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1. ñaët vaán ñeà
Thuû töôùng Chính phuû Vieät Nam ñaõ pheâ duyeät

Chieán löôïc taøi chính toaøn dieän quoác gia (Quyeát ñònh
soá 149/QÑ-TTg, ngaøy 22/01/2020) vôùi vieäc ñaåy
maïnh öùng duïng coâng ngheä soá, taêng cöôøng ñoåi môùi
saùng taïo trong thieát keá vaø phaân phoái saûn phaåm, dòch
vuï taøi chính ñeå ñôn giaûn, tieän lôïi, deã söû duïng, giaûm
chi phí, phuø hôïp vôùi nhu caàu vaø khaû naêng chi traû.
Muïc tieâu chính phuû ñöa ra laø ñeán cuoái naêm 2025 coù
ít nhaát 80% ngöôøi tröôûng thaønh coù taøi khoaûn giao
dòch taïi ngaân haøng vaø caùc toå chöùc dòch vuï taøi chính
ñöôïc caáp pheùp khaùc.

Nhöõng khaùch haøng Gen Y (sinh naêm 1980 ñeán
naêm 1994) vaø Gen Z (sinh naêm 1995 ñeán naêm
2010) ñöôïc nhieàu nghieân cöùu chæ ra laø ñoái töôïng
khaùch haøng quan troïng vôùi ngaân haøng vaø toå chöùc taøi
chính xuaát phaùt töø vieäc hoï tieáp caän coâng ngheä moät

caùch deã daøng, töï nhieân nhö nhöõng phöông tieän ñeå
cuoäc soáng ngaøy caøng toát hôn. Vì vaäy, caùc dòch vuï
ngaân haøng ñieän töû (E-banking) vaø ví ñieän töû 
(E-wallet) taïi Vieät Nam ñaõ nhanh choùng tieáp caän
nhoùm ñoái töôïng khaùch haøng tieàm naêng naøy. 

Theo soá lieäu cuûa Ngaân haøng Nhaø nöôùc,  Vieät
Nam ñaõ coù khoaûng 78 toå chöùc cung öùng dòch vuï
thanh toaùn qua internet vaø 45 toå chöùc cung öùng
dòch vuï thanh toaùn di ñoäng. Töø ngaøy 07/01/2020,
khi Thoâng tö soá 23/2019/TT-NHNN cuûa Ngaân
haøng Nhaø nöôùc coù hieäu löïc ñaõ gia taêng hôn tính an
toaøn khi baûo veä taøi khoaûn vaø ñaûm baûo ñoä an toaøn
veà giao dòch giöõa nhöõng ngöôøi duøng, ñoàng thôøi gia
taêng khaû naêng giao dòch qua ví ñieän töû cuûa khaùch
haøng. Nhöõng ñieàu naøy ñaët ra vaán ñeà nghieân cöùu cuï
theå veà caùc taùc ñoäng treân thò tröôøng thanh toaùn qua
E-banking vaø E-wallet hieän nay taïi Vieät Nam.
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Toùm TaéT: 
Baøi vieát giôùi thieäu cô sôû lyù thuyeát veà haønh vi döï ñònh, lyù thuyeát chaáp nhaän coâng ngheä vaø nghieân

cöùu lieân quan ñeán haønh vi döï ñònh söû duïng cuûa khaùch haøng caù nhaân. Töø ñoù kieåm ñònh caùc thaønh
phaàn trong moâ hình ñeà xuaát coù theå söû duïng ñoái vôùi dòch vuï ngaân haøng ñieän töû, ví ñieän töû cuûa khaùch
haøng caù nhaân Gen Y vaø Gen Z. Phöông phaùp phaân tích phöông trình caáu truùc ñöôïc söû duïng vôùi maãu
traû lôøi cuûa 213 khaùch haøng caù nhaân taïi TP. Hoà Chí Minh. Keát quaû nghieân cöùu cho thaáy söï taùc ñoäng
khaù roõ reät cuûa caùc yeáu toá: nhaän thöùc veà tính höõu ích, nhaän thöùc deã daøng söû duïng, tính baûo maät, taùc
ñoäng cuûa xaõ hoäi, söï tin töôûng vaøo nhaø cung caáp ñoái vôùi löïa choïn söû duïng dòch vuï E-banking, 
E-wallet cuûa caùc khaùch haøng naøy cuõng nhö coù söï khaùc bieät trong löïa choïn dòch vuï giöõa 2 nhoùm
khaùch haøng.

