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1. Ñaët vaán ñeà
Trong nhöõng naêm gaàn ñaây, khaùi nieäm veà

Mobile banking hay ngaân haøng ñieän töû, thanh toaùn
tröïc tuyeán, thanh toaùn khoâng duøng theû ñaõ daàn
ñöôïc phoå bieán vaø ñöôïc nhieàu khaùch haøng bieát ñeán
taïi Vieät Nam. Tuy nhieân vaãn coøn khaù ñoâng khaùch
haøng coøn deø chöøng vaø öu tieân söû duïng phöông
phaùp truyeàn thoáng. 

Vietinbank laø moät trong nhöõng ngaân haøng tieân
phong thöïc hieän chuyeån ñoåi Mobile banking ñeán
khaùch haøng taïi Vieät Nam. Naêm 2020, Ngaân haøng
Nhaø nöôùc ñaõ cho pheùp söû duïng coâng ngheä ñieän töû
EKYC vaøo dòch vuï môû taøi khoaûn thanh toaùn cho
KHCN. Ñaàu naêm 2021, vôùi coâng ngheä ñieän töû
EKYC ñöôïc thöïc hieän ñaõ giuùp khaùch haøng cuûa

Vietinbank coù theå môû taøi khoaûn tröïc tuyeán maø
khoâng caàn ñeán caùc phoøng giao dòch cuûa ngaân
haøng. Qua ñoù giuùp thaùo gôõ nhieàu vöôùng vaø khoù
khaên cuûa caû khaùch haøng vaø doanh nghieäp trong
boái caûnh dòch beänh Covid-19 khieán gia taêng soá
löôïng khaùch haøng söû duïng Mobile banking taïi chi
nhaùnh Baø Ròa - Vuõng Taøu, moät trong nhöõng chi
nhaùnh coù lòch söû hoaït ñoäng khaù laâu cuûa ngaân haøng
Vietinbank. Vì vaäy, vieäc xaùc ñònh caùc nhaân toá aûnh
höôûng ñeán quyeát ñònh söû duïng dòch vuï Mobile
banking cuûa KHCN laø voâ cuøng caàn thieát, giuùp
ngaân haøng hieåu roõ ñöôïc lyù do khaùch haøng khoâng
löïa choïn söû duïng dòch vuï Mobile Banking vaø giuùp
ngaân haøng coù theâm nhieàu khaùch haøng söû duïng
dòch vuï Mobile banking. 
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2. cô sôû lyù thuyeát vaø moâ hình nghieân cöùu 
Mobile banking laø moät öùng duïng coâng ngheä

