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1. Ñaët vaán ñeà
Cuoäc caùch maïng coâng nghieäp 4.0 ñang cho thaáy

nhöõng aûnh höôûng lôùn ñeán söï phaùt trieån cuûa ngaønh
Ngaân haøng. Theo thoáng keâ töø Ngaân haøng Nhaø nöôùc
Vieät Nam, trong buoåi hoïp baùo Keát quaû hoaït ñoäng
ngaân haøng naêm 2024 vaø trieån khai nhieäm vuï naêm
2025 vaøo chieàu ngaøy 7/1/2025, Ngaân haøng Nhaø
nöôùc cho bieát tín duïng toaøn neàn kinh teá taêng
15.08% so vôùi möùc cuoái naêm 2023, leân gaàn 15.6
trieäu tyû ñoàng. Tuy nhieân, laøn soùng caét giaûm nhaân söï
trong ngaønh laïi dieãn ra oà aït trong thôøi gian qua.
Trong ñoù, nguyeân nhaân noåi baät laø vieäc caùc ngaân

haøng öùng duïng chuyeån ñoåi soá, nhieàu coâng vieäc
chuyeån leân moâi tröôøng online neân soá löôïng nhaân
vieân giaûm ñi.

Theo döï baùo cuûa caùc chuyeân gia, heä sinh thaùi
ngaân haøng soá ñang coù xu höôùng hình thaønh vaøo naêm
2025 do nhöõng thay ñoåi töø xu höôùng tieâu duøng cuûa
khaùch haøng, moâ hình hoaït ñoäng, doanh thu, neàn
taûng ngaân haøng soá, döõ lieäu ngaønh ngaân haøng vaø
chuoãi giaù trò ngaân haøng (Gasser et. al., 2017).
Thoáng keâ cuûa Statista cuõng ñaõ cho thaáy, Vieät Nam
naèm trong top 5 quoác gia coù nhieàu ngöôøi sôû höõu taøi
saûn soá nhaát theá giôùi trong naêm 2021 (Caán Vaên Löïc
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vaø coäng söï, 2023). Qua ñoù coù theå thaáy ñöôïc, Vieät
Nam laø moät thò tröôøng tieàm naêng cho söï phaùt trieån
cuûa ngaân haøng soá. 

Taïi Ñaø Naüng, trung taâm kinh teá - xaõ hoäi ôû mieàn
Trung, ngaønh Ngaân haøng treân ñòa baøn ñang noã löïc
ñaåy maïnh chuyeån ñoåi soá, goùp phaàn lan toûa tinh
thaàn, chuyeån ñoåi nhaän thöùc veà vai troø, yù nghóa vaø lôïi
ích cuûa chuyeån ñoåi soá… Caùc dòch vuï ngaân haøng soá
ñaõ, ñang trôû neân phoå bieán hôn ñoái vôùi ngöôøi daân vaø
doanh nghieäp.

Do ñoù, vieäc nghieân cöùu ño löôøng giaù trò caûm
nhaän cuûa khaùch haøng khi söû duïng dòch vuï ngaân
haøng soá coù vai troø raát quan troïng trong chieán löôïc
kinh doanh cuûa ngaân haøng, giuùp ngaân haøng hieåu roõ
nhu caàu ña daïng vaø phöùc taïp cuûa khaùch haøng. Töø ñoù

ngaân haøng môùi coù cô sôû ñeà ra bieän phaùp thoûa maõn
thò hieáu cuûa khaùch haøng, qua ñoù naém giöõ thò phaàn
vaø gia taêng lôïi nhuaän.

2. cô sôû lyù thuyeát cuûa nghieân cöùu
Nghieân cöùu cuûa Jie Yu & Chompu

Nuangjammong (2022) ñaõ chæ ra coù 6 nhaân toá aûnh
höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng laàn löôït laø:
Lôïi theá töông ñoái, Tính deã söû duïng, Khaû naêng thích
öùng, Toác ñoä giao dòch, Khaû naêng tieáp caän vaø Khaû
naêng chi traû.

