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CHAP THUAN CUA HOI PONG

Ludn én véi tua dé 12 “Céce nhén 6 anh huong dén vige s dung dich vy Ngan
hang dién tir ctia khéch hang tai thanh phé Cin Tho™, do nghién ctu sinh Duwong
Kién Van thyc hién theo sy hudng dan ctia PGS.TS. Vo Khic Thuong, Truong
Dai hoc Tay Do va PGS.TS. Phan Dinh Khoi, Truong Kinh tc Dai hoc Can Tho.
[Ludn an da bdo cdo va duge Hoi dong danh gia luan an tién si thong qua ngay
10/01/2026. Iuén 4n da dwoc chinh sira theo gbp ¥ va duoc 161 déng danh gia luan
an xem lai.
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LOI CAM ON
Nghién ctru sinh xin trdn trong cam on tap thé 1anh dao va cac thf?ly, co
Truong Pai hoc Tay P, khoa Sau dai hoc, khoa Quan tri Kinh doanh cling nhu
cac co quan, don vi trong va ngoai Truong da tao diéu kién dé Nghién ctru sinh
hoan thanh luan 4n nay. Nghién ctru sinh xin cam on ban bé, dong nghiép va
nhitng nguoi than trong gia dinh da ludn tng h, tao diéu kién, chia sé kho khin
trong sudt qua trinh hoc tip va nghién ctru. Pic biét, xin gui 161 cam on chan
thanh va sau sic nhét t6i PGS. TS. V& Khic Thuong va PGS. TS. Phan Pinh
Khoi, nhitng ngudi di tan tinh huéng dan va gitip d& cho Nghién ctru sinh hoan
thanh luan an ndy. Trong qué trinh thuc hién luan an, mic du di c6 ging hoan
thanh luan 4n t6t nhat song ciing khong thé tranh khoi nhiing thiéu sot. Rét
mong nhéan duoc ¥ kién ctia quy Thay, C6.
Xin trén trong cam on!
TP.Can Tho,ngdy  thdng  nam 2026

Nghién ctru sinh

Dwong Kién Van
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TOM TAT

Trong bdi canh cudc cach mang cong nghé 4.0 dang dién ra manh mé trén
pham vi toan cAu, viéc ung dung cac tién bo cong nghé trong linh vuc tai chinh
ngan hang da tré thanh xu hudéng tat yéu. Mot trong nhimg biéu hién rd nét nhat
ctia xu huéng nay 1a sy phat trién nhanh chéng va rong khap cua cac dich vu
ngan hang dién tir. Khong chi ¢ cac qudc gia phat trién, ngan hang dién tir ciing
dang ngay cang pho bién va duoc don nhan rong rii tai cac qudc gia dang phat
trién, trong d6 c6 Viét Nam. Vo1 dac tinh tién loi, tbe do xur 1y nhanh chéng va
kha ndng hoat dong lién tuc khong bi gidi han boi thoi gian hay khong gian,
ngan hang dién tir da tr¢ thanh mdt trong nhitng phuong thirc thanh toan hién
dai dugc ua chudng béi ca ca nhan va doanh nghiép.

Viéc str dung ngén hang dién tir khong chi gitip khach hang tiét kiém thoi
gian trong giao dich ma con gdp phan giam thiéu chi phi van hanh, t6i vu hoa
quy trinh lam vi¢c va nang cao hi€u qua kinh doanh. Pac biét, dich vu nay con
gitp x0a bd cac rao can dia ly, tao diéu kién cho nguoi dan & cac khu vuc xa
trung tm c6 thé tiép can va sir dung cac dich vu tai chinh mot cach dé dang hon.
Chinh nhiing loi ich vuot trdi ndy da gbp phan thic day sb luong nguoi sit dung
dich vu ngan hang dién tr ngay cang ting nhanh trong nhitng nim gan day.

Song song v&i su phat trién d6, viéc nghién ciru vé hanh vi ngudi tiéu dung
d6i voi ngan hang dién tir cling nhan dugc sy quan tam dang ké tir cong dong
hoc thuat.

Nhiéu nghién ctru di dugc thyc hién nham kham pha cac yéu t6 tic dong
dén su chép nhan cua khéach hang ddi véi cac dich vu ngan hang dién tu, tuy
nhién chi dién ra tai cic do thi 16n nhu Ha Noi hodc thanh phd HO Chi Minh nén
két qua cua cac nghién ctru trudc d6 van con ton tai nhidu diém chua dong nht,
chua phan &nh chuyén siu dan dén nhimg khoang tréng trong viéc xay dung mot
mo hinh 1y thuyét toan dién va phu hop véi bdi canh dia phuong cu thé 13 thanh
phé Can Tho.

Trude thuc tién do, nghién ctru nay dugc trién khai véi muc tiéu xac dinh

rd cac yéu to anh huong dén su chap nhan ciia khach hang c& nhan dbi véi dich
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vu ngan hang dién tir tai thanh phd Can Tho, mot trong nhimng trung tam kinh té
16n cua khu vuc Pong bang song Ciru Long. Dit lidu duoc thu thap tir khoang
500 khach hang hién dang c6 giao dich hodc sir dung dich vu tai cac ngan hang
thuong mai trén dia ban thanh phé), qua do dam bao tinh dai dién va do tin cay
ctia mau nghién ctru.

Ngoai ra, ludn an tap trung phat trién va kiém dinh mot mé hinh 1y thuyét
tich hop, két hop giita cac khai niém c6t 16i ciia mo hinh Chap nhan coéng nghé
(TAM), Ly thuyét hop nhat vé chap nhan va sir dung cdng nghé (UTAUT), cling
v6i viec mo rong thém mot sb yéu to phil hop voi béi canh Viét Nam, chang han
nhu rui ro cam nhan va gia tri thuong hiéu ngan hang. Thong qua phuong phap
phan tich mo6 hinh cau trac (SEM), nghién ctru chi ra rang cac yéu t6 nhu nhan
thie vé tinh hitu ich, mic do dé str dung, anh hudéng xa hoi, gid tri thuong hiéu
va rii ro cam nhan déu cé tac dong dang ké dén hanh vi sir dung ngan hang dién
tir ciia khach hang. Két qua nay khong chi gop phan cing c6 nén tang 1y thuyét
trong linh vuc nghién ciru hanh vi nguoi tiéu dung doi véi dich vy sé ma con
cung cip nhitng ham y thyc tién quan trong cho cac ngan hang thuong mai trong
viéc thiét ké va trién khai chién luoc phat trién dich vu ngan hang dién ti phu
hop véi nhu cau va ky vong cua khach hang tai dia phuong.

Tu khoa: Ngan hang dién tir, chuyén ddi sb, tién loi, y dinh str dung, chép

nhan cong nghé, tac dong hanh vi.



\
ABSTRACT

In the context of technology 4.0 taking place strongly on a global scale, the
application of technological advancements in the financial and banking sector
has become an inevitable trend. One of the most prominent manifestations of
this trend is the rapid and widespread development of electronic banking
services. Not only in developed countries, electronic banking is also becoming
increasingly popular and widely adopted in developing nations, including
Vietnam. With its convenience, fast processing speed, and ability to operate
continuously without the limitations of time or space, electronic banking has
emerged as one of the most preferred modern payment methods for both
individuals and businesses.

The use of electronic banking not only helps customers save time in
transactions but also contributes to reducing operational costs, optimizing
workflow processes, and enhancing business efficiency. Particularly, this service
helps eliminate geographical barriers, creating favorable conditions for people in
remote areas to access and use financial services more easily. These outstanding
benefits have significantly driven the increasing number of users of electronic
banking services in recent years.

Alongside that development, research on consumer behavior regarding
electronic banking has also received considerable attention from the academic
community. Many studies have been conducted to explore the factors
influencing customer acceptance of electronic banking services. However, most
of these studies have been carried out in major urban areas such as Hanoi or Ho
Chi Minh City, leading to inconsistencies and a lack of depth in the findings. As
a result, there remains a gap in developing a comprehensive theoretical model
suited to the specific local context, particularly in Can Tho City.

In response to this practical need, the present study was conducted with the
aim of identifying the factors that influence individual customers’ acceptance of
electronic banking services in Can Tho City, one of the major economic centers

of the Mekong Delta region. Data were collected from approximately 500
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customers who are currently transacting or using services at commercial banks
in the city, thereby ensuring the representativeness and reliability of the research
sample.

Additionally, this dissertation focuses on developing and testing an
integrated theoretical model, combining core constructs from the Technology
Acceptance Model (TAM) and the Unified Theory of Acceptance and Use of
Technology (UTAUT), along with extending the framework with context-
specific variables such as perceived risk and bank brand value. Using Structural
Equation Modeling (SEM), the study reveals that perceived usefulness,
perceived ease of use, social influence, brand value, and perceived risk all have
significant effects on customers’ use of electronic banking services. These
findings not only contribute to strengthening the theoretical foundation in the
field of digital consumer behavior research but also provide important practical
implications for commercial banks in designing and implementing development
strategies for electronic banking services that align with the needs and
expectations of local customers.

Keywords: Electronic banking, digital transformation, convenience, usage

intention, technology acceptance, behavioral impact.
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LOI CAM POAN

T6i xin cam doan, luan an “C4&c nhan ¢ danh hwéng dén vigc siv dung dich
vu ngdn hang dién tiv ciia khdch hang tai thanh phé Cin Tho” 13 cong trinh
nghién ciru doc 1ap cua riéng toi. Ngoai nhing thong tin thir cap c6 lién quan
dén nghién ctru dd duoc trich dan theo quy dinh, toan bo két qua trinh bay trong
luan an dugc phan tich tu nguén dir liéu khao sat do ca nhan to1 truc tiép thuc
hién. Céac sb liéu, két qua néu trong luan an 1a trung thyc va chua tirng duoc ai
cong bo trong bat ky cong trinh nao khac.

T61 xin cam doan réng moi sy gitp do cho vi¢c thyc hién Luadn an nay da
dugc cam on va cac thdng tin trich dan trong Luan an da duoc chi rd ngudn goc.

TP.Can Tho,ngdy  thdng  niam 2026
Nghién ctru sinh

Duong Kién Vian
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CHUONG 1. GIOI THIEU VE PE TAI NGHIEN CUU

1.1 Ly do chon d@ tai

Trong nhing thap nién gan ddy, hanh vi str dung dich vu ngan hang dién tir
da tro thanh mot chu dé nghién ciu quan trong trong céc linh vuc hé thong
thong tin, marketing dich vu va tai chinh ngan hang. Tur géc d6 hoc thuat, viéc
nghién ctru hanh vi st dung dich vu ngan hang dién tir khéng chi gop phan lam
& co ché chap nhan va st dung cong nghé cia ngudi tiéu dung, ma con giup
kiém dinh va mé rong cac 1y thuyét nén tang vé hanh vi céng nghé trong bdi
canh dich vu tai chinh s6, mot linh vuc c6 mtc d6 rui ro, vo hinh va nhay cam

Cao.

Trudc hét, nghién ctru hanh vi st dung dich vu ngan hang dién tir co ¥
nghia trong viéc kiém dinh kha niang khai quat va thich tmg cta cic mé hinh Iy
thuyét vé chap nhan cong nghé, tiéu biéu nhu Ly thuyét Hop nhéat vé Chap nhan
va St dung Cong nghé (UTAUT), Ly thuyét Lan téa Ddi méi (Diffusion of
Innovation) va Ly thuyét Xac nhan Ky vong (Expectation Confirmation
Theory). Trong boi canh ngan hang dién tir, hanh vi sir dung khong chi phan anh
quyét dinh chip nhan ban du, ma con bao ham qua trinh hoc hdi, thich nghi va
duy tri st dung theo thoi gian. Do d6, nghién ctru nay goép phan lam rd sy
chuyén tiép tir y dinh sang hanh vi st dung thuc té, ciing nhu vai tro twong dbi
ctia cac yéu t6 nhan thic, xa hoi va tam 1y trong timg giai doan cta qua trinh
nay.

Bén canh d6, xét trén binh dién 1y thuyét, dich vu ngan hang di¢n tir dat ra
nhig thach thic méi ddi véi cac mo hinh hanh vi truyén théng, boi dic trung
rui ro cao, muc do phu thugc vao cong ngh¢ va yéu cAu niém tin manh mé. Viéc
phan tich hanh vi st dung trong bdi canh nay gitip mé rong hicu biét hoc thuat
vé vai tro cua cac bién nhu rui ro cam nhan, anh huong xa hoi, niém tin va
thuong hi¢u trong vi¢c hinh thanh va duy tri hanh vi stt dung dich vu $6, tir d6
dong gép vao viéc hoan thién cac khung 1y thuyét hién hanh. Pong thoi, nghién

ctru hanh vi str dung dich vu ngan hang di¢n tir con c6 y nghia trong vi¢c lam rd
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su khac biét hanh vi giita cac nhom nguoi tiéu dung dua trén dic diém nhan
khau hoc va kinh té xa hoi. Thong qua phan tich da nhém, nghién ctru gép phan
bd sung bang chimg thue nghiém vé tinh khong ddng nhit (heterogeneity) trong
hanh vi nguoi tiéu dung céng nghé, qua d6 khic phuc han ché ciia cac nghién

ctru trude von thudng gia dinh sy dong nhat trong ciu tric hanh vi.

Ngoai ra, trong bdi canh chuyén d6i sb manh mé&, hanh vi st dung dich vu
ngan hang di¢n tir khong chi 1a mét hién tugng cong nghé¢, ma con la mot qua
trinh d4u tranh tdm 1y x3 hoi phirc hop. Viéc nghién ctru van dé ndy gop phan
két ndi cac dong nghién ctru vé chap nhan céng nghé, hanh vi tiéu ding va doi
moi dich vy, tir d6 nang cao gia tri hoc thuat va kha nang trng dung cua cac mo

hinh nghién ciru trong linh vuc tai chinh sd.

Tuy nhién, két qua nghién ctru gitta cac cong trinh van chua c6 su théng
nhat. Mot sb nghién ciru chi ra rang cac yéu té nhu rii ro hay chi phi c6 tac dong
dang ké dén ¥ dinh sit dung NHDT, trong khi mdt s nghién ctru khéc lai cho
thay tac dong nay khong rd rang hodc khong c¢6 ¥ nghia thong ké trong nhiing
bdi canh cu thé (Suoranta et al., 2004; Alam et al., 2014). Diéu nay cho thiy cac
mo hinh 1y thuyét can dugc kiém dinh va diéu chinh linh hoat theo ting diéu
kién kinh té x4 hoi, van hoa va muac d phat trién cong nghé cta ting khu vuec.
Do do, viéc tiép tuc nghién ctru cac nhan t6 anh huong dén viée sur dung dich vu
NHBT trong nhitng bdi canh méi 13 can thiét nham bd sung va hoan thién co s

Iy thuyét hién co.

Trong bbi canh Cach mang cong nghiép 4.0 va sy phat trién manh mé cia
cong ngh¢ s6, hoat dong kinh doanh truc tuyén va céc dich vu tai chinh sb dang
tré thanh xu thé tat yéu tai Viét Nam. Dic biét, dai dich COVID-19 di déng vai
trd nhu mot chat xiic tac, thiic diy nhanh chong qua trinh chuyén doi sé trong
nhiéu linh vic, trong d6 c6 thuong mai dién tr va ngan hang. Theo béo céo Chi
) thuong mai dién tir (EBI) ctia Hi€p hoi Thuong mai dién tir Viét Nam, tbc do
tang truong thwong mai dién tir tai Viét Nam dy kién dén nam 2025 s& c6 hon

50% déan sb tham gia mua sam truc tuyén. Sy phat trién nay kéo theo nhu cau
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ngay cang cao ddi voi cac phuong thirc thanh toan khong dung tién mat va dich

vu NHDT.

Thanh phé Can Tho 1a trung tam kinh té, van hoa, khoa hoc ky thuat cia
ving Pong bang song Ciru Long, voi dan sé khoang hon 1,5 triéu nguoi (ndm
2024) va mat d¢ dan sb trén 1.000 nguoi/km?, trong do, khu vuc do thi chiém
gan 1 triéu ngudi, phan anh mic d6 d6 thi héa cao va tiém ning 16n trong viée
phat trién céac dich vu cong nghé cao, bao gé)m ngan hang di¢én tir. Bén canh do,
Can Tho ¢6 co cdu dan sb tuong dbi tré va ty 1¢ st dung thiét bi di dong cao, la

nhing diéu kién thuan loi cho viée tiép nhan va st dung cac dich vu NHDT.

Ngoai ra, su phat trién nhanh chéng cua ha tang vién thong va cong nghé
thong tin tai dia phuong di tao nén tang quan trong cho qua trinh chuyén dbi sé.
Cac nha mang 16n nhu Viettel, VNPT va MobiFone da dau tu manh vao m&
rong vung phil song 4G va trién khai 5G, dong thoi thyuc hién 16 trinh chuyén doi
tir cong nghé 2G sang 4G trén dién rong. Tuy nhién, thuc té cho thay mac do
chap nhan va st dung NHPT giita cac nhom déan cu tai Can Tho van con sy
khac biét, dac biét gitta khu vuc do thi va nong thon, cling nhu gitra cac nhom
tudi. Trong khi d6, cac nghién ctru trude day vé NHDT chu yéu tip trung vao
cac thanh phd 16n nhu Ha Noi va TP. H6 Chi Minh, con thiéu cac nghién ciu
chuyén sdu tai khu vuc Ty Nam B9. Vi vy, viéc lya chon thanh ph Can Tho
lam dia ban nghién ctru 1a phu hop va cd y nghia, gop phan phan anh dic thu
khu vuc, déng thoi cung cdp cac ham ¥ quan trj thiét thyc cho cic ngin hang

thuong mai trong viéc thuc day phat trién NHDT tai dia phuong.

Su phat trién nhanh chong cua dich vu NHDT tai Viét Nam dugc phan anh
qua cac con sd an tuong. Tinh dén nam 2024, ¢ 85 t6 chic tin dung cung cap
dich vu thanh toan qua Internet va 52 t6 chtic cung cdp qua thiét bi di dong.
Trong 09 thang dau ndm 2025, tdc d6 ting truong cua giao dich trén nén tang sb
déu dat mic cao: qua Internet ting 51,2% vé s6 lugng va 37,17% vé gia tri; qua
di dong ting 37,37% vé sb luong va 21,79% vé gia tri; giao dich qua md QR
tang 61,63% vé sb lugng giao dich va ting khoang 150,67% vé gia tri. Nhu vy,
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kénh QR code 1a phan khic ting trudng nhanh nhat ca vé sé luong giao dich 13n
gia tri giao dich trong khi Internet va Mobile cling ghi nhan muc ting truong rat
dang ké. Nhirng két qua nay khing dinh vai tro chién luoc ciia ngan hang dién tir
trong viéc nang cao nang luc canh tranh va chuyén doi mé hinh kinh doanh ciia
cac t6 churc tin dung.

Tuy nhién, bén canh nhiing loi ich rd rét, dich vu ngan hang dién tur cling
d6i mat v6i nhiéu thach thirc nhu rdii ro bao mat, an toan thong tin, va su e ngai
cia mot bd phan nguoi tiéu dung khi tiép can cac cong nghé mdi. Mat khéc, cac
mo hinh nghién ctru vé hanh vi chdp nhan NHDT chu yéu dugc xay dung trong
cac bdi canh quéc té hodc cac thanh phé 16m tai Viét Nam. Trong khi do, vung
Tay Nam B0, trong d6 c6 thanh phé Can Tho, ¢6 dic diém kinh té xa hoi va vin
hoa riéng biét, 1am anh hudng dén cach thire ngudi dan tiép can va st dung céc
dich vu ngan hang hién dai. Thanh phd Can Tho 1a do thi trung tim ving
PBSCL, c6 dan sb tré va ty 1é st dung thiét bi di dong cao, 1a diéu kién thuan loi
cho viéc phat trién NHDT. Tuy nhién, muc do chép nhan va st dung dich vu van
con chua dong déu, va chua c6 nhiéu nghién ctru chuyén sau khao sat hanh vi
nguoi tiéu dung tai khu vuc nay.

Theo Tong cuc Thong ké khi khao sat mirc séng dan cu nam 2023, ty 18
nguoi dan su dung dién thoai di dong tai Can Tho 1a 87,9%, trong d6 nam gioi
1a 88,5% va nir gidi 13 87,2%. Diéu nay cho thiy thanh phd Can Tho véi mirc do
dd thi hoa cao va dan sb tré, duoc ky vong s€ dat hodc vugt muc trung binh quéc
gia, va sé& 1a tiém nang 16n trong viéc phat trién va mo rong cac dich vu ngan

hang di¢n tur tai dia phuong.

Tuy nhién, bén canh nhitng thuén loi, van ton tai nhitng thach thic nhu sy
chénh léch trong viéc tiép can cong ngh¢ gilta cac nhom dan cu, dac biét la
nguodi cao tudi va ngudi dan ¢ ving noéng thon. Do do, viéc nghién ciru cac yéu
t6 anh huodng dén su chép nhan va str dung dich vu ngan hang di¢n tir ctia khach
hang tai thanh phd Can Tho 1a can thiét. Két qua nghién ctru s& cung cap co s
khoa hoc cho viéc xay dung cac chién lugc phu hop nham thac day qua trinh

chuyén doi s trong linh vuc ngan hang, gop phan ning cao chét luong dich vu
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va dap tng nhu cdu ngay cang da dang cua khéch hang.

Céac nghién ctru vé hanh vi stir dung dich vu ngin hang dién t¢ (NHDT)
trong nhitng ndm gan ddy da phat trién manh mé ca vé chiéu rong va chiéu sau,
v6i viée van dung da dang cac khung 1y thuyét nhw TAM, UTAUT va cac md
hinh tich hop. Nhin chung, két qua tir cac nghién ctu thuyc nghiém trong va
ngoai nudc déu khing dinh vai trd quan trong cta cac yéu td nhu nhan thic hiru
ich, nhan thtrc dé str dung, anh hudng xa hoi, diéu kién hd tro va rii ro cam nhan
trong vi¢c hinh thanh y dinh va hanh vi st dung NHDT cua khach hang. Tuy
nhién, cac két qua nay chua cho thiy sy dong thuin tuyét doi, boi mac do va
chiéu huéng tac dong cua ting yéu to c6 su khac biét dang ké gitta cac nghién
ctru, tuy thudc vao bdi canh kinh té xa hoi, mic do phat trién cong ngh¢, dac
diém nhéan khau hoc va khong gian nghién ctru cu thé.

Thir nhat, xét vé bdi canh nghién ctru, phan 16n cac nghién ctu trude day
tap trung vao cac do thi 1én nhu Ha No1, TP. Ho Chi Minh hoidc thuc hién &
pham vi qubc gia, trong khi cac khu vuc c6 dic thu kinh té xa hoi khac biét nhu
cac khu vuc trung tim ving Pong bang song Ciru Long van con it dugc quan
tam mot cach hé théng. Diéu nay dat ra van dé vé tinh khai quat cua cac két qua
nghién ctu hién c6, bo1 hanh vi st dung NHDPT cua khach hang tai cac dia
phuong nhu thanh phé Can Tho ¢6 thé chiu anh hudng manh mé tir mirc d6 phd
cap cong ngh¢, thu nhap, thoi quen giao dich tién mit va niém tin vao hé théng
ngan hang s6, von khac biét so vai cac d6 thi dic biét.

Thir hai, vé mat 1y thuyét, mic du cic mo hinh kinh dién nhu TAM hay
UTAUT di duogc kiém ching rong rai, song nhiéu nghién ctru van tiép can theo
hudéng don 1€ hodc chi mé rong & muc d§ han ché. Mot sb yéu td quan trong
trong boi canh NHDT hién dai, chang han nhu thuong hiéu ngan hang, rii ro
cam nhan hay niém tin, van chua duoc tich hgp mot cach ddy dii va nhat quan
trong cting mot mo hinh nghién ctru. Piéu nay dan dén khoang trong trong viée
giai thich toan dién hanh vi sir dung NHDT, dic biét trong boi canh chuyén do6i
) dang dién ra manh mé tai Viét Nam.

Thtr ba, xét vé két qua thuc nghiém, cac nghién ctru trude cho théy su
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khong ddng nhat trong vai trd ctia mot sé nhan t6 cbt 16i. Chang han, trong khi
nhiéu nghién ctu khéng dinh tadc dong tich cuc ctia nhan thuc hitu ich va nhan
thirc dé sir dung dén y dinh st dung NHDT, thi mdt $6 nghién cuu khéc lai
khong tim thdy mdi quan hé c6 ¥y nghia thong ké. Tuong tu, tac dong cta rui ro
cam nhan hay anh huéng x3a hoi cing cho thiy sy khac biét gitta cac bdi canh
nghién ctru. Su thiéu nhat quan nay cho thdy can c6 thém cac nghién ciru kiém
dinh lai cic mbi quan hé 1y thuyét trong nhiing diéu kién va khong gian nghién
ctru cu thé hon.

Thir tu, vé phuong phap nghién ctru, nhiéu nghién ctu trude chu yéu tap
trung vao viéc kiém dinh tac dong truc tiép gitta cac bién, trong khi vai tro diéu
tiét cia cac yéu t6 nhan khau hoc nhu giéi tinh, do tudi hodc kinh nghiém sir
dung cong nghé chua dugc khai thac day du. Diéu nay han ché kha nang 1y giai
su khac biét trong hanh vi sit dung NHDT gitra cac nhom khach hang khac nhau,
dac biét trong boi canh Viét Nam co su phan hoda rd nét vé muc do tiép can va
chap nhén cong nghé.

Tur nhitng phan tich trén c6 thé thdy rang, mic du nghién ctru vé NHDT da
dat dugc nhiéu két qua quan trong, van ton tai nhimg khoang tréng nghién ciru
dang ké lién quan dén bbi canh dia phuong, cach tiép cdn mo hinh tich hop va
viéc xem xét vai tro ctia cac yéu td bo sung nhu thuong hiéu ngan hang va rui ro
cam nhan. Do d6, viéc nghién ctru cac yéu té anh huong dén su chap nhan va
hanh vi st dung dich vu ngan hang dién tir ciia khach hang tai thanh phé Can
Tho khong chi mang ¥ nghia b6 sung bang ching thuc nghiém cho mé hinh ly
thuyét trong mot bdi canh cu thé, ma con gop phan cung cdp cac ham ¥ quan tri
thiét thuc cho cac ngin hang thwong mai trong qua trinh nang cao chat luong
dich vu va thac day chuyén doi s6 theo hudng bén viing.

Chinh vi vay, dé tai “Cac nhén t6 anh huwéng dén viéc sir dung dich vu
ngin hang dién tir ciia khach hang tai thanh phé Can Tho” duoc lya chon
nghién ciru nham dap tng yéu cau cap thiét vé ca mat thuc tién va 1y luan trong

bbi canh hién nay.



1.2 Muc tiéu nghién ciru

1.2.1 Muc tiéu chung

Muc tiéu chung cta luan 4n 1 xac dinh va do luong cac nhan t6 anh hudng
dén hanh vi str dung dich vu ngan hang dién tr cua khach hang tai thanh phd
Can Tho, trén co s ké thira cac nghién ctru trude va phan tich bdi canh thuc tién
dia phuong, qua d6, d& xuat cic ham ¥ quan tri nhim nang cao hiéu qua trién
khai va phat trién dich vu ngan hang dién tir tai cac ngan hang thuong mai cb

phan trén dia ban.

1.2.2 Muc tiéu cu thé

Muc tiéu dau tién cua luan an 13 xac dinh, kiém dinh va do ludng mutc d6
tac dong cua cac nhan t dén hanh vi st dung dich vu ngan hang dién tr cua
khach hang tai thanh phé Can Tho.

Muc tiéu thir hai 1a kiém soat anh hudng cua céc dic diém nhan khau hoc
(gém do tudi, gidi tinh) trong md hinh nghién ctru nham lam rd hon méi quan hé
gitra cac nhan t6 nhan thire va hanh vi str dung dich vu ngan hang dién ti.

Muc tiéu cudi cung 1a dé xuat cac ham y quan tri dya trén két qua nghién
ctru nham hd tro cac ngan hang thuong mai c6 phan tai thanh phdé Can Tho nang
cao hiéu qua cung tng va phat trién dich vu ngan hang dién ti.

1.3 Cau héi nghién ctru

Pé dat duoc muc tiéu nghién ctru d3 dé ra, luan an tap trung lam rd ba cau
hoi nghién ctru sau:

Mot 14 nhitng nhan té nao anh huéng va mic d6 anh hudng ra sao dén hanh
Vi stt dung dich vu ngan hang dién tir cua khach hang tai thanh phé Can Tho ?

Cau hoi tiép theo 1a cac dic diém nhan khau hoc cua khach hang (d6 tudi,
gidi tinh) ¢ tao nén su khac biét nhu thé nao trong mirc d6 va chiéu hudng tac
dong cua cac nhan t6 dén hanh vi sir dung dich vu ngan hang dién tir ?

Cubi cung 1a tir cac két qua nghién ctru thuc nghiém, nhitng ham y quan tri
cu thé nao co6 thé duoc dé xuit nham nang cao hi¢u qua trién khai va phat trién
dich vu ngan hang dién tir cia cdc ngan hang thuong mai c6 phan tai thanh phd

Can Tho trong bdi canh chuyén d6i sb hién nay ?
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1.4 Poi twong va pham vi nghién ciru
> Doi twong nghién ciru: 12 cic nhan t6 anh huong dén hanh vi sir dung

dich vu NHDPT cua khach hang tai thanh phé Can Tho.

> Déi twong khdo sdt: 1a nguoi tiéu ding dang giao dich tai cic ngin
hang thuong mai ¢ phan tai thanh phé Can Tho.

» Pham vinghién cuu:

Pbi v6i pham vi khdng gian, nghién ctru sinh sé gidi han nghién ctru tai cac
ngan hang thuong mai c6 phan tai thanh phd Can Tho, ddng thoi s liéu duoc
thu thap theo phuong phap thuan tién.

V& pham vi ndi dung, nghién ctru sinh s& nghién ciru tap trung vao co so 1y
thuyét va phan tich mirc do anh hudng ctia cac yéu té nhu: nhan thirc vé hitu ich,
nhén thirc vé muc d6 dé sir dung, nhan thic vé rui ro, anh hudng x3 hoi, thuong
hiéu ngan hang...dén hanh vi sir dung dich vu ngan hang dién tir ctia nguoi tiéu
dung. Phan tich dugc thuc hién dya trén cam nhan cta khach hang va két hop
giita hai mé hinh 1y thuyét TAM va UTAUT, dong thoi phan tich danh gia két
hop voéi 1y thuyét Lan toa D6i méi (DOI) va 1y thuyét Xac nhan Ky vong (ECT)
dé 1am rd van dé nghién ctru.

Cubi cung, viéc nghién ctru duoc tién hanh trong khoang thoi gian tir thang
09 nam 2022 dén thang 08 nam 2024.

1.5 Péng gop méi cua ludn an

So v6i cac nghién ctu trude day vé hanh vi sir dung dich vu ngén hang
dién ttr, luan an ndy c6 nhimg dong gop méi va khac biét ca vé cach tiép can ly
luan, pham vi nghién ctru va phuong phéap phan tich. Trudc tién, vé pham vi va
bdi canh nghién ctru, trong khi phan 16n cic nghién ctru trude tip trung vao cac
do thi 16n nhu Ha No1, TP. HO Chi Minh hodac xem xét hanh vi st dung ngan
hang dién tir & cép do quéc gia, luan an lya chon thanh phé Can Tho, mot trung
tam kinh té cua ving DBSCL, lam bdi canh nghién ctru chuyén sau. Viéc nay
gitip khic phuc khoang tréng nghién ciru vé hanh vi chap nhan ngan hang dién
tur tai cac do thi dang phat trién, noi c6 dic diém kinh té xa hoi, mic do tiép can

cong nghé va hanh vi tiéu dung khéc biét rd rét so voi cac thanh phé 16n.
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Thir hai, vé mit 1y luan, cac nghién ctu trudc chii yéu van dung riéng 1é
c4c md hinh TAM hozc UTAUT dé giai thich y dinh sir dung ngan hang dién ti,
trong khi chua 1am rd day du co ché lan téa cua d6i méi cong nghé ciing nhu
hanh vi tiép tuc sir dung ctia khach hang. Luan an di mé rong khung 1y thuyét
bang cach tich hop dong thoi UTAUT va TAM véi Iy thuyét Lan toa Doi méi
(DOI) va Xac nhan Ky vong (ECT), cho phép phéan tich rd hon vai tro cua cac
dic tinh d6i méi (nhu tinh wu viét, tinh twong thich, d6 phirc tap) thay vi gop
chung vao cac khai niém hiéu qua va nd luc ky vong nhu trong nhiéu nghién ctru
trude, dong thoi 1y giai hanh vi st dung dich vu ngan hang dién tir theo tién trinh

tir hinh thanh nhéan thic ban dau dén quyét dinh tiép tuc str dung.

Thi ba, vé cau trac mé hinh nghién ctru, luan an bo sung cac bién s6 nhu
rii ro cam nhén, thoi quen va gid tri thuong hiéu, nhitng yéu té thudng duoc
xem x€t ro1 rac hodc chua dugc tich hop déng bo trong cac nghién clru trudc tai
Viét Nam. Viéc dua yéu td gia tri thuong hiéu vao mo hinh 13 mot diém moi,
phan anh dic thu canh tranh manh mé giira cic ngan hang thuong mai c6 phan
tai dia phuong, qua d6 1am ro hon vai tro ctua hinh anh va uy tin ngan hang trong

viéc thic déy chép nhén dich vu sd.

Thi tu, vé phwong phap nghién ctru, trong khi nhiéu cong trinh trude chi st
dung céc k¥ thuat hdi quy truyén thdng hodc SEM ¢ muc d6 tong thé thi ludn an
nay khong chi kiém dinh mé hinh bang phén tich cau tric tuyén tinh (SEM) ma
con thuc hién phan tich cu trac da nhom theo cac dic diém nhan khau hoc.
Cach tiép cin nay gitp lam rd su khac biét trong mirc do tac dong cua cac yéu td
giita cac nhom khach hang, qua d6 bo sung bang ching thuc nghiém vé vai tro
diéu tiét cua dic diém ca nhan, mot khia canh con han ché trong cac nghién ctru

trudc v€ ngan hang dién tur tai Viét Nam.

