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1. ñaët vaán ñeà

Trong giai ñoaïn hieän nay, caùc NHTM taïi Vieät
Nam ñaåy maïnh nguoàn löïc ñeå ñaàu tö cho vieäc
chuyeån ñoåi soá ñeán töø taùc ñoäng cuûa dòch Covid-19
vaø toác ñoä taêng tröôûng vöôït baäc cuûa coâng ngheä. Töø
ñaây, nhieàu dòch vuï NHÑT ñaõ ñöôïc ra maét vaø ngaøy
moät phaùt trieån maïnh meõ hôn nhaèm ñaùp öùng ñöôïc
nhu caàu söû duïng ñang ngaøy moät gia taêng, giuùp caùc
NHTM môû roäng phaïm vi hoaït ñoäng, ñoàng thôøi
naâng cao ñöôïc naêng löïc caïnh tranh treân thò tröôøng.
Caùc dòch vuï NHÑT ñaõ mang ñeán nhöõng tieän ích
khoâng chæ daønh rieâng cho khaùch haøng, maø coøn cho
caû ngaønh Ngaân haøng vaø neàn kinh teá quoác gia. 

Taïi Vieät Nam, Ngaân haøng Nhaø nöôùc ñaõ taïo
nhieàu ñieàu kieän ñeå khai thaùc vaø phaùt trieån toái ña
maûng dòch vuï naøy khi ñaõ thöïc hieän nhöõng chuû
tröông trong vieäc thuùc ñaåy thanh toaùn khoâng söû
duïng tieàn maët, ñaëc bieät laø taïi TP. Hoà Chí Minh.
Vôùi moät thò tröôøng tieàm naêng vaø coù nhieàu ñoái thuû
caïnh tranh khaùc, chaúng haïn nhö caùc coâng ty coâng
ngheä taøi chính, caùc NHTM caàn phaûi lieân tuïc naém
baét vaø ñaùp öùng ñöôïc nhu caàu thò tröôøng. Do ñoù,
vieäc xaùc ñònh ñöôïc caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán
quyeát ñònh söû duïng dòch vuï NHÑT cuûa KHCN laø
voâ cuøng quan troïng, ñeå töø ñoù, giuùp caùc NHTM
phaùt trieån dòch vuï NHÑT daønh cho KHCN.

yeáu TOá AûNh höôûNg QuyeáT ñòNh 
söû duïNg NgAâN hAøNg ñieäN Töû 

cuûA KhAÙch hAøNg cAÙ NhAâN 
TAïi ThAøNh phOá hOà chí MiNh

l TraàN VöôNg ThòNh - BaøNh KhaùNh PhuïNg

TOÙM TAÉT:
Baøi vieát nghieân cöùu caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán quyeát ñònh söû duïng ngaân haøng ñieän töû (NHÑT)

cuûa khaùch haøng caù nhaân (KHCN) taïi TP. Hoà Chí Minh töø thaùng 12/2021 ñeán thaùng 02/2022. Keát
quaû cho thaáy coù 6 yeáu toá aûnh höôûng ñeán quyeát ñònh söû duïng dòch vuï NHÑT cuûa KHCN taïi caùc ngaân
haøng thöông maïi (NHTM) treân ñòa baøn thaønh phoá theo möùc ñoä aûnh höôûng töø cao ñeán thaáp nhö sau:
hình aûnh cuûa ngaân haøng, tính deã daøng söû duïng, caûm nhaän veà söï an toaøn, lôïi ích nhaän ñöôïc, aûnh
höôûng cuûa xaõ hoäi, chi phí söû duïng ñöôïc caûm nhaän. Töø ñoù, baøi vieát ñeà xuaát ñoái vôùi töøng yeáu toá aûnh
höôûng cho caùc NHTM taïi TP. Hoà Chí Minh nhaèm phaùt trieån dòch vuï NHÑT daønh cho KHCN.

Töø khoùa: dòch vuï ngaân haøng ñieän töû, khaùch haøng caù nhaân, ngaân haøng thöông maïi.
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2. Moâ hình nghieân cöùu 
2.1. Khaùi nieäm vaø ñaëc ñieåm dòch vuï ngaân haøng

ñieän töû cho khaùch haøng caù nhaân taïi caùc ngaân

haøng thöông maïi

Dòch vuï NHÑT daønh cho KHCN ñöôïc ñònh
nghóa laø moät loaïi hình dòch vuï ngaân haøng ñöôïc
cung caáp döïa treân neàn taûng coâng ngheä vaø vieãn
thoâng hieän ñaïi. Dòch vuï naøy cho pheùp caùc khaùch
haøng ñöôïc truy caäp töø xa, khoâng caàn tieáp xuùc tröïc
tieáp taïi quaày hay vôùi nhaân vieân ngaân haøng hoaëc
trung gian vaãn coù theå thöïc hieän nhanh choùng caùc
giao dòch taøi chính theo nhu caàu caù nhaân thoâng
qua caùc keânh ñieän töû. Caùc loaïi hình dòch vuï
NHÑT ñöôïc cung caáp bôûi NHTM, nhö: ATM,maùy
POS, Call Center, Internet Banking, Home
Banking, Mobile Banking, maõ QR,… (Hoaøn
Nguyeân Khai, 2013).

