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LOI CAM POAN

T6i xin cam doan, luan an “C4&c nhan ¢ danh hwéng dén vigc siv dung dich
vu ngdn hang dién tiv ciia khdch hang tai thanh pho Cin Tho™ 13 cong trinh
nghién ciru doc 1ap cua riéng toi. Ngoai nhing thong tin thir cap c6 lién quan
dén nghién ctru dd duoc trich dan theo quy dinh, toan bo két qua trinh bay trong
luan an dugc phan tich tu nguén dir liéu khao sat do ca nhan to1 truc tiép thuc
hién. Céac sb liéu, két qua néu trong luan an 1a trung thyc va chua tirng duoc ai
cong bd trong bat ky cong trinh nao khac.

T61 xin cam doan réng moi sy gitp d& cho viéc thuc hién Ludn an nay da
dugc cam on va cac thdng tin trich dan trong Luan an da duoc chi & ngudn goc.

Nghién ctru sinh

Duong Kién Van
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LOI CAM ON
Nghién ctru sinh xin tran trong cam on tap thé 1anh dao va cac thr?ly, co
Truong Pai hoc Tay P, khoa Sau dai hoc, khoa Quan tri Kinh doanh cling nhu
cac co quan, don vi trong va ngoai Truong di tao diéu kién dé Nghién ctru sinh
hoan thanh luan 4n nay. Nghién ctru sinh xin cam on ban bé, déng nghiép va
nhitng nguoi than trong gia dinh da ludn tng h, tao diéu kién, chia sé kho khin
trong sudt qua trinh hoc tip va nghién ctru. Pic biét, xin gti 161 cam on chan
thanh va sau sic nhét t6i PGS. TS. V& Khic Thuong va PGS. TS. Phan Pinh
Khoi, nhitng ngudi da tan tinh hudéng dan va gitip d& cho Nghién ctru sinh hoan
thanh luan an ndy. Trong qué trinh thuc hién luan an, mic du di c6 ging hoan
thanh luan 4n t6t nhat song ciing khong thé tranh khoi nhiing thiéu sot. Rét
mong nhéan duoc ¥ kién ctia quy Thay, C6.
Xin trén trong cam on!
TP.Can Tho,ngdy  thang  niam 2025

Nghién ctru sinh

Dwong Kién Van
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TOM TAT

Trong bdi canh cudc cach mang cong nghé 4.0 dang dién ra manh mé trén
pham vi toan cAu, viéc ung dung cac tién bo cong nghé trong linh vuc tai chinh
ngan hang da tré thanh xu hudéng tat yéu. Mot trong nhimg biéu hién rd nét nhat
ctia xu huéng nay 1a sy phat trién nhanh chéng va rong khap cua cac dich vu
ngan hang dién tr. Khong chi & cac qudc gia phat trién, ngan hang dién tir cling
dang ngay cang pho bién va duoc don nhan rong rii tai cac qudc gia dang phat
trién, trong d6 c6 Viét Nam. Vo1 dac tinh tién loi, tbe do xur 1y nhanh chéng va
kha nang hoat dong lién tuc khong bi gidi han boi thoi gian hay khong gian,
ngan hang dién tir da tr¢ thanh mot trong nhitng phuong thic thanh toan hién
dai dugc ua chudng béi ca ca nhan va doanh nghiép.

Viéc str dung ngén hang dién tir khong chi gitip khach hang tiét kiém thoi
gian trong giao dich ma con gop phan giam thiéu chi phi van hanh, t6i wu hoa
quy trinh lam viéc va nang cao hiéu qua kinh doanh. Pac biét, dich vu nay con
gitp x0a bd cac rao can dia ly, tao diéu kién cho nguoi dan & cac khu vuc xa
trung tdm co thé tiép can va st dung cac dich vu tai chinh mot cach dé dang hon.
Chinh nhiing loi ich vuot trdi ndy da gdp phan thic day sb luong ngudi sit dung
dich vu ngan hang dién tr ngay cang ting nhanh trong nhitng nim gan day.

Song song voi su phat trién d6, viéc nghién ctiru vé hanh vi nguoi tiéu ding
d6i voi ngan hang dién tir cling nhan dugc sy quan tam dang ké tir cong dong
hoc thuat.

Nhiéu nghién ctru di dugc thyc hién nham kham pha cac yéu t6 tic dong
dén su chép nhan cua khéach hang ddi véi cac dich vu ngan hang dién tu, tuy
nhién chi dién ra tai cac d6 thi 16n nhu Ha Noi hodc thanh phd HO Chi Minh nén
két qua cua cac nghién ctru trudc d6 van con ton tai nhidu diém chua dong nhat,
chua phan &nh chuyén siu dan dén nhimg khoang tréng trong viéc xay dung mot
mo hinh 1y thuyét toan dién va phu hop véi bdi canh dija phuong cu thé 1a thanh
phé Can Tho.

Trude thuc tién do, nghién ctru nay duogc trién khai véi muc tiéu xac dinh

rd cac yéu to anh huong dén su chap nhan ciia khach hang ca nhan dbi véi dich
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vu ngan hang dién tir tai thanh phd Can Tho, mdt trong nhiing trung tdm kinh té
16n cua khu vuc Pong bang song Ctru Long. Dit lidu duoc thu thap tir khoang
500 khach hang hién dang c6 giao dich hodc sir dung dich vu tai cac ngan hang
thuong mai trén dia ban thanh phé), qua do dam bao tinh dai dién va do tin cay
ctia mau nghién ctru.

Ngoai ra, luin an tap trung phat trién va kiém dinh mot mé hinh 1y thuyét
tich hop, két hop giita cac khai niém c6t 16i ciia mo hinh Chap nhan coéng nghé
(TAM), Ly thuyét hop nhat vé chap nhan va sir dung cdng nghé (UTAUT), cling
v6i viéc mo rong thém maot s6 yéu tb phi hop véi bdi canh Viet Nam, chang han
nhu rai ro cdm nhan va gia tri thuong hi¢u ngan hang. Thong qua phuong phéap
phan tich mo6 hinh cau trac (SEM), nghién ctru chi ra rang cac yéu t6 nhu nhan
thire vé tinh hitu ich, mac do dé st dung, anh hudng xa hoi, gia tri thuong hiéu
va rii ro cam nhan déu cé tac dong dang ké dén hanh vi sir dung ngan hang dién
tir ciia khach hang. Két qua nay khong chi gop phan cing c6 nén tang 1y thuyét
trong linh vuc nghién ciru hanh vi nguoi tiéu dung ddi véi dich vu s6 ma con
cung cip nhitng ham y thyc tién quan trong cho cac ngan hang thuong mai trong
viéc thiét ké va trién khai chién luoc phat trién dich vu ngan hang dién ti phu
hop véi nhu cau va ky vong cua khach hang tai dia phuong.

Tu khoa: Ngan hang dién tu, chuyén doi sb, tién loi, y dinh str dung, chép

nhan cong nghé, tac dong hanh vi.
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ABSTRACT

In the context of technology 4.0 taking place strongly on a global scale, the
application of technological advancements in the financial and banking sector
has become an inevitable trend. One of the most prominent manifestations of
this trend is the rapid and widespread development of electronic banking
services. Not only in developed countries, electronic banking is also becoming
increasingly popular and widely adopted in developing nations, including
Vietnam. With its convenience, fast processing speed, and ability to operate
continuously without the limitations of time or space, electronic banking has
emerged as one of the most preferred modern payment methods for both
individuals and businesses.

The use of electronic banking not only helps customers save time in
transactions but also contributes to reducing operational costs, optimizing
workflow processes, and enhancing business efficiency. Particularly, this service
helps eliminate geographical barriers, creating favorable conditions for people in
remote areas to access and use financial services more easily. These outstanding
benefits have significantly driven the increasing number of users of electronic
banking services in recent years.

Alongside that development, research on consumer behavior regarding
electronic banking has also received considerable attention from the academic
community. Many studies have been conducted to explore the factors
influencing customer acceptance of electronic banking services. However, most
of these studies have been carried out in major urban areas such as Hanoi or Ho
Chi Minh City, leading to inconsistencies and a lack of depth in the findings. As
a result, there remains a gap in developing a comprehensive theoretical model
suited to the specific local context, particularly in Can Tho City.

In response to this practical need, the present study was conducted with the
aim of identifying the factors that influence individual customers’ acceptance of
electronic banking services in Can Tho City, one of the major economic centers

of the Mekong Delta region. Data were collected from approximately 500
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customers who are currently transacting or using services at commercial banks
in the city, thereby ensuring the representativeness and reliability of the research
sample.

Additionally, this dissertation focuses on developing and testing an
integrated theoretical model, combining core constructs from the Technology
Acceptance Model (TAM) and the Unified Theory of Acceptance and Use of
Technology (UTAUT), along with extending the framework with context-
specific variables such as perceived risk and bank brand value. Using Structural
Equation Modeling (SEM), the study reveals that perceived usefulness,
perceived ease of use, social influence, brand value, and perceived risk all have
significant effects on customers’ use of electronic banking services. These
findings not only contribute to strengthening the theoretical foundation in the
field of digital consumer behavior research but also provide important practical
implications for commercial banks in designing and implementing development
strategies for electronic banking services that align with the needs and
expectations of local customers.

Keywords: Electronic banking, digital transformation, convenience, usage

intention, technology acceptance, behavioral impact.
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Tir viét tit

Dién giai

ATM (Automated Teller Machine) May rit tién tu dong
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CNTT Cong nghé thdng tin
COD (Cash On Delivery) Nhan hang thanh toan
Cb Cao dang

DE (Decide) Quyét dinh

KDTT Kinh doanh tiép thi
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CHUONG 1. GIOI THIEU VE PE TAI NGHIEN CcUU

1.1 Ly do chon d@ tai

Trong bdi canh cach mang cong nghiép 4.0 va sy phat trién manh mé& cua
cong nghé s, hoat dong kinh doanh truc tuyén dang trd thanh xu thé tt yéu tai
Viét Nam. Pic biét, dai dich COVID-19 d3 dong vai trdo nhu mot chat xic tac,
thuc ddy nhanh chéng qua trinh chuyén d6i s6 trong nhiéu linh vuc, trong d6 co
thuong mai dién tir va dich vu tai chinh — ngan hang. Theo bao cdo Chi sb
thuong mai dién tir (EBI) nam 2022 ctia Hiép hoi Thuong mai dién tir Viét Nam,
toc do ting trudng thuong mai dién tir tai Viét Nam duy tri trén 20% trong nim
2021, voi ky vong dén nam 2025 c¢6 hon 50% dan sé tham gia mua sam tryc
tuyén. Cung voi do, cac dich vu ngan hang dién tor (NHPT) ciing duoc day
manh nhim dap trng nhu cau thanh toan nhanh chong, thudn tién, khong dung

tién mat cia nguoi tiéu dung hién dai.

3¢
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Hinh 1.1 Ty 1¢ tang truéng ctia mot s6 linh vuc tai Viét nam
Nguon: B&o c&o chi s6 Thuwong mai dién tir, 2022
Su phat trién nhanh chong cua dich vu NHDT tai Viét Nam dugc phan anh
qua cac con sO an tugng. Tinh dén thang 4 nim 2021, c6 79 t6 chirc tin dung
cung cap dich vu thanh toan qua Internet va 44 to chirc cung cip qua thiét bi di
dong. Toc d6 ting trudng cua giao dich trén nén tang sé déu dat muc cao: qua

Internet ting 65,9% vé s6 lugng va 31,2% vé gia tri; qua di dong ting 86,3% vé
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s6 luong va 123,1% vé gia tri; giao dich qua ma QR ting t6i 181,5% vé gia tri.
Nhitng két qua nay khang dinh vai tro chién lugc cua ngan hang dién tir trong
viéc nang cao ning luc canh tranh va chuyén d6i mé hinh kinh doanh cua céc t6
chuc tin dung.

Tuy nhién, bén canh nhiing loi ich rd rét, dich vu ngan hang dién tir cling
ddi mat vai nhiéu thach thire nhu rii ro bdo mat, an toan thong tin, va su e ngai
cia mot bo phan nguoi tiéu dung khi tiép can cic cong nghé mai. Cac nghién
ctru thyc nghiém trude day di chi ra rang nhiéu yéu t6 anh huéng dén ¥ dinh va
hanh vi str dung dich vu NHDT, nhu nhén thitc rai ro, chi phi, tinh dé sir dung
va niém tin (Luarn & Lin, 2005; Amin et al., 2008; Yu, 2012). Tuy vay, két qua
nghién ctru con chua thong nhat, mot s6 cong trinh cho thy cac yéu to nay
khong tac dong dang ké trong mot s bdi canh (Suoranta et al., 2004; Alam et
al., 2014).

Mit khac, cac md hinh nghién ctru vé hanh vi chap nhan NHPT chu yéu
duoc xdy dung trong cac bdi canh qudc té hoic cac thanh phd 16n tai Vit Nam.
Trong khi d6, ving Tay Nam B9, trong d6 c6 thanh phé Can Tho, ¢ dic diém
kinh té - x4 hoi va vin hoa riéng biét, 1am anh hudng dén cach thirc nguoi dan
tiép can va st dung cac dich vu ngan hang hi¢n dai. Thanh phé Can Tho 1a do
thi trung tam vung PBSCL, ¢6 dan $O tré va ty 1€ stir dung thiét bi di dong cao, la
diéu kién thuan loi cho viéc phat trién NHDT. Tuy nhién, muc do chép nhan va
st dung dich vu van con chua déng déu, va chua c6 nhiéu nghién ctru chuyén
sau khéo sat hanh vi nguoi tiéu dung tai khu vuc nay.

Thanh phé Céan Tho 1a trung tam kinh té, van hoa va khoa hoc ky thuat cua
ving Pong bang séng Ctru Long, hién c6 dan s6 khoang 1,5 triéu nguoi (ndm
2024), vé1 mat do dan s6 dat hon 1.000 nguoi/km?. Trong do, khu vuc do thi
chiém gan 1 triéu nguoi, phan anh mirc do do thi hoa va tiém ning tiéu dung
cong nghé cao.

Su phat trién nhanh chéng cua ha ting vién thong va cong nghé thong tin
da tao diéu kién thuan lgi cho viéc tiép can va su dung céac dich vu ngan hang

dién tu. Cac nha mang 16n nhu Viettel, VNPT va MobiFone da dau tu manh mé
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vao viéc md rong vung phu séong 4G va trién khai mang 5G tai cac khu vuc
trong diém. Cu thé, Viettel da lép dat hon 6.000 tram phat song vo tuyén 4G,

dua vung phu 4G dat hon 96% dan $6, voi muc tiéu dat hon 98% vao nam 2025.

FinTech Vietnam Ecosystem, Mar 2021 Feedback:
Roy@FinHome.com
Insurtech Retail Investing — Digital Identityy —— Digital Banks ——  __ E:\wallets & Payments Processing —
inso ¥ Ooms sz rfm Qomaoe Firen! Gz Amssorr Qs %To +imo CAKE 3.« Svivo {2 aeay napas2 \finlD VNPAY
. ; ; < mo ‘
i o b ® B i Oty wurs® Q5w Ubark T’? s v (18 moca @) NN
heg Mo — BNPL —
Pkt ; . | &z = T
i Consumer Lending @ B N s vimass S —
Req| Estate FinTech =L Credit Score = SIS “6 ‘lcenses) ﬁ @finviet 3/_ ECPay @umesr =pny ONEFI
3 & Analytics e !':'Q M(? 15 - @wise Finizi
e An G - w}:)m w2 mpave @ Borar pajivt: JTPaY
: - CoreBanking . |t "% s EE : mel |7
fnrinso REVE) ¢ e U N
P s & Infrastructure Fotgsy Yo MIOVE 208> 850 — ©
* vouris Vo ATG
FCCOM MI) @ p'f .
y wezo Blockchain & Crypto .
e O jeulfza B Y -~ — Personal Finance —
Jaa g & Remittance
— QS
e @ ~SMEs Financing~ — Crowd-Funding — 0 row PRI Ay B %
o gloon ™ - Kindate O i © ) W N etoss tima®
Accounting gk e e .aharent
1 Kiv z m&o iy A G > .
& Finance R e s AR suan (e, ﬁq i s Fiio oo W
e | [ Comparison—) :
A e Pizzl o o P Finze Qo P cuw B o _@, Wi ”[gd o S
S G i ol
Speed FOS 4 staple vj’(w p a..f,’,,. Baoe W
R Designed by ‘ 1 ‘iDauTu.com

Hinh 1.2 H¢ sinh thai cdng nghé tai chinh
Nguén: Bao cao chi s6 Thiwong mai dién tir, NHNN Viét Nam 2022

Pong thoi, viée chuyén d6i tir cong nghé 2G sang 4G di dugc thuc hién
quyét liét. Viettel da trién khai cac chuong trinh hd tro ngudi dan chuyén doi
thiét bi, cung cap dién thoai 4G gia ré va t6 chtrc hon 10.000 diém chuyén doi
may mién phi tai cic ving sdu, ving xa. Nho d6, s6 luong thué bao st dung
dién thoai 2G di giam dang ké, chi con dudi 500.000 khach hang vao thdi diém
gifra ndm 2024.

Vi ty 1€ ngudi truong thanh s dung dién thoai thong minh tai Viét Nam
dat khoang 73,5% vao nam 2022 va muc ti€u nang lén 85% vao cudi nam 2022,
thanh phé Can Tho v&i mac do d6 thi hoa cao va dan sb tré, duoc ky vong s¢€ dat
hodc vuot mirc trung binh quéc gia. Pidu nay cho thay tiém niang 16n trong viéc

phat trién va mo rong cac dich vu ngan hang dién tr tai dia phuong.
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Tuy nhién, bén canh nhitng thuan lo1, van ton tai nhirng thach thirc nhu su
chénh léch trong viéc tiép can cong nghé¢ gitta cac nhém dan cu, dac biét la
ngudi cao tudi va ngudi dan ¢ ving noéng thon. Do do, viée nghién ciru cac yéu
td anh huong dén su chép nhan va st dung dich vu ngan hang dién tr ciia khach
hang tai thanh phé Can Tho 13 can thiét. K&t qua nghién ctru s& cung cp co sé
khoa hoc cho viéc xdy dung cac chién lugc phu hop nham thuc d.’fly qué trinh
chuyén doi sd trong linh vuc ngan hang, gop phan ning cao chét luvong dich vu
va dap tng nhu ciu ngdy cang da dang cua khach hang.

Nhiéu nghién ctru thuc nghiém trude diy cla cac tac gia trong va ngoai
nuéc cho thay c6 nhiéu yéu to anh huong dén muc d6 chap nhan va sir dung
dich vu ngan hang dién tir cia khach hang. Tuy nhién, & timg thoi diém va ting
khu vuc khac nhau ma cac nghién ctru trude da dua ra cac két qua nghién ciru
khéc nhau. Trudc thuc té d6, viéc nghién ciru cac yéu to anh huong dén su chip
nhan va hanh vi st dung ngan hang dién tir cuia khach hang tai thanh phd Can
Tho 14 can thiét. Két qua nghién ctru khong chi gop phan hoan thién mé hinh 1y
thuyét phu hop vai bdi canh khu vie ma con dua ra cac ham ¥ quan tri thiét thuc
cho cac ngan hang thuong mai trong viéc nang cao chat luong dich vu va day
manh qua trinh chuyén d6i s6, hudng téi phat trién ngan hang s6 bén viing trong
tuong lai.

Chinh vi vay, dé tai “Cdc nhén t6 anh hwéng dén viéc s dung dich vu
ngan hang dién tiv ciia khdch hang tai thanh phé Cin Tho” duogc lya chon
nham dap tng yéu cau cip thiét vé ca mat thyc tién va 1y luan trong bdi canh
hién nay.

1.2 Muc tiéu nghién ctru ciia luan an

1.2.1 Muc tiéu chung

Muc ti€u chung cua luan an la xac dinh va do ludong cac nhan td anh huong
dén viéc su dung dich vu ngan hang dién tr cia khach hang tai thanh phé Can
Tho, trén co s ké thira cac nghién ctru trude va phén tich bdi canh thyc tién dia

phuong. Qua d6, luan 4n nham phat hién thém nhiing yéu t6 méi phu hop véi xu
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huéng hién nay, tir d6 dé xuit cac giai phap ning cao hiéu qua hoat dong ngan

hang dién tir tai cac ngan hang thuong mai c¢6 phan trén dia ban.

1.2.2 Muc tiéu cu thé

Muc tiéu dau tién cta luan 4n 1a nhim x4c dinh cac nhan t6 anh huong,
déng thoi kiém dinh va do luong su tdc dong cua cac nhan td dén viéc st dung
dich vu ngan hang dién tir ciia nguoi dung tai thanh phd Can Tho.

Muc tiéu thir hai 13 tién hanh kiém dinh vai tro diéu tiét cta cac yéu to do
tudi, gi6i tinh, thu nhap, nghé nghiép, trinh do... trong mdi quan hé gitta cac
bién nhan thic vé mic do dé st dung, nhan thurc vé tinh hitu dung, anh hudéng
xa ho1, nhan thue rai ro va uy tin thuong hiéu ngan hang.

Muc tiéu cudi cung la dya vao cac két qua nghién ctru, tac gia s€ néu mot
s6 giai phap dé cac ngan hang thuong mai c6 phan trén dia ban thanh phd Can
Tho ¢6 thém duoc nhitng phuong thirc phuc vu méi, phtt hop véi quyét dinh sir
dung ctia nguoi khach hang.

1.3 Cau héi nghién ciru

Pé dat duoc muc tiéu nghién ctru da dé ra, luan an tap trung lam ré ba cau
hoi nghién ctru sau:

Mot 14 nhiing yéu td nao anh huodng dén viéc sir dung dich vu ngan hang
dién tir cta khach hang va mc do tic dong cua ting yéu to do ra sao?

Cau hoi tiép theo ma tac gia mudn 1am 13 1 cac yéu t6 nhan khau hoc (gidi
tinh, do tudi, trinh d6 hoc van, nghé nghi¢p) dong vai tro nhu thé nao trong mbi
quan hé gilra céac yéu td tac dong dén viéc str dung dich vu ngan hang dién tu
cua khach hang?

Cubi cung 1a nhiing giai phap quan tri nao co thé gitp cic ngan hang
thuong mai cd phan tai thanh phd Can Tho nang cdo hiéu qua trién khai va phét
trién dich vu ngan hang dién tir trong bdi canh chuyén d6i sé hién nay?

1.4 Po6i twong va pham vi nghién clru ciia ludn an
> Déi twong nghién ciru: 13 cac nhan t6 anh hudng dén viée str dung dich

vu NHDT cua khach hang tai thanh phd Can Tho.
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> Déi twong khdo sdt: 1a ngudi tiéu dung dang giao dich tai cac ngan
hang thwong mai c6 phan tai thanh phd Can Tho.

» Pham vinghién cuu:

Pbi v6i pham vi khong gian, nghién ctru sinh s& gidi han nghién ctru tai cac
ngan hang thuong mai ¢ phan tai thanh phé Can Tho, dong thoi sb lidu duoc
thu thap theo phuong phap thuan ti¢n.

V& pham vi ndi dung, nghién ctru sinh s& nghién ctru tap trung vao co sd Iy
thuyét va phan tich mirc d6 anh huéng ctia cac yéu t6 nhu: nhan thirc vé hitu ich,
nhan thirc vé muac do dé st dung, nhan thirc vé rui ro, anh huong xa hdi, thuong
hiéu ngan hang...dén su chip nhan st dung dich vu ngan hang dién tir ciia ngudi
ti€u dung. Phan tich dugc thuc hién dua trén cdm nhan cta khach hang va két
hop gitta hai mo hinh 1y thuyét TAM va UTAUT, d6ng thoi phén tich danh gia
két hop véi 1y thuyét Lan toa P6i méi (DOI) dé lam rd van dé nghién ctru.

Cubi cung, viéc nghién ctru dugc tién hanh trong khoang thoi gian tir thang
09 nam 2022 dén thang 08 nam 2024.

1.5 Phwong phap nghién ciéru va thu thap dir liu

» Phuong phap nghién curu:

Tuy vao ting muc tiéu cu thé cua ludn an, nghién ctru sinh s& co ting
phuong phap nghién ctru sao cho phu hop véi tung muc tiéu d6 va phu hop véi
hoan canh thuc té.

Tht nhat, nham dat dugc muc tiéu xac dinh cac nhan t6 anh huong va do
luong murc do tac dong cua chung dén viéc sur dung dich vu ngan hang dién ti
tai thanh phd Can Tho, nghién ctru sir dung phuong phap dinh lugng, trién khai
khao sat bang bang hoi ¢ cdu trac. Cac bién quan sat trong bang hoi dugc do
ludong bang thang Likert 5 diém, ké thira tir cac md hinh 1y thuyét trudc day
(TAM, UTAUT...) va dugc diéu chinh phu hop véi bdi canh nghién ciru. Dit
li¢u thu thap s€ dugc x1r Iy qua cac budc: phan tich do tin cay Cronbach’s Alpha
dé danh gia do nhat quan noi tai cua thang do; phan tich nhan t5 khdam pha
(EFA) nham xac dinh cdc nhom nhan t6 tiém an; phan tich nhan té khang dinh

(CFA) dé kiém dinh ciu trac 1y thuyét cua thang do; va cubi cung 1 str dung mé
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hinh c4u trac tuyén tinh (SEM) dé kiém dinh mbi quan hé giita cac nhan t6 doc
1ap va hanh vi chép nhan dich vu ngan hang dién tir cua khach hang.

