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quan taâm cuûa caùc caù nhaân, ñieàu naøy taïo ra haønh vi hoaëc 
keát noái thaùi ñoä cuûa caùc caù nhaân söû duïng dòch vuï ñoù. 
Trong khi ñoù Davis (1989) cho raèng, moái quan heä giöõa 
thaùi ñoä vaø haønh vi yù ñònh söû duïng seõ taùc ñoäng ñeán yù 
ñònh söû duïng dòch vuï cuûa caùc caù nhaân. Coù ba lyù thuyeát 
lieân quan ñeán chaáp nhaän coâng ngheä chuû yeáu ñöôïc aùp 
duïng ñeå nghieân cöùu caùc yù ñònh haønh vi ñeå söû duïng, 
bao goàm: Lyù thuyeát veà haønh ñoäng coù lyù do (TRA); Lyù 
thuyeát veà haønh vi coù keá hoaïch (TPB) vaø Moâ hình chaáp 
nhaän coâng ngheä (TAM). Nhöõng lyù thuyeát naøy ño löôøng 
söï thaønh coâng cuûa söï phaùt trieån söû duïng coâng ngheä vaø 
ñöôïc söû duïng khaùc nhau tuøy thuoäc vaøo boái caûnh cuûa 
moãi nghieân cöùu.

Giaû thuyeát nghieân cöùu
Söï ñoåi môùi (SDM)  
Jang vaø Lee (2018) keát luaän raèng, “söï ñoåi môùi cuûa 

caù nhaân coù theå ñöôïc coi laø yeáu toá ñieàu tieát moái quan heä 
giöõa caùc thuoäc tính coâng ngheä, thaùi ñoä vaø yù ñònh haønh 
vi, vaø coù theå naâng cao söï haøi loøng veà nhaän thöùc”. Nhieàu 
nghieân cöùu tröôùc ñaây ñaõ söû duïng “tính ñoåi môùi nhö moät 
yeáu toá quyeát ñònh ñeå kieåm tra aûnh höôûng cuûa noù ñoái 
vôùi yù ñònh haønh vi vaø söï haøi loøng cuûa ngöôøi tieâu duøng” 
(Joo vaø coäng söï, 2017; Tan vaø Ooi, 2018). Tuy nhieân, 
keát quaû laïi traùi ngöôïc nhau. Trong moät soá nghieân cöùu, 
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Ñieàu naøy coù nghóa laø lôïi ích lôùn hôn laøm 
taêng giaù trò caûm nhaän cuûa moät dòch vuï vaø 
naâng cao söï haøi loøng cuûa ngöôøi tieâu duøng. 
Do ñoù taùc giaû ñeà xuaát:

H3: Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng coù 
taùc ñoäng cuøng chieàu ñeán yù ñònh söû duïng 
dòch vuï ngaân haøng tröïc tuyeán cuûa ngöôøi 
tieâu duøng.

Nhaän thöùc ruûi ro (NTRR)
Caùc nghieân cöùu tröôùc ñaây chæ ra raèng, 

ruûi ro ñöôïc coi laø yeáu toá chính aûnh höôûng 
tieâu cöïc ñeán vieäc söû duïng ngaân haøng ñieän 
töû. Roy vaø coäng söï (2017) ñònh nghóa 
nhaän thöùc ruûi ro laø kyø voïng chuû quan cuûa 
khaùch haøng lieân quan ñeán toån thaát tieàn teä 
vaø/hoaëc phi tieàn teä lieân quan ñeán vieäc söû 
duïng dòch vuï ngaân haøng tröïc tuyeán cho 
caùc giao dòch ngaân haøng cuûa mình.

