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TOM TAT:

Nghién cttu xem xét cdc y&u t& 4nh hudng d&n y dinh st cdc dich vu ngan hang s6 bing cich sit
dung 1y thuy&t vé chap nhan cdng nghé (TAM). C4c yé&u t6 dudc xem xét bao gdm: nhin thic rii

ro, nhan thiic d& dang st dung, 4nh hudng xa hoi, thuong hiéu clia ngan hang va su ddi mdi cla
ngudi tiéu ding. Dit liéu dugc thu thap tir 250 khach hang va dudc xi Iy bing phan mém xi 1y s&
liéu thong ké SPSS. K&t qua cho thdy, tt c cdc nhin t& déu Anh hudng dén y dinh st dung cic dich
vu ngan hang sd ciia Ngan hang TMCP Quén doi - Chi nhdnh Sai Gon (MB Sai Gon).

T khéa: ngan hang s6, ¥ dinh sit dung, Ngan hang TMCP Quan d6i - Chi nhdnh Sai Gon.

1. Dat van dé

Su phét trién nhanh chéng ctia cong nghé, ngin
hang dang trdi qua sy thay ddi ding ké trong ky
nguyén sd héa. Viéc dp dung cong nghé di tao ra
mo hinh ngin hang sd tién tién, dip Gng nhu cau
ngay cang ting clia xa hdi, doanh nghiép va cd
nhan. C4c tién bd trong linh vuc cong nghé da
khi€n ngin hang tr§ nén manh mé hon, tip trung
vao khach hang va canh tranh bing cich cung cip
cic dich vu truc tuyén nhu giao dich dién t,
chuyén tién va ATM,...

TU ndm 1993, cdc ngdn hang thuong mai tai
Viét Nam da bit diu quan tAm dé&n viéc 4p dung
cong nghé, md dau cho su phét trién cia md hinh
ngan hang s& hién dai. Pai dich Covid-19 da thiic
ddy ngan hang ddy manh chuyén ddi sang dich vu
tric tuyén dé€ ddp Gng nhanh chéng nhu ciu ciia
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khéach hang khi phai déng ctta cac vin phong va chi
nhéanh, thic ddy su phdt trién cla ngin hing s,
mang lai sy tién 16i va dé st dung cho khich hang.
Giao dich thanh todn qua Internet va Mobile
Banking d3 ting trudng diang ké. Ngan hang so,
dac biét l1a Gng dung di dong, dang trd thanh xu
huéng phét trién ctia nganh ngan hang.

MB va hé thong cdc chi nhanh dang phét trién
san pham dich vu ngin hang s& d€ ddp ng nhu
cau cia khdch hang va cdi thién dich vu ciing nhu
rdt ngin thdi gian giao dich va ting cudng tinh
chinh xdc.

Viéc khdo sit nhu cAu vi mong mudn clia
khich hang 1a quan trong d€ duy tri va thu hit
khdch hang, dong thdi gidm chi phi va cii thién
trai nghiém cta khdch hang la muc tiéu cda
nghién cttu nay.
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2. Mo hinh va céc gia thuy€&t nghién cifu

Rui ro 12 nhan thifc vé thiét hai ma khach hang
c6 thé phat sinh khi st dung dich vu. Nguy cd mat
mat thong tin cd nhan hodc giao dich tao ra rao can
ddi véi dich vu dién tr [7-8]. Vi vay, viéc gidm
thi€u rdi ro nhan thiic s& lam ting thdi do tich cuc
ctia khdch hang d6i véi dich vu. Gia thuyét dugc
dua ra nhu sau:

HI: Nhan thiic riii ro dnh hudng tiéu cuc dén y
dinh sit dung dich vu ngan hang sé ciia khdch hang
tai MB Sai Gon.