Th hai, dé kiém dinh vai tro diéu tiét cta cac yéu td nhan khau hoc trong
mdi quan hé gifra c4c bién nhan thirc (nhu tinh hitu dung, tinh d& st dung, rui ro,
anh huong xa hoi...) va sy chip nhan ngan hang dién tir, nghién ctru ap dung
phan tich ciu tric da nhom (Multi-group SEM). Trude khi tién hanh phan tich
da nhom, nghién ciru s& kiém dinh tinh bat bién ciia md hinh do luong
(measurement invariance) théng qua ba cAp d6: md hinh cdu tric co sO
(configural), bat bién trong s6 yéu td (metric invariance), va bat bién phuong sai
sai sb (scalar invariance). Viéc phan tich ¢a nhdm s& cho phép xac dinh xem méi
quan hé giira cac nhan t6 anh huong va hanh vi chap nhan dich vu ngan hang
dién tir c6 su khac biét dang ké nao gifta cac nhom nhan khau hoc nhu gid1 tinh,
d6 tudi, thu nhap, trinh d6 hoc van hay nghé nghiép hay khong. Két qua nay s&
lam rd vai tro diéu tiét cla cac ddc diém ca nhan trong hanh vi sit dung cong
ngh¢ tai chinh.

Thir ba, dé dé xuét cac giai phap quan tri phu hop gitip cic ngan hang
thuong mai c6 phan trén dia ban thanh phé Can Tho nang cao hiéu qua trién
khai dich vu ngan hang dién tor, nghién ctru tién hanh tong hop két qua dinh
luong tir mdé hinh SEM va phén tich da nhém. T d6, nhitng nhan t6 c6 anh
huéng manh va nhét quan dén hanh vi chép nhan s€ duoc xac dinh lam can cu
xay dung chinh sach. Ngoai ra, nghién ctru cling thuc hién phan tich mo ta va so
sanh hanh vi sir dung gitra cac phan khtic khach hang nham dé xuét giai phap
phtl hop voi timg nhom. Bén canh dit lidu so cap, nghién ctru con tham khao y
kién chuyén gia thong qua k¥ thuat danh gia chuyén mén (expert judgment)
hodc thao luan nhom (focus group) quy md nho dé danh gia tinh kha thi va thyc
tién cua cac dé xuat. Cudi cung, dit liéu th cép tir bdo cdo nganh, cac t6 chuc
nghién ctru (nhu VECOM) va co quan quan 1y nha nudc s& dugc dbi chiéu dé
hoan thién cac khuyén nghi phu hop véi dinh hudng phét trién nganh ngan hang

va xu huéng chuyén doi so tai dia phuong.
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Ciing trong qua trinh nghién ctru, tic gia két hop ca phuong phap dinh tinh
va dinh luong dé 1am ré van dé& nghién ctu. O giai doan diu, phwong phap
nghién ctru dinh tinh dugc sir dung nham tong hop, phén tich va so sanh cac tai
lidu thtr cap tir nhitng nghién ctru trude diy dé xay dung khung 1y thuyét, mo
hinh nghién ctru va dé xuat cac gia thuyét. DPong thoi, tac gia tham khao ¥ kién
chuyén gia trong nganh ngan hang, bao gdm giam dbc chi nhanh, truéng phong
Vva can bo quan 1y tai cAc ngan hang thuong mai trén dia ban thanh phd Can Tho,
nhim hiéu chinh va hoan thién mé hinh Iy thuyét, thang do va bang khao sat so
bd. Céc cudc trao d6i dugc thuc hién truc tiép vo1 khoang 10 chuyén gia duogc
chon loc.

Trong giai doan tiép theo, phuong phap nghién ctu dinh luong dugc tién
hanh thong qua viéc khao sat ngudi dung dich vu ngan hang dién tir bang bang
cau hoi ¢6 ciu tric, dya trén thang do Likert. Nghién ctru dinh lugng so bo dugc
thuc hién trudc véi ¢ miu nho nham danh gia do tin cdy va tinh phu hop cua
cac thang do. Trén co s do, bang hoi dugc diéu chinh va ap dung cho nghién
ctru chinh thirc véi ¢d mau 500 ngudi, chon theo phuong phép ldy mau thuan
tién tir cac ca nhan dang sir dung dich vu ngan hang dién tir tai thanh phé Can
Tho.

Dit liéu duoc xur 1y bang phan mém Smart-PLS. P9 tin cdy cua thang do
dugc danh gia bang phan tich Cronbach’s Alpha va phén tich nhan t6 khdm pha
(EFA). Sau d6, tac gia thuc hién phan tich nhan té khang dinh (CFA) va mo
hinh cdu tric tuyén tinh (SEM) dé kiém dinh mo hinh nghién ctru va cac gia
thuyét dit ra.

» Phuong phap thu thdp dir liéu

DPdi voi nguén dir liéu thu cép, nghién ctru sinh s€ lya chon nhitng dir li¢u
1a thdng tin sd liéu duoc tac gia thu thap tir c4c ngudn co lién quan nhu thong ke,
bdo cdo ciia NHNN, cac hiép hdi, tap chi, hoi thao, cac tai li€u c6 lién quan
trong cac bai bao, hoi thao cling nhu théng qua cac nghién ctru c6 lién quan dén

luan an.
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Nghién ciru sinh sé& sir dung ngudn dit liéu so cap théng qua viéc phong van
va thu thap ¥ kién thao luan tir céc chuyén gia, l1anh dao hi¢n dang lam viéc tai
cac ngan hang. Doi voi viée khao sat, tic gia s& giri bang cau hoi tai quay giao
dich ctia mot s6 ngan hang c6 luong khach hang dén giao dich nhiéu trén dia ban
thanh phd Can Tho.

1.6 Péng gop mai cua ludn an

Lu4n 4n mang lai nhitng dong gop thiét thuc cho cac ngan hang thuong mai
cb phan dang hoat dong tai thanh phd Can Tho trong qué trinh thlic day viéc ung
dung va m¢ rong dich vu ngan hang dién tur. Béng cach nhan dién rd rang cac
yéu td tac dong tich cuc cling nhu tiéu cuc dén y dinh va hanh vi sir dung ngan
hang dién tir ciia khach hang. Két qua nghién ctru gitp cic nha quan 1y ngan
hang hiéu 1& hon vé tam 1y, ky vong va rio can ma nguoi tiéu dung tai dia
phuong dang d6i mat khi tiép can dich vu s6. Qua do, cac ngan hang co thé xay
dung cac chién lugc tiép thi, truyén thong va phat trién dich vu phu hop hon véi
nhu ciu va dic diém cua timg nhom khach hang muc tiéu.

Cu thé, két qua nghién ctru cung cap co sd thuc nghiém dé cic ngan hang
cai thién chat luong dich vy, dac biét trong cac yéu td then chdt nhu mac do dé
st dung, hiéu qua ky vong, d0 tin cdy, bao mat thong tin va ho tro k¥ thuat. Viéc
hiéu rd vai trd ctia riii ro cam nhén, thoi quen st dung cong nghé hay anh huong
tir moi trudng xa hoi s& giup cac ngan hang thiét ké cac giai phap nhdm nang
cao trai nghiém nguoi ding, giam thiéu su lo ngai cua khach hang va tang ty 18
chuyén d6i tir giao dich truyén théng sang giao dich dién tu.

Bén canh d6, luan 4n con dong vai trd dinh hudng thuc tién trong viéc xay
dung cac chuong trinh dao tao, tu van va hd trg khach hang tiép can véi ngan
hang dién ttr, dic biét 1a ddi voi nhoém khach hang 16n tudi, c6 trinh d6 cong
nghé thap hoic song & khu vuc nong thon. Viéce trién khai cac chién luoc hd tro
pht hop s& gop phan nang cao dd bao phu dich vu ngan hang s6, qua d6 thlc
day qua trinh chuyén dbi s toan dién trong nganh ngan hang dia phuong.

Ngoai ra, luan &n con gop phan hd tro cac nha quan ly ngan hang trong viéc

hoach dinh chién lugc phét trién thuong hiéu, ting cudng mirc do trung thanh
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cua khach hang thong qua vi¢c cai thién hinh anh dich vu hién dai, tién loi va
than thién. Viéc 4p dung md hinh nghién ctru tir ludn 4n cling gitp ngan hang
xac dinh cac phan khiic khach hang c6 tiém ning cao trong viéc st dung dich vu
dién o, tir d6 trién khai cac chinh sach cham soc khach hang va chién dich tiép
can phu hop.

Cubi cung, luan an khong chi 1a cong cu thuc tién hd tro cac td churc tai
chinh tai thanh phé Can Tho, ma con c6 thé mé rong tmg dung cho cac ngan
hang tai cac dia phuong c6 diéu kién kinh té - xd hoi twong dong. Pong thoi,
nhimg phét hién tir nghién ctru con tao nén tang dir liéu thyc tién dang tin cay,
phuc vu cho cac nghién ctiru ing dung va thuc nghiém tiép theo lién quan dén
chuyén ddi s6 trong nganh ngan hang tai Viét Nam.

Xét vé mit 1y luan, luan an da mo rong va diéu chinh md hinh UTAUT phu
hop véi bdi canh dich vu ngan hang dién tir tai Viét Nam, cu thé 1a tai thanh phé)
Can Tho. Bang cach tich hop thém céc yéu té nhu rui ro cam nhan, thoi quen va
dic diém nhan khau hoc, nghién ctru da lam rd hon cac yéu t6 anh huong dén y
dinh va hanh vi sir dung ngan hang dién tir cua khach hang, tr do6 dong gop vao
viéc hoan thién ly thuyét vé chap nhan céng nghé trong linh vuc tai chinh — ngan
hang.

Néu xét vé mit khoa hoc, luan an d3 kiém dinh mo hinh nghién ctru thong
qua phan tich ciu trac tuyén tinh (SEM), dong thoi thyc hién phan tich cau tric
da nhom dé kham pha vai trd diéu tiét ctia cac dic diém nhan khau hoc. Két qua
nghién ctru cung cdp bang chimg thuc nghiém dang tin cdy, gop phan bo sung
co s& khoa hoc cho cac nghién ctru tuong lai vé hanh vi nguoi tiéu dung trong
mai truong ngan hang s tai cac thi truong dang phat trién.

1.7 Piém méi ciia luin an

Luan 4n mang dén nhiéu diém moi ca vé ndi dung 1y luan, pham vi nghién
ctru va cach tiép can phuong phap luan. Trude hét, trong bdi canh dich vu ngan
hang dién tir (NHDT) ngay cang phat trién manh tai Viét Nam nhung chua duoc
khai thac ddy du dudi goc d6 nghién ctru hanh vi ngudi tiéu dung, dic biét [a &

thanh phé Can Tho, mot trung tam kinh té trong diém cua khu vuc Pong bang
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song Ctru Long, ludin an d3 lwa chon pham vi va d6i tuong nghién ctru phu hop
v6i tinh thoi su va nhu cau thuc tién. Nghién ctru tap trung vao khach hang giao
dich tai cac ngan hang thuong mai c6 phan, day 1a nhom ddi twong c6 tinh da
dang cao vé nhan khau hoc va c6 vai trd quan trong trong qua trinh chuyén doi
s6 ctia nganh ngan hang tai dja phuong.

V& 1y lun, luan an dd x4y dung mé hinh nghién ctru c6 tinh tich hop giita
Iy thuyét Lan toa D6i méi (DOI) va ly thuyét Xac nhan Ky vong (ECT) véi
UTAUT va TAM, trong d6, DOI va ECT bb sung nhimg khia canh quan trong &
diém nhan manh dén tinh chat ndi tai cua doi méi cong nghé, nhu tinh vu viét,
tinh twong thich va do phtec tap, tir @6 gbp phan Iy giai tdc d6 va mirc do lan toa
cia d6i méi trong cong dong, trong khi UTAUT gop cac yéu td nay vao hiéu
qua va nd luc ky vong. Viéc két hop véi 1y thuyét DOI cho thay su phan hoa 1d
rét hon trong cach ngudi dung danh gia va tiép nhan mot cong nghé méi so véi
nhitng nghién ctu trude day. Ngoai ra, viéc két hop cac 1y thuyét DOI va ECT
v6i UTAUT va TAM ciing cho phép md rong pham vi mé hinh theo ca chiéu
ngang (cac yéu t6 anh huong) va chiéu doc (trai dai theo hanh trinh ngudi ding),
ttrc 13 tir khoi dau nhén thire d61 moi dén quyét dinh tiép tuc st dung.

V& phuong phap, mot diém méi dang cha ¥ 13 viée van dung phan tich
SEM (Structural Equation Modeling) dé dénh gia cdc mdi quan hé da chiéu gitra
cac bién trong mé hinh. K¥ thuat nay cho phép kiém dinh dong thoi ca mo hinh
do luong va mé hinh cu trac, qua d6 mang lai d6 tin cdy va chinh xac cao cho
két qua nghién ctru. Ludn an ciing tién hanh phan tich da nhom theo céc dic
diém nhan khau hoc dé kiém tra tinh 6n dinh cia mo hinh trong cac phan khiic
khac nhau, tir d6 lam sau sic hon hiéu biét vé sy khac biét hanh vi trong timg
nhom khéch hang.

Luan an ciing tich hgp TAM, UTAUT, DOI, ECT ddng thoi bd sung thém
bién Perceived risk va Brand value nham mé rong thém so v6i nhiing nghién
ctru trude ddy vi thém yéu t6 thuong hiéu s& phu hop véi thi trudng c6 nhidu
NHTM canh tranh tai dia phuong va thém DOI/ECT lam r6 hon co ché lan toa.

Téng thé, luan an khong chi gop phan bo sung nén tang 1y luan vé hanh vi
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ngudi tiéu dung trong linh vyc ngan hang s6, ma con tao ra mot khung phan tich
c6 thé ap dung trong cic bdi canh twong tu tai cac d6 thi dang phat trién nhu
thanh phd Céan Tho.

Trén co s do, tac gia dua ra khung nghién ctru cu thé nhu sau:

»  Muc tiéu » NOi dung |
nghién ciru nghién ciru
\4
Tong quan 1y Ly thuyét vé NHDT va
thuyét vé NHDT cac ly thuyét lién quan
5 / N A 4
Tong quan ly thuyet ve Thuc trang NHDT tai
murc d6 chap nhan va str I rans \ N
dune NHDT cac NHTM ¢ TP Can
Hng Tho
Khao sat . . . ~
Lwa chon md hinh Tap dgng cua cac nhan
danh gia tic dong chuyén gia to dén murc do chap
' nhén va str dung
NHDT
_ Két luan — Kién nghi
Tong quan <

1.8 Két cau ciia ludn an
Ngoai tai liéu tham khao, phu luc va cac bang biéu, hinh anh, luan an bao

gom céac chuong sau:

Chuong 1: Téng quan nghién ctru

Chuong 2: Co s ly thuyét va md hinh nghién ciru
Chuong 3: Phuong phap nghién ctru

Chuong 4: Két qua nghién ciru va thao luan

Chuong 5: Ham ¥ quan tri va két luan.
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TOM TAT CHUONG 1

Trong Chuong 1 ciia luan 4n, nghién ctru sinh da gidi thiéu tong quan vé
tam quan trong cua dich vu ngan hang dién tu trén thé gid1 va tai Viét Nam.
Nghién ctru sinh ciing da dé cap dén cac nghién ctru thuc nghiém trude diy co
lién quan, tir 6 lam ro hon van dé can duoc nghién cuu do6 1a sy chép nhan cua
khach hang giao dich d6i v6i ngan hang dién tr tai thanh phd Can Tho nhu thé
nao. Trong chuong nay, tac gia cling da gidi thiéu cac phuong phap nghién ctru,
pham vi va ddi twong nghién ctru s& duoc 4p dung trong qua trinh thue hién luan
an ciing nhu phuong phéap thu thap sb liéu dé phan tich. Trong qué trinh thuc
hién luan 4n, nghién ctru sinh ciing dd néu duoc diém moi ciing nhu nhimg dong
g6p mang tinh thyc tién ctia ludn an dé c6 thé ung dung vao thuc té tai dia ban

thanh ph6 Can Tho.
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CHUONG 2. COSO LY THUYET VA MO HINH NGHIEN CUU
2.1 Ngan hang dién tir va dich vu ngan hang

2.1.1 Khai ni€m, vai tro va cac leai hinh ngan hang

Ngan hang 1a mot t6 chuc tai chinh trung gian dong vai tro thiét yéu trong
hé théng tai chinh tién té ciia mot quéc gia, voi chic nang nhéan tién gui, cung
cép tin dung, va thuc hi¢n cac dich vu tai chinh khac cho cac td chilrc va ca nhan
trong nén kinh té. Theo céc khai niém trudc day, ngan hang Ia t chic trung gian
tai chinh chuyén nhan tién gui tir cong chung va sir dung ngudn von d6 dé cho
vay va dau tu nhdm muc dich sinh 16i. Dinh nghia ndy nhdn manh vai trd then
chét cua ngan hang trong viéc luan chuyén va phan b ngudn vén trong nén kinh
te.

Theo dinh nghia ctia T6 chirc Tiéu chuan Ké toan Qudc té (IAS 30), ngan
hang duoc hiéu 14 t6 chirc nhan tién giri va cung cap tin dung ciing nhu céc dich
vu tai chinh lién quan”, trong khi d6, Uy ban Basel vé Giam sat Ngan hang
(Basel Committee on Banking Supervision, 1997) nhan manh rang ngan hang la
mot thuc thé tai chinh thyc hién chirc ning trung gian gitta nguoi co6 von va
nguoi can von, dong thdi cung cap cac dich vy thanh toan, bao lanh, va quan ly
rii ro tai chinh. O Viét Nam, theo Ludt Céac td chuc tin dung (stra ddi nam
2010), ngan hang duoc dinh nghia la loai hinh t6 chirc tin dung duoc thuc hién
tat ca cac hoat dong ngan hang va cac hoat dong kinh doanh khéac theo quy dinh
ctia phap luét, trong d6 hoat dong chu yéu va thudng xuyén 1a nhan tién gui va
str dung tién gtri d6 dé cap tin dung, cung tmg cac dich vu thanh toan.

Nhu vay, vé ban chat, ngan hang khong chi don thun 1a noi cat giit tién té,
ma con dong vai tro 1a trung tam cua hoat dong tin dung, dau tu, thanh toan va
quan tri rdi ro tai chinh. Trong béi canh hién dai, cic ngan hang con mé rong
chtrc nang sang linh vuc sé hoa dich vu, cung cip giai phap tai chinh toan dién,
va gitt vai tro chién lugc trong phat trién kinh té — xa hoi.

Ngan hang dugc vi nhu “huyét mach” ctia nén kinh té thi truong hién dai
nhd vao kha ning huy dong va phan phdi von mét cach hiéu qua, tir d6 thic day

san xuat — kinh doanh, tao viéc 1am, va hd trg ting truong Kinh té bén vimng.
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Theo Mishkin (2015), ngan hang trong nén kinh té c6 nhiing vai trd chi
yéu bao gém huy dong va phan phdi von, trong d6 vgan hang 1am cau ndi giita
ngudi c6 tién nhan rdi (nguodi gui tién) va ngudi can von (ngudi vay), tir d6 tdi
ru hoa dong chay tai chinh trong nén kinh té&; thyc hién chtc ning thanh toan
thé hién qua viéc cung cép cac dich vu thanh toan hién dai, tur chuyén khoan,
thanh toan hoa don dén phat hanh thé va cac giai phap tai chinh sd, gitp hoat
dong giao dich kinh té dién ra thuan loi va an toan. Bén canh do, thong qua
cong cu tin dung, ngan hang gop phan diéu tiét cung tién trong nén kinh té, qua
d6 hd tro cac muc tiéu 6n dinh vi mé, thuc hién vai trd kiém soat lam phat va on
dinh tién t6. Ngoai ra, bang cach cung cap cac gdi tin dung ca nhan va doanh
nghiép, ngan hang khuyén khich mé rong san xuat, doi mdi cong nghé va cai
thién muc sdng cua ngudi dan, ngan hang di gop phan thuc day dau tu va tiéu
dung. Va mdt vai tro khong thé thiéu ciia ngan hang 1a gép phan phat trién thi
truong tai chinh va hd tro chinh sach tai khoa, tién té, ngan hang dong vai tro
then chdt trong thi trudng tién t& va trai phiéu, dong thoi 14 kénh truyén dan
chinh sach tir Ngan hang Trung wong t6i nén kinh té dia phuong.

Hé thong ngan hang c6 thé duoc phan loai dya trén nhiéu tiéu chi khac
nhau. Theo cach phan loai pho bién, trudc hét 1a Ngan hang trung wong. Pay 1a
co quan quan 1y tién té tdi cao cia mot qudc gia, khong truc tiép cung cap dich
vu cho cong chung ma thuc hién cac churc nang phat hanh tién, diéu hanh chinh
sach tién t&, quan ly du trir qudc gia, giam sat hé théng ngan hang thuong mai. O
Viét Nam, d6 1a Ngan hang Nha nudc Viét Nam (SBV).

Hinh thirc thtr hai 13 Ngan hang thwong mai, 13 loai hinh ngan hang phd
bién nhét, chuyén cung cap dich vu huy dong vén, cho vay, thanh toan va céac
dich vu tai chinh cho ca nhén, t6 chirc va doanh nghiép. Ngan hang thuong mai
c6 thé hoat dong dudi hinh thirc ngan hang nha nudc, ngan hang c6 phan hoic
ngan hang lién doanh hay100% vbn nudc ngoai. Hinh thire thir ba 1a Ngan hang
chinh sach, 1a ngan hang do nha nudc thanh lap nham thuc hién cdc muc tiéu
phat trién kinh té — xa hdi cu thé nhu hd trg ngudi nghéo, cho vay sinh vién, tai

tro nha ¢ xa hoi... Vi du nhu Ngén hang Chinh sach xa hoi Viét Nam (VBSP).
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Ngoai ra con c6 hinh thirc Ngan hang phat trién, c6 nhiém vu cung cap tin
dung trung va dai han cho c4c du an dau tu phét trién co sé ha tang, cdng nghiép
trong diém, va Ngan hang s (Digital Bank), 1a loai hinh ngan hang hoat dong
hoan toan trén nén tang sb, khong c6 hodc c6 rét it chi nhanh vat 1y. Tat ca céac
giao dich déu duoc thyc hién thong qua Umg dung, website hoac cac cong nghé
s6 hoa nhu AL blockchain, big data. Pay 1a xu huéng méi trong ky nguyén tai
chinh sd.

Ngoai ra, c¢6 thé phan loai ngan hang theo quy mo (ngin hang 16n — nho),
pham vi hoat dong (ngan hang ndi dia — qudc t&), hodc theo hinh thirc s hitu
(nha nudc, tu nhan, nudc ngoai).

2.1.2 Khéi niém dich vu va diic diém ciia dich vu

Trong linh vuc thuwong mai, dich vu duogc hiéu 1a cac hoat dong khong
mang tinh nhung lai ¢6 gié tri twong ty nhu hang hoa. Nghién clru ctia Kotler &
Armstrong (2004) chi ra rang dich vu 1a nhitng hoat dong hodc loi ich ma doanh
nghiép, t6 chirc cung cap cho khach hang véi muc tiéu xay dung, duy tri va phét
trién moi quan hé lau dai cung loi ich bén vimg véi ho. Hién nay c6 rat nhiéu
cach tiép can va dinh nghia khac nhau vé dich vu. Tuy nhién, trong khuon khd
dé tai nghién ctru ndy, dinh nghia dich vu cta Zeithaml & Bitner (2000) duoc
tac gia str dung nham 1am rd van dé nghién ctru. Cu thé, dich vu dugc hiéu 1a cac
hoat dong, quy trinh va phuong thtrc thuc hién mot cong viéc nao dé6 nham cung
cap gia tri cho ngudi tiéu dung nham thod man nhu ciu va mong mudn cia
minh. Ngoai ra, cling co thé hiéu dich vu theo mot huong khac, d6 1a mot qua
trinh trao d6i ma trong d6 hang hoa 1a san pham phi vat chat duoc chuyén giao
tir ngudi ban sang ngudi mua cing mot thoi diém nham dép tmg ngay nhu cau
va mong mudn ciia ngudi tiéu dung.

Dich vu la mgt linh vyc quan trong trong nén kinh té hién dai, dic biét
trong bdi canh nén kinh té tri thire va s6 hoa ngay cang phat trién. Khéc voi hang
hoa hitu hinh, dich vu mang tinh v6 hinh, khong luu trit dugc va thuong duoc
tao ra va tiéu dung dong thoi. Theo Kotler va Keller (2016), dich vu duoc dinh

nghia 1a bat ky hanh dong hay hoat dong ndo ma mot bén co thé cung cp cho
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bén kia, vé& co ban 1a vo hinh va khong dan dén quyén sé hitu bat cir dicu gi.
Viéc cung cdp dich vu c6 thé hodc khong gan lién v6i mot san pham vat chat.
Dinh nghia nay nham nhin manh dén béan chit vo hinh, tinh khong s& hitu, va
tinh dong thoi gitta cung va cdu — nhitng dic diém gitp phan biét dich vu véi
hang héa truyén thong.