Theo Zhang vaø Hou (2017), nhaän 
thöùc ruûi ro taùc ñoäng tieâu cöïc ñeán haønh vi 
coù yù ñònh söû duïng ngaân haøng tröïc tuyeán. 
Trong khi ñoù, Aldaùs-Manzano vaø coäng 
söï (2009) ñaõ cung caáp nhöõng phaùt hieän 
môùi veà tính ñoåi môùi cuûa ngöôøi tieâu duøng 
laø moät yeáu toá döï ñoaùn raát höõu ích ñoái vôùi 
nghieân cöùu veà vieäc söû duïng caùc dòch vuï 
ngaân haøng tröïc tuyeán. Nhaän thöùc ruûi ro laø 
yeáu toá kìm haõm chính vieäc söû duïng ngaân 
haøng tröïc tuyeán cuûa ngöôøi tieâu duøng, 
ñoàng thôøi tính ñoåi môùi taùc ñoäng tieâu cöïc 
ñeán caûm nhaän ruûi ro trong vieäc söû duïng 
dòch vuï ngaân haøng tröïc tuyeán. Caùc khaùch 
haøng coù tính ñoåi môùi saün saøng chaáp nhaän 
caùc yù töôûng môùi hôn vaø coù theå ñoái phoù vôùi 
ruûi ro taøi chính hoaëc möùc ñoä khoâng chaéc 
chaén cao hôn phaùt sinh töø vieäc aùp duïng 
caùc coâng ngheä ñoåi môùi (Rakhi Thakur, 
2015). Do ñoù, taùc giaû ñöa ra giaû thuyeát:

H4: Nhaän thöùc ruûi ro aûnh höôûng tieâu 
cöïc ñeán yù ñònh söû duïng dòch vuï ngaân 
haøng tröïc tuyeán cuûa ngöôøi tieâu duøng. 

Moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát
Treân cô sôû khaûo löôïc caùc keát quaû 

nghieân cöùu, taùc giaû ñeà xuaát moâ hình 
nghieân cöùu nhö Hình.

Phöông phaùp nghieân cöùu
Döõ lieäu nghieân cöùu ñöôïc thu thaäp 

baèng caùch phoûng vaán tröïc tieáp caùc khaùch 
haøng ñeán giao dòch taïi 6 ngaân haøng treân 
ñòa baøn TP. Hoà Chí Minh, goàm: BIDV, 
Vietinbank, ACB, OCB, HSBC vaø 
Citibank. Moãi cuoäc phoûng vaán keùo daøi 
khoaûng 10 phuùt vaø thôøi gian thöïc hieän töø 
ngaøy 15/07/2022 ñeán ngaøy 15/08/2022. 
Trong toång soá 410 phieáu traû lôøi thu veà, taùc 
giaû thu ñöôïc 378 phieáu traû lôøi hôïp leä ñeå 
ñöa vaøo phaân tích (Baøi vieát söû duïng caùch 
vieát soá thaäp phaân theo chuaån quoác teá). 

caùc nhaø nghieân cöùu nhaän thaáy “tính ñoåi môùi laø yeáu toá 
döï ñoaùn vaø ñieàu tieát quan troïng trong haønh vi aùp duïng 
coâng ngheä” (Leong vaø coäng söï, 2017). Ngöôøi tieâu duøng 
coù tính ñoåi môùi cao seõ thích coâng ngheä môùi vaø mong 
muoán haøi loøng hôn vôùi caùc dòch vuï môùi so vôùi ngöôøi 
tieâu duøng coù tính ñoåi môùi thaáp (Oliveira vaø coäng söï, 
2016). Laukkanen vaø coäng söï (2007) nhaän thaáy, “söï 
ñoåi môùi laø yeáu toá tieân ñoaùn maïnh meõ nhaát vaø laø ngöôøi 
ñieàu tieát quan troïng ñeå söû duïng coâng ngheä môùi”. Do 
ñoù, taùc giaû ñeà xuaát giaû thuyeát:

H1: Söï ñoåi môùi coù taùc ñoäng cuøng chieàu ñeán yù ñònh söû 
duïng dòch vuï ngaân haøng tröïc tuyeán cuûa ngöôøi tieâu duøng. 