Theo nghieân cöùu cuûa Douangdala Khenkham
(2020): caùc tieâu chí coù aûnh höôûng quan troïng ñeán
giaù trò caûm nhaän laø: giaù trò thöông hieäu, caûm nhaän
veà chaát löôïng, loøng trung thaønh vaø nhaän bieát
thöông hieäu.

Nghieân cöùu cuûa Nguyeãn Thò Thaûo (2021) döïa
treân khaûo saùt 210 khaùch haøng ñaõ cho thaáy coù 5 yeáu

toá taùc ñoäng ñeán giaù trò caûm nhaän cuûa khaùch haøng
bao goàm: phaûn öùng caûm xuùc, chaát löôïng caûm nhaän,
danh tieáng, giaù caû vaø caûm nhaän nhaân söï.

Nghieân cöùu cuûa Leâ Baûo Haân vaø Leâ Nam Haûi
(2017) döïa treân nguoàn döõ lieäu sô caáp khaûo saùt töø
538 khaùch haøng, keát quaû coù 3 yeáu toá taùc ñoäng: giaù
trò xaõ hoäi, giaù trò caûm xuùc vaø chaát löôïng caûm nhaän.

Theo nghieân cöùu cuûa Nguyeãn Hoaøng Haø (2016),
döïa vaøo khaûo saùt 260 khaùch haøng ñaõ xaùc ñònh ñöôïc
coù 4 nhaân toá aûnh höôûng maïnh ñeán söï haøi loøng: möùc
ñoä phöông tieän höõu hình, möùc ñoä ñaùp öùng, möùc ñoä
tin caäy, möùc ñoä naêng löïc phuïc vuï, möùc ñoä ñoàng
caûm.

Qua caùc taøi lieäu tham khaûo, nhoùm nghieân cöùu ñeà
xuaát moâ hình nghieân cöùu cuï theå nhö Hình 1.

3. phöông phaùp nghieân cöùu 
Tieán trình nghieân cöùu ñöôïc tieán haønh thoâng qua

2 giai ñoaïn chính:
Giai ñoaïn 1: Nghieân cöùu sô boä ñöôïc thöïc hieän

thoâng qua vieäc khaûo saùt yù kieán cuûa 10 chuyeân gia
coù lieân quan ñeán ñeà taøi. Töø ñoù ñieàu chænh, boå sung
hoaøn chænh thaønh thang ño chính thöùc phuïc vuï cho
nghieân cöùu ñònh löôïng. 

- Maãu ñieàu tra: nhoùm taùc giaû ñaõ tieán haønh phaùt
400 maãu ñeå phuïc vuï cho vieäc phaân tích döõ lieäu.
Thôøi gian khaûo saùt töø ngaøy 15/09/2024 ñeán ngaøy
15/01/2025 cho caùc khaùch haøng ñaõ vaø ñang söû duïng
dòch vuï Ngaân haøng soá taïi caùc NHTM ôû TP. Ñaø
Naüng. Phaùt ra 400 maãu, thu veà 375 maãu vaø coù 350
maãu hôïp leä. Vaäy, toång soá maãu ñöôïc ñöa vaøo phaân
tích laø 350 maãu.

Giai ñoaïn 2: Döõ lieäu sau khi thu thaäp ñöôïc nhaäp

Taïp CHí CoâNg THöôNg
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Giaù trò mang laïi
Giaù trò caûm nhaän cuûa khaùch haøng 
khi söû duïng dòch vuï Ngaân haøng soá

Tính höõu duïng Tính deã söû duïng

Chaát löôïng caûm nhaän

Caûm nhaän ruûi ro

Ñoä tin caäy

Hình 1: Moâ hình ñeà xuaát cuûa taùc giaû
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lieäu vaø xöû lyù baèng phaàn meàm SPSS 26.0 ñeå tieán
haønh phaân tích. (Baøi vieát söû duïng caùch vieát soá
thaäp phaân theo chuaån quoác teá). 