Cudi cung, vé gia tri khoa hoc va thuc tién, luan 4n khong chi xac nhan lai
cac moi quan hé di dugc dé xuat trong cac mo hinh 1y thuyét trudc ma con cung
cap bang chung thuc nghiém méi trong bdi canh dia phuong, gop phan diéu

chinh va hoan thién cac mé hinh chdp nhan cong nghé cho phu hop véi didu
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kién cta cac thi truong dang phat trién. Nhitng phat hién nay tao nén tang cho
cac nghién ctru tiép theo va cung cép co sé khoa hoc dé cac ngan hang thuong
mai xdy dung chién lugc chuyén ddi sb phu hop voi dic thu timg phan khuc

khach hang. Trén co s¢ d6, tac gia dua ra khung nghién ctru cu thé nhu sau:

» Muc tiéu » NOi dung |
nghién ciru nghién ciru
\/
Tong quan Iy Ly thuyét vé NHDT va
thuyét vé NHDT cac ly thuyét lién quan
\ 4
Tong quan ly thuyet Thyc trang NHDT
vé mure 6 chap nhan tai.céc N HTM tai
va stt dung NHDT ’ TP Cin Tho |
Lua chon mé hinh Khdo sat ;—?C df)g{% Cﬁa’CégA
danh gia tac don N nhan to den muc do
s 8 chuyen gia chip nhan va st
dung NHDT
. Két ludn — Kién nghi
Tong quan <

1.6 Két cAu ciia ludn an

Ngoai tai liéu tham khao, phu luc va céc bang biéu, hinh anh, luin 4n bao
gdém cac chuong sau:

Chuong 1: Gidi thiéu vé dé tai nghién ciu

Chuong 2: Co s ly thuyét va md 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.
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TOM TAT CHUONG 1

Trong Chuong 1 ciia luan 4n, nghién ctru sinh da gidi thiéu tong quan vé
tam quan trong cua dich vu ngan hang dién tu trén thé gid1 va tai Viét Nam.
Nghién ctru sinh cling da dé cap dén cac nghién ctru thuc nghiém trude day cé
lién quan, tir 6 lam ro hon van dé can duoc nghién cuu do6 1a sy chép nhan cua
khach hang giao dich d6i v6i ngan hang dién tr tai thanh phd Can Tho nhu thé
nao. Trong chuong nay, tac gia cling da gidi thi€u so bd phuong phap nghién
ctru, pham vi va ddi teong nghién ctru s& duge ap dung trong qua trinh thyuc hién
luan an ciing nhu phuong phap thu thap so liéu dé phan tich. Trong qua trinh
thyc hién luan an, nghién ctru sinh cling da néu dugc diém méi cling nhu nhiing
dong gép mang tinh thyc tién cua ludn an dé co thé tng dung vao thuc té tai dia

ban thanh phé Can Tho.
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CHUONG 2. CO SO LY THUYET VA MO HINH NGHIEN CUU
2.1 Dich vu ngan hang dién tir

Dich vu ngin hang 1a tong thé cic hoat dong tai chinh duoc ngan hang
cung cap nham dap tng nhu cau ciia khach hang ca nhéan va to chirc, bao gom tir
cac dich vu truyén théng nhu gui tién, cho vay, thanh toan dén céc dich vu hién
dai nhu tu van dau tu, bao 1anh, ngan hang dién tir, ngan hang sé.

Theo Gronroos (2007), dich vu ngan hang khong chi 1a phuong tién cung
cap loi ich tai chinh ma con 1a cdng cu xay dung mdi quan hé khéach hang lau dai
thong qua trai nghiém st dung, su tin cay va hiéu qua van hanh. Trong bdi canh
hién dai, dich vu ngan hang c6 su chuyén dich manh tir giao dich tai quay
(physical banking) sang dich vu ngan hang dién tir (electronic banking), dong
thoi mé rong sang hinh thirc ngan hang s toan dién (digital banking), noi khach
hang c6 thé thuc hién toan bd quy trinh tai chinh qua méi truong truc tuyén ma
khong can dén chi nhanh vat 1y. Sy phat trién dich vu ngan hang hién dai chiu
anh huong truc tiép tir cong nghé sd, hanh vi nguoi tiéu dung, va ap luc canh
tranh tlr cdc cong ty Fintech, doi hoi ngan hang phai khong ngimg d6i méi va ca
nhan hoa dich vu.

Trong bdi canh phat trién manh mé cia cong nghé thong tin va truyén
thong, ngan hang dién tir (e-banking) da trd thanh mot xu thé tit yéu trong hoat
dong cua cac to chuc tai chinh. Ngan hang dién tir dugc hiéu 1a viéc cung cip
cac dich vu ngan hang truyén thong thong qua cac phuong tién dién tir hién dai
nhu Internet, thiét bi di dong, may rut tién ty dong (ATM), thiét bi dau cudi tai
diém ban (POS), gitip khach hang c6 thé thuc hién cac giao dich tai chinh va phi

tai chinh moi luc, moi noi ma khong can dén truc tiép ngan hang.

Theo Daniel (1999), ngan hang dién tir 1a “viéc cung cap thong tin va dich
vu ngan hang cho khach hang thong qua Internet” (trich theo Auta, 2010). Pinh
nghia nay nhan manh vai tro ctia nén tang tryc tuyén trong viéc tao diéu kién

thuan loi cho hoat dong giao dich ngan hang.
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Bang 2.1 Céc hinh thai cua ngan hang dién tur

EFT POS | Telephone Internet Mobile
(hé thong | banking Banking |Banking (Ngan
ATM thanhtoan | (Dichvu | (Ngén hang | hang qua dién
(May rat | dién tirtai | ngdnhang | qua mang két| thoai di dong
tién tu diém ban qua dién | néiinternet) | hodc may tinh
dong) hang) thoai) bang)
L May tinh hay
Th_let bi| May ATM | MayPOS | pién thoai | dién thoai di Pién thoai di
gl:::lO co dinh dong co chuc dong
dich nang WAP
oy~ Ngéan hang A Ln
S(.);hu’}l hodc la céng Ngan h.an’g Khéach hang| Khéach hang Khéach hang
thiét bi t' thanh hoac dai ly
giao dich y ; ban hang
toan
N Chuyerrl Kiém soat huvdn i3 Chuyén tién, tra
Cac chire tl;e n, 8 ciu | Thanh toén sb du, bao ¢ u,yenAt1en, ctru s6 du, thanh
. sO du, thanh ) ... | tractruso du, , X
ning R céo chi tiéu .. | toan,dautu
R toan, gui tién ) 3 thanh toan, dau
thong N cua khéch
va rut tién R tu
dung hang
Hinh | 2nhantd | Zmhanto | ppap | oo e | 2nhand
thire xac |(the ATM va| (the ATM va & (OTP) | (MSISDN +PIN)
thue PIN) PIN/ chir ky) 6 ( )
TCP/IP théng IVR/DTMF
. Duong Duong Buong | qua duong SMS/Wifi
Truyén truyén chuyénitryyen chuyén truyén chuyen| ¢ vén chuyén | (GPRS/ EDGE/3
thong dung dung Wifi dung dung Wifi G)

Khach hang c6 thé st dung dich
vu tai chinh di dong

Nguon: Nghién citu Va tong hop ciia tac gia

Tuong tu, Burr (1996) cho rﬁng ngan hang dién tu l1a “dich vu cho phép

khach hang truy cdp tai khoan va thuc hién cac giao dich thong qua thiét bi dau

cudi c6 két nd1 mang”, phan dnh ban chat phi ti€p xtc cua loai hinh dich vu nay.

O goc 46 quan 1y ngan hang, Uy ban Giam sat Ngan hang Basel (Basel
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Committee on Banking Supervision, 2003) cho rang ngan hang dién tir 1a “viéc
str dung cong nghé dién tir dé cung cip cac san pham va dich vy ngan hang”, mo
rong pham vi bao gém ca cac hoat dong nodi bo va hd trg cia ngan hang.

Nhu véy, ¢6 thé hiéu ngan hang dién tir 1a hinh thtc cung ung dich vu ngan
hang thong qua nén tang céng nghé sd, cho phép khach hang twong tac va giao
dich v61 ngan hang moét cach thuan ti€n, nhanh chong, an toan va tiét kiém chi
phi. Cac dich vu phd bién trong ngan hang dién tir bao gdm chuyén khoan, thanh
toan hoa don, tra ctru sb du, gui tiét kiém, mo tai khoan truc tuyén, va cac dich
vu tai chinh sb khac.

Ngan hang dién tir c6 thé duoc phan loai theo phuong tién cong nghé duoc
str dung dé cung cp dich vu. Theo Chavan (2013), cac hinh thtc chinh caa ngan
hang dién tr bao gom Internet Banking, Mobile Banking, SMS banking, Phone
banking va ATM va POS Banking. Su da dang vé hinh thirc cung cép dich vu
dién ttr gitip ngan hang md rong kha ning tiép can khach hang, c4 nhan hoa trai
nghiém, déng tho1 nang cao hiéu qua van hanh.

Du dem lai nhiéu lgi ich, ngan hang dién tir cling tiém an khong it rai ro,
dic biét 1a trong bdi canh s6 hoa ngdy cang manh mé nhu rai ro an ninh thong
tin nhu bi danh cip dir liéu, lra dao truc tuyén (phishing), phan mém doc hai
(malware)... néu hé thong bao mat ciia ngan hang khong di manh (Salehi &
Alipour, 2010); rai ro k¥ thuat va gian doan dich vu thé hién & su cd hé théng,
16i phan mém, hay qué tai may chu cé thé gay gian doan dich vu va anh huong
dén trai nghiém khach hang va cac rai ro phap 1y va tuan tha nhu viée xtr 1y dit
liéu ca nhan va thyc hién giao dich xuyén bién gidi c6 thé vudng phai cac quy

dinh phép luat khac nhau giita cac quéc gia.

V& hinh thirc, ngan hang dién tir bao gdm céc giao dich giita ngan hang va
khach hang dua trén qua trinh xr 1y va trao ddi thong tin sb héa, nham cung cip
cac san pham va dich vu ngan hang cho ngudi dung. Hién nay, c¢6 hai hinh thic
phd bién cua ngan hang dién ta: mot 13 cung cdp toan bo dich vu qua mang
Internet, va hai 1a cung cép cac san pham, dich vu truyén théng thong qua céc

kénh phan phéi dua trén cong nghé s6 hién dai. Nhu vay, cO thé nhan dinh réng
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dich vu NHDT la loai hinh dich vu ngan hang ma viéc giao dich ngan hang duoc
tién hanh trén cac thiét bi dién tir (dién thoai di dong, may tinh) c6 két ndi
Internet thay vi phai dén giao dich truc tiép tai quiy nhu trudc day. Mot cach
don gian, dich vu ngan hang dién tir 1a su két hop gifta cac dich vu ngan hang
truyén thong voi cong nghé vién thong va cong nghé thong tin. Néi cach khac,
day la mdt hinh thirc cia thuong mai dién tir (e-commerce) dugc ap dung trong
cac hoat dong kinh doanh ctia ngan hang hién nay. Tuy nhién, thuc chat cta hinh
thure giao dich gitta ngan hang va khach hang thong qua e-banking chinh Ia loai
hinh hoat dong dua trén quy trinh xir 1y va truyén tai dit liéu dién tir, qua do tién
hanh viéc cung cap lai san pham va dich vu ctia ngan hang.

Nhu d3 dé cap, dich vu ngan hang dién tir la mdt hinh thure ctia thuwong mai
dién tir va dang duoc Gmg dung rong rii trong hau khap céc linh vuc cua doi
song kinh té thi truong trong va ngoai nude. Co thé nodi ngdy nay, do su phat
trién ctia cong nghé va internet da tao dicu kién thuc day thuong mai dién tir
tang trudng véi toc do chong mat sudt nhitng nam qua. Ngay nay, internet da tro
thanh cong cu déc luc cho kinh doanh, dich vu va thuong mai dién tir (Narges
Delafrooz cuing cong su, 2010) va két hop véi thuong mai dién tir d3 gép phan
thay d6i cach thirc mua hang hoa thong thudng cta nguoi Viét. Nguoi mua sé
khong con bi han ché boi thdi gian va khong gian, thay vao d6 ho co thé thuc
hién giao dich bat ky hang hoa va dich vu tai bat ctr noi dau va bat cir vao thoi
diém nao (Hasslinger va cong su, 2007). Su bung nd cta cong nghé va sd hod da
dua dén sy chuyén d6i trong linh vuc kinh doanh quéc té, theo d6, phuong thirc
thanh toan kinh doanh da thay doi tir thanh toan gidy thanh trao doi tién té dién
tor (Mohamad, Haroon va Najiran, 2009). Cac thuong vu mua ban giita cac bén
kinh doanh ngay cang dién ra pho bién trén méi truong thuong mai dién t, vi
vy cac phuong thic thanh toan dién tr xuat hién, thay thé cho phuong thirc
thanh toan tién mat nhu trudc day (Dennis, 2004). Trong linh vuc thuong mai
dién tr, viée chuyén tién té sang dinh dang dién tir con goi 1a thanh toan dién ti.
Pay 1a mot thanh phan khong thé thiéu va phd bién nhat ciia thuong mai dién ti.

Tém lai, phuong thie TTPT chu yéu ap dung ddi véi giao dich hang hoa va
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dich vu duoc thuc hién truc tuyén trén khong gian mang Internet (Roy va Sinha,
2014).

Xét vé qua trinh phat trién cla ngan hang dién tu tai Viét Nam, lich su da
cho thay rang su phat trién cta ngan hang dién tir tai Viét Nam l1a két qua cua
tién trinh hién dai hoa nganh ngin hang song song véi qua trinh chuyén d6i s6
ctia nén kinh té. Tir chd chi thyuc hién cac giao dich don 1é qua hé théng may rat
tién tu dong (ATM) vao nhiing nam dau thap nién 2000, dén nay hé thong ngan
hang Viét Nam di va dang cung cip da dang cac dich vu ngan hang sd nhu
Internet Banking, Mobile Banking, vi dién tir, ngan hang s6 toan phan (digital-
only bank) v6i sy tham gia manh mé cua cong ngh¢ tai chinh (fintech).

Giai doan dau (2000—2009), ngan hang dién tir tai Viét Nam chu yéu phat
trién dudi hinh thitc ATM va Internet Banking co ban. Tuy nhién, viéc tiép can
cong nghé con han ché, thoi quen sir dung tién mit pho bién, ciing véi ha ting
vién thong chua phat trién khién toc do pho cap dich vu con cham (Ngan hang
Nha nuoc Viét Nam, 2011). T nam 2010 tré di, voi sy bung nd cua dién thoai
thong minh va Internet, cic ngin hang bat dau chuyén huéng manh sang Mobile
Banking va trién khai nhiéu dich vu sb héa nhu thanh toan hoa don truc tuyén,
chuyén tién lién ngan hang, giri tiét kiém online, xac thuc OTP... Mot s6 ngan
hang tién phong nhu Vietcombank, BIDV, Techcombank, VPBank... di dau tu
dang ké vao nén tang cong nghé dé ning cao trai nghiém nguoi dung.

Giai doan tir 2018 dén nay danh dau budc phat trién mang tinh dot pha cua
ngan hang dién tir, voi su xudt hién cua cac ngan hang sb thuan tiy (nhu Timo,
TNEX, Cake by VPBank), dong thoi thuc day qua trinh tich hop Fintech vao
dich vu ngan hang truyén thong. Ngan hang Nha nudc Viét Nam ciing di ban
hanh nhiéu chinh séch hd trg chuyén d6i sé trong linh vuc tai chinh ngan hang
nhu Dé an phat trién thanh toan khong dung tién mit (2016), Chién lugc chuyén
d6i s6 nganh ngan hang dén nim 2025, dinh huéng dén nam 2030 (ban hanh
nam 2021). Tinh dén nim 2024, theo s liéu tir Ngan hang Nha nudc, ty 18
nguoi truong thanh co tai khoan thanh toan dat trén 75%, hon 95% giao dich

ngan hang thuc hién qua kénh sb, va gia tri giao dich Mobile Banking ting
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truéng trung binh trén 50% mdi nam trong giai doan 2020 — 2023. Sy chuyén

dich niy phan anh su thay d6i o rét trong théi quen tai chinh cua nguoi tiéu
dung va dinh hudng hoat dong cia cac ngan hang thuong mai.

Tuy vay, ngan hang dién tir tai Viét Nam van ddi mat véi mot sb thach thic
nhu: bdo mat thong tin, hanh vi stt dung con chua 6n dinh & nhém dan cu 16n
tudi hoic ving sdu, ving xa; sy canh tranh tir cac cong ty Fintech phi ngan
hang; va yéu cau phai thich tmg nhanh voi cong nghé méi nhu Al, blockchain,
va ngan hang mé (open banking) trong cac giao dich dién tur.

Theo Dennis (2004), hinh thirc giao dich dién tor dugc dinh nghia la mdt
hinh thirc théa thuan phuong thirc thanh toan giita bén mua va bén ban bang
cach trao d6i cac thong tin lién lac trén nén tang k¥ thuat sd. Quan diém khac
cho rang phuong thirc thanh toan dién tir duoc xem 1a mot phuong thirc két ndi
giita cac doanh nghiép, ca nhan dugc tai trg thong qua cic ngan hang nham gidp
tién dién to duogc trao doi. Hé théng TTDT dugc xem 1a mot phuong thirc thanh
toan dua trén mang Internet dé thanh toan truc myén ddi véi cac san phém hoac
dich vu dugc cung cép thay vi bén mua phai sir dung cac hinh thirc thanh toan
khac nhu séc, master card v.v... (Peter & Babatunde, 2012). Cac kiéu hé théng
thanh toan dién tir chinh gém c6 séc, master card, e-money va micropayment
(Maiyo, 2013).

Nghién ctru cia Adeoti & Osotimehin (2012), thuat nglt thanh toan dién ti
stt dung nham mo td mot phuong tién dién tr dé thanh toan cic san pham va
dich vu mua sam online trong cc ctra hang va trung tim mua sam. Mot nghién
ctru cling tim ra rang, thanh toan dién tir 1a cac hinh thirc thanh toan thong qua
nén tang tryc tuyén voi viée chuyén tién bang cac phuong tién dién tir (Kaur &
Pathak. 2015).

Vi vay, hé théng thanh toan dién tir 1a su két hop cua cac cong ngh¢, quy
trinh va phan mém, cho phép thuc hién cac giao dich tai chinh ma khong can
dung tién mit hay cac phuong thic truyén théng nhu séc. Thay vao do, giao
dich dugc thuc hién qua cac phuong tién dién tor nhu thé ngan hang (thé ATM,
thé tin dung, thé ghi ng), vi dién t&¢r (Momo, ZaloPay, VNPay, PayPal...),



18

internet banking, mobile banking, va cac céng thanh toan truc tuyén (VNPay,
Napas...). Pic diém cua thanh toan dién tir 13 cac giao dich duoc dién ra gan
nhu tic thoi, nhanh chong, rat tién loi & moi ltc, moi noi, an toan, bao mat va
giam su phu thudc vao tién mit. Hé théng thanh toan dién tir ciing khong chi cat
giam thoi gian xtr Iy giao dich, ma con giam chi phi in 4n cac chimg tir, hoa don.
Mot loi ich quan trong cua thanh toan dién tir 1a cho phép nha ban 1&, nguoi ti€u
dung két ndi véi khach hang qubc té.

Khai ni¢m thanh toan dién tur thong qua nghién ctru cua Hord (2005) cho
rang, thanh toan dién tr 1 thue hién mot thao tac dé dang bang viéc nhap chudt.
Tat ca nguoi tiéu ding can hoan thanh 12 minh dang tién hanh mua hang hoa,
phuong thure thanh toan dién tir thuan loi cho nguoi tiéu dung. Ngudi tiéu dung
chi can dién thong tin c4 nhan cua khach hang bao gdm tén, phuong thic thanh
toan va mat khau. Thong tin sau thanh toan duoc luu giir tai dir liéu trén may
chu trang web cia nha cung cap. Ngudi tiéu dung chi can nhd cach thic dé truy
cdp vao trang web dé thuc hién cac giao dich. Tac gia con cho rang, thanh toan
dién tir s& gdp phan tiét kiém chi phi san xuat cho nha ban 1¢, vi néu viéc thanh
toan sau d6 duogc thuc hién bai dién ti, chi phi thip hon 1a ding tién mit va buu
dién. Mot két qua khéac trong nghién ctru ctia Hord (2005) cho biét, viéc trién
khai thanh toan dién tir s& gop phan hd tro cic cong ty ting cudng giit chan
nguoi tiéu ding, vi nguoi tidu dung c6 nhiéu co hoi trd lai voi trang web thuong
mai noi cac thong tin cia ho da dugc cap nhat va luu gitr.

Trong cac nghién ctru vé ngan hang dién tir, khai niém “ngan hang dién to”
(e-banking) dugc str dung v&i pham vi va mire d§ bao quat khac nhau, tiy thudc
vao nén tang cong nghé, phuong thirc cung tmg dich vu va bdi canh nghién ctu.
Nhin chung, cic cong trinh nghién ctru trong va ngoai nudc thuong tiép can
ngan hang dién tir theo ba loai hinh dich vu chinh, bao gém ngan hang dién tu
trén nén tang web (Internet Banking), ngan hang dién tir trén thiét bi di dong
(Mobile Banking) va ngan hang sé hay dich vu ngan hang s tich hop (Digital
Banking).

Internet Banking 13 hinh thtrc cung cap dich vu ngan hang thong qua nén
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tang website, cho phép khach hang thuc hién cac giao dich tai chinh nhu truy
van thong tin tai khoan, chuyén khoan, thanh toan héa don va quan 1y tai chinh
c4 nhan thong qua trinh duyét web. Day 1a loai hinh ngan hang dién tir xuat hién
som nhét va duoc st dung pho bién trong giai doan dau ctia qua trinh s6 hoa
ngan hang.

Nhiéu nghién ctru qubc té va trong nude tiép can ngan hang dién tir chi yéu
dudi goc do Internet Banking, tiéu biéu nhu Pikkarainen et al. (2004), Al-Somali
et al. (2009) va Lé Phan Thi Di¢u Théao (2013). Cac nghién ctru nay tap trung
phan tich vai tro cua céc yéu td nhu nhan thie hitu ich, nhan thic d& st dung,
bao mat va rui ro cdm nhan trong vi¢c hinh thanh ¥ dinh stir dung dich vu ngan
hang tryc tuyén. Tuy nhién, pham vi cua Internet Banking chi yéu giéi han &
giao dich trén may tinh c4 nhan va chwa phan anh day du céc trai nghiém ngudi
dung trong moi trudng di dong va da nén tang hién nay.

Pbi vi Mobile Banking 1a hinh thtc cung cip dich vu ngan hang thong
qua cac ung dung hodc nén tang di dong trén dién thoai thong minh va may tinh
bang. So v&i Internet Banking, Mobile Banking c6 muc d¢ linh hoat cao hon,
cho phép ngudi dung thyc hién giao dich moi lac, moi noi, dong thoi tich hop
nhiéu tién ich ca nhan hoa. Céc nghién ctru gan day c6 xu huéng chuyén trong
tam sang Mobile Banking, dién hinh nhu Zhou et al. (2010), Kesharwani va
Bisht (2012), Pham Thi Thanh Huyén va Nguyén Puc Loc (2021). Cac cong
trinh ndy nhan manh vai trd cta tinh tién loi, trai nghiém nguoi dung, niém tin
va anh hudng xi hoi trong viéc thic ddy hanh vi sir dung. Mobile Banking duoc
xem 14 budc chuyén tiép quan trong tir ngén hang dién tir truyén théng sang mo
hinh ngan hang s hién dai.

Ngéan hang s6 (Digital Banking) khong chi gi¢i han & viéc sd hoa cac giao
dich truyén théng ma con bao gém toan bd hé sinh thai dich vu tai chinh duoc
cung cﬁp trén nén tang s6, tr m& tai khoan truc tuyén, dinh danh dién tu (e-
KYC), thanh toan sb, dén cac dich vu gia tri gia ting nhu quan 1y tai chinh céa
nhan, tu van tai chinh va tich hop v&i cac nén tang sb khéc.

Cac nghién ctru cua Mbama (2018), Acosta-Prado et al. (2024), Chu va
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Zhan (2025) tiép can ngan hang dién tir dudi goc d6 ngan hang s6, nhin manh
vai tro cua trai nghiém khach hang, gia tri cdm nhan, niém tin thuong hiéu va
mirc do tich hop cong nghé. Cach tiép can nay phan anh xu hudng phat trién tat
yéu ctia nganh ngan hang trong bdi canh chuyén d6i so toan dién.

Trén co so téng hop va ddi chiu cac cach tiép can néu trén, ludn an st
dung khai niém “ngan hang dién tir” theo nghia rong, bao gdm cac dich vu ngan
hang duoc cung cp thong qua nén tang Internet va thiét bi di dong, trong d6
trong tam la cac dich vu Internet Banking va Mobile Banking do cac ngan hang
thuong mai cung cap. Cach tiép can nay cho phép luén an bao quat day da hanh
vi str dung ctia khach hang trong méi trudng giao dich sd hién nay, déng thoi
dam bao tinh twong thich voi cac mo hinh 1y thuyét duoc van dung nhu TAM,
UTAUT, DOI va ECT.

2.2 Céc ly thuyét vé sw chap nhin va sir dung dich vu

Nghién ctru hanh vi st dung dich vu néi chung va dich vu dua trén cong
nghé néi riéng da hinh thanh va phat trién qua nhiéu giai doan, phan anh su thay
d6i trong céach tiép can tir cac md hinh tdm 1y x& hoi nén tang dén cac khung 1y
thuyét tich hop, nhdn manh tinh bdi canh va tinh dong cta hanh vi nguoi tiéu
ding. Viéc hé thong hoa céac 1y thuyét theo trat ty thoi gian khong chi gitip 1am
rd nén tang hoc thuit cua van dé nghién cru, ma con cho thiy su ké thira va cap
nhat cia mo6 hinh nghién ctru dugc dé xuét trong luan an.

2.2.1Ly thuyét Lan téa P6i méi (Diffusion of Innovation — DOI)

Ly thuyét Lan téa D6i méi (Diffusion of Innovation - DOI) dugc phat trién
bai Rogers (1962, 2003), mot trong nhitng khudn kho 1y thuyét nén ting nham
giai thich cach thuec, toc dd va nguyén nhan ma mot déi moi, bao gébm cong
nghé, ¥ tuéng hodc san pham dugc chap nhan va lan truyén trong mot cong dong
hodc t6 chic xa hoi. Theo d6, “ddi mGi” duoc hiéu 14 mot y tudng, thuc tién
hodc dbi tuong dugc nhan thic 1a méi ddi v6i ca nhan hodc don vi chép nhan,
trong khi “lan toa” dé cap dén qué trinh truyén thong ma qua d6 d6i méi duoc
truyén tir ngudn dén ngudi tiép nhan trong mot hé thong xa hoi theo thoi gian.

Theo Rogers, mot d6i mdi duge lan téa trong xa hoi thong qua qua trinh
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giao tiép gifra cic c4 nhan, va téc d6 cling nhu mic do lan truyén cua d6i méi
phu thudc chil yéu vao nhan thirc ctia nguoi dung vé cac dic tinh cua dbi méi
d6. DOI nhan manh nam dic tinh chinh cta d6i méi co anh huéng dén mtrc do
va téc do chap nhédn, bao gébm Tinh wu viét twong ddi (relative advantage), Tinh
twong thich (compatibility), PO phuc tap (complexity), Tinh dé thtr nghiém
(trialability) va Tinh dé quan sat (observability).

Tinh wu viét trong d6i 1a mirc d6 ma d6i méi duge cho 1a tot hon so véi cai
da co, 1a mirc 46 ma mdt cong nghé mai duge xem la tdt hon so véi phuong an
hién tai. Trong linh vuc ngan hang dién tu, diéu nay co thé thé hién qua su tién
loi, tiét kiém thoi gian, chi phi va kha ning truy cap dich vu moi lic moi noi.
Tinh twong thich 1a mirc d6 ma doi mdi phi hop véi gia tri, nhu cau va kinh
nghiém cua nguoi st dung. Pay 1a mic do ma cong nghé¢ mai phu hop véi cac
gia tri, kinh nghiém va nhu cau cua ngudi ding. Néu dich vu ngan hang dién tir
phu hop véi thoi quen tai chinh, van hoéa giao dich, va kha nang cong nghé
ctia ngudi dung, kha ning chip nhan s& cao hon. P9 phirc tap chinh & mic
d6 kho khan khi hiéu va str dung d6i méi. Pay chinh 1a mirc do kho khian ma
nguoi ding cam nhéan trong viéc hiéu va sir dung cong nghé mdi, ngan
hang dién tir cang don gian, dé sir dung thi kha ning chap nhén cang cao.
Tinh d& thir nghiém 1a mic d6 ma ddéi méi co thé duge thir nghiém trude khi
cam két str dung, mirc 46 ma cong nghé co thé dugc dung thir trude khi st
dung chinh thirc. Va tinh d& quan sat chinh 1a mirc 46 ma két qua ctia d6i méi
c6 thé nhin thiy va danh gia dwoc boi ngudi khac. Pay 1a mic do ma két qua
cua vi¢c st dung cong nghé co thé duoc nhin théy bo1 nguot khac, khi
nguoi dung thdy nguoi xung quanh sir dung thanh céng, ho sé& c6 xu huéng
chap nhéan dé hon.

Ngoai ra, 1y thuyét DOI phan loai ngudi st dung thanh nim nhém theo
mirc d6 chap nhan d6i mdi, gdm nhiing ngudi tién phong (innovators), nhiing
nguoi chdp nhan sém (early adopters), da s chap nhan sém (early majority), da

s6 chdp nhan mudn (late majority) va nhitng nguoi cham chap (laggards). Su
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phan loai nay giup giai thich su khac biét trong qua trinh ra quyét dinh chap
nhan gitta cac ¢4 nhan hodac nhom. DOI thuong dugc ap dung trong nghién ctru
vé hanh vi ngudi tiéu dung, cong nghé méi, gido duc va y té, dong thoi dong vai
trd nén tang trong cac md hinh md rong vé chdp nhan cong nghé nhu TAM
(Davis, 1989) hay UTAUT (Venkatesh et al., 2003), qua d6 cung cip co so Iy
thuyét cho viéc danh gia sy sin sang va quyét dinh chap nhan d6i méi cong nghé
trong cac bdi canh khac nhau. Tuy nhién, DOI thién vé mé ta qua trinh lan toa &
cap do xa hoi, trong khi chua di sdu vao cac co ché nhén thtc chi phdi quyét
dinh str dung & cap do ca nhan.

2.2.2 Ly thuyét chap nhan cong nghé (Technology Acceptance Model)

Nam 1989, Davis va cong su da phat trién M6 hinh Chap nhan Cong nghé
(Technology Acceptance Model — TAM), dugc xem la mdt trong nhitng mo
hinh pho bién va c6 anh hudng sau rong nhat trong linh vyc nghién ctru hanh vi
chap nhan cong nghé. M6 hinh nay cung cip co so 1y thuyét vimg chéc cho viéc
du doan va giai thich hanh vi cta ngudi dung dbi v6i viée tiép nhan va sir dung
cac cong nghé mi.

Theo d6, David & Ctg (1989) da xay dung mo hinh TAM véi muc dich giai
thich va dy doan y dinh str dung va hanh vi sir dung thuc té cua nguoi dung ddi

v6i mot hé thong cong nghé.
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Hinh 2.1 Md hinh Iy thuyét chap nhan céng nghé
Nguon: Davis va céng si, 1989
Mo hinh Chap nhan Cong nghé (TAM) bao gém céc thanh phan cbt 15i
nhu: Nhan thtrc vé tinh hiru dung (Perceived Usefulness) phan anh mirc do ma

mat cd nhan tin rang vi¢c st dung hé thong cong nghé sé cai thién hi¢u qua cong
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viéc; Nhan thirc vé mirc d6 dé st dung (Perceived Ease of Use) thé hién niém tin
rang viéc sir dung cong nghé khong doi hoi nhidu nd lyc; Thai do d6i véi viée
sir dung (Attitude toward Use); Y dinh hanh vi st dung (Behavioral Intention to
Use) dai dién cho muc do san sang 4p dung cong nghé; va cudi cung la Hanh vi
st dung thuc té (Actual System Use), duoc xem 1a két qua cudi cing cua qua
trinh chap nhan va sir dung coéng nghé.

Nhu vay, TAM dugc phat trién dua trén Ly thuyét Hanh vi hop 1y (TRA)
cta Fishbein & Ajzen (1975), danh ddu bude chuyén quan trong tir cac 1y thuyét
hanh vi tong quat sang cac md hinh dic thu cho bdi canh cong nghé, va di duoc
kiém dinh rong rai trong nhiéu linh vuc dich vu sé. Tuy nhién, mo hinh nay chu
yéu tap trung vao giai doan chip nhan ban dau va chua giai thich day du hanh vi
st dung lau dai hay vai tro cta trai nghiém sau str dung.

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

Trong cac linh vuc dich vy va hé théng thong tin, 1y thuyét Xac nhan Ky
vong (Expectation Confirmation Theory — ECT) dugc phat trién ban dau boi
Oliver (1980), 1a mot mo hinh noi bat trong nghién ctru vé su hai long va hanh
vi tiéu dung. ECT cho r?mg hanh vi tiép tuc str dung mot san phém hay dich vu
1a két qua clia qua trinh so sanh giita ky vong ban dau va nhén thirc thyc té sau
khi str dung, tr 6 hinh thanh sy x4c nhan (hoac khong xac nhan), dan dén su
hai 1ong va anh huong dén y dinh hanh vi trong tuong lai.

Noi dung cbt 18i cia ECT bao gdm bdn cdu phan chinh d6 1a Ky vong ban
dau (expectations) chinh 1a niém tin hodc du doan vé hiéu qua hodc chat luong
cua san phélm hoac dich vu trudc khi sir dung; Nhan thic thuc té (perceived
performance) 1a viéc danh gia thuc té ciia nguoi dung sau khi sir dung; Xac
nhan (confirmation) chinh 1a mac d6 ma nhan thirc thyc té dap tng (hodc khéng
dap ung) ky vong ban dau; va Sy hai long (satisfaction) chinh 1a phan tmg cam
xuc tich cyc hay tiéu cuc d6i véi trai nghiém sir dung, dugc hinh thanh tir qua
trinh xac nhan.

ECT d3 dugc mé rong va ap dung trong nhiéu mé hinh nghién ctru hanh vi
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nguoi ding hé thong thong tin, dic biét 1a cac nghién ctru lién quan dén y dinh
tiép tuc str dung cac nén tang cong nghé (Bhattacherjee, 2001). Trong bdi canh
cong nghé sb, 1y thuyét ndy gilp giai thich tai sao ngudi ding tiép tuc hodc tir bo
cac ung dung, nén tang hoac dich vu dua trén trai nghiém s dung va miac do
dap ung ky vong ca nhan. Sy tich hgp ECT vao cac m6 hinh nghién ctru hanh vi
ngudi tiéu dung k¥ thuat sé gop phan 1am rd vai tro ctia yéu té cam xuc (su hai
1ong) va yéu t6 nhan thic (xac nhén) trong viéc hinh thanh cac quyét dinh sir
dung 1ap lai hodc duy tri hanh vi ti€u dung lau dai.

