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TOM TAT:

Nghién ctru nham xac dinh va do ludong cac nhan t6 anh huong dén y dinh chap nhan dich vu ngan
hang s6 cua khach hang ca nhén tai Ngan hang TMCP Phuong Déng (OCB) - Chi nhanh Dong Nai.
Dua trén mo hinh chép nhan cong nghé (TAM) mé rong, dir li€u tir 258 mau khao sét hop 1€ dugc phan
tich bang phan mém SPSS 27.0. Két qua cho thiy 5 nhan té: Tinh d& st dung cam nhan; Xu hudng doi
méi ctia khach han;, Tién ich nhan thic; Anh hudng xa hdi (tac dong thuan chiéu) va Nhan thirc rui ro
bao mat (tac dong nghich chiéu) déu c6 ¥ nghia thong ké. Trong do, tinh dé str dung va ruii ro bao mét 1a

2 yéu t6 c6 trong s6 anh hudng 16n nhat. Dya trén két qua nay, tac gia dé xuat cac ham ¥ quan tri nham

nang cao ty 1& chap nhan dich vu ngén hang s6 tai dia ban tinh Pong Nai.
Tir khéa: ngan hang sb, OCB, y dinh chap nhan, TAM, Dong Nai.

1. it van dé

Trong ky nguyén sd, su phat trién ciia internet va
thiét bj di dong da thay d6i hoan toan phwong thirc
giao dich tai chinh. Ngan hang s (Digital Banking)
khong chi giup khach hang tiét kiém thoi gian ma con
giup ngan hang giam chi phi van hanh va ting kha
nang canh tranh. Tai Viét Nam, Chinh phu va Ngan
hang Nha nudc dang tich cye day manh dé an thanh
toan khong dung tién mit.

Ngan hang TMCP Phuong Ddong (OCB) véi dinh
hudng tré thanh ngan hang s6 hang dau da trién khai
hé sinh thai OCB OMNI. Tuy nhién, tai khu vuc
trong diém nhu Pong Nai, viéc thu hat khach hang
chuyén tir kénh truyén thong sang kénh s6 van gip
nhiéu thach thirc do théi quen, tim 1y e ngai rui ro
cong nghé. Vi vay, nghién ctru nay dugc thuc hién
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nham tim ra cac yéu tb then chét tac dong dén quyét
dinh cua khach hang tai dia phuong nay.

2. Co'sé' Iy thuyét va mé hinh nghién ciru

2.1. Ngin hang s6 va Y dinh chip nhégn

Theo Gartner: Ngan hang s6 14 viéc st dung cong
nghé dé tao ra cac gia tri khach hang méi va thay d6i
mo hinh kinh doanh ngan hang, cho phép khach hang
thuc hién cac giao dich ma khong can sy hién dién
cua con nguoi hay cac chi nhanh vat ly.

Theo goc do quan 1y: Ngan hang s6 1a hinh thic
ngan hang cit giam t6i da cac thu tuc gidy to, thay thé
chc twong tac truc tiép bang cac twong tac sé (Digital
Interaction) thong qua ung dung di dong hodc trang
web, dua trén cac cong nghé ¢dt 161 nhu Tri tué nhan
tao (Al), Dir liéu 16n (Big Data) va Dién toan dam
may (Cloud Computing).
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Y dinh chip nhan (Intention to Adopt) 1a murc do
san long cua mot ca nhan trong viéc thur nghiém hodc
st dung mot cong nghé moi trong tuong lai.

2.2. Téng quan nghién ciru lién quan va mé
hinh nghién ciru dé xudt

Tac gia di xem xét 3 khung 1y thuyét phd bién:
M6 hinh chip nhin cong nghé (Technology
Acceptance Model - TAM) duoc dé xuét boi Davis
(1989); Thuyét hanh vi c6 ké hoach (Theory of
Planned Behavior - TPB) dugc phat trién boi Ajzen
(1991); M6 hinh hop nhét chap nhan va sir dung cong
nghé (Unified Theory of Acceptance and Use of
Technology - UTAUT) dugc phéat trién boi
Venkatesh et al. (2003). Tuy nhién, m6 hinh TAM
dugc uwu tién Iya chon nho cu triic don gian, kha
nang giai thich cao va da duogc kiém ching rong rii,
dic biét phit hop dé nghién ciru hanh vi ¢4 nhén trong
mot moi trudng cong nghé cu thé.