4. baùo caùo keát quaû nghieân cöùu 
4.1. Phaân tích Cronbach’s Alpha cuûa thang

ño hieäu chænh
Theo Nunnally (1978), Peterson (1994),

thang ño ñöôïc ñaùnh giaù chaáp nhaän vaø toát ñoøi hoûi
hai ñieàu kieän: heä soá Cronbach's Alpha cuûa toång
theå > 0.6; vaø heä soá töông quan toång bieán
(Corrected Item - Total Correlation) > 0.3. Keát
quaû phaân tích ñoä tin caäy Cronbach's Alpha cho
caùc nhoùm bieán ñaõ loaïi 2 bieán khoâng ñaûm baûo ñoä
tin caäy laø: TC3, RR6. Nhöõng bieán coøn laïi seõ
ñöôïc söû duïng trong phaân tích nhaân toá khaùm phaù
EFA tieáp theo. (Baûng 1)

Qua phaân tích Cronbach's Alpha caùc thang
ño veà giaù trò caûm nhaän cuûa khaùch haøng khi söû
duïng dòch vuï ngaân haøng soá taïi NHTM, coù thang
ño nhö sau:

- Veà thang ño Tính höõu duïng bao goàm 5 bieán
quan saùt HD1, HD2, HD3, HD4, HD5
(Cronbach's Alpha = 0.852).

- Veà thang ño Tính deã söû duïng bao goàm 4
bieán quan saùt SD1, SD2, SD3, SD4 (Cronbach's
Alpha = 0.795).

- Veà thang ño Chaát löôïng caûm nhaän bao goàm
4 bieán quan saùt CN1, CN2, CN3, CN4
(Cronbach's Alpha = 0.768).

- Veà thang ño Ñoä tin caäy bao goàm 4 bieán
quan saùt TC1, TC2, TC4, TC5 (Cronbach's
Alpha = 0.819).

- Veà thang ño Giaù trò mang laïi bao goàm 4
bieán quan saùt ML1, ML2, ML3, ML4
(Cronbach's Alpha = 0.775).

- Veà thang ño Möùc ñoä ruûi ro bao goàm 5 bieán
quan saùt RR1, RR2, RR3, RR4, RR5
(Cronbach's Alpha = 0.861).

4.2. Phaân tích nhaân toá khaùm phaù EFA
Ñieàu kieän ñeå phaân tích nhaân toá khaùm phaù

EFA laø thoûa maõn caùc yeâu caàu: Heä soá taûi nhaân toá
(Factor loading) > 0.5; Heä soá KMO ñaït 0.5 <
KMO < 1; Kieåm ñònh Bartlett coù yù nghóa thoáng

Taøi CHíNH - NgaâN HaøNg - Baûo Hieåm
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Bieán quan saùt
Cronbach’s Alpha 
neáu loaïi bieán naøy

Tính höõu duïng: Cronbach’s Alpha = .852

HD1 .837

HD2 .819

HD3 .819

HD4 .809

HD5 .822

Tính deã söû duïng: Cronbach’s Alpha = .795

SD1 .754

SD2 .736

SD3 .731

SD4 .754

Ñoä tin caäy: Cronbach’s Alpha = .819

TC1 .797

TC2 .768

TC4 .771

TC5 .751

Giaù trò mang laïi: Cronbach’s Alpha = .775

RR1 .836

RR2 .833

RR3 .828

RR4 .830

RR5 .834

Chaát löôïng caûm nhaän: Cronbach’s Alpha = .768

CN1 .723

CN2 .706

CN3 .703

CN4 .719

Giaù trò mang laïi: Cronbach’s Alpha = .775

ML1 .720

ML2 .725

ML3 .720

ML4 .720

Baûng 1. Phaân tích cronbach's alpha
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keâ Sig. < 0.05; Phaàn traêm phöông sai toaøn boä
(Percentage of variance) > 50%. Keát quaû chaïy EFA
laàn 1 nhö trình baøy taïi Baûng 2. 