2.24 Ly thuyét Hop nhat vé chip nhan va sir dung cong nghé
(UTAUT)

Ly thuyét Hop nhat vé Chap nhan va Sir dung Cong nghé (Unified Theory of
Acceptance and Use of Technology — UTAUT) do Venkatesh va cong su (2003)
phat trién 12 mot mo hinh tong hop, duge xdy dung nham 1y giai hanh vi chap
nhan va sir dung cong nghé ciia ngudi ding trong boi canh t6 chitc va moi trudng
cong nghé. Muc tiéu UTAUT ra doi 1a nham két hop, théng nhat cac 1y thuyét va
mo hinh trudc d6 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 du doan hanh vi str dung
cong nghé ma theo cac md hinh cii thi chi & muc do trung binh.

Theo Venkatesh va cong su (2003), trong khuon khd Ly thuyét Hop nhat
vé Chap nhan va Sir dung Cong nghé (UTAUT), y dinh hanh vi sir dung cong
nghé cua ca nhan chiu anh hudng truc tiép boi ba yéu to chinh: Hiéu qua ky
vong (Performance Expectancy), N luc ky vong (Effort Expectancy) va Anh
huong xa hoi (Social Influence). Hiéu qua ky vong dé cap dén muc do ma mot
c4 nhan tin rang viéc sit dung cong nghé s& nang cao hiéu suat cong viée cua ho.
N6 luc ky vong phan anh mtrc do dé ding ma ca nhan cam nhan duoc khi sir
dung hé thong cong nghé. Trong khi d6, Anh huong xa hoi thé hién mic do ma
ca nhan cam nhéan duogc ap lyc hodc anh hudng tir nhitng ngudi xung quanh doi
voi viée st dung cong nghé.

Ngoai ba yéu t trén thi hanh vi sir dung thuc té (Actual use Behavior) con
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chiu anh huéng truc tiép boi yéu t& Piéu kién thuan loi (Facilitating
Conditions). Trong mé hinh UTAUT, Venkatesh va cong su (2003) da xac dinh
rﬁng Piéu kién thuin loi 12 mot trong bdn yéu t6 chu chot tac dong truc tiép dén
hanh vi sir dung cong nghé. Yéu t6 nay duoc dinh nghia 13 mirc do ma ngudi
dung cam nhan rang ho c6 ddy du ngudn luc, co so ha ting k¥ thuit ciing nhu su
hd trg can thiét dé van hanh hé théng cong ngh¢ mot cach hiéu qua. Khac vai
cac yéu td khac nhu “Hiéu qua Ky vong” hay “Anh huéng xa hoi”, chu yéu tac
dong dén ¥ dinh hanh vi, thi “Diéu kién thuan loi” lai tac dong truc tiép dén
hanh vi st dung thuc té. Didu ndy dic biét quan trong trong bdi canh khi ca nhan
d3 c6 y dinh sir dung, nhung hanh vi thyc té van phu thudc vao viée c6 duoc moi
trudng hod tro phu hop hay khong.

Theo Venkatesh va cong su (2003), mbi quan hé gitra “Diéu kién thuan 1oi”
va hanh vi sit dung tré nén manh hon khi ngudi dung c¢6 kinh nghiém st dung
hé thong, va khi hanh vi khong mang tinh bat budc. Do do, trong cac nghién ctru
vé chép nhan cong ngh¢, dac biét & bdi canh cong ngh¢ maé1 hodc dich vu s6 nhu
ngan hang dién tir, viéc xem xét vai tro cua Diéu kién thuén loi 1a thiét yéu dé

hiéu 16 sy chuyén d6i tir y dinh sang hanh dong cu thé hon.

Trong md hinh UTAUT, yéu t6 Hiéu qua ky vong chinh 1a phan 4nh sy tin
tudng ctia ngudi dung, rang céng nghé mang lai gia trj thue tién va gilp ho hoan
thanh cong viéc hiéu qua hon. Trong nghién ctru hanh vi nguoi dung, day 1a mot
dong luc quan trong, vi nd lién quan dén viéc ngudi ding nhan thay loi ich cu
thé va truc tiép tir viéc str dung cong nghé. Trong mdi trudng ngan hang s, diéu
nay c6 thé hiéu 1a kha nang giup khach hang thuc hién giao dich nhanh chéng,
giam chi phi giao dich va ning cao trai nghiém tai chinh. Khi ky vong vé hiéu

qua tang thi xu huéng st dung cong nghé cling tré nén rd rét hon.
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Hinh 2.2 M6 hinh Iy thuyét chap nhan va sir dung cong nghé (UTAUT)
Nguon: Venkatesh va céng sw, 2003

Venkatesh va cong su (2003) ciing da cho thdy N& luc ky vong chinh 1a
cam nhén cta ngudi dung vé mirc d6 dé dang trong viéce tiép can va thao tac voi
hé thong cong nghé. Khong chi don thuan 1a danh gia vé mat k¥ thuat, yéu to
nay con thé hién qua cam giac thoai mai, it bi rang vudc khi st dung. Pac biét
d6i voi ngudi ding chua quen véi cong nghé, su don gian trong thiét ké giao
dién, tinh logic cua quy trinh thao tdc va kha nang tu hoc nhanh chong sé€ thic
day quyét dinh str dung. Trong bdi canh ngin hang dién tir, néu ngudi dung
khong cam thay bi rao can ky thuat, ho s& c6 xu hudng tin tuéng va st dung
dich vu nhiéu hon.

Khac véi hai yéu tb mang tinh c4 nhan 13 Hiéu qua ky vong va NJ luc ky
vong, yéu t6 Anh huong xa hoi thé hién vai trd ctia mdi trudong va cong déng
trong viéc dinh hudng hanh vi cong nghé. Nguoi dung khong chi bi tac dong boi
trai nghiém cd nhan ma con béi sy quan tam, khuyén khich hodc tham chi ky
vong tur nguodi khac. Trong mot xa hoi s6 hoa, viéc sir dung cong ngh¢ nhu ngan

hang dién tir ngay cang trd nén pho bién, dan dén 4p luc “phai thich nghi”. Do
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d6, yéu to ndy dong vai trd nhu mot lyc day xa hoi, thiic day qua trinh chap nhan
cong nghe.

Ngoai ra, kha nang hién thyc hda hanh vi str dung cong nghé khong chi phu
thudc vao y dinh ma con chiu tac dong boi cac yéu t6 bén ngoai nhu thiét bi, ha
tﬁng, k¥ niang va sy hd tro k¥ thuat. Do do, yéu td Piéu kién thuan lgi co thé
xem nhu nén tang can thiét dé bién y dinh thanh hanh dong. D6i véi nguoi dung
dich vu ngan hang sb, néu thiéu dién thoai thong minh, khong c6 két néi mang
6n dinh hodc gip kho khin k¥ thuat ma khong duoc hd tro kip thoi, thi du c¢6 ¥
dinh str dung ciing khé chuyén thanh hanh vi thuc té.

M6 hinh UTAUT mang lai mot khung 1y thuyét toan dién dé ly giai hanh vi
chap nhan va str dung cong nghé clia c4 nhan trong boi canh (mg dung thuc tién.
Thay vi tiép can hanh vi ngudi dung mot cach rdi rac, mé hinh nay tong hop cac
yéu té then chdt anh huong dén ca giai doan hinh thanh ¥ dinh va giai doan
chuyén hoa y dinh thanh hanh vi cu thé.

Bon thanh phan trung tim gom Hiéu qua ky vong, N6 luc ky vong, Anh
huéng xa hoi va Piéu kién thuan lgi d3 tao nén mot cu tric can bﬁng gifra yéu
td nhan thuc ca nhan, ap luc moi truong va kha ning hd tro vé mat ky thuat va
co s& vat chat. Mdi yéu t6 khong chi hoat dong ddc 1p ma con c6 thé tuong tac
v6i nhau dudi tac dong cua cac bién diéu tiét nhu tudi, gisi tinh, kinh nghiém
cong nghé va tinh tu nguyén khi st dung. Piéu nay 1am ting tinh linh hoat va
kha nang thich tmg cia mé hinh v6i nhiéu nhom ngudi ding va nhiéu loai hinh
cong ngh¢ khac nhau.

Trong bbi canh chuyén doi sd, noi cong nghé ngay cang dong vai trd trung
tam trong hoat dong kinh té x4 hoi, md hinh UTAUT khong chi 1a mot cong cu
phan tich hoc thut, ma con 1 nén tang quan trong dé cac td chirc, doanh nghiép
hoach dinh chién lugc trién khai va gia tang muc do chép nhan cong nghé tur
phia ngudi dung. Su két hop gitra gia tri 1y thuyét va tinh tmg dung thuc tién da
g6p phan dua UTAUT tré thanh mét trong nhimg mé hinh pho bién va cé stc

anh hudng rong rai trong nghién ctru hanh vi cong nghé hién dai.
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Cac nghién ctru gan day tiép can hanh vi st dung dich vu nhu mét qué trinh
xuyén sudt, bao gdm chép nhan ban dau, st dung thuc té va duy tri st dung,
ddng thoi nhan manh vai tro ciia bdi canh dija phuong va su khong dong nhat
ctia nguoi dung. Viée két hgp UTAUT, DOI va ECT cho phép giai thich hanh vi
st dung dich vu ngan hang dién tr mét cach toan di¢n hon, vira phan anh céc
yéu t6 nhan thire x4 hoi, vira xem xét trai nghiém va sy khac biét gitta caic nhém
khach hang.

Trong nhiing nghién ctru trude ddy, cac md hinh chap nhan cong nghé nhu
TAM hay UTAUT chu yéu tap trung giai thich y dinh va quyét dinh sir dung ban
dau (initial adoption), dya trén cac yéu td nhan thire trude khi trai nghiém thuc
té. Tuy nhién, trong bdi canh cac nén tang s6, khai niém “viéc s dung” khong
con 13 mét hanh vi don 1& tai mot thoi diém, ma 1a mot qua trinh lién tuc, bao
gé)m: chép nhan ban dau, st dung thtr nghiém, danh gia trai nghiém va duy tri
hodc tir bo hanh vi. Ly thuyét Xac nhan Ky vong (Expectation Confirmation
Theory — ECT) duoc phat trién ban dau nham giai thich y dinh tiép tuc sir dung
(Oliver, 1980; Bhattacherjee, 2001). Tuy nhién, vé ban chét Iy luan, ECT khong
chi gi6i han ¢ hanh vi “tiép tuc str dung”, ma dong vai tro giai thich co ché nhan
thirc, c6 nghia 1a danh gia sau trai nghiém, trong d6 nguoi dung so sanh ky vong
ban dau véi hiéu qua cam nhan khi st dung dé hinh thanh sy hai long va diéu
chinh hanh vi.

Trong nghién ciru ndy, “viéc st dung nén tang” dugc tiép can theo nghia
rong, bao ham ca viéc “str dung ban dau” (initial use) khi ngudi dung bt dau
trai nghiém nén tang, va “str dung lap lai hodc duy tri” (continued use) khi nguoi
dung quyét dinh gan bo hay tir bo. Do d6, ECT dugc tich hop khong nham thay
thé vai tro ctia cac mo hinh chdp nhan ban dau (nhu UTAUT), ma nham bo sung
chiéu sau 1y luan cho giai doan sau khi hanh vi str dung da phat sinh. Cu thé, cac
yéu t6 ctia ECT (x4c nhan ky vong va sy hai 10ng) gitip 1y giai vi sao cting mot
mic d§ v dinh ban dau, nhung ngudi dung c6 thé c6 mic do sir dung thuc té

khac nhau.
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Xét vé& mit logic cua mo hinh, su chuyén tiép duoc thiét 1ap khi cac yéu td
tir UTAUT hinh thanh y dinh st dung ban dau, déng thoi khi hanh vi sir dung
xay ra, ngudi dung danh gia trai nghiém thuc té, dan dén xac nhan ky vong, va
su x4c nhan nay hinh thanh sy hai long, tir d6 s& cling cb hodc lam suy giam
hanh vi st dung thuc té cua ngudi dung.

Nhu vay, ECT déng vai tro co ché trung gian giai thich qua trinh chuyén
héa tir y dinh sang hanh vi st dung, thay vi chi gi¢i han ¢ hanh vi tiép tuc sir
dung. Viéc tich hop ECT vi thé hoan toan phu hop véi muc tiéu nghién ciu
“viéc st dung nén tang”, dic biét trong bdi canh ngudi dung ¢ su khac biét 16n
vé kinh nghiém, k¥ nang s6 va mic do sin sang chap nhan céng nghé. Do do,
viéc két hop ECT vao mo hinh nghién ctru khong 1am 1éch trong tdm nghién ctru
vé “viéc sir dung”, ma giup lam rd ban chat dong cua hanh vi str dung, qua do
nang cao kha nang giai thich va gia tri hoc thuat cua luan an. Déng thoi, viéc
tich hgp DOI va ECT v61 UTAUT cho phép mé rong pham vi mo6 hinh theo ca
chiéu ngang (cac yéu to anh huong) va chiéu doc (trai dai theo hanh trinh nguoi
dung), tic 1 tir khoi ddu nhan thirc d6i méi dén quyét dinh tiép tuc str dung.
Day co thé duoc xem 1a diém méi cua luin an ma nghién ctru sinh muén dua
vao trong nghién clru nay.

Céc 1y thuyét dugc tac gia lya chon trong nghién ctru nay khong ton tai doc
1ap ma duogc tich hop theo mot logic théng nhat nham giai thich toan dién hanh
vi str dung ngan hang dién tir. Trong d6, TAM cung cap nén tang 1y luan cho cac
bién nhan thirc c4 nhan, UTAUT mé rong khung phén tich sang cac yéu t6 xa
hoi va bdi canh st dung, DOI 1am 18 co ché lan téa cong nghé trong cong dong
ngudi ding, trong khi ECT gop phan giai thich hanh vi sir dung va duy tri st
dung dua trén trai nghiém thuc té. Su két hop nay cho phép mé hinh nghién ctru
vira ké thira cac 1y thuyét nén tang, vira phan anh dic thu cua bdi canh ngan
hang dién tir trong giai doan chuyén d6i sd.

Qua nghién ctru cho thay, mé hinh Hop nhat chap nhan va sir dung cong
nghé (UTAUT) do Venkatesh et al. (2003) phat trién di trd thanh mot trong
nhitng khuoén kho 1y thuyét phd bién dé giai thich hanh vi chap nhan cong nghé.
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UTAUT tong hop cac yéu t tir tim mo hinh trudc d6, bao gdm TAM, TRA,
TPB va ca DOI, véi bon yéu to cbt 16i: Hiéu qua ky vong (Performance
Expectancy), N& luc ky vong (Effort Expectancy), Anh huéng xi hoi (Social
Influence), va Piéu kién hd tro (Facilitating Conditions). Tuy nhién, UTAUT
chu yéu tip trung vao giai doan tién str dung (pre-adoption), tirc 1a chi 1y giai
dong luc thiic diy ngudi dung tiép cin va chap nhan cong nghé, trong khi do,
DOI va ECT bo sung nhiing khia canh quan trong ¢ chd DOI nhan manh dén
tinh chét ndi tai cia ddi mai cong nghé¢, nhu tinh uvu viét, tinh twong thich va dg
phuc tap, tir 46 gop phan 1y giai téc d6 va mirc do lan toa cia d6i méi trong
cong dong. Trong khi UTAUT gop cac yéu té nay vao hiéu qua va nd luc ky
vong, DOI cho thiy sy phan hoa rd rét hon trong cach nguoi diung danh gia va
tiép nhan mot cong nghé¢ maoi. Nguogce lai, ECT lai tp trung vao hanh vi sau st
dung (post-adoption), dac biét 1a qua trinh danh gia, hinh thanh sy hai long va
duy tri hanh vi st dung. ECT 1y giai rang ngay ca khi ngudi dung ban dau c6 y
dinh str dung (theo UTAUT), thi hanh vi duy tri hodc tir bd van phu thudc vao
qua trinh x4ac nhan ky vong sau trai nghiém thuc té.

Nham x4y dung co sé khoa hoc cho viéc hinh thanh mé hinh nghién ctru va
cac gia thuyét dé xuét, luan 4n tién hanh lugc khao co chon loc céc cong trinh
nghién ctru trong va ngodi nude lién quan dén hanh vi chip nhan va s dung
dich vu ngan hang dién tir. Viéc lugc khao tap trung vao ba nhom nodi dung
chinh, bao gdm: (i) cac nghién ctru Gmg dung cac 1y thuyét hanh vi va chip nhan
cong ngh¢ trong linh vyc ngan hang dién tr; (i1) cac nghién clru phan tich vai tro
clia cac yéu td nhan thirc, xa hoi va tam 1y ddi voi y dinh va hanh vi st dung; va
(iii) cac nghién ctru thyc nghiém trong nhitng bdi canh dia 1y va nhan khau hoc
khac nhau. Thong qua viéc hé thong hoa va déi chiéu cac két qua nghién ciu
trude, luan an khong chi lam ré pham vi khai niém “ngan hang dién ti” va ddi
tugng nghién ctru dugc xem xét, ma con chi ra nhiing khoang trong vé mat ly
thuyét, phuong phap va bbi canh nghién ctiru. Pay 1a co s quan trong dé luan an
ké thtra ¢6 chon loc cac két qua nghién clru trudce, déng thoi dé xudt md hinh

nghién ciru va gia thuyét phii hop véi béi canh thyc tién tai thanh phé Can Tho.
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2.3 Mot s6 lwge khao tai liéu ciia cac nghién cieu c6 lién quan
Trong bdi canh chuyén ddi sé dién ra manh mé&, nhiéu nghién ctu da tiép
can hanh vi st dung dich vu ngan hang dién tr thong qua cac moé hinh chép nhan
cong nghé, tiéu biéu 1a TAM va UTAUT. Hudng tiép can ndy tap trung 1y giai
cach thuc cac yéu t6 nhan thirc anh huong dén y dinh va hanh vi str dung dich vu

ctua khéch hang.

Tai Viét Nam, nghién ctru cia Lé Van Huy va cong su (2020) van dung md
hinh UTAUT dé phan tich hanh vi chdp nhan ngan hang dién tir tai khu vuc
mién Trung. Két qua cho thay cac yéu t6 ky vong hiéu qua, anh hudng xa hoi va
diéu kién hd trg k¥ thuat déu c6 tac dong tich cuc dén ¥ dinh st dung, trong d6
ky vong hiéu qua 13 yéu td c6 anh huong manh nhat. Phat hién nay khing dinh
vai tro trung tdm cua loi ich cam nhén trong viéc thiic ddy hanh vi chap nhan

dich vu ngan hang dién tu.

Tiép can twong tu, Nguyén Thi Ngoc Phuong va cong su (2023) sir dung
mo hinh UTAUT dé danh gia tac dong ctia bay yéu té dén ¥ dinh st dung dich
vu ngan hang dién ttr tai TP. HO Chi Minh. Két qua chi ra rang tat ca cac yéu to
déu c6 anh huodng tich cuc, dac biét la nd luc ky vong, anh huéng xa hoi va hiéu
qua ky vong, phan anh mdi quan tdm cta ngudi dung d6i voi tinh dé sir dung

cling nhu tac dong tir cong dong trong qua trinh ra quyét dinh.

Song song véi UTAUT, mé hinh TAM ciing duoc nhiéu tac gia diéu chinh
dé phu hop véi bdi canh Viét Nam. Vii Thi Kim Chi (2021) mé rong md hinh
TAM bang cach bo sung cac yéu to bén ngoai nhu danh tiéng thuong hig¢u, moi
truong phap 1y va tiéu chuan tuan thi. Két qua cho thiy y dinh st dung ngan
hang dién tr khong chi chiu anh hudng boi cac yéu to nhan thirc ndi tai ma con
boi cac yéu té mang tinh thé ché va niém tin vao hé théng. B6 sung cho hudng
tiép can nay, Ha Nam Khanh Giao va cong su (2020) khi nghién ctru dich vu
Smart Banking d khang dinh tinh tién lgi va tinh hitu ich 1a dong luc thiic day
hanh vi sir dung, trong khi rii ro cdm nhan va chi phi dong vai tro 1a cic rao can.

Ngoai ra, nghién ctru cua Lé Phan Thi Diéu Thao (2013) tai khu vuc Tay Nam



32
B0 cho théy su khac biét vé hanh vi tiéu dung theo vung mién. Két qua chi ra
rang mac du tinh d& st dung va tinh hiru ich van giit vai tro trung tim, nhung rui
ro cam nhén lai 13 rdo can quan trong nhit trong quyét dinh sir dung Internet

Banking tai khu vuc nay.

Bén canh viéc phan tich y dinh hanh vi, mét $6 nghién cuu tap trung vao
chat luong dich vu va trai nghiém nguoi dung nhu nhimg yéu té quyét dinh sy

hai 1ong va kha ning duy tri khach hang trong méi truong ngan hang sd.

Tai Viét Nam, cac nghién ctru ctia Nguyén va Tran (2020) ciing nhu Lé va
Bui (2021) déu cho thay chat luong hé thong va do tin cdy dong vai tro trung
tam trong viéc nang cao su hai long cua khach hang st dung ngan hang di¢n tir.
Két qua nay dugc cing cb boi nghién ctru ciia Nguyén Thi Kim Chi va Tran Thi
Hong Lién (2019), trong d6 nhém tac gia nhdn manh tac dong tich cuc cua chat
luong dich vu, do tin cdy va kha ning truy cap thong tin d6i voi su hai long va y

dinh tiép tuc str dung Internet Banking.

Tiép can theo hudng trai nghiém nguoi dung, Pham Thi Thanh Huyén va
Nguyén buc Loc (2021) cho théy su tién 1gi, d0 an toan va trai nghiém nguoi
dung 14 ba yéu t6 cbt 16i dinh hinh muc d6 hai long ddi véi Mobile Banking, dic
bi¢t trong nhom khach hang tré tai cac do thi 1on. Tuong tu, Bui Nhat Quang va
Nguyén Hitu Thai Thinh (2020) khang dinh rang tinh bao mat, do tin cdy va
thiét ké giao dién 1 cac yéu t6 then chdt anh hudng dén trai nghiém nguoi ding
trong mdi truong ngan hang sb.

Ngoai goc nhin ngudi dung, mot sé nghién ctru di tiép can ngan hang dién
tl tir phia cac t6 churc tai chinh, nhdn manh vai tro cia nang luc noi tai va chién
lugc chuyén dbi sb. Tiéu biéu cO nghién ctu cua Tran Van Hung (2022) cho
thay su sin sang vé cong nghé va chién luoc chuyén doi s6 1a diéu kién tién
quyét dé trién khai hiéu qua mé hinh ngan hang dién tir. Tac gia nhin manh rang
chinh sach quan tri rii ro va dau tu vao an ninh mang déng vai trd quan trong
trong viéc xay dung niém tin ctia khach hang. Quan diém nay phu hop véi cac

nghién ctru qudc té ctia Zhou, Lu va Wang (2010) ciing nhu Kesharwani va
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Bisht (2012), khi cac tac gia déu cho rang sy dong bo gitta chién lugc cong nghé
thong tin va chién lugc kinh doanh 1a yéu t6 quyét dinh ddi véi sy phat trién bén

viing ciia ngan hang dién tu.

Cac nghién ctru qubc té cling cung cip nhiéu bang ching thyc nghiém quan
trong. Al-Somali, Gholami va Clegg (2009) tai Trung Pong cho thiy niém tin,
nhan thirc vé bao mat va mdi trudng céng nghé cd anh huong manh dén quyét
dinh sir dung ngan hang truc tuyén. Lai (2017) tai Malaysia khang dinh vai tro
cua ky vong hiéu qua, cdm nhan dé sir dung va anh hudéng xa hoi. Trong khi do,
Pikkarainen et al. (2004) nhan manh vai trd ctia hiéu biét tai chinh nhu mot diéu

kién tién quyét doi véi viée chap nhan dich vu.

Ngoai ra, Mbama (2018) tai Vuong qudc Anh cho thay trai nghiém khach
hang, su théa man va su hai long co mbi quan h¢ tich cuc vdi nhau va tac dong
dén hiéu qua hoat dong ctia ngan hang. Cac nghién ctru cua Irfan & Chendragiri
(2015) va Mehmet (2016) tiép tuc khang dinh vai trd cua tinh hiru ich, dé sir
dung, niém tin va bao mat dbi véi viée su dung Smart Banking va Mobile
Banking, du muc dd tac dong cua rai ro va anh hudng xa hoi co6 sy khac biét
giita cac boi canh.

Pbi v6i cac nghién ctru nude ngoai, dién hinh nhu trong mot nghién ciu tai
khu vuc Trung Pong, Al-Somali, Gholami va Clegg (2009) di cho thiy rang
niém tin, nhan thirc vé tinh bao mat va mdi truong céng nghé cd anh huong
manh dén quyét dinh sir dung dich vu ngan hang truc tuyén. Nhom tac gia nay
nhan manh vai trd ciia ha ting cong nghé va kha ning truy cép trong bdi canh
khach hang chua quen v&i mo hinh giao dich phi vat ly.

O khu vuc Péng Nam A, Lai (2017) d3 tién hanh nghién ctru ngudi dung
tai Malaysia va phat hién rang ky vong vé sy hiéu qua trong giao dich, cam nhén
vé su dé su dung, cling nhu tac dong tir ban bé, nguoi than dong vai tro quan
trong trong viéc dinh hinh y dinh st dung ngan hang dién tir. Két qua nay goi y
rang yéu t6 xa hoi van cé trong so dang ké, ngay ca trong nhiing hanh vi mang

tinh ca nhan nhu giao dich tai chinh.
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Theo nghién ciru cia Mbama (2018) vé trai nghiém ctia khach hang doi véi
dich vu ngan hang k¥ thuit s6 & Vuong qudc Anh dd phan anh tic dong cia
ching 1€n hi€u qua hoat dong cua cac ngan hang. Theo nghién ctru, c6 su lién
két tich cuc gitra gia tri dugc cdm nhén, sy thuan tién, chét lugng chuc nang,
chét luong dich vu, niém tin thuong hi¢u va su tuong tac cua nhan vién véi
khach hang. Nghién ctru ciing phat hién thiy su timg trai nghiém cua khach
hang, su thoa man va su hai 1ong c6 mdi quan hé tich cuc véi nhau. Diéu nay da
lam bién ddi cach thic van hanh kinh doanh va quén tri cia cac doanh nghiép
thudc linh vuc dich vu nay.

Céc nghién ctru cta Irfanand Chendragiri (2015) va Mehmet (2016) da két
luan rang cac nhan t6 bao gdm cam nhan tinh hitu ich, tinh dé dang str dung, tinh
thich Gmg, linh hoat, su tin tudng, tinh an toan va bao mat déu c6 y nghia quyét
dinh dbi véi hiéu qua st dung Smart Banking. Theo Irfanand Chendragiri
(2015), nhan thuc vé tinh hitu ich, tinh dé st dung, niém tin va trai nghiém la
nhimg yéu té quyét dinh cho viéc khach hang chon lya sir dung Smart Banking.
Thai d6, nhan thtc vé rii ro, cdm nhan niém vui va niém tin ciing gop phan xac
dinh hanh vi cta nguoi tiéu dung khi sit dung Smart Banking. Di véi viéc
str dung céc dich vu ngan hang, y thirc vé van dé bao mat dugc coi 1a yéu tb then
chét dbi v4i lua chon cua khach hang. Nghién ctru cia Mehmet (2016) ciing
phat hién thay rang cac yéu td rui ro va hiéu tmg xa hoi khong co tac dong 16n
d6i véi viée str dung mobile banking ctia khach hang.

Trong nhitng nim gan ddy, cing voi su phat trién manh mé cta cong nghé
sO va qua trinh chuyén d6i s6 trong linh vuc tai chinh ngan hang, ngan hang dién
tr va ngan hang s6 di tré thanh mot trong nhimg chi dé nghién ctru duge quan
tam rong rdi trén thé giéi. Cac nghién ciu quoc té tap trung chil yéu vao ba
huéng chinh: (i) cac yéu té anh hudéng dén y dinh va hanh vi sir dung ngan hang
dién tir/ngan hang sb; (ii) vai tro cua trai nghiém nguoi ding, niém tin va sy hai
1ong; va (iii) cac van dé lién quan dén rui ro, bao mat va an ninh théng tin trong

moi truong so.
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Thir nhat, nhiéu nghién ctru tiép can hanh vi chdp nhin ngan hang dién tir
va ngan hang s6 dua trén cac mo hinh 1y thuyét nén tang nhu TAM, UTAUT va
cac bién thé mo rong. Thong qua phan tich thu muc (bibliometric analysis),
Acosta-Prado va cong sy (2024) cho thay cac yéu té nhu cam nhén hitu ich, cam
nhan dé sir dung, niém tin va bao mat 1a nhirng bién dugc st dung phé bién nhat
trong cac nghién ctru vé ngan hang s tai cac qudc gia dang phat trién, phan anh
mdi quan tAm ngay cang gia ting ctia ngudi tiéu dung dbi véi gia tri st dung va
mirc d6 an toan cua dich vu sb. Két qua nay cing cb vai trd trung tAm cua céc
yéu t6 nhan thic trong viée 1y giai hanh vi st dung dich vu ngan hang dién tir.

Thir hai, mot s6 nghién ctru gan day nhdn manh vai trd cia trai nghiém
nguoi dung va su hai long trong viéc thiic day sir dung va duy tri dich vu ngan
hang s6. Chu va Zhan (2025) chi ra rang cac dic diém cua dich vu ngan hang sb
nhu tinh tién loi, mic d§ bao mat va kha ndng ca nhan hdéa c6 anh hudng tich
cuc dén sy hai long cua khach hang, tir d6 tac dong gian tiép dén v dinh tiép tuc
st dung dich vu. Tuong tu, Ndubueze (2023) cho théy ngan hang sb khong chi
cai thién muc do hai long cta khach hang ma con gép phan nang cao ning luc
canh tranh cua cac ngan hang thuong mai tai cac thi truong méi noi, thong qua
viéc t6i uu hoa trai nghiém va giam chi phi giao dich.

Thir ba, trong bbi canh rui ro an ninh mang ngdy cang gia ting, nhiéu
nghién ctu tap trung phan tich mdi quan hé gilta bao mat, rii ro cam nhan va
hanh vi chdp nhan ngan hang sb. Munira va cong su (2025) thong qua tong quan
hé thong di chi ra rang cac moi de doa nhu lira dao truc tuyén, tin cong dit liéu
va gian 1an cong nghé 1a nhing rao can 1én ddi véi viéc mo rong ngan hang sd,
d6ng thoi nhan manh vai tro ctia khung phap 1y va cac chuan muc bao mat trong
viéc cung c6 niém tin cia nguoi dung. Nhimng phat hién nay cho thay rii ro cam
nhan va niém tin khong chi tac dong truc tiép ma con co thé dong vai tro trung
gian hodc diéu tiét trong mo hinh nghién ctru hanh vi sir dung ngan hang dién tu.

Bén canh d6, mdt s6 nghién ciru thuc nghiém tai cic quéc gia dang phat
trién nhu Tanzania hay Nigeria cho thiy cac yéu t6 xa hoi va bdi canh thé ché,

bao gédm nhan thirc cong dong, truyén théng va mac do phd cap cong nghé, cb
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anh huong dang ké dén muc do chap nhan ngan hang sd, dic biét trong cac giai

doan chuyén do6i manh mé cia hé thong tai chinh. Diéu nay goi y rang hanh vi

st dung ngan hang dién tor khong chi chiu tac dong cua cac yéu to ca nhan ma

con gan chat véi moi truong xa hoi va thé ché cu the.

Téng hop cac két qua nghién ctru cho thy, hanh vi sir dung ngan hang dién

tir khong don thuan phu thudc vao dac tinh k¥ thuat cta dich vy, ma la két qua

cua su két hop gitra nhan thurc ca nhan, niém tin vao h¢ thong va cac yéu to moi

truong xung quanh. Nhitng phat hién nay tao nén tang 1y luan viing chic dé cac

mo hinh nhu UTAUT tiép tuc duoc van dung trong bdi canh nghién ctru hién

dai.
Bang 2.1 Tong hop cc nghién ciru vé ngan hang dién tir
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Nguon: Tong hop ciia tac gia

Bén canh céc nghién ctru tap trung vao hanh vi nguoi ti€éu dung, nhi€u hoc

gid cling da tiép can chu dé ngan hang dién tur tr goc nhin cua cac t6 chirc tai

chinh, dic biét 12 ngan hang thuong mai. Cac yéu t6 anh huéng dén viéc trién

khai, quan tri va mé rdng dich vu ngan hang dién tir trong moéi truong doanh

nghiép dugc xem 12 nhan té then chdt quyét dinh tinh bén vimg cta hé thong.

Nhin chung, m6i quan tdm ctia cac nha nghién ctru trong va ngoai nudc doi
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v6i dich vu ngan hang dién tir cling nhu cac yéu t6 anh huong dén viéc chap
nhan va st dung dich vu nay 1a twong doi 1on. Trong qua trinh nghién ciru,
phuong phéap phan tich nhan t6 kham pha (EFA) thudng dugc st dung nhiam rat
gon sd luong 16n cac bién quan sat thanh mot tip hop cac yéu té dai dién. Bén
canh do, phan tich nhan td khéng dinh (CFA) duoc &p dung dé kiém dinh, xac
nhan va diéu chinh cac mo hinh do luong mot cach ddc 1ap. Muc ti€u cua viéc
sit dung EFA va CFA 1a nham xay dyung cac mo hinh do ludong phu hop, 1am co
s& cho viéc kiém dinh mé hinh ciu tric tuyén tinh (SEM). Pay 1a hai phuong
phap phd bién duoc cac tac gia lwa chon trong nghién ctru vé linh vyc ngan hang
dién tu.

Tir nhitng két qua cta cac nghién ctru trude day, ca trong va ngoai nude, da
chi ra rang c6 nhiéu yéu to khac nhau anh hudéng dén viéc chap nhan va sir dung
ngan hang dién tir. Cac ciu trac nghién ctiru khic nhau ciing d3 tao ra anh hudng
dén viéc chép nhan dich vu ngan hang dién tur theo cadc phuong thirc khac nhau.
Cac yéu t6 nhu thai o, nhan thirc vé tinh hitu ich, anh huong xa hoi, nhan thic
vé rai ro va muc d6 dé str dung dugc xem 1 nhiing thanh phan quan trong trong
viéc hinh thanh y dinh st dung cong nghé. Bén canh do, cac yéu t6 nhu van hoa,
niém tin, dic diém nhan khau hoc, truyén thong va théi quen tiéu dung cling da
duoc dua vao mot s md hinh nghién ctru va dugc xac dinh 1a c6 anh huong
gian tiép & mic do nhat dinh.

Tong hop cac nghién ciru trong va ngoai nudc cho thay hanh vi chap nhan
va str dung dich vu ngan hang dién tir da duoc tiép can chu yéu theo ba hudng
chinh: (i) tiép can tir goc dd hanh vi nguoi ding dya trén cac md hinh chap nhan
cong nghé nhu TAM va UTAUT; (ii) tiép can tir goc do chat luong dich vu va
trai nghiém ngudi dung; va (iii) tiép can tir goc do to chirc voi trong tim 1a ning
luc cong nghé va chién luoc chuyén doi sd ctia ngan hang. Cac két qua nghién
ctru nhin chung déu khang dinh vai tro quan trong cta cac yéu td nhan thic,
niém tin, rii ro cam nhan, ciing nhu chat luong hé thong trong viéc hinh thanh y
dinh va hanh vi sir dung ngan hang dién tu.