Trong cac nghién ctru qubc té, tic gia tap trung
vao cac nghién ctru cia cac tac gia:

- Akhter (2022) tai Bangladesh - Nghién ctru vé
cac yéu t6 anh huong dén v dinh chip nhan dich vu
ngan hang truc tuyén: Str dung tich hop tir TAM va
UTAUT véi cac yéu to ciia mo hinh nghién ctru dé
xuét: Cam nhan tinh hitu ich (PU), cam nhan dé sir
dung (PEOU), anh huéng xa hoi (SI), xu huéng ddi
moi (CI) va nhan thirc rai ro bao mat (PSR). Két qua
cho thdy cac yéu t6 PU, PEOU, SI va CI tac dong tich
cuc, trong khi PSR tac dong ti€u cuc dén y dinh chép
nhan. Nghién ctru ¢6 diém méi 1a dwa bién Xu hudéng
d6i méi cta khach hang (CI) vao dé giai thich su sin
sang tmg dung cong nghé & cac nudc dang phat trién.

- Oktawiranti va cong sy (2025) tai Indonesia -
Nghién ctru kham pha vai tro diéu tiét cua tam 1y
FOMO d6i v6i ¥ dinh st dung ngan hang sb: St
dung két hop cac mé hinh TAM, UTAUT2 va bién
diéu tiét FOMO voi cac yéu to cia md hinh nghién
ctru ctia mé hinh dé xuit 1a Ky vong hi¢u suét (PE),
ky vong nd luc (EE), gid tri cdm nhan chi phi (PV)
va rai ro cam nhan (PR). Két qua cho thdy cac yéu td
PE, EE, PV ¢6 anh huong tich cuc, PR anh huong
tiéu cuc. Nghién ciru nay c6 diém moi 1a dwa bién
FOMO (ndi s¢ bo 1&) dong vai tro diéu tiét mbi quan
hé gitra y dinh va hanh vi thyc té, dic biét & nguoi
tiéu dung tré.

Tai Viét Nam, cling c6 cac nghién ctru co6 lién
quan cua cac tac gia:

- Nguyén Phuéc Manh va cong su (2024) -
Nghién ctru sy chip nhin ngan hang s trong bdi
canh dich bénh: Str dung m6 hinh UTAUT mo rong
v6i cac yéu t6 nghién ciru cia mo hinh dé xuét 1a Ky
vong hi¢éu qua, ky vong nd lue, anh hudéng xa hdi,
diéu kién hd trg, niém tin va rai ro COVID. Két qua
cho thdy, cac yéu t6 Rui ro cam nhan do dich bénh
COVID-19 14 yéu té tac dong manh nhat, theo sau 1a
céc yéu to truyén théng va niém tin.

- Pham Thi Thu Huong (2023) - Nghién ctu y
dinh sir dung ngén hang sb ciia khach hang c4 nhan:
Str dung mo hinh TAM truyén thong. Két qua nghién
ctru cho thdy, cac yéu t6 Cam nhan tinh hiru ich (PU)
va cam nhan dé str dung (PEOU) c6 dnh hudng manh
nhét dén thai d6 va ¥ dinh. Tuy nhién, trong nghién
ctru ndy, Niém tin (Trust) va Rai ro cam nhan (PR)
khong cho thay tac dong déng ke.