Caûm nhaän veà söï deã söû duïng (DSD) 
Ngöôøi tieâu duøng coù theå caûm nhaän ñöôïc söï thoaûi 

maùi khi söû duïng ngaân haøng tröïc tuyeán neáu noù thaân 
thieän vôùi ngöôøi duøng, deã vaän haønh, ghi nhôù vaø khoâng 
gaëp quaù nhieàu raéc roái khi vaän haønh. Coâng ngheä caøng 
deã söû duïng, thì noù caøng höõu ích vaø caøng coù nhieàu 
khaû naêng ñöôïc ngöôøi duøng chaáp nhaän (Irfan vaø 
Chendragiri, 2015).

Caûm nhaän veà söï deã söû duïng trong nghieân cöùu ñoái 
vôùi caùc ngaân haøng Vieät Nam coù theå hieåu laø caûm giaùc 
deã daøng thao taùc treân öùng duïng ngaân haøng tröïc tuyeán 
cuûa ngöôøi tieâu duøng Vieät Nam. Hoï seõ thaáy caùc giao 
dòch roõ raøng, cuï theå, raát deã hieåu vaø coù theå söû duïng 
thaønh thaïo trong thôøi gian ngaén. Bôûi vaäy, taùc giaû ñeà 
xuaát giaû thuyeát:

H2: Caûm nhaän veà söï deã söû duïng coù taùc ñoäng cuøng 
chieàu ñeán yù ñònh söû duïng dòch vuï ngaân haøng tröïc tuyeán 
cuûa ngöôøi tieâu duøng.

Söï haøi loøng (SHL) 
Moät soá nghieân cöùu tröôùc ñaây ñaõ xaùc nhaän moái lieân heä 

tröïc tieáp vaø giaùn tieáp giöõa söï haøi loøng vaø yù ñònh cuûa ngöôøi 
duøng (Singh vaø coäng söï, 2017; Thakur vaø Srivastava, 
2014) . Xu vaø Du (2018) ñaõ chæ ra “aûnh höôûng giaùn tieáp 
cuûa söï haøi loøng cuûa ngöôøi duøng ñeán yù ñònh söû duïng coâng 
ngheä”. Jun vaø coäng söï (2004) ñaõ xaùc nhaän “moái quan 
heä tích cöïc giöõa caûm nhaän veà chaát löôïng vaø caûm nhaän 
veà söï haøi loøng cuûa ngöôøi duøng”. Söï haøi loøng cuûa ngöôøi 
tieâu duøng bò aûnh höôûng tích cöïc bôûi nhöõng lôïi ích vaø söï 
tieän lôïi cuûa moät coâng ngheä (Casidy vaø Wymer, 2016). 

HÌNH: MOÂ HÌNH NGHIEÂN CÖÙU ÑEÀ XUAÁT

 Nguoàn: Taùc giaû ñeà xuaát
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KEÁT QUAÛ NGHIEÂN CÖÙU  

Keát quaû kieåm ñònh Cronbach’s Alpha
Keát quaû kieåm ñònh ñoä tin caäy cuûa 

thang ño cho thaáy, heä soá Cronbach’s 
Alpha cuûa caùc thang ño > 0.8. Vì vaäy, coù 
theå keát luaän raèng, thang ño ñöôïc söû duïng 
trong nghieân cöùu laø phuø hôïp vaø ñaùng tin 
caäy (Baûng 1).

Phaân tích nhaân toá khaùm phaù (EFA)
Keát quaû phaân tích EFA cho thaáy, giaù 

trò Eigenvalues baèng 1.1 thoûa maõn ñieàu 
kieän > 1 vaø toång phöông sai ruùt trích = 
74.24% > 50% cho thaáy caùc bieán naøy ñuû 
ñieàu kieän ñöa vaøo caùc böôùc phaân tích 
tieáp theo (Baûng 2).