Cung quan diém trén, Zeithaml, Bitner & Gremler (2018) cho rang dich vu
1a cac hanh vi, quy trinh va biéu hién hiéu ning do mot bén cung cip cho bén
khac nham tao ra gia tri cho khach hang va dap umg cac nhu cau cu thé. Trong
kinh té hoc, dich vu dugc xem 1a mot loai san phrflm kinh té phi vat chit duoc
san xuat dé phuc vu con ngudi. Theo Hiép hoi Marketing Hoa Ky (AMA), dich
vu la két qua cua qua trinh thyc hi¢n nhitng hoat dong khong cu thé nham thoa
man nhu cau cta khach hang.

Tir cac dinh nghia trén, c6 thé khai quat rang dich vu 1a mot qua trinh vo
hinh, duoc cung cip bdi mot bén nham dap Gmg nhu cau cua bén con lai, thuong
di kem vé1 mue dg tuong tadc va trdi nghiém khach hang cao. Trong linh vuc
ngan hang, dich vu dong vai tro trung tam trong viéc tao ra gia tri cho khach
hang, xay dung long trung thanh va nang cao ning luc canh tranh théng qua chat
luong phuc vu, d6 tin cdy va kha nang dap tng linh hoat.

V&1 nhitng quan diém trén thi dich vu c6 dic diém sé hitu mot sd dic diém
co ban 1am nén su khéc biét so v6i hang hoa hitu hinh, tir d6 anh huong truc tiép
dén cach thirc thiét ké, cung cip va danh gia dich vu. Theo Zeithaml et al.
(2018), cac dic diém noi bat cua dich vu bao gdbm Tinh v6 hinh (Intangibility),
tuc 1a dich vu khong thé dugc nhin théy, sO, nguri hoac ném trude khi mua. Diéu
nay khién khach hang kho danh gia chat lugng dich vu trude khi sir dung, va tao
ra sy phu thudc l6n vao uy tin thuong hi¢u, trai nghiém ca nhan hoac y kién
truyén miéng.

Pic diém thi hai coa dich vu chinh 1a Tinh khong thé tach roi
(Inseparability), tirc 1a dich vu thuong dugc tao ra va tiéu dung déng thoi, dac
biét 1a cac dich vu doi hoéi su tuong tac gitta con nguoi, chéng han nhu tu van tai

chinh hoic giao dich tai quiy. Trong ngdn hang dién ttr, yéu t6 nay c6 thé duoc
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giam thiéu nho cong nghé tu dong hoa. Tinh khong luu trit duoc (Perishability)
cling 14 mot dic diém noi bat cua dich vu vi dich vu khong thé luu trir dé ban
hoac str dung sau. Vi du, mdt giao dich truc tuyén néu khong thuc hién ding
thoi diém c6 thé bi mét co hoi hodc anh huong dén trai nghiém khach hang. Va
dic diém khong thé thiéu cta dich vu chinh 13 Tinh khong ddng nht
(Heterogeneity), tirc 1a chit luong dich vu c6 thé thay doi tuy thudc vao ngudi
cung cép, thoi diém, dia diém hodc phuong ti¢n thuc hi¢n. Trong mdi truong
ngan hang sd, tinh khong dong nhét c6 thé dén tir sy 6n dinh cua hé thong, toc
do xur 1y giao dich hay muc do than thién cua giao dién.

Chinh cac dic diém nay cho thiy rang viéc quan tri chat luong dich vu doi
hoi sy linh hoat, chu trong dén trai nghiém khach hang, va khong thé ap dung
hoan toan nhu véi san pham hiru hinh.

2.1.3 Dich vu ngan hang

Dich vu ngin hang 1a tong thé cic hoat dong tai chinh duoc ngan hang
cung cap nham dap tng nhu cau ciia khach hang ca nhan va t6 chuc, bao gom tir
cac dich vu truyén théng nhu gui tién, cho vay, thanh toan dén cac dich vu hién
dai nhu tu van dau tu, bao lanh, ngan hang di¢n tir, ngan hang $0.

Theo Gronroos (2007), dich vu ngan hang khong chi 1a phuong tién cung
cap loi ich tai chinh ma con la cong cu xay dung mdi quan hé khach hang lau dai
thong qua trai nghiém sir dung, su tin cdy va hiéu qua van hanh. Trong bdi canh
hién dai, dich vu ngan hang c6 su chuyén dich manh tir giao dich tai quéy
(physical banking) sang dich vu ngan hang dién tir (electronic banking), dong
thoi mé rong sang hinh thirc ngan hang s toan dién (digital banking), noi khach
hang c6 thé thuc hién toan bo quy trinh tai chinh qua méi truong truc tuyén ma
khong can dén chi nhanh vat 1y. Su phat trién dich vu ngan hang hién dai chiu
anh huong truc tiép tir cong nghé s, hanh vi ngudi tiéu dung, va ap luc canh
tranh tir cac cong ty Fintech, doi hoi ngan hang phai khong ngimg d6i méi va ca

nhan hoa dich vu.
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2.2 Chit lwgng dich vu va sy hai long ciia khach hang déi véi ngan hang
dién tir

Chét lugng dich vu 1a mot yéu tb quyét dinh dén sy hai long va long trung
thanh cua khach hang, dac biét trong moi truong canh tranh cao nhu ngan hang
dién tr. Theo Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988), chét lvong dich vu duogc
xéc dinh 1a khoang cach giita ky vong cua khach hang va nhan thirc thyc té sau
khi str dung dich vu. Trong ngan hang dién tir, cac yéu td cdt 1561 ctia chat lugng
dich vu c6 thé ké dén 1a Do tin cay (Reliability), d6 1a kha ning thuc hién dich
vu diing nhu cam két va khong c6 16i; Tinh dap umg (Responsiveness), chinh 13
su san sang ho tro khach hang kip thoi; Mic do bao mat (Security), la sy an toan
trong giao dich va bdo v¢ thong tin cd nhan; Tinh than thién v&i ngudi dung
(Usability), thé hién & giao dién dé str dung, truy cap nhanh chong va Tinh ca
nhan héa (Personalization), chinh 13 kha nang cung cap dich vu phu hop véi nhu
cau ting khach hang.

Su hai long cua khach hang trong ngan hang dién tr phan dnh cdm nhéan
tich cuc hoac tiéu cuc cta khach hang sau khi sir dung dich vu, va la mét chi bao
quan trong dan dén hanh vi tiép tuc str dung, gidi thiéu nguoi khac va gan bo 1au
dai. Theo Oliver (1997), su hai 1ong 1a két qua cta qua trinh so sanh giira ky
vong trudc khi st dung va trai nghiém thuc té. Trong cac nghién ctru thuc
nghiém, su hai long thuong duoc xem 1a bién trung gian hodc két qua trong mo
hinh hanh vi st dung dich vu sd, va c6 anh huéng manh dén y dinh tiép tuc sir
dung hodc chuyén d6i nha cung cap dich vu.

Trong bbi canh phat trién manh mé& ciia cong nghé thong tin va truyén
thong, ngan hang di¢n tir (electronic banking — e-banking) da tr¢ thanh mot xu
thé tat yéu trong hoat dong cta cac to chirc tai chinh. Ngan hang dién tr dugc
hiéu 1a viéc cung cap cac dich vu ngan hang truyén thong thong qua cic phuong
tién dién tir hién dai nhu Internet, thiét bi di dong, may rat tién tu dong (ATM),
thiét bi dau cudi tai diém ban (POS), giup khach hang c6 thé thuc hién cac giao
dich tai chinh va phi tai chinh moi luc, moi noi ma khong can dén truc tiép ngan

hang.
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Theo Daniel (1999), ngan hang dién tir 1a “viéc cung cip thong tin va dich

vu ngan hang cho khach hang thong qua Internet” (trich theo Auta, 2010). Pinh

nghia ndy nhan manh vai trd cua nén tang truc tuyén trong viéc tao dicu kién

thuan loi cho hoat dong giao dich ngan hang.

Bang 2.1 Céc hinh thai cua ngan hang dién tur
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Tuong tu, Burr (1996) cho rang ngan hang dién tir 13 “dich vu cho phép
khach hang truy cap tai khoan va thuc hién cac giao dich théng qua thiét bi dau
cubi c6 két ndi mang”, phan anh ban chat phi tiép xuc cua loai hinh dich vu nay.
O goc 46 quan 1y ngan hang, Uy ban Giam sat Ngan hang Basel (Basel
Committee on Banking Supervision, 2003) dinh nghia ngan hang dién tu la
“viéc str dung cong nghé dién tr d& cung cip cac san phidm va dich vu ngan
hang”, m¢ rong pham vi bao gém ca cac hoat dong ndi bd va hd tro clia ngan
hang.

Nhu vdy, c6 thé hiéu ngan hang dién tir 1a hinh thtrc cung ung dich vu ngan
hang thong qua nén tang cong nghé sb, cho phép khach hang twong tac va giao
dich v61 ngan hang moét cach thuan ti€n, nhanh chong, an toan va tiét kiém chi
phi. Cac dich vu phd bién trong ngin hang dién t&r bao gém: chuyén khoan,
thanh toan héa don, tra cru s6 du, guri tiét kiém, mo tai khoan truc tuyén, va cac
dich vu tai chinh s khéc.

Ngan hang dién tir c6 thé duoc phan loai theo phuong tién cong nghé duoc
str dung dé cung cap dich vu. Theo Chavan (2013), cac hinh thtc chinh caa ngan
hang dién tr bao gom Internet Banking, Mobile Banking, SMS banking, Phone
banking va ATM va POS Banking. Su da dang vé hinh thirc cung cép dich vu
dién ttr gitip ngan hang mod rong kha nang tiép can khach hang, ca nhan hoa trai
nghiém, dong thoi nang cao hiéu qua van hanh.

Du dem lai nhiéu lgi ich, ngan hang dién tir cling tiém an khong it rai ro,
dic biét 1a trong bdi canh s6 hoa ngdy cang manh mé& nhu rai ro an ninh thong
tin nhu bi danh cip dit liéu, ltra dao truc tuyén (phishing), phan mém doc hai
(malware)... néu hé thong bao mait ctia ngan hang khong du manh (Salehi &
Alipour, 2010); rui ro k¥ thuat va gian doan dich vu thé hién & su ¢d hé théng,
16i phan mém, hay qué tai may chu c6 thé gay gian doan dich vu va anh huéng
dén trai nghiém khach hang va cac rai ro phéap 1y va tuan thu nhu viée xir ly dir
liéu c4 nhan va thyc hién giao dich xuyén bién gidi c6 thé vudng phai cac quy

dinh phép luat khac nhau giita cac quéc gia.
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V& hinh thirc, ngan hang dién ttr bao gdm cac giao dich giita ngan hang va
khach hang dua trén qua trinh xir 1y va trao ddi thong tin sé hoa, nhdm cung cap
cac san pham va dich vu ngan hang cho nguoi dung. Hién nay, ¢ hai hinh thuc
phd bién cua ngan hang dién t: mot 13 cung cdp toan bo dich vu qua mang
Internet, va hai 1a cung cép cac san pham, dich vu truyén théng thong qua céc
kénh phan phéi dua trén cong nghé s6 hién dai. Nhu vay, cO thé nhan dinh réng
dich vu NHDT la loai hinh dich vu ngan hang ma viéc giao dich ngan hang duoc
tién hanh trén cac thiét bi dién tir (dién thoai di dong, may tinh) co két ndi
Internet thay vi phai dén giao dich truc tiép tai quay nhu trudc day. Mot cach
don gian, dich vu ngan hang dién tir 1a su két hop gita cac dich vu ngan hang
truyén thong voi cong nghé vién thong va cong nghé thong tin. No6i cach khac,
day 1a mdt hinh thirc ctiia thuwong mai dién tir (e-commerce) dugc ap dung trong
cac hoat dong kinh doanh ctia ngan hang hién nay. Tuy nhién, thuc chat cta hinh
thirc giao dich gitra ngan hang va khach hang thong qua e-banking chinh 1a loai
hinh hoat dong dua trén quy trinh xir 1y va truyén tai dit liéu dién tir, qua d6 tién
hanh viéc cung cap lai san pham va dich vu ctia ngan hang.

Nhu da dé cap, dich vu ngan hang dién tur Ia mdt hinh thirc ctia thuwong mai
dién tir va dang dugc ung dung rong rii trong hau khap cac linh vuc cua doi
song kinh té thi truong trong va ngoai nudc. Co thé ndi ngdy nay, do su phat
trién cua cong nghé va internet da tao diéu kién thac déy thuong mai dién t
tang trudng véi toc do chong mat sudt nhitng nam qua. Ngay nay, internet da tro
thanh cong cu déc luc cho kinh doanh, dich vu va thuong mai dién tir (Narges
Delafrooz cting cong su, 2010) va két hop véi thuong mai dién tir dd gép phan
thay doi cach thic mua hang hoa thong thuong cia nguoi Viét. Nguoi mua s&
khong con bi han ché boi thdi gian va khong gian, thay vao d6 ho ¢ thé thuc
hién giao dich bit ky hang hoa va dich vu tai bit ctt noi dau va bat cir vao thoi
diém nao (Hasslinger va cong su, 2007). Su bung nd cla cong nghé va sd hod da
dua dén sy chuyén doi trong linh vuc kinh doanh quéc té, theo d6, phuong thirc
thanh toan kinh doanh di thay doi tir thanh toan gidy thanh trao d6i tién té dién

tor (Mohamad, Haroon va Najiran, 2009). Cac thuong vu mua ban gitra cac bén
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kinh doanh ngdy cang dién ra phd bién trén méi trudng thuong mai dién tir, vi
vy cac phuong thtc thanh toan dién tir xudt hién, thay thé cho phwong thirc
thanh toan tién mat nhu trudc day (Dennis, 2004). Trong linh vuc thuong mai
dién tu, viéc chuyén tién té sang dinh dang dién tir con goi la thanh toan di¢n tur.
Day 1a mot thanh phan khong thé thiéu va phd bién nhat ciia thwong mai dién tir.
Tom lai, phuong thic TTPT chu yéu ap dung ddi véi giao dich hang hoa va
dich vu duoc thuc hién truc tuyén trén khong gian mang Internet (Roy va Sinha,
2014).

Xét vé qua trinh phat trién cla ngan hang dién t tai Viét Nam, lich st da
cho thiy rang su phat trién ciia ngan hang dién tir tai Viét Nam 1a két qua cua
tién trinh hién dai hoa nganh ngan hang song song véi qua trinh chuyén doi s6
ctia nén kinh té. Tir chd chi thuc hién cac giao dich don 1é qua hé thong may rut
tién ty dong (ATM) vao nhiing nim dau thap nién 2000, dén nay hé théng ngan
hang Viét Nam di va dang cung cip da dang cac dich vu ngan hang sé nhu
Internet Banking, Mobile Banking, vi dién tir, ngan hang s toan phan (digital-
only bank) vai sy tham gia manh mé cua cong nghé tai chinh (fintech).

Giai doan dau (2000-2009), ngan hang dién tir tai Viét Nam chu yéu phat
trién duéi hinh thire ATM va Internet Banking co ban. Tuy nhién, viéc tiép can
cong nghé con han ché, thoi quen sir dung tién mit pho bién, ciing véi ha ting
vién thong chua phat trién khién téc do phd cép dich vu con cham (Ngan hang
Nha nuoc Viét Nam, 2011). T nam 2010 tré di, voi su bung nd cua dién thoai
thong minh va Internet, cic ngan hang bat dau chuyén huéng manh sang Mobile
Banking va trién khai nhiéu dich vu s6 hoa nhu thanh toan héa don truc tuyén,
chuyén tién lién ngan hang, giri tiét kiém online, xac thuc OTP... Mot s6 ngan
hang tién phong nhu Vietcombank, BIDV, Techcombank, VPBank... di dau tu
dang ké vao nén tang cong nghé dé ning cao trai nghiém nguoi dung.

Giai doan tir 2018 dén nay danh dau budc phat trién mang tinh dot pha cua
ngan hang dién tir, véi su xuat hién cua cac ngan hang sb thuan tay (nhu Timo,
TNEX, Cake by VPBank), dong thoi thuc day qua trinh tich hop Fintech vao

dich vu ngan hang truyén thong. Ngan hang Nha nuéc Viét Nam ciing da ban
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hanh nhiéu chinh sach hd trg chuyén d6i sb trong linh vuc tai chinh ngan hang
nhu Dé an phat trién thanh toan khong dung tién mat (2016), Chién luoc chuyén
d6i s6 nganh ngan hang dén nam 2025, dinh huéng dén nam 2030 (ban hanh
nam 2021). Tinh dén nam 2024, theo s liéu tir Ngan hang Nha nudc, ty 18
nguoi trudng thanh co tai khoan thanh toan dat trén 75%, hon 95% giao dich
ngan hang thuc hién qua kénh sb, va gia tri giao dich Mobile Banking ting
truong trung binh trén 50% mdi nim trong giai doan 2020-2023. Su chuyén
dich nay phan anh su thay doi rd rét trong thoi quen tai chinh cia ngudi tiéu
dung va dinh hudng hoat dong cia cac ngan hang thuong mai.

Tuy vay, ngan hang dién tir tai Viét Nam van d6i mat véi mot sb thach thic
nhu: bdo mat thong tin, hanh vi sit dung con chua 6n dinh & nhém dan cu 16n
tu6i hodc ving sau, viing xa; sy canh tranh tir cac c¢ong ty fintech phi ngan hang;
va y8u cau phai thich tmg nhanh véi cong nghé méi nhu Al, blockchain, va ngan
hang m¢ (open banking) trong cac giao dich dién tu.

Theo Dennis (2004), hinh thirc giao dich dién tor dugc dinh nghia 12 mdt
hinh thrc théa thuin phuong thirc thanh toan giita bén mua va bén ban bang
cach trao do6i cac thong tin lién lac trén nén tang k¥ thuat sd. Quan diém khac
cho rang phuong thirc thanh toan dién tir dugc xem 1a mét phuong thic két ndi
giita cac doanh nghiép, ca nhan dugc tai trg thong qua cac ngan hang nham gidp
tién dién tir dugc trao d6i. Hé théng TTDT duoc xem 1a mot phuong thirc thanh
toan dua trén mang Internet dé thanh toan truc tuyén ddi vai cac san phém hoac
dich vu dugc cung cép thay vi bén mua phai sir dung cc hinh thirc thanh toan
khac nhu séc, master card v.v... (Peter & Babatunde, 2012). Céc kiéu hé thong
thanh toan dién tir chinh gdm c6 séc, master card, e-money va micropayment
(Maiyo, 2013).

Nghién ctru cia Adeoti & Osotimehin (2012), thuat nglt thanh toan dién tu
stt dung nhim md td mot phuong tién dién tir dé thanh toan cic san pham va
dich vu mua sam online trong cac clra hang va trung tim mua siam. Mot nghién
ctru ciing tim ra rang, thanh todn dién tir 1 cac hinh thire thanh toén théng qua

nén tang truc tuyén vdi viéc chuyen tién bang cac phuong tién dién tir (Kaur &
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Pathak. 2015).

Vi vay, hé théng thanh toan dién tir 13 su két hop cua cac cong nghé, quy
trinh va phan mém, cho phép thuc hién cac giao dich tai chinh ma khong can
dung tién mat hay cac phuong thirc truyén thong nhu séc. Thay vao do, giao
dich dugc thuc hi¢n qua cac phuong tién dié€n tir nhu thé ngan hang (thé ATM,
thé tin dung, thé ghi ng), vi dién t¢t (Momo, ZaloPay, VNPay, PayPal...),
internet banking, mobile banking, va cic cong thanh toan truc tuyén (VNPay,
Napas...). Ddc diém cua thanh toan dién tir 13 cac giao dich duoc dién ra gan
nhu trc thoi, nhanh chong, rat tién loi & moi lac, moi noi, an toan va bao mat va
giam su phu thudc vao tién mit. Hé théng thanh toan dién tir ciing khong chi cat
giam thoi gian xtr 1y giao dich, ma con giam chi phi in 4n cac chimg tir, hoa don.
Mot loi ich quan trong cua thanh toan dién tir 1a cho phép nha ban 1€, ngudi tieu
dung két ndi véi khach hang qubc té.

Khai niém thanh todn dién tir thong qua nghién ctru ctia Hord (2005) cho
rang, thanh toan dién tr 1 thue hién mot thao tac dé dang bang viéc nhap chudt.
Tat ca nguoi tiéu ding can hoan thanh 1a minh dang tién hanh mua hang hoa,
phuong thirc thanh toan dién tir thudn 1gi cho nguoi ti€u dung. Nguoi tiéu dung
chi can dién thong tin ca nhan cia khach hang bao gdm tén, phuong thic thanh
toan va mat khau. Thong tin sau thanh toan dugc luu giir tai dit liéu trén may
cht web cta nha cung cip. Ngudi tiéu dung chi can nhé cach thic dé truy cap
vao trang web dé thuc hién cac giao dich. Tac gid con cho réng, thanh toan dién
tlr s& gop phan tiét kiém chi phi san xuat cho nha ban 1¢, vi néu viéc thanh toan
sau d6 duoc thyuc hién bai dién tir, chi phi thap hon 1a ding tién mit va buu dién.
Mot két qua khac trong nghién ctru cua Hord (2005) cho biét, viéc trién khai
thanh toan dién tir s& gop phan hd trg cic cong ty ting cudng gitt chin ngudi
tiéu dung, vi nguoi tiéu ding cé nhiéu co hdi trd lai voi trang web thuong mai

noi cac thong tin ctia ho da duoc cap nhéat va luu gitr.
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2.3 Loi ich cia ngan hang dién tir

Ngan hang dién tir mang lai nhiéu loi ich thiét thuc cho ca khach hang va to
chtic cung cdp dich vu. Nguoi str dung ngan hang truc tuyén khong chi nhan
duoc nhiéu loi ich ma con tao ra loi ich cho chinh ngan hang thuong mai (Hu va
Liao, 2011). Nhiing loi ich bao gém su thuan tién va linh hoat, duoc dat duoc
thong qua viéc dé dang truy cap vao cac dich vu méi bat ké thoi gian va dia
diém, co thé cap nhat thong tin hidu qua va thoi gian phan hdi nhanh chong,
déng thoi st dung cong nghé mdt cach hi€u qua (Aderonke va Charles, 2010;
Pikkarainen, Karjaluoto va Pahnila, 2004). Nguoi dung cling dugc huong loi tir
viéc tu phuc vy, giam cang thang khi phai xép hang cho doi trude nhan vién
ngan hang va giam chi phi giao dich (Hu va Liao, 2011).

Ngén hang dién tor khong chi 1a cong cu hi¢n dai hoa hoat dong tai chinh
ma con 1a don bay chién lugc gitp cac ngan hang toi wu héa hidu qua van hanh,
tang cuong kha ning tuong tac voi khach hang va mo rong thi phan. Trude tién,
mot trong nhitng loi ich ndi bat nhat cua ngan hang dién tir 1a kha ning cat giam
dang ké chi phi van hanh so véi mé hinh ngan hang truyén thong. Thay vi dau tu
vao hé thdng chi nhanh vat 1y va nhan su giao dich, ngan hang c6 thé cung cép
dich vu tu dong hoa 24/7 thong qua nén tang truc tuyén nhu Internet Banking,
Mobile Banking, hoic ngin hang s toan phan. Theo bdo céo cua Deloitte
(2022), chi phi thyc hién mét giao dich tai quiy c6 thé cao gap 20 dén 50 lan so
v6i giao dich qua kénh dién tir. Viéc chuyén dich sang kénh s6 khéng chi gitp
giam chi phi ¢4 dinh va bién d6i, ma con ting kha ning xtr Iy khdi luong 16n
giao dich véi chi phi can bién gan bang 0, dong thoi, ngan hang dién tir mé ra co
hoi gia ting doanh thu thong qua phi dich vu dién tir (chuyén tién, thanh toan,
truy van...); cac géi tai khoan nang cao, cac dich vu tich hop nhu bao hiém s,
dau tu tryc tuyén, tin dung s6...diéu nay gop phan ning cao bién lgi nhuan va
kha ndng canh tranh dai han cho ngin hang.

Tiép theo, ngan hang dién tr cho phép khach hang thuc hién giao dich &
bat ctr dau, vao bat ctr luc ndo, nhd d6 nang cao su thuan tién va tinh cha dong

trong trai nghiém tai chinh. Kha nang tiép can da kénh (omnichannel) théng qua
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dién thoai, may tinh, img dung hodc thiét bi thong minh giup ngan hang duy tri
tuong tac lién tuc v6i khach hang. Thong qua cong nghé sd, ngan hang co thé ca
nhan hoa dich vu theo nhu cau va hanh vi timg ngudi dung nhu goi ¥ san pham
tai chinh phu hop (personalized offers), thong bao theo thoi gian thuc (real-time
notifications), tich hop chatbot, trg 1y 4o, phan hoi ty dong... Murc dd tuong tac
cao va trai nghiém sb hoa s& tich cuc gdp phan gia ting sy hai 10ng, 1ong trung
thanh va mtrc d6 sir dung 13p lai caa khach hang. Pong thoi, ngan hang c6 thé
thu thap va phan tich dir liéu hanh vi dé lién tuc cai tién dich vy, tir d6 xay dung
loi thé canh tranh bén viing.

