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Toùm TaéT: 
Nghieân cöùu xem xeùt caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán yù ñònh söû caùc dòch vuï ngaân haøng soá baèng caùch söû

duïng lyù thuyeát veà chaáp nhaän coâng ngheä (TAM). Caùc yeáu toá ñöôïc xem xeùt bao goàm: nhaän thöùc ruûi
ro, nhaän thöùc deã daøng söû duïng, aûnh höôûng xaõ hoäi, thöông hieäu cuûa ngaân haøng vaø söï ñoåi môùi cuûa
ngöôøi tieâu duøng. Döõ lieäu ñöôïc thu thaäp töø 250 khaùch haøng vaø ñöôïc xöû lyù baèng phaàn meàm xöû lyù soá
lieäu thoáng keâ SPSS. Keát quaû cho thaáy, taát caû caùc nhaân toá ñeàu aûnh höôûng ñeán yù ñònh söû duïng caùc dòch
vuï ngaân haøng soá cuûa Ngaân haøng TMCP Quaân ñoäi - Chi nhaùnh Saøi Goøn (MB Saøi Goøn).

Töø khoùa: ngaân haøng soá, yù ñònh söû duïng, Ngaân haøng TMCP Quaân ñoäi - Chi nhaùnh Saøi Goøn.

Soá 4 - Thaùng 3/2024

taïp chí coâng thöông

1. Ñaët vaán ñeà
Söï phaùt trieån nhanh choùng cuûa coâng ngheä, ngaân

haøng ñang traûi qua söï thay ñoåi ñaùng keå trong kyû
nguyeân soá hoùa. Vieäc aùp duïng coâng ngheä ñaõ taïo ra
moâ hình ngaân haøng soá tieân tieán, ñaùp öùng nhu caàu
ngaøy caøng taêng cuûa xaõ hoäi, doanh nghieäp vaø caù
nhaân. Caùc tieán boä trong lónh vöïc coâng ngheä ñaõ
khieán ngaân haøng trôû neân maïnh meõ hôn, taäp trung
vaøo khaùch haøng vaø caïnh tranh baèng caùch cung caáp
caùc dòch vuï tröïc tuyeán nhö giao dòch ñieän töû,
chuyeån tieàn vaø ATM,…

Töø naêm 1993, caùc ngaân haøng thöông maïi taïi
Vieät Nam ñaõ baét ñaàu quan taâm ñeán vieäc aùp duïng
coâng ngheä, môû ñaàu cho söï phaùt trieån cuûa moâ hình
ngaân haøng soá hieän ñaïi. Ñaïi dòch Covid-19 ñaõ thuùc
ñaåy ngaân haøng ñaåy maïnh chuyeån ñoåi sang dòch vuï
tröïc tuyeán ñeå ñaùp öùng nhanh choùng nhu caàu cuûa

khaùch haøng khi phaûi ñoùng cöûa caùc vaên phoøng vaø chi
nhaùnh, thuùc ñaåy söï phaùt trieån cuûa ngaân haøng soá,
mang laïi söï tieän lôïi vaø deã söû duïng cho khaùch haøng.
Giao dòch thanh toaùn qua Internet vaø Mobile
Banking ñaõ taêng tröôûng ñaùng keå. Ngaân haøng soá,
ñaëc bieät laø öùng duïng di ñoäng, ñang trôû thaønh xu
höôùng phaùt trieån cuûa ngaønh ngaân haøng.

MB vaø heä thoáng caùc chi nhaùnh ñang phaùt trieån
saûn phaåm dòch vuï ngaân haøng soá ñeå ñaùp öùng nhu
caàu cuûa khaùch haøng vaø caûi thieän dòch vuï cuõng nhö
ruùt ngaén thôøi gian giao dòch vaø taêng cöôøng tính
chính xaùc. 

Vieäc khaûo saùt nhu caàu vaø mong muoán cuûa
khaùch haøng laø quan troïng ñeå duy trì vaø thu huùt
khaùch haøng, ñoàng thôøi giaûm chi phí vaø caûi thieän
traûi nghieäm cuûa khaùch haøng laø muïc tieâu cuûa
nghieân cöùu naøy.

