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GIOI THIEU LUAN AN
1. Ly do chon dé tai nghién ciru

Trong bdi canh cach mang cong nghiép 4.0 va su phat trién manh
mé& cua cong nghé sb, hoat dong kinh doanh truc tuyén dang trd thanh
xu thé tt yéu tai Viét Nam. Pac biét, dai dich COVID-19 da dong vai
trd nhu mot chét xuc tac, thuc day nhanh chong qué trinh chuyén d6i sb
trong nhiéu linh vuc, trong d6 cd thuong mai dién tor va dich vu tai
chinh — ngén hang. Theo bao cdo Chi s6 thwong mai dién tir (EBI) nim
2022 cua Hiép hdi Thuong mai dién tr Viét Nam, tde do tdng trudng
thuong mai dién tir tai Viét Nam duy tri trén 20% trong nam 2021, voi
ky vong dén niam 2025 c¢6 hon 50% dan sd tham gia mua sim truc
tuyén. Cung véi do, cac dich vu ngan hang dién tir (NHDT) ciing duoc
déy manh nham dap tng nhu cau thanh toan nhanh chong, thuan tién,
khong dung tién mit ctia nguoi tiéu ding hién dai.

Tuy nhié€n, bén canh nhitng loi ich ro rét, dich vu ngan hang dién
tir cling d6i mat voi nhiéu thach thire nhu rui ro bao mat, an toan thong
tin, va su e ngai cia mét bd phan nguoi tiéu dung khi tiép can cac cong
nghé mai. Cac nghién ciru thuc nghiém trude ddy da chi ra rang nhiéu
yéu té anh hudng dén y dinh va hanh vi str dung dich vu NHDT, nhu
nhan thirc rii ro, chi phi, tinh d& sir dung va niém tin (Luarn & Lin,
2005; Amin et al., 2008; Yu, 2012). Tuy vay, két qua nghién ciru con
chua théng nhét, mot s6 cong trinh cho thay cac yéu t6 nay khong tac
dong dang ké trong mot sb bdi canh (Suoranta et al., 2004; Alam et al.,
2014). Mit khéc, cac mod hinh nghién ctru vé hanh vi chip nhan NHPT
chu yéu duoc xay dung trong cac bdi canh qudc té hodc cac thanh phd
16n tai Viét Nam. Trong khi d6, ving Tay Nam B — trong do c6 thanh
phd Can Tho — c¢6 ddc diém kinh té - xa hoi va van hoa riéng biét, lam
anh hudng dén cach thuc nguoi dan tiép can va st dung cac dich vu
ngan hang hién dai. Can Tho 1a d6 thi trung tim ving PBSCL, c6 dan
sO tré va ty 1¢ str dung thiét bi di dong cao — day 1a diéu kién thuan loi
cho viéc phat trien NHDT. Tuy nhién, mirc o chap nhan va sir dung
dich vu van con chwa déng déu, va chua c6 nhiéu nghién ciru chuyén
sau vé hanh vi ngudi tiéu ding tai day.

Nhiéu nghién ctru thuc nghiém trude diy cua cac tac gia trong va
ngoai nudc cho thiy c6 nhidu yéu t6 anh huong dén mirc do chap nhan
va st dung dich vu ngin hang di¢n tor cua khach hang. Tuy nhién, &
timg thoi diém va timg khu vue khac nhau ma cac nghién ciru trude da
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dua ra cac két qua nghién ctru khac nhau. Trudc thuc té d6, viéc nghién
clru cac yéu té anh huong dén sy chip nhan va hanh vi sir dung ngan
hang dién tir ciia khach hang tai thanh phd Can Tho 1a can thiét. Két qua
nghlen ctru khong chi gop phan hoan thién mé hinh 1y thuyet phu hop
v6i bbi canh khu vic ma con dua ra cac ham ¥ quan tri thiét thuc cho
cac ngan hang thuong mai trong Vlec nang cao chat luorng dich vu Va
day manh qua trinh chuyén ddi s6, huéng téi phat trién ngan hang sb
bén viing trong tuong lai.

Chinh vi vay, dé tai “Cédc nhén té anh hwéng dén vigc siv dung
dich vu ngdn hang dién tiv ciia khdch hang tai thanh phé Can Tho”
duoc lya chon nham dap tng yéu cu cép thiét vé& ca mat thuc tién va ly
luan trong bdi canh hién nay.

2. Poi twong va pham vi nghién ciru

> Ddi tuong nghién ctru: 13 cac nhan té anh hudng dén viée sir
dung dich vu NHDT cua khach hang tai thanh phé Cén Tho.

> Pbi tuong khao sat: 13 nguoi tiéu dung dang giao dich tai cac
ngan hang thwong mai cd phan tai thanh ph Can Tho.

» Pham vi nghién ctru:

Dbi v6i pham vi khong gian, nghién ctru sinh s& giéi han nghién
clru tai cac ngan hang thuong mai c6 phan tai thanh phd Can Tho, dong
thoi s6 liéu duge thu thap theo phuong phéap thuan tién. Vé pham vi ndi
dung, nghién ctru sinh s& nghién ctru tip trung vao co s& ly thuyét va
phan tich mirc d6 anh hudng cia cac yéu té nhu: nhan thirc vé hitu ich,
nhén thirc vé mirc do dé sir dung, nhan thtc v i ro, anh hudng xa hoi,
thuong hiéu ngan hang...dén su chip nhan st dung dich vu ngan hang
dién tir ciia ngudi tiéu ding. Viéc nghién ciru dugc tién hanh trong
khoang thoi gian tir thang 09 nam 2022 dén thang 08 nam 2024.

3. Muc tiéu nghién ctru
3.1 Muc tiéu chung

Muc ti€u chung cua luan an 1a xac dinh va do luong cac nhan tb
anh hudng dén viéc su dung dich vu ngan hang dién tr ctia khach hang
tai thanh phd Can Tho, trén co s¢ ké thira cac nghién ciru trudc va phan
tich bdi canh thuc tién dia phuong. Qua d6, luén an nhim phat hién
thém nhing yéu té méi phu hop véi xu huéng hién nay, tir d6 dé xut
cac giai phap nang cao hi€éu qua hoat dong ngan hang dién tir tai cac
ngan hang thuong mai c6 phan trén dia ban.



3.2 Muc tiéu cu thé

Muc tiéu dau tién cta luan 4n 1a nhdm x4c dinh céc nhan t6 anh
hudng, dong thoi kiém dinh va do ludng su tac dong cua cic nhan tb
dén viéc su dung dich vu ngin hang dién tir ciia nguoi dung tai thanh
phd Can Tho.

Muc tiéu thtr hai 1a tién hanh kiém dinh vai tro diéu tiét cua céc
yéu t6 d6 tudi, gidi tinh, thu nhap, nghé nghiép, trinh do... trong mdi
quan hé gitra cac bién nhan thic vé mic do dé sir dung, nhan thic vé
tinh hitu dung, anh hudng xa hoi, nhén thirc rdi ro va uy tin thuong hiéu
ngan hang.

Muc tiéu cudi cung 14 dya vao cac két qua nghién ctu, tac gia s&
néu mot s6 giai phap dé cac ngan hang thwong mai c6 phan trén dia ban
thanh ph6 Can Tho ¢6 thém duoc nhitng phwong thirc phuc vu méi, phu
hop véi quyét dinh sir dung ciia ngudi khach hang.

4. Phwong phap nghién ctru va thu thip dir liéu
4.1 Phuwong phap nghién ciru

Tac gia két hop ca phuong phap dinh tinh va dinh luong dé lam
r& van dé nghién ctru. O giai doan du, phuong phap nghién ctru dinh
tinh duoc str dung nham tong hop, phan tich va so sanh céc tai liéu thir
cép tir nhimg nghién ciru trude day dé xay dung khung 1y thuyét, mo
hinh nghién ciru va dé xuit cac gia thuyét. Pong thoi, tac gia tham khao
¥ kién chuyén gia trong nganh ngan hang, bao gdm giam ddc chi nhanh,
truong phong va can bd quan 1y tai cac ngan hang thuong mai trén dia
ban thanh phd Can Tho, nhim hiéu chinh va hoan thién mé hinh ly
thuyét, thang do va bang khao sit so bo. Cac cudc trao doi dugc thuc
hién truc tiép v6i khoang 10 chuyén gia dugc chon loc.

Trong giai doan tiép theo, phuong phap nghién ciru dinh luong
dugc tién hanh thong qua viéc khao sat nguoi dung dich vu ngén hang
dién tir bang bang cau héi c6 ciu trac, dya trén thang do Likert. Nghién
ctru dinh luong so bo dugc thuc hién trude véi ¢d mau nhod nham danh
gia do tin cay va tinh phu hop cta céac thang do. Trén co s& do, bang hoi
dugc diéu chinh va ap dung cho nghién ctru chinh thirc voi ¢d mau 500
ngudi, chon theo phuong phap 14y miu thuén tién tir cic ca nhan dang
str dung dich vu ngan hang dién tur tai thanh phé Can Tho.

Dit lidu dugc xir Iy bang phan mém Smart-PLS. Do tin cdy cua
thang do dugc danh gia bang phan tich Cronbach’s Alpha va phan tich
nhan t6 kham pha (EFA). Sau d6, tac gia thyc hién phan tich nhan t&
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khing dinh (CFA) va md hinh céu tric tuyén tinh (SEM) dé kiém dinh
md hinh nghién ctru va cac gia thuyét dat ra.
4.2 Phwong phap thu thap dir liéu

Dbi véi ngudn dit liéu thir cap, nghién ctru sinh sé& lya chon nhiing
dr liéu la thong tin sb lidu dugc tac gia thu thap tu cac nguén ¢o lién
quan nhu théng ké, bao cao cia NHNN, cac hiép hoi, tap chi, hoi thao,
cac tai liéu co lién quan trong cac bai bao, hdi thdo cling nhu thong qua
cac nghién ctru c6 lién quan dén luan an.

Nghién ctru sinh s& st dung ngudn dir lidu so cip théng qua viée
phong van va thu thap y kién thao luan tir cic chuyén gia, 1anh dao hién
dang 1am viéc tai cac ngan hang.. Di voi viée khao sat, tic gia s& giri
bang cau hoi tai quiy giao dich cia mot sé ngan hang co lugng khach
hang dén giao dich nhiéu trén dia ban thanh ph Can Tho.

5. Dong gop ciia ludn an

Luan 4n mang lai nhitng dong gop thiét thue cho cac ngan hang
thuong mai ¢d phan dang hoat dong tai thanh phé Can Tho trong quéa
trinh thac ddy viéc tng dung va mo rong dich vu ngan hang dién tu.
Bing cach nhan dién rd rang cac yéu td tac dong tich cuc ciing nhu tiéu
cuc dén y dinh va hanh vi sir dung ngan hang dién tir cia khach hang,
két qua nghién ctru gitip cac nha quan 1y ngan hang hiéu rd hon vé tam
1y, ky vong va rao can ma ngudi tiéu dung tai dia phuong dang di mat
khi tiép can dich vu sd. Qua d6, cac ngén hang co thé xay dung céac
chién luogc tiép thi, truyén thong va phat trién dich vu phu hop hon véi
nhu cau va dic diém cia timg nhom khach hang muc tiéu.