Töø khoùa: ngaân haøng ñieän töû, ví ñieän töû, Gen Y vaø Gen Z.
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2. cô sôû lyù thuyeát vaø phöông phaùp nghieân cöùu
2.1. Cô sôû lyù thuyeát vaø löôïc khaûo nghieân cöùu 

lieân quan
Lyù thuyeát veà haønh vi döï ñònh - TPB (Theory of

Planned Behavior) ñöôïc ñeà xuaát vaø phaùt trieån töø
lyù thuyeát haønh ñoäng hôïp lyù (Theory of Reasoned
Action - TRA). Trong moâ hình coù 3 yeáu toá aûnh
höôûng ñeán xu höôùng haønh vi, töø ñoù quyeát ñònh ñeán
haønh vi thöïc söï cuûa ngöôøi tieâu duøng ñoù laø: thaùi ñoä,
chuaån chuû quan vaø nhaän thöùc kieåm soaùt haønh vi.
Thaùi ñoä ñöôïc ño löôøng baèng kieán thöùc vaø söï hieåu
bieát veà caùc thuoäc tính saûn phaåm cuûa khaùch haøng.
Yeáu toá chuaån chuû quan ñöôïc theå hieän thoâng qua
nhöõng ngöôøi coù lieân quan ñeán ngöôøi tieâu duøng (gia
ñình, baïn beø, ñoàng nghieäp,…) vaø ñöôïc ño löôøng
baèng vieäc nhöõng ngöôøi naøy thích hay khoâng thích.
Nhaän thöùc kieåm soaùt haønh vi ñöôïc xem xeùt döïa
treân ñaùnh giaù cuûa chính caù nhaân ñoù veà möùc ñoä khoù
khaên hay deã daøng ra sao ñeå thöïc hieän haønh vi ñoù
(Ajzen, 2006).

Moâ hình chaáp nhaän coâng ngheä - TAM
(Technology acceptance model) ñöôïc giôùi thieäu bôûi
Davis vaøo naêm 1986 laø moät trong nhöõng khung lyù
thuyeát ñöôïc trích daãn nhieàu nhaát veà hieåu vaø döï baùo
quaù trình ngöôøi duøng coù haønh vi döï ñònh, chaáp nhaän
söû duïng vôùi caùc heä thoáng coâng ngheä thoâng tin. Theo
moâ hình naøy, vieäc söû duïng heä thoáng ñöôïc xaùc ñònh
tröïc tieáp bôûi haønh vi döï ñònh cuûa khaùch haøng vaø yeáu
toá naøy bò aûnh höôûng bôûi thaùi ñoä cuûa ngöôøi duøng ñoái
vôùi vieäc söû duïng heä thoáng vaø möùc ñoä höõu ích cuûa heä
thoáng. Thaùi ñoä vaø nhaän thöùc veà tính höõu ích cuõng bò
aûnh höôûng bôûi tính deã söû duïng (Bradley, 2012).