ñöôïc hình thaønh vaø phaùt trieån töø naêm 2010 hay coøn
goïi laø dòch vuï ngaân haøng di ñoäng. Ngaân haøng di
ñoäng laø moät dòch vuï ngaân haøng hieän ñaïi cho pheùp
khaùch haøng söû duïng ñieän thoaïi di ñoäng ñeå thöïc
hieän ngaân haøng qua maïng vieãn thoâng (Bangens vaø
Soderber, 2008), laø moät heä thoáng thanh toaùn tröïc
tuyeán treân ñieän thoaïi di ñoäng. Phöông thöùc naøy baét
nguoàn töø giaûi quyeát nhu caàu thanh toaùn giaù trò nhoû
hoaëc töï ñoäng cho caùc dòch vuï, thöïc hieän giao dòch,
khaùch haøng phaûi ñaêng kyù vôùi ngaân haøng vaø laáy soá
nhaän daïng vaø maät khaåu töø maät khaåu ñöôïc thöïc
hieän. Ban ñaàu khi dòch vuï Mobile banking môùi ra
ñôøi, khaùch haøng muoán söû duïng dòch vuï khi giao
dòch seõ ñöôïc thoâng qua döïa theo heä thoáng dòch vuï
tin nhaén ngaén, yeâu caàu khaùch haøng phaûi soaïn caùc
maãu vaên baûn, caâu leänh nhö yeâu caàu töø phía ngaân
haøng cho tröôùc. Hieän nay vôùi söï ñoät phaù vaø daãn
ñaàu cuûa coâng ngheä, moïi chuyeän trôû neân deã daøng
hôn khi khaùch haøng chæ caàn thao taùc treân ñieän thoaïi
thoâng minh coù keát noái internet. Dòch vuï Mobile
banking ngaøy coù raát nhieàu caùc tieän ích, nhö:
chuyeån tieàn lieân ngaân haøng vaø trong ngaân haøng,
thanh toaùn hoùa ñôn tieâu duøng, naïp tieàn ñieän thoaïi,
môû taøi taøi khoaûn tieàn göûi tieát kieäm online,… vaø chæ
caàn thöïc hieän treân heä thoáng öùng duïng cuûa ngaân
haøng. Nhaän ñònh cuûa Henry (2000) veà dòch vuï
Mobile banking chính laø dòch vuï cho pheùp khaùch
haøng cuûa ngaân haøng coù theå tieáp caän, truy caäp taøi
khoaûn ngaân haøng cuûa mình ñeå theo doõi caùc thoâng
tin veà saûn phaåm, dòch vuï ngaân haøng hoï ñang söû
duïng baèng caùch thao taùc treân heä thoáng öùng duïng
cuûa ngaân haøng maø khoâng toán coâng ñeán caùc chi
nhaùnh ngaân haøng hay bò can thieäp göûi thö, chöõ kyù
goác, fax,… Lyù thuyeát neàn lieân quan ñeán quyeát ñònh
söû duïng dòch vuï Mobile banking: Ngöôøi tieâu duøng
ñöa ra haønh vi quyeát ñònh söû duïng döïa theo caùc giai
ñoaïn cuûa quaù trình ra quyeát ñònh, goàm coù 5 böôùc.
Ñaàu tieân laø nhaän dieän nhu caàu, keá tieáp laø tìm kieám
thoâng tin, sau ñoù ño löôøng vaø ñaùnh giaù, tieáp theo laø
quyeát ñònh söû duïng vaø cuoái cuøng laø haønh vi sau khi
traûi nghieäm söû duïng. (Engel vaø caùc coäng söï, 1990).
Quyeát ñònh haønh vi cuûa nguôøi tieâu duøng chính laø
chuoãi nhöõng hoaït ñoäng ñeå ngöôøi tieâu duøng coù theå
tìm kieám, khai thaùc, thu thaäp, phaân tích nhöõng
thoâng tin ñoàng thôøi sau ñoù cho ra ñaùnh giaù, nhaän

ñònh giöõa caùc löïa choïn saûn phaåm vaø dòch vuï
(Hawkins vaø coäng söï, 2004). Theo Philip Kohler
(2005), quyeát ñònh söû duïng laïi chính laø haønh vi maø
ôû ñoù ngöôøi tieâu duøng thöïc hieän trao ñoåi moät thöù giaù
trò mình ñang coù ví duï nhö tieàn baïc ñeå ñoåi laáy moät
thöù coù giaù trò khaùc mang laïi lôïi ích theo nhu caàu
cuûa hoï nhö tieän ích khi söû duïng moät dòch vuï. Theo
Davis vaø coäng söï (1989), ngöôøi taïo ra moâ hình
Chaáp nhaän coâng ngheä (TAM) noùi raèng söï thaønh
coâng cuûa vieäc aùp duïng coâng ngheä môùi döïa treân thaùi
ñoä tích cöïc ñoái vôùi 2 bieän phaùp. Ñaàu tieân laø (1)
nhaän thöùc söï höõu ích vaø thöù hai laø (2) nhaän thöùc deã
daøng söû duïng. Neàn taûng cho hoïc thuyeát naøy laø
thuyeát “Lyù thuyeát veà haønh ñoäng ñöôïc laäp luaän”
(Ajzen vaø Fishbein, 1980). Theo Chin vaø Todd
(1995), moâ hình TAM chính laø moâ hình lyù thuyeát
tieâu bieåu duøng cho vieäc ñöa ra ñaùnh giaù möùc ñoä
chaáp nhaän söû duïng cuûa ngöôøi tieâu duøng khi söû duïng
dòch vuï coù lieân quan coâng ngheä. Vaø TAM cuõng laø
moâ hình nghieân cöùu ñöôïc söû duïng chuyeân cho phaân
tích haønh vi söû duïng coâng ngheä (Mathieson vaø
coäng söï, 2001); Theo Davis vaø caùc coäng söï (1989),
moâ hình TAM goàm 2 caáu truùc: (1) nhaän thöùc söï höõu
ích vaø (2) nhaän thöùc deã söû duïng. Ñoái vôùi nhaän thöùc
söï höõu ích, ñeà caäp ñeán caûm nhaän maø ngöôøi tieâu
duøng khi löïa choïn moät heä thoáng dòch vuï saûn phaåm
coâng ngheä ñeå ñaït ñöôïc hieåu quaû coâng vieäc. Moâ
hình chaáp nhaän coâng ngheä môû roäng Extended -
TAM ñöôïc nghieân cöùu döïa treân moâ hình chaáp nhaän
coâng ngheä (TAM) cuûa Davis (1989) ñöôïc taùc giaû
Luarn vaø Lin (2004) thöïc hieän.