Moät soá ñaëc ñieåm cuûa dòch vuï ngaân haøng ñieän
töû cho KHCN, bao goàm: (i) Tính töùc thôøi vaø thuaän
tieän theå hieän qua vieäc khaùch haøng ñöôïc pheùp giao
dòch töø xa, thôøi gian giao dòch nhanh choùng; (ii)
Tính ñaùng tin caäy cuûa dòch vuï do heä thoáng coâng
ngheä thoâng tin cuûa dòch vuï coù söï baûo maät cao, caàn
nhaäp maõ OTP cho moãi giao dòch; (iii) Tính höõu
hình cuûa saûn phaåm dòch vuï ñöôïc nhaän thöùc baèng
caùc saûn phaåm theû, öùng duïng dòch vuï treân ñieän
thoaïi, soá löôïng maùy moùc, cô sôû vaät chaát cuûa 
ngaân haøng,…

2.2. Caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán quyeát ñònh söû

duïng dòch vuï ngaân haøng ñieän töû cuûa khaùch haøng

caù nhaân

Caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán quyeát ñònh söû duïng
dòch vuï NHÑT cuûa KHCN ñöôïc trình baøy trong
nghieân cöùu naøy döïa treân 2 nguoàn tham khaûo chính
sau ñaây:

Moät laø nguoàn tham khaûo lyù thuyeát, bao goàm caùc
thuyeát vaø moâ hình nghieân cöùu veà haønh vi ngöôøi
tieâu duøng tieâu bieåu nhö laø thuyeát haønh ñoäng hôïp lyù
(TRA) ñöôïc xaây döïng bôûi Fishbein vaø Ajzen vaøo
naêm 1975; thuyeát haønh vi döï ñònh (TPB) ñöôïc
Ajzen thöïc hieän vaøo naêm 1991; moâ hình chaáp
nhaän coâng ngheä (TAM) ñöôïc xaây döïng bôûi Davis

vaøo naêm 1985 vaø söï keá thöøa nghieân cöùu cuûa
Fishbein vaø Ajzen (1975). Döïa vaøo vieäc löôïc khaûo
vaø toång hôïp caùc thuyeát haønh vi ngöôøi tieâu duøng,
nhoùm taùc giaû nhaän thaáy raèng caùc lyù thuyeát neàn
taûng naøy phuø hôïp vaø döï baùo gaàn nhö chính xaùc caùc
yeáu toá coù taùc ñoäng ñeán dòch vuï NHÑT. Vì vaäy,
trong moâ hình nghieân cöùu cuûa nhoùm, caùc lyù thuyeát
naøy cuõng ñöôïc vaän duïng ñeå xaây döïng vaø löïa choïn
caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán quyeát ñònh söû duïng dòch
vuï NHÑT cuûa KHCN.

Hai laø nguoàn tham khaûo töø caùc nghieân cöùu thöïc

nghieäm tröôùc ñoù ôû trong vaø ngoaøi nöôùc, goàm
nghieân cöùu cuûa Jeong vaø Yoon (2013); Teoh vaø
coäng söï (2013); Hashjin, Roaia vaø Hemati (2014);
Anouze vaø Alamro (2019); Khan vaø coäng söï
(2019); Leâ Vaên Huy vaø Tröông Thò Vaân Anh
(2008); Nguyeãn Duy Thanh vaø Cao Haøo Thi
(2011); Nguyeãn Ñaëng Haûi Yeán (2017); Leâ Taán
Phöôùc (2017); Traàn Höõu AÙi vaø Cao Huøng Taán
(2020). Ñoáng thôøi, döïa treân ñaëc ñieåm KHCN söû
duïng dòch vuï NHÑT taïi TP. Hoà Chí Minh coù trình
ñoä daân trí cao, hieåu bieát nhieàu veà coâng ngheä vaø ña
soá laø löïc löôïng treû naém baét caùc xu höôùng xaõ hoäi
nhanh, nhoùm taùc giaû ñaõ loïc ra caùc yeáu toá aûnh
höôûng ñeán quyeát ñònh söû duïng dòch vuï NHÑT phuø
hôïp vôùi ñaëc ñieåm KHCN taïi khu vöïc TP. Hoà Chí
Minh töø caùc nghieân cöùu thöïc nghieäm lieân quan noùi
treân chöù khoâng aùp duïng theo moät moâ hình maãu
nhaát ñònh. Caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán quyeát ñònh
söû duïng dòch vuï NHÑT cuûa KHCN ñöôïc löïa choïn
cho khu vöïc TP. Hoà Chí Minh bao goàm: tính deã
daøng söû duïng (kí hieäu DD), lôïi ích nhaän ñöôïc (kí
hieäu LI), chi phí söû duïng ñöôïc caûm nhaän (kí hieäu
CP), caûm nhaän veà söï an toaøn (kí hieäu AT), aûnh
höôûng cuûa xaõ hoäi (kí hieäu XH) vaø hình aûnh cuûa
ngaân haøng (kí hieäu HA).