Ruangkanjanases & Wongprasopchai (2017)
thöïc hieän xaùc ñònh caùc yeáu toá quan troïng aûnh höôûng
ñeán vieäc aùp duïng caùc dòch vuï E-banking thoâng qua
moät cuoäc ñieàu tra thöïc nghieäm veà so saùnh theá heä
giöõa Gen Y vaø Gen Z ôû Thaùi Lan. Lyù thuyeát vaø TBP
vaø moâ hình TAM ñöôïc söû duïng keát hôïp thoâng qua
phöông phaùp phaân tích moâ taû, phaân tích töông quan
vaø hoài quy theo moâ hình ñöôøng daãn. Döõ lieäu nghieân
cöùu bao goàm 400 maãu khaûo saùt ñöôïc thu thaäp töø
nhöõng ngöôøi duøng E-banking ôû Gen Y vaø Gen Z ôû
Thaùi Lan. Keát quaû cho thaáy, caûm nhaän tính höõu ích
vaø caûm nhaän deã daøng söû duïng coù aûnh höôûng ñaùng
keå vaø tích cöïc ñeán yù ñònh söû duïng dòch vuï cuûa khaùch

haøng ôû caû 2 theá heä. Ñieàu thuù vò laø nghieân cöùu cuõng
chæ ra aûnh höôûng xaõ hoäi ñaõ aûnh höôûng ñaùng keå ñeán
vieäc söû duïng E-banking chæ ôû Gen Z.

Boonsiritomachai & Pitchayadejanant (2017)
ñaõ khaùm phaù caùc yeáu toá quyeát ñònh aûnh höôûng ñeán
haønh vi döï ñònh söû duïng E-banking cuûa Gen Y.
Döïa treân moâ hình TAM vaø caùc moâ hình lieân quan
khaùc, moät moâ hình môû roäng môùi ñaõ ñöôïc ñeà xuaát
ñeå giaûi thích roõ hôn vieäc söû duïng E-banking. Moâ
hình ñeà xuaát ñaõ ñöôïc xem xeùt thöïc nghieäm baèng
caùch söû duïng döõ lieäu khaûo saùt töø 480 ngöôøi traû lôøi,
phöông phaùp phaân tích baèng moâ hình phöông trình
caáu truùc (SEM). Keát quaû phaân tích cho thaáy, moâ
hình söûa ñoåi phuø hôïp toát vôùi boái caûnh theá heä Y.
Ngoaøi ra, caûm nhaän höõu ích vaø thuï höôûng cuûa
ngöôøi duøng ñöôïc xaùc ñònh laø yeáu toá quan troïng
nhaát thuùc ñaåy khaùch haøng söû duïng dòch vuï, trong
khi söï lo laéng veà an ninh coù moái quan heä tieâu cöïc
vôùi haønh vi döï ñònh. Caùc keát quaû coù theå ñöôïc caùc
toå chöùc ngaân haøng söû duïng ñeå phaùt trieån caùc chieán
löôïc vaø caûi thieän dòch vuï cuûa hoï nhaèm taêng cöôøng
aùp duïng E-banking trong theá heä Y.

Rehman & Shaikh (2020) chæ ra caùc dòch vuï 
E-banking ñaõ ñöôïc aùp duïng roäng raõi trong caùc
nöôùc phaùt trieån vaø ñang phaùt trieån, trong khi söï
chaáp nhaän cuûa ngöôøi tieâu duøng Malaysia laïi
töông ñoái thaáp. Vôùi muïc tieâu laø ñeå xem xeùt caùc
yeáu toá aûnh höôûng ñeán haønh vi döï ñònh cuûa khaùch
haøng ñoái vôùi caùc dòch vuï E-banking, nghieân söû
duïng moâ hình TAM vaø TBP vôùi döõ lieäu chính laø
thu thaäp töø 384 khaùch haøng thuoäc theá heä Y cuûa
ngaân haøng. Moâ hình SEM ñöôïc söû duïng döõ lieäu
phaân tích. Keát quaû cho thaáy haønh vi döï ñònh cuûa
ngöôøi tieâu duøng chòu taùc ñoäng ñaùng keå vaø tích cöïc
bôûi nhaän thöùc höõu ích vaø deã söû duïng vaø nhaän thöùc
veà ruûi ro trong giao dòch.