Bén canh do, luén an con dong vai tro dinh huc’mg thuc tién trong
viéc xay dung cac chuong trinh dao tao, tw vin va hd tro khach hang
t1ep can voi ngan hang dién ti, dac biét la d6i véi nhom khach hang 16n
tudi, 6 trinh do cong nghé thap hoac song 0 khu vyc nong thon. Viéce
trién khai cac chién luge hd tro phu hop s& gop phin nang cao do bao
phu dich vu ngan hang sd, qua d6 thiic ddy qua trinh chuyén do6i sé toan
dién trong nganh ngan hang dia phuong.

Xét vé mat 1y luén, luan an da mo rong va diéu chinh mé hinh
UTAUT phu hop véi bdi canh dich vu ngan hang dién tr tai Viét Nam,
cu thé 1a tai thanh phd Cin Tho. Béang cach tich hop thém cac yéu td
nhu rui ro cam nhan, théi quen va dac diém nhan khau hoc, nghién ctu
da 1am 1 hon cac yéu t6 anh hudng dén y dinh va hanh vi sir dung ngan
hang dién tu cua khach hang, tor d6 dong goép vao viéc hoan thién ly
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thuyét vé chap nhan cong nghé trong linh vire tai chinh — ngan hang.

Xét vé mit khoa hoc, luan 4n da kiém dinh md hinh nghién ctru
thong qua phan tich ciu tric tuyén tinh (SEM), dong thoi thuc hién
phan tich ciu tric da nhom dé kham pha vai tro diéu tiét cua cac dic
diém nhan khau hoc. Két qua nghién ctru cung cdp bang chung thuc
nghiém déang tin cdy, gop phan bd sung co s& khoa hoc cho cac nghién
ctru tuong lai vé hanh vi nguoi tiéu dung trong moi truong ngan hang sé
tai cac thi trudng dang phat trién.

6. Piém méi ciia luin 4n

Vé 1y luan, luan an da xay dyng mo hinh nghién ctru c6 tinh tich
hop gitra 1y thuyét Lan toa D6i maoi (DOI) va ly thuyét Xac nhan Ky
vong (ECT) véi UTAUT va TAM, trong d6, DOI va ECT bd sung
nhiing khia canh quan trong & diém nhan manh dén tinh chit ndi tai cta
d6i mai cf)ng nghé, nhu tinh vu viét, tinh twong thich va do phuec tap, tir
d6 gop phan 1y giai tbe do va rnuc d6 lan toa cua doi méi trong cong
ddng, trong khi UTAUT gdp cac yéu t6 nay vao hidu qua va nd luc ky
vong. Viéc két hop vai 1y thuyét DOI cho thiy su phan hoa rd rét hon
trong cach nguoi dung danh gia va tiép nhan mot cong nghé méi so véi
nhitng nghién ciru trude day. Ngoai ra, viée két hop cac 1y thuyét DOI
va ECT voi UTAUT va TAM ciing cho phép m¢& rong pham vi mo hinh
theo ca chiéu ngang (cac yéu td anh huong) va chiéu doc (trai dai theo
hanh trinh nguoi dung), tirc 13 tir khoi ddu nhan thire doi moi dén quyét
dinh tiép tuc sir dung.

V& phuong phap, mot diém méi dang cha y 1a viéc van dung phan
tich SEM (Structural Equation Modeling) dé danh gia cac mdi quan hé
da chiéu gitra cac bién trong mé hinh. Ky thuat nay cho phép kiém dinh
ddng thoi ca mo hinh do ludng va mé hinh ciu triic, qua d6 mang lai do
tin cdy va chinh xac cao cho két qua nghién ciru. Luan 4n ciing tién hanh
phan tich da nhém theo cac dic diém nhan khau hoc dé kiém tra tinh 6n
dinh ctia md hinh trong cac phan khuc khac nhau, tir d6 1am sau sic hon
hiéu biét vé sy khac biét hanh vi trong timg nhém khéch hang.

Tong thé, luan an khong chi gop phan bo sung nén tang 1y luan vé
hanh vi nguoi tiéu dung trong linh virc ngén hang s, ma con tao ra mot
khung phan tich c6 thé 4p dung trong cac bdi canh tuong tu tai cac do
thi dang phat trién nhu thanh phd Can Tho.

7. Két cAu ciia luin 4n
Ngoai tai liéu tham khao, phu luc va cac bang biéu, hinh anh, luan
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an bao gdm céac chuong sau:
Chuong 1: Téng quan nghién ciru
Chuong 2: Co s6 1y thuyét va mo hinh nghién ciru
Chuong 3: Phuong phap nghién ctru
Chuong 4: Két qua nghién ciru va thao luan
Chuong 5: Ham ¥ quan tri va két luan.



CHUONG 1. CO SO LY THUYET VA MO HINH NGHIEN CUU
1.1 Co s& ly thuyét

Theo dinh nghia ctia T6 chirc Tiéu chuin Ké toan Qudc té (IAS
30), ngan hang dugc hiéu 14 t6 chirc nhan tién giri va cung cap tin dung
ciing nhu cac dich vu tai chinh lién quan”, trong khi d6, Uy ban Basel
vé Giam sat Ngan héng (Basel Committee on Banking Supervision,
1997) nhan manh rang ngan hang la mot thuc thé tal chlnh thuc hién
chirc nang trung gian gitra nguoi ¢6 von va ngudi can von, dong thoi
cung cip cac dich vy thanh toan, bao lanh, va quan 1y rui ro tai chinh. O
Viét Nam, theo Luat Cac to chirc tin dung (sira d6i nim 2010), ngan
hang duoc dinh nghia la loai hinh td chuc tin dung dugc thyc hién tat ca
cac hoat dong ngan hang va cac hoat dong kinh doanh khac theo quy
dinh ctia phap luat, trong d6 hoat ddng chu yéu va thuong xuyén 13 nhan
tién giri va str dung tién gui 6 dé cip tin dung, cung tmg cac dich vu
thanh toan.

Trong linh vyc thuong mai, dich vu duoc hiéu 1a cac hoat dong
khong mang tinh nhung lai c6 gia tri twong tuw nhu hang héa. Nghién
ctru cia Kotler & Armstrong (2004) chi ra ring dich vu 13 nhing hoat
dong hodc loi ich ma doanh nghiép, td chirc cung cép cho khach hang
v6i muyc tiéu xay dung, duy tri va phat trién mdi quan hé lau dai cing loi
ich bén vitng v6i ho. Hién nay c6 rat nhidu cach tiép can va dinh nghia
khac nhau vé dich vu. Tuy nhién, trong khudn khd dé tai nghién ctru
nay, dinh nghia dich vu cua Zeithaml & Bitner (2000) dugc tac gia st
dung nham 1am rd van dé nghién ciru. Cy thé, dich vu dugc hiéu 1a cac
hoat dong, quy trinh va phuong thuc thyc hién mot cong viéc nao do
nham cung cAp gia tri cho ngudi tiéu ding nham thoa min nhu cau va
mong muodn cia minh. Ngoai ra, cling co thé hiéu dich vu theo mot
huéng khac, d6 1a mét qua trinh trao d6i ma trong d6 hang ho4 1a san
pham phi vat chat dugc chuyén giao tir ngu(n ban sang nguorl mua cung
mot thoi diém nham d4p Gmg ngay nhu cau va mong muén ciia ngudi
tiéu dung.

Dich vu la mot 11nh vuc quan trong trong nén kinh té hién dai, dic
biét trong bdi canh nén kinh té tri thirc va s6 hoa ngay cang phat trién.
Khéc véi hang hoa hitu hinh, dich vu mang tinh v6 hinh, khong luu triv
duge va thuong dugc tao ra va tidu ding dong thoi. Theo Kotler va
Keller (2016), dich vu duoc dinh nghia 14 bt ky hanh dong hay hoat
dong nao ma mot bén c6 thé cung cap cho bén kia, vé& co ban 1a v6 hinh
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va khong dan dén quyén so hitu bat cir diédu gi. Viée cung cap dich vu ¢6
thé hodc khong gan lién véi mot san pham vat chat. Dinh nghia nay
nham nhan manh dén ban chat vo hinh, tinh khong so hiru, va tinh dong
thoi gitra cung va cdu — nhitng dic diém giup phéan biét dich vu voi hang
hoa truyén thong.

Chat lwong dich vu 1a mét yéu td quyét dinh dén sy hai long va
Iong trung thanh ctia khach hang, dac biét trong mdi truong canh tranh
cao nhu ngdn hang dién ti. Theo Parasuraman, Zeithaml & Berry
(1988), chét lugng dich vu dugc xac dinh la khoang cach giita ky vong
ctia khach hang va nhan thtc thyc t& sau khi st dung dich vu. Trong
ngan hang dién ti, cac yéu td ¢t 161 cua chat luong dich vu cé thé ké
dén 1a Do tin cay (Reliability), d6 1a kha nang thuc hién dich vu diung
nhu cam két va khong co 15i; Tinh dép tng (Responsiveness), chinh 1a
su san sang ho trg khach hang kip thoi; Mirc do bao mat (Security), 1a
su an toan trong giao dich va bao vé thong tin ca nhan; Tinh than thién
v6i nguoi dung (Usability), thé hién ¢ giao dién d& sir dung, truy cap
nhanh chéong va Tinh cad nhan hoa (Personalization), chinh la kha ning
cung cip dich vu phu hop véi nhu cau timg khach hang.

Trong bdi canh phat trién manh mé& cia cong nghé thong tin va
truyén théng, ngan hang dién tir (electronic banking — e-banking) di tré
thanh mot xu thé tat yéu trong hoat dong ciia cac t chirc tai chinh. Ngan
hang dién tir dugc hiéu 1a viéc cung cip cac dich vu ngan hang truyén
thong thong qua cic phuong tién dién tir hién dai nhu Internet, thiét bi
di dong, may rat tién tu dong (ATM), thiét bj dau cudi tai diém ban
(POS), gitip khach hang co thé thuc hién cac giao dich tai chinh va phi
tai chinh moi lic, moi noi ma khong can dén tryc tiép ngan hang.

Nhu véy, c6 thé hiéu ngan hang dién tir 1 hinh thic cung tng
dich vu ngan hang thong qua nén tang cong nghé sd, cho phép khach
hang tuong tac va giao dich véi ngan hang mdt cach thuan ti€n, nhanh
chong, an toan va tiét kiém chi phi. Cac dich vu phé bién trong ngan
hang dién tir bao gdm: chuyén khoan, thanh toan hoa don, tra ciru sb du,
gui tiét kiém, mo tai khoan truc tuyén, va cac dich vu tai chinh sb khac.

Theo Dennis (2004), hinh thirc giao dich dién tir dugc dinh nghia
la mot hinh thirc thdéa thuan phuong thic thanh toan gitta bén mua va
bén ban bang cach trao doi cac thong tin lién lac trén nén tang ky thuat
s0. Quan diém khac cho rang phuong thirc thanh toan dién tir dugc xem
1a mot phuong thirc két ndi giira cac doanh nghiép, c4 nhan dugc tai trg
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thong qua cac ngan hang nham gitp tién dién tr dugc trao ddi. Hé thong
TTDT duogc xem la mot phuong thic thanh toan dua trén mang Internet
dé thanh toan truc tuyén ddi véi cac san phém hodc dich vu dugc cung
cép thay vi bén mua phai st dung cac hinh thirc thanh toan khac nhu
séc, master card v.v... (Peter & Babatunde, 2012). Cac kiéu hé thong
thanh toan dién ti chinh g@)m cOd séc, master card, e-money va
micropayment (Maiyo, 2013).