- Nguyén Gia Dinh va Pao Thanh Hoa (2024) -
Tap trung vao ¥ dinh tiép tuc sir dung (hanh vi lau
dai): Sir dung Tich hgp moé hinh xac nhan ky vong
(ECM) va 1y thuyét hanh vi ¢6 ké hoach phén ri
(DTPB). Két qua cho thdy cac yéu té Sy hai long
(Satisfaction), kha nang thich tng (Adaptation) va
tinh hiru ich (PU) thuc day ¥ dinh tiép tuc sir dung
dich vu.

- Nguyén Phudc Manh va cong su (2020) - Phan
tich cac yéu té quyét dinh viéc sir dung ngan hang
s6: Sir dung day du mo hinh UTAUT2. Két qua cho
thdy, hau hét cac yéu té trong UTAUT2 déu c6 anh
hudng tich cuc, trong d6 Niém tin (Trust) va Thoi
quen (Habit) dugc danh gia la c6 vai tro déc biét
quan trong.

Céc nghién ctru trong va ngoai nudc déu c6 nhimng
diém chung va diém riéng;

Piém chung: Hau hét cac nghién ciru déu xéac
nhéan céc yéu t6 cot 16i tir TAM va UTAUT nhu Ky
vong hi¢u suat/Tinh hiru ich, Ky vong nd lyc/Tinh dé
str dung va Anh huong x3 hoi 1a nhimg nhan t6 quan
trong nhat.

Piém riéng: Tuy bdi canh, cic tac gia bo sung
thém cac bién dic thi nhw FOMO, Rui ro dich bénh,
Xu huéng d6i méi hodc tap trung vao Y dinh tiép tuc
str dung thay vi ¥ dinh ban du.
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Céc nghién ctru vé y dinh chap nhan ngan hang sb
tai Viét Nam chu yéu tap trung & quy mo qudc gia
hoic cac d6 thi 16n, chua di sau vao cap dia phuong
nhu Pdng Nai, noi ciing tip trung cic khu cong
nghiép phat trién manh ctia Viét Nam tap trung nhiéu
lao dong tur khép vung mién dit nude. Dic biét, cac
yéu td quan trong nhu nhan thirc riii ro bao mat (PSR)
va xu huéng doi méi cia nguoi tidu dung (CI) chua
dugc xem xét toan di€n trong bdi canh thuc té cia
timg ngan hang cu thé. P6 ciing 1a khoang tréng can
duoc xem xét nghién ctru.

Tim hiéu nghién ctru cua cic tic gia trong va
ngoai nudc vé linh vire nghién ctru lién quan, tac gia
quyét dinh ké thira mé hinh cta Akhter va cong su
(2022) vi cac ly do sau:

Tinh ké thira va mo réng: M6 hinh nay phat trién
tir nén tang TAM nhung b6 sung thém cac bién quan
trong 1a PSR, CI va Anh huong xa hoi (SI) dap ung
dugc khoang tréng nghién ciru.

S twong dong vé boi canh: Mb hinh di dugc
kiém dinh thanh cong tai Bangladesh - quic gia c6

Hinh 1: Mé hinh nghién ciu dé xuét

Trong bdi canh toi pham mang va lira dao tai chinh
gia tang, viéc dua bién Nhan thte rai ro bao mat
(PSR) vao md hinh 14 cuc ky can thiét va mang tinh
thuc tién cao.

Twr nhitng 1ap luén trén, mo hinh nghién ctru dugc
Iwra chon ¢6 cac yéu td sau:

Nhdn thire riii ro bao mdt (PSR): Méi lo ngai vé
viéc mat thong tin ca nhan hodc t6n that tai chinh.
(Gia thuyét H1: Tac dong nghich chiéu).

Tién ich nhén thire (PU): Niém tin sit dung ngan
hang s6 s& nang cao hiéu qua cong viéc/giao dich.
(Gia thuyét H2: Tac dong thuan chiéu).

Tinh dé sir dung (PEOU): Mirc d0 tin tuéng vide
sir dung hé thong 13 khong can nd luc qua 16n. (Gia
thuyét H3: Tac dong thudn chiéu).