2.2. Moâ hình nghieân cöùu vaø maãu nghieân cöùu
Baûng caâu hoûi khaûo saùt cho phaân tích naøy ñöôïc

xaây döïng treân cô sôû caùc muïc lyù thuyeát TAM vaø
ñöôïc ñieàu chænh chuû yeáu töø moâ hình lyù thuyeát, caùc
nghieân cöùu lieân quan ñaõ löôïc khaûo. Moâ hình nghieân
cöùu bao goàm 5 caáu truùc: (i) Caûm nhaän söï höõu ích;
(ii) Caûm nhaän deã söû duïng; (iii) Caûm nhaän veà tính
baûo maät vaø quyeàn rieâng tö; (iv) Taùc ñoäng xaõ hoäi; (v)
Haønh vi döï ñònh söû duïng ví ñieän töû.
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Trong ñoù möùc ñoä caûm nhaän höõu ích (PU) ñöôïc
ñònh nghóa laø möùc ñoä maø moät ngöôøi tin vieäc söû duïng
moät heä thoáng seõ laøm taêng hieäu suaát coâng vieäc cuûa
hoï. Caûm nhaän söï höõu ích laø yeáu toá quan troïng cuûa
TAM coù aûnh höôûng ñaùng keå ñeán yù ñònh haønh vi.
Tính deã söû duïng (PEOU) ñeà caäp ñeán möùc ñoä maø
moät ngöôøi tin raèng vieäc söû duïng heä thoáng seõ khoâng
toán coâng söùc. Haønh vi döï ñònh söû duïng coâng ngheä
ñöôïc minh chöùng chòu taùc ñoäng moät caùch tích cöïc
vaø ñaùng keå bôûi caûm nhaän tính deã söû duïng.

Ñeå môû roäng moâ hình cho phuø hôïp vôùi dòch vuï 
E-banking vaø E-wallet thì bieán caûm nhaän baûo maät,
quyeàn rieâng tö (PS) ñöôïc boå sung. Ñaây laø bieán ñöôïc
moâ taû laø khaû naêng caù nhaân töï giaùm saùt thoâng tin lieân
quan ñeán baûn thaân. Nhieàu nghieân cöùu cho thaáy, moät
trong nhöõng yeáu toá aûnh höôûng ñeán vieäc söû duïng ví
ñieän töû laø quyeàn rieâng tö vaø baûo maät, noù coù aûnh
höôûng ngaøy caøng lôùn trong boái caûnh hieän nay.
Thieáu baûo maät vaø quyeàn rieâng tö laø moät trong
nhöõng vaán ñeà khieán khaùch haøng traùnh xa söû duïng
dòch vuï, thanh toaùn khoâng coù tính naêng baûo maät coù
theå daãn ñeán vieäc truy caäp traùi pheùp thoâng tin caù
nhaân vaø taïo cô hoäi cho toäi phaïm maïng vi phaïm döõ
lieäu (Kaur vaø coäng söï, 2018). Ñoàng thôøi vôùi ñoù
nhaân toá veà aûnh höôûng xaõ hoäi (SI) cuõng ñöôïc söû
duïng vôùi caùc khaùch haøng treû tuoåi khi nhieàu nghieân
cöùu ñaõ xaùc nhaän aûnh höôûng xaõ hoäi taïo neân löïc ñaåy
trong vieäc aùp duïng coâng ngheä. Haønh vi döï ñònh (EI)
laø thöôùc ño söùc maïnh cuûa söï saün saøng noã löïc cuûa
moät ngöôøi trong khi thöïc hieän caùc haønh vi nhaát ñònh.
Haønh vi döï ñònh ñöôïc coi laø tieàn ñeà ngay laäp töùc ñi
ñeán haønh vi thöïc söï. Noù ñöôïc moâ taû tröïc tieáp döôùi
nhieàu bieán quan saùt trong caùc nghieân cöùu thí ñieåm.
Caùc töø ngöõ trong bieán quan saùt cuûa nghieân cöùu naøy
ñöôïc döïa treân Ajzen (2006) vaø caùc nghieân cöùu lieân
quan ñaõ löôïc khaûo.