222



YÙ ñònh söû duïng dòch vuï ngaân haøng soá

Nhaän thöùc deã daøng söû duïng Hình aûnh thöông hieäuAÛnh höôûng xaõ hoäi

Nhaän thöùc ruûi ro Söï ñoåi môùi cuûa ngöôøi tieâu duøng

Hình 1: Moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát

Nguoàn: Taùc giaû

Soá 4 - Thaùng 3/2024

taøi chính - ngaân haøng - baûo hieåm

2. moâ hình vaø caùc giaû thuyeát nghieân cöùu
Ruûi ro laø nhaän thöùc veà thieät haïi maø khaùch haøng

coù theå phaùt sinh khi söû duïng dòch vuï. Nguy cô maát
maùt thoâng tin caù nhaân hoaëc giao dòch taïo ra raøo caûn
ñoái vôùi dòch vuï ñieän töû [7-8]. Vì vaäy, vieäc giaûm
thieåu ruûi ro nhaän thöùc seõ laøm taêng thaùi ñoä tích cöïc
cuûa khaùch haøng ñoái vôùi dòch vuï. Giaû thuyeát ñöôïc
ñöa ra nhö sau:

H1: Nhaän thöùc ruûi ro aûnh höôûng tieâu cöïc ñeán yù
ñònh söû duïng dòch vuï ngaân haøng soá cuûa khaùch haøng
taïi MB Saøi Goøn.

Deã söû duïng laø möùc ñoä tin caäy cuûa khaùch haøng
khi söû duïng dòch vuï seõ mang laïi söï töï do vaø thoaûi
maùi [3-4]. Dòch vuï ngaân haøng soá giuùp khaùch haøng
tieáp caän vaø söû duïng dòch vuï ngaân haøng deã daøng hôn
so vôùi dòch vuï taïi quaày truyeàn thoáng. Nhieàu nghieân
cöùu hieän taïi cho thaáy vieäc deã daøng söû duïng dòch vuï
aûnh höôûng ñeán nhaän thöùc cuûa khaùch haøng veà tính
höõu ích cuûa dòch vuï [19-20]. Vì vaäy, giaû thuyeát ñöôïc
ñeà xuaát nhö sau:

H2: Nhaän thöùc deã daøng söû duïng aûnh höôûng tích
cöïc ñeán yù ñònh söû duïng dòch vuï ngaân haøng soá taïi MB
Saøi Goøn.

AÛnh höôûng xaõ hoäi coù moái quan heä giaùn tieáp vôùi
yù ñònh haønh vi [5]. Noù ñöôïc hieåu laø söï nhaän thöùc vaø
yù thöùc cuûa caù nhaân veà moái quan heä hay moâi tröôøng
soáng xung quanh. Haàu heát moïi ngöôøi öa thích söï taùc
ñoäng cuûa ñoàng nghieäp, caùc toå chöùc xaõ hoäi, baïn beø
vaø gia ñình, nhöõng ngöôøi coù nhu caàu ñoái vôùi vieäc söû
duïng caùc keânh ngaân haøng tröïc tuyeán [6]. Martins et.
al. (2014) cuõng khaúng ñònh raèng aûnh höôûng xaõ hoäi
ñöôïc xem nhö moät tieân löôïng maïnh meõ ñoái vôùi yù
ñònh haønh vi söû duïng caùc tieän ích cuûa ngaân haøng
tröïc tuyeán [13]. Töø ñoù, ñaët ra giaû thuyeát laø: 

H3: AÛnh höôûng xaõ hoäi taùc ñoäng tích cöïc ñeán yù
ñònh söû duïng dòch vuï ngaân haøng soá cuûa MB Saøi Goøn.