Anh hwéng xa héi (SI): Nhitng ngudi xung quanh
(ban be, ngudi than) anh huong dén quyét dinh su
dung. (Gia thuyét H4: Tac dong thuan chiéu).

Xu hwéng doi méi ciia khdach hang (CI): Kha nang
san sang tiép nhan cai méi ctia c4 nhan. (Gia thuyét
H5: Tac dong thuan chiéu).

[ Nhan thisc ri o bao mat (PSR) F—{ Hi

[ Nhan thire vé tinh hivu ich (PU) ] H2
\ Y dinh chap nhan

[ Nhan thire v tinh d& si dung (POEU) ] H3 >( dichvyngan hang sé
/ tai OCB Déng Nai

[ Anh hudng xa hoi (SI) ] H4

[ Kha nang déi méi ciia ngudi tiéu dung (Cl) ] H5

dic diém phat trién ngan hang s va hanh vi nguoi
dung tuong dong vai Viét Nam (mire do s6 hoa trung
binh, niém tin céng nghé chua cao).

D¢ tin cdy: Cac thang do cua Akhter da duoc
cong bd trén tap chi uy tin (Scopus Q2), dam bao co
s& khoa hoc vitng chic ma khong can hiéu chinh lai
toan bo.

Phu hop véi thyc tién tai Dong Nai nodi chung va
OCB Ddng Nai noi riéng: khach hang van con tim
1y e ngai rai ro va han ché vé k¥ nang cong nghé du
ngan hang da trién khai nén ting OCB OMNL
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Nguon: Mé hinh tac gid dé xudt

3. Két qua nghién ciru

Nghién ctru nay tap trung vao ddi twong khao sat
1a khach hang dén giao dich tai cac diém giao dich
cuia OCB Pong Nai trong quy 4/2025, tac gia thu vé
258 ban tra 101 hop 16 thong qua phiéu va link khao sat
online (dat 86%) dé dua vao phan tich.

Dic diém mau cho thay, nit gioi chiém wu thé véi
69%:; D¢ tudi tap trung chi yéu ¢ nhém 20-39 tudi
(hon 62%), day 1a nhém ddi twong ning dong va am
hiéu cong ngh¢; Hoc sinh, sinh vién (35.3%) va nhan
vién van phong (31.4%) chiém ty 1& 16n nhit; Phan
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16n nguoi tham gia ¢6 mire thu nhép trung binh thap,
tap trung & mic 5-10 triéu dong (47.3%) va duéi 5
tridu dong (39.1%).

Céc bién quan sat c6 gia trj trung binh dao dong
quanh murc 3.0, cho thay thai d6 cua khach hang dbi
v6i ngén hang s6 OCB hién dang & mtc trung lap dén
hoi tich cuc.

Nhom tac gia tién hanh kiém dinh Cronbach’s
Alpha dé kiém dinh do tin cay cua thang do. Két
quéa cho thdy, tit ca 5 nhan t6 doc lap (PSR, PU,

nghich chiéu (B = —0.246); Nhan thic vé tinh d& st
dung (PEOU) la nhan t6 co tac dong thuédn chiéu
manh nhit (B = 0.246) dén y dinh sir dung; Cac nhan
t6 khac nhu Xu hudng ddi méi (CI), Tinh hitu ich
(PU) va Anh huéng xa hoi (SI) 1an luot co tac dong
thuan chiéu véi cac hé sé p tuong tmg 13 0.208, 0.192
va 0.114. Vi vay, mo hinh hdi quy tuyén tinh da bién
phu hop v6i tap hop dit liéu nghién ctru. Cac bién doc
1ap c6 mbi quan hé véi bién phy thudc nén mé hinh co
thé sir dung dugc. (Bang 1)

Bdng 1: Két qua héi quy

Hé sé hoi quy Hé s6 héi quy Thong ké
chwa chuan héa chuan héa da cong tuyén
Mo hinh t Sig.
B A Beta G VIF
chuan nhan bién