Nghieân cöùu thöïc hieän ñoái töôïng khaûo saùt laø caù
nhaân thuoäc theá heä Gen Y vaø Gen Z taïi TP. Hoà Chí
Minh. Phöông phaùp khaûo saùt thuaän tieän ñöôïc aùp
duïng do caùc giôùi haïn veà thôøi gian vaø kinh phí thöïc
hieän khaûo saùt thoâng qua caùch thöùc khaûo saùt tröïc
tuyeán. Maãu phaûn hoài nghieân cöùu nhaän ñöôïc laø 311,
trong ñoù coù theå ñöa vaøo phaân tích laø 213 maãu, thoûa
maõn ñieàu kieän côõ maãu neáu söû duïng SEM vôùi
phöông phaùp öôùc löôïng ML. Trong 213 ngöôøi traû

lôøi coù 89 ngöôøi laø nam vaø 124 nöõ, chieám tyû leä laàn
löôït laø 41,78% vaø 58,22% maãu khaûo saùt. Trong ñoù,
Gen Y chieám 55,87% (119) vaø Gen Z laø 44,13%
(94). Ngöôøi ñaõ ñi laøm/töï kinh doanh laø 48,83%,
ñang giöõ vai troø laõnh ñaïo trong toå chöùc laø 7,04% vaø
coøn laïi laø sinh vieân, hoïc sinh.

3. keát quaû nghieân cöùu
Sau khi kieåm tra möùc ñoä tin caäy baèng Cronbachs

Alpha coù 2 bieán quan saùt loaïi boû vaø caùc bieán coøn laïi
ñaûm baûo ñoä tin caäy trong 5 thaønh phaàn chính. Keát
quaû EFA cuoái cuøng ñaït ñöôïc coù 5 nhaân toá ñöôïc trích
vôùi Eigenvalue laø 1,327 vaø toång phöông sai trích
baèng 62,23% (> 50%) cho thaáy, phaân tích nhaân toá
ñaït yeâu caàu. Heä soá taûi nhaân toá cuûa caùc bieán trong
töøng nhaân toá ñeàu ñaûm baûo chuaån ñaët ra (> 0,5), caùc
bieán quan saùt ñeàu coù töông quan chaët vôùi nhaân toá
môùi ñöôïc trích.

Phaân tích CFA ñöôïc thöïc hieän vôùi taát caû caùc
khaùi nieäm coù trong moâ hình. Vôùi tính ñôn nguyeân,
moâ hình coù Chi-square/df = 2,009 < 3, p-value < 5%
vaø TLI = 0,924 > 0,9; CFI = 0,914 > 0,9; RMSEA =
0,049 < 0,8 neân coù theå thaáy moâ hình tôùi haïn ñieàu
chænh laø phuø hôïp vôùi döõ lieäu thò tröôøng vaø ñaït ñöôïc
tính ñôn nguyeân. Vôùi ñoä giaù trò hoäi tuï, caùc bieán quan
saùt trong moâ hình coù troïng soá hoài quy chuaån hoùa
ñeàu lôùn hôn 0,5 (heä soá hoài quy thaáp nhaát laø 0,502)
vaø caùc heä soá hoài quy ñeàu coù yù nghóa thoáng keâ do ñoù
thang ño ñaït ñöôïc giaù trò hoäi tuï. (Hình 1)

Keát quaû moâ hình SEM cho thaáy, caùc nhaân toá
ñöôïc hình thaønh vaø bieán quan saùt ñöa vaøo trong moâ
hình ñeàu coù keát quaû phuø hôïp. Moâ hình SEM cho
thaáy tính ñôn nguyeân vôùi döõ lieäu ñöôïc thu thaäp töø
caùc caù nhaân tham gia khaûo saùt coù CMIN/df =1,077
phuø hôïp vôùi yeâu caàu (< 3), heä soá TLI = 0,988 > 0,9,
CFI= 0,990 > 0,9 vaø RMSEA = 0,019 < 0,05 neân ñuû
cô sôû ñeå tin moâ hình phuø hôïp vôùi döõ lieäu toång theå thò
tröôøng. Xeùt giaù troïng soá hoài quy chöa chuaån hoùa
trong moâ hình cho thaáy, caùc thang ño ñeàu coù yù nghóa
thoáng keâ. Moâ hình cuõng vöôït qua ñöôïc caùc kieåm
ñònh khaùc veà giaù trò phaân bieät vaø möùc ñoä tin caäy cuûa
thang ño. 