Phaân tích hoài quy
Keát quaû öôùc löôïng moâ hình hoài quy 

cho thaáy, taát caû caùc yeáu toá: Nhaän thöùc 
ruûi ro; Söï ñoåi môùi; Caûm nhaän veà söï deã 
söû duïng; Söï haøi loøng cuûa ngöôøi tieâu duøng 
ñeàu coù taùc ñoäng ñeán YÙ ñònh söû duïng ngaân 
haøng ñieän töû (Baûng 3).

So saùnh heä soá hoài quy cho thaáy, Söï 
haøi loøng laø yeáu toá taùc ñoäng maïnh nhaát 
ñeán YÙ ñònh söû duïng ngaân haøng ñieän töû 
cuûa khaùch haøng. Söï ñoåi môùi coù taùc ñoäng 
maïnh thöù hai ñeán YÙ ñònh söû duïng ngaân 
haøng ñieän töû. Tieáp theo Caûm nhaän veà söï 
deã söû duïng coù möùc ñoä taùc ñoäng lôùn thöù 
ba vaø Nhaän thöùc ruûi ro coù taùc ñoäng ngöôïc 
chieàu ñeán YÙ ñònh söû duïng ngaân haøng 
ñieän töû cuûa khaùch haøng.

KEÁT LUAÄN VAØ HAØM YÙ QUAÛN TRÒ

Keát quaû nghieân cöùu cho thaáy, coù 4 
yeáu toá taùc ñoäng ñeán yù ñònh söû duïng ngaân 
haøng ñieän töû cuûa ngöôøi tieâu duøng treân ñòa 
baøn TP. Hoà Chí Minh theo thöù töï giaûm 
daàn nhö sau: Söï haøi loøng; Söï ñoåi môùi; 
Caûm nhaän veà söï deã söû duïng; Nhaän thöùc 
ruûi ro.

Töø keát quaû nghieân cöùu, moät soá kieán 
nghò ñöôïc taùc giaû ñeà xuaát nhö sau:

Söï haøi loøng cuûa ngöôøi tieâu duøng, caùc 
ñôn vò cung caáp dòch vuï neân cung caáp caùc 
traûi nghieäm phuø hôïp nhaèm caûi thieän Söï 
haøi loøng cuûa ngöôøi tieâu duøng. Caùc keânh 
thoâng tin ñaïi traø hieän nay cuõng goùp phaàn 
truyeàn thoâng nhöõng tieän ích cuûa ngaân 
haøng ñieän töû, töø ñoù giuùp ngöôøi tieâu duøng 
coù thaùi ñoä thaân thieän hôn vôùi dòch vuï naøy

Söï ñoåi môùi, caùc nhaø cung caáp dòch 
vuï neân thöïc hieän caùc chöông trình kích 
thích, khôi gôïi söï ñoåi môùi töø phía khaùch 
haøng. Khi söï ñoåi môùi töø khaùch haøng ñöôïc 
khôi gôïi, hoï coù khaû naêng chaáp nhaän caùc 

BAÛNG 1: KEÁT QUAÛ PHAÂN TÍCH CRONBACH’S ALPHA
Trung bình thang 
ño neáu loaïi bieán