Ngoai ra, ngan hang dién tir tao diéu kién dé mo rong kha ning tiép can cac
phan khuc khach hang muc tiéu, bao gdm ca nhimg nhém din cu & ving siu
vung xa, nguoi tré thanh thao cong nghé¢, hoac cac ca nhan/doanh nghiép c6 nhu
cau tai chinh nhanh, tién lgi. Viéc trién khai cac kénh dién tir cho phép ngan
hang giam rdo can dia 1y, mé rong thi trudng ma khéng can mé thém chi nhanh,
t6i wu hoa qua trinh thu hat khach hang méi (customer acquisition) thong qua
chién dich marketing sd, thuc hién dinh vi thuong hiéu s6 hoa, thu hat cac khach
hang thudc thé hé Gen Z, Millennials — nhém khach hang tiém ning chiém ty 1¢
cao trong dan sd lao dong hién nay. Ngoai ra, dit liéu s6 thu thap tir nén tang
ngan hang dién tir con giup ngan hang hiéu rd dic diém va hanh vi cua ting
nhom khach hang, tir ¢6 t6i wu hoa chién luoc tiép thi, dinh gia va thiét ké san
pham phu hop véi timg phan khuc.

Nghién ciru cia Cobb (2005) nhan manh rang viéc trién khai hé thong
thanh todn dién tir hi€u qua, an toan va ti€n loi mang lai nhiéu loi ich kinh té vi
mo dang ké. Cu thé, thanh toan dién tir c6 thé giam thiéu chi phi giao dich, thuc
day tiéu dung va ting truong GDP, ning cao hiéu qua hoat dong cua chinh phu,
kich thich cac hoat dong trung gian va cai thi¢n tinh minh bach tai chinh.

Viéc ap dung cac phuong thirc thanh toan dién tir s& dem lai loi thé 1on d6i
v6i ca ngan hang va nguoi tiéu dung dudi dang cit giam chi phi, gia ting sy tién
loi va bao dam an ninh hon d6i voi hoat dong thanh toan. D6i véi khach hang,

d6 12 su tién loi va tiét kiém thoi gian, khach hang cé thé giao dich moi lac, moi
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noi ma khong bi gidi han bdi thoi gian hay vi tri dia 1y (Auta, 2010), giao dich
qua kénh dién tir thuong c6 mirc phi thip hon so véi giao dich tai quay véi chi
phi thép hon va thong qua viéc tiép can dich vu hién dai, khach hang duogc su
dung cac dich vu tai chinh da dang, hién dai va c4 nhan hoa. bdi véi ngan hang
s& ti uu hoa chi phi van hanh théng qua viéc giam tai cho hé théng chi nhanh
truyén thong, tir d6 tiét kiém chi phi nhan sy va co so vét chat (Jayawardhena &
Foley, 2000), m¢ rong thi truong, tiép can duoc nhiéu dbi tuong khach hang
hon, bao gdm ca nhitng ngudi & ving sau, vling Xa va ting tinh canh tranh thong
qua viéc ddu tu vao ngin hang sd giup nang cao hinh anh thuong hiéu va kha
nang canh tranh trén thi truong.

Pong thoi, ciing tao thém nhidu co hdi 16n dbi véi hang hoa va dich vu
dugc phan phéi trén khap toan cau thong qua Internet hodc cac phuong tién dién
tor khadc (Humphrey & Ctg. 2001). Thanh toan dién tir gitip cac hoat dong thanh
toan mdi ngay cta ngudi tiéu dung dugc thuc hién ma khong can thiét bi truy
nhap thong qua tai khoan ngan hang ca nhan cua ho, qua d6 giup ho giam thicu
chi phi va cong stc (Appiah va Agyemang. 2006).

Theo phan tich cua Alalwan, Dwivedi, Rana & Simintiras (2016), viéc
canh tranh trén thi trudng chimg khoan da khién cho cac ngan hang thuong mai
bi kich thich dé nim gitt cac kénh k¥ thuat sé nham don gian hoa viéc cung cap
cac dich vu ngan hang hiéu qua hon. Bén canh d6, viéc chap nhan ngan hang k¥
thuat s6 da giup cac ngan hang thuong mai c6 thém nhiéu kénh thanh toan thuén
tién va giam chi phi (Akinci, Aksoy & Atilgan. 2003). Chinh viéc s6 hoa s&
dugc tan dung dé mang dén cac dich vu khac nhau cho khach hang (Koenig-
Lewis, Palmer & Moll. 2010; Chong, Ooi, Lin & Tan. 2010).

Hé théng ngan hang dugc cho 1a nhan duoc nhiéu lgi ich tir viée sir dung
ngan hang dién tir. Trude hét, cac ngan hang sé tiét kiém duogc chi phi van hanh
nhu in 4n, luu trit, van chuyén tién mat, ting kha nang phuc vu khach hang hon
v6i chi phi bién thap. Nghién ctru ctia Tiwari va cong su (2006) di phan tich tac
dong cua cong nghé di dong ddi v6i hanh vi khach hang va nhitng anh huong

chién lugc dbi voi cac ngan hang. Viéc trién khai dich vu ngan hang di dong
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khong chi dép mg nhu cau ngdy cang cao cua khach hang vé tinh linh hoat va
tién loi, ma con mé ra co hdi cho cac ngan hang cung cip cac dich vu gia tri gia
tang, qua d6 gop phan nang cao mirc do hai long ctia khach hang.

Viéc tu van tir hé théng ngan hang dién tur da tao ra sy quan tam nhiéu hon
dén khach hang, tir 6 gia ting long trung thanh va giup dé& dang tao ho so cta
khach hang. Mot loi ich khong thé phi nhan khac 1a viéc ting thu nhap va tiét
kiém chi phi cho hé thng ngan hang thong qua viéc giam thiéu phi giao dich
(Tower Group, 2010). Nghién ctru cia Nguyén Minh Sang (2011) ciing da
chtng minh rang viéc thu hut khach hang sir dung dich vu ngan hang dién tir da
mang lai lg1 ich nay.

Viéc giri nhitng thong tin mot cach chinh xac va kip thoi nhat téi khach
hang s& duoc tién hanh tryc tiép thong qua hé thong tin nhin hai chiéu hay tng
dung nhan tin trén dién thoai di dong, do d6 ngan hang s& tré' nén linh hoat hon
ddi vai viee nay. Loi ich lau dai cua viéc s6 hoa 1a tao cho khach hang cam giac
dugc cham soc chu dao an can. Pong thoi, ngan hang sb ciing gdp phan gia ting
tinh canh tranh va uy tin giita cac ngan hang thudc hé théng ngan hang toan ciu,
g6p phan tim kiém khach hang méi va giir chan dugc khach hang trung thanh
theo xu thé toan cau. Ngoai ra, theo Tiwari va cong su (2006), viéc khai thac cac
dich vu trén nén tang Internet v4i pham vi phu song rong réi sé tao ra mot san
choi chung quy mo toan cau, qua d6 thuc day sy canh tranh trén nhiéu linh vuc
kinh té, bao gdm c4 linh vuc ngan hang.

Hon nira, viéc thich nghi v&i nhu cau cua nhom khach hang muc tiéu s€
duoc ho tro bdi ngan hang dién tir. Theo nghién ctru cta Tiwari & Ctg. (2006),
nhom khéch hang thich nghi nhanh véi ngan hang dién tir 1a nhiing thanh nién,
cht doanh nghiép, hay di cong tac... va s& 1a d6i twong chinh cho chién lugc 1au
dai ctia ngan hang. Pé d4p ung yéu ciu ctia nhém khach hang niy, cic ngan
hang trién khai dich vu ngan hang dién tir nhu mot chién luoc dé tang lo1 nhuan.
Viéc tang cuong cung cip san pham dich vu ngan hang cho khach hang thong
qua ngan hang dién tir s€ giip cac ngan hang thuong mai dap rng nhanh chong

va hiéu qua hon, dong thoi giam thiéu chi phi phat sinh do qua trinh phuc vu
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(Tiwari & Ctg, 2006).

Ngoai ra, trong chién luoc giam chi phi phan phdi, ngan hang dién tir c6 vai
tro quan trong trong viéc giam bdt chi phi thong qua viéc tu dong hda qua trinh
thu thap, xtr Iy va luu trir dir li€u khi kinh doanh hi¢u qua doi héi giam thiéu chi
phi phat sinh. Diéu nay s& gitip giam 4p luc canh tranh dang gia ting ddi véi
nganh ngan hang (Tiwari & Ctg, 2006). Vi vay, c6 thé noi viéc trién khai va ap
dung cong nghé trong linh vuc hoat ddng ctia ngdn hang dién tir khong chi mang
lai 1o ich cho chinh cac ngan hang ma con gdp phan tao nén sy linh hoat va
mang lai hi¢u qué trong kinh doanh.

Mot trong nhitng loi ich cua viéc trién khai ngan hang dién tor ddi véi cac
ngan hang thuong mai 1a kha ning ting cudng tiép can khach hang méi, duy tri
su trung thanh ctia khach hang va xiy dung danh tiéng thuong hiéu, tir d6 sé tao
ra loi nhuén riéng cho timg ngan hang. Ngan hang dién tir khong chi don thuan
]a mot san pham cong nghé, ma con 1a biéu tuong tich cuc cua sy hicu biét vé
cong nghé, tur do gia tang uy tin va thuong hi¢u cho ngan hang, gitip ho thu hut
khach hang am hiéu vé cong nghé va ngin chin viéc ho chuyén sang ngan hang
khac dé tim kiém san pham tot hon (Tiwari & Ctg. 2006).

Pbi v4i phan khuc khach hang da timg va dang sir dung dich vu thanh toan
dién tir, thi ho dé dang thao tac cac giao dich moi lic, moi noi thay vi phai di tim
noi dé c6 duge tién mat nhu trude day hodc tim mot thiét bi dién tir dé c6 thé
truy cap vao mang Internet (Lee & Ctg. 2003; Luarn va Lin. 2004; Laukkanen &
Ctg. 2007; Yu. 2012), moi giao dich hay thanh toan cling s€ duogc thuc hi¢n rat
tién loi va dé dang (Lee & Ctg. 2003; Luarn va Lin. 2004; Laukkanen & Ctg.
2007; Yu. 2012). Bong thoi, khach hang ciing sé duoc quyén truy cdp nhimng
thong tin tai chinh cd nhan moi luc, moi noi véi cac tinh nang vé cung an toan
song song véi ha tang cac cdng nghé bao mat vo cung tién tién hon nhu hién nay
trén dién thoai nhu véan tay, mong mat (Luarn va Lin. 2004; Lee & Ctg. 2003;
Laukkanen & Ctg. 2007; Yu. 2012).
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2.4 Panh gi4 cia khach hang vé chét lweng sir dung ngan hang dién tir

Tir dau nhitng nim 1980, khi ban vé mtrc d6 hai 10ng hay sy dénh gia cua
khach hang vé mdt van dé nao do6 di duge cac nha nghién ctru khoa hoc xem Xét
va thao ludn mot cach rat ky. Khai niém khéach hang co thé duoc dinh nghia la
tat ca cam x0c clia ngudi sit dung va phan Gmg trude mot s6 nhan té tac dong 1én
viéc su dung céc dich vu (Bailey & Ctg. 1983). Ngoai ra, Quan va cdng su
(2020) ciing phat hién thiy rang mic do hai 1ong nhat dinh ciing s& tao nén sy
hai long cua cac khach hang dd st dung. Panh gia su cam nhan tong thé cia
khach hang vé dich vu ngan hang dién tir khi khach hang sir dung dich vu nay 1a
mot diéu vo cung can thiét. Trong phan tich cua Laforet & Li (2005) di phat
hién thiy rang cam nhan cta ngudi st dung vé ngan hang online chiu tic dong
tor kinh nghiém trude do khi st dung may vi tinh va cong ngh¢ madi. Con theo
Benamati & Serva (2007) thi thdy rang su bao mat, long tin tudng va su an toan
chinh 1a yéu t6 quan trong quyét dinh su hai long dé qua d6 khach hang co su
chon lua dbi voi viée st dung dich vu ctia ngan hang.

Sy danh gia vé sy hai 10ng cta khach hang dugc coi 1a diéu vo cing quan
trong, dic biét 1a trong viée cung cip cac san pham co tinh chit cong nghé cao
va dich vu ngan hang dién tir cia cac ngan hang thuong mai. Theo cac nghién
ctru, d4 c6 nhitng yéu t6 anh hudng dang ké dén cam nhan cuia nguoi tiéu dung
vé dich vu ngan hang dién tu, bao gf’)m yéu td nhan khau hoc, tAm 1y va sé thich
ca nhan. Ngoai ra, sy hai long ctia khach hang khi st dung dich vu ngan hang
dién tir ciing phu thudc vao cic yéu td cong nghé, thuong hiéu, tinh ning san
pham, tinh tién ich va tiét kiém thoi gian (Vijay, 2011).

2.5 Chat lwong dich vu ngan hang dién tir

Dich vu t6t can di cung vdi chat luong cao mé1 mong nhan dugce niém tin
yéu noi khach hang. Ngay ca nhitng dich vu c6 tét dén may, néu chit luong
khong du tét, s& kho gay duge cha ¥ va tin tuong tir phia khach hang. Theo dinh
nghia trong ti€u chuan I1SO 9000:2000, chat lugng duoc hiéu 1a mtc d6 ma mot
tap hop cac dic tinh von c6 cta san pham hodc dich vu dap ung cac yéu cau dé

ra. Pinh nghia ndy nhdn manh rang chat luong khong chi 1a “tot” hay “cao” mot
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cach chung chung, ma 1a phu hop v6i muc tiéu va ky vong cu thé. Theo
Parasuraman & Ctg (1985), chét lugng dich vu dugc danh gid 1a thanh qua cua
viéc do luong su ky vong cuia khach hang thong qua trai nghiém thuc té st dung
dich vy, tr d6 nhém nhiing nha nghién ctru nay da st dung thang do
SERVQUAL véi 22 yéu t6 ctia 5 thanh phan (thoa mén, tin tuéng, kha ning
dich vu, cam thong, phuong tién hitu hinh) dé 1am thude do do ludng chat luong
dich vu nham danh gia sy mong doi va cam nhan vé chat luong ctia nguoi tiéu
dung. biéu nay co thé sur dung ddi véi tat ca cac dich vu. Vi thé, chét luong co
tac dong rat quan trong dén viéc can nhic va dua ra sy lya chon mot loai hinh
dich vu mdt cach lau dai tur phia nguoi st dung.

Trong bi canh chung, ngan hang 1a noi chuyén cung cip céc dich vu vé tai
chinh, bao gém viéc nhan tién g1, cho vay va thuc hién céac giao dich tai chinh
khac cho cé& nhan, doanh nghiép va t6 chic. Trong bdi canh ngan hang dién tu,
ngan hang dugc xem 1a don vi cung cép céc dich vu tai chinh théng qua nén tang
dién tur, cho phép khach hang thuc hién giao dich moi lic, moi noi ma khong
can truc tiép dén quﬁy giao dich. Do do, chat luong dich vu can duoc duy tri va
khong ngimg cai thién nham gitt chan khach hang hién tai cling nhu thu hut
khach hang tiém ning. Xét mot cach tong thé, dich vu ngan hang bao gdm toan
bo cac hoat dong ma ngan hang cung cap cho khach hang nham dap g nhu cau
vé tai chinh, thanh toan, tiét kiém, dau tu va quan 1y tién t&. C6 nhiéu cach tiép
can khac nhau d6i véi khai niém dich vu ngan hang. Theo quan diém cua cac
nha nghién ctru, dich vu ngén hang 13 tp hop cac san pham va hoat dong tai
chinh do ngan hang cung cap, bao gom: huy dong vén, cap tin dung, cung cap
dich vu thanh toan, bao lanh, chuyén tién va cac dich vu tai chinh khéc. Trong
khi d6, theo Luat Céc to chuc tin dung Viét Nam (nam 2010, sira doi bo sung
nam 2017), dich vy ngan hang dugc dinh nghia la cac dich vu lién quan truc tiép
dén hoat dong ngan hang, voi ndi dung thudng xuyén bao gdm nhan tién gui,
cap tin dung va cung g cac phuong tién thanh toan. Ngoai ra, theo Ngan hang
Nha nuéce Viét Nam, dich vu ngan hang bao gém cac dich vu do ngan hang cung

ung nhu mé tai khoan, cho vay, gui tiét kiém, phat hanh thé, thanh toan di¢n tir,
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tu van tai chinh, chuyén tién trong nuéc va quc té...

Theo nghién curu cua Stafford (1996), chét lugng dich vu tr¢ thanh yéu td
canh tranh hang dau va 1a yéu t6 thanh cong trong linh vuc tai chinh nhu hién
nay. Cac nghién ctru ciing két luan rang cac ngan hang ndi trdi trong chat lugng
dich vu s& ¢6 uu thé marketing vuot troi1 hon, do do chét luong dich vu ngay
cang cai thién dan dén su ting doanh s, kha ning ban chéo clia san phdm ciing
tang theo va s lugng khach hang dén giao dich s& ngay mot dong hon, tir d6
g6p phan nang cao vi thé ctia ngan hang, thuc day hiéu qua hon trong viéc duy
tri khach hang hién hitu va thu hat khach hang méi (Julian va Balasubra manian
1994; Zeithaml, Berry va Parasuraman 1996).

Nhu vay, c6 su lién quan chat ché dén timg khai niém duoc trinh bay trong
cac tai liéu trén. Trudce tién, viée hiéu biét rd rang khai niém ngan hang dién tir
cung véi tién ich ma nd dem téi cho khach hang so v&i ngan hang truyén théng
da duoc thuc hién, khi éy ching ta cé thé xem xét su lya chon cua khach hang
chiu tac dong tir nhiing yéu t6 nhu thé nao khi st dung dich vu ngan hang dién
tr. Khi cac ngan hang thuong mai da nhin thay duoc nhiing yéu t6 tac dong dén
sy tin tuéng va lga chon cua khach hang khi sir dung dich vu ngéan hang di¢n tir,
khi 4y s& c6 nhitng bién phap nham cai tién va nang cao chat lugng dich vu, gilp
cac ngan hang thuong mai cai tién va nang cao chat luong dich vu ngay mot tot
hon, thod man sy tin tudng cua khach hang. Cac khai ni€m trén sé duogc thé hién
rd rang thong qua cach giai quyét van dé cua luan vin ma tac gia da trinh bay.
2.6 Céc ly thuyét vé sw chap nhéin va sir dung dich vu

Viéc chép nhan va st dung dich vu cua khach hang da duoc nhiéu tac gia
dé cap trong cac 1y thuyét va nghién ctru thuc nghiém truée day. Trong do, cac
nghién ctru da giai thich réng quyét dinh vé viéc chép nhén va st dung mot dich
vu nao d6 bi anh huéng bai y dinh va hanh vi cia ca nhan. Trong khuon kho
nghién ctru ctia ludn 4an, tic gia s& thao ludn mot sb 1y thuyét co lién quan, s&

duogc tac gia phan tich va trinh bay chi tiét trong phan tiép theo cua lun 4n.
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2.6.1 Ly thuyét hanh ddng hop Iy (Theory of Reasined Action — TRA)

Theo nghién ctru ctua Fishbein va Ajzen (1975), y dinh hanh vi ctia mdt ca
nhan cé thé duoc ly giai thdng qua thai do va chuan cha quan déi voi hanh vi do.
Ajzen dinh nghia thai d6 12 mic d0 danh gia tich cuc hodc ti€u cuc cia mdt ca
nhan dbi véi viée thuc hién mot hanh vi cu thé. Trude do, Allport (1935) cho
rang thai do 1a mot trang thai tinh than va than kinh duogc t6 chire théng qua kinh
nghiém, cd tac dong dinh hudéng hoic thiic day phan tng ctia ca nhan di voi cac

doi tugng va tinh huong cdé lién quan.

Niém tin Thai do
va sy danh gia "| 4nh huéng hanh vi
\ Y dinh Hanh vi
Niém tin quy Quy chuan / hanh vi str dung
chuan > chu quan

Hinh 2.1 M6 hinh ly thuyét hanh dong hop ly (TRA)
Nguon: Fishbein and Ajzen, 1975

Ly thuyét Hanh dong hop Iy (TRA) da duoc hinh thanh dé chi ra tinh thong
nhat giira cac Iy thuyét xung quanh mbi trong quan vé hanh vi con ngudi va théi
d6 d6i v6i quy trinh ra quyét dinh (Fishbein va Ajzen, 1975). N6 duoc xem la
mot trong nhitg hoc thuyét c6 tac ddng manh nhat dén su giai thich hanh vi con
nguoi (Venkatesh and Ctg, 2003). Theo Fishbein va Ajzen (1975), nhan t6 chi
phéi hanh vi con nguoi khong phai 1a thai do ma lai 1a ¥ nghi hanh vi. Tuy
nhién, TRA khong thé sir dung dé giai thich hanh vi chap nhan st dung cta con
nguoi dya theo théi quen hodc khéng cé ¥ thirc voi gia dinh rang ¥ thuc diéu
khién hanh vi clia con ngudi. Trong khoa hoc méy tinh, N6 ciing c6 tiém ning
giai thich duoc thai 6 va hanh vi dbi v6i mdy tinh ctia con ngudi (Saudi cua
Abdulrahman and Abbas, 2008).

2.6.2 Ly thuyét hanh vi c6 ké hoach (Theory of Planned Behavior — TPB)

Ajzen (1991) da phét trién 1y thuyét Hanh vi c6 ké hoach (Theory of

Planned Behavior — TPB), nham mo rong va khac phuc mot s6 han ché caa Ly
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thuyét Hanh dong hop 1y (TRA). Theo TPB, y dinh va hanh vi st dung cta mot
ca nhan chiu anh hudng boi ba yéu té chinh: thai d6 d6i v6i hanh vi, chuan chu

quan va nhan thirc vé kha nang kiém soét hanh vi.

Thaido

Chuan myc

chd quan

Kiém soat
hanh vi

Hinh 2.2 Mb hinh ly thuyét hanh vi c6 ké hoach (TPB)
Nguon: Ajzen, 1991

Ly thuyét Hanh vi c6 ké hoach (TPB) dugc hinh thanh trudc hét 1a dé
khac phuc han ché cua Iy thuyét Hanh vi hop 1y (TRA), tic 1a TRA gia dinh
rang moi hanh vi déu hoan toan c6 thé kiém soat dugc, nhung diéu nay khong
phan anh dang thuc té vi s& c6 nhitng hanh vi chiu anh hudng boi cac yéu td
ngoai tim kiém soat c& nhan nhu hoan canh, ngudn luc, thoi gian, k¥ ning...
Ngoai ra, Ajzen con dwa thém yéu t6 Kiém soat hanh vi nhan thirc dé phan anh
vé mirc d0 ma mét ca nhén tin r:fmg ho ¢6 thé thuc hién duoc hanh vi do, diéu
nay du bao tot hon hanh vi thyc té, dic biét 1a khi hanh vi chiu anh hudéng
bai cac yéu td khach quan hoic han ché nhu khdng c6 mang internet, thiéu

ky nang cbng nghé...

Ly do thtr ba ma TPB ra doi l1a lam tang kha nang giai thich va du doan
hanh vi cia mdt ca nhan. Viéc bo sung yéu té Kiém soat hanh vi nhan thirc s&
gitip cho TPB c¢6 thé 4p dung mét cach rong rii hon ¢ nhiéu linh vuc nhu tiéu
dung, strc khoe, moi truong, giao duc, cong nghé, ngan hang...,tu do giap TPB
c6 kha nang du bao hanh vi cao hon so véi TRA trong cac nghién ctru thuc

nghiém. Va thém mot 1y do cho sy hinh thanh 1y thuyét TPB d6 1a phu hop véi
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hanh vi ¢6 tinh chat phuc tap hodc cac hanh vi mang tinh tu nguyén khéng hoan
toan, tirc 1a khi c4 nhan mudn lam mot viéc gi d6 nhung ban than bi han ché bai
cac yéu to khach quan nhu khong ranh cong nghé mic du rat mudn st dung,
hodc thiéu thoi gian, cong cu mac du c6 thai do rat tich cuec...

Ca hai 1y thuyét TRA va TPB déu nhan manh rang ¥ dinh 1 chi bao quan
trong nhat déi véi hanh vi thuc té, va hanh vi cia con ngudi 1a két qua cua qué
trinh can nhéc ¢6 1y tri gitra thai d§, anh hudng xa hoi va kha nang thuc hién
hanh vi do, tic 1a y dinh hanh vi (Behavioral intention) la yéu td trung tam, duy
bao truc tiép hanh vi thue té ciia méot ¢4 nhan. Cu thé, theo Ly thuyét Hanh dong
hop 1y (TRA) do Fishbein va Ajzen (1975) dé xuat, ¥ dinh hanh vi ciia mot ca
nhan duoc hinh thanh tir hai yéu t6 chinh: thai d6 d6i v6i hanh vi va chuan chu
quan, tuc 1a nhan thirc ctia cd nhan vé ap luc xa hoi lién quan dén viéc thuc hién
hay khong thuc hién hanh vi 6. Con TPB (Ajzen, 1991) tiép tuc ké thira TRA
nhung b6 sung thém yéu t6 Kiém soat hanh vi nhan thirc (hay Nhan thirc vé
kiém soat hanh vi) dé phan anh thém nhiing hanh vi khong hoan toan nam trong
tam kiém soat ctia c4 nhén.