Nghién ctu cia Adeoti & Osotimehin (2012), thuat ngit thanh
toan dién tir st dung nhim mé ta mot phuong tién dién tir dé thanh toan
cac san pham va dich vu mua sam online trong cac clra hang va trung
tdm mua sim. Mot nghién ctru ciing tim ra rang, thanh toan dién tir 1
céc hinh thirc thanh toén théng qua nén tang truc tuyén véi viéc chuyén
tién bang cac phuong tién dién tir (Kaur & Pathak. 2015).

1.2 Céc 1y thuyét vé chip nhan va sir dung dich vu
1.2.1 Ly thuyét hanh déng hop ly (Theory of Reasined Action —
TRA)

Ly thuyet Hanh dong hop 1y (TRA) da du'oc hinh thanh de chi ra
tinh théng nhét gitra cac ly thuyet xung quanh moi tuong quan vé hanh
vi con nguoi va thai do ddi voi quy trinh ra quyét dinh (Fishbein va
Ajzen, 1975). N6 dugc xem 1a mot trong nhitng hoc thuyét c6 tic dong
manh nhat dén sy giai thich hanh vi con nguoi (Venkatesh and Ctg,
2003). Theo Fishbein va Ajzen (1975), nhan t6 chi phdi hanh vi con
nguoi khong phai 1a thai d0 ma lai 1a ¥ nghi hanh vi. Tuy nhién, TRA
khong thé sir dung dé giai thich hanh vi chip nhan st dung ciia con
ngudi dua theo thoi quen hoic khong ¢o y thirc voi gia dinh rang y thirc
diéu khién hanh vi cta con nguoi. Trong khoa hoc may tinh, N6 ciing c6
tiém ning giai thich duoc thai d6 va hanh vi ddi véi may tinh cta con
nguoi (Saudi cia Abdulrahman and Abbas, 2008).

1.2.2 Ly thuyét hanh vi ¢é ké hoach (Theory of Planned Behavior —
TPB)

Ly thuyét Hanh vi c6 ké hoach (TPB) dugc hinh thanh trudc hét
1a dé khéc phuc han ché cua ly thuyet Hanh vi hop ly (TRA) tuc la
TRA gia dinh rang moi hanh vi déu hoan toan c6 thé kiém soat duoc,
nhung diéu nay khong phan anh dung thuc té vi s& c6 nhimmg hanh vi
chiu anh hudng boi cac yéu t ngoai tim kiém soat c4 nhan nhu hoan
canh, ngudn lyc, thoi gian, k§ ning... Ngoai ra, Ajzen con dua thém
yéu t8 Kiém soat hanh vi nhan thtc dé phan anh vé muc do ma mot ca
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nhan tin ring ho c6 thé thuc hién dugc hanh vi 46, diéu nay du bao tét
hon hanh vi thyuc té, ddc biét 1a khi hanh vi chiu anh hudng boi cac yéu
t6 khach quan hodc han ché nhu khong c6 mang internet, thiéu ky ning
cong nghé... TPB ra doi la lam tdng kha nang giai thich va du doan
hanh vi ciia mot ca nhan. Viéc bd sung yéu t6 Kiém soét hanh vi nhan
thirc s& gitip cho TPB ¢6 thé ap dung mot cach rong rii hon & nhiéu linh
vuc nhu ti€u dung, sttc khoe, moi trudong, gido duc, cong nghé, ngin
hang...,ttr 46 gitp TPB c¢6 kha nang du bao hanh vi cao hon so voi TRA
trong c&c nghién ciru thye nghiém.

1.2.3 Ly thuyét chip nhin cdéng ngh¢ (Technology Acceptance
Model)

Mo hinh Chap nhan Céng nghé (TAM) bao gdm céc thanh phan
cdt 16i nhu: Nhan thire vé tinh hitu dung (Perceived Usefulness) — phan
anh mirc d6 ma mot ca nhan tin rang viéc sir dung hé thong cong nghé
s¢ cai thién hi€u qua cong viéc; Nhan thirc vé mic do d& su dung
(Perceived Ease of Use) — thé hién niém tin ring viéc sit dung cong
nghé khong doi hoi nhidu nd luc; Thai d6 ddi voi viée st dung (Attitude
toward Use); Y dinh hanh vi st dung (Behavioral Intention to Use) — dai
dién cho mirc do sin sang ap dung cong nghé; va cudi cing 1a Hanh vi
sir dung thuc té (Actual System Use), dugc xem 1a két qua cudi ciing
clia qua trinh chap nhan va str dung cong nghé.

Ly thuyét TAM duoc phét trién dya trén Ly thuyét Hanh vi hop
Iy (TRA) cua Fishbein & Ajzen (1975) nhung dugc diéu chinh dé phu
hop voi bdi canh st dung hé théng thong tin va cong nghé.

1.2.4 Ly thuyét chip nhin va sir dung cong ngh¢ (UTAUT)

Ly thuyét Hop nhit vé Chip nhan va Sir dung Cong nghé
(Unified Theory of Acceptance and Use of Technology — UTAUT) do
Venkatesh va cong su (2003) phat trién 13 mot mé hinh tong hop, duoc
xdy dung nham 1y giai hanh vi chip nhan va st dung cong nghé cia
nguoi ding trong bi canh to chirc va mdi truong céng nghé. Muc tidu
UTAUT ra doi 1a nham két hop, thong nhat cac 1y thuyét va mo hinh
trude do 1a TRA (Theory of Reasoned Action), TPB (Theory of Planned
Behavior), TAM (Technology Asseptance Model) va IDT (Innovation
Diffusion Theory). M6 hinh UTAUT ra doi nham ting kha ning dy
doan hanh vi st dung cong ngh¢ ma theo cac mo hinh cii thi chi & muc
do trung binh.

Theo Venkatesh va cong su (2003), trong khuén khd Ly thuyét
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Hop nhét vé Chap nhan va Sir dung Cong nghé (UTAUT), y dinh hanh
vi str dung cong nghé ctia ca nhan chiu anh hudng truc tiép boi ba yéu
t6 chinh: Hiéu qua ky vong (Performance Expectancy), N& luc ky vong
(Effort Expectancy) va Anh hudng xa hoi (Social Influence). Hiéu qua
ky vong dé cap dén muc d6 ma mot ca nhan tin ring viéc sir dung cong
nghé s& nang cao hi¢u suét cong viéc cua ho. N& luc ky vong phan anh
muc do dé dang ma cd nhan cdm nhan dugc khi st dung hé théng cong
nghé. Trong khi d6, Anh hudng xa hoi thé hién mirc d6 ma ca nhan cam
nhan dugc ap lyc hodc anh hudng tir nhimg ngudi xung quanh déi voi
viéc st dung cong ngh¢.

1.2.5 Ly thuyét Lan téa Poi méi (Diffusion of Innovation — DOI)

L}'I thuyét Lan toa Doi méi (Diffusion of Innovation - DOI) dugc
phat trlen boi Rogers (1962, 2003), 1a mot trong nhimng khuén khé 1y
thuyét nén tang nham giai thich cach thic, toc do va nguyen nhan ma
mot d6i mai, bao gdm cong nghé, ¥ tuong hodc san pham duoc chap
nhan va lan truyén trong mdt cong déng hodc td chirc x3 hoi. Theo
Rogers (2003), “d6i méi” duoc hiéu 1a mot y tuong, thuc tién hodc d6i
tuong dugc nhan thirc 13 méi d6i v6i ca nhan hodc don vi chip nhén,
trong khi “lan toa” d& cap dén qua trinh truyén thong ma qua dé ddi méi
dugc truyén tir ngudén dén ngudi tiép nhan trong mot hé théng xa hoi
theo thoi gian.

DOI nhin manh nidm dic tinh chinh cua ddi méi c6 anh hudng
dén muc do va tde do chép nhan, bao gém Tinh wu viét tuong ddi
(relative advantage), 1a mirc d6 ma ddi méi duge cho 1a tét hon so voi
cai da co. Tinh twong thich (compatibility), 1a mirc d6 ma doi méi phu
hop voi gia tri, nhu cau va kinh nghiém cta ngudi sir dung; Do phirc tap
(complexity), 1a mirc do kho khin khi hiéu va sir dung d6i méi; Tinh dé
thir nghiém (trialability), 1a mirc d6 ma d6i méi c6 thé duge thir nghiém
trude khi cam két sir dung; va Tinh d& quan sat (observability), 1a mirc
d6 ma két qua ciia d6i mai c6 thé nhin thiy va danh gia dugc boi ngudi
khac.

1.2.6 Ly thuyét Xac nhan Ky vong (Expectation Confirmation
Theory — ECT)

Trong cac linh vuc dich vu va hé théng thong tin, ly thuyét Xac
nhan Ky vong (Expectation Confirmation Theory - ECT) dugc phat
trién ban dau boi Oliver (1980), 14 mot md hinh ndi bat trong nghién
ctru vé sur hai 10ng va hanh vi tiéu dung. ECT cho rang hanh vi tiép tuc
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sir dung mot san pham hay dich vu 1a két qua clia qua trinh so sanh giira
ky vong ban dau va nhan thie thuc t& sau khi str dung, tir d6 hinh thanh
su xac nhan (hodc khong xac nhan), din dén su hai long va anh hudng
dén y dinh hanh vi trong tuong lai.

Noi dung cdt 18i ciia ECT bao gom bdn cdu phan chinh d6 1a Ky
vong ban dau (expectations), chinh 14 niém tin hodc du doan vé hiéu qua
hodc chét luwgng cua san phém/dich vu trude khi st dung; Nhén thuc
thuc té (perceived performance), 13 viéc danh gia thuc t& cua nguoi
dung sau khi sir dung; Xac nhan (confirmation), chinh la muc d6 ma
nhan thue thuc t& dap Gng (hodc khong dap umg) ky vong ban dau; va
Su hai long (satisfaction), chinh 1a phan ing cadm xtc tich cuc hay tiéu
cuc d6i voi trai nghiém st dung, dugc hinh thanh tir qua trinh xac nhan.

ECT da duoc mé rong va ap dung trong nhidu moé hinh nghién
ctru hanh vi ngudi dung hé thdng thong tin, dic biét 1a cac nghién ciru
lién quan dén y dinh tiép tuc st dung cac nén tang cf)ng nghé
(Bhattacherjee, 2001). Trong bdi canh cong nghé so, 1y thuyét nay giup
giai thich tai sao nguoi dung tiép tuc hodc tir bo cac ing dung, nén tang
hodc dich vu dya trén trai nghiém st dung va mmrc 6 dap ung ky vong
ca nhan. Su tich hgp ECT vao cac mo hinh nghién ctru hanh vi nguoi
tiéu dung k¥ thuat sb gop phan 1am 13 vai tro ctia yéu td cam xuc (su hai
1ong) va yéu t6 nhan thirc (xéc nhan) trong viéc hinh thanh cac quyét
dinh str dung 1dp lai hodc duy tri hanh vi tiéu dung lau dai.