Döïa theo keát quaû nghieân cöùu caùc nhaân toá ñöôïc
caùc taùc giaû söû duïng nhieàu trong caùc nghieân cöùu
tröôùc ñaây, taùc giaû keá thöøa cô sôû caùc lyù thuyeát moâ
hình Thuyeát haønh vi döï ñònh TP cuûa Ajzen vaø
Fishbein (1980); moâ hình chaáp nhaän coâng ngheä
TAM cuûa Davis vaø coäng söï (1989), moâ hình chaáp
nhaän coâng ngheä môû roäng Extended - TAM cuûa taùc
giaû Luarn vaø Lin (2004) vaø caùc nghieân cöùu cuûa caùc
taùc giaû tröôùc (Waema vaø Omwansa, 2012;
Sripalawat vaø coäng söï, 2011; Nguyeãn Vaên Hôùn,
2021). Taùc giaû ñeà xuaát moâ hình caùc nhaân toá aûnh
höôûng ñeán quyeát ñònh söû duïng dòch vuï Mobile
banking cuûa KHCN taïi Vietinbank chi nhaùnh Baø
Ròa Vuõng Taøu nhö moâ taû taïi Hình 1.

Giaû thieát moâ hình nghieân cöùu:
H1: Nhaän thöùc söï höõu ích coù taùc ñoäng cuøng

taïp chí coâng thöông
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chieàu vôùi quyeát ñònh söû duïng dòch vuï
Mobile banking cuûa KHCN taïi
Vietinbank Baø Ròa - Vuõng Taøu.

H2: Nhaän thöùc söï deã söû duïng coù taùc
ñoäng thuaän chieàu vôùi quyeát ñònh söû duïng
dòch vuï Mobile banking cuûa KHCN taïi
Vietinbank Baø Ròa - Vuõng Taøu. 

H3: Nhaän thöùc söï tín nhieäm coù taùc
ñoäng ngöôïc chieàu vôùi quyeát ñònh söû duïng
dòch vuï Mobile banking cuûa KHCN taïi
Vietinbank Baø Ròa - Vuõng Taøu.

H4: Nhaän thöùc veà chi phí coù taùc ñoäng
thuaän chieàu vôùi quyeát ñònh söû duïng dòch
vuï Mobile banking cuûa KHCN taïi
Vietinbank Baø Ròa - Vuõng Taøu.

H5: Nhaän thöùc veà ruûi ro coù taùc ñoäng
ngöôïc chieàu vôùi quyeát ñònh söû duïng dòch
vuï Mobile banking cuûa KHCN taïi
Vietinbank Baø Ròa - Vuõng Taøu.

H6: AÛnh höôûng cuûa xaõ hoäi coù taùc
ñoäng thuaän chieàu vôùi quyeát ñònh söû duïng
dòch vuï Mobile banking cuûa KHCN taïi
Vietinbank Baø Ròa - Vuõng Taøu. 

3. Phöông phaùp nghieân cöùu
Döõ lieäu thu thaäp sô caáp goàm coù 207

phieáu traû lôøi. Trong ñoù coù 6 phieáu traû lôøi
khoâng ñaït yeâu caàu. Vì vaäy, côõ maãu cuûa
ñeà taøi laø 201 maãu. Theo Hair & coäng söï
(1998), ñeå thöïc hieän ñöôïc kieåm ñònh
phaân tích nhaân toá khaùm phaù EFA, caàn
thu thaäp ít nhaát 5 maãu ñoái vôùi 1 bieán
quan saùt. Ñeà taøi cuûa taùc giaû coù toång coäng
28 bieán quan xaùt, vaäy caàn toái thieåu laø
140 maãu thu thaäp. Nhö vaäy, vôùi soá löôïng
201 maãu laø ñaït yeâu caàu ñeå thöïc hieän caùc
böôùc phaân tích tieáp theo. (Baûng 1)