2.6.3 Ly thuyét chap nhan cong nghé (Technology Acceptance Model)

Nam 1989, Davis va cong sy da phat trién M6 hinh Chap nhan Coéng nghé
(Technology Acceptance Model — TAM), dugc xem la mot trong nhitng mo
hinh pho bién va c6 anh hudng sau rong nhat trong linh vuc nghién ctru hanh vi
chap nhan cong nghé. Mo hinh nay cung cip co so 1y thuyét vimg chac cho viéc
du doan va giai thich hanh vi cta ngudi dung d6i véi viée tiép nhan va sir dung
cac cong ngh¢ maoi.

Theo d6, David & Ctg (1989) da xay dung mo hinh TAM véi muc dich giai
thich va du doan y dinh sir dung va hanh vi sir dung thuc té cia nguoi dung doi

v6i mot hé thong cong nghé.
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Hinh 2.3 M4 hinh Iy thuyét chap nhan céng nghé
Nguon: Davis va cong su, 1989

M6 hinh Chép nhan Cong nghé (TAM) bao gom cac thanh phan cét 15
nhu: Nhan thtrc vé tinh hiru dung (Perceived Usefulness) — phan anh mutrc d6 ma
mot ca nhén tin rang viéc st dung hé thong cong nghé s& cai thién hiéu qua cong
viéc; Nhan thirc vé mtrc do dé st dung (Perceived Ease of Use) — thé hién niém
tin rang viéc st dung cong nghé khong doi hoi nhiéu nd luc; Thai do ddi véi
viéc st dung (Attitude toward Use); Y dinh hanh vi st dung (Behavioral
Intention to Use) — dai dién cho muc d6 san sang ap dung cong nghé; va cudi
cung la Hanh vi st dung thuc té (Actual System Use), dugc xem la két qua cudi
cling clia qué trinh chap nhan va st dung cong nghé.

Nhu vay, TAM dugc phat trién dua trén Ly thuyét Hanh vi hop 1y (TRA)
cta Fishbein & Ajzen (1975) nhung duoc diéu chinh dé phu hop voi bdi canh sir
dung hé thong thong tin va cong nghé.

2.6.4 Ly thuyét chap nhin va sir dung cong nghé (UTAUT)

Ly thuyét Hop nhat vé Chap nhan va Sir dung Cong nghé (Unified Theory of
Acceptance and Use of Technology — UTAUT) do Venkatesh va cong su (2003)
phat trién 14 mot mo hinh tong hop, duoc xay dung nham 1y giai hanh vi chap
nhan va sir dung cong nghé cia ngudi dung trong bdi canh t6 chic va moi trudng
cong nghé. Muc tiéu UTAUT ra doi 1a nhiam két hop, théng nhét cac 1y thuyét va
mo hinh trudc d6 1a TRA (Theory of Reasoned Action), TPB (Theory of Planned
Behavior), TAM (Technology Asseptance Model) va IDT (Innovation Diffusion
Theory). M6 hinh UTAUT ra doi nham ting kha ning du doan hanh vi str dung

cong nghé ma theo cac mo hinh cii thi chi & mue do trung binh.
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Theo Venkatesh va cong su (2003), trong khudén kho Ly thuyét Hop nhat
vé Chap nhan va Sir dung Cong nghé (UTAUT), y dinh hanh vi sir dung cong
nghé cua c4 nhan chiu anh hudng truc tiép boi ba yéu té chinh: Hiéu qua ky
vong (Performance Expectancy), N luc ky vong (Effort Expectancy) va Anh
hudng xi hoi (Social Influence). Hiéu qua ky vong dé cap dén mirc d6 ma mot
c4 nhan tin rang viéc sit dung cong nghé s& nang cao hiéu suat cong viée cua ho.
N6 luc ky vong phan anh mirc d6 dé diang ma ca nhan cam nhan duoc khi sir
dung hé théng cong nghé. Trong khi do, Anh huong xa hoi thé hién muc d6 ma
ca nhan cam nhan dugc ap luc hodc anh hudng tir nhitng nguoi xung quanh d6i
voi1 viée st dung cong nghé.

Ngoai ba yéu t trén thi hanh vi sir dung thuc té (Actual use Behavior) con
chiu anh huoéng truc tiép boi yéu t& Piéu kién thuan loi (Facilitating
Conditions). Trong m6 hinh UTAUT, Venkatesh va cong su (2003) da xac dinh
rang Diéu kién thuan loi 1a mot trong bdn yéu to chu chot tac dong truc tiép dén
hanh vi st dung cong nghé. Yéu t6 nay dugc dinh nghia 1a mic 46 ma ngudi
dung cam nhan rang ho c¢6 day di ngudn luc, co so ha tang k¥ thuat ciing nhu su
hd trg can thiét dé van hanh hé théng cong ngh¢ mot cach hi¢u qua. Khac voi
cac yéu to khac nhu “Hiéu qua ky vong” hay “Anh huong xa hoi” — chu yéu tac
dong dén y dinh hanh vi, thi “Diéu kién thuan loi” lai tac dong truc tiép dén
hanh vi st dung thuc té. Didu ndy dic biét quan trong trong bdi canh khi ca nhan
d3 c6 ¥ dinh st dung, nhung hanh vi thyc té van phu thudc vao viéc ¢ dugc moi
trudng hod tro phu hop hay khong.

Theo Venkatesh va cong su (2003), mbi quan hé gitra “Diéu kién thuan 1oi”
va hanh vi st dung tr¢ nén manh hon khi ngudi dung c6 kinh nghiém sir dung
hé thong, va khi hanh vi khong mang tinh bat budc. Do do, trong cac nghién ctru
vé chap nhan cong nghé, dic biét & bdi canh cong nghé méi hodc dich vu s6 nhu
ngan hang dién tr, viéc xem xét vai tro cua Diéu kién thuan loi 1a thiét yéu dé

hiéu 16 sy chuyén d6i tir y dinh sang hanh dong cu thé hon.
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Trong mé hinh UTAUT, yéu t6 Hiéu qua ky vong chinh 1a phan anh sy tin
tudng ctia ngudi dung, rang cong nghé mang lai gia trj thue tién va gitp ho hoan
thanh cong viéc hiéu qua hon. Trong nghién ctru hanh vi nguoi dung, day la mot
dong lyc quan trong, vi n6 lién quan dén viée nguodi dung nhan théy loi ich cu
thé va truc tiép tir viée str dung cong nghé. Trong mdi trudng ngan hang s, diéu
nay c6 thé hiéu 1 kha ning gitp khach hang thyc hién giao dich nhanh chong,
giam chi phi giao dich va nang cao trai nghiém tai chinh. Khi ky vong vé hiéu

qua tang thi xu huong sir dung cong nghé cling tré nén rd rét hon.

Hi¢u qua
ky vong
NGO luc
ky vong T
3 Hanh vi Hanh vi
y dinh str dung
Anh huéng
/
xa hoi
Diéu kién
thuanlgi  |—"
Gigi tinh Tudi Kinh Ty nguyén
nghiém str dung

Hinh 2.4 M6 hinh Iy thuyét chip nhan va sir dung cong nghé (UTAUT)
Nguon: Venkatesh va céng sw, 2003
Venkatesh va cong su (2003) ciing da cho thdy N& luc ky vong chinh 1a
cam nhén cta ngudi dung vé mirc d6 dé dang trong viéce tiép can va thao tac voi

hé théng céng nghé. Khdng chi don thuan 12 danh gia vé mat ky thuat, yéu td
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nay con thé hién qua cam giac thoai mai, it bi rang vudc khi str dung. Pac biét
dbi voi ngudi dung chua quen véi cong nghé, su don gian trong thiét ké giao
di¢n, tinh logic ctua quy trinh thao tac va kha nang ty hoc nhanh chéng sé thuc
day quyét dinh str dung. Trong bdi canh ngin hang dién tir, néu ngudi ding
khong cam thiy bi rao can k¥ thuat, ho s& c6 xu hudng tin tudng va st dung
dich vu nhiéu hon.

Khac véi hai yéu tb mang tinh c4 nhan 13 Hiéu qua ky vong va Nb luc ky
vong, yéu t Anh hudéng xa hoi thé hién vai trd ctia moi truong va cong dong
trong viéc dinh hudng hanh vi cong nghé. Nguoi dung khong chi bi tac dong boi
trai nghiém cd nhan ma con béi sy quan tam, khuyén khich hodc tham chi ky
vong tor ngudi khac. Trong mot xa hoi s6 hoa, viéc str dung cong nghé - nhu
ngan hang dién tir - ngay cang trd nén phd bién, dan dén ap luc “phai thich
nghi”. Do d6, yéu té ndy dong vai trd nhu mot lyc day xa hoi, thuc ddy qua trinh
chip nhan cong nghé.

Ngoai ra, kha nang hién thuc hda hanh vi st dung cong nghé khong chi phu
thudc vao y dinh ma con chiju tac dong boi cac yéu té bén ngoai nhu thiét bi, ha
tang, k¥ niang va su hd tro k¥ thuat. Do do, yéu t6 Diéu kién thuan loi co thé
xem nhu nén tang can thiét dé bién ¥ dinh thanh hanh dong. Pbi voi nguoi ding
dich vu ngan hang sd, néu thiéu dién thoai thong minh, khong c6 két néi mang
6n dinh hoic gip kho khin ky thuat ma khong duoc hd tro kip thoi, thi du c6 ¥
dinh st dung ciing kho chuyén thanh hanh vi thuc té.

M6 hinh UTAUT mang lai mot khung 1y thuyét toan dién dé ly giai hanh vi
chap nhan va str dung cong nghé ctia c4 nhan trong bdi canh tmg dung thuc tién.
Thay vi tiép can hanh vi nguoi ding mot cach roi rac, mé hinh nay tong hop cac
yéu to then chdt anh hudng dén ca giai doan hinh thanh y dinh va giai doan
chuyén héa y dinh thanh hanh vi cu thé.

Bon thanh phan trung tim gdm Hiéu qua ky vong, N& luc ky vong, Anh
huong xa hoi va Diéu kién thuan loi di tao nén mot ciu trac can bﬁng gitra yéu
t6 nhan thirc c4 nhan, ap luc moi truong va kha nang hd tro vé mit ky thuat va

co so vat chat. Mdi yéu t6 khong chi hoat dong ddc 14p ma con co thé tuong tac
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v6i nhau dudi tac dong cua cac bién diéu tiét nhu tudi, gisi tinh, kinh nghiém
cong nghé va tinh tu nguyén khi st dung. Piéu nay lam tang tinh linh hoat va
kha ning thich tmg cia mo hinh v6i nhiéu nhém ngudi dung va nhiéu loai hinh
cong ngh¢ khac nhau.

Trong bdi canh chuyén ddi sd, noi cong nghé ngay cang déng vai trd trung
tam trong hoat dong kinh té - x4 hoi, m6 hinh UTAUT khong chi 1a mot cong cu
phan tich hoc thuat, ma con la nén tang quan trong dé céc td chirc, doanh nghiép
hoach dinh chién luoc trién khai va gia ting mic do chap nhan cong nghé tir
phia ngudi dung. Su két hop gitra gid tri 1y thuyét va tinh tmg dung thyc tién da
g6p phan dua UTAUT trd thanh mot trong nhitng mo hinh phd bién va co st
anh hudng rdng rai trong nghién ctru hanh vi cong ngh¢ hién dai.

2.6.5 Ly thuyét Lan téa Po6i méi (Diffusion of Innovation — DOI)

Ly thuyét Lan téa Do6i méi (Diffusion of Innovation - DOI) dugc phat trién
bai Rogers (1962, 2003), 1a mot trong nhitng khudén kho 1y thuyét nén tang
nhim giai thich cach thirc, toc dd va nguyén nhan ma mot d6i méi, bao gdm
cong nghé, ¥ tudong hodc san pham dugc chap nhan va lan truyén trong mot cong
déng hodc to chirc x3 hoi. Theo Rogers (2003), “d6i méi” duoce hiéu 1a mot y
tudng, thuc tién hodc dodi tuong duge nhan thue 1a méi ddi v6i ca nhan hodc don
vi chap nhan, trong khi “lan toa” dé cap dén qué trinh truyén thong ma qua do
d6i méi duoc truyén tir ngudn dén ngudi tiép nhan trong mot hé thong xa hoi
theo thot gian.

Theo Rogers, mot doi moi dugc lan téa trong xa hoi thong qua qué trinh
giao tiép gifra cic c4 nhan, va téc do cling nhu mac do lan truyén cua doi méi
phu thudc chu yéu vao nhan thirc ctia nguoi dung vé céac dic tinh cua d6i moi
d6. DOI nhin manh nim dic tinh chinh cua d6i moi c6 anh hudng dén muc do
va téc do chap nhan, bao gdbm Tinh wu viét twong d6i (relative advantage), Tinh
twong thich (compatibility), Po phirc tap (complexity), Tinh dé thir nghiém
(trialability) va Tinh dé quan sat (observability).

Tinh wu viét tuong ddi 1a mirc 36 ma ddi méi duoc cho 1a tdt hon so véi cai

da co, la mirc d6 ma mot cong nghé méi duoc xem 1a tot hon so véi phuong an
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hién tai. Trong linh vuc ngan hang dién tu, diéu nay co thé thé hién qua su tién
loi, tiét kiém thoi gian, chi phi va kha ning truy cap dich vu moi liic moi noi.
Tinh twong thich 1a mic d6 ma d6i mdi pht hop véi gia tri, nhu cau va kinh
nghiém cua nguoi st dung. Pay la mirc do ma cong nghé mdéi phu hop vdi cac
gia tri, kinh nghiém va nhu cau cua ngudi dung. Néu dich vu ngin hang dién tir
phu hop v&i thoéi quen tai chinh, van hoa giao dich, va kha nang cong nghé
ctia nguoi dung, kha ning chap nhan sé& cao hon. Do phirc tap chinh & mc
d6 kho khan khi hiéu va st dung d6i méi. Pay chinh 1a mirc d6 kho khian ma
nguoi ding cam nhéan trong viéc hiéu va st dung cong nghé mdi, ngan
hang dién tr cang don gian, dé st dung thi kha ning chip nhan cang cao.
Tinh dé& thir nghiém 1a mic d6 ma d6i méi cd thé duoc thir nghiém trude khi
cam két st dung, mirc do ma cong nghé co thé duoc dung thtr trude khi st
dung chinh thtrc. Cac chirc nang nhu tai khoan demo, ting dung dung thu
s€ gitp giam rui ro tAm 1y cua ngudi tiéu dung. Va tinh dé quan sat chinh 1a
mirc d6 ma két qua cta d6i mdi cé thé nhin thiy va danh gia duoc boi nguoi
khéac. Pay 1a mirc do ma két qua cua viéc st dung cong nghé co thé duoc
nhin thay boi ngudi khac, khi ngudi dung thdy ngudi xung quanh sir dung
thanh cong, ho s& ¢ xu hudng chap nhan dé hon.

Ngoai ra, 1y thuyét DOI phan loai ngudi st dung thanh nim nhém theo
mic do chap nhan d6i moi, gom nhitng nguoi tién phong (innovators), nhiing
ngudi chdp nhan sém (early adopters), da s6 chap nhan sém (early majority), da
s6 chap nhan mudn (late majority) va nhitng nguoi cham chap (laggards). Su
phan loai nay giup giai thich su khac biét trong qua trinh ra quyét dinh chip
nhan gitta cac ¢4 nhan hodac nhom. DOI thuong dugc ap dung trong nghién ctru
vé hanh vi nguoi tiéu ding, cong nghé mai, gido duc va y té, dong thoi dong vai
trd nén tang trong cac mod hinh mé rong vé chap nhan céng nghé nhu TAM
(Davis, 1989) hay UTAUT (Venkatesh et al., 2003), qua d6 cung cap co so 1y
thuyét cho viéc danh gi4 su sin sang va quyét dinh chap nhan doi moi céng nghé

trong cac boi canh khac nhau.
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2.6.6 Ly thuyét Xac nhian Ky vong (Expectation Confirmation Theory

- ECT)

Trong céc linh vuc dich vu va hé théng thong tin, 1y thuyét Xac nhan Ky
vong (Expectation Confirmation Theory - ECT) dugc phat trién ban dau boi
Oliver (1980), 14 mot mo hinh ndi bat trong nghién ctru vé su hai 1ong va hanh
vi tiéu dung. ECT cho rang hanh vi tiép tuc st dung mot san pham hay dich vu
1a két qua ctia qua trinh so sanh giita ky vong ban dau va nhén thirc thyc té sau
khi st dung, tir @6 hinh thanh su x4ac nhan (hoic khong x4c nhan), dan dén su
hai 1ong va anh huong dén y dinh hanh vi trong tuong lai.

Noi dung cét 18i cia ECT bao gom bdn cau phan chinh d6 1a Ky vong ban
dau (expectations), chinh 1a niém tin hodc du doan vé hiéu qua hoac chat luong
ciia san pham/dich vu truéc khi st dung; Nhan thac thuc té (perceived
performance), 13 viéc danh gia thuc té cia ngudi dung sau khi st dung; Xéc
nhan (confirmation), chinh 1a mic d6 ma nhan thirc thuc té dap tmg (hoic khong
dap ung) ky vong ban dau; va Su hai 1ong (satisfaction), chinh 13 phan tmg cam
xuc tich cuc hay ti€u cuc ddi voi trai nghiém sir dung, dugc hinh thanh tir qua
trinh xac nhan.

ECT da dugc md rong va ap dung trong nhiéu mé hinh nghién ctru hanh vi
nguoi dung hé thong théng tin, dic biét 1a cic nghién ctu lién quan dén ¥ dinh
tiép tuc str dung cac nén tang cong nghé (Bhattacherjee, 2001). Trong bdi canh
cong nghé so, ly thuyét ndy gilp giai thich tai sao ngudi ding tiép tuc hodc tir bo
cac ung dung, nén tang hodc dich vu dua trén trai nghiém st dung va mirc do
dap tng ky vong ca nhan. Sy tich hgp ECT vao cac mo hinh nghién ctru hanh vi
ngudi tiéu dung k¥ thuat sé gop phan 1am rd vai tro ctia yéu t6 cam xuc (su hai
1ong) va yéu t6 nhan thic (xac nhan) trong viéc hinh thanh cic quyét dinh st
dung 1ap lai hodc duy tri hanh vi ti€u dung lau dai.

Qua nghién ciru cho thay, mé hinh hop nhat Chap nhan va Sir dung Cong
nghé (UTAUT) do Venkatesh et al. (2003) phat trién di trd thanh mot trong
nhimg khuén kho 1y thuyét pho bién dé giai thich hanh vi chap nhan cong nghé.
UTAUT téng hop cac yéu t tir tim mé hinh trude do, bao gdbm TAM, TRA,
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TPB va ca DOI, véi bon yéu to cbt 16i: Hiéu qua ky vong (Performance
Expectancy), No luc ky vong (Effort Expectancy), Anh hudng xa hoi (Social
Influence), va Piéu kién hd tro (Facilitating Conditions). Tuy nhién, UTAUT
chu yéu tdp trung vao giai doan tién st dung (pre-adoption), tirc 13 chi 1y giai
dong luc thiic ddy ngudi dung tiép cin va chap nhan cong nghé, trong khi do,
DOI va ECT bd sung nhitng khia canh quan trong ¢ chd DOI nhan manh dén
tinh chat noi tai cia doi mdi cong nghé, nhu tinh wu viét, tinh tuong thich va do
phtc tap, tir d6 gop phan 1y giai toc do va mirc do lan toa cia dbéi méi trong
cong dong. Trong khi UTAUT gop cac yéu td ndy vao hiéu qua va nd luc ky
vong, DOI cho thiy sy phan hoa rd rét hon trong cach nguoi diung danh gia va
tiép nhan mot cong nghé moi. Nguoc lai, ECT lai tdp trung vao hanh vi sau st
dung (post-adoption), dac biét la qua trinh danh gi4, hinh thanh sy hai long va
duy tri hanh vi st dung. ECT 1y giai rang ngay ca khi ngudi dung ban dau c6 y
dinh str dung (theo UTAUT), thi hanh vi duy tri hodc tir bé van phu thudc vao
qua trinh x4ac nhan ky vong sau trai nghiém thuc té.

Nhu vy, 1y thuyét ECT bo sung hiéu qua cho DOI bang cach giai thich
hanh vi sau khi chdp nhan ban dau, gitip mé hinh nghién ctru bao quat duoc toan
b tién trinh hanh vi st dung cong nghé, tir tiép can, thir nghiém dén gin bo lau
dai. Viéc tich hgp DOI va ECT v61 UTAUT cho phép mé rong pham vi m6 hinh
theo ca chiéu ngang (cac yéu té anh hudng) va chiéu doc (trai dai theo hanh trinh
nguoi dung), tirc 1a tir khoi ddu nhan thirc d6i méi dén quyét dinh tiép tuc sir
dung. Pay c6 thé duoc xem 13 diém mdi cta ludn 4n ma nghién ctru sinh mudn
dua vao trong nghién ctru nay.

2.7 Mt s6 lwge khao tai liéu ctia cac nghién ctru co lién quan

Trong nhitng nim gan day, sy phat trién nhanh chéng ciia cong nghé sb da
thiic day qua trinh chuyén d6i mé hinh cung cap dich vu ngan hang tir truyén
thong sang hinh thirc dién tir. Trudc su thay d6i ndy, nhiéu cong trinh nghién
ctru di tap trung kham pha cac yéu td anh hudng dén hanh vi chdp nhan va sur
dung dich vu ngan hang dién tir cua khach hang. Cac hoc gia da tiép can chu dé

nay dudi nhiéu goc d6 1y thuyét, tir hanh vi ca nhan dén yéu té hé théng va moi
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truong xa hoi.

Bén canh cic yéu t tir phia ngudi dung, nghién ciru cua Tran Vian Hung
(2022) phan tich tir goc nhin t6 chirc cho thiy ring su san sang vé mit cong
nghé va chién luge chuyén doi s 1a diéu kién tién quyét dé cac ngan hang phat
trién thanh céng mé hinh dich vu ngan hang dién tir. Tac gia nhin manh rang
chinh sach quan tri rii ro va du tu vao an ninh mang déng vai trd quan trong
trong viéc xay dung niém tin tir phia khach hang.

Tai thi trudong Viét Nam, su phat trién manh mé& cia nén kinh té s di thuc
day nhiéu nghién ctru tap trung vao viéc kham phé cac yéu té anh huong dén
hanh vi stt dung va muc do hai long ddi véi dich vu ngan hang di¢én tir. Mot
trong nhimg hudng nghién ctiru ndi bat 1a méi quan hé giita chat lugng hé thong,
su tin tudng va trai nghiém nguoi dung, von dugc xem 1a nén tang dé gilr chan
khach hang trong méi trudng ngin hang sd ngdy cang canh tranh. Chang han,
cac nghién ctru ciia Nguyén va Tran (2020) cling nhu Lé va Bui (2021) cung chi
ra rang chat luong hé théng va sy tin cdy dong vai trd trung tim trong viéc nang
cao su hai long ctia khach hang. Két qua nay dugc cing cd thém qua nghién ciru
ctia Nguyén Thi Kim Chi va Tran Thi Hong Lién (2019), khi nhom tac gia nhan
manh tac dong tich cuc cua chat luong dich vy, do tin cay va kha nang truy cap
thong tin doi véi ca sy hai long va y dinh tiép tuc st dung Internet Banking,
ddng thoi dé xuat rang cac ngan hang can dau tu toan dién vao nén tang cong
nghé va kha nang phuc vu truc tuyén dé nang cao trai nghiém khach hang.

O goc do tiép can mo hinh 1y thuyét, nghién ctru cia Lé Van Huy va cong
su (2020) van dung mo hinh UTAUT dé phan tich hanh vi chap nhan ngan hang
dién tr tai khu vuc mién Trung, qua d6 xac nhdn vai trd quan trong ctia cac yéu
t6 nhu ky vong hiéu qua, anh huéng xa hoi va diéu kién hd tro ki thuat, trong d6
yéu t6 “ky vong hiéu qua” c6 anh hudéng manh nhat dén ¥ dinh st dung dich vu.
M& rong pham vi sang nén tang Mobile Banking, nghién ctru ctia Pham Thi
Thanh Huyén va Nguyén Prc Loc (2021) cho thiy su tién loi, d6 an toan va trai
nghiém nguoi dung 1 ba yéu t ¢t 16i dinh hinh mirc d6 hai long, dic biét trong

nhom khéch hang tré tai cac thanh phé 16n, nhém doi tuong dugc cho la c6 muc
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d6 chap nhan cong nghé cao hon.