Tuy nhién, mic du dat duoc nhiéu két qua thuc nghiém cé gia tri, cac
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nghién ctru hién c6 van tdn tai mot sd han ché mang tinh h¢ théng. Tht nhét,
phan 16n cac nghién ctru tap trung phan tich cac yéu t6 anh hudng dudi dang céac
bién doc 1ap, trong khi mébi quan hé trung gian hodc tuong tic giita cac yéu td,
dic biét 1a vai trd ctia niém tin trong mdi quan hé giira rui ro cam nhan va hanh
vi st dung, chua duoc kiém dinh mot cach dﬁy dt. Tht hai, nhiéu nghién ctru
trong nudc van chu yéu dugc thuc hién tai cac do thi 16n, trong khi cac khu vuc
c6 dic thu kinh té x4 hoi va hanh vi tiéu dung riéng, nhu ving Pong bang song
Ctu Long, chua dugc nghién ctiru mot cach hé¢ théng. Tht ba, su két hop gitra
goc nhin hanh vi ngudi ding va goéc nhin to chic trong cing mdt mo hinh
nghién ctru con han ché, din dén viéc 1y giai chua toan dién ban chat cia qué
trinh chap nhan ngan hang dién tu.

Xuit phat tir nhitng han ché néu trén, viéc tiép tuc nghién cuu nham diéu
chinh va mo rong cac md hinh chp nhan cong nghé theo hudng tich hop, dong
thoi kiém dinh trong bdi canh dia phuong cu thé, 1a can thiét. bay chinh 1a co s¢
dé luan an xéac dinh cac khoang trong nghién ctru va dé xuat mo hinh nghién ciru
phu hop véi bdi canh sir dung dich vu ngan hang dién tir tai Viét Nam.

2.4 Khe hé trong c&c nghién ciru trong va ngoai nwéc vé ngan hang dién tir

Qua bang tong hop c6 thé thdy rang, cac nghién ctru qudc té gan day chu
yéu tap trung vao viéc kiém dinh tac dong truc tiép cua cac yéu td nhan thuc,
cong nghé va bao mat dén y dinh va hanh vi str dung ngan hang dién tir, ngan
hang s6. Tuy nhién, van con thiéu cac nghién ciru xem xét dong thoi vai tro cta
cac yéu to x3 hoi, thuong hiéu va dic diém nhan khau hoc duéi gbc d6 trung
gian hodc diéu tiét, dic biét trong bdi canh céc thi trudng dang phat trién. Pay
chinh 14 co s& quan trong dé luan 4an tiép tuc mé rong mod hinh nghién ctru va
lam rd cac khoang trong hoc thuat hién hitu. Mic du dd c6 nhiéu cong trinh
nghién ctru trong va ngoai nudc tap trung vao viéc phan tich cac yéu to anh
huong dén hanh vi str dung dich vu ngan hang dién tir, tuy nhién van con ton tai
mot s6 khoang tréng nghién ctru can duoc quan tim va khai thac sau hon.

Thir nhét, da phan cac nghién ctru qudc té cha yéu tap trung vao viée kiém

dinh cac mé hinh chap nhan cong nghé nhu TAM, TPB hay UTAUT trong céac
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bbi canh phat trién nhu chau Au, Bac My hay Pong A. Tuy nhién, dic diém
kinh té, van hoa va mtrc d6 phat trién cong nghé tai cic qudc gia dang phat trién
nhu Viét Nam c6 thé 1am thay d6i ¥ nghia, tim quan trong hodc cach biéu hién
ctia cac bién trong mo hinh. Do d6, viéc hiéu chinh hoic m¢d rong md hinh Iy
thuyét dé phu hop vé6i bdi canh ving dong bang song Ciru Long, ma cu thé 1a
thanh phé Can Tho van chua duoc thue hién mot cach dﬁy du va hé théng.

Thir hai, nhiéu nghién ctru trong nudc con thién vé mo ta hon 1 phan tich
sau cac moi quan hé nhan qud, hodc dung lai & kiém dinh md hinh co s& ma
chua mé rong thém céc yéu tb trung gian (mediating) hay diéu tiét (moderating),
chang han nhu vai trd ctia niém tin, théi quen k¥ thuat sb, mirc do sén sang
chuyén doi s6 clia ca nhan hay su hd trg tir ngan hang. Piéu nay khién cho kha
nang giai thich va tmg dung thuc tién ciia mé hinh con han ché.

Thir ba, mot s6 nghién ciru hién nay chua phan anh dugc sy thay doi hanh
vi nguoi ding trong boi canh chuyén doi s6 nhanh va sy xuat hién cua cac cong
nghé tai chinh méi (Fintech). Cac yéu t6 nhu trai nghiém ngudi dung (UX),
tuwong tac da kénh (omnichannel), c& nhan hda dich vu hodc sy xuat hién cua cac
tmg dung thanh toan di dong dang ngay cang chi phdi hanh vi nguoi tiéu dung,
nhung van chua dugc tich hop day di trong khung phan tich truyén thong.

Cubi cung, phan 16n cac nghién ciru van tiép can tir goc nhin ngudi tiéu
ding ca nhan, trong khi goc nhin tir phia ngan hang, véi vai tro 1a bén trién khai,
van hanh va chién lugc hoa dich vu dién tir vin con chua duoc khai thac day du.
Viéc két hop ca hai goc nhin (khach hang va t6 chiic) s& gitp ting tinh toan dién
cho cac mo hinh nghién ctru va dua ra cac ham ¥ quan tri thuc té hon.

Trong hon mdét thap ky qua, tai Viét Nam da cé nhiéu cong trinh nghién
ctru vé cac yéu to anh huong dén y dinh va hanh vi sir dung dich vu ngan hang
dién tir, chu yéu dua trén cic mo hinh kinh dién nhu TAM (Technology
Acceptance Model) va UTAUT (Unified Theory of Acceptance and Use of
Technology). Cac nhan t6 thuong dugce kiém dinh bao gdm nhan thirc vé tinh
hitu ich (perceived usefulness), nhan thic vé tinh dé sir dung (perceived ease of

use), niém tin (trust) va nhan thirc rui ro (perceived risk). Cac két qua nghién
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ctru nhin chung déu chi ra rang “perceived usefulness” 1a yéu té c6 tac dong

manh nhat dén ¥ dinh sir dung, trong khi “perceived ease of use” anh hudng gian
tiép thong qua “perceived usefulness”, con trust va “perceived risk” dong vai tro
trung gian hodc diéu tiét quan trong trong qua trinh ra quyét dinh ctua ngudi
dung (Nguyén Dang Hai Yén va cong su, 2023; Tran Quéc Khanh, 2022).

Tuy nhién, phﬁn l6n cac nghién ctu trén dugc thuc hién tai cac @6 thi 16n
nhu Ha Noi va TP. HO Chi Minh, noi ¢6 co so ha tang cong nghé phat trién,
mirc d6 pho cdp dich vu ngan hang dién tir cao va ngudi tiéu dung quen thudc
v6i cac tién ich s6. Chang han, nghién ctru ctia Nguyén Piang Hai Yén (2023)
khao sat khach hang tai Ha N§1 da chi ra anh huéng ti€u cuc cua nhan thuc rii
ro (privacy, financial, time, psychological risk) dén y dinh st dung ngan hang
dién tr. Tuwong tw, Trin Qudc Khanh (2022) kiém dinh mé hinh TAM tai
TP.HCM cho thay perceived usefulness va perceived ease of use 1a hai nhéan t6
chinh thuc day y dinh hanh vi sir dung. Du vay, cac tac gia ndy déu thira nhan
han ché vé pham vi dia 1y khi dir liéu cha yéu thu thap tai cac khu vuc do thi
phat trién, chua phan anh day du bdi canh ving mién khac biét vé mirc do tiép
can cong nghé.

Nguoc lai, tai khu vuc Déng bﬁng song Ctru Long noi chung va Can Tho
noi riéng, ) luong nghién ctru hoc thuat cong bd trén cac tap chi khoa hoc uy
tin vé chu dé nay con rat han ché. Mot sb cong trinh don 1é nhu nghién ctu cia
Quang, B. N., & Thinh, N. H. T. (2020) dang trén Tap chi Khoa hoc Pai hoc
Can Tho chi tap trung phan tich chét lwong dich vu ngan hang dién tir va su hai
long ctia khach hang, chir chua kiém dinh day du mdi quan hé giita cac bién
trong md hinh TAM hay UTAUT. Céac luan van va bao cédo ndi bd tai dia
phuong ciing thuong dimg lai & quy mdé mau nho, chua co phan tich cau trac
tuyén tinh (SEM) hay kiém dinh mo hinh da nhém (multi-group analysis) dé so
sanh gitta khu vuc Can Tho va cac do thi 16n.

Do d6, khoang trong nghién ciru duge xac dinh & day chinh 13 thiéu cac
nghién ctu kiém dinh mé hinh chip nhan cong nghé mé rong (bao gom

perceived usefulness, perceived ease of use, trust, perceived risk) trong boi canh
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nguoi tidu dung tai Can Tho, mot trung tdm kinh té 16n cua ving Pong bang
song Ctru Long, nhung c6 dic diém nhan khau hoc, mirc do tiép can cong nghé
va hanh vi tai chinh khéac biét so voi Ha Noi va TP.HCM. Viéc 1ap day khoang
trong nay khong chi giup bd sung bang chung thuc nghiém cho 1y thuyét
TAM/UTAUT trong bdi canh khu vue, ma con cung cap co sé thuc tién quan
trong cho cac ngan hang thuong mai trong viéc hoach dinh chién lugc phat trién
dich vu ngan hang dién tir phtt hop véi diéu kién ving mién.

Tir nhitng phan tich trén, c6 thé thdy rang nhu cau tiép tuc nghién ctru vé
ngan hang dién tu la rat 1on, dic biét 1a trong bdi canh céc ngan hang Vi¢t Nam,
cu thé 14 tai thanh phd Can Tho, dang day manh chuyén d6i s6 va khach hang
ngay cang ky vong cao hon vao trai nghiém dich vu cong nghé. Viéc lap day cac
khoang trong nay s& gop phan hoan thién 1y thuyét va nang cao chét luong thuc
tién trién khai dich vu ngan hang dién tr tai noi day.

Pé khic phuc nhiing han ché nay, luan an duoc thiét ké voi mot sb diém
ddi mai 16 rét. Thir nhét, nghién ctru lya chon Can Tho, trung tam kinh té va tai
chinh ctia ving Pdng bang séng Ctru Long, dé 1am bdi canh khao sat. Diéu nay
gitip mé rong pham vi tmg dung ctia mo hinh chap nhan cong nghé trong diéu
kién ving mién cé dic trung kinh té xa hoi khac biét so v6i cac do thi 1on nhu
Ha No6i va TP.HCM, tir d6 gdp phan bo sung bang ching thuc nghiém mang
tinh dai dién cho khu vuc phia Nam.

Thir hai, mé hinh nghién ctru cua luan an tich hop ca cac bién truyén théng
va mo rong, bao gdm “perceived usefulness”, “perceived ease of use”, “trust” va
“perceived risk” nham giai thich toan dién hon cac yéu t6 anh huong dén hanh
vi str dung dich vu ngan hang dién tir. Viéc kiém dinh mé hinh tich hop nay gitp
khic phuc tinh trang nghién ctru roi rac, thiéu lién két gifta cac khia canh cong
ngh¢, tam ly va chét lugng dich vu.

Thir ba, luan an sit dung ¢& mau 500 va ap dung phan tich mo hinh cau trac
tuyén tinh (SEM) cung kiém dinh bat bién do luong (measurement invariance)
giita cac nhom nhéan khau hoc (gidi tinh, do tudi). Cach tiép can nay khong chi

dam bdo do tin cay va tinh khai quat ctia két qua, ma con cho phép so sanh cau
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tric mo hinh giita cAc nhém ngudi dung khac nhau, diéu ma cac nghién ciu
truéc ddy chua thuc hién. Tir d6, luan an khong chi lap ddy cac khoang trong
nghién ctru vé bdi canh ving mién, ndi dung mo hinh va phwong phap phan tich,
ma con gop phan hoan thién khung 1y thuyét vé hanh vi chap nhan cong nghé
trong linh vuc ngan hang dién tur tai Viét Nam.
2.5 Gia thuyét va mé hinh nghién ciru

Trén co s6 tong hop két qua tir cac nghién ctru trude day lién quan dén hanh
vi str dung dich vu ngan hang dién ttr, két hop voi két qua nghién ctru dinh tinh
thong qua phong van chuyén gia, tac gia di dé xuét cac nhan té anh huong dén
viéc st dung dich vu ngan hang dién tr ctia khach hang nhu sau:

2.5.1 Nhan thirc dé sir dung

Theo M6 hinh chip nhan cong nghé (Technology Acceptance Model —
TAM) do Davis (1989) dé xuat, nhan thirc dé str dung (Perceived Ease of Use —
PEOU) duoc dinh nghia 1a mirc §0 ma mdgt ca nhan tin ré“mg viéc sir dung mot hé
théng cong nghé s& khong doi hoi nhiéu nd lyc vé thé chat va tinh than. Khai
niém nay sau d6 tiép tuc duoc ké thira va phét trién trong cic mé hinh 1y thuyét
m& rong nhu UTAUT (Venkatesh et al., 2003), trong d6 nhan thtc dé sir dung
phan 4nh muc d6 dé dang ma ngudi dung cam nhan khi hoc cach sir dung, thao

tac va tuong tac voi hé thong cong nghé.

Trong bdi canh dich vu ngan hang dién tir, nhan thuc dé sur dung thé hién
qua viéc khach hang cam nhan dich vu c6 giao dién than thién, quy trinh dang
ky don gian, thao tac giao dich rd rang, toc do xtr 1y nhanh va it xay ra 16i trong
qua trinh st dung. Khi khach hang danh gia dich vu ngan hang dién ttr 1a d& tiép
can va dé van hanh, ho sé& giam bat su lo léng, e ngai ddi véi cong ngh¢ mai, tu
d6 hinh thanh thai d9 tich cuc va gia ting y dinh chap nhén ciing nhu hanh vi sir
dung dich vu. Nguoc lai, néu dich vu bi danh gia la phurc tap, ruom ra hoac kho
st dung, nguodi dung cé xu hudng né tranh, du ho nhéan thirc dugc nhiing lo1 ich

tiém nang ma dich vy mang lai.

Nhiéu nghién ctru thyc nghiém trong va ngoai nudc da khang dinh vai tro
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quan trong ctia nhan thuc dé st dung ddi véi su chép nhéan va st dung dich vu
ngan hang dién ti. Cac nghién ctru cua Surapong (2009), Yaghoubi va Bahmani
(2010), Hosein (2010), Safeena et al. (2011), Nabil (2012), Abeka et al. (2012),
Njuguna et al. (2012), Ali et al. (2013), Akturan & Tezcan (2012), Leong et al.
(2011), Yuan et al. (2014), Tahar et al. (2020) cling nhu cac nghién ctu trong
nuéc nhu Pham et al. (2013) va Ha Nam Khanh Giao (2022) déu chi ra ring
nhan thire dé st dung ¢ tac dong tich cuc va cd ¥ nghia thong ké dén y dinh
chap nhan va hanh vi st dung dich vu Internet Banking. Nhimg két qua nay cho
thay tinh d& sir dung khong chi 1a diéu kién can dé thu hut ngudi ding méi ma
con 13 yéu t6 quan trong giup duy tri va gia ting mic d6 st dung dich vy ngan
hang dién tu.

Bén canh d6, cac nghién ctru trudce cling goi ¥ rang nhan thirc dé sir dung
chiu anh hudéng bdi nhiéu yéu td nén tang, trong do noi bat 1a mac d6 dé van
hanh cta hé thdng, nhan thirc rai ro trong qua trinh st dung va nhan thirc kiém
soat hanh vi cia nguoi dung. Khi khach hang cam thay ho c6 du kha ning kiém
soat viéc st dung dich vu, hé thong van hanh 6n dinh va rdi ro dugc giam thiéu,
mitrc d6 nhan thic dé st dung s€ dugc nang cao, qua do thic déy hanh vi chép

nhan ngan hang dién tur.

Trén co sé 1y thuyét va tong quan cac nghién ciru thyc nghiém néu trén,
nghién ctru nay dé xuat gia thuyét sau:

Gid thuyét HI: Nhan thic dé sir dung c6 tac dong tich cuc dén su chép
nhan va hanh vi st dung dich vu ngan hang dién tr ctia khach hang.

2.5.2 Nhan thirc hitu dung

Theo M6 hinh chip nhan cong nghé (Technology Acceptance Model —
TAM), “nhéan thirc htru dung” (Perceived Usefulness — PU) duogc Davis et al.
(1992) dinh nghia la mrc d§ ma mdt ¢4 nhan tin rrfmg viéc st dung mdt hé théng
cong ngh¢ s€ nang cao hi¢u qua thuc hién cong viéc cua hg. Pay la mot trong
hai cdu phan c6t 16i cia TAM c6 vai tro trung tdm trong viéc giai thich thai do, y

dinh hanh vi va hanh vi st dung thuc t€ doi véi cac hé thong cong nghé moi.
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Trong md hinh 1y thuyét ké thira nhu TAM mé rong va UTAUT, nhén thic hitu
dung tiép tuc duoc xem la yéu td co tac dong truc tiép va manh mé dén y dinh

chap nhan va st dung cong nghé (Sun & Zhang, 2006; Venkatesh et al., 2003).

Trong bdi canh dich vu ngan hang dién tu, nhan thic hiru dung thé hién &
muc d0 ma khach hang cdm nhan réng viéc st dung NHDT gitp ho tiét kiém
thoi gian, giam chi phi giao dich, nang cao tinh thuan tién, ting toc d6 xu 1y giao
dich va cai thién hiéu qua quan 1y tai chinh c4 nhan. Khi khach hang nhan thay
dich vu ngan hang dién tir mang lai gia tri thiét thuc va gép phan nang cao hiéu
qua trong cac hoat dong tai chinh hang ngay, ho s€ hinh thanh thai do tich cuc
hon, tr d6 gia tang ¥ dinh va hanh vi sit dung dich vu. Nguoc lai, néu loi ich
cam nhan khong rd rang hodc khong vuot trdi so vdi cac phuong thurc giao dich

truyén théng, muc do chép nhan NHDT cua khach hang s€ bi han ché.

Nhiéu nghién ctru thyc nghiém trong va ngoai nudc da chimg minh vai tro
quyét dinh cua nhan thic hiru dung dbi véi viec chép nhan va st dung dich vu
ngan hang dién tir. Cac nghién ctru cua Shaikh va Karjaluoto (2015), Sun va
Zhang (2006), Saparudin et al. (2020), cung nhiéu nghién ctru khac déu cho thay
nhan thtrc hitu dung c6 tac dong tich cuc va cd ¥ nghia théng ké dén thai 46 ddi
voi1 viée su dung, y dinh hanh vi va hanh vi str dung thuc té ctia khach hang.
Nhiing két qua nay nhat quan véi cac két luan cbt 16i cia TAM, khang dinh rang
nguoi dung sdn sang chap nhan va duy tri viéc sir dung dich vu ngan hang dién

tir khi ho nhan thure r6 nhitng 1¢1 ich ma dich vu mang lai.

Bén canh d0, cic nghién ctru trudc cling chi ra rang nhan thic hitu dung
khong hinh thanh mét cach doc lap, ma chiu anh hudng boi nhiéu yéu td nén
tang. Trong béi canh ngan hang dién to, cic yéu to nhu uy tin va hinh anh
thuong hi¢u ngan hang, muac do lién quan caa dich vu ddi véi cong viéc va nhu
cau tai chinh ca nhan, chat lugng h¢ théng va chat lugng dich vy, cling nhu anh
hudng xa hoi tir gia dinh, ban bé va cong dong cé vai trd quan trong trong viéc
nang cao nhan thirc hitu dung ctia khach hang. Khi khach hang tin tudng vao

thuong hi¢u ngan hang, danh gié cao chét lugng dich vy, nhan théy dich vu phu
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hop véi nhu cau thuc tién va chiu tdc dong tich cuc tir moi trudng xa hoi, ho co

xu huéng danh gia NHDT 14 hiru ich hon, tir d6 thiic ddy hanh vi st dung.

Trén co sé nén tang 1y thuyét va tdng quan cac nghién ctru thue nghiém néu
trén, nghién ctru nay dé xuét gia thuyét sau:

Gid thuyét H2: Nhan thtc hitu dung c6 tac dong tich cuc dén su chép nhan
va hanh vi str dung dich vu ngan hang dién tir cua khach hang.

2.5.3 Nhén thire rui ro

Trong cac nghién ctru vé chip nhan céng nghé va dich vu truc tuyén, nhan
thire riii ro (Perceived Risk) duoc xem 14 yéu t6 can trd quan trong dbi voi y
dinh va hanh vi sir dung cua ngudi ti€u dung. Theo Bauer (1960), nhan thue rai
ro phan anh mrc d6 ma ngudi dung lo ngai vé nhitng ton that tiém an co thé xay
ra khi sit dung mot san phém hoac dich vu. Trong bdi canh cong ngh¢ thong tin,
khai niém nay thudng gan véi cac rui ro lién quan dén bao mat thong tin, quyén

riéng tu, rui ro tai chinh va rdi ro van hanh (Featherman & Pavlou, 2003).

Pdi véi dich vu ngan hang di¢n tir, nhan thirc rii ro thé hién qua sy lo ngai
ctia khach hang vé kha ning bi mat tién, ro ri thong tin ca nhan, gian l1an giao
dich hoic 16i hé théng trong qua trinh str dung. Khi mirc d0 ri ro cam nhan cao,
khach hang c6 xu huéng thiéu tin twong vao hé thong va e ngai trong viéc s
dung cac dich vu ngan hang dién tir, ngay ca khi ho nhan thuc dugc nhiing o1

ich ma dich vu mang lai.

Nhiéu nghién ctru thuc nghi€ém da chi ra tac dong ti€u cuc cua nhan thuc
rii ro dén y dinh va hanh vi st dung ngan hang dién tir. Cac nghién ctru cua
Featherman va Pavlou (2003), Luarn va Lin (2005), Safeena et al. (2011), Yu
(2012), Shaikh va Karjaluoto (2015) déu cho thay nhan thirc rui ro 1am giam y
dinh chép nhan va sir dung dich vu ngéan hang dién tu. Két qua nay cho théy Viéc
kiém soat va giam thiéu rui ro cam nhan 1a diéu kién quan trong dé thuc diy qua
trinh chap nhan NHDT cua khach hang. Trén co s¢ d6, nghién ctru dé xuét gia
thuyét:

Gid thuyét H3: Nhan thuc rii ro c6 tac dong tiéu cuc dén su chip nhan va
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hanh vi sir dung dich vu ngan hang dién tir cia khach hang.

2.5.4 Anh huéng x4 hoi

Anh huong x3 hoi (Social Influence) 13 khai niém dugc dé cap trong nhiéu
Iy thuyét hanh vi, tiéu biéu nhu mé hinh UTAUT. Theo Venkatesh et al. (2003),
anh huong x4 hoi phan dnh mitc d6 ma mot c4 nhan nhéan thic rang nhitng ngudi
quan trong d6i voi ho tin rang ho nén sir dung mot hé thong cong nghé méi. Yéu
td nay nhan manh vai tro ctia chuan muc x3 hoi, sy khuyén nghi va ap luc tor moi

truong xung quanh ddi v6i hanh vi ca nhan.

Trong béi canh ngan hang dién tir, anh hudng xa hoi thé hién qua sy tac
dong tir gia dinh, ban bé, dong nghiép, cong dong va tham chi tir cac phuong
tién truyén thong, mang xa hoi. Khi khach hang nhan dugc nhitng danh gia tich
cuc, su khuyén khich hodc thiy nhiéu ngudi xung quanh dang st dung dich vu
NHDT, ho c6 xu hudéng hinh thanh thai dg tich cuc hon va san sang chép nhan

st dung dich vu.

Cac nghién cuu thuc nghiém da xac nhan vai trdo cia anh huong xa hoi
trong viéc thiic day y dinh va hanh vi sir dung ngén hang dién tir, dic biét trong
cac bdi canh xa hoi mang tinh cong dong cao. Nghién ciru cia Venkatesh et al.
(2003), Martins et al. (2014), Shaikh va Karjaluoto (2015), Saparudin et al.
(2020) cho thay anh hudng xa hoi co tac dong tich cuc va co ¥ nghia thdng ké
dén y dinh st dung dich vu ngan hang dién tir. Tir nhitng 1ap ludn trén, nghién
ctru dé xuat gia thuyét:

Gid thuyét H4: Anh huong xi hoi c6 tac dong tich cuc dén su chap nhan va
hanh vi str dung dich vu ngan hang dién tir ciia khach hang.

2.5.5 Thwong hiéu ngén hang

Trong linh vyc dich vu tai chinh ngan hang, thwong hiéu ngan hang dugc
xem 1a tai san vo hinh quan trong, phan anh muc d6 uy tin, dg tin cdy va hinh
anh cua ngan hang trong tam tri khach hang (Aaker, 1991). Mgt thuong hi¢u
manh khong chi gitip ngan hang tao loi thé canh tranh ma con gép phan giam

thiéu sy bat dinh va rui ro cdm nhéan cua khach hang khi st dung cac dich vu



49

cong ngh¢ cao nhu ngan hang dién tir.

Trong bdi canh NHDT, thuong hiéu ngan hang déng vai trd nhu mot tin
hiéu dam bao vé chat luong dich vu, mirc do an toan va kha nang bao mat thong
tin. Khi khach hang tin tuéng vao thuong hi€u ngan hang, ho c6 xu huéng danh
gid cao gia tri va loi ich cua dich vu ngan hang dién tu, tor dé gia tang mic do

chép nhan va st dung dich vu.

Nhiéu nghién ctru truéc da chi ra mbi quan hé tich cuc giita thuong hiéu
ngan hang va hanh vi st dung dich vu ngan hang di¢n tir. Céc nghién ctru cua
Yoon va Steege (2013), Kaur va Kiran (2015), Shaikh va Karjaluoto (2015), Ha
Nam Khanh Giao (2022) cho thy uy tin thwong hiéu c6 tac dong tich cuc dén
niém tin, nhan thirc hiru dung va y dinh st dung NHDT cta khéach hang. Trén co
s& d6, nghién ctru dé xuat gia thuyét:

Gid thuyét H5: Thuong hiéu ngan hang c6 tac dong tich cuc dén su chap
nhan va hanh vi st dung dich vu ngan hang dién tir cua khach hang.

2.5.6 Chap nhan sir dung

Theo céac 1y thuyét hanh vi nhu TAM va UTAUT, chdp nhan st dung
(Behavioral Acception) duoc xem 13 yéu t6 du béo truc tiép va manh mé& nhat
d6i v&i hanh vi str dung thuc té. Ajzen (1991) cho rang y dinh phan anh muc do
san sang ciia mot ca nhan trong viéc thuc hién mot hanh vi cu thé. Trong linh
vuc chap nhan coéng nghé, chap nhan sir dung dong vai tro trung gian giira cac

nhan t6 nhan thtc va hanh vi st dung thuce té.

Trong bdi canh ngan hang dién tu, viéc chép nhéan su dung thé hién mong
mudn, ké hoach va su sin sang cua khach hang trong viéc tiép tuc hodc gia ting
tan suat st dung dich vu NHDT trong tuong lai. Khi khach hang c6 sy chap
nhan st dung manh mé&, kha nang chuyén hoa thanh hanh vi sir dung thuc té s&
cao hon. Nhiéu nghién ctru thyc nghi¢ém da xac nhan moi quan h¢ tich cuc gitra
viéc chép nhan st dung va hanh vi str dung thuc té dich vu ngan hang dién tur.
Céc nghién ctru cua Davis et al. (1989), Venkatesh et al. (2003), Martins et al.
(2014), Shaikh va Karjaluoto (2015) déu cho thdy chap nhan st dung 1a bién
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trung gian quan trong, két ndi cac yéu to nhan thie véi hanh vi sir dung NHDT.,

Tir d6, nghién ciru dé xuét gia thuyét:

Gid thuyét H6: Chap nhan st dung co tac dong tich cyc dén hanh vi su
dung dich vu ngén hang dién tir ciia khach hang.

Mot s6 yéu td nhan khau hoc bao gé)m do tudi, gidi1 tinh dugc xem xét nhu
cac bién kiém soat trong mbi quan hé giita cac nhan té tac dong dén hanh vi sir
dung ngan hang dién tr. Cac nghién ctru thuc nghiém trudc day da chi ra ring
nhan khau hoc c¢6 anh huéng nhat dinh dén ¥ dinh str dung dich vu ngan hang
dién tir. Cu thé, nghién clru cuia Crabbe et al. (2009) tai Ghana, Sulaiman et al.
(2007) va Teo et al. (2012) tai Malaysia, cling nhu Yu (2012) tai Dai Loan déu
chi ra su khac biét trong hanh vi va y dinh str dung dich vu ngan hang di¢n tu
theo d6 tudi va gidi tinh. Do d6, trong mo hinh nghién ctru ndy, tac gia tién hanh
kiém dinh vai tro kiém soat ctia cac yéu t6 nhan khau hoc theo md hinh géc.

Dua trén cac két qua nghién ctru trude day vé su khac biét gidi tinh va do
tu6i trong hanh vi chdp nhan céng nghé (Venkatesh et al., 2003; Morris &
Venkatesh, 2000; Nguyén Ping Hai Yén & cong su, 2023), luan an ky vong
rang gioi tinh va do tudi s& dong vai tro didu tiét cac mbi quan hé giita cac nhan
t6 anh hudng dén y dinh st dung dich vu ngan hang dién tr.”

Theo md hinh UTAUT (Venkatesh et al., 2003), gidi tinh va tudi 1a hai bién
diéu tiét chinh anh huong dén méi quan hé giira cac nhéan t6 (ky vong hiéu qua,
ky vong nd luc, anh hudéng xa hoi, diéu kién thuan loi.. .) va y dinh hodc hanh vi
st dung cong ngh¢.

Céc nghién clru trong va ngoai nudc (vi du: Venkatesh & Morris, 2000;
Dwivedi et al., 2019; Nguyén Pang Hai Yén & cs., 2023) déu cho thdy nam gidi
va nhom tudi tré thudng cé xu hudng chiap nhan cong nghé nhanh hon, trong khi
nit gigi va nhom 16n tudi thuong chiu anh huéng manh hon tir yéu t6 xa hoi,
thuong hi€u hoac rti ro cdm nhan.

Cac mdi quan h¢ trong mé hinh dugc kiém soat theo gidi tinh va do tudi
nham danh gia su khac biét vé cuong do tdc dong gitra cac nhoém nhan khau hoc.

Theo d0, tac gia s€ dua ra cac gia thuyét co lién quan dén vai tro ki€m soat cta
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gi61 tinh nhu sau:

Gid thuyét H7a: Tac dong ctua Ky vong hiéu qua (HI) dén Chap nhan st
dung (YD) duoc kiém soat boi gi6i tinh; mdi quan hé ndy manh hon ¢ nam gidi.

Gid thuyét H7b: Tac dong ciia Anh hudng xa hoi (XH) dén Chap nhén s
dung (YD) duogc kiém soat boi gi6i tinh; mbi quan hé ndy manh hon & nir gi6i.

Gid thuyét H7c: Tac dong ctia Rui ro cam nhan (RR) dén Chap nhan s
dung (YD) dugc kiém soat bai gidi tinh; mbi quan hé ndy manh hon & nir gi6i.

Pbi voi vai tro kiém soat cta do tudi, co thé dua ra cac gia thuyét co lién
quan nhu sau:

Gid thuyét H8a: Tac dong ctia D& sir dung cam nhan (SD) dén Chap nhéan
st dung (YD) duoc kiém soat bai dd tudi; moi quan hé ndy manh hon & nhom
tré (<35 tudi).

Gid thuyét H8b: Tac dong ciia Rui ro cam nhan (RR) dén Chap nhan sur
dung (YD) duogc kiém soét bai do tudi; modi quan hé ndy manh hon ¢ nhém 16n
tudi (>35 tudi).

Gid thuyét H8c: Tac dong cua Thuong hiéu ngan hang (TH) dén Chap
nhan st dung (YD) duoc kiém soat boi d6 tudi; mbdi quan hé nay manh hon &
nhém 16n tudi.

Trong céc nghién ctru vé hanh vi chap nhan va sir dung cong nghé, cac bién
nhan khau hoc nhu gidi tinh, d6 tudi, trinh d6 hoc van va thu nhap thuong duoc
st dung nham gidi thich su khac bié€t trong nhan thuc, thai do va hanh vi cua
ngudi dung. Cac 1y thuyét nén tang nhu TAM, TPB va dic biét 1a UTAUT déu
khang dinh ring hanh vi chip nhan cong nghé khéng chi chiu tac dong cua cac
yéu t6 nhan thirc va x4 hoi, ma con bi chi phdi boi dic diém ca nhan cia ngudi
str dung (Venkatesh et al., 2003). Trong s6 d6, gi6i tinh va d6 tudi dugc xem 1a
hai bién nhan khau hoc quan trong nhat, thuong xuyén duoc st dung voi hai vai
trd khac nhau trong mé hinh nghién ctru, d6 1a bién dicu tiét (moderating
variables) va bién kiém soat (control variables).

Theo mé hinh UTAUT, gi6i tinh va d6 tudi dugc xac dinh 1a cac bién diéu

tiét anh huong dén cudng d6 va hudng tac dong cua cac yéu td nhu ky vong hiéu
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qua (performance expectancy), ky vong nd luc (effort expectancy), anh hudng
x4 hoi va diéu kién thuan loi ddi voi ¥ dinh va hanh vi st dung cong nghé
(Venkatesh et al., 2003). Vai tro diéu tiét cua hai bién nay xuat phat tir sy khac
biét mang tinh hé thong vé tam 1y, kinh nghiém, kha ning tiép cin cong nghé va
dong co st dung gitra cac nhom nguoi dung khac nhau.

Gidi tinh voi vai trd 1a bién diéu tiét, nhiéu nghién ctru cho rang nam va nit
c6 su khac biét trong cach danh gia va tiép nhan cong nghé. Nam gidi thuong co
xu hudng nhay cdm hon véi nhan thire hitu dung va hiéu qua cong vi¢e, trong
khi nir gidi thuong quan tam nhiéu hon dén nhan thuc dé su dung, muc do an
toan va su ho trg xa hoi (Venkatesh et al., 2003; Gefen & Straub, 1997). Do do,
gidi tinh 6 thé lam thay doi muc do tac dong cla cac yéu to nhu nhan thic hiru
dung, nhan thirc dé sur dung, anh hudéng xa hdi hay nhan thirc rii ro dén y dinh
va hanh vi st dung ngan hang dién tr. Vi du, tdc dong ctia nhan thic dé st dung
dén y dinh str dung NHPT c6 thé manh hon ddi voi nir gidi, trong khi tac dong
ctia nhan thic hitu dung c6 thé manh hon d6i v6i nam giéi. Piéu nay cho thiy
gidi tinh khong chi anh hudng truc tiép dén hanh vi st dung, ma con diéu chinh
mdi quan hé giira cac bién doc lap va bién phu thudc trong md hinh nghién ctu.