4. Keát quaû nghieân cöùu
Baûng 2 cho thaáy caùc nhaân toá ñeàu aûnh

höôûng ñeán quyeát ñònh söû duïng dòch vuï
Mobile banking do coù giaù trò sig < 0,05,
töø ñoù ta coù ñöôïc phöông trình moâ taû söï
bieán ñoäng cuûa caùc nhaân toá aûnh höôûng
aûnh höôûng ñeán quyeát ñònh söû duïng dòch vuï Mobile
banking nhö sau:

Qd = 0,279sd + 0,238Xh + 0,213Tn 
+ 0,158cP + 0,157hi - 0, 154rr

Keát quaû nghieân cöùu cho thaáy nhaân toá aûnh höôûng

maïnh nhaát ñeán quyeát ñònh söû duïng dòch vuï Mobile
banking taïi Vietinbank Baø Ròa - Vuõng Taøu laø nhaân
toá nhaän thöùc deã daøng söû duïng vôùi heä soá Beta chuaån
hoùa = 0,279, khaùch haøng ñaùnh giaù khaù cao nhaân toá
naøy, vôùi chöùc naêng töông taùc cuûa dòch vuï roõ raøng deã

taøi chính - ngaân haøng - baûo hieåm
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Maãu khaûo saùt Taàn soá Tyû leä %

Giôùi
tính

Nam 132 65,7

Nöõ 69 34,3

Ñoä 
tuoåi

Döôùi 25 tuoåi 42 20,9

Töø 25 tuoåi ñeán 45 tuoåi 139 69,2

Treân 45 tuoåi 20 10,0

Trình
ñoä

Lao ñoäng phoå thoâng 20 10,0

Trung caáp 24 11,9

Cao ñaúng 27 13,4

Ñaïi hoïc 118 58,7

Treân Ñaïi hoïc 12 6,0

Ngheà
nghieäp

Coâng nhaân 40 19,9

Doanh nhaân/chuû doanh nghieäp 46 22,9

Nhaân vieân vaên phoøng 74 36,8

Sinh vieân/hoïc sinh 41 20,4

Thu 
nhaäp

Döôùi 7 trieäu ñoàng 46 22,9

Töø 7 - 15 trieäu ñoàng 31 15,4

Töø 15 - 25 trieäu ñoàng 17 8,5

Treân 25 trieäu ñoàng 107 53,2

Hình 1: Moâ hình nghieân cöùu cuûa ñeà taøi

Nhaän thöùc söï höõu ích

Nhaän thöùc söï deã söû duïng

Nhaän thöùc söï tín nhieäm

Nhaän thöùc veà chi phí

Nhaän thöùc veà ruûi ro

AÛnh höôûng xaõ hoäi

Quyeát ñònh söû duïng dòch vuï
Mobile banking cuûa KHCN
taïi Ngaân haøng TMCP Coâng

thöông Vieät Nam - Chi
nhaùnh Baø Ròa Vuõng Taøu

Baûng 1. Thoâng tin chung veà maãu khaûo saùt

Nguoàn: Toång hôïp cuûa taùc giaû töø caùc

lyù thuyeát vaø nghieân cöùu tröôùc

Nguoàn: Keát quaû xöû lyù soá lieäu treân phaàn meàm SPSS
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hieåu khaùch haøng coù theå thaønh thaïo dòch vuï chæ vôùi
vaøi laàn thao taùc. 

Nhaân toá aûnh höôûng maïnh thöù hai vôùi heä soá Beta
chuaån hoùa = 0,238 laø nhaân toá aûnh höôûng cuûa xaõ hoäi,
nhaân toá naøy ñöôïc phaân tích töø nhöõng taùc ñoäng cuûa
nhöõng ngöôøi ñaõ söû duïng dòch vuï vaø nhöõng quy ñònh
cuûa nhaø nöôùc veà tình hình xaõ hoäi thöïc teá nhöng hieän
nay laø aûnh höôûng cuûa dòch beänh. 

Nhaân toá aûnh höôûng maïnh thöù ba laø nhaän thöùc veà
söï tín nhieäm vôùi heä soá Beta chuaån hoùa = 0,213.
Khaùch haøng tín nhieäm vaø ñaùnh giaù cao veà dòch vuï
mang laïi.

Nhaân toá aûnh höôûng maïnh thöù tö laø nhaän thöùc veà
chi phí vôùi heä soá Beta chuaån hoùa = 0,158. Khaùch
haøng cuûa Vietinbank Baø Ròa - Vuõng Taøu caûm thaáy
chi phí hieän taïi chi traû cho dòch vuï mobile banking
laø hôïp lyù vaø naém roõ caùc loaïi phí hieän taïi.