Bén canh cdc yéu t6 xuét phat tir phia nguoi dung, mot sb nghién ctu gan
day dd chuyén huéng phan tich sang yéu td to chuc. Tiéu biéu 1a nghién ctru cua
Tran Vin Hung (2022), trong d6 nhdn manh rang su san sang vé cong nghé va
chién lugc chuyén dbi sb 1a diéu kién tién quyét dé trién khai hiéu qua mé hinh
ngan hang dién tir. Tac gia cling luu y rang chinh sach quan tri rii ro va dau tu
vao an ninh mang 1a cac yéu t6 quan trong trong viéc cung cd niém tin cua
khach hang ddi vé6i dich vu ngan hang sé.

Tong hop lai, cac nghién ctru trong nude déu khang dinh rang hanh vi sir
dung ngan hang dién tir 1a két qua cta nhiéu yéu t6 két hop giita cong nghé, tim
ly ngudi ding va nang luc t6 chirc. Piéu nay cho thdy nhu cau tiép tuc khai thac
va diéu chinh cdc mo hinh 1y thuyét qudc té (nhuw UTAUT, TAM) dé phu hop
véi dic thu van hoa, kinh té va thoi quen ti€u dung tai Viét Nam.

Nhu vay, tir goc nhin to chirc, viéc phat trién ngan hang dién tr khong chi
phu thudc vao cong nghé ma con lién quan chit ché dén ning luc quan tri, chién
lugc kinh doanh va vin hoa d6i mdi trong ndi bo ngan hang. Cac nghién ciu
nay bd sung thém chiéu sau 1y luan cho viéc phan tich sy phat trién ngan hang
dién tir tir ca hai phia: ngudi dung va nha cung cip dich vu.

Viéc nghién ctru va cong bd vé viée xac dinh sy anh huong cua cac yéu tb
dén viéc st dung dich vu ngan hang dién tr cua cac ngan hang thuong mai da
dugc nhiéu nha nghién ctru trong va ngoai nganh thuc hién truéc ddy. Trong
khuon kho ciia dé tai, luoc khao mot sé nghién ctru o lién quan da dugce tién
hanh nhim xac dinh thém nhitng nhan t6 c¢6 lién quan dén chii dé nghién ctu.

Céc nghién ctru trong nudc vé hanh vi sir dung dich vu ngan hang dién tir
tai Viét Nam da tiép can van dé dudi nhiéu goc do 1y thuyét va bodi canh tng
dung khac nhau, phan anh su da dang trong vi¢c lya chon mé hinh phan tich va
cac yéu tb anh hudng. Mot xu huéng phd bién 1a van dung cac mé hinh chip
nhan cong ngh¢ nhu UTAUT va TAM dé kham pha y dinh st dung dich vu cua
nguoi tiéu dung trong bdi canh sé hda manh mé.

Cu thé, nghién ctru cia Nguyén Thi Ngoc Phuong va cong su (2023) tai
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TP. H6 Chi Minh d3 str dung md hinh UTAUT dé danh gia tac dong cua bay yéu
t6 dén ¥ dinh st dung dich vu ngin hang dién tir. Két qua chi ra rang tat ca cac
yéu t6 déu c6 anh hudng tich cuc, trong d6 nd luc ky vong, anh hudng xa hoi va
hiéu qua ky vong 1a nhimng yéu t6 o sirc tac dong ndi bat. Piéu nay phan anh vai
trd trung tdm cua yéu t6 nhan thirc trong viéc hinh thanh ¥ dinh st dung, dong
thoi cho thiy nguoi dung quan tdm dén tinh d& sir dung va anh hudng tir cong
d6ng khi ra quyét dinh.

Céch tiép can nay duoc md rong trong nghién ciru ctia Vi Thi Kim Chi
(2021), khi tac gia két hgp mo hinh TAM véi cac yéu td bén ngoai nhu danh
tiéng thuong hiéu, moi truong phap 1y va tiéu chuan tuan thu, qua d6 chi ra rang
y dinh sir dung ngan hang dién tir khong chi chiu anh hudng bdi yéu t6 nhan
thirc ndi tai ma con boi nhimg yéu té6 mang tinh thé ché va niém tin vao hé
théng. Piac biét, mbi quan hé giita chi phi chuyén ddi, su chap nhan rui ro va y
dinh str dung duoc nhan manh nhu 1a cac yéu té diéu tiét hanh vi khach hang
trong moi truong dich vu dién tu.

Bb sung cho cac nghién ctru trén, Ha Nam Khanh Giao va cong su (2020)
da diéu chinh mé hinh TAM dé phu hop voi bdi canh cu thé cta dich vu Smart
Banking tai mot chi nhanh ngan hang thuong mai. Bang cach bo sung cac yéu to
lién quan dén niém tin, tinh tién loi va rai ro cam nhan, nghién ctru da cung cip
mot cai nhin toan dién hon vé hanh vi sir dung, trong do6 tinh tién lgi va tinh hiru
ich 1a nhitng dong luc tich cuc, trong khi rii ro va chi phi lai 1a cac rao can. Tuy
nhién, gi¢i han vé phuong phap ldy mau thuan tién cho thidy mic d6 khai quat
hoa két qua van con han ché.

Mot huéng tiép can khac tap trung vao chét luong dich vu thay vi ¥ dinh
hanh vi. Nghién ctru ciia Bui Nhat Quang va Nguyén Hiru Thai Thinh (2020) da
xac 1ap mdi quan hé gitta nam yéu t6 chat luong dich vu va sy hai long cua
khach hang. Trong do, tinh bao mat, do tin cay va thiét ké giao dién dugc xem Ia
yéu to then chét anh hudng dén trai nghiém ngudi dung. Diéu nay cho théy,
ngoai nhan thirc vé cong nghé, chat luong twong tac thuc té ciing dong vai trd

thiét yéu trong viéc giir chan khach hang trong méi trudng sb.
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Bén canh do6, nghién ctu cua Lé Phan Thi Di€u Thao (2013) tai khu vuc
Tay Nam Bo dd md rong mo hinh TAM bang cach dua thém bién nhan thuc chi
phi, tir d6 cho thay su khac biét trong hanh vi tiéu ding theo ving mién. Két qua
cho thay tinh dé str dung va tinh hitu ich van giit vai trd trung tim, nhung yéu t6
rtii ro lai duoc xem 14 rao can quan trong nhit trong quyét dinh str dung Internet
Banking ctia khach hang & khu vuc nay. Tuy nhién, gidi han vé& quy m6 mau va
pham vi nghién ctru khién cho cac két luan chua thé dai dién cho toan bo thi
truong.

Nhin chung, cdc nghién ctru trong nudc di gop phan 1am rd vai trd clia cac
yéu td nhan thuc, chat luong dich vy, va moi truong phdp ly trong viéc hinh
thanh y dinh va hanh vi str dung ngan hang dién tir. Tuy nhién, sy khac biét vé
bdi canh nghién ctru, dbi twong khao sat va phuong phép tiép can cho thiy van
can thém cac nghién ctru c6 quy méd 16n, két hop nhiéu mé hinh Iy thuyét va
phuong phap dinh luong nang cao dé dua ra nhitng két luAn mang tinh khai quat
va dinh huéng chinh sach hi€éu qua hon.

pé phu hop véi boi canh thuc tién ctua Viét Nam, luan 4n lya chon cac cong
trinh nghién ctru trong nudc giai doan 2010-2024 lam nguoén tham khao chinh
trong qué trinh tong quan va so sanh két qua. Tiéu chi chon gdm: (i) nghién ciru
co khao sat nguoi dung hodc khach hang str dung dich vu ngan hang dién tu tai
Viét Nam; (ii) c6 phan tich cic nhan to nhu cam nhan hitu ich (perceived
usefulness), cam nhan d& sir dung (perceived ease of use), niém tin (trust) va rui
ro cam nhan (perceived risk); (iii) ¢& mau tir 200 tré 1én va ap dung cac k¥ thuat
phan tich hién dai nhu SEM, CFA hodac PLS-SEM. Nhiing cong trinh khong déap
g ddng thoi cac tiéu chi nay hodc c6 pham vi hep (chi phan tich mdt ngan
hang cu thé, khong dai dién vung) duoc loai khoéi danh muc so sanh.

Viéc uu tién cac nghién clru trong nudc xuat phat tir sy twong dong vé bdi
canh phap 1y, m6 hinh hoat dong ngan hang, hanh vi nguoi ti€u dung va muc do
pho cap cong nghé giita cac ving mién Viét Nam. So véi cac cong trinh quoc té
tai chau Au, My hay khu vuc phat trién, nghién ctru trong nudc phan anh thyc té

gan giii hon vo1 dac diém cua thi truong Viét Nam, noi ma y€u t6 ni€m tin, rai
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ro cam nhan va thoi quen sir dung tién mit van anh huéng manh dén hanh vi
chap nhan ngan hang dién tir. Cu thé, c6 thé ké dén nghién ctu tiéu biéu cua Lé
Hong P. va cong su (2020) — thyc hién tai TP.HCM véi 285 khach hang, két qua
khang dinh ease of use va social influence c6 tac dong tich cuc, nhung yéu t6
brand image chua dugc xem xét.

So véi cac cong trinh trén, ludn 4n nay tién hanh khao sat 500 ngudi dung
tai TP. Can Tho, thudc do thi lon & vung DBSCL, noi mirc do tiép can ngan
hang dién tir dang tang nhanh nhung van con nhiéu rao can tam 1y. Diém khac
biét 14 nghién ctru ndy phat hién rui ro cam nhan (PR) van c6 tac dong gian tiép
théng qua niém tin (trust), cho thiy su thay doi trong hanh vi ngudi dung so véi
cac vung khac.

Viéc chon loc va ddi chiéu cac nghién ctru trong nudce theo ti€u chi néu trén
gitip ludn 4an ting d0 lién hé thuc tién, dong thoi cing ¢b tinh so sanh ving mién,
qua d6 dam bao rang két qua kiém dinh tai TP. Can Tho c6 thé ap dung cho céac
do6 thi tuong tu & Viét Nam.

Pbi v6i cac nghién ctru nude ngoai, dién hinh nhu trong mot nghién ciru tai
khu vuc Trung Pong, Al-Somali, Gholami va Clegg (2009) di cho thiy rang
niém tin, nhan thitc vé tinh bao mat va moi truong cong nghé cd anh hudng
manh dén quyét dinh st dung dich vu ngan hang truc tuyén. Nhom tac gia nay
nhan manh vai trd cia ha ting cong nghé va kha ning truy cép trong bdi canh
khach hang chua quen v&i mé hinh giao dich phi vat ly.

O khu vuc Péng Nam A, Lai (2017) da tién hanh nghién ctru ngudi dung
tai Malaysia va phat hién rang ky vong vé sy hiéu qua trong giao dich, cam nhan
vé su dé str dung, ciing nhu tic dong tir ban beé, ngudi than dong vai trdo quan
trong trong viéc dinh hinh y dinh st dung ngan hang dién tir. Két qua nay goi y
rang yéu t6 xa hoi van cé trong so dang ké, ngay ca trong nhiing hanh vi mang
tinh c4 nhan nhu giao dich tai chinh.

Trong khi d6, Pikkarainen et al. (2004) v6i nghién ctru tai Phan Lan da dua
ra mOt phat hién thua vi: su hiéu biét cia khach hang vé dich vu (financial

literacy) va kha nang tim kiém théng tin lién quan dén ngan hang dién tr anh
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huong truc tiép dén muc do san sang st dung dich vu. Piéu nay chi ra rang
khong chi dic diém cua cong nghé, ma kién thirc ca nhan ciing 1a yéu té diéu
kién tién quyét.

Zhou, Lu va Wang (2010) cho ring dé trién khai thanh céng ngan hang
dién tir, cac t6 chirc tai chinh can dau tu khong chi vao ha tang cong nghé, ma
con vao yéu té quan tri rai ro va ddo tao nhan sy. Nghién ctru ndy nhdn manh
rﬁng su san sang noi tai vé mat to chirc va chinh sach bao mat dong vai tro nén
tang cho viéc cung cap dich vu hiéu qua.

Tuong tu, theo nghién ctru cia Kesharwani va Bisht (2012) tai An Do,
quyét dinh mé rong dich vu ngin hang truc tuyén cta cac ngan hang phu thudc
nhiéu vao kha ning déng bo giita chién lugc cong nghé thong tin va chién luoc
kinh doanh ¢t 16i. Khi ngan hang nhan thuc rd gia tri 1u dai ciia chuyén doi sé,
ho s& tich cuc dau tu dé xay dung hé thong ngan hang dién tir c6 tinh tich hop
cao, hudng dén trai nghiém nguoi dung.

Theo nghién ctru cia Mbama (2018) vé trai nghiém cta khach hang d6i véi
dich vu ngan hang k¥ thuit s6 & Vuong qudc Anh dd phan anh tic dong cia
chung Ién hi€u qua hoat dong ctia cac ngan hang. Theo nghién curu, cé su lién
két tich cuc gitta gia tri dugc cam nhan, sy thuan tién, chét luong chirc nang,
chat luong dich vy, niém tin thuong hi¢u va su tuong tac cua nhan vién véi
khach hang. Nghién ctru ciing phat hién thay su ting trai nghiém cua khach
hang, su thoa man va su hai 10ng ¢6 mdi quan hé tich cuc véi nhau. Diéu nay da
lam bién doi cach thirc van hanh kinh doanh va quén tri cta cic doanh nghiép
thudc Iinh vyc dich vu nay. Cac nghién ctru cua Irfanand Chendragiri (2015) va
Mehmet (2016) dd két luan rang cac nhan t6 bao gdm cam nhan tinh hitu ich,
tinh dé dang sir dung, tinh thich tng, linh hoat, sy tin tuéng, tinh an toan va bao
mat déu co y nghia quyét dinh doi voi hiéu qua sir dung Smart Banking. Theo
Irfanand Chendragiri (2015), nhan thtc vé tinh hiru ich, tinh dé st dung, niém
tin va trai nghiém 1a nhiing yéu t6 quyét dinh cho viéc khach hang chon lya sir
dung Smart Banking. Théai do, nhan thirc veé rui ro, cam nhan niém vui va niém

tin cling gop phan xac dinh hanh vi cia nguoi tieu dung khi st dung Smart
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Banking. béi véi viée st dung cac dich vu NH, y thtrc vé van dé bao mat duoc
coi 12 yéu t6 then chdt ddi véi lua chon cua khach hang. Nghién ciru cia
Mehmet (2016) ciing phat hién thiy rang cac yéu té rai ro va hiéu tng x3a hoi
khong co tac dong 16n dbi voi viée sir dung mobile banking ctia khach hang.

Kolaud va Ctg (2013) da dugc thyc hién dudi khia canh cua mo hinh trong
nghién ctru vé sy chap thuan Internet banking tai Jordan da cho két qua rang mo
hinh UTAUT d3 duoc stra d6i nham nhan manh nhan t6 chat lugng trang web 13
rat hitu ich. Nhan t chat luong tic dong gian tiép 1én y dinh hanh vi thong qua
ning suat ky vong va dong luc ky vong. Tuy nhién, nghién ctru van c6 han ché
do chi di sdu nghién ctru mot phan lanh thd cta Jordan, va khong phan tich cac
nhan t6 chinh ¢ thé tic dong 1én viéc ap dung Internet banking tai cac ving lan
can.

Téng hop cac két qua nghién ctru cho thy, hanh vi sir dung ngan hang dién
tir khong don thuan phu thudc vao dac tinh ki thuat cta dich vu, ma la két qua
ctia su két hop giita nhan thirc ca nhan, niém tin vao hé théng va cac yéu to moi
truong xung quanh. Nhitng phat hién nay tao nén tang 1y luan viing chic dé cac
mo hinh nhu UTAUT tiép tuc duoc van dung trong bdi canh nghién ctru hién
dai.

Bén canh cac nghién ciru tap trung vao hanh vi nguoi tiéu dung, nhiéu hoc
gia ciling da tiép can chu dé ngan hang dién tir tir goc nhin cua cac t6 chuc tai
chinh, dic biét 12 ngan hang thuong mai. Cac yéu to anh huong dén viéc trién
khai, quan tri va m¢ rong dich vu ngan hang di¢n tr trong moi truong doanh
nghiép dugc xem 13 nhan t6 then chdt quyét dinh tinh bén vimg cta hé thong.

Nhin chung, mbi quan tim cta cac nha nghién ctru trong va ngoai nudc doi
v6i dich vu ngan hang dién tir cling nhu cac yéu t6 anh huong dén viéc chip
nhan va st dung dich vu nay la tuong ddi 16n. Trong qua trinh nghién ctu,
phuong phap phan tich nhan t6 khdm pha (EFA) thudng dugc sir dung nham rit
gon so lugng 16n cac bién quan sat thanh mot tip hop cac yéu té dai dién. Bén
canh do, phan tich nhan tb khrfmg dinh (CFA) dugc ap dung dé kiém dinh, xac

nhan va diéu chinh cac md hinh do luong mét cach doc 1ap. Muc tiéu cua viéc
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sir dung EFA va CFA 1a nham xay dung cac mo hinh do luong phu hop, 1am co
s& cho viéc kiém dinh mé hinh ciu tric tuyén tinh (SEM). Pay 1a hai phuong
phap phd bién dugc cac tac gia lua chon trong nghién ctru vé linh vuc ngan hang
dién tur.

Tir nhitng két qua ctia cac nghién ctru trudc day, ca trong va ngoai nudc, di
chi ra ring c6 nhiéu yéu t6 khac nhau anh hudéng dén viéc chip nhan va sir dung
ngan hang dién tir. Cac ciu trac nghién ctru khic nhau ciing da tao ra anh huong
dén viéc chp nhan dich vu ngan hang dién tir theo cac phuong thirc khac nhau.
Cac yéu td nhu thai do, nhan thirc vé tinh hitu ich, anh huong xa hoi, nhan thic
vé rai ro va muc d6 dé str dung dugc xem 14 nhiing thanh phan quan trong trong
viéc hinh thanh ¥ dinh st dung céng nghé. Bén canh d96, cac yéu td nhu vin hoa,
niém tin, dic diém nhan khau hoc, truyén thong va théi quen tiéu dung cling da
duoc dua vao mot sé6 md hinh nghién ctru va duge xac dinh 1a c6 anh hudng
gian tiép & mic do nhat dinh.

Trong céac nghién ciru trude, nhiéu tic gia di tap trung phan tich cac nhan
t6 nhu tinh d& sir dung, tinh hitu ich, rai ro cdm nhan, anh hudng xa hoi, thuong
hiéu ngan hang va y dinh sir dung. Theo Davis (1989), nhan thirc vé tinh d& sir
dung dugc hiéu 1a mic d6 ma ngudi dung tin rang viéc sir dung hé thong khong
doi hoi nhiéu nd lyc. Con theo nghién ctru cua Venkatesh va cong sy (2003),
khai ni€ém nay lién quan chat ché dén su thuan tién va tinh don gian trong qua
trinh twong tac véi hé théng céng nghé. Néi cach khac, do 1a mire do dé dang ma
ngudi sir dung ky vong khi tiép xtc véi cong nghé. Déi véi viée st dung cac
dich vu ngan hang dién tir, khach hang c6 cam giac rang chung lam dugc mot
cach thong thoang va khong qua phtr tap.

Yéu t6 quan trong dé quyét dinh viéc sir dung va giit chan khach hang tiép
tuc st dung cac dich vu ngan hang di¢n tir 1a tinh dé dang str dung va hi¢u qua
ctia chung. Néu cac dich vu ngan hang dién tir ¢6 ich nhung lai phtic tap trong
thii tuc dang ky, khé nhd trong cac bude thuc hién giao dich, duong truyén
cham, giao dién khong hip dan... , lic d6 khach hang s& khong mudn st dung

nita. Ttr d6, tinh hiéu qua va tinh d& sir dung cta cé4c loai ndy anh huong dén
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mtrc do chap nhan va st dung ngan hang dién tir ciia khach hang. Chinh vi 1y do
d6, yéu t6 nay déng vai tro then chét trong viée thu hut va duy tri khach hang.
Nhén t6 thtr hai 13 nhan thirc vé tinh hitu dung (perceived usefulness), dugc
Davis va cong su (1992) dinh nghia 1a mtrc d6 ma mot c4 nhén tin rang viéc sir
dung hé théng cong nghé s& gitip ho dat duoc hiéu qua trong cong viée. Nhiéu
nghién ctru trude day cling da khang dinh rang nhan thirc hitu dung 1a yéu t6
quan trong trong viéc hinh thanh thai d¢ va y dinh st dung dich vu ngan hang
dién tir ciia nguoi dung (Shaikh & Karjaluoto, 2015), dong thdi duoc xem 13 cdu
trac ¢6 anh huéng manh nhét dén y dinh hanh vi hodc hanh vi st dung thuc té
(Sun & Zhang, 2006). Két qua tir nghién ctru nay ciing cho thiy rang nhan thuc
vé tinh hiru dung c6 tac dong dang ké dén thai d6 st dung ciia khach hang, qua
d6 khang dinh vai tro quan trong cta yéu t6 nay trong viéc thic day muc do
chap nhan va sir dung dich vu ngan hang dién tir.

Viéc anh hudng dén marc do tin tudng va st dung dich vu ngan hang di¢n
tlr can tinh ca mic d6 rai ro trong giao dich. P6 1a sy nhan thirc vé mirc do ma
mot ngudi st dung nghi rang ¢o rii ro dé sir dung hodc hé qua xiu c6 thé xay ra.
Cam nhan rai ro 1a mac do rii ro ma ho co6 thé nhéan thic trude khi tién hanh bt
ky giao dich NHDT (Lee va cong sy, 2001). Day la nhitng rii ro cé lién quan
d6i voi cac tai san phét sinh va thong qua cac kénh ban 1€, yéu té nay 1a vo cling
can thiét duoc nhic toi dbi voi phan tich ctia chung t6i boi vi né kiém tra muc
d6 thich nghi tam 1y cua khach hang. Nghién ctru ciia Al-Smadi (2012) két luan
réng nhan thac rai ro 12 mirc d ma mdt khach hang nhan thirc dugec muc do
khong dam bao va hau qua ti€u cuc cé thé xay dén mét khi ho st dung dich vu.

Anh huéng xa hoi duge xem 1a mot trong nhiing co ché ¢t 16i duoc xa hoi
hoc va tam 1y hoc xa hoi dac bi€t quan tdm va nghién ctru sau rong. N6 duoc
quan tdm va nghién ctru 14 van dé quan trong vi anh huéng xa hoi khong chi 1a
sttc manh ddi v6i hanh vi ctia ca nhan, ma con 1a yéu t6 quyét dinh cho sy thay
d6i trong cach suy nghi, thai d6 va hanh vi cia ngudi khéc.

Theo Diaz va Lorass (2010), anh huong xi hoi khong chi lién quan dén

viéc mot cd nhan nhan thirc vé sy tin tudng ti nhitng ngudi quan trong, ma con
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lién quan dén sy chi phéi cta cac yéu t xa hoi ddi véi hanh vi ca nhan. D6 1a 1y
do khién cho anh hudng xa hoi trd thanh yéu t6 cha yéu trong viée thay doi hanh
Vi dua vao ap luc tir moi truong xa hoi. Ban chit cta anh huong xa hoi nam &
viéc nghién ctu sy tdc dong va tuong tac gilta con ngudi véi con nguoi, cling
nhu cdch ma cac cd nhan anh hudng 1an nhau trong qua trinh hinh thanh nhan
thire va chuan muc chung cta cac nhdm x& hdi — mot linh vuc trong tam ciia tam
Iy hoc x4 hoi. Do d6, anh huong xi hoi c6 thé duoc hiéu 1a qua trinh ma trong
d6 hanh vi cia ca nhan hoac nhém bi tdc dong va thay ddi bai céac yéu t6 x3 hoi
xung quanh.

Trong béi canh dich vu ngan hang dién tir, hinh anh thuong hiéu ngan hang
dugc xem 1a mot yéu td quan trong anh huong dén quyét dinh str dung dich vu
ciia khach hang. Nhim tim hiéu hanh vi chip nhian cong nghé, Moore va
Benbasat (1991) da phat trién mé hinh mé rong tir Iy thuyét khuéch tan doi méi
(IDT), trong d6 yéu t6 “hinh anh” duoc xem 1a mot trong cac bién sb tac dong
dén hanh vi chép nhan cong nghé cia c4 nhan. Sau d6, Venkatesh va Davis
(2000) tiép tuc mé rong md hinh TAM bang cach bo sung cac yéu té thudc anh
hudng xa hoi nhu chudn chii quan, tinh ty nguyén va hinh anh ca nhan.