Bén canh d6, d6 tudi ciing duge xem 1a bién diéu tiét quan trong trong cac
nghién ctru vé chap nhan cong nghé. Nguoi tré tudi thuong cé kha nang thich
nghi nhanh véi céng nghé mdi, it e ngai rai ro va dé dang tiép nhan cac nén tang
s6, trong khi ngudi 16n tudi thuong gip nhiéu rao can hon vé ky ning cong
ngh¢, tam ly va nhan thuce rui ro.

Theo UTAUT, d6 tudi c6 thé diéu tiét mdi quan hé giira ky vong nd luc va
y dinh sir dung, ciing nhu giita diéu kién thuan lgi va hanh vi st dung. Cu thé,
tac dong cua nhan thirc dé su dung thuong manh hon ddi véi nguoi 16n tudi,
trong khi tac dong ctia nhan thirc hitu dung va anh huong xa hoi c6 xu hudng
manh hon d6i v6i nhom ngudi tré. Piéu nay cho thay do tudi lam thay do6i cach
thirc cac yéu to nhan thire va xa hoi anh hudng dén hanh vi st dung ngan hang
dién tu.

Bén canh vai tro diéu tiét, gidi tinh va do tudi thuong dugc st dung nhu
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bién kiém soat trong cac mo hinh hoi quy, SEM hoac PLS-SEM. Muc dich cua
viéc dua hai bién nay vao md hinh véi vai tro kiém soat 1a nham loai trir anh
hudng ngoai sinh ctia cac dac diém nhan khau hoc di véi bién phu thudc, tir do
gitip wéc luong chinh xac hon mdi quan hé giira cac bién nghién ctru chinh.

Nhiéu nghién ctru di chi ra rang gi6i tinh va do tudi c6 thé anh huong truc
tiép dén ¥ dinh va hanh vi st dung ngan hang dién tir, doc 1ap véi cac yéu td
nhan thic nhu nhan thire hitu dung hay nhan thac dé sir dung. Néu khong kiém
soat cac bién nay, két qua nghién ctru co6 thé bi sai léch do hién twong nhiéu
(confounding effects).

Gidi tinh c¢6 thé anh hudng tryc tiép dén mirc do chap nhan va str dung dich
vu ngan hang dién tir thong qua sy khac biét vé hanh vi tai chinh, mac do chap
nhan rui ro va thoi quen sir dung cong nghé. Viéc kiém soat gidi tinh giup dam
bao rang cac tac dong duoc quan sat tir cac bién doc 1ap chinh khong don thuan
phan anh su khac biét gilta nam va nir, ma thuc sy phan anh mbi quan hé nhan
qua trong mo hinh nghién ctru.

Tuong tu, do tudi co thé anh hudng truc tiép dén kha ning tiép can cong
ngh¢, mirc d0 su dung dién thoai thong minh va kinh nghiém sir dung dich vu
ngan hang dién tir. Viéc dua do tudi vao md hinh vai vai trd kiém soat gitp loai
trir anh hudng truc tiép cua yéu td ndy, tir d6 lam rd tac dong thuan cua cac bién
nhan thtrc va xa hoi dén y dinh va hanh vi st dung NHDT.

Viéc st dung gidi tinh va d6 tudi vira 1a bién diéu tiét vira 1a bién kiém soat
khéng mang tinh mau thudn, ma phan 4nh hai goc nhin phan tich khac nhau. O
vai tro diéu tiét, hai bién nay gitp 1am rd sy khac biét trong co ché tac dong giita
cac nhom nguoi dung khac nhau. O vai trd kiém soat, chung giup loai bo anh
hudng tryc tiép gy nhidu, dam bao do tin cdy va tinh khai quat cia két qua
nghién curu.

Céch tiép can nay phu hop véi thong 1é nghién ctru quoc té, dic biét trong
cac nghién ctru tng dung md hinh UTAUT va cic mo hinh chap nhan cong nghé
mé rong trong linh vyc ngan hang dién tir. Dong thoi, trong bdi canh nghién ctu

tai Viét Nam, noi ton tai sy khac biét ddng ké gitra cdc nhom tuoi va gidi trong
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viéc tiép can cong nghé s6, viéc xem xét day du hai vai tro cla gidi tinh va do
tudi 1a can thiét va co y nghia ca vé mat 1y luan 14n thyc tién.
2.6 Co sé ly thuyét cho viéc hinh thanh gia thuyét va mé hinh nghién ctru

Trén nén tang tong quan 1y thuyét va cac cong trinh trudc, mo hinh nghién
ctru cta ludn an duoc xdy dung dua trén séu 1y thuyét hanh vi kinh dién vé chap
nhan va st dung cong nghé, bao gbm TAM, UTAUT, DOI va ECT. Céc ly
thuyét nay khong chi 1y giai dong co, nhan thirc va phan Gng hanh vi ctia nguoi
dung trude cong nghé mai, ma con cung cap khung khai niém virng chic dé xac
dinh cac yéu t6 anh huong dén y dinh va hanh vi st dung ngan hang dién tir

trong bdi canh chuyén ddi sd tai Viét Nam.

Trong nghién ctru nay, Anh hudong xa hoi (XH) dai dién cho chuan chu
quan, con Dé st dung cam nhan (SD) va Hiéu qua ky vong (HI) phan 4nh thai
d6, qua d6 anh hudng dén chip nhan sir dung (YD), hinh thanh céc gia thuyét
H1-H3.

Thuyét hanh vi ¢6 ké hoach (TPB) mo rong TRA bang viéc bd sung Kiém
soat hanh vi cam nhan, duoc phan anh qua Piéu kién thuan loi (TH) trong mo
hinh nay. TPB d6ng thoi thira nhan anh huong cta dic diém nhan khau hoc nhu
tudi va gidi tinh trong viéc diéu tiét mdi quan hé gifta cic yéu t6 nhan thic va y
dinh, hinh thanh gia thuyét H4 cing cac gia thuyét diéu tiét H7-H8. M6 hinh
chap nhan cong nghé (TAM) tiép tuc cung cd mdi quan hé giira SD, HI va YD,
trong d6 hai yéu t6 nhan thirc nay dong vai trd trung tdm trong viéc hinh thanh y
dinh st dung cong nghé. Ngoai ra, dua trén Venkatesh & Davis (2000), luan an
gia dinh rang Anh hudng xa hoi (XH) c6 thé dong vai tro trung gian giita SD va
YD, hinh thanh gia thuyét H6.

Mo hinh hop nhat chap nhan va str dung cong nghé (UTAUT) tich hop cac
Iy thuyét trén, xac dinh bon nhan té cét 16i anh huéng dén hanh vi sir dung 1a HI,
SD, XH va TH, cung cac bién diéu tiét gém gi01 tinh, tudi, hoc van va thu nhap.
Mo hinh nghién ciru ké thira va kiém dinh toan dién cac yéu t6 nay nham lam

sang to cac gia thuyét H1-H5 va H7—H8.
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Theo Ly thuyét Lan toa d6i méi (DOI), cac dic tinh ctia d6i méi (tinh vuot
troi, tuong thich, phtrc tap, kha ning thir nghiém va quan sat duoc) quyét dinh
tbc do chap nhan cong nghé. Trong nghién ctru ndy, Thuong hiéu ngan hang
(TH) va Anh hudng xi hoi (XH) duoc xem nhu nhimg yéu td phan anh mirc do
lan toa d6i méi, qua do6 tac dong dén YD (HS).

Cubi cung, Thuyét xac nhan ky vong (ECT) cho rang hanh vi duy tri phu
thudc vao su théa man sau trai nghiém, tor d6 luan an st dung ECT dé Iy giai
mdi quan hé gitta YD va Hanh vi st dung thuc té (QD), hinh thanh gia thuyét
H6.

Dua trén céac 1y thuyét nén va cac nghién ciru mé rong (Venkatesh et al.,
2012; Dwivedi et al., 2019), ludn an gia dinh rang gi6i tinh diéu tiét mdi quan hé
giita cic yéu t6 nhan thirc va y dinh (nam thién vé hiéu qua, nit nhay cam véi
yéu td x3 hoi va rui o), coOn tudi didu tiét tac dong cua rui ro cadm nhan va dé su
dung (ngudi 16n tudi nhay cam hon véi rui ro). Hoc van va thu nhap co thé
khuéch dai anh hudng cua thuong hiéu va diéu kién thuan loi, phan anh kha

nang kiém soat cong nghé cao hon.

Tong hop céac co s& 1y thuyét va bang chiung thuc nghiém, luan an dé xuat
mo hinh nghién ctru tich hop phan anh toan dién cac yéu t6 anh huong dén y
dinh va hanh vi st dung ngan hang di¢n tr cia khach hang cd nhan Viét Nam.
Céc gia thuyét H1-H8 duoc hinh thanh nham kiém dinh mdi quan hé giita cac
nhan t§ v&i dic diém nhan khau hoc, 1am co s& cho viéc thiét ké thang do va

kiém dinh mé hinh & chuong tiép theo.

Viéc xay dung md hinh nghién ciru cho dé tai “Cac nhan t6 anh huong dén
viée sir dung dich vu ngan hang dién tir ciia khach hang tai thanh phé Can Tho”
doi hoi phai lua chon cac nén tang 1y thuyét c6 kha nang 1y giai mot cach toan
dién hanh vi nguoi tiéu dung trong bdi canh sd. Trong linh vuc hé théng thong
tin va hanh vi nguoi tiéu dung d6i voi cong nghé méi, ba 1y thuyét dugc xem la
c6 kha nang b tro va tich hop tét v6i nhau, bao gdm 1y thuyét Lan toa Ddi mai

(Diffusion of Innovation — DOI), 1y thuyét Xac nhan Ky vong (Expectation
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Confirmation Theory — ECT) va m6 hinh UTAUT. Viéc két hop ba nén tang ly

thuyét nay cho thiy trudc tién 1y thuyét DOI hd tro giai thich giai doan “chap
nhén ban dau” dua trén cac dic tinh cong nghé. Ly thuyét cua Rogers (2003) dé
xuat cho rang su chip nhin cong nghé cta ngudi dung chiu anh hudng boi cac
dac tinh cdm nhan cia cong nghé, bao gé)m: tinh wu viét, tinh tuong thich, do
phtec tap, kha nang thir nghiém va kha ning quan sat. Trong bdi canh ngan hang
dién tir, von 1a mot hinh thie dich vy c6 tinh chat d6i moi, viéc khach hang
quyét dinh c6 sir dung hay khong phan 16n phu thudc vao viée ho cam nhan
duogc loi ich thiét thuc, su pht hop v6i nhu ciu ca nhan va muc do dé st dung
ctia hé thong.

Céac nghién ctru trudc nhu cia Moore & Benbasat (1991), Agarwal &
Prasad (1997), ciing nhu Nguyén Thi Nhu Mai & Nguyén Vin Dung (2014) cho
thay cac dic tinh theo DOI ¢6 anh hudng tich cuc dén quyét dinh sir dung cong
nghé tai chinh. Do d6, DOI cung cip nén tang 1y thuyét phu hop dé 1y giai giai
doan dau cta hanh vi st dung ngan hang dién tu, dac biét trong boi canh nguoi
dung con phéan van hoic chua cé nhiéu kinh nghiém.

Thr hai, 1y thuyét ECT da 1y giai hanh vi “sir dung tiép tuc” duya trén sy hai
long va xac nhan ky vong. Khac véi DOIL 1y thuyét Xac nhan Ky vong (ECT)
cua Oliver (1980) tap trung vao giai doan sau khi khach hang da c6 trai nghiém
ban dau. Ly thuyét nay cho rang nguoi tiéu dung so sanh ky vong ban dau véi
trai nghiém thuc té dé xac dinh mirc d6 hai long, va sy hai long nay 1a yéu tb
trung gian quan trong dan dén hanh vi tiép tuc st dung. Trong linh vuc ngan
hang dién tir, sy hai long khong chi 13 két qua cua trai nghiém c4 nhan, ma con
1a yéu t6 quyét dinh kha nang khach hang duy tri va trung thanh véi dich vu.

M6 hinh tiép tuc st dung hé théng thong tin (Information Systems
Continuance Model) ctia Bhattacherjee (2001), mot phién ban m¢ rong tir ECT,
da chimg minh dugc su phu hop trong viéc du doan hanh vi sir dung 1dp lai Ccac
hé théng cong nghé. Cac nghién ciru tai Viét Nam (Tran Quang Tuyén & Tran
Thi Xuan Mai, 2017; Lé Thi Thu Hang & Nguyén Thanh Phong, 2020) ciing

khang dinh vai trd ctia hai 1ong va xac nhan ky vong trong viéc thic day hanh vi
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str dung lau dai céc dich vu tai chinh sd. Do d6, viéc két hop ECT vao mo
hinh gitp nghién ctru khong chi dimg lai & hanh vi chap nhan, ma con mo rong
sang hanh vi tiép tuc sir dung va gén b6 dich vu, phan anh dung thuc tién chuyén
d6i s6 nganh ngan hang.

Thir ba, m6 hinh UTAUT cung cip khung phan tich hanh vi c6 tinh hé
thdng va thuc chimg cao. M6 hinh UTAUT do Venkatesh et al. (2003) dé xuat
d3 tong hop cac yéu td then chdt tir tam 1y thuyét truée d6 dé giai thich hanh vi
chap nhan va st dung cong nghé. Bén thanh phan chinh cuia UTAUT (ky vong
hiéu qua, ky vong nd lyc, anh hudng xa hoi va dicu kién hd trg) déu cé tinh thuc
tién cao, dic biét phu hop véi bdi canh cong nghé tai chinh noi nguoi dung bi
anh huong dong thoi boi yéu td ca nhan, xa hoi va moi trudng ha tang.

Mo hinh UTAUT duoc kiém chimg trong nhiéu nghién ciru thyc nghiém
trong linh vuc ngan hang dién tir (Zhou et al., 2010; Alalwan et al., 2016). Tuy
nhién, han ché cia mé hinh UTAUT 1a thién vé giai doan chdp nhan céng nghé
ban dau, va it dé cap dén su hai 1ong hay hanh vi str dung tiép tuc. Do do, viéc
tich hop thém ECT sé& khac phuc dugc diém nay va mé rong kha ning giai thich.
Thir tu, viéc két hop ba 1y thuyét giup bao quét toan bo tién trinh hanh vi sir
dung. Trong thyc tién nghién ctru vé hanh vi st dung cong nghé, nhiéu hoc gia
d3 kéu goi viéc tich hop céc Iy thuyét dé nang cao kha ning giai thich. Zhou
(2008) tich hop DOI va UTAUT dé nghién ctru hanh vi chap nhan ngan hang
tryc tuyén tai Trung Qudc. Kim et al. (2009) két hop UTAUT va ECT dé phan
tich hanh vi str dung dich vu di dong.

Vi boi canh tai thanh phd Can Tho, noi mirc d6 phd cap ngan hang dién
tr con chua dong déu giita cac nhom tudi, nghé nghiép va trinh do hoc van — mo
hinh tich hop DOI, ECT va UTAUT khéng chi gitp 1am rd qua trinh ra quyét
dinh sir dung ma con phan anh duoc cac yéu té duy tri su trung thanh va sir dung
lau dai. Pidu nay rat quan trong trong chién luoc phét trién dich vy ngan hang sé

hudng té1 chuyén doi so toan dién.
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Tu nhiing gia thuyét trén, tac gia dwa ra mé hinh nghién ciru nhu sau:

Nhan thirc dé sir dung
Nhan thirc hiru ich
. Chap nhan H .
Anh huéng x3 hoi sit dung ° SI\LIr I?ng}g
NHDT

Nhan thire rai ro

Thuong hiéu ngan hang

Hinh 2.3 M6 hinh nghién ctru tac gia dé xuat

Nguon: Dé xudt ciia tac gid
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TOM TAT CHUONG 2

Trong Chuong 2, tac gia tip trung trinh bay tong quan vé dich vu ngin
hang dién tor (NHDT), bao gém cac khai niém nén tang, hé thdng, cong cu va
cac phuong thtc thanh toan dién tir (TTDT) hién hanh. Tiép theo 1a phan tong
quan vé cac van dé lién quan dén hanh vi sit dung NHDT, cac m6 hinh Iy thuyét
phd bién va cac nghién ctru thyc nghiém c6 lién quan dén chu dé cua luan an.
Trong phan nay, tac gia da hé thong héa cac cong trinh nghién ciru xoay quanh
viéc chip nhan va hanh vi st dung dich vu NHDPT cta nguoi tiéu dung, qua dé
tong hop, phan tich va dénh gia cac nhan t6 duoc ching minh 1a c6 anh hudng
dén hanh vi st dung dich vu. Trén co s& do, luan an dé xuit va mo rong khung
ly thuyét vé hanh vi nguoi tiéu dung trong linh vuc TTPT, 1am nén tang cho

viéc xdy dung md hinh nghién ctru phut hop véi bdi canh thyc tién.
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CHUONG 3. PHUONG PHAP NGHIEN CcUU

3.1 Phwong phap nghién ciru va quy trinh nghién ctru
3.1.1Phwong phap nghién ctru

Tuy vao tung muc ti€u cu thé cta luan én, nghién ctu sinh s€ cé tung
phuong phap nghién ctru sao cho phu hop véi tirng muc ti€u dé va phu hop voi
hoan canh thuc té.

Thi nhét, nham dat duoc muc tiéu xac dinh, kiém dinh va do luong muirc do
tac dong cua cac nhan t& dén hanh vi st dung dich vu ngan hang dién tr coa
khach hang tai thanh phd Can Tho, nghién ctru st dung phuong phép dinh
luong, trién khai khao sat bang bang hoi c6 ciu trac. Cac bién quan sat trong
bang hoi dugc do ludng bang thang Likert 5 diém, ké thira tir cAc mo hinh 1y
thuyét trudc day (TAM, UTAUT...) va dugc diéu chinh phu hop véi bdi canh
nghién ctu. Dir liéu thu thap s€ dugc xur 1y qua cac budc: phan tich do tin cay
Cronbach’s Alpha dé danh gia d6 nhat quan noi tai ctia thang do; phan tich nhan
t6 kham pha (EFA) nham xac dinh cdc nhom nhan t6 tiém an; phan tich nhan té
khang dinh (CFA) dé kiém dinh cu trac 1y thuyét cia thang do; va cudi cung 1a
str dung mé hinh cau trac tuyén tinh (SEM) dé kiém dinh mdi quan hé giita cac
nhén t6 doc 1ap va hanh vi chép nhan dich vu ngan hang dién tur cua khach hang.

Thé hai, dé kiém soat anh hudong cua cac dac diém nhéan khau hoc (bao
gdm d6 tudi, gidi tinh, thu nhap, nghé nghiép, trinh d6 hoc van) trong mé hinh
nghién ctru nham 1am rd hon mdi quan hé gitra cac nhan t6 nhan thic va hanh vi
str dung dich vu ngan hang dién tir, nghién ctru s& kiém dinh tinh bat bién cua
md hinh do ludng (measurement invariance) thong qua ba cap d6: mé hinh céu
tric co s& (configural), bat bién trong s6 yéu té (metric invariance), va bat bién
phuong sai sai sd (scalar invariance). Viéc phan tich da nhém s& cho phép xac
dinh xem méi quan hé giita cac nhan t6 anh huong va hanh vi sir dung dich vu
ngan hang dién tir co sy khac biét dang ké nao giira cac nhom nhan khau hoc
nhu gi6i tinh, d tudi, thu nhap, trinh 6 hoc vin hay nghé nghiép hay khéng.
Két qua nay s& lam rd vai tro kiém soat cua cac dic diém nhan khau hoc trong

hanh vi st dung cong nghé tai chinh.
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Thir ba, dé xuat cac ham y quan tri dua trén két qua nghién cru nham hd
trg cac ngan hang thuong mai c6 phan tai thanh phd Can Tho nang cao hiéu qua
cung tng va phat trién dich vu ngan hang dién tir, nghién ctru tién hanh tong hop
két qué dinh lugng tr m6é hinh SEM va phan tich da nhom. Tur 6, nhirng nhan
t6 co anh huong manh va nhat quan dén hanh vi st dung s€ dugc xac dinh lam
can cu xay dung chinh sadch. Ngoai ra, nghién ctru cling thuc hién phan tich mé
ta va so sanh hanh vi st dung gifta cac phan khtc khach hang nham dé xuét giai
phap phu hop voi timg nhém. Bén canh dit liéu so cép, nghién ctru con tham
khao y kién chuyén gia thong qua k¥ thuat danh gia chuyén moén (expert
judgment) hoic thao luan nhom (focus group) quy md nho dé danh gia tinh kha
thi va thuc tién cua cac dé xuat. Cubi cung, dit liéu thtr cap tir bio cdo nganh,
cac to chire nghién ctru va co quan quan 1y nha nudc s& duoc dbi chiéu dé hoan
thién cac khuyén nghi pht hop véi dinh hudng phat trién nganh ngan hang va xu

huéng chuyén doi sé tai dia phuong.

Ciing trong qua trinh nghién ctru, tac gia két hop ca phuong phap dinh tinh
va dinh luong dé 1am rd van dé nghién ctru. O giai doan dau, phuong phap
nghién ctru dinh tinh dugc sir dung nham tong hop, phan tich va so sanh cac tai
liéu ther cdp tir nhitng nghién ctu trude day dé xay dung khung 1y thuyét, mo
hinh nghién ctru va dé xuat cac gia thuyét. Pong thoi, tac gia tham khao ¥ kién
chuyén gia trong nganh ngan hang, bao gom giam dbc chi nhanh, truéng phong
Vva can bd quan 1y tai cac ngan hang thuong mai trén dia ban thanh phé Can Tho,
nham hiéu chinh va hoan thién mé hinh Iy thuyét, thang do va bang khao sat so
bd. Céc cudc trao d6i duoc thuc hién truc tiép v6i khoang 10 chuyén gia dugc
chon loc.

Trong giai doan tiép theo, phuong phap nghién ctru dinh luong duoc tién
hanh thong qua viéc khao sat nguoi dung dich vu ngan hang dién tir bang bang
cau hoi ¢6 ciu tric, dua trén thang do Likert. Nghién ctru dinh lugng so bd dugc
thue hién trude véi ¢& miu nho nhim danh gia do tin cdy va tinh phu hop cua
cac thang do. Trén co s do, bang hoi duoc diéu chinh va ap dung cho nghién

ctru chinh thirc v6i ¢& mau 500 khéach hang, chon theo phuwong phap 1dy mau
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thuan tién tur cac ca nhan dang str dung dich vu ngan hang di¢n ti tai thanh phé
Can Tho.

Dir liéu dugc xur 1y bang phan mém Smart-PLS. P tin cdy cia thang do
dugc danh gia bang phan tich Cronbach’s Alpha va phén tich nhan t6 khdm pha
(EFA). Sau d6, tac gia thuc hién phan tich nhan t6 khang dinh (CFA) va mo
hinh cdu trac tuyén tinh (SEM) dé kiém dinh mé hinh nghién ctru va cac gia

thuyét dat ra.

3.1.2Phuwong phap thu thap dir li¢u
Péi véi nguén dir liéu thu cép, nghién ctru sinh s€ lya chon nhitng dir liéu
la thdng tin sd lidu duoc tac gia thu thap tir c4c ngudn co lién quan nhu thong ke,
bao cdo cua NHNN, cac hi¢p hoi, tap chi, hoi thdo, cac tai li¢u co lién quan
trong cac bai bao, hoi thao cling nhu théng qua cac nghién ctru ¢6 lién quan dén

luan an.

Nghién ctru sinh sé& sir dung ngudn dir liéu so cap théng qua viéc phong van
va thu thap y kién thao luan tir cdc chuyén gia, lanh dao hién dang 1am viéc tai
cac ngan hang. Ddi voi viée khao sat, tic gia s& giri bang cau hoi tai quay giao
dich ctia mot s6 ngan hang c6 luong khach hang dén giao dich nhiéu trén dia ban
thanh ph Can Tho.

3.1.3Quy trinh nghién ciru
Quy trinh thue hién nghién ctru trong luan an dugc trién khai qua hai giai

doan: giai doan nghién ctru so bd va giai doan nghién ctru chinh thirc.
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royaa . ya AL ’ ' '
Nehién ciiw so b Nehién ctim chinh thie
TONG quan tai [igu = e e e R AR R AR E R
Mue tiéu nghién
ciru
Phuong phip  [TTT T ECLLLEL L LT L L L ECECELEEEEY !
Ly H H
nghién ciru : ; ;
+ ¢ : Bang cau hoi chinh Bang cau hoi chinh
H thirc d6i voi khach thirc doi vai
H hang chuyén gia
Bing ciu hoi so bo Bang ciu hoi so bd H
doi voi khach hang déi vl chuyeén gia E
E Phong v in chinh
Tham khao ¥ kién : .
H thirc
; l : Y
ang cau hoi lan 2 || ® Dir ligu chinh thirc
Bang cdu hoi lan 2 Bng clu hoi lan 2
doi vai khach hang Aoty ot chuyen gia : ¢
‘ H Phin tich dir li¢u chinh
Phong viin so b fhfc H
A 4
‘ E ................ > Két qua va liy ¥ kién Pé xuit giai phip
—_— =
Phan tich do ligu chuyén gia
sorhg

Hinh 3.1 Quy trinh nghién ctru

Nguén: TAc gia dé xudt, 2024
O giai doan nghién ctru so bg, tur téng quan tai liéu dé xac dinh muc tiéu
nghién ctru va phuong phap nghién ctru 1am nén tang cho co sé 1y thuyét, sir
dung bang ciu héi phong van so bd ciing nhu chinh thie dbi voi KH. C6 thé
phong van so bo 50 khach hang, sau d6 c6 thé diéu chinh néu phat hién nhiing
khiém khuyét can phai diéu chinh, dé tir d6 c6 bang ciu hoi chinh thirc cua
nghién ciru. Trong giai doan nghién ciru chinh thirc, sau khi diéu chinh bang cu
hoi cho phu hop, tac gia tién hanh khao sat truc tiép khoang trén 500 KH dén
giao dich tai ngan hang trén dia ban thanh phé Can Tho. Qu4 trinh nghién ctu
chinh thirc cling c6 thé phong van tham khao thém khoang 10 chuyén gia la

nhitng nha quan 1y tir cip phong giao dich, giam ddc chi nhanh, 12 ngudi c6 am
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hiéu vé tinh hinh hoat dong cua dich vu NHPT tai cic ngan hang nay dé tir d6
c6 nhitng dé xuét giai phap cu thé trong phan dé xuat kién nghi.
3.2 Thang do nhirng khai niém

Viéc xay dung thang do 1a mot budc thiét yéu trong nghién ciru dinh luong,
nhim dam bao rang cac khai niém 1y thuyét (constructs) dugc do luong mot
cach chinh xac, nhit quan va co gia trj trong bdi canh nghién ctru cu thé. Trong
dé tai nay, quy trinh xay dung thang do dugc thuc hién mét cach hé théng, dua
trén sy két hop gitta phuong phap tiép can 1y thuyét (theory-driven) va diéu
chinh theo ngit canh thuc tién (contextual adaptation). Cu thé, tac gia s& thuc
hién xay dung thang do theo mot quy trinh duoc trién khai qua cac budc nhu
Sau:

3.2.1 Xé&c dinh cac khai niém can do luong

Trén co sé tong quan 1y thuyét va mo hinh nghién ctru dé xuit, cac khai
niém can do luong duge xac dinh bao gém Nhéan thtrc hiru dung, Nhan thirc rai
ro, Anh huong xa hoi, Thuong hiéu ngan hang va Chép nhan st dung dich vu
ngan hang dién tir. Pay 13 cc bién 1y thuyét dai dién cho cac thanh phan trong
cac mo hinh nén tang duoc st dung (UTAUT, DOL ECT) va c¢6 mdi quan hé
nhan qua rd rang trong gia thuyét nghién ctu.

3.2.2 Tong hop cac thang do chuin héa tir cic nghién ciru trude

Pé dam bao tinh khoa hoc va tinh khai quat, cac thang do cia cac khai
ni¢m noi trén dugce lya chon dua trén cac nghién ctru thuc nghiém co6 uy tin, da
dugc kiém dinh do tin cay va gi tri trong nhiéu bdi canh khac nhau. Cu thé,
thang do cac bién trong mo hinh UTAUT dugc tham khao va diéu chinh tir
nghién ctru ciia Venkatesh et al. (2003), Venkatesh et al. (2012), Alalwan et al.
(2016).

3.2.3 Piéu chinh thang do theo ngir canh nghién ciru

Sau khi tong hop cac thang do ban dau, ndi dung cac phat biéu do luong
duoc ra soat va diéu chinh lai cho phu hop voé1 dac diém van hoéa, hanh vi tiéu
dung va dic diém ngdn ngit cua ngudi dung tai thanh phd Can Tho. Viéc diéu

chinh dugc thuyc hién dya trén gop y cua cic chuyén gia trong linh vuc
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marketing, ngan hang va hanh vi ngudi tiéu dung, cting nhu thdng qua cac cudc
thdo luan nhém (focus group) vdoi khach hang cé kinh nghiém st dung dich vu
ngan hang di¢n tu.

Mot s cau hoi duoc rat gon hodc viét lai nhim dam bao tinh dé hiéu, tranh
gay hiéu nham hodc lam ting ganh ning nhan thic cho ngudi tra 1oi. Ngoai ra,
cac bién quan sat khong phu hop voi bdi canh nghién ctru ciing duge loai bd
hoic thay thé bang cac phat biéu twong dwong vé ndi dung nhung gan giii hon
v6i hanh vi cua nguoi tiéu dung tai dia phuong.

3.2.4 Thiét ké thang do Likert va thir nghiém so’ b

Tat ca cac muc hoi trong thang do chinh thic duoc do ludng bang thang do
Likert 5 diém (1 = Hoan toan khong dong ¥, 5 = Hoan toan dong ¥). Hinh thirc
thang do nay duoc Iya chon vi tinh phd bién, dé st dung va kha niang phan biét
t6t mirc 46 dong thuan ciia ngudi tra 1oi.

Truéc khi tién hanh khéo sat chinh thuc, bang hoi duogc kiém tra so bd
thong qua nghién ctiru thir nghiém (pilot study) véi quy md mau nho (khoang
30-50 nguoi) nham danh gia do rd rang, dé hiéu cua cac cau hoi va kiém tra do
tin cdy so bd cua thang do (Cronbach’s Alpha). Cac phat biéu gdy nham lan,
trung lap hodc c6 hé sb tuong quan thép s& dugc diéu chinh hodc loai bo trudce
khi dua vao khao sat chinh thirc.

3.2.5 Kiém dinh @9 tin cdy va gia tri thang do khi phan tich dir liéu

Sau khi thu thap dit li€u chinh thuc, cac thang do s€ duogc kiém dinh lai
thong qua phan tich d6 tin cay (Cronbach’s Alpha), phan tich nhan t6 kham pha
(EFA) va phan tich nhan t6 khang dinh (CFA) nham danh gia:

> Do tin cay noi tai cua cac thang do (Cronbach’s Alpha 16n hon hodc
bang 0.7).

> Gia tri hoi tu va gia tri phan biét ciia cac bién do ludng (trong CFA).

> Tinh don huéng va ciu triic nhan t6 hop ly gitta cac bién quan sat va
khai niém 1y thuyét.

Thang do chi dugc chap nhan khi dam bao ca ba tiéu chi: do tin cay, gia tri

do luong, va tinh pht hgp mé hinh. Nhitng bién quan sat c6 tai nhan t6 thp



66
(factor loading nho hon 0.5), hodc anh huéng dén do phi hop mé hinh s& duogc

xem xét loai bo nham nang cao chat luong do luong va tinh khai quat hoéa cua
mo hinh nghién cuu.

Céc van dé lién quan dén van dé nghién ctru duge do ludong bang thang do
Likert 5 diém, v6i mac do tra 101 tir 1 “Hoan toan khong dong ¥ dén 5 “Hoan
toan dong y”’. Hé thong thang do bao gdm cac nhom bién sau: Nhan thirc vé tinh
dé sir dung, Nhan thtc vé tinh hitu ich, Anh huong xa hoi, Nhan thirc vé rui ro,

Thuong hiéu ngan hang va Chéap nhan sir dung ngan hang dién ti.

Tuy nhién, do sy khac biét vé bdi canh vin héa, hanh vi tiéu dung va mirc
do phat trién cta dich vu ngan hang di¢n tur tai Viét Nam no6i chung va thanh phé
Can Tho néi riéng, cac thang do ké thira duoc hiéu chinh & cép do bién quan sat
thong qua nghién ctru dinh tinh. Cy thé, mot sé phat biéu do ludng duoc diéu
chinh cach dién dat, rat gon hoic thay thé nham phan anh sat hon trai nghiém
thuc té cia nguoi stt dung ngan hang dién tr tai dia phuong, déng thdi dam bao
tinh d& hiéu va giam ganh ning nhan thic cho ngudi tra 16i. Nghién ctru dinh
tinh dong vai tro hd tro trong viéc hoan thién ndi dung cac bién quan sat, nhung
khong lam thay d6i ban chét hay cau tric cta cac khai niém 1y thuyét gdc.