Hình aûnh thöông hieäu bieåu thò nhaän thöùc vaø söï
tin töôûng cuûa khaùch haøng ñoái vôùi danh tính cuûa
ngaân haøng baét nguoàn töø vieäc cung caáp dòch vuï cuûa
ngaân haøng [17]. Moái quan heä giöõa hình aûnh
thöông hieäu vaø yù ñònh söû duïng dòch vuï ngaân haøng
laø chuû ñeà nghieân cöùu cuûa Alalwan et. al. (2018)
chöùng minh raèng, tuøy theo tình huoáng hình aûnh
thöông hieäu coù aûnh höôûng tích cöïc ñeán yù ñònh söû
duïng dòch vuï ngaân haøng soá [2]. Khi hình aûnh
thöông hieäu ñöôïc ñaùnh giaù cao, khaùch haøng coù xu
höôùng söû duïng dòch vuï ñoù. Töø caùc nhaän ñònh treân,
taùc giaû ñeà xuaát giaû thuyeát:

H4: Hình aûnh thöông hieäu taùc ñoäng tích cöïc 
ñeán yù ñònh söû duïng dòch vuï ngaân haøng soá cuûa MB
Saøi Goøn.

Söï ñoåi môùi cuûa caù nhaân coù theå ñöôïc coi laø yeáu
toá ñieàu tieát moái quan heä giöõa caùc thuoäc tính coâng
ngheä, thaùi ñoä vaø yù ñònh haønh vi vaø coù theå naâng
cao söï haøi loøng veà nhaän thöùc [10]. Tan & Ooi
(2018) ñaõ xem xeùt tính ñoåi môùi nhö moät yeáu toá
quyeát ñònh ñeå kieåm tra aûnh höôûng cuûa noù ñoái vôùi
yù ñònh haønh vi vaø söï haøi loøng cuûa ngöôøi tieâu 
duøng. Trong moät nghieân cöùu khaùc, Leong et. al.,
(2017) cho raèng, tính ñoåi môùi laø yeáu toá döï ñoaùn
vaø ñieàu tieát quan troïng trong haønh vi aùp duïng
coâng ngheä [12]. Ngöôøi tieâu duøng coù tính ñoåi môùi
cao coù xu höôùng thích coâng ngheä môùi vaø haøi loøng
hôn vôùi caùc dòch vuï môùi so vôùi ngöôøi tieâu duøng coù
tính ñoåi môùi thaáp [15]. Laukkanen et. al. (2007)
nhaän thaáy, söï ñoåi môùi laø yeáu toá tieân ñoaùn maïnh
meõ nhaát vaø laø ngöôøi ñieàu tieát quan troïng ñeå söû
duïng coâng ngheä môùi [11]. Do ñoù, taùc giaû ñeà xuaát
giaû thuyeát:

H5: Söï ñoåi môùi cuûa ngöôøi tieâu duøng coù aûnh
höôûng tích cöïc ñeán yù ñònh söû duïng dòch vuï ngaân
haøng soá cuûa MB Saøi Goøn. (Hình 1)
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3. Phöông phaùp nghieân cöùu
3.1. Thieát keá nghieân cöùu

Nghieân cöùu naøy ñöôïc thöïc hieän chuû yeáu taïi MB
Saøi Goøn vaø caùc phoøng giao dòch tröïc thuoäc chi
nhaùnh. Ñoái töôïng khaûo saùt laø nhöõng khaùch haøng
ñang söû duïng dòch vuï ngaân haøng soá do MB Saøi Goøn
cung caáp, vôùi toång soá 250 khaùch haøng tham gia
khaûo saùt. 

Coâng cuï thu thaäp thoâng tin laø moät baûng caâu hoûi
hoaøn chænh goàm 24 caâu hoûi ñöôïc xaây döïng döïa treân
caùc nghieân cöùu tröôùc ñoù. Söû duïng thang ño Likert
naêm ñieåm, khaùch haøng ñöôïc yeâu caàu traû lôøi taát caû
caùc caâu hoûi baèng caùch cho bieát möùc ñoä ñoàng yù cuûa
hoï (töø hoaøn toaøn khoâng ñoàng yù ñeán hoaøn toaøn ñoàng
yù). Döõ lieäu ñöôïc thu thaäp vaøo nöûa cuoái naêm 2023.