Nhaân toá aûnh höôûng maïnh thöù naêm laø nhaän thöùc
veà söï höõu ích vôùi heä soá Beta chuaån hoùa = 0,157.
Khaùch haøng ñaùnh giaù cao veà söï höõu ích khi söû duïng
dòch vuï Mobile banking, giuùp khaùch haøng tieát kieäm
ñöôïc thôøi gian vaø chuû ñoäng thöïc hieän giao dòch ôû
baát cöù nôi naøo, vôùi caùc tính naêng tieän ích maø dòch vuï
mang laïi cho khaùch haøng raát haøi loøng.

Nhaân toá aûnh höôûng sau cuøng laø nhaân toá aûnh
höôûng tieâu cöïc ñeán quyeát ñònh söû duïng dòch vuï
Mobile banking taïi Vietinbank Baø Ròa - Vuõng 
Taøu laø nhaän thöùc veà ruûi ro vôùi heä soá Beta chuaån hoùa
= -0,154. Ñaây laø nhaân toá coù giaù trò Beta aâm cho thaáy
khaùch haøng ñaùnh giaù khoâng cao veà nhaân toá naøy.

Nhö mong ñôïi cuûa nghieân cöùu naøy, caùc giaû
thuyeát veà caùc nhaân toá aûnh höôûng ñeán Quyeát ñònh söû

duïng dòch vuï Mobile Baking cuûa KHCN taïi
Vietinbank Baø Ròa - Vuõng Taøu coù keát quaû phuø hôïp
vôùi nghieân cöùu tröôùc ñaây cuûa Nguyeãn Vaên Hôùn
(2021), Nguyeãn Theá Phöông (2014); Waema vaø
Omwansa (2012), Wu vaø Wang (2004). 

5. haøm yù chính saùch 
Caùc haøm yù chính saùch gia taêng nhaän thöùc veà söï

höõu ích: Lieân keát caùc ngaân haøng ñeå deã daøng chuyeån
khoaûn lieân ngaân haøng. Ñaây cuõng laø moät nhu caàu
thieát thöïc vì phaàn lôùn caùc khaùch haøng coù mong
muoán ñöôïc cung caáp chöùc naêng chuyeån khoaûn cho
ngöôøi thaân, ñoái taùc, baïn beø coù môû taøi khoaûn taïi ngaân
haøng khaùc moät caùch an toaøn vaø nhanh choùng. Lieân
keát hôïp taùc nhieàu hôn vôùi caùc coâng ty chöùng khoaùn
nhaèm môû roäng ñoái töôïng khaùch haøng söû duïng
Mobile banking baèng caùch khai thaùc theâm khaùch
haøng cuûa caùc coâng ty chöùng khoaùn. Cung caáp cho
khaùch haøng nhieàu hôn caùc dòch vuï taøi chính qua
Mobile banking, nhö: mua baùn chöùng khoaùn,
chuyeån vaø nhaän tieàn ñoái vôùi taøi khoaûn chöùng khoaùn,
xem thoâng tin; lieân keát caùc ñôn vò cung caáp dòch vuï
tröïc tuyeán ñeå thanh toaùn qua Mobile banking nhieàu
hôn. Phaàn lôùn caùc ñôn vò thanh toaùn tröïc tuyeán hieän
nay chöa chaáp nhaän thanh toaùn qua Mobile banking
vaø môùi chæ chaáp nhaän thanh toaùn chuû nhaân qua theû
tín duïng vaø thanh toaùn tröïc tieáp khi giao haøng baèng
tieàn maët,…

Caùc haøm yù chính saùch gia taêng nhaän thöùc deã söû
duïng: Ngaân haøng cuõng neân thöôøng xuyeân môû caùc
buoåi hoäi thaûo, hoäi nghò khaùch haøng ñeå giôùi thieäu,
cung caáp thoâng tin vaø nhöõng tieän ích cuûa Mobile
banking moät caùch cuï theå vaø ñaày ñuû nhaát tôùi caùc
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Moâ hình
Heä soá chöa chuaån hoùa Heä soá chuaån hoùa

Beta Ñoä leäch chuaån Beta t Sig.