Dé stt dung 12 mitc do tin cdy clia khach hang
khi st dung dich vu s& mang lai su tu do va thodi
mdi [3-4]. Dich vu ngan hang s6 gitip khach hang
ti€p can va st dung dich vu ngan hang dé dang hon
so v6i dich vu tai quiy truyén thdng. Nhiéu nghién
cttu hién tai cho thiy viéc d& dang st dung dich vu
4nh hudng dén nhan thifc clia khach hang vé tinh
hitu ich ctia dich vu [19-20]. Vi vay, gi4 thuyé&t dugce
dé xuét nhu sau:

H2: Nhén thitc dé dang sit dung dnh hudng tich
cic dén ¥ dinh sit dung dich vu ngén hang s6'tai MB
Sai Gon.

Anh huéng x4 hdi ¢6 mdi quan hé gidn ti€p véi
¥ dinh hanh vi [5]. N6 dudc hiéu 12 sy nhan thic va
y thiic clia cd nhan vé mdi quan hé hay mdi trudng
song xung quanh. Hau h&t moi ngudi wa thich sy tic
dong ctia ddng nghiép, cic td chiic xa hoi, ban be
va gia dinh, nhitng ngudi c6 nhu ciu ddi véi viec st
dung c4c kénh ngan hang tryc tuyén [6]. Martins et.
al. (2014) ciing khing dinh ring 4nh huéng xa hoi
dudc xem nhu mot tién lugng manh mé doi véi ¥
dinh hanh vi st dung cdc tién ich clia ngin hang
truc tuyén [13]. Tir d6, ddtra gid thuyét la:

H3: Anh hudng xa hoi tdc dong tich cuc dén ¥
dinh sit dung dich vu ngan hang sé ciia MB Sai Gon.

Hinh 1: M6 hinh nghién ciu dé xuét

Nhan thiic d€ dang sti dung

N {

Anh huéng xa hoi

Hinh énh thuong hiéu bi€u thi nhan thic va su
tin tudng cta khdch hang ddi véi danh tinh cia
ngan hang bit ngudn tir viéc cung cap dich vu clia
ngan hang [17]. M6&i quan hé gitta hinh dnh
thuong hiéu va y dinh s dung dich vu ngén hang
12 chl dé nghién citu cla Alalwan et. al. (2018)
chitng minh riing, tiy theo tinh hudng hinh dnh
thuong hiéu c6 4nh hudng tich cuc d&€n y dinh st
dung dich vu ngan hang s6 [2]. Khi hinh 4nh
thuong hiéu dudc danh gid cao, khach hang c6 xu
huéng st dung dich vu d6. T cdc nhian dinh trén,
tdc gid dé xuat gid thuyét:

H4: Hinh dnh thuong hiéu tdc dong tich cuc
dén y dinh sit dung dich vu ngdan hang sé ciia MB
Sai Gon.

Su d6i mdi ctia cd nhan c6 thé dugc coi 1a yéu
t6 diéu ti€t mdi quan hé giita cdc thudc tinh cong
nghé, thdi do va y dinh hanh vi va c6 thé€ nang
cao sy hai long vé nhin thic [10]. Tan & Ooi
(2018) da xem xét tinh d6i mdi nhu mot y&u t&
quyé&t dinh d€ ki€m tra 4nh hudng clia né ddi véi
y dinh hanh vi va sy hai 1ong cia ngudi tiéu
dung. Trong mot nghién cttu khédc, Leong et. al.,
(2017) cho ring, tinh d6i méi 12 y&u t& du dodn
va diéu ti€t quan trong trong hanh vi 4p dung
cong nghé [12]. Ngudi tiéu dung c6 tinh ddi mdi
cao c6 xu hudng thich cong nghé mdi va hai long
hon véi cdc dich vu méi so v6i ngudi ti€u dung c6
tinh d8i mdi thap [15]. Laukkanen et. al. (2007)
nhan thdy, sy ddi mdi 13 yé&u td tién dodn manh
mé nhat va 1a ngudi diéu ti€t quan trong d€ s
dung cong nghé mdi [11]. Do dé, tic gid dé xuit
gid thuyét:

H5: Su doi méi ciia nguoi tiéu ding cé dnh
hudng tich cuc dén y dinh sit dung dich vu ngan
hang sé cia MB Sai Gon. (Hinh 1)

Hinh anh thuaong hiéu

~

Nhan thtic rdi ro —><

)4— Su déi méi clia nguidi tiéu dung

Nguébn: Tdc gid
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3. Phuong phap nghién ciu

3.1. Thiét k& nghién ciiu

Nghién citu nay dudc thuc hién chi yéu tai MB
Sai Gon va cidc phong giao dich truc thudc chi
nhdnh. D&i tugng khio sit 1a nhitng khach hang
dang st dung dich vu ngan hang s6 do MB Sai Gon
cung cAp, vdi tdng s& 250 khich hang tham gia
khdo sat.

Cong cu thu thap thong tin 1a mot bang cau hdi
hoan chinh gdm 24 cAu héi dudc xay dung dua trén
cdc nghién ctu trudc d6. St dung thang do Likert
nim di€m, khach hang dugc yéu ciu tra 15i tat ca
cdc cAu hdi bing cich cho bi€t mitc 46 ddng y cla
ho (tir hoan toan khong ddng y d&€n hoan toan dong
). Dit liéu dudc thu thip vao nita cudi nim 2023.

3.2. Thang do

Céc nghién ctiu trudc day ting hd viéc phat trién
thang do cac y&u t6 4nh hudng dé€n hanh vi st dung
dich vu ngin hang s6. K& thira cic nghién citu do,
nghién ctu nay do ludng cic y€u nhan thifc rii ro
[7], nhan thitc dé dang st dung [7], &nh hudng xa
hoi [16], thuong hiéu clia ngan hang [17] va su di
méi clia ngudi tiéu dung [18] d€ do ludng cic y&u
dnh huéng dén hanh vi sit dung dich vu ngan hang
s0 [7] tai MB Sai Gon.

4. Phan tich dit liéu

Dit liéu nghién citu dudc phan tich bing phuong
phdp phan tich hdi quy da bién.

Thit nhdt, do tin cdy thang do clia céc cau tric
trong md hinh nghién cttu dugc danh gia thong qua
hé s& Cronbach’s alpha, gia tri clia hé sd nay yéu
cau phai 16n hon 0,6 [9] va tuong quan v&i bién
tong ctia cac bién 16n hon 0,3 [14].

Thit hai, phan tich nhin t& khim ph4 d€ tim ra
nhan t§ m&i hoic loai bd bi€n khong phit hop).
Ngoai ra, chi s6 KMO (Kaiser - Meyer - Olkin) dé
xem xét sy thich hdp cia md hinh phan tich nhan t§
va tdng phuong sai trich cho thdy khi ning gidi
thich ctia cdc nhin td thay cho cdc bi€n ban dau.
N&u chi s6 KMO nim trong khodng 0.5 dén 1 thi ta
st dung phan tich nhin t6 1 thich hop véi dit liéu
nghién ctfu va thang do chi dugc chdp nhan khi tong
phuong sai trich 16n hon 50%.
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Thit ba, phan tich tuong quan Pearson dé xac
dinh mdi twong quan giita cdc bi€n quan sit cling
nhu moi tuong quan giita bién phu thudc va céc
bién doc lap.

Cudi ciing, phan tich hdi quy da bi€n d€ d4nh
gid mitc do 4nh hudng clia cdc y&u to 4nh hudng
dé&n hanh vi stt dung dich vu ngin hang s6 tai MB
Sai Gon.