1.3 Mt s6 lwoc khao tai liéu ciia cAc nghién ctru c6 lién quan

Trong nhitng nim gan ddy, su phat trién nhanh chéng cia cong
nghé s6 da thuc ddy qua trinh chuyén d6i mé hinh cung cap dich vu
ngan hang tir truyén thdng sang hinh thirc dién tir. Trude sy thay doi
nay, nhiéu cong trinh nghién ctru d tap trung kham pha cac yéu tb anh
hudng dén hanh vi chép nhén va st dung dich vu ngan hang dién tur cua
khach hang. Cac hoc gia di tiép can chu dé nay dudi nhiéu goc do ly
thuyét, tir hanh vi c4 nhan dén yéu t6 hé théng va méi truong xa hoi.

Tai thi truong Viét Nam, sy phat trién manh mé& cua nén kinh té
s6 da thuc ddy nhiéu nghién ctru tap trung vao viéc kham pha cac yéu to
anh huong dén hanh vi str dung va muc d6 hai long ddi voi dich vu ngan
hang dién tir. O goc do tiép can mo hinh 1y thuyét, nghién ctru ciia Lé
Vin Huy va cong su (2020) van dung mé hinh UTAUT dé phén tich
hanh vi chép nhén ngan hang dién tur tai khu vuc mién Trung, qua do6
xac nhén vai trd quan trong cua cac yéu té nhu ky vong hiéu qua, anh
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hudng xa hoi va didu kién hd tro k¥ thuit, trong d6 yéu t6 “ky vong hiéu
qua” c6 anh hudéng manh nhét dén y dinh stt dung dich vu. M& rong
pham vi sang nén tang Mobile Banking, nghién ctru ctia Pham Thi
Thanh Huyén va Nguyén Birc Loc (2021) cho théy su tién loi, d0 an
toan va trai nghiém nguoi dung 13 ba yéu t6 cdt 16i dinh hinh muc do hai
long, ddc biét trong nhom khach hang tré tai cac thanh phd 16n — nhom
doi twong dugce cho 1a c6 mtrc d6 chép nhén cong nghé cao hon.

Céc nghién ctru trong nudc vé hanh vi str dung dich vu ngén hang
dién tir tai Viét Nam di tiép can vin dé dudi nhiéu goc do ly thuyét va
bdi canh tmg dung khac nhau, phan anh sy da dang trong viéc lwa chon
md hinh phan tich va cac yéu t6 anh hudng. Mot xu hudng phd bién 1a
van dung cac mo hinh chdp nhan céng nghé nhu UTAUT va TAM dé
kham pha y dinh sir dung dich vu ctia ngudi tiéu ding trong bdi canh sb
héa manh mé.

Cu thé, nghién ctru cua Nguyén Thi Ngoc Phuong va cong su
(2023) tai TP. HO Chi Minh da st dung md hinh UTAUT dé dénh gid
tac dong cua bay yeu t6 dén y dlnh st dung dich vu ngén hang dién tu.
Ket qué chi ra ring tat ca cac yéu té déu co anh hudng tich cuc, trong do
nd luc ky vong, anh huong xa hoi va hiéu qua ky vong 1a nhiing yeu t6
c6 st tac dong ndi bat. Piéu nay phan anh vai tro trung tam cua yéu tb
nhan thirc trong viéc hinh thanh y dinh st dung, dong thoi cho thiy
ngudi dung quan tdm dén tinh d& str dung va anh huéng tir cong dong
khi ra quyét dinh.

Nghién ctru cia Ha Nam Khanh Giao va cong su (2020) di diéu
chinh mé hinh TAM dé phu hop véi bdi canh cu thé cua dich vy Smart
Banking tai mot chi nhanh ngén hang thuong mai. Bing cich bd sung
cac yéu td lién quan dén niém tin, tinh tién loi va rdi ro cam nhén,
nghién ctru di cung cp mét cai nhin toan dién hon vé hanh vi sit dung,
trong do6 tinh tién lgi va tinh hitu ich 1a nhiing ddng luc tich cuc, trong
khi rti ro va chi phi lai 14 cic rao can. Tuy nhién, gi6i han vé phuong
phap 1y miu thuan tién cho thdy murc do khai quat hoa két qua van con
han ché.

Mot hudng tiép can khac tap trung vao chit lwong dich vu thay vi
y dinh hanh vi. Nghién ctru ctia Bui Nhat Quang va Nguyén Hitu Thai
Thinh (2020) da xac lap mdi quan hé gitta nim yéu té chat lugng dich
vu va su hai long ctuia khach hang. Trong do, tinh bao mat, dg tin cdy va
thiét ké giao dién dugc xem 1a yéu t6 then chét anh huong dén trai
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nghiém ngudi ding. Didu nay cho thiy, ngoai nhan thirc vé cong nghé,
chat luong tuong tac thuc té ciing dong vai tro thiét yéu trong viée giir
chan khach hang trong méi trudng so.

D6i voi cac nghién clru nude ngoai, dién hinh nhu trong mot
nghién ctu tai khu vuc Trung Pong, Al-Somali, Gholami va Clegg
(2009) di cho thdy ring niém tin, nhan thic vé tinh bao mat va moi
truong cong nghé co anh huong manh dén quyét dinh sir dung dich vu
ngan hang truc tuyén. Nhém tac gia ndy nhin manh vai trd cia ha tang
cong nghé va kha ning truy cp trong bdi canh khach hang chwa quen
v6i mo hinh giao dich phi vat ly.

O khu vuc Péng Nam A, Lai (2017) da tién hanh nghién ciru
ngudi ding tai Malaysia va phat hién rang ky vong vé su hiéu qua trong
giao dich, cam nhéan vé sy dé& st dung, ciing nhu tic dong tir ban bé,
nguoi than dong vai tro quan trong trong VleC dinh hinh y y dinh st dung
ngan hang dién tir. K&t qua nay goi ¥ rang yéu t6 xa hoi van c6 trong sd
dang ké, ngay ca trong nhimng hanh vi mang tinh ca nhan nhu giao dich
tai chinh.

Trong khi d6, Pikkarainen et al. (2004) v&i nghién ctru tai Phan
Lan da dua ra mot phat hién tha vi: sy hiéu biét cua khach hang vé dich
vu (financial literacy) va kha ning tim kiém thong tin lién quan dén
ngan hang dién tir anh hudng tryc tiép dén muc do sin sang sir dung
dich vu. Piéu nay chi ra rang khong chi dic diém cia céng nghé, ma
kién thic ca nhan ciing 13 yéu té didu kién tién quyét. Zhou, Lu va
Wang (2010) cho rang dé trién khai thanh cong ngan hang dién tir, cac
t6 chuc tai chinh can dau tu khong chi vao ha ting cong nghé, ma con
vao yéu to quan tri rai ro va dao tao nhan sy. Nghién ciru nay nhan
manh rfmg su san sang ndi tai vé mat t6 chirc va chinh sach bao mét
dong vai tro nén tang cho viéc cung cép dich vu hiéu qua.

Theo nghién clru cia Mbama (2018) vé trai nghlem cua khach
hang d6i véi dich vu ngan hang k§y thuat s & Vuong quéc Anh da phan
anh tac dong ctia chiing 1é€n hi¢u qua hoat dong cua cac ngan hang. Theo
nghién ctru, ¢6 sy lién két tich cyc giita gia tri dwoc cam nhan, sy thuan
tién, chét lugng chirc nang, chét lugng dich vu, niém tin thuong hiéu va
su tuong tac cia nhan vién vai khach hang. Nghién ctru cling phat hién
thiy su timg trai nghiém ciia khach hang, sy thoa mén va sy hai long c6
mbi quan h¢ tich cuc véi nhau. biéu nay da lam bién d6i cach thuc van
hanh kinh doanh va quan tri cua cac doanh nghiép thudc linh vuc dich
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vu nay. Céc nghién ctru cta Irfanand Chendragiri (2015) va Mehmet
(2016) da két luan rang cac nhan t6 bao gdm cam nhén tinh hiru ich, tinh
dé dang str dung, tinh thich tng, linh hoat, su tin tuéng, tinh an toan va
bao mat déu cé ¥y nghia quyét dinh ddi véi hiéu qua st dung Smart
Banking. Theo Irfanand Chendragiri (2015), nhan thirc vé tinh hitu ich,
tinh dé sir dung, niém tin va trai nghiém 13 nhimg yéu t& quyét dinh cho
Vlec khéach hang chon lua su dung Smart Banking. Thai d9, nhén thtc
vé riii ro, cam nhan niém vui va niém tin ciing gop phan xac dinh hanh
vi clia nguoi tiéu ding khi st dung Smart Banking. Ddi véi viée st
dung cac dich vu NH, ¥ thire vé& van dé bao mat duoc coi 1a yéu té then
chét d6i voi lua chon clia khach hang Nghién ctru ciia Mehmet (2016)
cling phat hién thay rang cac yéu t6 rii ro va hiéu ung xa hoi khong co
tac dong 16n dbi vai viée str dung mobile banking cua khach hang.

Nhin chung, mdi quan tdm ciia cac nha nghién ctru trong va ngoai
nude dbi véi dich vu ngan hang dién tir ciing nhu cac yéu td anh huong
dén viéc chip nhéan va sir dung dich vu nay la twong db6i 16n. Trong qua
trinh nghién ctu, phuong phap phan tich nhan t6 kham pha (EFA)
thuong duoc st dung nham rat gon s lugng 16n cac bién quan sat thanh
mot tap hop cac yeu t6 dai dién. Bén canh do, phan tich nhan td khang
dinh (CFA) duogc ap dung dé kiém dinh, xac nhan va diéu chinh cac mo
hinh do luong mot cach doc 1ap. Muc ti€u cia viéc st dung EFA va
CFA 13 nham xdy dung cac mo hinh do Iuvong phu hgp, lam co sé cho
viéc kiém dinh mé hinh céu tric tuyén tinh (SEM). Day la hal phuong
phap phd bién duoc cac tic gia lya chon trong nghién ctru vé linh vyc
ngan hang dién tu.

1.4 Lwa chon thanh phin nghién ctru

Trén co sé tong hop két qua tir cac nghién ctru trude day lién
quan dén murc d6 chip nhan va sir dung ngan héng dién tir, két hop voi
két qua nghlen cuu dinh tinh thong qua phong van chuyén gia, tac gia da
dé xuat cac yéu té anh huong den muc do chap nhén va st dung dich vu
ngan hang dién tir. Cu thé, cac yéu t6 bao gdm: Nhan thirc dé sir dung;
Nhén thirc hiru dung; Nhén thire rai ro; Anh hudng x3 hoi; Thuong hiéu
ngan hang; Y dinh sir dung.

Gia thuyét H1: Nhan thic d& sir dung c6 anh huong tich cuc dén
mirc d6 chap nhan sir dung ngén hang dién tir ciia khach hang tai TP.
Can Tho.

Gia thuyét H2: Nhan thic hitu dung c6 anh hudng tich cuc dén
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mirc d6 chap nhan sir dung ngén hang dién tir ciia khach hang tai TP.
Cén Tho.

Gia thuyét H3: Nhan thuc rii ro ¢6 anh hudng tiéu cuc dén mic
do chép nhan st dung ngan hang dién tir ctia khach hang tai TP. Can
Tho.

Gia thuyét H4: Anh hudng xa hoi c6 anh hudng tich cuc dén muc
do chép nhéan st dung ngan hang dién tir ctia khach hang tai TP. Can
Tho.

Gia thuyét H5: Thuong hiéu ngan hang c¢6 anh hudng tich cuc
dén dén mirc d6 chap nhén sir dung ngan hang dién tir ciia khach hang
tai TP Can Tho.