1

(Constant) -0,169 0,368 -0,459 0,647

HI 0,178 0,055 0,157 3,209 0,002

SD 0,336 0,066 0,279 5,077 0,000

TN 0,204 0,052 0,213 3,943 0,000

CP 0,076 0,021 0,158 3,607 0,000

RR -0,065 0,020 -0,154 -3,192 0,002

XH 0,305 0,073 0,238 4,164 0,000

Baûng 2. Keát quaû phaân tích hoài quy ña bieán

Nguoàn: Taùc giaû toång hôïp töø keát quaû chaïy SPSS
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khaùch haøng cuõng nhö nhieät tình giaûi ñaùp tröïc tieáp
nhöõng khoù khaên, thaéc maéc cuûa khaùch haøng. Qua
ñoù, giuùp naâng cao nhaän thöùc cuûa khaùch haøng ñoái
vôùi dòch vuï Mobile banking. Nhaân vieân cuûa ngaân
haøng caàn tieáp tuïc chuû ñoäng tieáp caän, tö vaán nhöõng
tieän ích dòch vuï Mobile banking cho khaùch haøng.
Khi khaùch môû taøi khoaûn thanh toaùn taïi ngaân haøng,
nhaân vieân caàn chuû ñoäng, nhieät tình tö vaán vaø phaùt
caùc tôø quaûng caùo ñeå khaùch haøng coù theå bieát ñeán
caùc tieän ích khi söû duïng dòch vuï Mobile banking.
Thaønh laäp phong traøo, caùc toå nhoùm nghieân cöùu ñeå
ñeà xuaát, ñoùng goùp yù kieán,... cho Vietinbank phaùt
trieån öùng duïng Mobile banking theo höôùng töông
taùc toát hôn vôùi khaùch haøng, ñôn giaûn hoùa caùc thao
taùc, caùc böôùc thöïc hieän giao dòch laøm khaùch haøng
caûm thaáy khi thöïc hieän giao dòch hoaøn toaøn raát deã
daøng, deã thao taùc, khoâng phaûi nhôù caùc böôùc hay
quy trình phöùc taïp... 

Caùc haøm yù chính saùch gia taêng nhaän thöùc veà söï
tín nhieäm: Ngaân haøng caàn phaûi luoân giöõ vöõng hình
aûnh thöông hieäu cuûa mình, khoâng ñeå vì moät söï coá ôû
caùc dòch vuï khaùc laøm aûnh höôûng ñeán uy tín cuûa
ngaân haøng trong maét khaùch haøng. Söï tín nhieäm cuûa
khaùch haøng mang laïi cô hoäi phaùt trieån dòch vuï, caùc
ngaân haøng vaø caùc nhaø cung caáp dòch vuï neân xem
nhöõng hoaït ñoäng naøy nhö moät öu tieân haøng ñaàu.
Cung caáp theâm nhieàu tieän ích gia taêng cuûa Mobile
banking, coù nghóa laø khi khaùch haøng söû duïng dòch
vuï Mobile banking seõ ñöôïc nhaän theâm nhöõng giaù trò
söû duïng khaùc (nhöõng giaù trò taêng theâm naøy coù theå
khoâng coù khi giao dòch ngaân haøng tröïc tieáp taïi
quaày,...), laøm taêng lôïi ích cuûa KH nhaän ñöôïc, naâng
cao giaù trò dòch vuï Mobile banking qua ñoù laøm giaûm
chi phí töông ñoái cuûa dòch vuï (duø phí khoâng thay ñoåi
hoaëc coù taêng ít so vôùi tröôùc).

Caùc haøm yù chính saùch gia taêng nhaän thöùc veà chi

phí: Ñònh giaù dòch vuï Mobile banking cuûa ngaân
haøng döïa treân caùc dòch vuï gia taêng keøm theo cuûa
dòch vuï Mobile banking tuøy theo ñoái töôïng khaùch
haøng söû duïng. Cho pheùp khaùch haøng ñöôïc löïa choïn
goùi dòch vuï Mobile banking theo nhu caàu. Ví duï:
Mobile banking coù cung caáp theâm caùc tieän ích
chuyeån khoaûn ngaân haøng khaùc, Mobile banking coù
tieän ích giao dòch chöùng khoaùn, Mobile banking
theâm tieän ích öu ñaõi mua haøng qua maïng,... Moãi goùi
dòch vuï aùp duïng moät möùc phí vaø khaùch haøng coù
quyeàn löïa choïn ñöôïc cung caáp theâm dòch vuï maø
mình muoán, traùnh tröôøng hôïp caùc nhaø thieát keá saûn
phaåm dòch vuï cuûa ngaân haøng gom heát taát caû caùc tính
naêng vaøo roài tính phí khaùch haøng nhöõng dòch vuï maø
hoï thöïc söï khoâng coù nhu caàu söû duïng,…