2.3. Moâ hình vaø giaû thuyeát nghieân cöùu

Saùu yeáu toá aûnh höôûng treân ñöôïc theå hieän trong
moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát nhö Hình 1.

Döïa vaøo moâ hình ñeà xuaát, caùc giaû thuyeát cho
nghieân cöùu sau:

Giaû thuyeát H1: Tính deã daøng söû duïng coù aûnh
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höôûng thuaän chieàu (+) ñeán quyeát ñònh söû duïng
dòch vuï NHÑT cuûa KHCN taïi caùc NHTM khu vöïc
TP. Hoà Chí Minh.

Giaû thuyeát H2: Lôïi ích nhaän ñöôïc coù aûnh
höôûng thuaän chieàu (+) ñeán quyeát ñònh söû duïng
dòch vuï NHÑT cuûa KHCN taïi caùc NHTM khu vöïc
TP. Hoà Chí Minh.

Giaû thuyeát H3: Chi phí söû duïng ñöôïc caûm nhaän
coù aûnh höôûng thuaän chieàu (+) ñeán quyeát ñònh söû
duïng dòch vuï NHÑT cuûa KHCN taïi caùc NHTM
khu vöïc TP. Hoà Chí Minh.

Giaû thuyeát H4: Caûm nhaän veà söï an toaøn coù aûnh
höôûng thuaän chieàu (+) ñeán quyeát ñònh söû duïng
dòch vuï NHÑT cuûa KHCN taïi caùc NHTM khu vöïc
TP. Hoà Chí Minh.

Giaû thuyeát H5: AÛnh höôûng cuûa xaõ hoäi coù aûnh
höôûng thuaän chieàu (+) ñeán quyeát ñònh söû duïng
dòch vuï NHÑT cuûa KHCN taïi caùc NHTM khu vöïc
TP. Hoà Chí Minh.

2.4. Phöông phaùp vaø döõ lieäu nghieân cöùu

Nghieân cöùu aùp duïng caùc phöông phaùp nghieân
cöùu goàm phöông phaùp phaân tích nhaân toá khaùm phaù
(EFA) vaø phöông phaùp phaân tích hoài quy boäi
tuyeán tính nhaèm xaùc ñònh roõ caùc yeáu toá aûnh höôûng
vaø möùc ñoä aûnh höôûng cuûa chuùng ñeán quyeát ñònh
söû duïng dòch vuï NHÑT cuûa KHCN taïi caùc NHTM
thuoäc TP. Hoà Chí Minh.

Döõ lieäu söû duïng trong nghieân cöùu ñöôïc thu

thaäp töø khaûo saùt 200 khaùch haøng caù
nhaân ñaõ vaø ñang söû duïng caùc dòch vuï
NHÑT ñöôïc cung caáp bôûi caùc ngaân
haøng thöông maïi treân ñòa baøn TP. Hoà
Chí Minh. Nghieân cöùu söû duïng phöông
phaùp laáy maãu thuaän tieän vaø khaûo saùt
ñöôïc thöïc hieän töø giöõa thaùng 01/2022
ñeán giöõa thaùng 3/2022, baèng hình thöùc
tröïc tuyeán qua vieäc göûi ñöôøng lieân keát
Google Form ñeán töøng KHCN thoâng
qua caùc trang maïng xaõ hoäi nhö Zalo,
Facebook, Gmail,…. Caùc phieáu khaûo saùt
ñöôïc tieán haønh trích xuaát file Excel töø
Google Form, maõ hoùa vaø thöïc hieän xöû

lyù döõ lieäu baèng phaàn meàm SPSS 20.0 ñeå thöïc hieän
phaân tích ñònh löôïng.

