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Cac yéu to tac dong dén

y dinh stif dung ngan hang dién ta
cua nguoi tiéu dung trén dia ban
TP. Ho Chi Minh

Tém tit

Su phéd bién ciia internet va cdc thiét bi di dong thong minh cd nhan da lam cho thuong mai
dién tit tré thanh mot phdn quan trong trong cudc song ciia nhiéu nguoi. Bén canh su lon manh
va phdt trién nhanh cia thuong mai dién tit la su tang trudng kem theo ciia cdc hoat dong giao
dich théng qua ngan hang truc tuyén. Két qud nghién citu cho thdy, c¢é 4 yéu t6 tdc dong dén
¥ dinh sit dung ngdn hang dién tik ciia nguoi tiéu ding trén dia ban TP. Ho6 Chi Minh gom: (1)
Tinh dé sit dung; (2) Sw doi méi; (3) Su hai long; (4) Nhdn thiic rii ro.

NGUYEN PHUGNG NAM'

Tw khéa: ngdn hang dién tit, chdp nhdn ngdn hang dién tit, ¥ dinh sit dung ngan hang dién tit

Summary

The popularity of the internet and personal smart mobile devices have made e-commerce
an important part of many people’s lives. Besides the growth and rapid development of
e-commerce is the growth of transaction through online banking activities. This study points
out 4 factors affecting the intention to use e-banking of consumers in Ho Chi Minh City, which

are (1) Ease of use; (2) Innovation; (3) Satisfaction; (4) Risk awareness.

Keywords: e-banking, e-banking acception, intention to use e-banking

GIOI THIEU

Chuyén d6i s6 dudc ky vong sé& thay
d6i cach thifc quan 1y clia cic ngan hang
theo md hinh kinh doanh thdng minh va
hién dai hon. Cung véi dd, ngan hang truc
tuy€n c6 do chinh xdc rat cao va dich vu
nhanh chéng, nén c6 thé phuc vu khich
hang t6t nhat. Tuy nhién, dau la cic yéu
t6 tic dong dén ¥ dinh st dung ngan hang
dién tir cha ngudi tiéu dung trén dia ban
TP. H6 Chi Minh 12 vin dé cin dudc
nghién cttu dinh luong, dé tir d6 gitp céc
ngan hang néi riéng, cic t6 chiic lién quan
n6i chung cai thién chat lugng san phim,
dich vu nhim ngay cang thu hit khach
hang st dung ngan hang dién tl nhiéu hon.

CO G LY THUYET VA MO HINH
NGHIEN CUU

Cd s6 1y thuyét
Fishbein va Ajzen (1975) cho ring,
y dinh st dung 1a mot phép do mic do

*Trudng Pai hoc Kinh t&€ TP. H6 Chi Minh

quan tidm cla cdc cd nhan, diéu ndy tao ra hanh vi hoic
k&t ndi thdi do clia cdc cd nhan st dung dich vu dé.
Trong khi d6 Davis (1989) cho ring, mdi quan hé giita
thdi do va hanh vi y dinh st dung s& tdc dong dén y
dinh st dung dich vu clia cdc cd4 nhan. C6 ba 1y thuyé&t
lién quan dén chip nhan cong nghé chi yéu dudc dp
dung @€ nghién citu cic y dinh hanh vi d€ st dung,
bao gdm: Ly thuyét vé hanh dong c6 1y do (TRA); Ly
thuyé&t vé hanh vi c¢6 k& hoach (TPB) va M6 hinh chap
nhan cong nghé (TAM). Nhitng 1y thuyét nay do ludng
sy thanh cong cia sy phat trién st dung cong nghé va
dudc sit dung khdc nhau thy thudc vao boi canh cla
mdi nghién ctu.