Caùc haøm yù chính saùch gia taêng nhaän thöùc aûnh
höôûng xaõ hoäi: Hieän nay, ta coù theå thaáy caùc bieån
quaûng caùo, baêng roân quaûng caùo, clip quaûng caùo,...
ñeå giôùi thieäu dòch vuï Mobile banking cuûa ngaân
haøng coøn khieâm toán. Do ñoù, neân ñaåy maïnh vieäc
tuyeân truyeàn phoå bieán caùc lôïi ích, tieän ích khi söû
duïng Mobile banking cho khaùch haøng thoâng qua
caùc phöông tieän quaûng caùo, cuõng neân quaûng caùo
treân baùo chí nhieàu hôn nöõa, keå caû hình thöùc baùo
giaáy truyeàn thoáng vaø baùo ñieän töû.

Caùc haøm yù chính saùch giaûm thieåu nhaän thöùc veà
ruûi ro: Nhaän thöùc veà ruûi ro laø nhaân toá taùc ñoäng tieâu
cöïc ñeán vieäc söû duïng caùc dòch vuï Mobile banking.
Noù phaûn aùnh moät thöïc teá laø ngöôøi tieâu duøng vaãn
ñang lo ngaïi veà nguy cô maát tieàn khi söû duïng dòch
vuï ngaân haøng ñieän töû. Ñaëc bieät laø trong nhöõng naêm
gaàn ñaây, moät soá vuï troäm tieàn trong taøi khoaûn ngaân
haøng hoaëc duøng theû giaû laøm taêng möùc ñoä quan taâm
cuûa ngöôøi tieâu duøng cho caùc giao dòch thanh toaùn
ñieän töû trong ngaân haøng noùi chung vaø ñieän thoaïi di
ñoäng noùi rieâng n
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FAcTOrs AFFecTing The decisiOn OF individuAL 
cusTOMers TO use MObiLe bAnKing services 

OF vieTinbAnK bA riA - vung TAu PrOvince brAnch

lMaster. Tu Thi DuC
Vietnam Joint Stock Commercial Bank 

For Industry And Trade - Ba Ria - Vung Tau province branch  

AbsTrAcT: 
This study explores the impact of the factors on the decision of individual customers to use

mobile banking services of Vietnam Joint Stock Commercial Bank for Industry and Trade - Ba
Ria - Vung Tau Province Branch (Vietinbank Ba Ria - Vung Tau). The study’s results show that
there are 6 factors affecting the decision of individual customers to use mobile banking services
of Vietinbank Ba Ria - Vung Tau including: Perceived usefulness, Social influence, Perceived
ease of use, Perceived credibility, Perceived cost, and Perceived risk.

Keywords: decision to use, mobile banking services, individual customers.  

Nöôùc ngoaøi:

4. Alam, S. S., & Sayuti, N. M. (1991). Applying of the Theory of Planned Behavior (TPB) in halal food
purchasing. International journal of Commerce and Management, 21(1), 8-20.

5. Bangens, L. & Soderberg, B. (2008). Mobile banking - financial services. MIS quarterly, 487-493.

6. Daniels, P., Henry, N., & Pollard, J. (2000). Knowledge, space, economy (pp. 142-156). J. R. Bryson (Ed.).
London: Routledge.

7. Davis, F.D, Bagozzi, R.P. & Warshaw, P.R. (1989). User Acceptance of Computer-Technology-a Comparison
of 2 Theoretical-Models. Management Science, 35, 982-1003.

8. Davis, F.D. (1989). Perceived Usefulness, Perceived Ease of Use, and User Acceptance of Information
Technology. Mis Quarterly, 13, 319-340.

ngaøy nhaän baøi: 9/3/2022
ngaøy phaûn bieän ñaùnh giaù vaø söûa chöõa: 6/4/2022
ngaøy chaáp nhaän ñaêng baøi: 16/4/2022

Thoâng tin taùc giaû:

Ths. Töø Thò ÑöÙc
ngaân haøng Thöông maïi coå phaàn coâng thöông vieät nam - chi nhaùnh baø ròa - vuõng Taøu