Keát quaû cuõng chæ ra haønh vi döï ñònh söû duïng dòch
vuï E-banking, E-wallet cuûa khaùch haøng caù nhaân
Gen Y vaø Gen Z chòu taùc ñoäng bôûi caûm nhaän tính
höõu ích (PU, heä soá 0,94), taùc ñoäng cuûa xaõ hoäi (SI,
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0,59), caûm nhaän deã daøng söû duïng (PEOU, 0,38) vaø
caûm nhaän söï baûo maät (PS, 0,29). 

Vôùi phaân tích ña nhoùm (multigroup analysis)
cho thaáy, moâ hình SEM coù söï khaùc bieät veà caùc yeáu
toá taùc ñoäng ñeán haønh vi döï ñònh söû duïng dòch vuï E-
banking, E-wallet giöõa khaùch haøng caù nhaân Gen Y
vaø Gen Z khi (i) aûnh höôûng xaõ hoäi (SI) coù taùc ñoäng
maïnh vôùi khaùch haøng Gen Z hôn khaùch haøng Gen

Y, (ii) tính baûo maät, rieâng tö (PS) laïi taùc ñoäng maïnh
vôùi khaùch haøng Gen Y hôn Gen Z. 

Ñoàng thôøi, phaân tích cuï theå hôn keát quaû naøy cho
thaáy, vôùi nhoùm khaùch haøng Gen Y thì coù ñeán treân
62% coù xu höôùng löïa choïn E-banking hôn laø 
E-wallet. Trong khi ñoù, vôùi Gen Z thì hoaøn toaøn traùi
ngöôïc vôùi treân 70% khaùch haøng traû lôøi hoï seõ choïn
giao dòch treân E-wallet.
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Hình 1: Moâ hình SEM vôùi caùc nhaân toá taùc ñoäng ñeán haønh vi döï ñònh söû duïng dòch vuï
E-banking, E-wallet cuûa khaùch haøng caù nhaân Gen Y vaø Gen Z
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4. keát luaän vaø khuyeán nghò
Thoâng qua quaù trình moâ hình SEM ñaõ cho thaáy

coù theå aùp duïng kieåm tra thöïc nghieäm moät moâ hình
nghieân cöùu vôùi E-banking, E-wallet. Keát quaû
nghieân cöùu ñaõ hoã trôï caùc giaû thuyeát cuûa moâ hình
lyù thuyeát maø khoâng coù söï sai khaùc ñaùng keå, trong
ñoù haønh vi döï ñònh söû duïng dòch vuï E-banking, 
E-wallet cuûa caùc caù nhaân Gen Y vaø Gen Z chòu
aûnh höôûng bôûi caûm nhaän tính höõu ích, taùc ñoäng
cuûa xaõ hoäi, caûm nhaän deã daøng söû duïng vaø caûm
nhaän möùc baûo maät cuûa heä thoáng giao dòch. Maëc duø
coù nhieàu haïn cheá veà côõ maãu, phöông phaùp thu
thaäp döõ lieäu vaø moâ hình laø giaûn löôïc töø TPB, TAM
nhöng keát quaû vaãn coù theå ñöôïc söû duïng cho caùc
muïc ñích veà döï baùo haønh vi döï ñònh cho caùc maãu
khaùc vaø cho caùc dòch vuï taøi chính khaùc.