Ngoai ra, nghién ctru cta Barbara va Magdalini (2006) vé long trung thanh
ctia khach hang dbi véi dich vu ngan hang ban 1¢ ciing cho thdy rang hinh anh
thuong hiéu co6 tac dong dang ké dén hanh vi sit dung va su trung thanh cia
khach hang. Tl cic nghién ctru trude, c6 thé khang dinh rang hinh anh ngan
hang 12 mot nhan té c6 anh huéng quan trong dén viéc chap nhan va st dung
dich vu ngan hang dién ttr. Nhan té nay ciing dugc sir dung dé danh gia mirc do
tin tuong cua khach hang vao ngan hang, do d6 cac ngin hang phai xay dung
hinh anh véi nhimg san pham riéng biét dé khi khach hang c6 y dinh str dung, ho
s& tim kiém ngay dén ngan hang va khong c6 lya chon nao khac. Bé lam dugc
diéu nay, cac ngan hang phai c6 h¢ théng cong ngh¢ hién dai duoc dau tu dé tao
ra cac dich vu tién ich va gay duoc tiéng vang. Hon nita, hinh anh ctia ngan hang
clin hién qua chinh nhitng nhan vién ban hang, nhitng nguoi tryc tiép tiép xuc

voi1 khach hiéu qua va manh mé trong viéc quyét dinh lya chon st dung dich vu
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cho khéch hang.

Theo Davis (1989), ¥ dinh hanh vi dugc hiéu 1a mic d6 sin sang ctia mot
ca nhan trong vi¢c thuc hién mot hanh dong cu thé. Trong linh vuc nghién ctru
hanh vi ngudi dung cong nghé, ¥ dinh hanh vi dong vai tro nhu mot yéu t6 dy
bao quan trong d6i voi hanh vi thue té (Yu, 2012). Y dinh ndy phan anh mtrc do
thién chi va kha ning tham gia cta c4 nhan vao hanh vi dy kién. Pong thoi, ¥
dinh st dung ciing c6 anh huong dang ké dén thai d6 va quyét dinh cua ngudi
tiéu dung, dugc xem la tién dé truc tiép din dén hanh vi st dung thuc té. Theo
Ajzen va Fishbein (1970), mic d6 san sang thuc hién hanh vi cang cao thi kha
nang thue hién hanh vi d6 trong thyc té ciing cang 16n.

Trong bdi canh nghién cuu vé dich vu NHDT, y dinh st dung dugc ky
vong co tac dong tich cuc dén hanh vi str dung thuc té cua nguoi dung. Cac két
qua tir nhitng nghién ctru trudc day da chi ra rang y dinh hanh vi c6 mdi quan hé
tich cuc vé1 hanh vi st dung, phu hop véi phat hién cua cac tac gid nhu Farah
(2018), Odoom va Kosiba (2020), cting nhu Purwanto va Loisa (2020).

Tuy nhién, két qua nghién ciru vé hanh vi sir dung cong nghé co6 su khac
bi¢t khi dugc thuc hién trong cac bdi canh va diéu kién khac nhau. Sy khong
dong nhat nay co thé bat ngudn tir sy khac biét vé 1y thuyét nén tang duogc sir
dung, ddi twong khao sat, cd mau, cling nhu yéu t6 van hoa dic thu tai mdi qudc
gia.

Du vay, cac md hinh 1y thuyét nhu TAM, IDT va UTAUT déu c6 nhiing
diém tuong dong trong viéc giai thich hanh vi chdp nhan va sir dung cong nghé
noi chung va dich vu ngan hang dién tir noi riéng. Cu thé, khai niém “nhén thic
vé tinh hitu ich” trong mé hinh TAM tuong dong véi “loi ich so véi chi phi”
trong 1y thuyét khuéch tan d6i moi (IDT) va “hiéu qua ky vong” trong mé hinh
UTAUT. Nhiing diém tuong déng nay cho thdy su giao thoa vé mit 1y luan
trong viéc 1y giai cac yéu to anh huéng dén hanh vi nguoi dung. Nhin chung,
viéc thuc hién muc do chép nhan va st dung ngan hang dién tir da dugc thuc
hién rong réi ¢ céc thi trudng qudc té va cac khu vuc khac trong nude. Mic du

nganh Ngan hang Viét Nam dd c6 nhiing budc phét trién méi, nhung van con
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t6n tai nhitng han ché nhat dinh va chua hoan thién bang so v&i cac nudc trén
thé gidi. Do @0, viéc ap dung nhimg 1y thuyét c6 ngudn gdc tir cac qudc gia phat
trién c6 thé khong phan anh ddy du va chinh xac khi 4p dung vao tinh hinh cua
nganh Ngan hang Viét Nam. Cac nghién cuu trudc day da sau rong trong viéc
du doan y dinh str dung ngén hang dién tir ctia khach hang va cac yéu td chinh
lién quan. Tuy nhién, van con nhitng khia canh khac chua duoc giai thich, vi du
nhu tinh m&1 mé cia dich vu ngan hang dién tr va vai troé quan trong ctua "dong
luc ndi tai" (Venkatesh & Ctg, 2012) hay chinh 13 sy hip din ma ung dung
mang lai cho khach hang. Tuy vay, vai trd ctia dong luc ndi tai van chua duge
nghién ctru k¥ ludng trong bdi canh chap nhan sir dung ngan hang dién tu.

Mot yéu té khac anh huong dén qué trinh chdp nhan hodc tir chdi doi méi
la van dé gia ca. Viéc ap dung cong nghé méi co thé gy ra chi phi cao cho
khach hang, nhung ho c6 thé xem xét cac loi ich va chi phi tai chinh ma ho phai
chi tra (Venkatesh & Ctg, 2012). Piéu nay cho thay rang khong chi cac yéu td
thong thudng ma con cd cac yéu t6 tiém an khac can duge xem xét khi phan tich
hanh vi st dung ngin hang dién tur cua khach hang.

Trong bdi canh chuyén d6i sb dang dién ra manh mg tai Viét Nam, dic biét
trong linh vuc ngan hang, viéc hiéu rd cac nhan t6 anh huéng dén hanh vi st
dung dich vu ngan hang dién tr 13 mot yéu cau cdp thiét nham gitp cac ngan
hang nang cao chat luong dich vu va gia ting mic do gan bo cia khach hang.
Trong qué trinh xay dung md hinh nghién ctru cho dé tai nay, viéc két hop cac ly
thuyét nén tang nhu Ly thuyét Lan toa Doi méi (Diffusion of Innovation — DOI)
va Ly thuyét Xac nhan Ky vong (Expectation Confirmation Theory — ECT)
dong vai trd quan trong trong viéc giai thich day du hanh vi chdp nhan va tiép
tuc st dung dich vu ngan hang dién tr cua nguoi ti€u dung tai thanh phé Cén
Tho.

Nhu dd dé cap, 1y thuyét Lan téa D6i méi (DOI) duge dé xuit boi Rogers
(2003) nham 1y giai qua trinh chap nhan va lan truyén mot d6i méi cong nghé
trong x4 hoi thdng qua cac dic tinh noi tai cua doi méi do, véi ndm yéu to cot I5i

dugc dé cap trong 1y thuyét nay bao gém tinh uwu viét (relative advantage), tinh
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tuong thich (compatibility), d0 phtic tap (complexity), khd nang thu nghiém
(trialability) va kha ning quan sat (observability). Cac yéu té nay duoc xem la
c6 anh huong dang ké dén muc do va téc d6 chdp nhan cong nghé cua ca nhan
hodc to chue. Trong bdi canh ngan hang di¢n tir, cac dac tinh nhu tinh vu viét
(vi du: gitip giao dich nhanh chéng va tiét kiém thoi gian), tinh twong thich (phu
hop v6i nhu cdu va thoi quen tai chinh cia ngudi dung), hay kha ning thir
nghiém (nhu tai khoan demo, trai nghiém mién phi) déu co thé tac dong truc tiép
dén quyét dinh st dung dich vu. Cac nghién ctru quéc t& nhu cia Moore va
Benbasat (1991), Agarwal va Prasad (1997) da chimg minh méi lién hé giira cac
dic tinh d6i méi voi hanh vi chap nhan cdng nghé trong bdi canh hé thong thong
tin. Tai Viét Nam, nghién ctru cia Nguyén Thi Nhu Mai va Nguyén Vin Dung
(2014) d3 van dung 1y thuyét DOI dé phan tich hanh vi chap nhin ngin hang
dién tir, cho théy cac yéu td nhu tinh wu viét va tinh tuong thich c6 anh huong
dang ké dén quyét dinh sir dung cua khach hang. Twong tu, Pham Minh Tuén va
Nguyén Hiru Lam (2018) khi nghién ctru hanh vi 4p dung cong nghé trong céac
doanh nghiép nho va vira ciing khang dinh vai tro trung tdm cta kha niang thu
nghiém va tinh quan sat trong viéc thuc ddy d6i méi cong nghé. Nhirng bang
chtng nay cho thay, viéc van dung 1y thuyét DOI 1a phu hop khi nghién ciru
hanh vi chép nhan dich vu ngan hang dién tu tai dia phuong nhu Can Tho, noi
ma murc do ng dung cong ngh¢ con chénh 1éch gifra cdc nhém khach hang.

Trong khi 6, 1y thuyét Xac nhan Ky vong (ECT) do Oliver (1980) phat
trién lai cung cdp mot goc nhin bo sung quan trong dé 1y giai hanh vi tiép tuc sir
dung dich vu ngan hang dién ttr sau giai doan chdp nhan ban dau. Theo ECT,
nguoi tiéu dung hinh thanh ky vong trude khi st dung dich vuy; sau khi trai
nghi¢m thyc té, ho s& so sanh murc do ky vong voi két qua nhan duoc. Néu két
qua dap tmg hodc vuot ky vong, su hai 10ng s& duoc cung ¢ va dan dén y dinh
tiép tuc st dung; nguoc lai, su khong hai 10ng s& dan dén tir chdi hodc thay thé
dich vu. Bhattacherjee (2001) d3 m& rong 1y thuyét nay trong linh vuc hé thong
thong tin, dua ra md hinh “tiép tuc str dung cdng nghé” (Information Systems

Continuance Model) va nhan manh rang sy hai 10ng dong vai tro trung gian gitta
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xé4c nhan ky vong va hanh vi tiép tuc sir dung. Trong nghién ctru ctia Lankton va
McKnight (2006), yéu t6 16ng tin ciing duoc tich hop vao ECT nham ting cudng
kha ning giai thich trong cac bdi canh sd, nhét 1a trong linh vuc tai chinh ngan
hang, noi yéu ciu cao vé su an toan va bao mat. O Viét Nam, cic nghién ctru
gan day nhu cia Tran Quang Tuyén va Tran Thi Xuan Mai (2017) dé ap dung
ECT dé nghién ctu hanh vi st dung vi dién tir, cho théy mbi quan hé chat ché
gitra sy xac nhan ky vong, sy hai long va y dinh tiép tuc st dung. L& Thi Thu
Hing va Nguyén Thanh Phong (2020) ciing khing dinh rang trong linh vuc ngan
hang dién ttr, sy hai long cua khach hang sau khi trai nghiém dich vu 1a yéu t6
quan trong hang dau quyét dinh viéc st dung 1au dai.

Viéc tich hop 1y thuyét DOI va ECT vao mo hinh nghién ctru vé hanh vi str
dung dich vu ngan hang dién tir tai Can Tho cho phép bao quat ca hai giai doan
trong tién trinh hanh vi: tir giai doan chap nhan ban dau (DOI) dén giai doan sir
dung tiép tuc va trung thanh (ECT). Trong khi cac yéu to tir Iy thuyét DOI giup
ly giai 1y do tai sao khach hang quyét dinh thir sir dung ngan hang dién tu, thi
cac thanh phan tir ECT lai 1am 1 nhimg yéu té giir chan khach hang sau khi da
c6 trai nghiém thyc té. Khi két hop hai 1y thuyét nay voi cac yéu to trong mo
hinh UTAUT hoic UTAUT2 (nhu ky vong hiéu qua, ky vong nd luc, anh hudng
x4 hoi, diéu kién hd trg), mo hinh nghién ctru s€ dugc moé rong va tang tinh toan
dién trong vi¢c gidi thich hanh vi st dung cong nghé tai chinh tai dia phuong.
Trong bdi canh nguoi tiéu dung ngdy cang c6 nhiéu lwa chon, viéc khong chi
hiéu dong luc ban dau ma con nhan dién céc yéu tb duy tri hanh vi sir dung la
diéu kién tién quyét gitip ngan hang xay dung chién lugc phat trién bén ving,
nang cao sy hai 1ong va muc do gin bo cua khach hang tai khu vuc nhu thanh
phé Can Tho.

2.8 Khe hé trong cac nghién ctru trong va ngoai nwéc vé ngan hang dién tir

Mic du d c6 nhiéu cong trinh nghién ciru trong va ngoai nudc tap trung
vao viéc phan tich cic yéu t6 anh huéng dén hanh vi chap nhan va sir dung ngan
hang dién to, tuy nhién van ton tai mot sb khoang tréng nghién ctru can duoc

quan tam va khai thac sau hon.
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Thir nhat, da phan cac nghién ciru qudc té chii yéu tap trung vao viéc kiém
dinh cac mo hinh chap nhan cong nghé nhu TAM, TPB hay UTAUT trong céc
bdi canh phat trién nhu chau Au, Bic My hay DPong A. Tuy nhién, dic diém
kinh té, vin hoa va mirc d6 phat trién cong nghé tai cac qudc gia dang phat trién
nhu Viét Nam c6 thé 1am thay d6i ¥ nghia, tim quan trong hodc cach biéu hién
cia céc bién trong m6 hinh. Do do, viéc hi€éu chinh hodc mé& rdng md hinh 1y
thuyét dé phu hop véi bdi canh ving dong bang song Ciru Long, ma cu thé 1a
thanh phé Can Tho van chua duoc thue hién mot cach dﬁy du va hé théng.

Thir hai, nhiéu nghién ctru trong nudc con thién vé md ta hon 1 phan tich
sdu cdc mdi quan hé nhin qua, hodc dung lai ¢ kiém dinh mé hinh co s ma
chua mé rong thém céc yéu t6 trung gian (mediating) hay diéu tiét (moderating),
chang han nhu vai trd ctia niém tin, théi quen k¥ thuat sb, mic d6 sén sang
chuyén doi s6 clia ca nhan hay su hd trg tir ngan hang. Piéu nay khién cho kha
nang giai thich va tng dung thyc tién cia moé hinh con han ché.

Thir ba, mot s6 nghién ctru hién nay chua phan anh dugc su thay d6i hanh
vi nguoi ding trong boi canh chuyén doi s6 nhanh va sy xuat hién cua cac cong
nghé tai chinh méi (Fintech). Cac yéu t6 nhu trai nghiém nguoi dung (UX),
twong tac da kénh (omnichannel), c& nhan hda dich vu hodc sy xuat hién cua cac
tmg dung thanh toan di dong dang ngay cang chi phdi hanh vi nguoi tiéu dung,
nhung van chua dugc tich hop diy du trong khung phan tich truyén thng.

Cubi cung, phan 16n cac nghién ciru van tiép can tir goc nhin nguoi tiéu
ding ca nhan, trong khi goc nhin tir phia ngan hang, véi vai tro 1a bén trién khai,
van hanh va chién lugc hoa dich vu dién tir van con chua dugc khai thac déy du.
Viéc két hop ca hai goc nhin (khach hang va to chire) sé giup ting tinh toan dién
cho cac mo hinh nghién ctru va dua ra cac ham ¥ quan tri thuc té hon.

Trong hon moét thap ky qua, tai Viét Nam da cé nhiéu cong trinh nghién
ctru vé cac yéu to anh huéng dén y dinh va hanh vi sir dung dich vu ngan hang
dién tir, chu yéu dwa trén cic md hinh kinh dién nhu TAM (Technology
Acceptance Model) va UTAUT (Unified Theory of Acceptance and Use of

Technology). Cac nhan t6 thuong dugc kiém dinh bao gdm nhan thirc vé tinh
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hitu ich (perceived usefulness), nhan thic vé tinh dé str dung (perceived ease of
use), niém tin (trust) va nhan thirc rai ro (perceived risk). Cac két qua nghién
ctru nhin chung déu chi ra ring perceived usefulness 13 yéu té c¢6 tac dong manh
nhat dén y dinh st dung, trong khi perceived ease of use anh hudng gian tiép
thong qua perceived usefulness, con trust va perceived risk dong vai tro trung
gian hodc diéu tiét quan trong trong qua trinh ra quyét dinh cua ngudi dung
(Nguyén Pang Hai Yén va cong su, 2023; Tran Qudc Khanh, 2022).

Tuy nhién, phﬁn l6n cac nghién ctru trén dugc thuc hién tai cac do thi 16n
nhu Ha Noi va TP. HO Chi Minh, noi c¢6 co so ha tang cong nghé phat trién,
mic d6 phd cap dich vu ngan hang dién tr cao va ngudi tiéu dung quen thudce
v6i cac tién ich s6. Chang han, nghién ctru ciia Nguyén Piang Hai Yén (2023)
khao sat khach hang tai Ha N§1 da chi ra anh huéng ti€u cuc cua nhan thuc rii
ro (privacy, financial, time, psychological risk) dén y dinh st dung ngan hang
dién tir. Tuong tw, Tran Qudc Khanh (2022) kiém dinh mé hinh TAM tai
TP.HCM cho thay perceived usefulness va perceived ease of use 1a hai nhén t6
chinh thuc day y dinh hanh vi sir dung. Du vay, cdc tac gia ndy déu thira nhan
han ché vé pham vi dia 1y khi dir liéu cha yéu thu thap tai cac khu vuc do thi
phat trién, chua phan anh day di bdi canh ving mién khac biét vé mirc do tiép
can cong nghé.

Nguoc lai, tai khu vuc Pong bang song Ciru Long noéi chung va Can Tho
noi riéng, ) luong nghién ctru hoc thuat cong bd trén cac tap chi khoa hoc uy
tin vé chu dé nay con rat han ché. Mot sb cong trinh don 1¢ nhu nghién ctru cua
Quang, B. N., & Thinh, N. H. T. (2020) dang trén Tap chi Khoa hoc Pai hoc
Can Tho chi tap trung phan tich chét lugng dich vu ngéan hang dién tur va sy hai
1ong cua khach hang, cht chua kiém dinh ddy du mdi quan hé giita cac bién
trong mé hinh TAM hay UTAUT. Cac luan van va bao cao ndi bd tai dia
phuong ciing thuong dimg lai & quy mé mau nhd, chua c6 phan tich cau trac
tuyén tinh (SEM) hay kiém dinh mé hinh da nhom (multi-group analysis) dé so
sanh gitta khu vuc Can Tho va cac d6 thi 16n.

Do d6, khoang tréng nghién ctru dugc xac dinh 1a thiéu cic nghién ciu
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kiém dinh mo hinh chip nhan cong nghé mo rong (bao gdém perceived
usefulness, perceived ease of use, trust, perceived risk) trong bbi canh nguoi tiéu
dung tai Can Tho, mot trung tim kinh té 16n ctia ving Pong bang song Ciru
Long, nhung c6 dac diém nhan khau hoc, muc do tiép can cong ngh¢ va hanh vi
tai chinh khac biét so voi Ha Noi va TP.HCM. Viéc lap day khoang trong nay
khong chi gitip bd sung bang chimg thuc nghiém cho 1y thuyét TAM/UTAUT
trong bdi canh khu vuc, ma con cung cdp co sd thuc tién quan trong cho cac
ngan hang thuong mai trong vi¢c hoach dinh chién lugc phat trién dich vu ngan
hang dién tir pht hop v6i diéu kién ving mién.

Tir nhitng phan tich trén, c6 thé thdy rang nhu cau tiép tuc nghién ctru vé
ngan hang dién tu la rat 1on, dic biét 1a trong bdi canh cac ngan hang Viét Nam,
cu thé 14 tai thanh phd Can Tho, dang ddy manh chuyén d6i s6 va khach hang
ngay cang ky vong cao hon vao trai nghiém dich vu cong nghé. Viéc lap day cac
khoang trong nay s& gop phan hoan thién 1y thuyét va niang cao chét luong thuc
tién trién khai dich vu ngan hang dién tir tai noi day.

Pé khic phuc nhiing han ché nay, luan an duoc thiét ké voi mot sb diém
d6i moi rd rét. Thir nhat, nghién ctru lwa chon Can Tho, trung tdm kinh té va tai
chinh ctia ving Pdng bang séng Ciru Long, dé 1am bdi canh khao sat. Diéu nay
gitip mo rong pham vi ung dung ctia mé hinh chip nhan cong nghé trong diéu
kién ving mién c6 dic trung kinh t& — xa hoi khac biét so v6i cac do thi 1on nhu
Ha No6i va TP.HCM, tir d6 gdp phan bo sung bang chung thuc nghiém mang
tinh dai dién cho khu vuc phia Nam.

Thir hai, md hinh nghién ciru ctia luan an tich hop ca cac bién truyén théng
va mo rdng, bao gém perceived usefulness, perceived ease of use, trust,
perceived risk va service quality, nham giai thich toan dién hon cac yéu té anh
hudng dén y dinh va hanh vi sir dung dich vu ngan hang dién tir. Viéc kiém dinh
mo hinh tich hop nay gitp khic phuc tinh trang nghién ctru roi rac, thiéu lién két
gilra cac khia canh cong nghé¢, tam 1y va chét luong dich vu.

Thir ba, luan an sit dung ¢& mau 500 va ap dung phan tich mo hinh cau tric

tuyén tinh (SEM) cung kiém dinh bat bién do luong (measurement invariance)
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gitra cdc nhom nhan khau hoc (gio1 tinh, do0 tudi, trinh do hoc Vén). Cach tiép
can nay khong chi dam bao do tin cdy va tinh khai quat cua két qua, ma con cho
phép so sanh cdu trac mo hinh giita cac nhom ngudi dung khac nhau, diéu ma
cac nghién cuu trudc day chua thuc hién.

Nho @6, ludn an khong chi 14p diy cac khoang trong nghién ctru vé bdi
canh ving mién, ndi dung mé hinh va phuong phap phan tich, ma con gop phan
hoan thién khung 1y thuyét vé hanh vi chap nhan cong nghé trong linh vuc ngan
hang dién tir tai Viét Nam.

2.9 Lwa chon thanh phan trong md hinh nghién ciru

Trén co sé tong hop két qua tir cac nghién ciu trude day lién quan dén muc
d6 chap nhan va st dung ngan hang dién tu, két hop véi két qua nghién ciru dinh
tinh thong qua phong van chuyén gia, tac gia di dé xuit cac yéu td anh huong
dén mutrc do chap nhan va st dung dich vu ngan hang dién ttr. Cu thé, cac yéu to
bao gom:

2.9.1 Nhan thirc dé sir dung

Nhan thic dé sir dung dugc dinh nghia la mic o0 ma mot ca nhan tin rr?lng
viéc st dung mot hé théng cong nghé khong doi hoi nhiéu nd luc (Davis, 1989;
Baber, 2019). Theo Venkatesh va cong sy (2003), khai niém nay phan anh muc
d6 d& dang ma ngudi dung cam nhan khi thao tac voi hé théng. Néi cach khac,
d6 1a su ky vong ctia nguoi dung vé tinh don gian trong qua trinh st dung cong
nghé. Trong bdi canh ngan hang dién tir, néu khach hang cam thay dich vu dé
tiép can, giao dién than thién, thao tic don gian va khong gap nhiéu trd ngai
trong qua trinh str dung, thi kha nang chép nhan va tiép tuc st dung dich vu sé
cao hon. Nguoc lai, du dich vu mang lai nhiéu loi ich nhung néu gap kho khan
nhu quy trinh dang ky phurc tap, thao tic rudm ra, két ndi kém hodc thiét ké
khong truc quan, thi ngudi dung c6 thé tir chdi hodc ngimg st dung dich vu. Do
d6, nhan thtrc vé tinh dé st dung la yéu t5 then chét trong vi¢c thu hut va duy tri
nguoi dung ngan hang dién tir. Nghién ctu ctia Surapong (2009); Yaghoubi va
Bahmani (2010); Hosein (2010); Safeena va cong su (2011); Nabil (2012);
Abeka va cong sy (2012); Njuguna va cong su (2012); Ali va cong su (2013)
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Clegg va cong sy (2010); Sadeghi va Farokhian (2011); Aliyu (2012);
Mohammad (2012); Pham va cong sy (2013); Fonchamnyo va cdng su (2013),
Akturan & Tezcan (2012); Leong va cong su (2011); Tahar va cong su (2020);
Yuan va cong su ( 2014); Ha Nam Khanh Giao (2022) vé sy chap nhan st dung
dich vu ngan hang dién tir déu chimg minh dugc ring cho mdi quan hé giita tinh
dé dang sir dung dich vu va su chép nhan st dung Internet Banking, Do d6 viéc
dé dang st dung hay tinh hiéu qua cua dich vu dich vu ngan hang dién tir 1a
nhan t6 tac dong dén muc do chip nhan va st dung ngin hang dién tr ctia cac
ngan hang.

Céc yéu t6 anh huong dén “Nhén thirc d& sir dung” bao gdm yéu t6 D& van
hanh, Riii ro va yéu té Nhan thic kiém soét.

Gid thuyét H1: Nhan thtc dé st dung c6 anh huodng tich cuc dén muc do
chap nhan sir dung ngan hang dién tir ciia khach hang tai TP. Can Tho.