Thoâng qua keát quaû phaân tích nhaân toá, caùc bieán
quan saùt ñöôïc gom thaønh 6 nhoùm nhaân toá chính, taát
caû caùc bieán quan saùt ñeàu coù heä soá taûi nhaân toá Factor
Loading > 0.5. 

4.3. Phaân tích töông quan
Heä soá töông quan Pearson ñöôïc duøng ñeå löôïng

hoùa möùc ñoä chaët cheõ cuûa moái lieân heä tuyeán tính
giöõa hai bieán ñònh löôïng. (Baûng 3)

Keát quaû taïi Baûng 3 cho thaáy bieán ñoäc laäp TC coù
Sig töông quan = 0.31 > 0.05 neân TC khoâng coù moái
lieân heä tuyeán tính vôùi bieán phuï thuoäc GT. Vaäy, loaïi
bieán TC.

Sig töông quan Pearson cuûa caùc bieán ñoäc 
laäp HD,SD,CN,ML,RR so vôùi bieán phuï thuoäc GT
< 0.05. Nhö vaäy, caùc bieán ñoäc laäp treân coù moái lieân
heä tuyeán tính vôùi bieán GT. Giöõa CN vaø GT coù moái
töông quan maïnh nhaát vôùi heä soá r = 0.741, giöõa 
SD vaø GT coù moái töông quan yeáu nhaát vôùi heä soá 
r = 0.318.

Khoâng coù hieän töôïng ña coäng tuyeán xaûy ra.
4.4. Phaân tích hoài quy tuyeán tính boäi
4.4.1. Ñaùnh giaù ñoä phuø hôïp cuûa moâ hình hoài quy

tuyeán tính boäi

Nhö vaäy, vôùi R2 hieäu chænh = 0.756 cho thaáy söï
töông thích cuûa moâ hình vôùi bieán quan saùt laø khaù
lôùn vaø bieán phuï thuoäc GT ñöôïc giaûi thích bôûi 5 bieán
ñoäc laäp trong moâ hình, coøn laïi 24.4% laø do caùc yeáu
toá khaùc nhö naêng löïc phuïc vuï, thöông hieäu, toác ñoä
giao dòch,... hoaëc sai soá ngaãu nhieân.

Taïp CHí CoâNg THöôNg

Soá 8 - Thaùng 3/2025

Chæ tieâu 
caàn ñaùnh giaù

Giaù trò 
chaïy ñöôïc

Keát luaän

Heä soá KMO 0.861 0.5 < 0.775 < 1

Giaù trò Sig 0.00 0.00 < 0.05

Phöông sai trích 63.637% 63.637% > 50%

Giaù trò Eigenvalue 1.458 1.458 > 1

Baûng 2. Keát quaû phaân tích eFa

Baûng 3. Keát quaû phaân tích Pearson 

(N = 350) GT HD SD CN TC ML RR

GT
Pearson Correlation 1 .563** .318** .741** -.054 .472** .602**

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .310 .000 .000

HD
Pearson Correlation .563** 1 .123* .368** -.024 .440** .359**

Sig. (2-tailed) .000 .022 .000 .655 .000 .000

SD
Pearson Correlation .318** .123* 1 .101 -.017 .074 .374**

Sig. (2-tailed) .000 .022 .059 .749 .167 .000

CN
Pearson Correlation .741** .368** .101 1 -.087 .394** .316**

Sig. (2-tailed) .000 .000 .059 ,106 .000 .000

TC
Pearson Correlation -.054 -.024 -.017 -.087 1 -.060 .019

Sig. (2-tailed) .310 .655 .749 .106 .260 .724

ML
Pearson Correlation .472** .440** .074 .394** -.060 1 .333**

Sig. (2-tailed) .000 .000 .167 .000 .260 .000

RR
Pearson Correlation .602** .359** .374** .316** .019 .333** 1

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .724 .000
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4.4.2. Kieåm ñònh ñoä phuø hôïp cuûa moâ hình