Phöông sai thang 
ño neáu loaïi bieán

Töông quan 
toång bieán

Heä soá Cronbach’s 
Alpha neáu loaïi bieán

Söï ñoåi môùi: Heä soá Cronbach’s Alpha = 0.915
SDM1 9.9857 7.976 .872 .859
SDM2 9.9468 7.742 .763 .906
SDM3 9.9745 7.609 .828 .873
SDM4 9.9915 8.154 .769 .903
Caûm nhaän veà söï deã söû duïng: Heä soá Cronbach’s Alpha = 0.937
DSD1 10.3319 7.064 .809 .931
DSD2 10.0191 6.721 .879 .918
DSD3 9.9766 6.934 .833 .913
DSD4 10.1021 6.896 .882 .907
Söï haøi loøng: Heä soá Cronbach’s Alpha = 0.844
SHL1 9.7660 6.419 .769 .760
SHL2 9.5617 7.760 .583 .831
SHL3 9.5489 7.095 .674 .814
SHL4 9.5702 7.169 .697 .795
Nhaän thöùc ruûi ro: Heä soá Cronbach’s Alpha = 0.891
RR1 10.6553 5.688 .782 .840
RR2 10.6383 5.685 .755 .861
RR3 10.4766 5.943 .740 .866
RR3 10.5319 5.823 .760 .869
YÙ ñònh söû duïng: Heä soá Cronbach’s Alpha = 0.891
YDSD1 7.6979 2.639 .815 .846
YDSD2 7.7745 2.791 .800 .859
YDSD3 7.7702 2.691 .792 .866

BAÛNG 2: KEÁT QUAÛ PHAÂN TÍCH EFA

Bieán ñoäc laäp Nhaân toá
1 2 3 4 5

SHL3 .874
SHL1 .861
SHL2 .853
SHL4 .833
SDM4 .845
SDM2 .822
SDM3 .817
SDM1 .768
DSD1 .866
DSD4 .842
DSD3 .812
DSD2 .763
RR1 .822
RR3 .815
RR2 .762
RR4 .647
YDSD1 .835
YDSD3 .785
YDSD2 .763
Chæ soá Eigenvalues 7.7 3.8 1.6 1.3 1.1
Phöông sai trích 74.24%

BAÛNG 3: KEÁT QUAÛ MOÂ HÌNH HOÀI QUY
Moâ hình Heä soá hoài quy t Sig.

1

(Haèng soá) 4.233 .043
SDM .278 3.956 .000
DSD .244 3.133 .000
SHL .312 4.756 .000
RR -.227 2.897 .004

Nguoàn: Keát quaû phaân tích döõ lieäu cuûa taùc giaû
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nhoái ñoái vôùi caùc hoaït ñoäng thöông maïi ñieän 
töû, cuõng nhö söû duïng dòch vuï ngaân haøng 
ñieän töû laø caùc tình traïng: löøa ñaûo, gian laän 
taøi chính, thoâng tin caù nhaân bò ñaùnh caép vaø 
quaûng caùo quaáy roái ngöôøi tieâu duøng. Do ñoù, 
vieäc giaûm toái ña caùc ruûi ro, naâng cao tính 
baûo maät thoâng tin caù nhaân vaø taøi khoaûn cuûa 
ngöôøi tieâu duøng chính laø nhieäm vuï caáp thieát 
haøng ñaàu cuûa taát caû caùc ñôn vò cung öùng 
dòch vuï tröïc tuyeán noùi chung, dòch vuï ngaân 
haøng ñieän töû noùi rieâng.

coâng ngheä môùi hôn, cuï theå laø chaáp nhaän söû duïng caùc 
dòch vuï ngaân haøng ñieän töû.

Caûm nhaän veà söï deã söû duïng, caùc dòch vuï ngaân 
haøng ñieän töû caàn quan taâm ñeán caùc giaûi phaùp nhaèm 
khoâng ngöøng naâng cao chaát löôïng dòch vuï, caûi tieán veà 
maët kyõ thuaät, hieäu naêng söû duïng, cuõng nhö coâng ngheä 
môùi ñeå ngöôøi tieâu duøng ngaøy caøng caûm nhaän dòch vuï ví 
di ñoäng coù theå söû duïng deã daøng hôn, nhö: thieát keá giao 
dieän thaân thieän hôn, hoã trôï kòp thôøi khi khaùch haøng coù 
nhöõng vöôùng maéc, khoù khaên.

Nhaän thöùc ruûi ro, treân thöïc teá hieän nay, vaán naïn nhöùc 
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