5.Két qua

5.1. Phén tich thong ké

K&t qué thong ké md td cho thdy, 250 khach
hang, trong d6 152 khach hang l1a nam chi€m
60,8% va 98 khdch hang 1a nit chi€m 39,2%. V&
cd cau theo d6 tudi, két qua khio sit cla tic gia
¢6 4 nhém d6 tudi khdc nhau, trong d6 ddi tuong
nhém tir 18 d&n 25 tudi c6 82 ngudi (32,8%), dd
tudi tir 26 d&€n 31 tudi chi€m nhiéu nhat 100 ngudi
(40%), nhém tir 32 d&n 40 tudi c6 36 ngudi
(14,4%) va cudi cling 1a nhém dd tudi trén 40 c6
32 ngudi chi€ém 12,8%. C6 thé thdy 2 nhém do
tudi tr 18 dé€n 25 tudi va tr 26 d€n 31 tudi c6 kha
niang cip nhat cong nghé nhanh va st dung dugc
nhiéu loai thi€t bi cong nghé dé giao dich nhu
thi€t bi di dong, mdy tinh,...

5.2. Két qud phan tich do tin c@y thang do

Béng 1 cho thdy hé so tin cidy Cronbach’s
Alpha ciia tit cd thang do déu dat diéu kién 16n
hon 0,6. Pdng thdi, cdc hé s6 biéu hién tuong
quan bi&€n tong clia cic bi€n quan sit & titng thang
do déu théa diéu kién dit ra khi khong c6 bat ky
k&t qua nao thap hon 0,3 [14]. Do d6, cdc thang do
va cdc bi€n quan sit déu c6 thé st dung d€ phan
tich nghién cttu.

5.3. Két qud phén tich nhén t6'khdm phd

Hé s6 KMO c6 két qua bing 0,5 < 0,781 < 1.
Bén canh d6, mtc y nghia khi thyc hién ki€m dinh
Bartletts dat mitc ¥ nghia (sig.) = 0,000 < 0,05. Do
do, c6 thé khing dinh céc bién dugc st dung phi
hop dé phan tich tuong quan. Eigenvalue ctia nhan
t6 thit 5 biing 1,455 > 1, c6 thé khing dinh cdc nhan
t6 trong mod hinh 1a phit hop dé ti€p tuc phan tich
cic budc ti€p theo. Ngoai ra, tong phuong sai trich
bing 56,32% > 50%. C6 thé thAy 5 nhan & riit trich
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BAng 1. Bang téng hop két qué phén tich dé tin

Quan sat Ma héa N Cronbach’'sAlpha | Tuong quan bién tdng nhé nhat | Bién by loai
Nhan thic rli ro RR 5 0,732 0,441 -
Nhan thiic d€ dang DD 3 0,658 0,443 -
Anh hudng xa hoi AH 5 0,702 0,393 -
Hinh &nh thuang hiéu TH 4 0,763 0,534 -
D3&i méi clia ngudi tiéu dung DM 4 0,818 0,560 -
Y dinh st dung YD 3 0,703 0,618 -

ddng thdi gidi thich dudc 56,32% su bi€n ddi cla tat
ca bién quan s4t.

5.4. Két qud phan tich tuong quan Pearson

Céc hé so tuong quan giita cac bi€n ddc lap véi
bi€n phu thudc déu c6 gid tri tir 0,3 trd 1&én 1a phu
hgp va c6 thé dua vao phan tich hdi quy bdi [1]. Do
do, cac bién doc 1ap déu thé hién tuong quan tuyén
tinh v6i bién phu thudc y dinh sit dung hay déu phi
hgp @€ ti€n hanh phan tich hdi quy.

5.5. Két qua phan tich hoi quy tuyén tinh

Céc thang do tuong tng v6i 5 bi€n quan sat dudc
xem xét déu thda diéu kién thong ké khi déu c6
mic ¥ nghia Sig. < 5% [1]. Cu thé, tit ca céc bién
bao gdbm Nhan thifc rii ro (RR); Nhan thitc d& dang
(DD); Anh hudng xa hoi (AH); Su ddi mdi cia
ngudi dung (DM) va Hinh dnh thudng hiéu (TH)
déu anh hudng tich cuc d&€n Y dinh st dung dich vu
ngan hang sd (YD) clia cia khach hang (Bang 2).