Thang do cac khai niém nay duoc thé hién chi tiét trong bang sau:

Bang 3.1 Thang do nghién ctu

STT | MaHoa Thang do Ngudn
NHAN THUC DE SU DUNG
T6i nghi rang hoc str dung ngan hang
1 SD1 ;% A he rens
dién tir dé doi voi toi
5 D2 T6i cho ring viéc twong tac v6i ngan Nguyén\ Duy Thanh va
hang dién tir khong nhidu nd luc Cao Hao Thi (2011),
Nguyén Thé Phuong
T6i cho rang viéc thuc hién céc giao (2014)
3 SD3 ) A Ls X Lo 4% 4
dich ngan hang la twong doi d¢ dang
4 spgq  [CAm thiy hé thong giao dich E- Banking

la linh hoat
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STT | MdHoa Thang do Ngudn
Viéc su dung ngan hang dién t&r gilp
5 SD5 nguoi dung dé dang thuc hién cac giao
dich theo nhu cdu ciua minh
NHAN THUC HU'U iCH
6 by [Toi thé,y ngan hang dién tir hiu ch trong
cudc song hang ngay cua toi
T6i cho rang viée st dung ngan hang Cheng va cong sur
7 HI2  dién tir gilp tdi hoan tat cong viéc mot :(20055)’
cach nhanh chong hon Nguyen The Phuong
Ngan hang dién tir hd trg hoan thanh (2014)
8 HI3  jnhanh chong cac giao dich va
cong viéc lién quan dén ngan hang
9 414 Sur dung’ngén hz‘fmg dién tur lam tang
nang suat va chat lugng cong viéc
ANH HUONG XA HOI
Nhitng ngudi ¢6 anh hudng dén quyét
10 XH1 |dinh cua t6i cho ring t6i nén sir dung
dich vu ngan hang di¢n tu
Nhitng nguoi €O y nghia quan trong
11 XH2 |d6i véi tdi cho rang tdi nén sir dung Nor va Pearson (2007)
dich vu ngan hang dién tir
Nhirng ngudi ma t6i coi trong cho rang
12 XH3 i nén st dung dich vu ngén hang dién
tu
NHAN THU'C RUI RO
Dich vu ngan hang dién tir 6 thé gap
13 RR1 Y cé trong qué trinh hoat dong va xayj
ra 101 khi thyc hién giao dich thanh
toan
Khi xay ra 16i trong giao dich, toi lo 3
14 RR2  |ngai minh s& khong nhan duoc sy bdi | Nguyen Duy Thanh va
thuong tir phia ngan hang Cao Hao Thi (2011)
To61 e ngai viéc st dung ngin hang
15 RR3 (dién tir vi lo sg nguoi khéac cd thé
Xam nhap vao tai khoan ciia minh.
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STT | MdHoa Thang do Ngudn

Khi tai khoan ngan hang bi gian lan

16 RR4 hoic bi hack tin cong, thong tin tai
chinh cta tdi c6 nguy co bi ro ri

THUONG HIEU NGAN HANG ,

Ngan hang nang cao chat luong céc

17 TH1 san pham va dich vu ngan hang dién
tu
Ngan hang thyc hién day du cac cam

18 TH2  két vé dich vu ngan hang dién ttr voi
khéch hang
Ngan hang cung cap day du hudng dan

19 TH3  |sir dung va dich vu hd tro truc
tuyén cho ngan hang dién tir Venkatesh va cong sy

20 | TH4 |Nganhang cé uy tin, danh tiéng tt (2003)
Ngan hang chi nhiéu ngudn luc d

21 TH5 2 A R o
phat trién hé thong ngén hang dién tir

22 THE Ngan hang co uy tin vuot trdi so vai

cac ddi thu canh tranh

CHAP NHAN SU DUNG NHPT

T6i chap nhan sir dung NHPT trong 03

23 YD1 thang toi
TOI s€ sir dung NHDT thuong xuyén| Venkatesh va ~ong su
24 YD2 . (2003); Nguyéen Duy
trong tuong lai . . )
: Thanh va Cao Hao Thi
T61 s€ manh dan dé nghi nguoi khac (2011)
25 YD3 ' ' '
su dung NHDT
SU DUNG NHDPT
26 oD1 To1 thu:o?g xuye.ri su, dur.lg d1.ch Vu
INHDT dé thuc hién céc giao dich tai
chinh.
’7 oD?2 T6i st dung NHDPT cho hdu hét cac| Venkateshvacong su
nhu cau thanh todn ctia minh. (2003); Venkatesh et al.
N A L. (2012)
28 OD3 T61 st dung NHDT véi tan suat ngay)
cang nhiéu theo thoi gian.
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STT | MdHoa Thang do Ngudn

To6i wu tién sit dung NHDT thay vi dén|
giao dich truc tiép tai quay

29 QD4

Nguoén: Téng hop tir cac nghién ciru truede

Trong nghién ctru nay, cac thang do dugc xay dung trén co so ké thira cac
thang do d3 duoc chudn héa tir cac nghién ctru trude, gan véi cac mo hinh 1y
thuyét nén tang gdbm UTAUT, Ly thuyét Lan toa P6i méi (DOI) va Mo hinh
Xéc nhan ky vong (ECT). Cac khai niém nghién ctru nhu Nhan thuce hitu dung,
Nhéan thtc rai ro, Anh hudng xa hoi, Thuong hiéu ngan hang va Chép nhan st
dung ngan hang dién tir déu 1a nhimg khai niém da duoc xac lap rd rang trong 1y
thuyét va da duoc kiém dinh thuc nghiém trong nhiéu bdi canh nghién ctru khac
nhau. Do d6, nghién ctru nay khong xay dung céc thang do mdi vé mit khai
ni¢ém, ma tap trung ké thira va diéu chinh céc thang do hién c6 nham dam bao

tinh khoa hoc, tinh so sanh va kha nang khai quat hoa ctia két qua nghién ctu.

Nhu vy, cac thang do trong nghién ctru ndy duge didu chinh theo ngit canh
nghién ctru, trong d6 nghién ctru dinh tinh duoc str dung nhu mot céng cu nham
nang cao tinh phu hop, do tin cdy va gia tri do luong cua thang do, thay vi tao ra
cac thang do mdi hoan toan. Cach tiép can nay phu hop véi thong 1& nghién ciu
dinh lugng hién dai va duoc khuyén nghi trong cac nghién ctru ing dung mé

hinh hanh vi cong nghé trong bdi canh dic thu.

3.3 Thiét ké nghién ciru

3.3.1 Nghién ctru dinh tinh so b0

Trudc khi tién hanh nghién ctru dinh lugng chinh thirc, mot nghién ctu
dinh tinh so bo duoc thuc hién thong qua ky thuat phong van chuyén gia nham
hiéu chinh, b6 sung hodc xac nhan sy phu hop ciia mo hinh 1y thuyét, cac bién
do luong va thang do trong bdi canh nghién ciru cu thé. Phuong phéap nay giup
dam bao tinh hop 1& ndi dung (content validity) ctia cong cu do ludong, ddng thoi
phan anh tot hon dic thu cua thi truong va nguoi tiéu dung tai Viét Nam.

Cac chuyén gia duoc lua chon theo phuong phap chon mau co chu dich
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(purposive sampling), dam bao ho c6 kién thirc chuyén mén sau va kinh nghiém
thuc tién lién quan dén linh vuc nghién ctru. Tiéu chi lua chon chuyén gia dé
phong van rat rd rang, ho phai 1a nha quan 1y, chuyén siu vé marketing, thuong
mai dién tr, hanh vi nguoi ti€u dung hodc cong ngh¢ tai chinh (fintech), c6 kinh
nghiém trién khai dich vu ngan hang dién ttr hodc chuyén d6i sé trong nganh
ngan hang, phai c6 tir 05 ndm kinh nghiém thuc tién hodc hoc thuat lién quan
dén linh vyuc nghién ctru hodc da ting tham gia cac dé tai nghién ctru khoa hoc,
tu van chién lugc hodc xdy dung mo hinh danh gia hanh vi ngudi tiéu dung, véi

s6 luong khoang 10 chuyén gia.

Viéc phong van chuyén gia trude tién nham dé danh gia su phu hop va day
da ctia cac thanh phan trong mo hinh 1y thuyét dé xuat, kiém tra tinh o rang, dé
hiéu va lién quan thyc tién cta cac bién quan st trong thang do va goi ¥ diéu
chinh, thém hodc loai bé mot s6 bién bién chwa phi hop véi bdi canh nghién ctru
ngan hang dién tir tai Viét Nam, dong thoi kham pha cac yéu tb co tac dong dén
viéc chap nhan va hanh vi st dung NHDT cua khach hang tai thanh phd Can
Tho. Thong qua viéc phong van nay, cac chuyén gia s& giup cho viéc phat trién
thang do cho céac khai niém nghién ctru dugc thyc hién dua trén co s& thang do
so bo, duoc tong hop tir cic coéng trinh nghién ctu trude d6. Cudi cung, viee
phong van chuyén gia v6i1 ndi1 dung thdo luan dinh tinh duge xay dung vdi mot
s6 cau hoi mo, duge sap xép theo trinh ty logic nham dam bao tinh hé thong va
pht hop véi muc tiéu nghién ctru. Cau hoi c6 thé duge diéu chinh trong qué
trinh trao d6i, nhung van bam sat ndi dung chinh cta dé tai nghién ctu.

Muc tiéu cta cic cudc phong van chuyén gia 13 thu thap ¥ kién doc lap tur
nhimg ngudi cd chuy@n moén vé cac yéu té anh hudong dén viéc chip nhan va s
dung dich vu ngan hang dién tir cua khach hang tai thanh phd Can Tho. Trén co
so cac thong tin thu thap duogc, tac gia tién hanh so sanh, d6i chiéu voi cac yéu
t6 trong mo hinh nghién ctru ban dau. Viéc nay cho phép kiém dinh lai tinh phu
hop ctia cac bién, tir d6 hiéu chinh va hoan thién mé hinh nghién ctru nhdm phan
anh mot cach chinh xac va phu hop hon cac nhan t6 tac dong dén hanh vi chip

nhan va sir dung ngan hang di¢n tu.
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Céac cudc phong van ban cdu trac (semi-structured interviews) dugc tién
hanh truc tiép voi thoi luong trung binh tir 30 dén 45 phat mdi cudc. Noi dung
phong van xoay quanh cac yéu té trong mé hinh 1y thuyét, cach hiéu cac muc
trong thang do, va dé xuit diéu chinh néu c6. Cac thong tin thu dugc s& dugc ghi
chép, mid héa va phan tich bing phuong phap téng hop nodi dung (content
analysis).

Bén canh viéc thu thap ¥ kién tir cac chuyén gia, nghién ctru con thuc hién
phong van ngudi tidu dung, 1a nhimg khach hang giao dich véi cac ngan hang
thuong mai tai thanh phé Can Tho nham danh gia muc d6 hiéu ro, kha ning
phan hdi va mtrc d6 phu hop ciia cc bién quan sat trong bdi canh & dia phuong.
Pay 1a budc can thiét dé dam bao tinh dé hiéu, tinh ngit canh, va tinh kha thi
trong thiét ké bang hoi chinh thirc. Viéc phong van ngudi tiéu dung duoc thyuc
hién nham muc tiéu danh gia mic do rd rang va dé hiéu ciia cac muc trong bang
cau hoi, kiém tra su phu hop giita ndi dung cau héi va trai nghiém thuc té cua
nguoi tiéu dung dbi véi ngan hang dién tir, phat hién nhitng thuat ngit gy hiéu
nham, cau hoéi trung 1ap hodc khé phan hoi va goi ¥ diéu chinh cach dién dat cac
bién do luong theo hudng dé tiép can hon véi ngudi dung pho thong.

Cac ddi twong dugc lwa chon phong van 1a nguoi tiéu dung dang giao dich
tai cac ngan hang thuong mai c¢d phan tai thanh phé Can Tho, dugc chon theo
phuong phap chon mau thuan tién (convenience sampling) nhung van dam bao
tinh da dang vé nhan khau hoc. Cu thé, tiéu chi lya chon bao gém da tirng giao
dich ngan hang, ¢ sir dung dich vu ngan hang dién tir it nhat 1 1an trong 6 thang
g?m nhét, ¢6 d6 tudi tir 18 trd 1én, cb su dung Internet va thiét bi dién tr c4 nhan
(smartphone, may tinh bang, v.v.) va tac gia vu tién chon mau c6 sy da dang vé
gidi tinh, do tudi, nghé nghiép va trinh do hoc van dé dam bao do bao quat.

Viéc phong van bang bang héi duge st dung nham tao su linh hoat trong
trao doi, khuyén khich nguoi tham gia chia sé sau hon vé trai nghiém c4 nhan
v6i ngan hang dién tir. Mdi cudc phong van kéo dai khoang 20-30 phut va tap
trung vao sy hiéu biét va trai nghiém chung voi ngan hang dién tr, viéc cam

nhan khi doc va phan hdi cac cau hoi trong bang khao sat thir nghiém, gop ¥ vé
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cach dién dat, mac d6 phu hop véi ngodn ngit doi sdng va dé xuat didu chinh bo
sung (néu c6) dé bang hoi trd nén than thién va dé sir dung hon. Két qua phong
van dugc tong hop theo timg nhom bién, ma hoa ndi dung va phan tich theo
phuong phéap phan tich chu dé (thematic analysis). Cac dé xuat diéu chinh c6 gia
tri dugc tich hop vao phién ban cudi ciing cua bang cau hoi trudc khi trién khai

nghién ctru dinh luong chinh thiec.

Trong nghién ctru véi dé tai “Cac nhan t6 anh huong dén viée str dung dich
vu ngan hang dién tir cua khach hang tai thanh phé Can Tho™, tac gid lya chon
cach tiép can dién giai nham kiém dinh lai cac 1y thuyét di dugc phat trién trong
va ngoai nudc, boi cac nghién ctru 1y thuyét va thuc nghiém lién quan trén thé
gidi da kha phong phii va co ban. Trén co so tong quan 1y luan va tai liéu nghién
ctru trudce, luan an xdy dung md hinh nghién ciru nham dénh gia tac dong cia
cac nhan td dén viéc chap nhan va hanh vi sir dung dich vy ngan hang dién tir tai
thanh phé Can Tho. M6 hinh dugc phat trién dua trén cac bién sb da tung duogc
thir nghiém trong cac nghién ciru trude d6, dong thoi duoc diéu chinh cho phu
hop véi diéu kién thuc tién vé sb luong va dac diém cua céc td chirc tin dung tai
dia phuong.

3.3.2 Nghién ctru dinh lwong chinh thire

Sau khi xdy dung mé hinh nghién ctiru dé xuét, tic gia tién hanh xac dinh
cac khéai niém va bién nghién ctu lién quan, dong thoi lwa chon thang do phu
hop cho timg bién. Cac thang do duogc sir dung trong nghién ctru chu yéu duoc
ké thira va diéu chinh tr nhiig thang do géc da dugc kiém dinh va ap dung
trong cac nghién ctru trude ddy nham dam bao do tin cdy va tinh hop 18 cta cong
cu do luong.

Pé do ludong nhitng nhan t6 nao anh huong dén viéc sir dung dich vu
NHDT cua khach hang tai thanh phd Can Tho, tac gia st dung phuong phap
phan tich nhén t6 khang dinh CFA va mo hinh cau tric tuyén tinh SEM nham
danh gia cac nhan to anh huéng dén mirc d6 chap nhan va st dung NHDT cia
khéch hang tai thanh phé Can Tho.

bé danh gia dugc c6 hay khong cé su tac dong ti€u cuc ctia cac nhan to nay
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va 1am thé nao dé han ché tac dong tiéu cuc cua chung dén viéc sir dung dich vu
NHDT cua KH tai thanh phd Can Tho, tac gia sé tap trung phan tich su tac dong
ca vé mat tich cuc 13n tiéu cuc caa cac yéu tb nay dén hoat dong kinh doanh ctia
cac ngan hang nhu thé ndo, tir d6 s& dua ra cdc ham ¥ quan tri cu thé nham day
manh céc nhan tb tich cuc cling nhu cai thi¢n cac nhan td ¢o phﬁn tiéu cuc nhim
nang cao trai nghiém cua KH.

Nghién ctru chinh thirc dugc thuc hién dé kiém dinh thang do khai niém va
mo hinh, gia thuyét nghién ctru tir dit liéu so cdp. Bang cau hoi khao sat duoc
xdy dung dua trén thang do Likert 5 diém. Nghién ctru nay dugc phan loai 13
nghién ctru chinh thire, voi muc tiéu kiém dinh chat ch& do tin cay va gia tri cia
cac thang do khai niém, dong thoi kiém dinh mé hinh 1y thuyét va cac gia thuyét
nghién ctru di dé xuat. Dit liéu sau khi thu thap dugc lam sach va xtr Iy bang
phan mém SPSS. Tiép theo, cac phén tich do tin ciy Cronbach’s Alpha va phan
tich nhan t6 kham pha (Exploratory Factor Analysis — EFA) dugc tién hanh vai
cac diéu kién va tiéu chi tuong tu nhu giai doan nghién ctru so bo. Phan mém
Smart PLS dugc sir dung dé kiém dinh mé hinh nghién ctru va cac gia thuyét
thong qua phan tich mé hinh cdu tric (Structural Equation Modeling — SEM),
vo1 phuong phap udc lugng bootstrap.

Bang cau hoi khao sat dugc giri dén cac dbi tugng mau theo hinh thic truc
tiép (phong van hodc gtri khao sat tai quay giao dich bang bang ciu hoi ban in)
va thu lai sau khi nguoi tra 161 hoan tat. Pong thoi, théng qua cac mdi quan hé
c4 nhan, cac doi tuong da hoan thanh khao sat dugc khuyén khich gidi thiéu va
chia sé bang cau hoi dén nhirng ngudi tham gia khéac trong cung don vi.

Pé dam bao dir lidu thu thap phan anh dung d6i twong nghién ciru va nang
cao do tin cdy cua két qua, tic gia di dwa ra cic yéu cau rd rang d6i v6i nhiing
nguoi hd tro thu thap dir lidu. Trudc tién, ddi twong khao sat 1a khach hang cé
nhan dén giao dich tai cic ngan hang thuong mai tai thanh phd Can Tho, c6 lién
quan dén cac yéu té anh hudng dén viée st dung dich vu ngan hang dién tor. Hai
la mdi nguoi chi tham gia tra 161 khao sat mot 1an duy nhat. Va cudi cing tai mdi

dia di€ém khdo sat, chi ¢c6 mot ca nhan dugc phan cong lam dau moi phan phdi
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bang cau hoi. Nho cac bién phap kiém soat nay, dir liéu thu thap dugc dam bao
tinh khong trung 13p va do tin cdy cao. Pong thoi, nham bao vé quyén riéng tu
ctia ngudi tham gia khao sat truc tiép, bang cau hoi ban in khong thu thap bat ky
thong tin dinh danh nao. Noi dung bang cau héi van dam bao tinh nhat quan va
ddng nhét trong dir liéu nghién ctru.

3.3.2.1 Kich thuéc miu

Theo Tabachnick va Fidell (2006, trich din trong Ha Ngoc Thing, 2015),
kich thudc méu tbi thiéu can thiét dé thuc hién phan tich hdi quy co ¥ nghia la
8*n + 50, trong do n la s6 bién doc lap trong mo hinh. Hair va cong sy (2010) dé
xuat rang kich thudc mau nén it nhat gip 5 lan tong s6 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 ti thiéu tir 4 dén 5 1an sb bién quan sat dé dam
bao do tin cdy trong phan tich.

Trong nghién ctru ndy, voi tong s6 25 bién quan sat va nham ting do tin
cdy cia md hinh, tic gia da thu thap duoc 500 bang khao sat hop 16. Con sé nay
dap tng yéu cau vé kich thudc mau tdi thiéu theo dé xuat ctia Hair va cong su
(2020), ttrc 1 bang 125 quan sét, dong thoi twong duong voi quy md mau trong
nhiéu nghién ctru trude cung linh vye.

DPoi tuong khao sat 1a cac cd nhan dang st dung hoac chua stir dung dich vu
ngan hang dién tu, c6 st dung dién thoai di dong va thuc hién giao dich tai cac
ngan hang thuong mai tai Viét Nam. Phiéu khao sat dugc phat truc tiép dén
nguoi duoc hoi théng qua nguoi than, ban bé va dugc dit tai cac quay giao dich
ngan hang. Va c6 tong cong thu vé 500 phiéu hop 18.

Sau khi thu thap, dit liéu dugc nhdp vao Microsoft Excel dé loai bo cac
phiéu khong hop 1€, bao gdm céc phiéu thiéu dit liéu hodc c6 cau tra 10i tring
lap cho toan bo thang do mirc dd cam nhan. CAc phiéu hop 1¢ sau sang loc duoc
chuyén sang phan mém SPSS dé tién hanh phan tich nhan t6 kham phéa (EFA),
kiém dinh d6 tin cdy va thuc hién théng ké mé ta. Tiép theo, phdn mém AMOS
duogc sir dung dé thuc hién phén tich nhan t6 khang dinh (CFA) va kiém dinh mo
hinh cau trac tuyén tinh (SEM).
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Viéc chon ¢& miu 1én (n = 500) s& gitip khic phuc han ché phuong phap
luan vi cac nghién ctru trudc day vé dich vu ngan hang di¢n tur tai Viét Nam
phan 16n chi dimg lai & quy mé mAu nhé (150 dén 300 quan sat), chu yéu dung
phan tich hdi quy tuyén tinh hoic EFA/CFA don nhom, nén chua du diéu kién
kiém dinh mé hinh cdu tric da nhom (multi-group SEM) hay kiém dinh bét bién
do luong (measurement invariance) giita cac nhom nhan khau hoc (gi6i tinh, do
tudi, trinh do.. ). V&i ¢ mau 500, nghién ctru hién tai c6 thé dam bao do tin cay
va on dinh cta wdc luong trong md hinh SEM phirc tap, cho phép udc lugng
déng thoi nhiéu moi quan h¢ gifra cac bién tiém an, thuc hién kiém dinh bat bién
do ludng giira cac nhom gidi tinh va do tudi, diéu ma hau hét cac nghién ciu
trude ¢ Viét Nam chua thuc hién do gidi han dir liéu. Déng thoi, & mau 16n sé
gitip so sanh ciu trac va mic do tic dong cua cac nhan té nhu perceived
usefulness, trust, perceived risk gitta cac nhom nguoi dung, giip danh gia tinh

khai quat ciia mo hinh trén nhiéu phan doan khach hang.

Bang 3.2 Tong hop mdt vai nghién ctru vé han ché vé mau & phuong phap

Tac gia bia ban | C& Phuong phap

(niim) khao sat | miu phan tich Han ché chinh

Mau nho, chi khao sat mot
thanh phé, chua kiém dinh bat
bién do ludng giita cac nhém
nhan khau hoc

Nguyén Ding Hai

Yén va cs. (2023) Ha NoI | 252 |CFA va SEM

Hoi quy tuyen tinh, Chua st dung SEM, chua

Tran Quoc Khanh | ooy | 3pg [KI€m dinh bhan tich da nhom, mé hinh
(2022) Cronbach’s Alpha o Ao oA
. tuyen tinh bac mat.
va EFA

Quang, B. N., & Tap trung vao chdr lwgng dich
Thinh, N. H. T. ‘ Vu — hdi Iong; khong kiém
(2020) — Tap chi | Céan Tho | 215 [EFA va hoi quy dinh cac bien cua
khoa hoc BH Can TAM/UTAUT, quy md co
Tho mau han ché.

Nguon: Tong hop cua tac gia
So véi cac nghién clru trén, viée st dung cd mau 500 trong nghién ctru nay

mang lai nhimg diém khéac biét quan trong, d6 la:
v Do tin cdy théng ké cao hon: Vé&i n > 500, hé s6 ude lugng trong SEM

on dinh hon, sai s6 chuan nho hon, va muc d¢ khai quét cao hon, phu hgp véi



76
khuyén nghi cta Hair et al. (2019) d6i v6i mo hinh c6 trén 30 tham sd udc
lugng.

v/ Kha nang kiém dinh da nhom (multi-group SEM): Dit liéu di 16n cho
phép so sanh cau triic md hinh gitra cac nhom (vi du: namv/nit; dudi 35 tudi/trén
35 tudi), tir 46 danh gia tinh bat bién do ludng, diéu chwa duge cic nghién ciu
trudc tai Viét Nam thuc hién.

v Gia tri thyc nghiém ving mién: C& mau 16n thu thap tai Can Tho, dai
dién cho ving Pdng biang séng Ciru Long, gitip md rong pham vi khai quat két
qua ra ngoai cac do thi 16n (Ha Noi, TP.HCM), qua do bo sung goc nhin vung
mién trong hanh vi st dung ngan hang dién t.

Khac v&i cac nghién ciu trudc ddy chu yéu thuc hién tai Ha Noi va
TP.HCM v6i quy md miu twong d6i nhod (200300 quan sat), nghién ctru ndy sir
dung ¢& mau 500, cho phép trién khai mé hinh SEM phtc tap va kiém dinh tinh
bat bién do ludng giira cac nhdm nhan khau hoc. Céch tiép can nay khong chi
nang cao do tin cay ctia két qua ma con khic phuc han ché vé tinh khai quat cta
cac nghién ctru trude, dong thoi mé rong bang chimg thue nghiém cho khu vuc
Can Tho va Pong bang song Ctru Long.

3.3.2.2 Phwong phap thu thap dir liéu

Sau giai doan nghién ctru dinh tinh nhdm ra soat, diéu chinh mé hinh 1y
thuyét va hiéu chinh thang do céac bién quan sat cho phu hop véi bbi canh nghién
ctru, nghién ctru budc sang giai doan thu thap dir liéu dinh lugng chinh thirc.
Muc tiéu clia giai doan nay la tién hanh kiém dinh mé hinh nghién ctu dé xuét,
danh gia mic d6 phu hop giita mo hinh 1y thuyét véi dit liéu thyc tién, ciing nhu
kiém tra cac mbi quan hé nhan qua gitta cac bién doc lap va bién phu thude
trong mo hinh. Pong thoi, day ciing 1a budc quan trong nham xac minh tinh gia
tri va do tin cay cua cac thang do duoc st dung thdng qua cac phén tich dinh
luong nhu CFA va SEM.

Phuong phap thu thap dir liéu dinh luong duoc trién khai duéi hinh thic
khao sat bang bang cau hoi, duoc thiét ké dua trén két qua cua giai doan nghién

ctru dinh tinh va tong hop tir cac thang do chuin hoa trong cic nghién ciru trude.
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Noi dung bang hoi bao gém hai phan chinh: (1) thong tin nhan khau hoc cua
nguoi tra 101 (gidi tinh, d6 tudi, nghé nghiép, trinh d6 hoc vén, tan suit st dung
ngan hang dién tir,...), va (2) cac ciu hoi do ludng cic bién trong md hinh
nghién ctru véi thang do Likert 5 diém. Bang hoi dugc xay dung bang tiéng
Viét, sau d6 dugc danh gia so bo boi cac chuyén gia va kiém dinh thir (pilot test)
v6i mot nhom nhod ngudi dung dé dam bao do rd rang, dé hiéu va tinh do ludng
phu hop véi ngir canh van hoa xa héi dia phuong.

Viéc khao sat duoc thuc hién b::ing hinh thirc phat bang hoi truc tiép tal mot
s6 chi nhanh ngan hang thuong mai co phan dang hoat dong trén dia ban thanh
phé Can Tho. Hinh thic khao st truc tiép duoc lya chon nham tang ty 1¢ phan
hdi, dam bao mirc d6 kiém soat chat luong dir liéu va han ché tinh trang bo s6t
cau tra 10i hodc tra 10i khong trung thuc. Poi ngii diéu tra vién da duoc tap
huan k¥ ludng vé muc tiéu nghién ctru, d6i twong khao sat va quy trinh thu thap
dir liéu dé dam bao tinh nhat quan trong qua trinh thuc hién. Cac ngan hang
dugc chon khao sat bao gdm mot s ngan hang thuong mai c¢6 phan 16n, ¢o ty 1¢
nguoi dung ngan hang dién ti cao nhu ACB, Sacombank, SCB, MB, BIDV,
VietinBank,.. ., tir d6 gép phﬁn nang cao tinh dai dién va dg tin cdy cua dir li€u.

Viéc phan bo sd lugng bang héi gitta cac ngan hang thuong mai duoc thuc
hién dua trén sy két hop giita quy mo khach hang, mtc d6 phat trién dich vu
ngan hang di¢n tr va kha nang tiép can mau tai dia ban nghién ctru. Cu thé, cac
ngan hang co thi phan 16n, sb luong khach hang sir dung dich vu ngan hang dién
tr cao va mang ludi chi nhanh pha rong sé& dugc phan bd sé luong bang hoi
nhiéu hon nham bao dam tinh dai dién ciia mau nghién ctru. Déng thoi, cac ngan
hang thudc nhitng nhém loai hinh khac nhau déu duoc tac gia dua vao khao sat
dé phan anh sy da dang cta hé thong ngan hang tai thanh phd Can Tho. Cach
phan bo nay vira dam bao yéu cau hoc thuat, vira phi hop voi diéu kién khao sat
thuc té tia dia ban nghién ctru. Ngoai ra, muc ti€u cua nghién ctru khong phai la
so sanh hiéu qua giita timg ngan hang cu thé, ma la kiém dinh moé hinh hanh vi
st dung dich vu ngan hang di¢én tir trong bdi canh cu thé. Do do, viéc phan bo

bang hodi dugc thyc hién nham dam bao tinh dai dién chung cua mau, thay vi dai
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dién tuyét ddi cho ting ngan hang riéng 16.

DPoi tuong khao sat trong nghién ctru dugc xac dinh theo cac ti€u chi chon
loc 1d rang nham dam bao tinh phu hop v6i muc tiéu nghién ctru. Cu thé, ngudi
tra 101 bang hoi phai dap ting dong thoi cac diéu kién sau: (1) 1a cong dan tir 18
tudi trd 18n, (2) o tai khoan ngan hang tai mot trong cic ngan hang thuong mai
tai thanh phd Can Tho, va (3) di timg st dung it nhat mot dich vu ngan hang
dién tr (Internet Banking, Mobile Banking, ing dung ngin hang sb,...) trong
vong 6 thang gan nhat. Ngoai ra, nguoi tra 101 can c6 kha ning doc hiéu va tu tra
101 bang hoi mot cach doc 1ap ma khong can su trg giup. Tiéu chi niy nham dam
bao rang dit liéu thu thap phan anh dung nhan thic va trai nghiém cé nhan thuc
té ctia nguoi tiéu dung ddi véi dich vu ngan hang dién tir.

Phuong phap chon miu dugc sir dung trong nghién ctru 1a phuong phap lay
mau phi xac suit theo hudng két hop gitta 1dy mau c6 chu dich (purposive
sampling) voi ldy mau thuén tién (convenience sampling). Phuong phap lay mau
c6 chi dich cho phép nha nghién ctru tiép can truc tiép nhom ddi twong phu hop
v6i myc tiéu nghién ctru, cy thé 1a nhom khach hang c6 kinh nghiém st dung
ngan hang dién tir. Trong khi d6, phuong phéap 1dy mau thuan tién dugc sir dung
nham tan dung co hoi tiép can ngudi tra 1oi trong diéu kién thyc té tai cac dia
diém giao dich, giup qué trinh thu thap dir liéu dugc trién khai nhanh chong, tiét
kiém chi phi va dé dang kiém soat chat luong phan hoéi. Mic du phuong phap
phi xac suit c6 thé ¢ han ché vé kha niang khai quat hoa, song trong nghién ctru
kham pha hanh vi nguoi tiéu dung vai tiéu chi sang loc ré rang nhu hién tai,
cach tiép can nay van phu hop va duoc chip nhan rong rai trong cic nghién ciru

marketing va hanh vi cong nghé (Hair et al., 2014).

Viéc chon kich thuéc mau n=500 duoc cin c trén ba tiéu chi: (1) theo
khuyén nghi ctia Hair et al. (2018/2019) rang mé hinh SEM phtc tap can N >
300-500 dé dam bao udc luong 6n dinh; (2) kiém tra quy tac 10:1 (tic 1a >10
quan sat cho mdi tham s 16n nhat), trong d6 mo hinh cta luén an uée tinh X
tham s6, nén 10xX < 500; va (3) phén tich cong suat theo phuwong phap RMSEA
(MacCallum et al., 1996) cho thiy ddi véi muc df va kich thudc hiéu tmg du
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kién, N = 500 cung cip power ~ 0.80 cho cac kiém dinh vira phirc tap. Nhu vay
n = 500 vira vuot ngudng toi thiéu vira di manh dé tién hanh CFA/SEM va kiém

dinh bat bién do ludng giira cac nhém nhan khau hoc.

Téng thé, quy trinh thu thap dit liéu duoc xay dung mot cach ¢ hé thong,
két hop giita muc tiéu hoc thuat va tinh thyc tién, nham dam bao chit luong va
doé tin cay cua dir liéu dau vao phuc vu cho cac phan tich tiép theo trong nghién
cuu.

3.3.2.3 Kiém sodt chit lwgng dit ligu va giam thiéu thien Igch trong
phwong phap lay mdu thudn tién

Nghién ctru sir dung phuong phap ldy mAu thudn tién nham thu thap dir liéu
tir cac ca nhan da va dang sir dung nén tang sb tai thanh phdé Can Tho. Mic du 1a
phuong phép ldy méau phi x4c suit va tiém an nguy co thién léch miu, nhiéu
nghién ciru trong linh vuc hanh vi nguoi tiéu dung va hé thng thong tin cho
thay rang néu dugc thiét ké va kiém soat dir liu phu hop, ldy mau thuan tién
van co6 thé cung cip két qua dang tin cdy cho muc tiéu kiém dinh mé hinh 1y
thuyét (Saunders et al., 2016; Hair et al., 2019). Trong nghién ciru nay, cac bién
phap kiém soat chat luong dit lidu va giam thiéu thién léch duoc tac gia trién

khai theo mot quy trinh gdm cac budc sau:

Thir nhat, xac dinh 16 ddi tuong nghién ctru va st dung cau hoi sang loc.
Trude khi tra 101 bang khao sat, nguoi tham gia duoc yéu cau xac nhan da timg
str dung hodc c6 trai nghiém voi nén tang sd. Cac bang tra 1oi khong dap ung
tiéu chi nay duoc loai bd nham dam bao mau nghién ctru phi hop véi tong thé
muc tiéu, qua d6 giam thiéu thién léch bao phui (coverage bias). Thir hai, phan
bd mau theo cac dic trung nhan khau hoc chinh. Trong qué trinh thu thap dix
liéu, nghién ctru chit dong phan bo sd lwong bang khao sat theo gidi tinh, do tudi
va khu vuc cu tra (khu vuc trung tim va ving ven) nham han ché tinh trang mau
bi tap trung qua mirc vao mot nhém nhan khau hoc nhat dinh, gop phan giam

thién 1éch chon mau.

Thir ba, 1am sach dir li€u va loai bé cac bang tra 161 khong hop 1€. Sau khi
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thu thap, dir liéu duoc ra soat dé loai b céc bang tra 101 c6 thoi gian hoan thanh
qua ngin, cac miu tra 10i 1ap lai bat thuong hodc thiéu nhat quan. Ngoai ra, cac
cdu hoi dao chiéu dugc st dung dé phat hién va loai bo cac trudng hop tra 101
thiéu nghiém tac, qua d6 nang cao dd tin cay cua du li¢u. Thu tu, kiém soat
thién 1éch khong phan hoi (non-response bias). Nghién ctru tién hanh so sanh
cac bang tra 101 thu thap sém va mudn dua trén cac bién nghién ctru chinh. Két
qua cho thdy khong ton tai sy khac biét c6 y nghia thong ké gitta hai nhom, cho
phép két luan rang thién 1éch khong phan hoéi khong anh huong dang ké dén két
qua nghién cuu.

Thir nam, kiém soét thién l1éch phuong phap chung (common method bias).
Do dit ligu dugc thu thap tr cung mot nguén va tai cung mot thoi diém, nghién
ctru st dung kiém dinh Harman’s single-factor test dé danh gia mtc do thién
léch phuong phap chung. Két qua cho thay khong c6 mot nhan té don 1é nao
chiém wu thé trong viéc giai thich phuong sai dit liéu, cho thiy nguy co thién

léch phuong phap chung & mic chap nhan duoc.