Baûng khaûo saùt ñöôïc soaïn thaûo vaø ñöa ra döïa
treân vieäc tham khaûo caùc nghieân cöùu tröôùc ñaây.
Trong baûng khaûo saùt, nghieân cöùu ñeà xuaát thang ño
cho 6 yeáu toá aûnh höôûng ñeán quyeát ñònh söû duïng
dòch vuï NHÑT cuûa KHCN goàm 29 bieán. Caùc bieán
söû duïng trong moâ hình seõ ñöôïc ño löôøng theo
thang ño Likert 5 ñieåm vôùi caùc möùc ñoä theo ñieåm
soá: (1) Hoaøn toaøn khoâng ñoàng yù; (2) Khoâng ñoàng
yù; (3) Bình thöôøng; (4) Ñoàng yù; (5) Hoaøn toaøn
ñoàng yù.

3. Keát quaû nghieân cöùu vaø thaûo luaän 
3.1. Keát quaû nghieân cöùu

Keát quaû thoáng keâ caùc phieáu khaûo saùt cho thaáy: 

Veà giôùi tính, tyû leä töông ñoái caân baèng, soá löôïng
khaùch haøng giôùi tính nam chieám 42,0% vaø giôùi
tính nöõ chieám 58,0%. 

Veà ñoä tuoåi, KHCN döôùi 25 tuoåi chieám ña soá
vôùi tyû leä 68,5%. Ñaây laø löïc löôïng treû raát nhieät tình
thöû nghieäm caùc coâng ngheä môùi, coù trình ñoä daân trí
cao nhöng cuõng deã bò aûnh höôûng bôûi xu höôùng xaõ
hoäi, phuø hôïp vôùi ñaëc ñieåm chung veà KHCN söû
duïng dòch vuï NHÑT taïi TP. Hoà Chí Minh. 

Veà vaán ñeà söû duïng dòch vuï NHÑT, coù tôùi 64%
khaùch haøng ñöôïc khaûo saùt ñaõ söû duïng dòch vuï
NHÑT töø 1 ñeán 5 naêm. Tuaàn suaát söû duïng cuõng
khaù thöôøng xuyeân, soá khaùch haøng söû duïng khoaûng

Hình 1: Moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát

Nguoàn: Toång hôïp vaø ñeà xuaát cuûa nhoùm taùc giaû
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vaøi laàn moät ngaøy chieám tyû leä 21,5% vaø vaøi laàn moät
tuaàn coù tyû leä 46,0%. Ñieàu naøy cho thaáy dòch vuï
NHÑT ngaøy caøng ñöôïc khaùch haøng quan taâm vaø
söû duïng phoå bieán hôn vì nhöõng tieän ích maø dòch vuï
ñem laïi.

Tieáp tuïc tieán haønh kieåm ñònh ñoä tin caäy cuûa
thang ño döïa vaøo heä soá Cronbach’s Alpha. Keát
quaû cho thaáy, caùc thang ño cuûa bieán phuï thuoäc vaø
bieán ñoäc laäp söû duïng trong moâ hình ñeàu coù heä soá
Cronbach’s Alpha ñaït yeâu caàu lôùn hôn 0,6 vaø heä
soá töông quan bieán toång cuûa caùc bieán quan saùt ñeàu
ñaït giaù trò lôùn hôn 0,3. Vaäy neân, thang ño söû duïng
ñöôïc chaáp nhaän vôùi nghieân cöùu, taát caû caùc bieán
quan saùt ñeàu khoâng bò loaïi vaø ñöôïc söû duïng trong
phaân tích nhaân toá khaùm phaù.

Keát quaû thöïc hieän phaân tích nhaân toá khaùm phaù
cho thaáy giaù trò cuûa heä soá KMO = 0,894  0,5 vaø
kieåm ñònh Bartlett coù Sig. < 0,05. Saùu yeáu toá ñöôïc
trích vaøo ñeàu coù heä soá Eigenvalues > 1, toång
phöông sai trích cuûa 6 yeáu toá = 74,59% > 50,0% vaø

heä soá taûi nhaân toá trong baûng ma traän xoay thoûa
ñieàu kieän >  0,5. Ñieàu ñoù cho thaáy keát quaû vieäc
thöïc hieän phaân tích nhaân toá khaùm phaù phuø hôïp,
caùc thang ño hay caùc bieán quan saùt ñeàu ñaït giaù trò
hoäi tuï vaø giaù trò phaân bieät neân coù theå söû duïng cho
phaân tích hoài quy.

Nghieân cöùu ñaõ tieán haønh thöïc hieän hoài quy boäi
tuyeán tính vaø kieåm ñònh caùc khuyeát taät cuûa moâ
hình, cuï theå laø kieåm ñònh ña coäng tuyeán, töï töông
quan, phöông sai thay ñoåi, phaân phoái chuaån cuûa
phaàn dö. Vôùi taát caû caùc kieåm ñònh ñeàu ñaït yeâu
caàu, keát quaû hoài quy cuûa moâ hình ñöôïc trình baøy
cuï theå trong Baûng 1.