2.9.2 Nhan thire hiru dung

Nhan thte hitu dung dugc dinh nghia 1a mirc 46 ma mot ca nhan tin rang
viéc su dung hé théng s& hd tro ho dat dugc hiéu qua trong cong viéc (Davis et
al., 1992). Nhiéu nghién ctru da khang dinh rang nhan thic hiru dung déng vai
tro quan trong trong viéc hinh thanh thai d6 va y dinh st dung dich vu ngan
hang dién tir cia nguoi dung (Shaikh & Karjaluoto, 2015). Ngoai ra, day con
dugc xem 13 yéu t6 then chét anh hudng truc tiép dén ¥ dinh hanh vi va hanh vi
str dung thuc té (Sun & Zhang, 2006). Két qua nghién ctru cling cho thiy rang
nhan thire hitu dung 6 tac dong dang ké dén thai do ddi véi viée sir dung, y dinh
hanh vi cling nhu hanh vi str dung thue té cua khach hang, twong dong véi cac
két luan tir nghién ctru cta Saparudin et al. (2020) va Shaikh & Karjaluoto
(2015). Do do6 nhan thic hitu dung cia dich vu NHDT la nhan td tac dong dén
mirc d6 chap nhan va sir dung NHDT cua cac ngan hang. Céc yéu to anh huong
dén “Nhan thirc hitu dung” bao gém yéu t6 Thuong hiéu, Lién quan cong viéc,
Chat lugng va yéu té Anh huéng x3 hoi.

Gia thuyét H2: Nhéan thtc hitu dung c6 anh hudng tich cuc dén muc do
chap nhan sir dung ngan hang dién tir cia khach hang tai TP. Can Tho.
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2.9.3 Nhan thirc rii ro

Pugc hiéu 1a mirc d6 ma mot c4 nhan cam nhan duoc sy bat dinh va kha
nang xay ra hau qua ti€u cuc khi sir dung dich vu ngan hang dién tir (Al-Smadi,
2012). Theo Polatoglu & Ekin (2001), rui ro dugc xem 1a mot yéu té 1am giam
su chip nhan dich vu ngan hang truc tuyén. Khach hang cé thé lo ngai vé cac rui
ro nhu mat tién, 16 théng tin ca nhin do giao dich qua hé théng may moc va
internet, thay vi giao dich truc tiép tai quay. Nhimg lo ngai nay da dugc xac
nhan trong cac nghién ctu cua Mansumitrchai & Malkawi (2011) va Nabil
(2012). Do d6, nhan thic rui ro ¢6 thé 1am giam ¥ dinh str dung dich vu ngan
hang dién tu.

Gid thuyét H3: Nhan thtic rai ro c¢6 anh hudng tiéu cuc dén mirc 46 chap
nhan sir dung ngan hang dién ttr cia khach hang tai TP. Can Tho.

2.9.4 Anh hwéng xa hoi

Pay 1a mot trong nhiing co ché cbt 16i trong tam 1y hoc xa hoi, lién quan
dén mirc 46 ma mot ca nhan nhan thic duoc rang nhimg nguoi quan trong doi
vt ho ky vong ho s€ sir dung cong nghé (Diaz & Lorass, 2010). Ban chét cta
anh huong xa hoi 1a qua trinh tuong tac gitra con nguodi voi con nguoi, trong do
hanh vi, quan diém va thai dd cia ca nhan chju anh huéng tor nhom xa hoi hoac
ca nhan khac. Trong bdi canh sir dung cong nghé, yéu to nay co6 thé thuc day
hanh vi chap nhan néu ca nhan cam thiy bi anh huong boi méi truong xa hoi
xung quanh.

Gid thuyét H4: Anh huéng xa hoi c6 anh huong tich cuc dén mirc d6 chip
nhan sir dung ngan hang dién tir cia khach hang tai TP. Can Tho.

2.9.5 Thwong hiéu ngén hang

Yéu t6 nay 1 nhan thirc va cam nhan cua khach hang dbi véi ngan hang,
anh huong dén quyét dinh sir dung dich vu ngan hang dién tir. Nghién ctru cia
Barbara va Magdalini (2006) di khang dinh rang hinh anh thwong hiéu c6 tac
dong dén hanh vi st dung va su trung thanh cua khach hang ddi véi cac dich vu
ngan hang. T d6 c¢6 thé suy ra rang mot hinh anh thuong hiéu manh s& gop

phan gia taing mutc d6 chp nhan va sir dung ngan hang dién tu.
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Gid thuyét H5: Thuong hiéu ngin hang c6 anh hudng tich cuc dén dén
mirc do chdp nhan sir dung ngan hang dién tir ctia khach hang tai TP Can Tho.

2.9.6 Y dinh sir dung

Pay 1a yéu t6 duoc ky vong s& co tac dong tich cuc dén hanh vi sir dung
thuc té trong bdi canh nghién ctru ndy. Nhiéu nghién ciu trude day da khang
dinh ring ¥ dinh hanh vi 13 mot trong nhitng yéu t6 du bao manh mé& dbi véi
hanh vi st dung thuc té (Farah, 2018; Odoom & Kosiba, 2020; Purwanto &
Loisa, 2020). Cu thé, nghién ctru ciia Nguyén Duy Thanh va Cao Hao Thi
(2011) d3 xay dung md hinh chip nhan va sir dung dich vu ngan hang dién tir tai
Viét Nam, trong d6 xac dinh rr?lng cac yéu t6 doc 1ap c6 anh hudng dén su chép
nhén, va su chip nhan nay tiép tuc tic dong dén hanh vi st dung dich vu. Tuong
tu, cac nghién ctru cua Ha Nam Khanh Giao (2022), Farah (2018), Odoom &
Kosiba (2020), va Purwanto & Loisa (2020) déu cho thdy méi quan hé tich cuc
giita y dinh hanh vi va hanh vi st dung thuc té.

Gid thuyét H6: Y dinh sir dung c6 anh hudng tich cuc dén mic do chap
nhan st dung ngan hang dién tir cia khach hang.

Mot sd yéu t6 nhan khau hoc bao gém céc bién nhu tudi, gid1 tinh, trinh do
hoc van, nghé nghi¢p, thu nhap... dugc xem xét nhu cac bién kiém duyét trong
moi quan hé gitra cac yéu to tic dong va mirc do chap nhan sir dung ngan hang
dién tr. Mot s6 nghién ctru thue nghiém trude day da chi ra rang nhan khau hoc
c6 anh huéng nhat dinh dén ¥ dinh st dung dich vu ngan hang dién tir. Cu thé,
nghién ctru cua Crabbe et al. (2009) tai Ghana, Sulaiman et al. (2007) va Teo et
al. (2012) tai Malaysia, cling nhu Yu (2012) tai Dai Loan déu chi ra sy khac biét
trong hanh vi va y dinh st dung dich vu ngéan hang di¢n tr theo do tudi va gidi
tinh. Do d6, trong mé hinh nghién ciru nay, tac gia tién hanh kiém dinh vai tro
kiém duyét cua cac yéu t6 nhan khau hoc theo mé hinh gdc.

Duya trén cac két qua nghién ctru trude day vé su khac biét gidi tinh va do
tudi trong hanh vi chdp nhan céng nghé (Venkatesh et al., 2003; Morris &
Venkatesh, 2000; Nguyén Pang Hai Yén & cong su, 2023), luan an ky vong

rang gidi tinh va d§ tudi s€ dong vai tro di€u ti€t cdc moi quan hé gitra cac nhan
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t6 anh huong dén y dinh st dung dich vu ngan hang dién tir.”

Theo m6 hinh UTAUT (Venkatesh et al., 2003), giéi tinh va tudi 1a hai bién
diéu tiét chinh anh huong dén mbi quan hé giira cac nhan t6 (ky vong hiéu qua,
ky vong nd luc, anh huéng xa hoi, diéu kién thuan loi.. .) va y dinh hodc hanh vi
st dung cong ngh¢.

Céc nghién clru trong va ngoai nudc (vi du: Venkatesh & Morris, 2000;
Dwivedi et al., 2019; Nguyén Pang Hai Yén & cs., 2023) déu cho thay nam gidi
va nhom tudi tré thudng c6 xu hudng chip nhan cong nghé nhanh hon, trong khi
nit gidi va nhom 16n tudi thuong chiu anh huéng manh hon tir yéu t6 xa hoi,
thuong hi¢u hoac rti ro cdm nhan.

Theo d6, tac gia s& dua ra cac gia thuyét co lién quan dén vai tro diéu tiét
cua gidi tinh nhu sau:

Gid thuyét H7a: Tac dong cua Ky vong hiéu qua (HI) d&én Y dinh str dung
(YD) bi diéu tiét boi gidi tinh; méi quan hé ndy manh hon ¢ nam gidi.

Gid thuyét H7b: Tac dong ctia Anh hudng x3 hoi (XH) dén Y dinh st dung
(YD) bi diéu tiét boi gidi tinh; mbi quan hé nay manh hon ¢ nit gioi.

Gid thuyét H7c: Tac dong ciia Ruai ro cam nhan (RR) dén Y dinh sir dung
(YD) bi diéu tiét boi gidi tinh; mbi quan hé nay manh hon & nit gioi.

Dbi v6i vai tro didu tiét cua do tudi, co thé dua ra cac gia thuyét co lién
quan nhu sau:

Gid thuyét H8a: Tac dong cua DE sir dung cam nhan (SD) dén Y dinh sir
dung (YD) bi diéu tiét boi d6 tudi; mbi quan hé ndy manh hon & nhom tré (<35
tudi).

Gid thuyét H8b: Tac dong cua Rui ro cam nhan (RR) dén Y dinh sir dung
(YD) bi diéu tiét boi do tudi; mbi quan hé nay manh hon & nhom 16n tudi (>35
tudi).

Gid thuyét H8c: Tac dong ciia Thuong hiéu ngan hang (TH) dén Y dinh sir
dung (YD) bi diéu tiét boi do tudi; mbi quan hé nay manh hon ¢ nhém 16n tudi.
2.10 Co s& ly thuyét cho viée hinh thanh gii thuyét va mo hinh nghién ctru

Trén nén tang tong quan 1y thuyét va cac cong trinh trudc, mo hinh nghién
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ctru cua luan 4n duoc xay dung dya trén sau 1y thuyét hanh vi kinh dién vé chép
nhan va str dung cong nghé, bao gom: TRA, TPB, TAM, UTAUT, DOI va ECT.
Cac ly thuyét nay khong chi 1y giai dong co, nhan thirc va phan tmg hanh vi cia
nguoi dung trude cong nghé méi, ma con cung cap khung khai niém viing chéc
dé x4c dinh cac yéu t6 anh huong dén y dinh va hanh vi str dung ngan hang dién

tir trong bdi canh chuyén ddi sé tai Viét Nam.

Theo Thuyét hanh dong hop 1y (TRA), ¥ dinh hanh vi (Behavioral
Intention) duoc hinh thanh tir thai do (Attitude) va chuan cha quan (Subjective
Norm). Trong nghién ctru nay, Anh huong xa hoi (XH) dai dién cho chuin chu
quan, con D& sir dung cam nhan (SD) va Hiéu quéa ky vong (HI) phan 4nh théi
do, qua d6 anh huong dén y dinh st dung (YD), hinh thanh cac gia thuyét H1-
H3.

Thuyét hanh vi c6 ké hoach (TPB) mo rong TRA bang viéc bd sung Kiém
soat hanh vi cam nhan, duoc phan anh qua Piéu kién thuan loi (TH) trong mo
hinh nay. TPB d6ng thoi thira nhan anh hudng ciia dic diém nhan khau hoc nhu
tudi va gidi tinh trong viéc diéu tiét mdi quan hé gitta cac yéu t6 nhan thic va y
dinh, hinh thanh gia thuyét H4 cung céc gia thuyét diéu tiét H7-H8.

Mo hinh chap nhan cong nghé (TAM) tiép tuc cung c¢b mdi quan hé gitra
SD, HI va YD, trong d6 hai yéu t6 nhan thirc ndy déng vai trd trung tm trong
viéc hinh thanh y dinh st dung cong ngh¢. Ngoai ra, dua trén Venkatesh &
Davis (2000), luan 4n gia dinh rang Anh huéng xa hoi (XH) c6 thé dong vai tro
trung gian giita SD va YD, hinh thanh gia thuyét H6.

Mo hinh hop nhat chap nhan va sir dung cong nghé (UTAUT) tich hop cac
Iy thuyét trén, xac dinh bon nhan té cét 16i anh huéng dén hanh vi sir dung 1a HI,
SD, XH va TH, cung cac bién diéu tiét gém gi01 tinh, tudi, hoc van va thu nhap.
Mo hinh nghién ctru ké thira va kiém dinh toan dién cac yéu td ndy nham lam

sang to cac gia thuyét H1—H5 va H7—H8.

Theo Ly thuyét Lan téa d6i mai (DOI), cac dic tinh ciia d6i méi (tinh vuot

troi, tuong thich, phtrc tap, kha nang thir nghiém va quan sat duoc) quyét dinh
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tbc do chap nhan cong nghé. Trong nghién ctru ndy, Thuong hiéu ngan hang
(TH) va Anh hudng xi hoi (XH) duoc xem nhu nhimg yéu td phan anh mirc do
lan toa d6i méi, qua do6 tac dong dén YD (HS).

Cubi cung, Thuyét xac nhan ky vong (ECT) cho rang hanh vi duy tri phy
thudc vao su théa man sau trai nghiém, tor d6 luan an st dung ECT dé ly giai
mdi quan hé gitta YD va Hanh vi sir dung thuc té (QD), hinh thanh gia thuyét
H6.

Duya trén cac 1y thuyét nén va cic nghién ciru mé rong (Venkatesh et al.,
2012; Dwivedi et al., 2019), ludn an gia dinh rang gi6i tinh diéu tiét mdi quan hé
giita cac yéu t6 nhan thirc va y dinh (nam thién vé hiéu qua, nit nhay cam véi
yéu td x3 hoi va rui o), coOn tudi didu tiét tac dong cua rui ro cdm nhan va dé sir
dung (nguoi 16m tudi nhay cam hon véi rui ro). Hoc van va thu nhap co thé
khuéch dai anh huéng cua thuong hi¢u va diéu kién thuan loi, phan anh kha

nang kiém soat cong nghé cao hon.

Tong hop céac co s& 1y thuyét va bang chung thuc nghiém, luan an dé xuat
mo hinh nghién ctru tich hop phan anh toan dién cac yéu t6 anh huong dén y
dinh va hanh vi st dung ngan hang dién tir cua khach hang c4 nhan Viét Nam.
Céc gia thuyét H1-H8 duoc hinh thanh nham kiém dinh méi quan hé gitta nhan
thire, anh huong xa hoi, thuong hiéu, diéu kién thuan loi va dic diém nhan khau
hoc, 1am co s& cho viéc thiét ké thang do va kiém dinh mé hinh ¢ chuong tiép

theo.

Viéc xay duyng mé hinh nghién ctru cho dé tai “Cac nhan té anh hudng dén
viée sur dung dich vu ngan hang di¢n tir cua khach hang tai thanh phé Can Tho”
doi hoi phai lya chon cac nén tang 1y thuyét c6 kha nang 1y giai mot cach toan
dién hanh vi nguoi tiéu dung trong bdi canh sd. Trong linh vuc hé thdng thong
tin va hanh vi nguoi tiéu dung ddi voi cong nghé méi, ba 1y thuyét duoc xem la
c6 kha niang bo trg va tich hop tot véi nhau, bao gém 1y thuyét Lan toa D6i méi
(Diffusion of Innovation — DOI), 1y thuyét Xac nhan Ky vong (Expectation
Confirmation Theory — ECT) va md hinh UTAUT. Viéc két hop ba nén tang Iy
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thuyét nay cho thay trudc tién ly thuyét DOI hd tro giai thich giai doan “chap
nhan ban dau” dua trén cac dic tinh cong nghé. Ly thuyét cua Rogers (2003) dé
xuét cho rang sy chdp nhin cong nghé cua ngudi dung chiu anh hudng boi cac
dac tinh cam nhan cta cong ngh¢, bao gém: tinh wu vi¢t, tinh tuong thich, do
phtec tap, kha nang thir nghiém va kha ning quan sat. Trong bdi canh ngan hang
dién tir — von 12 mot hinh thire dich vu c6 tinh chit ddi méi — viéc khach hang
quyét dinh c6 sir dung hay khong phan 16n phu thudc vao viéec ho cam nhan
duoc loi ich thiét thue, sy phu hop vo1 nhu cAu c4 nhan va muc do dé su dung
ctia hé thong.

Céac nghién clru truéc nhu cia Moore & Benbasat (1991), Agarwal &
Prasad (1997), ciing nhu Nguyén Thi Nhu Mai & Nguyén Van Dung (2014) cho
thdy cac dic tinh theo DOI ¢6 anh huong tich cuc dén quyét dinh sir dung cong
nghé tai chinh. Do d6, DOI cung cip nén tang 1y thuyét phu hop dé 1y giai giai
doan dau cta hanh vi st dung ngan hang dién tir, dac biét trong bdi canh nguoi
dung con phan van hoic chua c6 nhiéu kinh nghiém.

Thr hai, 1y thuyét ECT da 1y giai hanh vi “sir dung tiép tuc” dya trén sy hai
long va xac nhan ky vong. Khac véi DOI, 1y thuyét Xac nhan Ky vong (ECT)
cua Oliver (1980) tap trung vao giai doan sau khi khach hang da cé trai nghiém
ban dau. Ly thuyét nay cho rang nguoi tiéu dung so sanh ky vong ban dau véi
trai nghiém thuc té dé xac dinh mirc d6 hai 1ong, va sy hai long nay 1a yéu t6
trung gian quan trong dan dén hanh vi tiép tuc st dung. Trong linh vuc ngan
hang dién tir, sy hai long khong chi 13 két qua cta trai nghiém ca nhan, ma con
1a yéu té quyét dinh kha niang khach hang duy tri va trung thanh véi dich vu.

M6 hinh tiép tuc st dung hé thong thong tin (Information Systems
Continuance Model) cua Bhattacherjee (2001), mét phién ban mé rong tir ECT,
da chirmg minh dugc su phu hop trong viéc du doan hanh vi str dung 1dp lai Ccac
hé théng cong nghé. Cac nghién ciru tai Viét Nam (Tran Quang Tuyén & Tran
Thi Xuan Mai, 2017; Lé Thi Thu Hang & Nguyén Thanh Phong, 2020) ciing
khang dinh vai tro ciia hai long va xac nhan ky vong trong viéc thuc day hanh vi

sit dung lau dai céc dich vu tai chinh s6. Do @6, viéc két hop ECT vao md
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hinh gitp nghién ctru khong chi dimg lai & hanh vi chap nhan, ma con mé rong
sang hanh vi tiép tuc sir dung va gin bo dich vy, phan anh dung thyc tién chuyén
d6i s6 nganh ngan hang.

Thir ba, md hinh UTAUT cung cip khung phan tich hanh vi c6 tinh hé
thong va thyc chimg cao. M6 hinh UTAUT do Venkatesh et al. (2003) dé xuat
d3 tong hop cac yéu td then chdt tir tam 1y thuyét truée d6 dé giai thich hanh vi
chap nhan va sir dung cong nghé. Bon thanh phan chinh cia UTAUT (ky vong
hiéu qua, ky vong nd luc, anh huéng xa hoi va diéu kién hd trg) déu co tinh thyc
tién cao, dic biét phu hop véi bdi canh cong nghé tai chinh noi nguoi dung bi
anh huong dong thoi boi yéu td ca nhan, xa hoi va moi trudng ha tang.

Mo hinh UTAUT duoc kiém chtng trong nhiéu nghién ciru thuc nghiém
trong linh vuc ngan hang dién tr (Zhou et al., 2010; Alalwan et al., 2016). Tuy
nhién, han ché ctia mé hinh UTAUT la thién vé giai doan chip nhin cong nghé
ban dau, va it d& cap dén sy hai 10ng hay hanh vi st dung tiép tuc. Do do, viéc
tich hop thém ECT sé& khic phuc dugc diém nay va mé rong kha ning giai thich.
Thir tu, viéc két hop ba 1y thuyét gitp bao quat toan bo tién trinh hanh vi sir
dung. Trong thyc tién nghién ctru vé hanh vi st dung cong nghé, nhiéu hoc gia
da kéu goi viéc tich hop céc Iy thuyét dé nang cao kha ning giai thich. Zhou
(2008) tich hop DOI va UTAUT dé nghién ctru hanh vi chdp nhan ngan hang
truc tuyén tai Trung Qudc. Kim et al. (2009) két hop UTAUT va ECT dé phan
tich hanh vi str dung dich vu di dong.

Vi bdi canh tai thanh phé Can Tho, noi muc do phd cap ngan hang dién
tlr con chua dong déu giira cac nhodm tudi, nghé nghiép va trinh do hoc van — md
hinh tich hop DOI, ECT va UTAUT khong chi gitip 1am rd qué trinh ra quyét
dinh sir dung ma con phan anh duoc cac yéu té duy tri su trung thanh va sir dung
lau dai. Biéu nay rat quan trong trong chién lugc phat trién dich vu ngan hang sb

hudng to1 chuyén doi so toan dién.

Tir nhitng gia thuyét trén, tac gia dwa ra mé hinh nghién ciru nhu sau:
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Nhan thire hiru ich

Anh huéng x4 hoi
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Nhan thirc rii ro

Thuong hiéu ngan hang

Hinh 2.5 M6 hinh nghién ctru tac gia dé xuat

Str dung
NHDT

Gidi tinh

Nguon: Dé xudt ciia tac gid
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TOM TAT CHUONG 2

Trong Chuong 2, tac gia tdp trung trinh bay tong quan vé dich vu ngan
hang dién tor (NHDT), bao gém cac khai niém nén tang, hé thdng, cong cu va
cac phuong thtc thanh toan dién tir (TTDT) hién hanh. Tiép theo 1a phan tong
quan vé cac van dé lién quan dén hanh vi va quyét dinh st dung TTPT, cac md
hinh 1y thuyét pho bién va cac nghién ctru thuc nghiém c6 lién quan dén chu dé
cta luan an. Trong phan nay, tac gia da hé thong hoa cac cong trinh nghién ciru
xoay quanh ¥ dinh va quyét dinh st dung dich vu NHDPT cua ngudi tiéu dung,
qua d6 téng hop, phan tich va danh gia cac nhan t6 duoc chimg minh 1a ¢6 anh
hudéng dén hanh vi chap nhan dich vu. Trén co s& d6, luan an dé xuat va mo
rong khung 1y thuyét vé hanh vi ngudi tiéu dung trong linh vuc TTDT, lam nén

tang cho viéc xdy dung mo hinh nghién ctru phtt hop véi bdi canh thyec tién.
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CHUONG 3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU CAC YEU TO ANH
HUONG DEN VIEC SU DUNG NGAN HANG PIEN TU CUA
KHACH HANG TAI THANH PHO CAN THO
3.1 Quy trinh nghién ciru

Quy trinh thyc hién nghién ciru trong luan an dugc trién khai qua hai giai

doan chinh: giai doan nghién ctru so bo va giai doan nghién ctru chinh thirc.

Nghién ciiu sobj Nehién ciw chinh thire

TONE QUAN 11 [jG1 = e e e e e e e e e e e e AR REAEAEE R R R AR RRRRE ARy

Mue tiéu nghién

clru

pr i e T TI T :
wrong phap H
nghién ciru : . :
= - v v
+ ¢ H Bang cau hoi chinh Bang ciu hoi chinh
H thirc doi véikhach thire doi voi
hang chuyén gia
Bang ciu hoi so bo Bang ciu hoi so b
doi vol khach hang d6i vii chuyén gia

—

Tham khao v kién

|
v 1 \d

Dir li¢u chinh thie

Phong vin chinh

thire

Bane ciu hoi lin 2 Bang cau hoi lan 2

doi vivi chuyén gia

£ . . - -
do1 voi khach hang H l

L :
‘ H Phan tich dir liéu chinh
H
Phong vin so bd thirc i
‘ Két qua va ldy ¥ kién 5 xudt giai pha
................. 3 quava fay 3 ¢ P& xuat giai phap
I
Phin tich dir ligu chuyén gia
s0'bg

Hinh 3.1 Quy trinh nghién ctru

Nguon: Tac gia dé xudt, 2024
O giai doan nghién ctru so bg, tu téng quan tai liéu dé xé4c dinh muc tiéu
nghién ctru va phuong phap nghién ctru 1am nén tang cho co so 1y thuyét, sir
dung bang cau hoi phong van so bo cling nhu chinh thire ddi véi KH. Co thé
phong van so bo 50 khach hang, sau d6 c6 thé diéu chinh néu phat hién nhiing

khiém khuyét can phai diéu chinh, dé tir d6 c6 bang cau héi chinh thirc cua
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nghién ciru. Trong giai doan nghién ciru chinh thirc, sau khi diéu chinh bang cu
hoi cho phu hop, tac gia tién hanh phong van truc tiép khoang 500 KH dén giao
dich tai ngan hang trén dja ban thanh phé Can Tho. Qua trinh nghién ctu chinh
thirc ciing c6 thé phong van tham khao thém khoang 10 chuyén gia 1a nhitng nha
quan ly tir cip phong giao dich, giam ddc chi nhanh, 1a ngudi c6 am hiéu vé tinh
hinh hoat dong cua dich vu NHDT tai cac ngan hang nay dé tir d6 c6 nhing dé
Xut giai phap cu thé trong phan dé xuét kién nghi.
3.2 Thang do nhirng khai niém

Viéc xdy dung th