3.2. Thang ño

Caùc nghieân cöùu tröôùc ñaây uûng hoä vieäc phaùt trieån
thang ño caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán haønh vi söû duïng
dòch vuï ngaân haøng soá. Keá thöøa caùc nghieân cöùu ñoù,
nghieân cöùu naøy ño löôøng caùc yeáu nhaän thöùc ruûi ro
[7], nhaän thöùc deã daøng söû duïng [7], aûnh höôûng xaõ
hoäi [16], thöông hieäu cuûa ngaân haøng [17] vaø söï ñoåi
môùi cuûa ngöôøi tieâu duøng [18] ñeå ño löôøng caùc yeáu
aûnh höôûng ñeán haønh vi söû duïng dòch vuï ngaân haøng
soá [7] taïi MB Saøi Goøn.

4. Phaân tích döõ lieäu
Döõ lieäu nghieân cöùu ñöôïc phaân tích baèng phöông

phaùp phaân tích hoài quy ña bieán.
Thöù nhaát, ñoä tin caäy thang ño cuûa caùc caáu truùc

trong moâ hình nghieân cöùu ñöôïc ñaùnh giaù thoâng qua
heä soá Cronbach’s alpha, giaù trò cuûa heä soá naøy yeâu
caàu phaûi lôùn hôn 0,6 [9] vaø töông quan vôùi bieán
toång cuûa caùc bieán lôùn hôn 0,3 [14].

Thöù hai, phaân tích nhaân toá khaùm phaù ñeå tìm ra
nhaân toá môùi hoaëc loaïi boû bieán khoâng phuø hôïp).
Ngoaøi ra, chæ soá KMO (Kaiser - Meyer - Olkin) ñeå
xem xeùt söï thích hôïp cuûa moâ hình phaân tích nhaân toá
vaø toång phöông sai trích cho thaáy khaû naêng giaûi
thích cuûa caùc nhaân toá thay cho caùc bieán ban ñaàu.
Neáu chæ soá KMO naèm trong khoaûng 0.5 ñeán 1 thì ta
söû duïng phaân tích nhaân toá laø thích hôïp vôùi döõ lieäu
nghieân cöùu vaø thang ño chæ ñöôïc chaáp nhaän khi toång
phöông sai trích lôùn hôn 50%. 

Thöù ba, phaân tích töông quan Pearson ñeå xaùc
ñònh moái töông quan giöõa caùc bieán quan saùt cuõng
nhö moái töông quan giöõa bieán phuï thuoäc vaø caùc
bieán ñoäc laäp. 

Cuoái cuøng, phaân tích hoài quy ña bieán ñeå ñaùnh
giaù möùc ñoä aûnh höôûng cuûa caùc yeáu toá aûnh höôûng
ñeán haønh vi söû duïng dòch vuï ngaân haøng soá taïi MB
Saøi Goøn.

5. Keát quaû
5.1. Phaân tích thoáng keâ

Keát quaû thoáng keâ moâ taû cho thaáy, 250 khaùch
haøng, trong ñoù 152 khaùch haøng laø nam chieám
60,8% vaø 98 khaùch haøng laø nöõ chieám 39,2%. Veà
cô caáu theo ñoä tuoåi, keát quaû khaûo saùt cuûa taùc giaû
coù 4 nhoùm ñoä tuoåi khaùc nhau, trong ñoù ñoái töôïng
nhoùm töø 18 ñeán 25 tuoåi coù 82 ngöôøi (32,8%), ñoä
tuoåi töø 26 ñeán 31 tuoåi chieám nhieàu nhaát 100 ngöôøi
(40%), nhoùm töø 32 ñeán 40 tuoåi coù 36 ngöôøi
(14,4%) vaø cuoái cuøng laø nhoùm ñoä tuoåi treân 40 coù
32 ngöôøi chieám 12,8%. Coù theå thaáy 2 nhoùm ñoä
tuoåi töø 18 ñeán 25 tuoåi vaø töø 26 ñeán 31 tuoåi coù khaû
naêng caäp nhaät coâng ngheä nhanh vaø söû duïng ñöôïc
nhieàu loaïi thieát bò coâng ngheä ñeå giao dòch nhö
thieát bò di ñoäng, maùy tính,…