Baûng 1 cho thaáy, heä soá R2 hieäu chænh cuûa moâ
hình coù giaù trò laø 0,579 mang yù nghóa raèng 6 bieán
ñoäc laäp trong moâ hình giaûi thích ñöôïc 57,90% söï
bieán thieân cuûa bieán phuï thuoäc. Giaù trò Sig. cuûa
kieåm ñònh F < 0,05, do ñoù moâ hình hoài quy coù yù
nghóa thoáng keâ vaø phuø hôïp vôùi döõ lieäu nghieân cöùu.

Moâ hình
Heä soá Beta chöa chuaån hoùa Heä soá Beta ñaõ chuaån hoaù Giaù trò 

t
Giaù trò 
Sig.

Ña coäng tuyeán

B Sai soá chuaån B Tolerance VIF

Haèng soá 0,257 0,225 1,143 0,254

DD 0,178 0,056 0,200 3,176 0,002 0,531 1,883

LI 0,143 0,060 0,152 2,383 0,018 0,522 1,915

CP 0,118 0,057 0,123 2,060 0,041 0,596 1,677

AT 0,149 0,054 0,171 2,771 0,006 0,552 1,811

XH 0,126 0,059 0,129 2,149 0,033 0,583 1,716

HA 0,235 0,053 0,243 4,411 0,000 0,695 1,439

R2 = 0,592

R2 hieäu chænh = 0,579

Giaù trò xaùc suaát cuûa Thoáng keâ F = 0,000

Giaù trò heä soá Durbin-Watson (d) = 1,823

Baûng 1. Keát quaû hoài quy

Nguoàn: Trích xuaát keát quaû xöû lyù döõ lieäu töø SPSS 20.0
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Taát caû saùu bieán ñoäc laäp trong moâ hình ñeàu coù
moái quan heä tuyeán tính vôùi bieán phuï thuoäc, vôùi giaù
trò Sig. cuûa caùc bieán trong kieåm ñònh t ñeàu < 0,05
vaø heä soá Beta cuûa caùc bieán ñeàu mang giaù trò
döông. Ñieàu naøy cho thaáy caùc yeáu toá ñeàu coù aûnh
höôûng thuaän chieàu ñeán bieán ñoäc laäp. Keát quaû moâ
hình hoài quy cho thaáy caû 5 giaû thuyeát nghieân cöùu
ñeàu ñöôïc chaáp nhaän.

Töø keát quaû hoài quy theå hieän taïi Baûng 1, möùc ñoä
aûnh höôûng cuûa saùu yeáu toá ñeán quyeát ñònh söû duïng
dòch vuï NHÑT coù yù nghóa thoáng keâ theo thöù töï töø
cao xuoáng thaáp nhö sau: Hình aûnh ngaân haøng (b
chuaån hoùa = 0,243), Tính deã daøng söû duïng (b
chuaån hoùa = 0,200), Caûm nhaän veà söï an toaøn (b
chuaån hoùa = 0,171), Lôïi ích nhaän ñöôïc (aâ chuaån
hoùa = 0,152), AÛnh höôûng cuûa xaõ hoäi (b chuaån hoùa
= 0,129), Chi phí söû duïng ñöôïc caûm nhaän (b chuaån
hoùa = 0,123).

3.2. Thaûo luaän keát quaû nghieân cöùu

Keát quaû hoài quy cho thaáy “Hình aûnh cuûa ngaân
haøng” laø yeáu toá aûnh höôûng thuaän chieàu maïnh meõ
nhaát ñeán quyeát ñònh söû duïng dòch vuï NHÑT cuûa
KHCN taïi TP. Hoà Chí Minh. Ñieàu naøy phuø hôïp
vôùi thöïc traïng hieän nay cuûa Thaønh phoá, khi soá
löôïng caùc NHTM cung öùng dòch vuï NHÑT ngaøy
moät gia taêng. Vì vaäy, caùc khaùch haøng cuõng coù
nhieàu söï löïa choïn hôn, neân daãn ñeán hoï seõ öu tieân
ngaân haøng coù uy tín treân thò tröôøng, coù naêng löïc taøi
chính toát vaø ñoäi nguõ nhaân vieân chuyeân nghieäp seõ
ñaûm baûo ñöôïc dòch vuï cung öùng ñaït chaát löôïng
cao. Söï aûnh höôûng thuaän chieàu cuûa yeáu toá naøy coù
neùt töông ñoàng vôùi nghieân cöùu cuûa Nguyeãn Duy
Thanh vaø Cao Haøo Thi (2011).