Gia thuyét H6: Y dinh st dung c6 anh hudng tich cuc dén mtre d6
chap nhan str dung ngan hang dién tir cia khach hang.
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CHUONG 2. PHUONG PHAP NGHIEN CUU CAC YEU TO ANH
HUONG PEN VIEC SUDUNG DICH VU NGAN HANG PIEN TU
CUA KHACH HANG TAI THANH PHO CAN THO

Quy trinh thyc hién nghién ctru trong luan an dugc trién khai qua
hai giai doan chinh: giai doan nghién ctru so bd va giai doan nghién ctru
chinh thue.

2.1 Nghién ciru dinh tinh so bd

Truée khi tién hanh nghién cttu dinh lugng chinh thirc, mdt
nghién ctu dinh tinh so b duoc thuc hién thong qua ky thuat phong
van chuyén gia nham hiéu chinh, bd sung hodc xac nhéan su phu hop cta
md hinh 1y thuyét, cac bién do ludng va thang do trong bdi canh nghién
ctru cu thé. Phuong phép nay giup dam bao tinh hop 1& ndi dung
(content validity) ciia cong cu do ludng, dong thoi phan anh tbt hon dic
diém dic thu cua thi truong va ngudi tiéu dung tai Viét Nam.

Céac chuyén gia dugc lya chon theo phuong phap chon mau co
cha dich (purposive sampling), dam bao ho co kién thirc chuyén mén
sdu va kinh nghiém thyc tién lién quan dén linh vic nghién ctru. Tiéu
chi Iya chon chuyén gia dé phong van rét 1 rang, ho phai la giang vién,
nha nghién ctru chuyén sau vé marketing, thwong mai dién tr, hanh vi
nguoi tiéu dung hodc cong ngh¢ tai chinh (fintech) hodc 1a nha quan ly
hodc chuyén vién cap cao dang cong tac tai cic ngén hang thuong mai
trén dia ban thanh phd Can Tho, ¢6 kinh nghiém trién khai dich vu ngan
hang dién tir hodc chuyén dbi sb trong nganh ngan hang, phai co tir 5
nam kinh nghiém thuyc tién hodc hoc thuat lién quan dén linh vuc nghién
ctru hodc di timg tham gia cac dé tai nghién ctru khoa hoc, tu vn chién
lugc hodc xay dung mo hinh danh gia hanh vi ngudi tiéu ding, véi s6
luong khoang 10 chuyén gia.

Muc dich ctia cac cudc phong van chuyen gla 1a thu thap ¥ kién
doc 1ap tir nhitng ngudi co chuyén mén vé cac yéu t anh huong dén
muc do chap nhan va st dung dich vu ngan hang dién tir ciia khach hang
ta1 thanh ph6 Can Tho. Trén co so cac thong tin thu thap duogc, tac gia
tién hanh so sanh, d6i chiéu voi cac yéu t trong mé hinh nghlen ctru
ban dau. Viéc nay cho phép kiém dinh lai tinh phu hop cta cac bién, tir
d6 hiéu chinh va hoan thién mé hinh nghién ctru nhim phan anh mot
cach chinh xac va phu hop hon cic nhan t6 tac dong dén hanh vi chép
nhén va stir dung ngan hang dién tur.
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2.2 Nghién ciru dinh luwgng chinh thire

Sau khi xdy dung mo hinh nghién ciru dé xuat, tac gia tién hanh
xéac dinh céc khai niém va bién nghién ctru lién quan, déng thoi lua chon
thang do phu hop cho ting bién. Cac thang do dugc s dung trong
nghién ctru chu yéu dugc ké thira va diéu chinh tir nhitng thang do gbc
da duoc kiém dinh va 4p dung trong cic nghién ctru trude ddy, nham
dam bao d¢ tin cay va tinh hgp 1€ ctia cong cu do ludong.

Dé do luong nhitng nhan té ndo anh huéng dén viéc sir dung dich
vu NHDT cua KH tai thanh phé Can Tho, tac gla st dung phuong phap
phan tich nhan t6 khang dinh CFA va mé hinh cau tric tuyen tinh SEM
nham danh gia cac nhan t6 anh huéng dén mic do chap nhan va sir
dung NHDT ciia KH tai thanh phé Can Tho.

Pé danh gia duoc co hay khong cé su tic dong tiéu cuc cla cac
nhan té nay va 1am thé nao dé han ché tic dong tiéu cuc cua chung dén
viéc str dung dich vu NHPT cuia KH tai thanh phd Can Tho. Nghién ctru
sinh s€ phan tich sy tac dong ca v& mat tich cuc 13n tiéu cuc cla cac yéu
t6 nay dén hoat dong kinh doanh cuia cic ngan hang nhu thé nao, tir d6
s& dua ra nhiing giai phap cu thé nham ddy manh cac nhan t6 tich cuc
cling nhu cai thién cac nhan t6 c6 phan tiéu cuc nhim nang cao trai
nghiém ctia khach hang.

Bang cau hoi khao sat duoc giri dén cac dbi twong miu theo hinh
thirc truc tiép (phong van hodc guri khao sat tai quay giao dich bing
bang ciu hoi ban in) va thu lai sau khi nguoi tra 161 hoan tat. Pong thoi,
thong qua cac mbi quan hé ca nhan, cac dbi tuong da hoan thanh khao
sat dwoc khuyén khich gi6i thiéu va chia sé bang cau hoi dén nhiing
ngudi tham gia tiém niang khac trong cing don vi.

2.3 Kich thuéc miu

Theo Tabachnick va Fidell (2006 trich dan trong Ha Ngoc
Thang, 2015), kich thuéc mau t6i thiéu can thlet dé thyc hién phan tich
hoéi quy co ¥ nghia la 8*n + 50, trong do n 1a s6 bién doc 1ap trong mo
hinh. Hair va cong su (2010) dé xuat rang kich thuéc miu nén it nhat
gdp 5 lan téng sO bién quan sat trong mo hinh nghién ctru. Tuong tu,
Hoang Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc (2008) cho rang kich thudc
mAu can dat t6i thiéu tir 4 &én 5 14n s6 bién quan sat dé dam bao do tin
cay trong phan tich.

Trong nghién ciru nay, véi tong s6 25 bién quan sat va nham ting
do tin cdy cua md hinh, tac gia da thu thap dugc 500 bang khao sat hop
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16. Con sb nay dap tng yéu cau vé kich thudc mau t6i thiéu theo dé xuit
ctia Hair va cong sy (2020), tic 1a bang 125 quan sat, dong thoi tuong
duong v6i quy md mau trong nhiéu nghién ciru trudce cung linh vuc.

Pbi tuong khao sat 13 cac ca nhan dang st dung hodc chua sir
dung dich vu ngan hang dién tir, c6 st dung dién thoai di dong va thyc
hién giao dich tai cac ngén hang thuong mai tai Viét Nam. Phiéu khao
sat duoc phat truc tiép den nguoi duge hoi thdong qua ngu’orl than, ban be
va dugc dit tai cic quay giao dich ngan hang. Va cé tong cong thu vé
500 phiéu hop 1¢.

2.4 Phwong phap thu thap dir liéu

Sau giai doan nghién ciru dinh tinh nham diéu chinh mé hinh va
thang do, nghién cuu tién hanh thu thap dir liéu dinh lugng chinh thuc
dé kiém dinh mo hinh nghién ctru, danh gid mdi quan hé giira cac bién
va kiém tra mirc d6 phu hop cua cac gia thuyét d& xuat. Cach thirc thu
thap du liéu dinh luvgng dugc thyc hién thong qua khao sat bé“mg bang
cdu hoi cdu tric, phat hanh dudi hinh thic phat phiéu tryc tiép tai mot
s6 ngan hang thuong mai c6 phén trén dia ban thanh phd Can Tho. Cach
tlep can nay nham gia ting ty 1¢ phan hoi va dam bao tinh dai dién cia
mau khdo sat.

Pbi twong khao sat 1a khach hang dang giao dich tai cic ngan
hang thuong mai tai thanh phd Can Tho véi tiéu chi phai tir 18 tudi tré
1én, c6 tai khoan ngén hang va da timg str dung ngan hang dién tir it nhat
1 1an trong 6 thang gin nhét va c6 kha ning doc hiéu va tra 11 bang hoi
mot cach doc 1ap. Pong thoi, tac gia ciing st dung phuong phap chon
mau sir dung 13 1dy mau phi x4c suat co chu dich két hop véi phuong
phap 1y mau thuédn tién (purposive and convenience sampling), nhim
tiép can ding d6i twong muc tiéu, dong thoi dam bao tinh kha thi trong
trién khai thuc té.

2.5 Phwong phap phan tich dir liéu

Sau khi thiét ké bang cau hoi khao sat, budc dau tién trong qua
trinh danh gia chat lugng dir liéu 1 kiém dinh d¢ tin cdy cua thang do.
Phuong phap pho bién va thuong duge ing dung rong rai 1a tinh h¢ s6
Cronbach’s Alpha nhim danh gia muc do nhét quan noi tai giira cac
bién quan sat trong cung mot khai niém nhu Kiém dinh d9 tin cay cua
thang do bang Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t6 kham pha (EFA),
phan tich mé hinh c4u trac tuyén tinh (SEM)
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CHUONG 3. KET QUA NGHIEN CUU VA THAO LUAN

Két qua phan tich cho théy, bén canh cac yéu t6 cdt 16i nhu nhan
thirc vé tinh dé sir dung, tinh hiru ich va anh huong xa hoi, quyét dinh sir
dung dich vu ngén hang dién tr (NHDT) con chiju tac dong déng ké tir
yéu té nhan thirc rii ro va hinh anh thuong hi¢u ngan hang trong tam tri
nguoi tiéu dung. Nhitng phat hién nay khong chi gop phén cling cb cac
gia thuyét trong mé hinh C-TAM-TPB ma con cho thay su tuong dong
cling nhu khéc biét so voi cac nghién ciru trude day vé cac yéu td anh
hudng dén hanh vi chap nhan phuong thirc TTDT.

Thio luin vé nhan t6 Nhin thirc dé sir dung

Két qua nghién ciru cho thdy nhan thic dé sir dung anh hudng
tich cuc dén quyét dinh st dung phuong thic thanh toan dién tir
(TTDT), v6i hé sb tac dong P bang 0,343. Diéu nay cho thdy nguoi tiéu
ding c6 xu huéng chip nhan dich vu khi cam thay thao tac dé& thuc hién
va thuan tién, dic biét khi yéu td gidi tinh dong vai tro trung gian.

Phat hién nay phu hop véi cac nghién ciru trude ddy vé md hinh
C-TAM-TPB (Ming-Chi Lee, 2009; Rahmath Safeena, 2013; Putra et
al., 2019; Talat Islam et al., 2020; Haitham Joudaa et al., 2020; Ghana
Shyam Kafley et al., 2021) va cac nghién ciru tai Viét Nam (Phan Tén
Tai & Liu Gia-Shie, 2015). Két qua ciing cung cb gia thuyét trong mo
hinh TAM ctia Davis (1989) vé mbi quan hé giita nhan thirc dé str dung
va thai d6 nguoi tiéu dung ddi v6i cong nghé.