Töø Baûng 5 cho thaáy trò thoáng keâ F ñöôïc tính töø
giaù trò R2 ñaày ñuû khaùc 0 vaø giaù trò Sig. raát nhoû cho
thaáy moâ hình söû duïng laø phuø hôïp vaø caùc bieán ñeàu
ñaït ñöôïc tieâu chuaån chaáp nhaän (Tolerance >
0.0001). Tröø bieán ML bò loaïi do giaù trò Sig. baèng
0.57 lôùn hôn 0.05. Theâm vaøo ñoù, tieâu chí
Collinearity diagnostics (chuaån ñoaùn hieän töôïng ña
coäng tuyeán) vôùi heä soá phoùng ñaïi phöông sai VIF
cuûa caùc bieán ñoäc laäp trong moâ hình ñeàu < 2 theå hieän
tính ña coäng tuyeán cuûa caùc bieán ñoäc laäp laø khoâng
ñaùng keå vaø caùc bieán trong moâ hình ñöôïc chaáp nhaän.

4.5. Haøm hoài qui
Töø baûng phaân tích hoài quy (Baûng 5), ta thaáy moái

quan heä giöõa bieán phuï thuoäc Giaù trò caûm nhaän vaø 4
bieán ñoäc laäp ñöôïc theå hieän trong phöông trình sau:

gT = 0.532cN + 0.287RR 
+ 0.223hd + 0.126sd

Trong ñoù: CN: Chaát löôïng caûm nhaän, RR: Caûm
nhaän ruûi ro, HD: Tính höõu duïng, SD: Tính deã 
söû duïng

Theo phöông trình hoài quy ôû treân cho thaáy Giaù
trò caûm nhaän cuûa khaùch haøng coù quan heä tuyeán tính
vôùi 4 nhaân toá treân. Caùc heä soá Beta chuaån hoùa ñeàu
>0 cho thaáy caùc bieán ñoäc laäp taùc ñoäng thuaän chieàu
vôùi Giaù trò caûm nhaän cuûa khaùch haøng. Keát quaû naøy
cuõng khaúng ñònh, caùc giaû thuyeát neâu ra trong moâ
hình nghieân cöùu ñöôïc chaáp nhaän vaø ñöôïc kieåm ñònh
phuø hôïp. Ñaây laø cô sôû quan troïng ñònh höôùng cho
caùc NHTM taäp trung vaøo nhöõng nhaân toá then choát

naøy ñeå naâng cao söï haøi loøng cuûa khaùch haøng, nhaèm
gia taêng lôïi nhuaän trong maûng dòch vuï ngaân haøng soá
cuûa caùc NHTM.

5. haøm yù cho nhaø quaûn trò
Thöù nhaát, veà nhaân toá Chaát löôïng caûm nhaän:

NHTM coù theå söû duïng caùc tính naêng coâng ngheä

Taøi CHíNH - NgaâN HaøNg - Baûo Hieåm
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Toùm taét moâ hìnhb

Moâ hình R R2 R2 hieäu chænh Sai soá öôùc löôïng

1 .872a .760 .756 .312384540363747

a. Bieán döï ñoaùn: (Haèng soá), HD, SD, CN, ML, RR

b. Bieán phuï thuoäc: GT

Baûng 4. Keát quaû hoài quy 

Baûng 5. Phaân tích keát quaû hoài quy 

Moâ 
hình

Heä soá chöa chuaån hoùa Heä soá chuaån hoùa
T Sig.