5.2. Keát quaû phaân tích ñoä tin caäy thang ño

Baûng 1 cho thaáy heä soá tin caäy Cronbach’s
Alpha cuûa taát caû thang ño ñeàu ñaït ñieàu kieän lôùn
hôn 0,6. Ñoàng thôøi, caùc heä soá bieåu hieän töông
quan bieán toång cuûa caùc bieán quan saùt ôû töøng thang
ño ñeàu thoûa ñieàu kieän ñaët ra khi khoâng coù baát kyø
keát quaû naøo thaáp hôn 0,3 [14]. Do ñoù, caùc thang ño
vaø caùc bieán quan saùt ñeàu coù theå söû duïng ñeå phaân
tích nghieân cöùu.

5.3. Keát quaû phaân tích nhaân toá khaùm phaù

Heä soá KMO coù keát quaû baèng 0,5 < 0,781 < 1.
Beân caïnh ñoù, möùc yù nghóa khi thöïc hieän kieåm ñònh
Bartletts ñaït möùc yù nghóa (sig.) = 0,000 < 0,05. Do
ñoù, coù theå khaúng ñònh caùc bieán ñöôïc söû duïng phuø
hôïp ñeå phaân tích töông quan. Eigenvalue cuûa nhaân
toá thöù 5 baèng 1,455 > 1, coù theå khaúng ñònh caùc nhaân
toá trong moâ hình laø phuø hôïp ñeå tieáp tuïc phaân tích
caùc böôùc tieáp theo. Ngoaøi ra, toång phöông sai trích
baèng 56,32% > 50%. Coù theå thaáy 5 nhaân toá ruùt trích
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Moâ hình Heä soá chöa chuaån hoùa Heä soá ñaõ chuaån hoùa Sig. VIF

(Haèng soá) 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

Bieán phuï thuoäc: YÙ ñònh söû duïng (YD)

Baûng 2. Keát quaû moâ hình hoài quy

Nguoàn: Taùc giaû xöû lyù

Quan saùt Maõ hoùa N Cronbach’s Alpha Töông quan bieán toång nhoû nhaát Bieán bò loaïi

Nhaän thöùc ruûi ro RR 5 0,732 0,441 -

Nhaän thöùc deã daøng DD 3 0,658 0,443 -

AÛnh höôûng xaõ hoäi AH 5 0,702 0,393 -

Hình aûnh thöông hieäu TH 4 0,763 0,534 -

Ñoåi môùi cuûa ngöôøi tieâu duøng DM 4 0,818 0,560 -

YÙ ñònh söû duïng YD 3 0,703 0,618 -

Nguoàn: Taùc giaû phaân tích

Baûng 1. Baûng toång hôïp keát quaû phaân tích ñoä tin

Soá 4 - Thaùng 3/2024
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ñoàng thôøi giaûi thích ñöôïc 56,32% söï bieán ñoåi cuûa taát
caû bieán quan saùt.

5.4. Keát quaû phaân tích töông quan Pearson

Caùc heä soá töông quan giöõa caùc bieán ñoäc laäp vôùi
bieán phuï thuoäc ñeàu coù giaù trò töø 0,3 trôû leân laø phuø
hôïp vaø coù theå ñöa vaøo phaân tích hoài quy boäi [1]. Do
ñoù, caùc bieán ñoäc laäp ñeàu theå hieän töông quan tuyeán
tính vôùi bieán phuï thuoäc yù ñònh söû duïng hay ñeàu phuø
hôïp ñeå tieán haønh phaân tích hoài quy.