Yeáu toá aûnh höôûng thöù hai laø “Tính deã daøng söû
duïng”. Caùc loaïi hình dòch vuï NHÑT coù öùng duïng
deã töông thích vôùi thieát bò, deã ñaêng kyù vaø giao
dieän ngöôøi duøng ñôn giaûn deã thu huùt khaùch haøng
söû duïng. Keát quaû nghieân cöùu töông töï vôùi caùc
nghieân cöùu tröôùc ñoù cuûa Jeong vaø Yoon (2013);
Hashjin, Roaia, Hemati (2014); Leâ Vaên Huy vaø
Tröông Thò Vaân Anh (2008).

Ñöùng thöù ba veà söï aûnh höôûng thuaän chieàu laø

yeáu toá “Caûm nhaän veà söï an toaøn”. Vôùi soá löôïng
giao dòch treân caùc saøn thöông maïi ñieän töû taïi
thaønh phoá raát lôùn, nhieàu tröôøng hôïp KHCN bò
ñaùnh caép thoâng tin hay taøi saûn qua vieäc lieân keát ví
ñieän töû cuûa saøn thöông maïi. Do ñoù, khi khaùch
haøng coù caûm nhaän toát hôn veà söï an toaøn trong
giao dòch thì hoï seõ saün loøng söû duïng dòch vuï
NHÑT. Keát quaû nghieân cöùu gioáng vôùi nghieân cöùu
cuûa Teoh vaø coäng söï. (2013); Hashjin, Roaia vaø
Hemati (2014).

Yeáu toá “Lôïi ích nhaän ñöôïc” coù möùc ñoä aûnh
höôûng thuaän chieàu xeáp thöù tö. Dòch vuï NHÑT ñaõ
thaät söï mang laïi cho khaùch haøng lôïi ích tieát kieäm
thôøi gian trong boái caûnh nhòp soáng taïi Thaønh phoá
luoân taát baät, giuùp hoï quaûn lyù coâng vieäc toát hôn. Vì
vaäy, yeáu toá naøy cuõng laø moät tieàn ñeà cho vieäc
quyeát ñònh söû duïng dòch vuï. Nhaän ñònh naøy töông
töï vôùi nghieân cöùu cuûa Jeong vaø Yoon (2013); Leâ
Vaên Huy vaø Tröông Thò Vaân Anh (2008); Nguyeãn
Ñaëng Haûi Yeán (2017).

Yeáu toá “AÛnh höôûng cuûa xaõ hoäi” cuõng aûnh
höôûng thuaän chieàu nhöng möùc ñoä khoâng lôùn. Ñoù
laø do haï taàng coâng ngheä taïi Thaønh phoá phaùt trieån
hôn nhieàu ñòa phöông khaùc ôû trong nöôùc, neân vieäc
thanh toaùn khoâng duøng tieàn maët thoâng qua dòch vuï
NHÑT taïi ñòa baøn coù ñieàu kieän thuaän lôïi phaùt trieån
töø sôùm vaø khoâng coøn laø vaán ñeà môùi meû vôùi ngöôøi
daân thaønh phoá. Keát quaû nghieân cöùu coù neùt töông
ñoàng vôùi nghieân cöùu cuûa Khan vaø coäng söï (2019);
Nguyeãn Ñaëng Haûi Yeán (2017).

Keát quaû cuûa nghieân cöùu cuõng cho thaáy yeáu toá
“Chi phí söû duïng ñöôïc caûm nhaän” ít coù söï aûnh
höôûng. Thöïc söï thì chi phí söû duïng NHÑT laø
khoâng nhieàu. Hôn nöõa, maët baèng chung veà möùc
soáng vaø thu nhaäp taïi TP. Hoà Chí Minh hieän nay
töông ñoái cao neân ngöôøi daân Thaønh phoá khoâng
quan taâm nhieàu ñeán möùc phí phaûi traû khoâng qua
lôùn naøy neáu hoï nhaän veà nhöõng lôïi ích nhö mong
muoán töø söû duïng dòch vuï NHÑT. Keát quaû nghieân
cöùu coù neùt töông ñoàng vôùi caùc nghieân cöùu nhö
Jeong vaø Yoon (2013); Anouze, Alamro.(2019);
Traàn Höõu AÙi vaø Cao Huøng Taán (2020).
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4. Keát luaän vaø ñeà xuaát
Thoâng qua phöông phaùp phaân tích nhaân toá

khaùm phaù vaø hoài quy boäi tuyeán tính cho döõ lieäu
khaûo saùt caùc KHCN ñaõ vaø ñang söû duïng dòch vuï
NHÑT taïi caùc NHTM trong TP. Hoà Chí Minh,
nghieân cöùu ñaõ chæ ra caû 6 yeáu toá trong moâ hình ñeàu
coù aûnh höôûng thuaän chieàu ñeán quyeát ñònh söû duïng
dòch vuï NHÑT taïi thaønh phoá, ñöôïc saép xeáp theo
möùc ñoä aûnh höôûng töø cao ñeán thaáp, ñoù laø: Hình
aûnh cuûa ngaân haøng; Tính deã daøng söû duïng; Caûm
nhaän veà söï an toaøn; Lôïi ích nhaän ñöôïc; AÛnh höôûng
cuûa xaõ hoäi vaø Chi phí söû duïng ñöôïc caûm nhaän.