Thio ludn vé nhan t6 Nhin thirc hiru ich

Két qua nghién ctru cho thiy nhan thic hitu ich ¢6 anh huéng tich
cuc dén quyét dinh st dung phuong thirc thanh toan dién tir (TTDT),
v6i hé s6 tac dong P bang 0,232. Ngudi tidu dung danh gia cao céac lgi
ich ctia ngan hang dién tir (NHDT) nhu tiét kiém thoi gian, chi phi, ting
tinh tién loi, an toan va hd trg giao dich truc tuyén, tir @6 hinh thanh thai
d90 tich cuc va thuc déy hanh vi st dung.

Ngoai tac dong truc tiép, nhan thirc hitu ich con anh huéng gian
tiép dén quyét dinh sir dung thong qua thai do va bién trung gian giGi
tinh. Viéc nang cao nhan thic vé loi ich cua TTPT duoc ky vong s& cai
thién thai d§ nguoi ti€u dung, qua do tao hi¢u Ung lan tda trong viéc
chp nhén va st dung dich vu NHDT.

Thio luin vé nhan t6 Anh huéng xa hji

Két qua nghién ctru cho thdy anh hudng xa hoi tac dong tich cuc
dén quyét dinh sir dung phuong thirc thanh toan dién tir (TTDT) cua
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ngudi tiéu ding, phan anh xu huéng hanh vi mudn khing dinh su bat
kip v6i thoi dai. Phan tich dit liéu cho thdy hé s6 anh huong 1a p bang
0,265, cho thdy vai tro dang ké ctia anh hudng xa hoi, dong thoi yéu t6
nay con cé tac dong gian tiép thong qua bién trung gian 1a gidi tinh.

Thio luin vé nhan t6 Thuong hi¢u ngin hang

Thuong hiéu ngan hang duogc xic dinh 1a yéu td anh huéng tich
cuc dén quyét dinh sat dung TTPT. Cac ngan hang c6 thuong hiéu
manh, uy tin 1au ndm thuong tao dugc su tin twong va thuc day ngudi
tiéu dung st dung dich vu. Hé s6 tac dong dugc ghi nhan 1a B bang
0,269, cho thiy niém tin vao thwong hiéu dong vai tro quan trong trong
hanh vi chép nhan dich vu NHDT.

Théo luin vé nhén t6 Nhén thire rii ro

Nhan thtc rui ro co6 tac dong ti€u cuc dén quyét dinh str dung dich
vu NHDT, phu hop véi cac nghién ctru trude day nhu ctia Ming-Chi Lee
(2009), Hossein et al. (2012), va Haitham Jouda et al. (2020). Yéu té
nay khdng chi anh hudng truc tiép dén hanh vi sir dung ma con gian tiép
thong qua thai do ciia nguoi tiéu dung ddi véi TTDT. Khi ngudi tiéu
dung cam nhan muc d9 rui ro cao, thai do tiéu cuc ddi véi dich vu & gia
tang, lam giam kha nang chap nhan sir dung. Két qua nay duoc cing cb
boi nghién ctru tai Viét Nam nhu cua Phan Tn Tai va Liu Gia-Shie
(2015), Nguyén Thi Phuong Linh va Nguyén Vin Hau (2020). Tuy
nhién, mot s6 nghién ciru khac nhu ciia Roy (2014), Dalia et al. (2009),
va Mariel Katrina et al. (2022) lai khong tim thdy mdi lién hé dang ké
gitta nhan thic rai ro va hanh vi st dung TTDT.

Thio luin theo nhém nhan khiu hoc — Gi6i tinh

Trong khudn kho luan an, phéan tich ciu tric da nhém (MGA)
duoc st dung nhim kiém dinh sy khac biét gilta cac nhém nhan khéu
hoc trong md hinh nghién ciru. Két qua cho thdy, bén canh cac yéu tb
truyén thdng anh hudong dén quyét dinh sir dung thanh toan dién tir
(TTDT), su khac biét gitta cac nhom dinh tinh nhu gidi tinh, do tudi,
trinh d6 hoc van, nghé nghiép va thu nhap ciing déng vai trd quan trong.
Viéc phan tich theo cac bién nay gop phan cung cip cai nhin toan dién
hon vé hanh vi nguoi tiéu dung trong linh vuyc ngin hang dién tir
(NHDT).

Thio luin theo nhém nhan khu hoc — D) tudi

Két qua phén tich (Bang 3.10) cho thiy khong co su khac biét co
y nghia thong ké giita cac nhom tudi vé ¥ dinh (YD) va quyét dinh st
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dung (QD) dich vu ngan hang dién tir (NHDPT), v6i gié tri Sig ctia kiém
dinh Levene va ANOVA déu 16n hon 0.05. Tuy nhién, cac phan tich sau
hon cho thdy su khac biét trong cach cic nhan t6 tac dong dén timg
nhém tudi.

Thio luin theo nhém nhan khiu hoc — Trinh d9 hoc vin

Két qua phan tich cho thdy sy khac biét ddng ké trong mdi quan
hé giira cac nhan t6 nghién ctru va hanh vi st dung NHDT theo trinh d6
hoc van. Cu thé, nhan thirc d& sir dung (SD) c6 tac dong tich cuc dén y
dinh str dung (YD) va quyét dinh sir dung (QD) trong nhom cé trinh d6
dai hoc (DH) va sau dai hoc (SPH), nhung khong ghi nhén tac dong
tyong ty ¢ nhom trinh d§ phd théng trung hoc (PTTH), trung hoc
chuyén nghlep (THCN) va cao dang (CD). Piéu nay cho thy nguoi co
trinh d6 hoc van cao thuong c6 kha nang tiép can va sir dung cong nghé
t6t hon, tir d6 danh gia cao tinh tién loi cia NHDT. Nguoc lai, nhom
hoc van thip c6 thé gip nhiéu rao can trong thao tic, dan dén viéc SD
khong anh huéng dang ké dén hanh vi st dung.

Thao luin theo nhém nhan khau hoc — Nghé nghiép

Két qua phan tich cho thay cac mdi quan hé giira cac yéu té anh
hudng va hanh vi st dung NHDT c6 su khac biét theo nghé nghiép. Cu
thé, nhan thic d& st dung (SD) anh hudng tich cuc dén y dinh sir dung
(YD) ¢ nhom nhan vién van phong (NVVP), quéan ly (QL) va kinh
doanh tlep thi (KDTT), nhung khong c6 tdc dong dang ké dbi véi cac
nhom nghé k¥ thuat (NVKT), ndi tro va nhom khac. Diéu nay cho thay
nhiing nguoi lam trong moi truong hanh chinh va kinh doanh thuong
danh gia cao sy tién loi va dé sir dung ctia NHPT, trong khi cdc nhom
con lai c6 thé dbi mat voi rao can ky thuat hodc it quan tam dén yéu to
nay.

Thao luin theo nhém nhan khau hoc — Thu nhap

Két qua phan tich cho thiy cic mdi quan hé giira nhan thuc d& s
dung (SD), anh huéng x3 hdi (AH) va nhén thie rai ro (RR) dén y dinh
st dung (YD) chicoy nghTa thdng ké & nhom thu nhap tir 5 dén 10 triéu
dong. Piéu nay cho thidy nhém nguoi tiéu ding trong muc thu nhap
trung binh thap c6 xu hudng nhay cam hon véi cac yéu té tim 1y — x4
hdi trong viéc hinh thanh y dinh sit dung thanh toan dién ti (TTDT).
V6i mirc thu nhap nay, ho du kha ning tiép can cong nghé nhung van
can su hd tro tir cac yéu t6 nhu tinh dé st dung, su tac dong tir moi
truong xa hoi va niém tin vao mirc do an toan.
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Ngoai viéc thao luan theo cac bién diéu tiét nhu d3 néu trén, trong
nghién ciru nay, tac gia da két hop vai ly thuyét Lan toa Doi méi dé co
thé phan chia nhém nguoi ding trén dia ban thanh 05 nhom. Ly thuyét
Lan téa Dm moi (lefuslon of Innovations — DOI) do Rogers (2003) dé
xuét cho rang viéc chap nhan mot cong nghé hodc san pham méi trong
xd hoi khong dién ra dong thdi ma theo timg nhom ngudi tiéu dung,
duogc phén loai thanh ndm nhém chinh: nhém tién phong (Innovators),
nhém sém chip nhan (Early Adopters), nhom da sé chip nhan sém
(Early Majority), nhém da s chip nhan muon (Late Majority), va nhém
tut hau (Laggards). Mdi nhom c6 dic diém nhan khau hoc, tm 1y va
hanh vi khac nhau, anh huong dén mirc do va thoi diém chap nhan doi
moéi. Dya trén két qua phén tich tir mé hinh C-TAM-TPB mé rong va
phan tich cdu trac da nhom (MGA), nghién ciru nay cho thiy su twong
g 13 rét giita cac dic diém nhom ngudi tiéu dung trong 1y thuyét DOI
va hanh vi st dung dich vu ngin hang dién t&¢ (NHDT) tai thanh phé
Cén Tho.

Viéc thao ludn theo cac nhom nguoi tiéu dung trong khuon kho ly
thuyét Lan téa D6i méi khong chi gitip nhan dién mirc d6 sin sang tiép
nhan céng nghé ma con 1a co s& quan trong dé cac to chirc tai chinh xay
dung chién luge phan khic va tiép can thi truong hiéu qua. Mdi nhom
can dugc dinh vi va truyén thong phi hop, tir nhom tién phong yéu thich
ddi m&i dén nhom tut hau can duge hd tro va dinh hudng 16 rang. biéu
nay gop phan thuc ddy qua trinh chép nhan va lan téa phuong thic
thanh toan dién tir trong cong ddng ngudi tiéu dung tai thanh phd Can
Tho.
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CHUONG 4. KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI

4.1 Két luan

Luén an da hoan thanh viéc hién thuc hoa ba muc ti€u nghién ctru
dugc dé ra trong Chuong 1. Trudc tién, luan an da xac dinh dugc cac
nhan t6 tac dong dén viée st dung dich vu NHDT cuia khach hang gém
c6 nhan thic dé st dung, nhan thic hitu ich, nhan thirc rii ro, anh
hudong xa hoi va thwong hiéu ngan hang, dong thoi kiém dinh va do
luong dugec muc do tdc dong cua cac nhan td do dén viée st dung dich
vu NHDT cua ngudi tiéu dung tai thanh phé Can Tho. Bén canh do,
luan 4n tién hanh kiém dinh vai tro diéu tiét ctia céc bién nhan khau hoc,
cu thé 14 do tudi, gidi tinh, thu nhap, trinh d6 hoc vin va nghé nghiép
trong mdi quan hé giita cac yéu t6 nhu: cam nhan vé tinh d& st dung,
tinh hitu ich, anh hudng xa hdi, cdm nhan rui ro va thuong hiéu ngén
hang. Pdng thoi, dua trén cac két qua phan tich thyc nghlem luan an
cting d3 1am rd muyc tiéu thi ba trong viée d& xuat mot s6 ham ¥ quan tri
nham hd trg cac ngén hang trén dia ban xay dyung giai phap va phuong
thirc cung tmg dich vu phut hop véi hanh vi ra quyét dinh sir dung ngan
hang dién tu cua khach hang.
4.2 Péng gop ciaa luin an