Nguén: Tdc gid phan tich

6. Thao luan va k&t luan

Chuyén ddi s6 trong hoat dong ngin hang
truyén thdng hién nay Ia rit quan trong trong boi
canh phét trién clia cong nghé néi chung va cong
nghé tai chinh néi riéng. Cac ngan hang thuong
mai huéng d&€n phat tri€n dich vu ngan hang s& 1a
tat yéu d€ tan dung cdc th€ manh cda sy phat
trién cong nghé. P3i v6i MB, 97% céc giao dich
dugc thyc hién qua kénh s8, tuong duong cdc
ngan hang Top diu chdu A, diéu dé cho thdy
khdch hang ciia MB st dung nhiéu hon dich vu
gi4 tri gia ting mot cdch linh hoat, gidm thi€u cdc
yéu cdu ky thuat, nhitng 16i c6 thé gip khi giao
dich tai quay truyén thong.

K&t qua cho thiy cdc nhin thiic vé hanh vi ¢6
tdc dong tich cuc d&€n ¥ dinh st dung dich vu ngin
hang s6 clia khdch hang tai MB Sai Gon pht hdp
vé6i 1y thuy&t hanh dong hdp 1y (TRA) va ly thuyé&t

Bdng 2. K&t qué mé hinh héi quy

Mb hinh Hé so chua chuan hoa Hé s da chuén héa Sig. VIF
(H&ng s8) 0,876 0,074
RR -0,133 -0,103 0,049 1,055
DD 0,173 0,157 0,001 1,028
AH 0,280 0,235 0,000 1,207
TH 0,482 0,427 0,000 1,260
DM 0,226 0,209 0,000 1,337
Bién phu thuéc: Y dinh st dung (YD)

Nguon: Tdc gid xit Iy
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hanh vi ¢6 k& hoach (TPB). Phat hién tir két qua
clia nghién ctiu cang gia ting thém khing dinh ring
cdc y&u nhu nhan thic rii ro, nhan thitc dé dang,
4nh hudng xa hi, hinh anh thuong hiéu va sy ddi
mdi clia ngudi tieu dung [7, 16-18] ¢6 tdc dong dén
y dinh stt dung dich vu ngan hang s6.

Thong qua két qua nghién cttu cdc nhan t tdc
dong d&n hanh vi sit dung ngan hang so tai MB Sai
Gon, cho thay ngan hang cung cip dich vu nén thuc

hién cac chuong trinh méi d€ ggi md sy d6i méi ciia
khach hang, tir d6 huéng khach hang ti€p cin cic
cdng nghé mdi hay céc dich vu méi ctia ngdn hang
mot cach ty nhién. Bén canh d6, ngdn hang ciing
can chi trong d&€n van dé bio mat dbi véi thong tin
cé nhén, cling nhu tai khodn cla khach hang khi xu
huéng gian 1an dua trén cong yé&u t& cdng nghé
dang rat phd bién nhiim ddm bio an toan cho khich
hang khi st dung dich vu ngan hang s6 m
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ABSTRACT:

This study examined the factors affecting the intention of customers to use digital banking
services by using the Theory of Technology Acceptance (TAM). The study explored the following
factors: perceived risk, perceived ease of use, social influence, the bank's brand, and consumer
innovation. The study’s data was collected from 250 customers and processed by the SPSS
software. The study’s results showed all the above-mentioned factors influencing the intention of
customers to use digital banking services provided by the Military Commercial Joint Stock Bank -
Saigon Branch (MB Saigon).

Keywords: digital banking, intention to use, Military Commercial Joint Stock Bank - Saigon
Branch.
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