Döïa treân keát luaän naøy, caùc ñeà xuaát ñöôïc theå
hieän cho 6 yeáu toá laàn löôït theo thöù töï töø aûnh höôûng
maïnh nhaát ñeán thaáp nhaát, nhaèm giuùp phaùt trieån
dòch vuï NHÑT cho KHCN treân ñòa baøn TP. Hoà Chí
Minh.

Xaây döïng hình aûnh cuûa ngaân haøng: Caùc KHCN
ñaùnh giaù raát cao veà danh tieáng, uy tín cuûa ngaân
haøng trong vieäc öu tieân löïa choïn söû duïng dòch vuï.
Do ñoù, caùc ngaân haøng caàn taêng cöôøng khaû naêng
nhaän dieän, naâng cao uy tín treân thò tröôøng. Ñaàu
tieân, ñaåy maïnh caùc chieán löôïc marketing tröïc tieáp
vaø chieán dòch marketing online qua vieäc tham gia
taøi trôï cho caùc hoaït ñoäng coù ích lieân quan ñeán
coâng taùc xaõ hoäi, nhöõng chöông trình vì coäng ñoàng,
hoaëc thöïc hieän quaûng caùo nhöõng ñoaïn video ngaén
giôùi thieäu veà dòch vuï NHÑT treân caùc trang maïng
xaõ hoäi vôùi löôïng ngöôøi duøng lôùn. Tieáp ñeán, caùc
NHTM caàn keát hôïp vôùi ñoäi nguõ thieát keá ñeå mang
ñeán daáu aán vaø sang troïng cho caùc loaïi hình dòch vuï
NHÑT, ñoàng phuïc cuûa nhaân vieân, cô sôû vaät chaát
vaø haï taàng. Beân caïnh ñoù, caùc NHTM cuõng caàn toå
chöùc ñaøo taïo, huaán luyeän naâng cao nghieäp vuï cho
ñoäi nguõ nhaân vieân ñeå gia taêng söï chuyeân nghieäp
vaø ñaûm baûo ñöôïc chaát löôïng dòch vuï cho khaùch
haøng söû duïng.

Taêng tính deã söû duïng cuûa dòch vuï: Caùc NHTM
caàn mang ñeán giao dieän thaân thieän cho ngöôøi
duøng, hoã trôï khaùch haøng coù theå töï môû taøi khoaûn
tröïc tuyeán. Caùc ngaân haøng cuõng caàn cung caáp
theâm caåm nang höôùng daãn cuï theå roõ raøng thoâng

qua hình aûnh vaø sô ñoà cho töøng thao taùc söû duïng
cuûa moãi giao dòch. Theâm vaøo ñoù, caùc dòch vuï
NHÑT neân coù söï töông thích vôùi haàu heát caùc thieát
bò coù khaû naêng keát noái maïng, ñoàng thôøi caùc thao
taùc caàn ñöôïc ruùt goïn vaø ñôn giaûn hôn khi thöïc hieän
lieân keát taøi khoaûn ngaân haøng vôùi taøi khoaûn thanh
toaùn rieâng cuûa caùc öùng duïng mua saém, giao dòch.
Cuoái cuøng, caùc ngaân haøng neân toå chöùc caùc khu vöïc
traûi nghieäm söû duïng dòch vuï NHÑT môùi ñöôïc ra
maét ñeå khaùch haøng quen vôùi giao dieän vaø thao taùc. 

Taêng cöôøng ñoä an toaøn vaø baûo maät: Thöù nhaát,
caùc NHTM phaûi thöôøng xuyeân ñaùnh giaù vaø caûi
thieän heä thoáng baûo maät thoâng tin. Ñoái vôùi nhöõng
giao dòch lôùn caàn thöïc hieän xaùc thöïc 2 yeáu toá,
ngoaøi maõ OTP ñöôïc göûi ñeán ñieän thoaïi thì caàn traû
lôøi theâm moät caâu hoûi caù nhaân ñôn giaûn ñöôïc khaùch
haøng caøi ñaët saün. Thöù hai, caùc NHTM cuõng phaûi
lieân tuïc baûo trì ñeå haïn cheá loãi roø ræ thoâng tin, ñaøo
taïo ñoäi nguõ nhaân vieân chuyeân nghieäp ñaûm baûo
tuaân thuû quy ñònh trong vieäc baûo maät thoâng tin caù
nhaân cho khaùch haøng. Thöù ba, caàn thaønh laäp moät
nhoùm hoã trôï rieâng vaø coù soá ñieän thoaïi öu tieân cho
vieäc giaûi quyeát nhanh choùng caùc söï coá maø khaùch
haøng gaëp phaûi khi söû duïng dòch vuï.