Keát quaû nghieân cöùu coù theå coù moät soá yù nghóa
trong thöïc tieãn nhö ñeå gia taêng caûm nhaän tính höõu
ích caàn coù caùc hoaït ñoäng quaûng caùo, marketing cuï
theå veà chöùc naêng cuûa caùc dòch vuï E-banking, 
E-wallet. Ñoàng thôøi gia taêng tieän ích cho caùc öùng
duïng phuïc vuï nhu caàu ña daïng cuûa khaùch haøng
treû tuoåi nhö tích hôïp vaøo caùc öùng duïng giao haøng,
ñaët ñoà aên, cöûa haøng tieän ích, sieâu thò vaø trung taâm
mua saém… Ñoái vôùi yeáu toá taùc ñoäng cuûa xaõ hoäi,
caùc taùc ñoäng töø ñaùm ñoâng söû duïng vaø thoùi quen
sau ñoù hình thaønh vaên hoùa söû duïng caùc dòch vuï laø
raát quan troïng. Caùc nhaø cung caáp coù theå taän duïng
vieäc “truyeàn mieäng”, öu ñaõi cho giôùi thieäu söû

duïng dòch vuï vôùi ngöôøi thaân cuûa khaùch haøng hoaëc
nhöõng ngöôøi noåi tieáng ñeå quaûng baù dòch vuï nhaèm
thu huùt nhieàu hôn söï quan taâm vôùi dòch vuï. 

Ñoái vôùi möùc ñoä caûm nhaän deã daøng söû duïng vaø
caûm nhaän möùc baûo maät cuûa heä thoáng giao dòch thì
coù theå xem xeùt vaán ñeà löu yù vieäc phaùt trieån cô sôû
haï taàng, coâng ngheä thoâng tin laø moät vaán ñeà khaù
quan troïng trong vieäc duy trì cuõng nhö naâng cao
chaát löôïng dòch vuï. Caàn thieát keá chi tieát caùc baûn
höôùng daãn, video giôùi thieäu cuï theå, deã hieåu veà söû
duïng dòch vuï E-banking, E-wallet. Toå chöùc cung
caáp caàn naâng caáp heä thoáng ñöôøng truyeàn, toác ñoä
maïng ñeå trang web/phaàn meàm coù theå xöû lyù thoâng
tin vaø giao dòch moät caùch nhanh choùng, heä thoáng
giao dòch laø oån ñònh, haïn cheá toái ña nhöõng söï coá
coù theå xaûy ra khi khaùch haøng söû duïng dòch vuï.
Tính naêng vaø hieäu quaû trong hoaït ñoäng caàn ñaûm
baûo treân taát caû caùc neàn taûng ñöôïc cung caáp töø nhaø
cung caáp. 

Söï phaùt trieån öùng duïng di ñoäng daønh cho ña neàn
taûng gaàn trôû thaønh quaù khöù vì giôø ñaây caùc nhaø phaùt
trieån ñaõ öu tieân phaùt trieån öùng duïng treân iOS cuûa
Apple vaø heä ñieàu haønh Android cuûa Google nhieàu
hôn. Cuoái cuøng, söï khaùc bieät trong öu tieân söû duïng
giöõa E-banking vaø E-wallet laø moät phaùt hieän ñaùng
löu yù ñoái vôùi haønh vi cuûa caùc khaùch haøng Gen Y vaø
Gen Z ñeå caùc nhaø cung caáp ví ñieän töû vaø ngaân haøng
coù theå taäp trung hôn vaøo khaùch haøng muïc tieâu phuø
hôïp treân thò tröôøng n

taïp chí coâng thöông
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aBsTracT: 
This study introduces the basis of the theory of planned behavior, the theory of technology

acceptance model, and researches on the intended behavior of individual customers. The study
also proposes a research model to analyze the intention of Gen Y and Gen Z customers for using
e-wallet and e-banking services, and tests the factors of this proposed model. The structural
equation analysis method is used to analyze data collected from 213 individual customers in Ho
Chi Minh City. The study’s results show that perceived usefulness, perceived ease of use,
security, social impact, and trust in provider factors clearly impact the intention of Gen Y and
Gen Z customers for using e-wallet and e-banking services. In addition, there are differences in
choosing e-wallet and e-banking services between Gen Y customers and Gen Z customers. 
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