Gia thuyét nghién cifu

Su doi mdi (SDM)

Jang va Lee (2018) két luan riing, “sy d6i m&i clia
cd nhan c6 thé dudc coi 1a yéu 6 diéu tiét mbi quan hé
gitta cac thudc tinh cong nghé, thdi dd va y dinh hanh
vi, va c6 thé nang cao sy hai long vé& nhan thitc”. Nhiéu
nghién ctu trudc day di st dung “tinh d8i méi nhuw mot
yéu t& quyét dinh dé€ kiém tra dnh hudng ctia n6 doi
vGi y dinh hanh vi va sy hai 10ng cia ngudi ti€u dung”
(Joo va cdng su, 2017; Tan va Ooi, 2018). Tuy nhién,
k&t qua lai trdi ngugc nhau. Trong mdt s6 nghién citu,
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cdc nha nghién citu nhin thdy “tinh ddi mdi 1a yéu t&
du dodn va diéu tiét quan trong trong hanh vi 4p dung
cong nghé” (Leong va cOng su, 2017). Ngudi ti€u dung
c6 tinh ddi mdi cao sé& thich cong nghé mdi va mong
mudn hai 1ong hon véi cdc dich vu méi so v6i ngudi
tiéu ding c6 tinh d6i mdi thap (Oliveira va cong su,
2016). Laukkanen va cong su (2007) nhan thdy, “su
ddi mdi 12 y&u to tién dodn manh mé nhat va 1a ngudi
diéu ti€t quan trong d€ st dung cong nghé mdi”. Do
doé, tdc gia dé xuat gia thuyét:

HI: Sy d8i méi c6 tac dong cling chiéu dén y dinh sit
dung dich vu ngan hang tryc tuyén clia ngudi tiu dung.

Cdm nhdn vé su dé sit dung (DSD)

Ngudi tiéu ding cé thé cdm nhan dudc sy thodi
madi khi sit dung ngin hang tryc tuyén né€u né than
thién véi ngudi diing, d€ van hanh, ghi nhé va khong
gidp qud nhiéu ric rdi khi van hanh. Cong nghé cang
dé st dung, thi né cang hitu ich va cang c6 nhiéu
khd ning dugc ngudi dung chdp nhan (Irfan va
Chendragiri, 2015).

C4m nhan vé sy dé st dung trong nghién cttu d6i
vdi cdc ngan hang Viét Nam c6 thé hiéu 1a cdm gidc
dé dang thao tdc trén dng dung ngin hang truc tuyén
cla ngudi tiéu dung Viét Nam. Ho s& thdy cdc giao
dich rd rang, cu thé, rat dé hi€u va c6 thé st dung
thanh thao trong thdi gian ngidn. B&i vy, tdc gid dé
xuat gid thuyét:

H2: C4m nhan vé su d& st dung c6 tdc dong cling
chiéu dén y dinh st dung dich vu ngan hang truc tuyén
clia ngudi tiéu ding.

Suw hai long (SHL)

Mot s6 nghién citu trude day da x4c nhan mai lién hé
truc ti€p va gidn ti€p giita sy hai long va y dinh cla ngudi
dung (Singh va cong sy, 2017; Thakur va Srivastava,
2014) . Xu va Du (2018) da chira “4nh hudng gidn ti€p
cta sy hai long clia ngudi dung dén y dinh st dung cong
nghé&”. Jun va cdng su (2004) da x4c nhan “mdi quan
hé tich cuc gifta cAm nhan vé chit lugng va cdm nhan
vé su hai long clia ngudi diing”. Sy hai long clia ngudi
tiéu dung bi 4nh hudng tich cuc bdi nhitng 1gi ich va sy
tién 1gi cia mot cong nghé (Casidy va Wymer, 2016).
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Diéu nay c6 nghia 12 1gi ich 16n hon lam
tang gid tri cdm nhin cia mot dich vu va
nang cao sy hai 1ong cia ngudi tiéu dung.
Do d6 tic gia dé xuat:

H3: Sy hai long cia khach hang c6
tdc dong cung chiéu dén y dinh sit dung
dich vu ngan hang tryc tuyén clia ngudi
tiéu dung.

Nhdn thiic rii ro (NTRR)

Céc nghién cttu trude day chi ra ring,
rti ro dudc coi 1a y&u t6 chinh 4nh hudng
tiéu cyc dén viéc st dung ngan hang dién
ti. Roy va cong su (2017) dinh nghia
nhén thic ridi ro 1a ky vong chi quan cia
khach hang lién quan dén tdn that tién té
va/hoic phi tién té lién quan dén viéc st
dung dich vu ngan hang tryc tuyén cho
cdc giao dich ngdn hang ctia minh.