Naâng cao nhaän thöùc khaùch haøng veà lôïi ích dòch

vuï: Caùc ngaân haøng caàn mang ñeán nhieàu chöông
trình khuyeán maõi trong vieäc thanh toaùn khoâng
duøng tieàn maët treân caùc öùng duïng hay caùc saøn
thöông maïi ñieän töû. Khoâng nhöõng theá, thôøi gian
thöïc hieän caùc giao dòch caàn ñöôïc caûi tieán ñeå dieãn
ra nhanh choùng vaø chuaån xaùc hôn. Ñoàng thôøi, caùc
öùng duïng cuûa dòch vuï NHÑT cuõng phaûi ñaûm baûo
coù theå thoáng keâ veà caùc hoaït ñoäng chi tieâu, cung
caáp caùc thoâng tin ñöôïc toùm taét veà thò tröôøng giao
dòch hay giaù caû ñeå giuùp khaùch haøng coù theå quaûn lyù
taøi chính caù nhaân vaø naém baét ñöôïc thoâng tin. Hôn
theá nöõa, caùc NHTM coù theå tích hôïp theâm moät soá
troø chôi hay thöû thaùch qua öùng duïng Mobile
Banking ñeå tích ñieåm ñoåi thöôûng döïa treân löôït
giao dòch cuûa khaùch haøng.

Gia taêng aûnh höôûng tích cöïc töø xaõ hoäi: Caùc
NHTM luoân phaûi naém baét nhanh choùng ñöôïc
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thoâng tin ôû treân nhöõng dieãn ñaøn, maïng xaõ hoäi hay
nhöõng phaûn aùnh sai söï thaät ñeå nhanh choùng ñöa ra
nhöõng bieän phaùp khaéc phuïc vaø xöû lyù nhanh choùng
nhöõng thoâng tin khoâng coù lôïi. Caùc ngaân haøng caàn
mang ñeán caùc khaûo saùt nhaèm ñaùnh giaù traûi nghieäm
söû duïng dòch vuï treân öùng duïng ñeå naém baét ñöôïc
khaùch haøng. Nhôø ñoù, caùc ngaân haøng coù theå hoaøn
thieän hôn quy trình cung caáp dòch vuï vaø ñaûm baûo
vieäc duy trì ñöôïc löôïng khaùch haøng giao dòch hieän
höõu, töø ñoù hoï seõ coù xu höôùng giôùi thieäu ñeán cho
nhöõng ngöôøi thaân trong gia ñình, baïn beø vaø caùc
moái quan heä khaùc.

Lieân tuïc ñaùnh giaù chi phí söû duïng dòch vuï

NHÑT: Do ñaëc thuø veà möùc thu nhaäp taïi TP. Hoà

Chí Minh neân chi phí söû duïng dòch vuï NHÑT aûnh
höôûng raát nhoû ñeán quyeát ñònh söû duïng dòch vuï cuûa
KHCN. Tuy vaäy, caùc NHTM cuõng caàn phaûi coù söï
quan taâm ñeán yeáu toá naøy. Caùc ngaân haøng caàn coâng
khai cuï theå bieåu phí cho töøng loaïi giao dòch vaø
trình baøy cuï theå vôùi khaùch haøng. Ñoàng thôøi, caùc
NHTM phaûi thöïc hieän ñaùnh giaù lieân tuïc möùc ñoä
phuø hôïp cuûa bieåu phí taïi töøng chu kyø nhaát ñònh ñeå
ñaûm baûo duy trì löôïng giao dòch ñoái vôùi töøng nhoùm
khaùch haøng. Theâm vaøo ñoù, caùc ngaân haøng caàn lieân
tuïc naâng cao chaát löôïng dòch vuï ñeå khi ñieàu chænh
taêng phí söû duïng dòch vuï, khaùch haøng vaãn seõ chaáp
nhaän chi traû vì caùc tieän ích maø dòch vuï NHÑT
mang laïi n
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AbsTrAcT:
This study explores the factors affecting the decision of individual customers living tin Ho Chi

Minh City to use e-banking services from December 2021 to February 2022. The study finds out
that there are six factors influencing individual customers to use e-banking services. These
factors, which are listed in the desceding order of impact level, are the bank's image; the ease of
use; the perceived security; the received benefits; the social influence and the perceived cost of
use. Based on these results, some suggestions on each determinant are made to help commercial
banks in Ho Chi Minh City improve their e-banking services for individual customers. 
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