Cubi cung, lwa viéc chon k¥ thuat phan tich phu hop. O day, tic gia st
dung mé hinh cau tric tuyén tinh (SEM) nham kiém dinh cic méi quan hé ly
thuyét gitra cac bién, tap trung vao cau trac quan hé hon 1 udc luong tham sb
tong thé. Cach tiép can nay gop phan 1am giam tac dong cia sai 1éch miu ddi
v6i két luan nghién ctu.

Nhin chung, mic du st dung phuong phap lay mau thuan tién, nhung
nghién ciru ciing da trién khai dong bd cac bién phap kiém soat chat lugng dir
liéu nham giam thiéu thién l1éch va nang cao d tin cdy cua két qua, qua d6 dam
bao tinh phu hop cta phuong phap nghién ctru dbi véi muc tiéu va bdi canh
nghién curu.

3.3.2.4 Phwong phap phan tich dit liéu

Phuong phap phan tich dir li¢u trong nghién ctru nay dugc lya chon dua
trén muc tiéu nghién ctru, dic diém mo hinh 1y thuyét va ban chat cua dir liéu

thu thap. Trudc hét, théng ké mo ta dugc su dung nham mé ta dic diém mau va
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danh gia so bo dir liéu nghién ctru. Tiép theo, do tin ciy cua thang do dugc kiém
dinh thong qua hé sé Cronbach’s Alpha, nham dam bao tinh nhat quan ndi tai
ctia cac bién quan sat. Phan tich nhan t6 kham pha (EFA) dugc ap dung dé xac
dinh céu trac nhan t6 tiém an trong bdi canh nghién ciru cu thé, trude khi tién
hanh phan tich nhan té khiang dinh (CFA) nham kiém dinh mé hinh do ludng va
danh gid gia tr1 hoi ty, gia tri phan biét cua cac thang do. Cubi cung, md hinh cAu
tric tuyén tinh (SEM) duogc st dung dé kiém dinh céc gia thuyét nghién ctru va
mdi quan hé giita cac bién tiém an, do SEM cho phép phan tich dong thoi nhidu
mdi quan hé phirc tap va giam thiéu sai sé do luong. Viéc lwa chon chudi
phuong phap phan tich nay phu hgp vadi cac nghién clru hanh vi nguoi tiu dung
trong linh vuc ngan hang dién tr va dap ung cac chuan muc phuong phéap luan

hién hanh.

Sau khi thiét ké bang cau hoi khao sat, budc dau tién trong qué trinh danh
gia chat luong dit lidu 1a kiém dinh d6 tin cdy cta thang do. Phuong phéap phd
bién va thuong duoc tng dung rong ri 14 tinh hé s6 Cronbach’s Alpha nhim
danh gia mic 46 nhat quan noi tai gitta cac bién quan sat trong ciing mot khai
niém.

a. Kiém dinh d9 tin cay ctia thang do bang Cronbach’s Alpha

Trong nghién ctru nay, viéc kiém dinh d¢ tin cay duogc thuc hién béng phﬁn
mém SPSS thong qua hai tiéu chi:

1. Hé s6 Cronbach’s Alpha: Thang do duoc chap nhan khi hé sé
Cronbach’s Alpha dat tir 0,7 tro 1én. Trong trudng hop hé sé nam trong khoang
tr 0,6 dén dudi 0,7, thang do van c6 thé dugc chép nhan trong cac nghién ctru
kham pha (Hair et al., 2010).

2. Tuong quan bién tong (Corrected Item — Total Correlation): Cac bién
quan sat c¢6 hé so twong quan bién tong dudi 0,3 sé& bi loai, vi chung khong déng
gop tich cuc vao tinh dai dién cta khai niém do luong (Nunnally & Bernstein,
1994).

Sau khi thu thap dugc 500 bang khao sat hop 1€, dir liéu dugc nhap va lam
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sach bang phan mém SPSS 26.0 va AMOS 24.0. Cac budc xir 1y bao gom:

v/ Kiém tra gia tri thiéu (missing values) va thay thé bang gia tri trung binh

trong truong hop ty 1€ <5%;

v Phat hién va loai bo ngoai 1€ (outliers) dwa trén chi s6 Mahalanobis

(p<0.001);

v/ Péanh gia phan phdi dir liéu thong qua do 1éch (Skewness) va do nhon
(Kurtosis), cac gia tri ndm trong khoang +2 dugc xem 1a dat chuan (Hair et al.,
2019);

v Kiém dinh da cong tuyén qua hé s6 VIF (<5) va hé sb twong quan cip

(r<0.85).

Sau khi dit liéu dat yéu cau, mo hinh dugc kiém dinh theo hai giai doan 1a
Phén tich nhén t6 khing dinh (CFA) dé danh gia do tin cdy va gia tri thang do;
va giai doan Phan tich mé hinh ciu trac tuyén tinh (SEM) dé kiém dinh céc gia

thuyét nghién ciru.

Kiém dinh da nhom (Multi-group analysis — MGA): Bé danh gia sy khac
biét gitta cac nhém nhan khau hoc (gidi tinh, d6 tudi, trinh d6 hoc vén), luan an
tién hanh kiém dinh tinh bat bién do luong (measurement invariance) qua bon

budc (Byrne, 2016; Hair et al., 2019):

v/ M6 hinh c4u hinh (Configural invariance): kiém dinh xem cau tric mé
hinh ¢6 tuong ddng gitta cac nhém hay khong.

v/ M6 hinh bét bién trong s (Metric invariance): ¢6 dinh cac hé sd tai
(factor loadings) giita cac nhom dé kiém tra mirc d6 twong dong trong cach cac
bién quan sat phan 4nh khai niém tiém an.

v/ Mo hinh bét bién hé sd chin (Scalar invariance): tiép tuc rang budc céc
hé s chin (intercepts) dé xem diém trung binh c6 thé so sanh gitta cdc nhom.

v M6 hinh bit bién toan phan (Strict invariance): bd sung rang budc

phuong sai sai sO (error variances).
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Sau khi loai bo cac bién khong dat yéu cau, thang do con lai s€ dugc su
dung d¢é tién hanh phan tich nhan t6 kham pha (EFA). Viéc kiém dinh nay giup
dam bao riang cac bién quan sat phan anh ding va nhat quan cho mdi khai niém
Iy thuyét, tir d6 tang do tin cdy va do chinh xac cho cac phan tich tiép theo trong
mo hinh nghién cuu.

b. Mot sé tiéu chudn trong phan tich nhan té kham pha (EFA)

Phén tich nhan t6 kham pha (Exploratory Factor Analysis — EFA) 1a mot
phuong phép thdng ké duoc ap dung dé xac dinh ciu trac tiém an giira cac bién
quan sat, tir d6 rat gon va nhdm céc bién thanh cac nhan t6 dai dién cho cac khai
ni¢m ly thuyét. Khi thuc hién EFA, céac tac gia thuong dua vao cac tiéu chuin
danh gia pho bién nham dam bao do tin cdy va ¥ nghia ciia két qua phan tich:

Trude tién, kiém dinh KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) 1a chi sé dugc st dung
dé danh gia muc do thich hop cua dit lidu dbi voi viéc ap dung phan tich nhan
t6. Gia tri KMO nam trong khoang tir 0 dén 1, trong d6:

e KMO 16n hon hoic bing 0.9: Tuyét voi

e KMO trong khoang tir 16n hon hodc bang 0.8 dén dudi 0.9: Rét tot

e KMO trong khoang tir 16n hon hodc bang 0.7 dén dudi 0.8: Tt

e KMO trong khoang tir 16n hon hodc bang 0.6 dén dudi 0.7: Tam chap

nhan

e KMO nho hon 0.6: Khong pht hop dé phan tich nhan t6

Budc tiép theo 1a kiém dinh Bartlett’s Test of Sphericity dugc st dung dé
danh gia gia thuyét rang ma tran twong quan giita cic bién 1a ma tran don vi, tirc
cac bién khong c6 mdi twong quan véi nhau. Néu gia tri Sig. nhé hon 0.05, cd
thé bac bo gia thuyét va két luan rang phan tich nhan t6 1a phu hop.

Dbi v6i Trong sd tai nhan té (Factor Loading) phan anh muc d6 twong quan
giita bién quan sat va cac nhan t6. Theo Hair et al. (2010):

e Factor loading 16n hon hodc bang 0.3: chip nhén duoc

e Factor loading 16n hon hoic bang 0.4: kha tot

e Factor loading 16n hon hodc bang 0.5: manh va dang tin cay

Trong nhiéu nghién ctru thyc nghi€ém, ngudng 0.5 hoac 0.55 thuong duoc
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str dung dé lwa chon bién quan sét trong cic md hinh ¢ s6 mau 16n (n 16n hon
200).

Khi tinh todn Gia tri FEigenvalue va phuong sai trich (Total Variance
Explained):

« Chi gitr lai cac nhén t6 co gia tri Eigenvalue 16n hon hodc bang 1 (theo
tiéu chuan Kaiser).

« Tong phuong sai trich nén dat tbi thiéu 50%, nghia 13 cic nhan té giai
thich duogc it nhat mot nira phuong sai ctia toan bd bién quan sét.

Pbi véi Phuong phap xoay nhéan t6 (Rotation Method) trong d6 phuong
phap Varimax (xoay truc giao) thuong duoc st dung dé nham ting kha ning
phan biét giita cac nhan t6, gitp dé dang giai thich ¥ nghia Iy thuyét, va néu cac
nhan t6 c6 kha ning twong quan véi nhau thi ta s& dung dén phuong phéap xoay
xién (Promax). Khi cac bién quan st c6 tai nhan té thap, hodc tai déng thoi trén
nhiéu nhan t6 ma khong thé phan biét 1 (cross-loading) s& bi loai b dé tang do
héi tu va phan biét cua thang do. Pong thoi, tinh bt bién dugc chip nhan khi su
thay doi cta chi s6 CFI (ACFI) < 0.01 va ARMSEA < 0.015 giita hai mé hinh
lién tiép (Cheung & Rensvold, 2002).

c. Phan tich mé hinh céu trdc tuyén tinh (SEM)

Mo hinh ciu tric tuyén tinh (Structural Equation Modeling — SEM) 1a mot
trong nhiing phuong phap phan tich thong ké hién dai vd manh mé&, cho phép
danh gia dong thoi cac mdi quan hé gitta nhiéu bién tiém an va bién quan sat
trong mot cau trac 1y thuyét tong thé. SEM duoc xem 13 bude tién vuot bac so
v6i cac phuong phap phan tich hdi quy truyén thong, dic biét trong cac nghién
ctru vé hanh vi, tim Iy va khoa hoc xa hoi, noi ma nhiéu khai niém khéng thé do
luong truc tiép (Hoyle, 1995; Kline, 2015).Theo Byrne (2010), SEM két hop
giita phan tich nhéan t6 khang dinh (Confirmatory Factor Analysis — CFA) va mo
hinh héi quy tuyén tinh, cho phép kiém dinh toan bd mé hinh do luong
(measurement model) va mé hinh cdu tric (structural model) mot cach dong
thoi. Diéu nay khong chi giup danh gia do tin cdy va gia tri cta thang do, ma

con cho phép ki€m dinh céc gia thuyét lién quan dén moi quan hé gitra cac khai
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niém.

Hair va cong su (2010) cho ré“mg mot wu diém ndi bat cia SEM la kha nang
kiém soat sai s6 do ludong, diéu ma cac mo hinh hoi quy truyén théng khong xur
Iy dugc. Bén canh d6, SEM con cho phép kiém dinh cac mdi quan hé phirc tap
nhu trung gian (mediation), diéu tiét (moderation), hodc hdi quy bdi giira cac
bién tiém an, diéu nay 1am ting d6 chinh xac va tinh toan dién trong phan tich
mo hinh 1y thuyét.

O gbc do thuc hanh, Schumacker & Lomax (2016) nhan dinh réng SEM ho
tro cac nha nghién ctru trong viée kiém dinh d6 phu hop ctia mé hinh 1y thuyét
v6i dit liéu thuc nghiém thong qua hé thong cac chi sé phu hop (fit indices).
Piéu nay gilp danh gia khong chi mtrc d6 giai thich ma con 1 tinh phu hop tong
thé cia mé hinh, 13 yéu t6 then chét trong viéc xdy dung va phat trién 1y thuyét.

Gefen, Straub & Boudreau (2000) khang dinh rang trong cac nghién ctru vé
chap nhén va sir dung cong nghé (nhu mé hinh TAM, UTAUT hay TPB) viéc sir
dung SEM 1a hét st can thiét dé danh gia cdu tric mdi quan hé gitta cac yéu td
tac dong dén hanh vi. Phan tich mé hinh cdu trac (SEM) gitp nang cao do tin
cdy ctia két luan nghién ctru bang cach kiém soat cac mdi quan hé dong thoi va
phtc tap giita cac bién.

Mo hinh céu tric tuyén tinh (SEM) hién nay duoc trién khai thong qua
phuong phap chinh: CB-SEM (Covariance-Based SEM) va PLS-SEM (Partial
Least Squares SEM). Mdi phuong phap c6 triét 1y, k¥ thuat va muyc tiéu khac
nhau, do d6 duogc lua chon tiy theo bdi canh nghién ctru, muc tiéu phan tich va
dic diém dir liéu. Néu xét vé mat 1y luan va muc tiéu phén tich thi CB-SEM tap
trung vao viéc xac minh mo hinh 1y thuyét (theory confirmation). Phuong phap
nay nham udc luong cac tham s6 sao cho ma tran hi€p phuong sai, du doan sat
nhat v&i ma tran thuc té, phi hop véi cac nghién ctru cd co so 1y thuyét viing
chic va muc tiéu kiém dinh md hinh mét cach chinh xac va chat ché, con PLS-
SEM duoc thiét ké hudng téi du bao (prediction) va phat trién 1y thuyét (theory
development). Phuong phéap nay t6i da hoa phuong sai giai thich cua bién phu
thudc va khong yéu cau gia dinh phan phdi chuan nghiém ngit. Do d6, PLS-
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SEM phu hop véi cac nghién ctru kham pha hodc trong giai doan dau cua phat
trién mo hinh 1y thuyét.

Pé danh gia md hinh thi CB-SEM danh gia md hinh qua céc chi s ph hop
tong thé (model fit) nhu Chi-square/df, CFl, GFI, TLI, RMSEA, con PLS-SEM
khéng sir dung chi sé fit tong thé ma danh gia théng qua d tin ciy va gia tri cua
thang do (Composite Reliability, AVE, Discriminant Validity), d0 phu hop mo
hinh cdu trac (R?, 2, Q?), va d6 1éch chuan hoa (SRMR), tirc 1a st dung gan
gidng CB-SEM dé kiém dinh do phu hop twong dbi.

Mot phan khong thé thiéu trong phuwong phap phan tich dir lidu d6 1a do tin
cay cua cong cu nghién ctru. Do tin cdy (reliability) cua thang do phan 4nh mirc
d6 nhat quan trong viéc do ludng mot khai niém, tirc 1a kha ning cta thang do
cho ra céc két qua 6n dinh va tuong tu nhau khi duoc ap dung lip lai trong
nhing diéu kién tuong duong (Hair et al., 2010). No1 cach khac, thang do duoc
xem 13 c6 do tin ciy cao néu cac chi bao (items) trong cung mot khai niém c6
muc do tuong quan chit ché va thé hién duogc ban chit cua bién nghién ctiru mot
cach nhat quan.

Trong nghién ctru dinh luong, do tin cay thuong dugc danh gia thong qua
hé s6 Cronbach’s Alpha, véi ngudng gid tri duoc chip nhan phd bién 1a 16n hon
hodc bang 0,7 (Nunnally & Bernstein, 1994). Hé s nay danh gia mic d6 twong
quan noi tai giita cac bién quan sat trong cing mot thang do. Ngoai ra, trong
phan tich md hinh cau tric (SEM), c4c chi s6 nhuw Composite Reliability (CR) va
Average Variance Extracted (AVE) cling duoc stir dung dé kiém dinh d9 tin cay
tong hop va do hoi tu cua thang do.

Néu két qua kiém dinh d6 tin cdy cho thiy tt ca cac thang do déu dat yéu
cau khi Cronbach’s Alpha dao dong tir 0,78 dén 0,91; Composite Reliability
(CR) niam trong khoang 0,82-0,93; va Average Variance Extracted (AVE) déu
16n hon 0,5. Diéu nay s¢ khéng dinh céac thang do c6 do tin cdy va gia tri hoi tu
t6t, pht hop v6i khuyén nghi ctia Hair et al. (2019) va Fornell & Larcker (1981).

Viéc dam bao dd tin cdy 1a yéu t6 cbt 16i va can thiét trude khi tién hanh

cac phan tich nang cao, ching han nhu phan tich nhan t6 kham pha (EFA), phan
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tich nhan t6 khang dinh (CFA) hodc phan tich mé hinh céu triic (SEM). Néu
thang do khong dat yéu cau vé do tin cdy, cac két qua phan tich tiép theo s&
khong con gia tri thuc tién hay gia tri khoa hoc.

Trong quéa trinh kiém dinh thang do bang EFA va CFA, mot s6 bién quan
sat co thé bi loai bo do khong dat céc tiéu chi théng ké can thiét. Cu thé, trong
giai doan EFA, céac bién c6 hé s tai nhan t6 (factor loading) < 0,50 hoic tai 1én
nhiéu hon mot nhan té (cross-loading) vuot qua 0,30 thuong dugc xem 1a khong
dam bao tinh don hudng va bi loai dé nang cao d6 tinh khiét cta thang do (Hair
etal., 2019).

O giai doan CFA, cac bién c6 hé sb tai chuan hoa < 0.50, hodc khong co y
nghia théng ké (p > 0.05), cling dugc loai bo nham cai thién do phu hop cia mo6
hinh do luong (measurement model) va dam bao cac thang do dat gia tri hoi tu
va gié tri phan biét. Viéc loai bo nay 1a can thiét dé mo hinh dat duoc cau trac do
ludng 6n dinh, tranh hién twong da cong tuyén gitta cac bién quan sat, dong thoi

tang tinh khai quat va dg tin cay cho cac nhan t6 tiém an.
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TOM TAT CHUONG 3

Dua trén co s& 1y thuyét va cac nghién ctru lién quan trong nudc va ngoai
nuéc t6i dé xuat phuong phap do ludng phuong phap do luong cac nhan td anh
huong dén viéc sir dung dich vu ngéan hang dién tir ctia khach hang giao dich tai
thanh phd Can Tho 1a phuong phap kiém dinh mé hinh da bién bang k¥ thuat c6
d6 tin cay va dugc nhiéu nha nghién ciu trong va ngoai nudc tmg dung, d6 1a
phuong phap PLS-SEM. Nghién ciru cling 4p dung mo hinh chdp nhan cong
nghé (TAM) dé khao sat, nhan dién va danh gia cac nhan t6 anh hudéng dén viéc

st dung dich vu ngan hang di¢n tir cia khach hang tai thanh phé Can Tho.
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CHUONG 4. KET QUA NGHIEN CUU VA THAO LUAN

4.1 Pic diém khach hang nganh ngin hang tai thanh phdé Can Tho

Thanh phé Can Tho véi vi tri chién luge 1a trung tam kinh té, van hoa va
gido duc cua vung Déng béng song Ctru Long, véi vi tri dia 1y rt thuan loi cho
giao thuong va phat trién kinh té. Trong nhimg nim gan day, thanh phé Can Tho
d3a dau tu dong bo hé théng giao thong phat trién, bao gdm ca dudng bo, dudong
thity va hang khong, tao diéu kién thuan loi cho viéc két nbi va phat trién kinh té
xa hoi. Nam 2023, thu nhap binh quan dau nguoi tai Can Tho udc dat hon 94,5
triéu ddng/nam (twong duong gan 8 triéu dong/thang), thanh phd dat muc tiéu
tang truong kinh té nam 2024 dat tir 7,5% dén 8,0%, v4i tong von dau tu toan xa
hoi naim 2023 wdc dat trén 31 nghin ty dong, ting 14,41% so véi nam 2022.

Theo Bao cio ctia Ngan hang Nha nudc Viét Nam, chi nhanh Can Tho nim
2023 qua hé thong thanh toan dién tir lién ngan hang, trong nam 2022, trén dia
ban thanh phé Can Tho di duoc lip dat 406 may ATM, 6.742 chiéc
POS/EFTPOS va 5.025 don vi chip nhan thé; trong ndm 2022 c6 téng cong
53.885 giao dich vai s tién 1én t6i 90.165 ti dong. Theo UBND thanh phd Can
Tho (2023), tinh dén ngay 31/12/2022, trén dia ban TP Can Tho di phat trién
thanh cong hé théng thanh toan khong str dung tién mat tai cac siéu thi, trung
tam thuong mai va hon 162 cira hang tién loi kinh doanh trén toan thanh phé.
Hoat dong thanh toan khong st dung tién mat cling da duogc trién khai tai hé
théng cic nha thude, cac truong hoc dé thu hoc phi va thu hd tién dién, nudc
sinh hoat. Theo khao sat, tong gia tri giao dich thanh toan khong st dung tién
mat cla cac cua hang ti¢n loi dao dong tur 7-20 ti déng/ném; ddi vai céc siéu thi
va trung tim thuong mai 0 gia tri giao dich tir 37-50 ti dong/nam/doanh nghiép.

Theo béo cdo chi sé thuong mai dién tir ndm 2022 cua Hiép hoi thuong mai
dién tir Viét Nam, thanh phé Can Tho nam trong top 10 tinh, thanh phd cd chi sb

thuong mai dién tur cao nhat ca nudec.
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Bdc Ninh 8 26,6
Ba Ria - Ving Tau 9 253
Nam Binh 10 243
Vinh Phuac 11 23,9
Hung Yén 12 23,4
Khanh Héa 13 23,0
Hdai Duong 14 22,4
Nghé An 15 21,3
Thanh Héa 16 21,3
Quéng Ninh 17 o213
Thdi Nguyén 18 20,4
Long An 19 20,1
Lam Béng 20 19.6
Binh Binh 21 121
Bdk Ldk 22 18,1
H& Nam 23 18,0
Ninh Binh 24 7.9
Bé&n Tre 25 17,6
Bdc Giang 26 17,2
An Giang 27 17,0
Thdi Binh 28 16,6
Qudang Nam 29 16,0
Binh Thuan 30 15,3
Béng Thap 31 14,7
Tay Ninh 32 14,6
Qudng Binh 33 14,2
Thiua Thién Hué 34 14,1
Phu Tho 35 14,1
Kién Giang 36 14,1
Qudng Ngai 37 14,1
Pha Yén 38 14,0
Ha Tinh 39 14,0
Gialai 40 13,9
Quang Tri 41 13,9
Yén Bai 42 13,8
Tién Giang 43 13,7
Ninh Thudn 44 13,6
Binh Phudc 45 13,2
Ldo Cai 46 13,0
CaMau 47 12,3
bdk Néng 48 1.8
Vinh Long 49 1.8
Lang Son 50 5
Héu Giang 51 1,3
Bdc Kan 52 10,9
Tra Vinh 53 10,7
Kon Tum 54 10,7
Hoa Binh 55 10,7
Tuyén Quang 56 9.3

Hinh 4.1 Xép hang chi s6 thuong mai dién tir Viét Nam
Nguon: B&o c&o chi s6 Thuwong mai dién tir, 2022
Mot trong nhitng budc tién manh mé trong nganh ngan hang dé bét kip véi
thoi dai 4.0 ngay nay 1a viéc su hoa nhap cia céc t6 chirc tai chinh v6i xu hudng
ctia khu vuc va toan cau da duoc tao ra thong qua viéc cung cdp cac san pham

dich vu ngan hang dién tir. Viéc cung cp cac dich vu thong qua ky thuat sb
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trong linh vuc ngan hang da danh dau mot bude tién quan trong trong nganh tai
chinh, c6 y nghia rat 16n d6i voi cc ngan hang khi phai khéng ngimg nd luc tiép
thi dich vu nay do anh hudng rat 16n dén viée st dung cua khach hang. Su da
dang cua khach hang dén giao dich véi cic ngan hang cang tré nén phong phu,
va gidi tré 1a mot bo phan quan trong dd dong gop rat 1on vao viée st dung dich
vu ciing nhu quang ba hinh anh cta cic ngan hang trén dia ban, tir d6 gop phan
tao nén sy canh tranh gay git giita cac ngan hang dé ting nang luc thuong hiéu
va chiém linh thi trudng.

Kénh phan phdi nha hang, dich vu va san phdm ngay cang tré nén quan
trong tai thanh phd Can Tho va dang ching kién su phat trién tich cuc do su
hudng ung tir cd nguoi kinh doanh va nguoi tiéu dung. Muc tiéu cia nghién ctu
nay 1a kham pha cac yéu té tac dong dén ¥ dinh sir dung ngan hang dién tir tai
thanh phé Can Tho, tir 46 dé xuét cac chinh sach va giai phap hop 1y nham phat
trién dich vu ngan hang dién tr, ting cuong sd lugng ngudi dung, mo rong thi
truong, khai thac ding muyc tiéu, dong thoi tranh lang phi ngudn luc va dau tu
khong hiéu qua.

Véi mitc sébng dan cu ngdy cang dugce nang cao, cung voi su phat trién
manh mé ciia cong nghé thong tin va xu hudng thanh toan dién ta, thanh phd
Can Tho dang thé hién vai tro 1a mot trong nhiing dia phuong tién phong trong
viéc thuc day chuyén ddi s6 va phat trién kinh té sd tai khu vuc Pong bang song
Ctru Long. Nhitng yéu t6 ndy tao nén tang viing chic cho viéc nghién ctru va
trién khai cac mé hinh kinh doanh, dich vu sd va cac tng dung cong nghé méi
tai dia phuong.

4.2 Két qua nghién ciru dinh lwong

Vi 500 mau khao sat d6i véi khach hang dang giao dich tai cac ngan hang
thuong mai tai thanh phd Can Tho, trong nghién ctu dinh luong chinh thic
duoc gan loc cac 161, sai sot va duoc dua vao phan tich dir lidu, tac gid co duoc

két qua phan tich nhu sau:
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4.2.1Veé giéi tinh
C6 su khac biét vé ty 1¢ nam va nii: Trong s6 500 nguoi dugc khao sat, co
223 ngudi 1a nam chiém ty 1& 44,6% va phan con lai 1a nit chiém ty 1& 55,4%.
Diéu nay phan anh dugc mdt thuc té 1a khach hang tai cac NHTM TP Can Tho,
nit giéi chiém da sé nhiéu hon nam gidi, nén két qua khao sat tir nhiéu nir gidi sé

¢ y nghia thong ké.

Gidi

= Nam =
Hinh 4.2 Két qua khao sét vé gidi tinh
Nguén: Két qua khdo sét ciia tac gia
4.2.2 Vé a6 tudi

Do tudi

L
\_

B ]18-25 ®25-35 m35-45 45-55 M Trén55

Hinh 4.3 Két qua khao sat vé do tudi

Nguon: Két qua khdo sét ciia tac gia
Két qua khao sat cho thay trong s6 500 dap vién, ¢ 8,2% c6 do tudi trén 55
tudi, 18,4% cd do tudi tir 45 dén 55 tudi; 30,8% co do tudi tir 35 dén dudi 45



93
tudi; 27,6% c6 do tudi tir 25 dén dudi 35, con lai 15,0% la nhimng dap vién tir 18
dén dudi 25 tudi. Piéu nay cho thiy nhitng nguoi tham gia khao sat phan 16n co
kinh nghiém st dung dich vu ngin hang dién tor nén déng gop cua ho vé cac
nhan t6 anh huong dén mirc d6 chap nhan va s dung ngan hang dién tr cua
khach hang tai thanh phé Can Tho s& c¢6 ¥ nghia thong ké.
4.2.3 Vétrinh do

Trinh do

—

mCao dédng mPaihoc ™ Sau daihoc

Hinh 4.4 M0 ta miu khao st vé trinh do
Nguén: Két qua khdo sét ciia tac gia
Phan 16n nguoi tham gia khdo sat déu co trinh do hoc van cao, do dé két
qua khao sat c6 do tin cay cao. Cu thé, 52% c6 trinh do dai hoc va 16,4% c6

trinh do sau dai hoc.
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4.2.4 V& nghé nghiép

Nghé nghiép

=y

B Quan lv ® Kinh doanh tiép thi ® NV van phong = Chuyén vién k¥ thuat B Noi tro B Khic

Hinh 4.5 M0 ta mau khao sat vé nghé nghiép
Nguon: Két qua khdo sét ciia tac gia
Phan 16n nguoi tham gia khao sat déu c6 nghé nghiép 6n dinh, da sb 1a
nhan vién vin phong véi 29,6% va kinh doanh tiép thi véi 23,8%. Ké tiép 1a cac
chuyén vién k¥ thuat voi 21,4% va nhan vién quan 1y voi 13,2%. Mot sd it
nguoi dugc khao sat chi 1a ni trg vol 5,4% va cac cong viéc khong 6n dinh

khoang 6,6%.
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4.2.5 Véthu nhap

Thu nhap

mDUGi 5trieu  ®Tw5-10trieu W TU 10 dén dudi 15 triéu  m Trén 15 triéu

Hinh 4.6 M@ ta mau khéo sat vé thu nhap
Nguon: Két qua khdo sét ciia tac gia

Phan 16n nguodi tham gia khao sat déu c6 thu nhap cao, trén 10 tri¢u
ddng/thang v&i 25% sb ngudi duge khao sat, va voi ty 16 58% sd nguoi duge
khao sat c6 thu nhap tir 10 triéu dén duéi 15 triéu dong/thang, cho thy két qua
khao sat co6 dg tin cay cao.
4.3 Két qua phan tich

Luén an tip trung phan tich cac nhan td tac dong dén viéc st dung dich vu
ngan hang dién tr ciia khach hang tai thanh phd Can Tho: (1) Nhan thirc hiru
ich; (2) Nhan thirc rti ro; (3) Anh hudng xa hoi; (4) Thuong hiéu ngan hang; (5)
Nhén thirc dé str dung. Theo két qua nghién ctru dinh tinh phong van siu va
phong vin nhom tdp nham x4y dung cac nhan t va thang do cac nhan td tac
dong dén viée sur dung dich vu ngan hang dién tr cua khach hang giao dich tai

thanh ph Can Tho, tac gia dé xuat mé hinh nghién ctru nhu sau:
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HI3
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XH1

XH2

XH3

RR1

RR2

RR3

RR4

4.3.1 Sir dung hé s6 Cronbach’s alpha dé xac dinh tinh 6n dinh va

YD3

THS

TH6

Hinh 4.7 M0 hinh nghién ctru

Nguon: Két qua phan tich cia tac gid

nhat quan cua cac thang do (CRA)

Nhu di dé cap trong phan phuong phap nghién ctru, viéc kiém dinh hé sb
tin cdy cta thang do dong vai tro rat quan trong téi tinh chinh xac va phu hop
ctia cac két qua nghién ctru. Mot mat gitp loai bo cac bién quan sat khong da do
tin cdy, mat khac lai giup nghién ctru diéu chinh va phat trién thang do chinh
thirc. Viée danh gid dd tin cdy cua thang do dugc thuc hién thong qua ky thuat
phan tich Cronbach Alpha cho ting nhém thang do. Phan tich Cronbach’s Alpha
nhim danh gia gid tri hoi tu cia cac bién quan sat trong mot thang do. Thang do
dat yéu cau khi hé sb Cronbach’s Alpha > 0,7 va tuong quan bién téng cua cac

bién quan sat > 0,3. Tong cong 7 thang do voi 28 bién quan sat duge danh gia

lan luot, thé hién qua bang sau:




97

Bang 4.1 Két qua danh gia do tin cay cho thang do trong md hinh nghién ctu

Trung binh Phuong sai Hé s6 tuong
Bién quan sat thang do néu thang donéu  |quan bién - tong Crcznbach a! EJha
loai bién loai bién néu loai bién
1. Nhan thirc hiru ich: o = 0.811
HI1 10.83 4.964 0.662 0.746
HI2 10.79 5.079 0.699 0.728
HI3 10.85 5.287 0.611 0.771]
HI4 10.86 5.894 0.546 0.799
2. St dung NH dién tu: o =0.783
QD1 1.28 1.987 0.641 0.686
QD2 1.28 2.050 0.592 0.740
QD3 7.26) 2.153 0.636 0.695
3. Nhan thirc rai ro: o = 0.860
RR1 11.07 2.851 0.673 0.835
RR2 11.11] 2.600 0.772 0.793
RR3 11.07 2.728 0.703 0.824
RR4 11.11 2.940 0.680 0.833
4. Nhan thire dé sir dung: o = 0.837
SD1 14.84 9.602 0.640 0.803
SD2 14.74 9.790 0.644 0.802
SD3 14.85 9.217| 0.700 0.786
SD4 14.78 9.289 0.700 0.786
SD5 14.79 10.916 0.508 0.836
5. Thuong hiéu ngan hang: a = 0.860
TH1 17.54 14.093 0.715 0.825
TH2 17.53 13.035 0.750 0.816
TH3 17.49 13.922 0.697 0.827,
TH4 17.41 14.275 0.699 0.828
THS 17.38 15.214 0.530, 0.857]
THG 17.49 14.960 0.523 0.859
6. Anh huong x4 hoi: o = 0.798
XH1 7.43 3.372 0.599 0.774
XH2 7.44 3.438 0.643 0.725
XH3 7.35 3.318 0.689 0.676
7. Chap nhén sir dung NHDT: o = 0.882
YD1 7.20 1.970 0.776 0.839
YD2 7.2]] 2.000 0.751 0.863
YD3 7.20 2.127 0.812 0.813

Nguon: Két qua phan tich cia tac gid

Két qua phén tich Cronbach alpha cua céc thang do duoc trinh bay trong

bang 4.1 cho thay tit ca cac khai niém do ludng déu dat hé s6 Cronbach Alpha
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tr 0,70 tré 18n. Cu thé, hé sé Cronbach Alpha bién thién tir 0,783 (thang do
Str dung NHPT) dén 0.882 (thang do Chap nhén sir dung) do d6 khong can thiét
phai loai bién dé nang cao Cronbach Alpha. Ngoai ra, cac bién quan sat déu c6
hé sd twong quan bién tong tir 0,30 tré 1én. Nhu vay, thang do cac khai niém
nghién ctru dat do tin ciy yéu cau.

Thang do nhan thirc d& sir dung (SD) dat hé sé Cronbach’s Alpha 1a 0,835,
v6i cac bién SD1 dén SD4 c6 hé sd tai tir 0,718 dén 0,789, thé hién su phu hop.
Bién SD5 c¢6 hé sb tai va twong quan hiéu chinh thap (0,547 va 0,496), cho thay
mirc d6 dong gop han ché vao cau tric thang do. Bién nay do luong cam nhéan
cua nguodi dung vé su thuén tién trong viéc st dung NHDT. Ta théy cac muc
SD1 dén SD4 c6 hé s6 tai tot (tir 0,718 dén 0,789), trong khi myc SD5 ¢6 hé sb
tai va twong quan hiéu chinh thip hon (0,547 va 0,496), nén c6 thé xem xét loai
dé cai thién do tin cdy d6i voi bién nay.