Thoáng keâ ña coäng tuyeán

B Sai soá chuaån Beta Dung sai VIF

1

(Constant) -.394 .136 -2.902 .004

HD .196 .027 .223 7.186 .000 .728

SD .107 .024 .126 4.403 .000 .857

CN .486 .027 .532 17.743 .000 .776

ML .055 .029 .059 1.911 .057 .723

RR .232 .025 .287 9.130 .000 .708
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môùi, taïo söï loâi cuoán cho ngöôøi söû duïng. Beân caïnh
ñoù, caùc NHTM caàn naâng cao söï oån ñònh khi hoaït
ñoäng cuûa caùc öùng duïng Ngaân haøng soá ñeå ñaûm baûo
caùc giaù trò chöùc naêng. Ngaân haøng caàn tieáp tuïc caùc
giaûi phaùp boá sung giaù trò tri thöùc thoâng qua caùc
chöùc naêng ñöôïc tích hôïp boå sung beân caïnh caùc tính
naêng cô baûn cuûa dòch vuï. Nhöõng kieán thöùc, thoâng
tin höõu ích cuûa öùng duïng seõ mang laïi nhöõng chaát
löôïng caûm nhaän môùi cho khaùch haøng vaø thuùc ñaåy
haønh vi mua boå sung caùc dòch vuï khaùc maø ngaân
haøng quaûng caùo theâm sau naøy.

Thöù hai, veà nhaân toá Caûm nhaän ruûi ro: Taêng
cöôøng an toaøn baûo maät hoaït ñoäng cuûa dòch vuï.
Tieáp ñoù toå chöùc buoåi work shop hay höôùng daãn
khaùch haøng ngay laàn ñaàu ñaêng kí dòch vuï laø khoâng
duøng caùc chöùc naêng ghi nhôù maät khaåu taïi caùc trình
duyeät, ñaët maõ OTP, khoâng truy caäp website laï,
ñöôøng link khoâng roõ nguoàn goác ñöôïc göûi qua tin
nhaén, mail hoaëc qua maïng xaõ hoäi ñeå toái thieáu hoùa
nhaát coù theå ñöôïc tình traïng löøa ñaûo maát tieàn oan.
Ngaân haøng caàn phaùt trieån maïnh hôn ñoäi nguõ nhaân

vieân gioûi veà tin hoïc, coù khaû naêng quaûn trò vaø
phoøng ngöøa nhöõng ruûi ro coù theå xaûy ra.

Thöù ba, veà nhaân toá Tính höõu duïng: Ngaân haøng
caàn caûi thieän toác ñoä giao dòch chuyeån tieàn nhanh
khi hieän nay moät soá ít khaùch haøng ñang gaëp phaûi
tröôøng hôïp khi giao dòch töø taøi khoaûn cuûa chính
chuû sang moät taøi khoaûn khaùc thì tieàn bò chaäm töø 1
ñeán 2 ngaøy môùi ñeán. Beân caïnh ñoù, Ngaân haøng caàn
caûi thieän vaø theâm môùi caùc chöùc naêng thanh toaùn
dòch vuï hoùa ñôn ñieän nöôùc, vieãn thoâng...

Thöù tö, veà nhaân toá Tính söû duïng: Caàn thöïc hieän
thay ñoåi thieát keá thöôøng xuyeân cho dòch vuï vaø chuù
yù ñeán giao dieän baét maét, ñoäc ñaùo nhöng caùc maøu
saéc haøi hoøa, boá cuïc roõ raøng ñeå khaùch haøng thoaûi
maùi, thuaän tieän vaø taêng söùc huùt mang ñeán nhöõng
traûi nghieäm môùi trong quaù trình khaùch haøng 
giao dòch vaø söû duïng caùc dòch vuï taïi NHTM. Beân
caïnh ñoù, Ngaân haøng cuõng caàn cung caáp nhöõng
höôùng daãn veà heä thoáng vaän haønh roõ raøng, deã hieåu
ñeå khaùch haøng thuaän tieän hôn khi thöïc hieän caùc
giao dòch n
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AbsTRAcT:
This study investigates the perceived value of customers using digital banking services

offered by commercial banks in Da Nang City. The findings reveal four key factors that directly
influence customer perceptions: (1) perceived quality, (2) perceived risk, (3) perceived
usefulness, and (4) ease of use. By analyzing the impact of these factors, the study provides
valuable insights into customer behavior and expectations in the digital banking context. Based
on the results, the study proposes practical policy recommendations aimed at enhancing service
quality and improving customer satisfaction for commercial banks operating in the region.

keywords: perceived value, service, digital banking, customer, commercial banks, Da 
Nang City.