5.5. Keát quaû phaân tích hoài quy tuyeán tính

Caùc thang ño töông öùng vôùi 5 bieán quan saùt ñöôïc
xem xeùt ñeàu thoûa ñieàu kieän thoáng keâ khi ñeàu coù
möùc yù nghóa Sig. < 5% [1]. Cuï theå, taát caû caùc bieán
bao goàm Nhaän thöùc ruûi ro (RR); Nhaän thöùc deã daøng
(DD); AÛnh höôûng xaõ hoäi (AH); Söï ñoåi môùi cuûa
ngöôøi duøng (DM) vaø Hình aûnh thöông hieäu (TH)
ñeàu aûnh höôûng tích cöïc ñeán YÙ ñònh söû duïng dòch vuï
ngaân haøng soá (YD) cuûa cuûa khaùch haøng (Baûng 2). 

6. Thaûo luaän vaø keát luaän
Chuyeån ñoåi soá trong hoaït ñoäng ngaân haøng

truyeàn thoáng hieän nay laø raát quan troïng trong boái
caûnh phaùt trieån cuûa coâng ngheä noùi chung vaø coâng
ngheä taøi chính noùi rieâng. Caùc ngaân haøng thöông
maïi höôùng ñeán phaùt trieån dòch vuï ngaân haøng soá laø
taát yeáu ñeå taän duïng caùc theá maïnh cuûa söï phaùt
trieån coâng ngheä. Ñoái vôùi MB, 97% caùc giao dòch
ñöôïc thöïc hieän qua keânh soá, töông ñöông caùc
ngaân haøng Top ñaàu chaâu AÙ, ñieàu ñoù cho thaáy
khaùch haøng cuûa MB söû duïng nhieàu hôn dòch vuï
giaù trò gia taêng moät caùch linh hoaït, giaûm thieåu caùc
yeâu caàu kyõ thuaät, nhöõng loãi coù theå gaëp khi giao
dòch taïi quaày truyeàn thoáng.

Keát quaû cho thaáy caùc nhaän thöùc veà haønh vi coù
taùc ñoäng tích cöïc ñeán yù ñònh söû duïng dòch vuï ngaân
haøng soá cuûa khaùch haøng taïi MB Saøi Goøn phuø hôïp
vôùi lyù thuyeát haønh ñoäng hôïp lyù (TRA) vaø lyù thuyeát
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taïp chí coâng thöông

haønh vi coù keá hoaïch (TPB). Phaùt hieän töø keát quaû
cuûa nghieân cöùu caøng gia taêng theâm khaúng ñònh raèng
caùc yeáu nhö nhaän thöùc ruûi ro, nhaän thöùc deã daøng,
aûnh höôûng xaõ hoäi, hình aûnh thöông hieäu vaø söï ñoåi
môùi cuûa ngöôøi tieâu duøng [7, 16-18] coù taùc ñoäng ñeán
yù ñònh söû duïng dòch vuï ngaân haøng soá.

Thoâng qua keát quaû nghieân cöùu caùc nhaân toá taùc
ñoäng ñeán haønh vi söû duïng ngaân haøng soá taïi MB Saøi
Goøn, cho thaáy ngaân haøng cung caáp dòch vuï neân thöïc

hieän caùc chöông trình môùi ñeå gôïi môû söï ñoåi môùi cuûa
khaùch haøng, töø ñoù höôùng khaùch haøng tieáp caän caùc
coâng ngheä môùi hay caùc dòch vuï môùi cuûa ngaân haøng
moät caùch töï nhieân. Beân caïnh ñoù, ngaân haøng cuõng
caàn chuù troïng ñeán vaán ñeà baûo maät ñoái vôùi thoâng tin
caù nhaân, cuõng nhö taøi khoaûn cuûa khaùch haøng khi xu
höôùng gian laän döïa treân coâng yeáu toá coâng ngheä
ñang raát phoå bieán nhaèm ñaûm baûo an toaøn cho khaùch
haøng khi söû duïng dòch vuï ngaân haøng soá n
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This study examined the factors affecting the intention of customers to use digital banking
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