(Constant) 1.552 0.401 0.3874 0.000

X _PSR -0.246 0.061 -0.229 -4.033 0.000 0.721 1.387
] X PU 0.192 0.068 0.172 2.832 0.005 0.628 1.593

X _PEOU 0.246 0.077 0.197 3.203 0.002 0.612 1.633

X_SI 0.119 0.059 0.114 2.039 0.042 0.739 1.352

X _ClI 0.208 0.060 0.190 3.488 0.001 0.787 1.271
Bién phu thudc: Y_LADBS

PEOU, SI, CI) va bién phy thuoc (LADBS) déu dat
hé s tin cay cao (> 0.8), cac bién quan sat déu co
tuong quan bién tong tot (> 0.3) nén duoc giit lai dé
phan tich tiép theo. Vé&i viéc phan tich nhan té
kham pha (EFA): D6i vi bién doc 1ap, chi s6 KMO
dat 0.914 va tong phuong sai trich dat 79,49%, xac
nhan cdu triic 5 nhan té riéng biét hoan toan phu
hop voi 1y thuyét. Bi voi bién phu thudce, két qua
trich dwgc 1 nhan t6 duy nhat giai thich 83,19%
bién thién cua dit li¢u.

D¢ hoan chinh nghién ciru, tac gia tién hanh chay
md hinh hdi quy tuyén tinh da bién dat d6 phu hop
v6i R2 hiéu chinh = 0.402, nghia 14 cic nhan t6 trong
mo hinh giai thich duoc 40,2% su bién thién cta y
dinh chép nhéan dich vu. Két qua kiém dinh cho thay:
Ca 5 gia thuyét nghién ctru (H1 dén H5) déu dugc
chip nhan véi mirc ¥ nghia Sig. < 0.05; Nhan thic riii
ro bao mat (PSR) 14 nhan t& duy nhit co tac dong

Nguon: Phan tich SPSS27.0

V6i két qua hdi quy tuyén tinh cia mé hinh, cho
thdy duy nhat bién doc 1ap Nhan thirc
rui ro bao mat (PSR) c6 tac ddng ngugc chiéu
(B = - 0.246) va c6 y nghia thong ké (Sig. < 0.05)
dén y dinh chép nhan ngan hang s6 (Y_LADBS).
Bén canh d6, tit ca cac bién doc lap con lai bao gém:
Nhén thte vé tinh hitu ich (8 = 0.192); Nhan thirc vé
tinh dé& st dung (B = 0.246); Anh hudng x3 hoi
(B = 0.119); Kha ning d6i mai cua nguoi tiéu ding
(B =0.208) c6 tac dong cling chidu dén Y dinh chap
nhan ngan hang s6 (IADBS).
Tir két qua phan tich trén, mo hinh hdi quy tuyén
tinh duoc biéu dién nhu sau:
Y LADBS = 1.552 — 0.246*X PSR
+0.192* X PU + 0.246* X PEOU
+ 0.114*X _SI +0.190*X CI
Trong d6: Y LADBS: Quyét dinh st dung dich
vu ngan hang ) tai OCB Déng Nai; X PSR: Nhéan
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thtre rdi ro bao mat; X PU: Nhan thuc vé tinh hiru
ich; X PEOU: Nhan thuc vé tinh dé st dung; X SI:
Anh huong x3 hoi; X CI: Kha nang d6i méi cia
nguoi tiéu dung.

Khi thyc hién kiém tra da cong tuyén (Collinearity
Statistics) thé hién tat ca gia tri VIF < 10 (dao dong tir
1.271 dén 1.633), va Do chip nhan bién (Tolerance)
>0.1(tr 0.612 -0.787).

Tur nhiing phan tich trén, m6 hinh maéi cua tac gia
duoc thé hién qua Hinh 2.