Theo Zhang va Hou (2017), nhin
thic rii ro tdc dong tiéu cyc dén hanh vi
c6 y dinh st dung ngan hang tryc tuyén.
Trong khi d6, Aldds-Manzano va cdng
su (2009) da cung cap nhitng phdt hién
méi vé tinh d6i méi clia ngudi tiéu diing
12 mot yéu t6 du dodn rat hitu ich doi véi
nghién citu vé viéc st dung cdc dich vu
ngan hang tryc tuy&n. Nhan thic rii ro 1a
yé&u t6 kim ham chinh viéc st dung ngan
hang truc tuyén cla ngudi tiéu dung,
ddng thdi tinh d6i mdi tic dong tiéu cuc
dén cdm nhan rii ro trong viéc st dung
dich vu ngan hang truc tuyén. C4c khich
hang c6 tinh d6i mdi sin sang chdp nhan
cdc y tudng mdi hon va c6 thé d6i phé véi
rti ro tai chinh hodc mic do khong chic
chin cao hon phét sinh tir viéc 4p dung
cdc cong nghé ddi mdi (Rakhi Thakur,
2015). Do do, tdc gid dua ra gid thuyét:

H4: Nhan thic rdi ro anh hudng tiéu
cyc dén y dinh st dung dich vu ngan
hang truc tuyén clia ngudi tiéu dung.

Mo hinh nghién cifu dé xuat

Trén co s§ khdo luge cdc két qud
nghién ciu, tic gid dé xuidt mo hinh
nghién cttu nhu Hinh.

Phuong phap nghién citu

Dit liéu nghién ctu dudc thu thip
bing cdch phdng van truc ti€p cac khach
hang dén giao dich tai 6 ngin hang trén
dia ban TP. H6 Chi Minh, gém: BIDV,
Vietinbank, ACB, OCB, HSBC va
Citibank. Mdi cudc phdng van kéo dai
khoang 10 phut va thdi gian thyc hién tir
ngay 15/07/2022 dén ngay 15/08/2022.
Trong tong s6 410 phi€u tra 15i thu vé, tac
gia thu dugce 378 phiéu tra 15i hgp 1é dé
dwa vao phan tich (Bai viét sit dung cdch
viét s6 thdp phdn theo chudn quoc té).
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KET QUA NGHIEN cUU

Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha

K&t qua ki€m dinh do tin cdy clia
thang do cho thdy, hé s6 Cronbach’s
Alpha ctia cdc thang do > 0.8. Vi vy, c6
thé k&t luan ring, thang do dugc st dung
trong nghién ctu la pht hgp va dang tin
ciy (Bang 1).

Phan tich nhan t6 khiam pha (EFA)

K&t qué phan tich EFA cho thdy, gid
tri Eigenvalues biing 1.1 thda min diéu
kién > 1 va tong phuong sai rit trich =
74.24% > 50% cho thdy cdc bién nay di
diéu kién dua vao cdc budc phan tich
ti€p theo (Bang 2).

Phan tich héi quy

K&t qui uSc lugng mod hinh hoi quy
cho thay, tit cd cdc yé&u t6: Nhan thic
rdi ro; Sy d8i mdi; Cam nhan vé su dé
st dung; Sy hai long cla ngudi tiéu dung
déu c6 tdc dong dén Y dinh st dung ngan
hang dién t& (Bing 3).

So sdnh hé s6 hoi quy cho thdy, Su
hai 1ong 1a y&u t6 tdc dong manh nhat
dén Y dinh st dung ngin hang dién ti
ctia khach hang. Sy d6i méi c6 tic dong
manh th hai d€n Y dinh s& dung ngin
hang dién tit. Ti€p theo Cam nhan vé sy
d& st dung c6 miic do tdc dong 16n thit
ba va Nhan thdc rii ro c6 tdc dong ngugc
chiéu d&€n Y dinh st dung ngian hang
dién tlr ciia khdch hang.