V& mat 1y luan, luan an da lam phong pha thém sy hiéu biét vé
dich vu ngan hang dién tir cling nhu birc tranh toan canh tinh hinh sir
dung dich vu NHPT tai dia phuong dang & murc d6 nao dé tir d6 c6 cach
nhin khach quan hon ddi voi sy phat trién chung ctia kinh té dia phuong
so véi nhitng dia phuong khac. Bén canh d6, luén an cling da lya chon
1y thuyét phit hop cho nghién ctru va phat trién dich vu ngan hang dién
tir tai Viét Nam no6i chung va thanh phd Can Tho néi riéng, ma cu thé 1a
Iy thuyét UTAUT, dong thoi phat trién 1y thuyét gdc UTAUT thong qua
viéc md rong cac yéu td Nhan thtc hitu ich va Nhan thtc rui ro. Ngoai
ra, tac gia cling da xay dung dugc thang do phu hop vai tinh hinh thyc
té tai dia phuong, tir d6 lam cho s6 liéu khao sat nguoi tiéu dung thuc té
mang tinh xac thyc va do tin cdy cao. V& mit thyc tién, trén co sé cac
két qua rit ra tir nghién ciru, tac gia da dé xuat mot sd giai phap cho
ngan hang thuong mai trong viéc mé rong va phat trién dich vu ngén
hang dién tir hon nita trong twong lai, pht hop véi bdi canh thuc té cua
dia phuong, mang lai hi¢u qua hoat dong kinh doanh cta cac ngén hang
noi riéng va ctia ca thanh phd Can Tho noi chung.
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4.3 Giai phap phat trién dich va NHPT tai thanh ph6 Cén Tho

Viéc phaét trién dich vu ngan hang dién tir c6 thé co su khéac biét
gilta cac ngan hang, tiy thudc vao cic yéu té nhu ngudn lyc tai chinh,
nang luc quan tri, mac d rng dung cong nghé va dinh hudng chién
lugce riéng cua timg t6 chirc. Do d6, cac giéi phaip dugce dé xuit trong
nghlen ciru mang tinh dinh huong chung, nham t6i uu héa lgi ich va han
ché riii ro trong qua trinh trién khai dich vu NHDT tai cdc ngan hang
thuong mai. Viéc xdy dung va ap dung 16 trinh cy thé cho timg giai
phap can duogc diéu chinh phii hop voi diéu kién thyc tién va chién lugc
phat trién dai han cua timg ngan hang.

Tai thanh phd Can Tho, cdc ngan hang thuong mai ciing can chu
dong tiép can, nghién cuu va chon loc nhitng kinh nghiém thyc tién
thanh cong tir cac to chirc tin dung qudc té nham xady dung cac giai phap
phtt hop, gbp phan phat huy hiéu qua tich cuc va khic phuc nhitng han
ché ctia dich vu ngan hang dién tir. Ddng thoi, can tap trung vao viéc gia
tang tién ich cho khach hang thong qua da dang hoéa cac hinh thirc cung
ung san phém, cai tién chat lugng dich vu va toi wu hoa trai nghiém
ngudi ding. Ngoai ra, cac ngan hang ciing cin khéc phuc nhing ton tai
hién nay nhu quy trinh dang ky phirc tap, cac van dé lién quan dén bao
mat, quyén riéng tu va sy cd k¥ thuét trong hé théng ha ting mang.

Bén canh d6, cac dich vu ngan hang dién tit (NHDT) can bao dam
céc tiéu chi vé tinh chinh xéc, tién lgi, kha nang thuc hién giao dich
nhanh chéng va chi phi hop 1y. P& md rong pham vi tiép can dich vu
NHDT dén nhiéu ddi tuong dan cu hon, déc biét 1a khu vyc nong thon,
cac ngan hang can ddy manh d6i méi hoat dong, thuc diy ty dong hoa
quy trinh va chuyén d6i sang moé hinh ngan hang sé khong chi nhanh.
Viéc chu dong diéu chinh quy md hoat dong, thu hep sé luong chi
nhanh tai khu vyc d6 thi va mé rdng mang ludi chi nhanh quy mé nhé
tai nong thon s& gitip dich vu NHPT tiép cin dugc nhiéu khach hang
hon, gop phan giam chi phi van hanh va nang cao ning luyc canh tranh
cta ngan hang.

Bén canh yéu cau vé ngudn lyc tai chinh, van dé phat trién ngudn
nhan luc chat luong cao ciing dang dit ra thach thire 16n dbi véi doi ngi
lanh dao va quan Iy ngan hang. Cudc cach mang cong nghiép lan thi tu
da va dang lam thay d6i sau sic cach thirc tuyén dung, sir dung va chinh
sach dai ngd nhan sy trong linh vuc ngan hang, nham thu hat va giir
chan nhiing nhan sy c6 trinh do cao, dap ung yéu cau phat trién bén
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virng khong chi ciia nganh tai chinh — ngan hang ma con cuia toan bd
nén kinh té. Chét lugng ngudn nhan lyc hién nay khong chi gidi han &
kién thirc chuyén mén, ma con doi hoi kha nang sir dung céng nghé s,
thich ng nhanh vé6i thay ddi va tuan thu cac quy trinh van hanh trong
viéc cung Ung cac san phém, dich vu moi. Déng thoi, tu duy quan tri
cua doi ngii 1anh dao cling can dugc doi méi manh m&, nham thich ung
v6i xu thé phat trién lién tuc ctia nén kinh té s6.

Viéc xdy dung chinh sach tuyén dung hiéu qua, dong thoi ap
dung ché d6 dai ngd phu hop nham thu hat va gitr chdn ngudn nhén luc
¢6 trinh d§ chuyén mén cao, am hiéu cong nghé ngan hang. Bé tan dung
t6i da ngudn lyc nay, cac ngan hang can day manh hoat dong dao tao
n6i bo ciing nhu ting cuong hop tic véi cac co sé gido duc uy tin nham
nang cao chat luong nhan su. Ngoai viéc thuong xuyén to chirc cac
chuong trinh cép nhat kién thirc vé nghiép vu ngan hang hién dai, can
dac biét cha trong dén dao tao ung dung cong nghé thong tin. Muc tiéu
la bao dam d6i ngili nhan vién thanh thao trong viéc van hanh hé théng
thanh toan dién tir, c6 kha nang xir 1y hiéu qua cac tinh hudng phat sinh,
tir d6 gbp phan giam thiéu rui ro trong qua trinh cung cap dich vu ngan
hang dién tu.

Bén canh d6, ngan hang cin chi trong phat trién k¥ ning quan ly
va k¥ ning mém cho doi ngii can bd quan 1y & cac cap, qua do tao ra
nhitng chuyén bién tich cuc vé tu duy va ning luc 1anh dao trong thoi ky
sb6 hoa. Viéc thay ddi tu duy lanh dao dugc xem la yéu td then chét,
dong vai tro dinh hudng cho qua trinh trién khai cac chién luoc d6i mai,
cai cach toan dién, ké ca trong viéc diéu chinh hodc tai cAu trac nhan sy
tai cac cép thuce thi va diéu hanh. Chat lugong nguén nhan luc, dac biét la
ky ning giao tiép va thai d6 phuc vu ciia nhan vién ngan hang ciing
doéng vai tro quan trong trong viée xdy dung niém tin va su hai long cua
khach hang Thue té cho thy, tinh trang mot bd phan nhan Vlen ngan
hang thiéu tinh chuyén nghlep, chua than thlen trong glao tiép van con
ton tai, ddc biét 1a tai mot s ngan hang qudc doanh. Didu nay phan anh
su cham d6i mai trong van hoa td chuc, von chua thue su phu hop voi
yéu cAu dic thu cua nganh dich vu tai chinh hién dai, va co thé 1am suy
giam hinh 4dnh thuong hiéu ciing nhu mic d6 gin két cta khach hang
v&i ngan hang.

Céc ngan hang thuong mai can diy manh hoat dong marketing
nham quang bé cac san pham ngan hang dién tir méi, dic biét 1a ddi méi
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cac hinh thic tiép thi tryc tuyén, ting cudong mic do tuong tic véi
khach hang théng qua cic nén tang mang xi hoi nhu Facebook,
LinkedIn, Instagram, dong thoi dau tu nang cip giao dién website sao
cho than thién, dé truy cap va hﬁp dan. Hién nay, cac hoat dong tiép thi
lién quan dén ngan hang dién tir van con dién ra trong pham vi han ché,
trong khi kién thirc ctia d6i ngil nhan vién tuyén dau vé san pham va
dich vu ngan hang dién tr con han ché. Do d6, nhan vién khong chi gap
kho khin trong viée gidi thiéu ddy du cac tinh ning cua san phim dén
khach hang ma con phai chiu ap luc vé chi tidu gidi thidu dich vu. Diéu
nay dan dén tinh trang gia ting sd luong khach hang ding ky sir dung
dich vu ngan hang dién tor nhung khong thuc su phat sinh giao dich, gay
anh hudng dén chat luwong dich vu.

Bén canh viéc phat trién san phdm va ha tang cong nghé, cac
ngan hang can chi trong don gian hoa thu tuc dang ky dich vu ngan
hang dién tir (NHDT), dong thoi mé rong cac kénh tu van va hd trg
khach hang nham nang cao chat luong trai nghiém dich vu. Hién nay,
quy trinh xac thuc va dang ky dich vu NHDT van yéu cau thyc hién truc
tiép tai quay giao dich, gy ra khong it bat tién va tro thanh rao can dbi
v6i viée tiép can dich vu ngan hang ciia mot bo phan 16n ngudi déan, dic
biét 1a tai cac khu vuc nong thon hodc ddi tuong it co diéu kién tiép can
v6i hé thong ngan hang truyén thong.

An toan va bao mat thong tin ludn 1a yéu té then chét trong linh
vire ngan hang, dic biét trong bdi canh cong nghé sb va qua trinh sb hoa
dir liéu dang phat trién manh m&. Trudc sy thay ddi lién tuc cta cong
nghé hién dai va sy phé bién cua dién toan dam may, cac 15 héng béo
mat ngay cang tré nén phic tap, tao diéu kién cho cac cudc tan cong
mang xay ra thuong xuyén hon. Nhing rii ro do tin tic giy ra c6 thé
dan dén thiét hai nghi€m trong vé tai san, de doa an ninh tai chinh va
anh hudng tiéu cuc dén uy tin cta toan bo hé thong ngan hang. Vi viy,
viéc tang cudng cac bién phip bdo mat, cap nhdt cong nghé phong
chdng rui ro va ning cao nhén thirc an toan thong tin 1a nhiing giai phéap
can thiét nhim giam thiéu cac han ché trong dich vu ngan hang dién tu.

M@t trong nhitng gidi phap quan trong gitip nang cao hiéu qua xac
thuc va phong ngira cac hanh vi gia mao trong giao dich 1a trién khai
dinh danh dién tr (eK'YC). Cong ngh¢ eKYC da dugc ung dung rong rai
tai nhidu ngan hang, cong ty tai chinh va bao hiém trén thé giéi nham ho
tro nhan dién khach hang, xac thuc giéy to tuy than va thong tin thanh
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toan. Phuong phép nay st dung camera dé ghi lai hinh anh khudén mat
ngudi dung va dbi chiéu véi thong tin hinh anh trén gidy to ci nhan da
dang ky voi ngan hang. Khi thuc hién giao dich c6 sir dung cong nghé
eKYC, hé théng yéu ciu nhan dién khuén mit chinh chi, qua d6 lam
giam dang ké kha niang thuc hién hanh vi gian lan do ddi twong xau s& e
ngai bi 10 danh tinh hodc bi phat hién khi sir dung giéy to gia.