Hinh 2: Két qué kiém dinh mé hinh nghién ciu

Nhan thirc rti ro bdo mat (PSR)

Nhan thtre vé tinh dé str dung (POEU)

Nhan thire vé tinh hivu ich (PU)

[ Xu huwéng déi méi ctia ngwdi tiéu dung (Cl)
[ Anh huéng xa hoi (SI)

Téc gia ciing tién hanh kiém dinh sy khac biét cac
yéu t6 nhan khau hoc. Cac phan tich Independent
Sample T-test va ANOVA cho thdy, khong co su
khac biét dang ké vé y dinh

chip nhan dich vu ngan hang s giita cac nhém
khach hang dua trén gioi tinh, d6 tudi,

nghé nghiép va thu nhap (tat ca cac gia tri Sig. déu
> (.05). Didu nay chimg t6 trong bdi canh s6 hoa hién
nay, v dinh st dung ngan hang sb chiu anh hudng
nhiéu hon bai cam nhén vé

cong nghé va tinh an toan thay vi cac dic diém
nhan than.

4. Két luan va khuyén nghi

Dua trén két qua phén tich, tac gia dé xuét 5 nhom
giai phap chinh:

(1) Tang cudng an toan va bao mat (PSR): Pau tu
hé théng bao mat da lop, xac thyc sinh trac hoc va

TAI LIEU THAM KHAO:

truyén thong minh bach vé cac tiéu chuan an toan dé
cung cd niém tin.

(2) Tbi uu hoa trai nghiém ngudi ding (PEOU):
Ra soat dé don gian hoa quy trinh, thiét ké giao dién
nhit quan va cung cip cac bd huéng dan (video,
chatbot) hd trg khach hang.

(3) Khuyén khich nhém khach hang tién phong
(CD): Xay dung céac chuong trinh "Trai nghiém sém"
va két hop voi nhimg ngudi co anh huong (KOLs) vé
cong nghé dé tao hidu tmg hién dai.

Y dinh chap nhan
dich vu ngan hang sé
tai OCB Dong Nai

Nguon: Mé hinh tdc gia dé xudt

(4) M6 rong h¢ sinh thai tién ich (PU): Tich hop
thém céc dich vu nhu thanh toan hoc phi, dau tu nho 1¢
va tmg dung Al dé ca nhan hoa wu di cho ngudi dung.

(5) Phat huy hiéu ung lan toa cong dong (SI):
Trién khai chuong trinh gidi thiéu ban bé nhan
thuong va phét trién cac cong dong nguoi ding trén
mang xa hoi dé chia sé kinh nghiém.

Nghién ctru thira nhan van con mét sé han ché nhu
pham vi mau con hep (258 khach hang tai Pong Nai),
sir dung phuong phép 14y miu thuan tién nén tinh dai
dién chua cao va chua xét dén céc yéu to nhu niém tin
thuong hi¢u hay cam xuc.

Tac gia d& xuit cac hudng nghién ciru twong lai
nén mé rong pham vi khao sat, két hop phuwong phap
dinh tinh (phong van sau) va bd sung cac bién méi
nhu gia tri cdm xtic hodc trai nghiém s6 dé hoan thién
mo hinh

Nguyén Gia Dinh & Dao Thanh Hoa (2024). Y dinh tiép tuc str dung ngén hang sb ctia khach hang: Tich hop mo
hinh xac nhan ky vong (ECM) va ly thuyét hanh vi c6 ké hoach phéan ra (DTPB). Tap chi nghién ctru khoa hoc,

s0 321(1), tr. 45-56.
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ABSTRACT:

This study investigates the determinants of individual customers’ intention to adopt digital banking
services at Orient Commercial Bank (OCB), Dong Nai Branch. Building on an extended Technology
Acceptance Model (TAM), the research analyzes data from 258 valid survey responses using SPSS
27.0. The results indicate that five factors are statistically significant: perceived ease of use, customer
innovativeness, perceived convenience, and social influence (all exerting positive effects), alongside
perceived security risk (exerting a negative effect). Among these, perceived ease of use and perceived
security risk emerge as the most influential determinants. The findings provide empirical evidence on
the relative importance of technological perceptions and risk considerations in shaping digital banking
adoption behavior among individual customers in Dong Nai.
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