KET LUAN VA HAM Y QUAN TR|

Két qud nghién cdu cho thdy, c6 4
y€u td tdc dong dén y dinh st dung ngin
hang dién t& ctia ngudi tiéu dung trén dia
ban TP. H6 Chi Minh theo thi ty gidm
din nhu sau: Sy hai long; Su ddi mdi;
C4m nhan vé sy dé st dung; Nhan thic
rdi ro.

T két qua nghién citu, mot s6 ki€n
nghi dudc tdc giad dé xuat nhu sau:

Su hai 10ng cia ngudi tiéu dung, cdc
don vi cung cap dich vu nén cung cap cdc
trdi nghiém phu hdp nhim cdi thién Sy
hai long clia ngudi tiéu dung. Céc kénh
thong tin dai tra hién nay ciing gép phan
truyén thong nhitng tién ich clia ngn
hang dién t, tir d6 gidp ngudi tiéu diing
c6 thai do than thi€én hon vdi dich vu nay

Sy ddi méi, cic nha cung cip dich
vu nén thyc hién cac chuong trinh kich
thich, khoi ggi su d6i mdi tir phia khach
hang. Khi sy d8i méi tir khach hang dugc
khoi goi, ho c6 kha ning chip nhan cic
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BANG 1: KET QUA PHAN TiCH CRONBACH’S ALPHA

Trung binh thang | Phuong sai thang | Tuong quan | Hé s6 Cronbach’s
do néu loai bién | do néu loai bi€n | téng bi€n | Alpha néu loai bién
Sy ddi méi: Hé sé 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
Cam nhén vé su dé sit dung: Hé s 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
Su hai long: Hé s6 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
Nhén thic rii ro: Hé s6 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
Y dinh st dung: Hé s6 Cronbach’s Alpha = 0.891
YDSDI1 7.6979 2.639 .815 .846
YDSD2 7.7745 2.791 .800 .859
YDSD3 7.7702 2.691 792 .866
BANG 2: KET QUA PHAN TiCH EFA
i an 1a Nhén to’

Bién doc lap 1 2 3 4 5
SHL3 .874
SHL1 .861
SHL2 .853
SHL4 .833
SDM4 .845
SDM2 .822
SDM3 817
SDMI1 .768
DSD1 .866
DSD4 .842
DSD3 .812
DSD2 .763
RR1 .822
RR3 .815
RR2 762
RR4 .647
YDSDI1 .835
YDSD3 785
YDSD2 763
Chi s6 Eigenvalues 7.7 3.8 1.6 1.3 1.1
Phuong sai trich 74.24%

BANG 3: KET QUA MO HiNH HOI QUY
Mb hinh Heé so hdi quy t Sig.

(Hing s6) 4.233 .043

SDM 278 3.956 .000
1 [DSD .244 3.133 .000

SHL 312 4.756 .000

RR -.227 2.897 .004
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cong nghé mdi hon, cu thé 1a chap nhan st dung cic
dich vu ngén hang dién ti.

Cam nhian vé sy dé st dung, cic dich vu ngan
hang dién tif cAn quan tAm dén cédc gidi phdp nhim
khong ngiing nang cao chit lugng dich vu, cdi tién vé
mat k¥ thuét, hi€u ning st dung, cling nhu cong nghé
méi d€ ngudi tiéu diing ngay cang cam nhan dich vu vi
di dong c6 thé st dung dé dang hon, nhu: thiét k& giao
dién than thién hon, hd trg kip thdi khi khdch hang c6
nhitng vuéng mic, khé khin.

Nhan thic ri ro, trén thuc t€ hién nay, van nan nhiic

TAI LIEU THAM KHAO

nhoi ddi véi cac hoat dong thuong mai dién
tr, cing nhu st dung dich vu ngin hang
dién tr 1a c4c tinh trang: Ira ddo, gian lan
tai chinh, thong tin c4 nhan bi dénh cip va
quéng céo quiy roi ngudi tieu dung. Do do,
viéc gidm t6i da cac rli ro, ning cao tinh
bao mat thdng tin c4 nhan va tai khoan cta
ngudi tiéu ding chinh 1 nhiém vu cap thiét
hang diu cla tit ci cic don vi cung (ing
dich vu truc tuyén néi chung, dich vu ngan
hang dién tr n6i riéng.d
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