Ngoai ra, vin dé bao mat thong tin ca nhan cua khach hang can
dugc cac ngan hang thuong mai dit 1én hang dau trong qua trinh phét
trién san pham va dich vu NHDT. Dé dam béo an toan tuyét d6i cho dit
lidu khach hang, cc ngan hang can thyc hién dong b nhiéu giai phap,
bao gom: xay dung chinh sach va bd quy chuan bao mat thong tin theo
dung cac quy dinh phap luat hién hanh; trién khai hoat dong truyén
thong, phd bién kién thirc nham nang cao nhan thirc cua khach hang vé
an toan thong tin khi st dung dich vu NHDT; va tang cuong kiém soat
ndi b, quan 1y chat ché thong tin dir li¢u, ddm bao khong st dung hoac
cung cap dit liéu khach hang ra bén ngoai pham vi cho phép.

Dbi voi van dé quan tri rii ro, trong bbi canh phat trién manh mé
cua dich vu ngan hang dién t (NHDT) céc ngan hang can thiét 1ap cac
nguyén tic quan trj rui ro toan dién, dong thoi xay dung cac phuong an
xtr 1y tinh hudng nham ngin chin va giam thiéu cac rui ro phat s1nh
trong qua trinh cung cap dich vu. Cac hoat dong phong ngira rii ro cin
dugc ting cuong dbi voi ca cac mdi nguy dén tir ndi bo hé thong va tir
cac yéu t6 bén ngoai. Pé nang cao hiéu qua quan Iy rui ro trong dich vu
NHDT, céc ngin hang co thé trién khai mot sb giai phap cu thé nhu sau:

Mot 1a, giam sat va quan ly hi€éu qua hoat dong dich vu NHDT.
Céc ngan hang can thiét lap quy trinh kiém soét an ninh toan dién, dong
thoi xay dung hé thong giam sat, danh gia va tham dinh mot cach day
du dbi voi cac hoat dong thué ngoai, cac moi quan hé va sy phu thudc
vao bén tht ba. Diéu nay nhdm bao dam tinh minh bach, kiém soat va
duy tri chat luong trong chudi cung tmg dich vu.

Hai 14, kiém soat an ninh, can trién khai céac bién phéap xac thuc
khach hang mdt cach chat ch€; xac dinh ro trach nhiém cua cac bén
tham gia trong giao dich dién tir; kiém soat cac quyén truy cdp va uy
quyén trong hé théng NHDT, co s& dit liéu va cic ung dung; bao dam
tinh toan ven cua dir liéu, hd so va thong tin lién quan dén giao dich
dién tir; thiét 1ap hé thong kiém toan rd rang, minh bach cho moi giao
dich; dong thoi bao mat tuyét d6i cac thong tin trong yéu ctia ngan hang.
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Ba 14 quan 1y ruai ro phéap 1y va rui ro danh tiéng. Cac ngan hang
can bao dam viéc cong bd thong tin dich vu NHDT mét cach day du va
phu hop véi quy dinh phép luat; bao mat thong tin khach hang; nang cao
nang luc hoat dong, xay dung ké hoach bao dam tinh lién tuc trong kinh
doanh, ciing nhu ké hoach dy phong dé duy tri tinh sin sang cia hé
théng va dich vu NHDT trong moi tinh huéng; déng thoi thiét lap co
ché tmg pho véi su cb mot cach kip thoi va hiéu qua.

Ngoai cac giai phap néu trén, dbi véi timg nhom khac hang sé& c6
cac giai phap chién lugc danh riéng cho timg nhom nguoi tiéu dung
nham thuc day viéc chdp nhan va st dung dich vu NHDT trong thoi
gian téi. Trudc hét 1a Nhom tién phong (Innovators), day 1a nhom nguoi
tré tudi, c6 hoc van cao va thuong 1am nhiing céng viéc trong cac linh
vuc k¥ thuat hoac kinh doanh, thich kham phé cong nghé méi, it lo ngai
rii ro. Do d6, dé c6 giai phap hiru hiéu déi v6i nhom ngudi ndy, cac
ngan hang phai c6 nhimg san phim dich vu dién tir ¢6 tinh ning moi,
cho nhém ngudi nay trai nghiém trude (chang han nhu mé tai khoan chi
béng nhan dién khudn mat, xac thyuc sinh tric hoc), td churc cac chuong
trinh trai nghiém cong nghé mién phi hodc wu dai dic biét && khuyén
khich thir nghiém va lan téa qua kénh ca nhan hodc mang xa hdi, tao san
choi sang tao cong nghé (innovation labs) dé thu hat nhom nay tham gia
phan hoi, gop ¥ cai tién san pham NHDT va xay dung mdi quan hé cong
dong sb (digital community) noi ho c6 thé thao luan va chia sé kinh
nghiém.

Pb6i v6i nhom ngudi Som chip nhan (Early Adopters), thuong
day 1a nhom ngudi thude do tudi trung nién, co vi tri xa hoi, thuong lam
cac cong viée lién quan dén quan 1y, nhan vién van phong, c6 tim anh
hudng 16n trong mang ludi xa hoi, can su thuyét phuc tir uy tin thuong
hiéu. Do d6, dé viéc st dung dich vu NHDT ¢6 hiéu qua dbi v6i nhom
ngudi ndy, cac ngan hang can ting cudng cong tac truyén thong thuong
hiéu va uy tin ngan hang, nhin manh cac chimg nhin bao mat, giai
thudng ca trong nude va qudc té, hodc o cac chién luoc hop tac voi doi
tac 16n. Can xdy dung cac chién dich truyén miéng c6 kiém soat, tin
dung KOLs trong linh vyc tai chinh, quan 1y hoac doanh nghiép vira va
nho (SMEs), c4 nhan hoéa trai nghiém dich vy, cung cép cac tinh nang
vuot troi nhu tu van tai chinh c4 nhén truc tuyén, g0i dich vu theo hanh
vi st dung va cung cap tai liéu minh bach, video huéng dan ngin, gitip
ho cam thiy ty tin khi sir dung san pham.
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Céac ngan hang ciing cAn c¢6 nhitng giai phap hiru hiéu dbi véi
nhitng khach hang giao dich c6 thu nhap thip vi dy la nhimg nguoi
thugc nhom Da s6 chap nhan sém (Early Majority). Nhém nay thuong
c¢6 khuynh huéng chd doi xéc nhan tir cong dong, ho hay quan tdm dén
tinh tién loi, an toan va su phu hop dbi véi thoi quen, do do, cac ngan
hang can luu y cung cdp bang ching xa hoi rd rang nhu sb lugng nguoi
sir dung, danh gia nguoi dung, ching thyuc tir khach hang that dé tao
1ong tin noi ho. Bén canh do6, viéc thiét ké giao dién don gian, dé hiéu,
di kém véi chatbot hodc trg 1y 4o hd trg thao tac, cé chinh sach thuéng
gidi thiéu ban be, hoan tién, tich diém, tao dong lyc hanh vi qua cac loi
ich tryuc tiép va cung cap géi dich vu linh hoat, nhiéu cip do...tr d6 s&
tao sy phit hop v6i kha ning tai chinh va nhu cau khac nhau ctia nhom
nay.

Bén canh nhiing giai phap dbi voi cac nhom khach hang trén, con
c¢6 nhitng khach hang giao dich 1a nguoi 16n tudi, hoc van thip hon, it
am hiéu cong nghé, hlo ngai rui ro, chi dung khi c6 cam két an toan
cao... va ho thudc nhém Pa sd chép nhan mudn (Late Majority). bé thu
hat dugc viée st dung dich vu NHDT, cac ngﬁn hang nén thuc‘mg xuyén
t6 chic cac budi hu’ong dan sir dung tai quay hodc cong dong (offline),
két hop nhan vién hd tro tai dia phuong. Cong tac truyen thong phai
bang ngon nglr don gian, dé hiéu, hinh anh minh hoa cu thé, tranh dua ra
qua nhiéu thuat ngir k¥ thuat chuyén mén, phai cé cac chinh sach bao
mat rd rang, cong bd minh bach cam két an toan giao dich, déng thoi két
hop cac chuong trinh dong hanh véi nguoi cao tudi, nhu “Ngan hang
thong minh cho ngudi 16n tudi”....

Ngoai ra, cac ngan hang ciing can c6 nhiing giai phap ddi véi
nhom Tut hau (Laggards) vi day la nhom cta nhiing ngudi c6 thu nhap
thip, nghé nghiép phi chinh thuc, khong on dinh, it tiép can voi cong
nghé hién dai va thuong c6 tam 1y ngai thay ddi so véi thoi quen. Do
vay, nén c6 nhitng giai phap tich hgp thanh toan dién tir vao cac dich vu
co ban quen thudc nhu chi tra tién dién/nudce, rat tién tai diém ban hang,
khuyén khich qua céc loi ich tai chinh thiét thuc nhu mién phi giao dich,
giam phi duy tri tai khoan, tich diém doi qua. Viéc hop tac voi chinh
quyen dia phu’orng cling nhu cac hoi doan thé dé ting cuo‘ng tiép can,
dong thoi trién khai cac dich vu NHPT don glan khong yéu cau cai app
nhu giao dich qua tin nhin, mi QR in sin...dé tang cuong thu hat ddi
v6i nhom khach hang nay.
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Nhin chung, viéc thiét ké cac chinh sach va giai phap theo dic
diém timg nhom nguoi tiéu dung trong md hinh DOI khong chi gitip
tang ty 1¢ chap nhan, ma con gép phan t6i wu héa ngudn luc truyén
thong, phét trién san pham va chiam séc khach hang. Chién lugc lan toa
hiéu qué cin bat dau tir nhém tién phong va nhém sém chap nhan, tir d6
mé rong dén cac nhom bao thi hon théng qua hiéu tng cong huong xa
hoi.

4.4 Han ché va hwéng nghién ctru tiép theo

Diém han ché cua luan an thé hién & chd nghién ciru cia tac gia
chi tip trung chu yéu vao cic yéu té co ban cd anh hudng t6i viée sir
dung NHDT cuiia khach hang c4 nhin. Bén canh viéc ké thira mé hinh
UTAUT, nghién ctru d@ mo rong mo hinh véi hai nhan t6 12 Nhan thuc
hiru ich va Nhan thic rii ro. Thyc té cho thdy, trong bdi canh dich vu
Internet Banking ngdy cang phat trién, hanh vi sir dung cua khach hang
c6 thé chiu anh hudng bai nhidu yéu té khac, dic biét 1a cac dic diém
nhan khau hoc. Tuy nhién, quy mé mau khao sat trong nghién ctru van
con han ché, chua du 16n dé phan anh mdt cach toan dién cho toan khu
vuc.

Vi vdy, trong cac nghién ctru tiép theo, tac gia s& tiép tuc phat
trién mo hinh nghién ctru véi cac bién md rong phii hop hon, mé rong
pham vi khao sat trén toan ving Tay Nam B9 véi quy moé mau 16n hon.
Pong thoi, tic gia ciling s& tp trung nghién ciru ddi twong khach hang t6
chire va doanh nghiép — nhom dbi twong hién van chua dugc dé cap
trong nghién ctru nay.
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