Véi thang do nhan thirc rui ro (PR), hé so6 Cronbach’s Alpha dat mirc cao
(0,860), va cac bién quan sat déu co hé sb tai trén 0,7 dic biét bién RR2 dat gia
tri 0,867 cho théy su hoi tu tdt va tinh nhét quan ndi tai cao cua thang do. Pay
chinh 14 bién do luong sy lo ngai ctia nguoi ding vé rai ro khi dung NHPT. Cac
bién RR1-RR4 déu c6 hé sb tai cao (0,728-0,867), cho thay tinh dai dién tét cho
bién tiém an.

Thang do nhan thuc hitu ich (HI) cling dat do tin cay tdt voi Cronbach’s
Alpha 12 0,811. Cac bién HI1 dén HI3 c6 hé sb tai tir 0,688 dén 0,815, trong d6
bién HI4 c6 hé sb thip nhat (0,610) nhung van nam trong ngudng chap nhan
dugc. Bién nay phan anh muc d6 nguoi dung nhan thdy NHDT hitu ich trong
giao dich. Két qua phan tich cho thay bién c6 hé sb tai dao dong tir 0,610 dén
0,815, chi c6 muc HI4 dat hé sé thap nhat (0,610), can xem xét lai trong danh
gid mo hinh,

Dbi véi sir dung NHDT (QD), thang do nay c6 Cronbach’s Alpha 13 0,783
va cac hé sb tai déu trén 0,7 cho thiy thang do co do tin ciy cao. Tuong tu,
thang do anh hudng xa hoi (XH) ciing dat mirc tin cay t6t v6i hé sé Cronbach’s

Alpha 1a 0,798, trong d6 bién XH3 c6 hé sb tai cao nhat (0,841), phan anh vai
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trd noi bat ctia anh huong tir X4 hoi trong hanh vi nguoi ding. Thang do anh
huong xa hoi do ludng anh hudng tir ban be, ngudi than dén quyét dinh st dung,
c6 hé sb tai kha tt (0,687-0,841), trong khi thang do chdp nhan sir dung 1a dé
do luong mirc d6 ngudi dung cé tiép tuc st dung NHDT hay khong. Thang do
nay co6 cac bién tir QD1 dén QD3 c6 hé sb tai 6n dinh (0,709-0,771).

Cubi cung, thang do chip nhan sir dung NHPT (YD) cho thidy mirc d6 tin
cdy rat cao v4i Cronbach’s Alpha dat 0,882. C4c bién YD1, YD2 va YD3 c6 hé
sb tai tir 0,810 dén 0,876, khéng dinh su nhét quan va tinh dai dién tdt cho khai
niém. Pay chinh 13 bién do luong thai d6 chung cua nguoi ding véi NHPT, véi
cac bién tir YD1 dén YD3 déu c6 hé sb tai cao (16n hon hodc bang 0,81), cho
thay mirc do phu hop rat tot.

Nhin chung, céac két qua trén cho thay hau hét cac bién quan séat déu dat tiéu
chuan vé do tin cay va gia tri hoi tu. Mot sd bién c6 hé s6 tai thap hon (dudi 0,6)
¢ thé duoc can nhic loai bo hodc hiéu chinh nhim nang cao chét luong thang
do trong mo hinh chinh thitc. Cac bién nhu YD, PR, SD, HI, QD, XH va TH déu
thé hién tinh gia tri hoi ty tét, vi hau hét cac muc déu co hé sd tai 1on hon 0,7
mét vai muc nhu THS5, TH6, SD5, HI4 c6 thé xem xét loai bo dé tang do tin cay
thang do. Pong thoi, voi do tin cdy Cronbach’s Alpha cta cac thang do déu tir
0,783 trd 1€n, vuot ngudng 0,7 ching té cac thang do 1a tin cay.

4.3.2 Phan tich nhan té kham pha (EFA)

Phuong phap EFA doi hoi cha y dén viéc danh gia thang do cung mot lc
hay xem xét chung mot cach riéng 1¢. Khac voi phan tich Cronbach’s Alpha,
EFA hudng dén danh gia tinh lién két thang do giita cac khai niém. Viéc thuc
hién EFA riéng 1é cho ting thang do gan nhu khong c6 gia tri vi két qua s&
tuong déng voi phuong phap Cronbach’s alpha (Nguyén Dinh Tho, 2011).

Tiép theo phén danh gid dd tin cdy thang do vai hé s6 Cronbach’s Alpha,
tac gia kiém tra gia tri thang do thong qua phan tich nhan t6 kham pha EFA. Cac
gia tri phan danh gia do tin ciy thang do voi hé so Cronbach’s Alpha, tac gia
kiém tra gi4 tri thang do théng qua phan tich nhan t6 kham pha EFA. Mot sb tiéu
chuén khi thue hién phan tich EFA:



100

> Tha 1: hé s6 KMO (Kaiser — Meyer — Olkin) > 0,5. Mirc ¥ nghia cua
kiém dinh Bartlett < 0,05. (Hair va cong su, 2010).

» Thi 2: Hé sb tai nhan td (factor loading) > 0,5. Chénh 1é€ch hé sb tai cua

mot bién quan sat 1én cac nhan td phai tir 0,3 trd 1én dé dam bao d6 phan biét

gilra cac nhan t0. Néu bién quan sat cd hé so tdi nhan td6 nho hon 0,5 hoac chénh

léch hé s6 tai nhan t6 nho hon 0,3 sé& bj loai. (Hair va cong su, 2010)

> Thu 3: thang do duoc chdp nhan khi tong phuong sai trich > 50%. (Hair

va cong su, 2010).

> Thu 4: Hé so Eigenvalue c6 gia tri > 1. (Hair va cong su, 2010).
Kiém dinh KMO c6 hé s6 KMO = 0,844 (tirc 1a > 0,5); kiém dinh Bartlett

c6 Sig.=0,000 (ttrc 1a nhé hon muc y nghia 0,05), c6 nghia 1 cac bién c6 quan

hé véi nhau. Diéu nay cho thdy phén tich EFA 1a rat thich hop.

Bang 4.2 Kiém dinh KMO va Bartlett cho cac nhan té trong md hinh

Hé s6 KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) 0.844
Kiém dinh Bartlett Chi binh phuong xap xi 6573.464
df 378
Sig. 0.000;
Nguon: Két qua phan tich cia tac gid
Bang 4.3 Phuong sai trich ctia cac nhan to
Hé s6 Eigenvalues Chi sb sau khi trich
A A 0
Nhan t6 Tén % phuong | % phuong sai Tén h o % phuong sali
| saj tich liy & |P ;‘;ﬂg tich ldy
1 6.486 23.165 23.165 6.106 21.808 21.808
2 3.259 11.639 34.804 2.821 10.075 31.883
3 2.651 9.468 44,273 2245 8.016 39.899
4 2.202 7.865 52.137 1.771 6.325 46.224
Q) 1.800 6.428 58.565 1387, 4.952 51.175
6 1.533 5.477 64.042 1.108 3.957 55.132
7 1.022 3.652 67.693 0.721 2577 57.709
8 0.810 2.893 70.587
28 0.163 0.583 100.000

Nguon: Két qua phan tich ciia tac gia
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Tai mutrc gia tri Eigenvalues = 1,022 (>1,0), EFA da rat trich dugc 7 nhan

t6 tir 28 bién quan sat v4i tong phuong sai trich 1a 57,709% (>50%) va khong c6

nhan t6 mdi dugc hinh thanh so vé1 mé hinh nghién ctru dé xuat ban dau. Trong

lan EFA nay, cac bién quan st c6 hé so tai nhan t6 déu 16n hon 0,5 va cac bién

quan st chi tai 1én 1 nhan t6 duy nhat. Nhu vay, sau khi phan tich EFA thi cac

bién quan sat nay di dam bao céc tiéu chuan phan tich EFA.

Bang 4.4 Két qua phan tich nhan t6 kham pha EFA

Bién quan sat

Nhan to

4

TH2

0.815

TH1

0.777

TH4

0.775

TH3

0.732

THG

0.595

TH5

0.589

SD4

0.854

SD3

0.761

SD2

0.690

SD1

0.663

SD5

0.570

RR2

0.876

RR3

0.760

RR1

0.749

RR4

0.748

HI2

0.820

Hil

0.767

HI3

0.665

HI4

0.626

XH3

0.842

XH2

0.776

XH1

0.651

OD1

0.822

oD3

0.780

QD2

0.623

YD3

0.995

YD2

0.746

YD1

0.681

Nguon: Két qua phan tich ciia tac gia
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4.3.3 Phan tich nhan t6 khing dinh (CFA)

Pé kiém dinh gia tri thang do, ngudi ta danh gia thong qua cac chi tiéu nhu
sau: (1) Tinh don hudéng (Unidimensionality), (2) Hé sb tin cdy tong hop
(Composite reliability), (3) Tong phuong sai trich (Variance extracted), (4) Gia
tri hoi tu (Convergent validity), (5) Gié tri phan biét (Discriminant validity).

Két qua CFA cho thay mé hinh téi han c6 329 bac tu do, gia tri kiém dinh
chi-square= 716,825 vé4i P-value = 0.000 va chi-square/df = 2,179 dat yéu cau
<3 va céc chi s chi ra mo hinh phu hop véi dir liéu thi trudng (CFI = 0,939,
GF1=0,904, TLI=0,930 thoa yéu cau > 0,9, RMSEA= 0,049 < 0,08). Vi vay, co
thé két luan md hinh dam bao murc d6 phl hop chung.

Bang 4.5 Bang danh gia muc d¢ phu hop ciia mo hinh

Danh gia mtrc d6 phu hop| Cmin/df | CFlI GFI TLI |RMSEA

Ngudng chuan < 2.0 or >09 | >090r> | >09 | <0.08
< 3.0 0.8

Gié trj thyc té 2.179 | 0.939 0.904 0.930 | 0.049

Nguon: Két qua phan tich cia tac gid
Mitrc d6 phit hop ctia mé hinh véi dir liéu thi truong cho chung ta diéu kién
can va du dé cho tap bién quan sat dat dugc tinh don hudng, trir trudng hop cac
sai s& cua cac bién quan sat c6 twong quan voi nhau (Nguyén Pinh Tho, 2011).
Két qua nghién ctru cho thdy mé hinh dat mic do phu hop chung va giita cac sai
s6 clia cac bién quan sat khong co twong quan véi nhau. Vi vdy céac thang do

trong mo6 hinh dat dugc tinh don hudng.
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4.4 Panh gia @ tin cay tong hop (CR) va phwong sai trich (AVE)

Kiém dinh db tin cdy cua c4c thang do & bang 4.6 cho thiy phuong sai trich
(pvc) va hé s6 tin cdy tong hop (pc) cua cac thanh phan déu dat yéu cau. Hé sd
tin cdy tong hop (pc) dao dong tir 0,786 dén 0,889 (thdéa yéu cau > 0,70) va téng
phuong sai trich dao dong tir 51,2% dén 72,7% (thoa yéu cau > 50%). Piéu nay
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Chi-square=716.825 ; df=329 ; P=.000
;Chi-square/df=2.179

:GF1=.904 ; TLI=.930 ; CFI=.939
;RMSEA=.049

Nguon: Két qua phan tich ciia tac gia

cho thay thang do dam bao d9 tin cay.
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Bang 4.6 Kiém dinh d6 tin cay thang do

Ky hi¢u Thang do Cronbach CR AVE
TH | Thuong hiéu ngan hang 0.860 0.863 0.518
SD  |Nhan thiic dé sir dung 0.837 0.838 0.512
RR | Nhan thirc rai ro 0.860 0.861 0.609
HI | Nhan thtc hitu ich 0.811 0.814 0.525
YD | Chap nhan sir dung NHDT 0.882 0.889 0.727
XH | Anh hudng x& hoi 0.798 0.803 0.577
QD |St dung NHDT 0.783 0.786 0.550

Nguon: Két qua phan tich cia tac gid

4.5 Panh gia do hoi tu

Két qua bang 4.7 cho thay cac bién quan sat déu c6 hé sd tai nhan t6 16n

hon 0,5 (hé s6 tai nhan t6 dao dong tir 0,552 dén 0,876), nén cac thang do cua

cac nhan td trong mo hinh dat dugc gia tri hdi tu.

Bang 4.7 Hé s6 tai nhan tb cua cac bién quan sat (chuan hoa)

Bién quan sat Estimate]
TH2 <---TH 0.834
TH1 <---TH 0.788
THA4 <---TH 0.775
TH3 <---TH 0.758
TH5 <---TH 0.561
TH6 <---TH 0.552
SD4 <---SD 0.764
SD3 <---SD 0.785
SD2 <---SD 0.718
SD1 <---SD 0.728
SD5 <---SD 0.558
RR2 <---RR 0.867
RR3 <---RR 0.774
RR4 <---RR 0.746
RR1 <---RR 0.728
HI2 <---HI 0.815
HI1 <---HI 0.768
HI3 <---HI 0.688
HIi4 <---HlI 0.61
YD3 <---YD 0.876
YD1 <---YD 0.867
YD2 <---YD 0.813
XH3 <---XH 0.841
XH2 <---XH 0.743
XH1 <---XH 0.687
QD3 <---QD 0.745
QD1 <---QD 0.77
QD2 <—--QD 0.71

Nguon: Két qua phan tich cia tac gid
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4.6 Panh gia do phéan biét
Gia tri phan bi¢t cho théy tinh duy nhét hodc tinh khac biét ciia mét cau
trac khi so sanh voi cac céu tric khéc trong mé hinh. Fornell va Larcker (1981)

khuyén nghi rang tinh phan biét dugc tim thdy khi can bac 2 cia AVE cho mdi

bién tiém an cao hon céc gia tri tuong quan khac trong so6 céac cau trac khac.

Bang 4.8 Két qua kiém dinh gia tri phan biét theo tiéu chi Fornell — Larcker

CR AVE TH SD RR HI YD XH QD
TH 0.863 | 0.518 0.72
SD 0.838 [ 0.512 0.135* 0.715
RR | 0.861 | 0.609 | -0.0901 | -0.148** 0.781
HI 0.814 [ 0525 [ 0.161** [ 0.217*** ] 0.724
0.208***
YD | 0.889 | 0.727 | 0.380*** | 0.497*** ] 0.446*** | 0.853
0.408***
XH | 0803 | 0.577 0.0907 | 0.322*** | -0.158** | 0.1051 | 0.447*** 0.76
QD | 0.786 0.55 [ 0.256*** [ 0.398*** 025;1*** 0.221*** | 0.493*** | 0.316*** | 0.742

Nguon: Két qua phan tich cia tac gid

Céc gia tri nam trén dudng chéo 1a cin bac 2 cuia AVE cua nhén to. CAc gid
tri nam dudi duong chéo 1a moi twong quan giira cac cdu tric twong Gmg trong
mo hinh. Gi4 tr1 phan biét ddi véi tat ca cac ciu trac dat duoce khi gia tri duong
chéo (dao dong tir 0,715 dén 0,853) cao hon cac i trj trong hang va cot ctia no.
Duya vio bang 4.9, c6 thé két luan rang tinh gia tri phan biét cho ca 7 ciu tric
trong mo hinh nghién ctru da dat duoc.

4.7 Kiém dinh md hinh nghién ctru va gia thuyét nghién ciru

Két qua kiém dinh thang do & muc 4.4 cho thay cac thang do déu dat mirc
dd phu hop véi dir 1iéu thi truong thong qua cac chi ti€u: tinh don hudng, gia tri
héi tu, gia tri phan biét, do tin cdy tong hop va phuong sai trich. Vi vay, cc gia
thuyét trong mé hinh khong c¢6 sy diéu chinh. Phuwong phap phan tich mé hinh
SEM qua phﬁn mém AMOS dugc sir dung dé kiém dinh do phu hop mo hinh
nghién ctru va céc gia thuyét nghién ctru. Pong thoi phuong phap ude luong ML

duoc st dung dé€ udc lugng cac tham sé cua mo hinh.
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Viéc thyc hién kiém dinh cac mdi quan hé trong m6 hinh dugc thuc hién

theo cac nguyén tac sau:

> Kiém dinh muc Y nghia thong ké v6i P-value phai mang gia tri nho hon
0.05.

> Gia tri &m hay duong cua hé sb twong quan udc luong thé hién quan hé

thuan chiéu hoac nguoc chiéu gitra hai yéu to.

> Gia trj tuyét dbi ctia hé sd twong quan woc lugng cang cao thé hién tac
d6ng cang manh giita cac yéu to.

Két qua phan tich ciu tric tuyén tinh v&i phuong phap wéc luong ML cho
thay mo hinh c6 334 bac ty do. Tuy gia tri Chi-square c6 p = 0,000 (Chi-square
= 736,124) nhung Chi-square diéu chinh theo bac tur do CMIN/Af ¢ gié tri
1a 2,204 (dam bao yéu cau nho hon 3,00). Ngoai ra cac chi tiéu khac déu dat yéu
cau CFI = 0,936; TLI = 0,928; GFI = 0,903 (tit ca déu dat yéu cau > 0,90) va
RMSEA = 0,049 (dat yéu cau < 0,080). Nhu vy, chiing ta c6 thé két luan 1a mo
hinh nay phu hop véi dir li¢u thu thap tir thi truong.
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Chi-square=736.124 ; af=334 ; P=000
. :Chi-squarefaf=2.204
% 'GFI=.903 ; TLI=.928 ; CFI=.936
. RMSEA=.049
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Nguon: Két qua phan tich ciia tac gia
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Tat ca nhitng mdi twong quan cta cc gia thuyét trong mé hinh nghién ctru
dugc ching minh bang kiém dinh mé hinh SEM. Két qua u6c luong (chuan hoa)
ctia cac tham sd chinh duoc trinh bay trong bang 4.9. Bang trong s ctia mo hinh
cho thay, tic dong gitra cac bién dén viéc chap nhan sir dung va tir chap nhén sir
dung dén st dung déu co ¥ nghia théng ké (p < .05). Vi vay, cac gia thuyét
nghién ciru dé xuat duoc chap nhan.

Bang 4.9 Két qua kiém dinh cac gia thuyét nghién ctru

Heé s6 hoi .
huta G i p Hé s6 hoi
uy chua |Gla tr1 .
‘. i , PP quy da | Kiémdinh
Moi quan hé chuan < 0.05) . . .
] chuan hda| gia thuyct
hoa

SD — YD 0.233 0.000 0.292 | Chap nhan
HI — YD 0.215 0.000 0.262 | Chap nhan
XH — YD 0.196 0.000 0.27 | Chip nhan
XH — YD -0.267 | 0.000 | -0.249 | Chép nhin
TH — YD 0.179 0.000 | 0.256 | Chip nhan
YD — QD 0.478 0.000 0.514 | Chap nhan

Nguon: Két qua phan tich cia tac gid
4.8 Phan tich da nhém

Sau khi thuc hién phan tich SEM nhan duogc két qua nhu ky vong ban dau
d6i véi cac gia thuyét nghién ctru vé mdi quan hé truc tiép (tir gia thuyét H1 dén
H6), nghién ctru tiép tuc kiém dinh cac ky vong vé vai trd ctia bién gidi tinh, do
tudi, hoc van, thu nhap théng qua phan tich cau tric da nhom.

Cu thé, c6 hai nhom gi6i tinh: nhém nam (223 nam, chiém 44,6%) va
nhém nit (277 nir, chiém 55,4%), ké tiép 1a bién phan nhém tudi gom nhém lai
va phan thanh 2 nhom nho 12 nhom dudi 35 tudi (292 ngudi, chiém 58,4%) va
trén 35 tudi (208 nguoi, chiém 41,6%), nhém hoc van dugc chia thanh 2 nhom
gdm nhom tir cao dang tré xudng (chiém 31,6%) va tir dai hoc trd 1én

(chiém 68,4%), va cubi cting 1a nhém thu nhap dugc gom thanh 2 nhom la nhém
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duéi 10 triéu (chiém 17%) va trén 10 triéu (chiém 83%).

Két qua phan tich da nhém cua timg bién phan loai dugc trinh by & cac

bang sau:

Bang 4.10 So sanh mirc d6 tdc dong gitra nhdm nam va nir

. . . Sw khéc biét | 4 ¢ri
Moi quan | HE so Beta | Hé so Beta , .(x}la tl:! P , Nhan dinh
hé oiita c4 = sici  |gifta hé sb tac| Kiém dinhy
¢ gira cac | nam gioi nir gioi : ~ 1 K
bié R . |nghia thong
1en dong chuan ké
héa Betas
SD — YD. | 0.294*** | 0.288*** 0.006 0.677 [Khong co sy khac
biét
Hl — YD. | 0.289*** | (0.248*** 0.041 0.345 [Khong co sy khac
biét
Mo6i quan hé dong
bién gitta YD VA
XH manh hon|
XH—-YD.| 0.146* 0.381*** -0.235 0.01
o Nit gidi.
RR — YD. | -0.228*** | -0.267*** 0.039 0.95 Khong co sy khac
biét
TH — YD. | 0.203*** | 0.297*** -0.094 0.451  [Khong co su khac
biét
YD — QD. | 0.478*** | (.554%** -0.076 0.595 ﬁhéng c6 su khac
1et

Nguon: Két qua phan tich ciia tac gia

Két qua bang 4.10 cho thay két qua kiém dinh khac biét giita gitra mo hinh
kha bién va mé hinh bt bién ¢ cac mdi quan hé SD — YD, HI — YD, RR —
YD, TH — YD, YD — QD déu cho gia tri p > 0.05. Diéu nay cho thay khong

co su khac biét vé mirc do tac dong gitra nhom nam va nhom nir. Hay n6i c&ch

khac bién gidi tinh khong dong vai tro 1a kiém soat trong mdi quan hé SD —

YD, HIl - YD, RR — YD, TH — YD, YD — QD. Két qua cho thay cho thiy
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két qua kiém dinh khac biét gitta gitta mo hinh kha bién va mo hinh bét bién &
cac moi quan hé XH — YD & nhdm gii tinh cho gia tri p < 0,05. Piéu nay cho
thay co su khac biét vé mirc do tac dong XH — YD giita nhém nam va nit. Hay
no6i cach khac bién gidi tinh dong vai tro kiém soat mbi qua hé giita XH — YD,
tac dong cua XH—YD & nhém nir cao hon so voi nhdém nam.

Két qua phan tich da nhom theo gidi tinh cho thdy phan 16n cac méi quan
hé cau tric déu gitr 6n dinh gitta nam va nir (SD—YD, HI-YD, RR—YD,
TH—YD, YD—QD; p > 0,05), nghia 1 gi6i tinh khong kiém soat cac quan hé
nay. Tuy nhién, dudng Anh huéng xi héi — Chap nhan st dung (XH—YD)
biéu hién khac biét co ¥ nghia thong ké giira hai nhom: p_nam = 0,146 (p <
0,05) va B_nit = 0,381 (p < 0,001), v&i hiéu khac biét = —0,235 (p = 0,01). Két
qua cho thiy rang anh huong xi hoi tic dong manh hon dang ké 1én ¥ dinh st
dung ngan hang dién tr & nhom nit.

Thuec tién cho thay phu nit ¢6 khuynh huéng chiu 4nh hudng nhiéu hon tir
101 khuyén, khuyén nghi va minh chimg xa hoi khi quyét dinh tiép nhan dich vu
s6, ¢6 1& do nhu cau khang dinh, mirc do ty tin cong nghé thap hon trung binh,
hodc uu tién tham khao ¥ kién cong dong. Vé chinh sach, cic ngin hang nén
tang cuong chién luoc truyén thong dua trén bang ching xa hoi cho phan khic
khach hang nir (vi du nhu cac chuong trinh gidi thi€u ban be, testimonial, dai si
thuong hiéu) va hd trg cong dong (workshop, nhom hd trg), nham téi da hoa ty

1¢ chuyén doi tir viéc chép nhan sang hanh vi st dung thuc té.

4.9 Kiém dinh Bootstrap

Trong nghién ctru ndy v6i mau nghién ctu gdm 500 quan sat, va mdi mau
bootstrap ciing chira 500 quan sat. S6 luong mau bootstrap can du 16n, it nhat
phai bang s6 quan sat hop 1é trong tap dir liéu. K¥ thuat Bootstrapping dugc
thuc hién 5000 1an dé dam bao yéu cau kiém dinh mé hinh céu trdc tuyén tinh va

két qua thu duoc nhu sau:
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Bang 4.11 Bang két qua Bootstrapping mé hinh ciu tric

< « | Trong s6 | Saisd Mikc y nghia
Méiquanhg \Tremesogocl ol hudn | CRETO | b yaies)
HI -> YD 0.232 0.230 0.027 8.489 0.000
RR ->YD 0.301 0.302 0.038 7.949 0.000
SD ->YD 0.343 0.342 0.029 11.712 0.000
TH->YD 0.269 0.269 0.028 9.577 0.000
XH->YD 0.265 0.264 0.032 8.351 0.000
YD ->QD 0.587 0.587 0.044 13.420 0.000

Nguon: Két qua phdn tich ciia tic gid
Tir bang thong ké phan tich cac hé sé hoi quy tai bang 4.11 cho thay: cac
bién doc 1ap déu co y nghia thong ké do c6 hé sé P Values nho hon 0,05. Dau
trong md hinh do luong va mo hinh cdu tric cia mdi mau bootstrapping y hét

v6i dau cua mau goc. Nhu vay gid tri trong md hinh c¢é y nghia thong ké.

4.10 Kiém dinh tin ciy nhat quan ciia c4c nhan to

Pé danh gia kha niang xay ra hién tugng da cong tuyén (Multicollinearity)
giita cac bién doc 1ap, tac gia tién hanh kiém tra thong qua mdi quan hé gitra cac
nhan t6. Hé s6 phong dai phuong sai (VIF) duoc st dung dé kiém dinh da cong
tuyén, va két qua cho thiy khong c6 su vi pham gia dinh vé da cong tuyén, khi
tat ca cac hé so6 VIF déu nam trong pham vi chap nhan (VIF nhé hon 2) (Hair va
cong su, 2014).
Bang 4.12 Két qua kiém dinh da cong tuyén

Véu th H¢ so phongvdlzii:l phwong sai Panh gi
HI 1.107 < 2: Khong vi pham
RR 1.536 < 2: Khong vi pham
SD 1.239 < 2: Khong vi pham
TH 1.054 < 2: Khong vi pham
XH 1.418 < 2: Khong vi pham

Nguon: Két qua phdn tich ciia tic gid
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Bang 4.12 cho thay két qua ctia VIF c6 sy lién két giita cac nhan t6 du doan
khong vi pham gia dinh vé da cong tuyén, vi tat ca cac hé s6 VIF déu nam trong
khoang chip nhan (VIF = 1,107 — 1,536 nhé hon 2), do ¢6 mé hinh khdng gap

phai hién tuong da cong tuyén.

Bang 4.13 Kiém dinh sy pht hop m6 hinh (model fit)

Giatri R° Gi4 tri R* Hiéu chinh
QD 0,344 0,343
YD 0,759 0,756

Nguon: Két qua phdn tich ciia tac gid
Két qua phan tich ¢ bang 4.13 chi ra rang gia tri R hiéu chinh ctia mé hinh
QD 14 0,343 va gia tri R? hiéu chinh cia md hinh YD 13 0,756 déu dat tiéu chuén

théng ké vé sy phi hop ctia mé hinh.

Bang 4.14 Két qua gia tri * va mirc d6 anh huong

M&éi quan hé giira cac bién Gia tri f2 Mirc d§ anh huwéng
SD ->YD 0,395 Tac dong 16n
TH->YD 0,285 Tac dong trung binh
XH->YD 0,205 Tac dong trung binh
RR->YD 0,244 Tac dong trung binh
HI-> YD 0,201 Tac dong trung binh
YD ->QD 0,525 Téc dong lon

Nguon: Két qua phdn tich ciia tic gid

Str dung phép do luong tac dong ciia Cohen, duoc goi 13 hé sb tac dong £2.
Cohen (1988) dua ra tiéu chi kiém dinh gi4 tri f2 bang 0,02 cho thiy “tac dong
nho”, hé s6 0,15 “tac dong trung binh” va 0,35 “tac dong 16n” cta ciu trac bén
ngoai trén mot cau trac. Két qua bang 4.14 danh gia mirc do anh hudng gitra cac

bién theo timg ciu tric md hinh, cu thé & bién Nhan thtc d& sir dung (SD) tac
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dong 16n dén viéc chip nhan va sir dung cua khach hang; bién Thuong hiéu
ngan hang (TH), Nhan thirc ri ro (RR), Anh huéng x4 hoi (XH), Nhan thic hitu
ich (HI) thc dong ¢ mirc trung binh tir cao xudng thap theo trinh ty hé sb tac
dong la 0,285; 0,244; 0,205 va 0,201.

Bang 4.15 Gia tri beta chuyén hoa cua cac bién doc 1ap dén mire do

GiatriBeta | Xép

Ma hoa Bién doc 1ap chuyén héa | hang
SD Nhan thire dé str dung 0,395 1
TH  |Thuong hiéu ngan hang 0,285 2
RR  [Nhan thic rai ro 0,244 3
XH  |Anh huong x& hoi 0,205 4
HI Nhan thtre hitu ich 0,201 5

Nguon: Két qud phdn tich cia tdc gid

4.11 Thao luan két qua nghién ciu

M6 hinh nghién ctru trong luan an dugc xay dung trén co so tich hop gitra
M6 hinh Chap nhan Cong nghé (Technology Acceptance Model — TAM) do
Davis (1989) dé xuat va M6 hinh Hop nhit vé Chap nhan va St dung Cong nghé
(Unified Theory of Acceptance and Use of Technology — UTAUT) dugc phat
trién boi Venkatesh et al. (2003). Hai mé hinh nay déu nhin manh vai tro trung
tam ciia hanh vi trong viéc dy bao hanh vi sir dung cong nghé, dong thoi cung
cap nén tang 1y thuyét viing chac dé giai thich qua trinh ra quyét dinh chp nhan
cac dich vu cong nghé méi ctia nguoi tiéu diung. Theo TAM, viée chdp nhén sir
dung cong nghé dugc hinh thanh cha yéu dya trén hai yéu t6 cot 15i 1a nhan thuc
vé tinh hitu ich va nhén thuc vé tinh d& sir dung, qua d6 anh huéng tryc tiép dén
hanh vi sir dung thuc té. Trong khi ¢, mé hinh UTAUT mé rdng va tong hop
cac 1y thuyét trude do bang cach bo sung cac nhan to quan trong nhu ky vong
hiéu qua, ky vong nd luc, anh hudng xa hoi va diéu kién thudn loi, nham giai
thich t6t hon su khac biét trong hanh vi chip nhan cong nghé giita cac nhom

nguoi dung va boi canh nghién ctru khéac nhau.

Trong khuon kho nghién clru nay, nghién ctru sinh ké thtra cac cau phan cot



114

16i cia TAM va UTAUT, dong thoi diéu chinh va mé rong md hinh bang cach
tich hop thém céc bién s phu hop véi bdi canh nghién ctiru vé hanh vi sir dung
phuong thire thanh toan dién tir (TTDT) va dich vu ngan hang dién tdr (NHDT)
tai Viét Nam. Két qua phan tich cho théy, bén canh cac yéu td trung tam nhu
nhan thac vé tinh dé st dung, nhan thic vé tinh hitu ich va anh hudong xa hoi,
hanh vi st dung dich vu NHDT ctia ngudi tiéu ding con chiu tac dong dang ké
tor nhan thuce rui ro va hinh anh thuong hi€u ngan hang. Nhiing phat hién nay
khéng chi ciing cb gia tri giai thich ctia mo hinh tich hgp TAM—-UTAUT trong
bbi canh TTDT, ma con cho thdy nhitng diém twong dong va khac biét so véi
cac nghién ctru trude ddy, qua d6 1am rd vai tro cua cac yéu td dic thu tai thi
truong Viét Nam.

4.11.1 Thao luin vé nhan té Nhan thirc dé sir dung

Két qua nghién ctru cho thdy nhan thtrc dé sir dung anh huong tich cuc dén
str dung dich vu ngin hang dién tir (NHDT), véi hé sb tac dong B bang 0,343.
Piéu nay cho thay ngudi tiéu dung c¢6 xu hudng chap nhan dich vu khi cam thay
thao tac d& thyc hién va thuan tién, dac biét khi yéu td gidi tinh dong vai trd
trung gian.

Phét hién nay phu hop voi cac nghién ciru trude ddy vé mo 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 Tan Tai & Liu Gia-Shie, 2015).
Két qua ciling ciing cd gia thuyét trong mod hinh TAM cua Davis (1989) vé mbi
quan hé giira nhan thic dé st dung va thai do ngudi tiéu dung ddi voi cong
ngh¢.

Ngoai ra, két qua nay tuong ddéng véi cac nghién ctru trong linh vuc hé
théng thong tin va dich vu $6 (Davis, 1993; Taylor & Todd, 1995; Roy et al.,
2014) va phu hop véi cac nghién ctru vé thai ¢ nguoi dung (Dalia et al., 2009;
Mariel Katrina et al., 2022). Tuy nhién, mot s6 nghién ctru nhu ciia Mohamed &
Tarek (2013) va Sutanto Hidayat (2019) lai khong tim thidy méi lién hé dang ké

giita hai yéu t6 niy trong béi canh thanh toan di dong.
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4.11.2 Thao luin vé nhan t6 Nhén thirc hiru ich

Két qua nghién ctru cho thay nhan thire hiru ich ¢6 anh huong tich cuc dén
hanh vi sir dung dich vu ngan hang dién tr, voi hé sb tac dong B bang 0,232.
Nguoi tiéu dung danh gia cao cac loi ich cua ngan hang dién tir nhu tiét kiém
thoi gian, chi phi, tang tinh tién loi, an toan va hd tro giao dich truc tuyén, tir d6
hinh thanh thai do tich cuc va thic déy hanh vi sur dung.

Két qua nay phu hop véi cac nghién ciru trude d6 nhu Davis et al. (1989),
Ming-Chi Lee (2009), Rahmath Safeena (2013), Putra et al. (2019), Ghana
Shyam Kafley et al. (2021), cling nhu nhiéu nghién ctru tai Viét Nam (Phan Tan
Tai & Liu Gia-Shie, 2015; Nguyén Thi Oanh, 2020). Mot s6 nghién ctru khéac
(Dalia et al., 2009; Mohamed & Tarek, 2013) lai cho thdy méi lién hé khong
dang ké giita nhan thirc hitu ich va sir dung thuc té.

Ngoai tac dong truc tiép, nhan thtc hitu ich con anh hudéng gian tiép dén
quyét dinh sir dung théng qua thai d6 va bién trung gian gi6i tinh. Viéc ning cao
nhan thire vé loi ich caa TTPT duge ky vong s€ cai thién thai d§ nguoi ti€u dung,

qua doé tao hi¢u g lan tda trong viéc chép nhan va stir dung dich vu NHDT.

4.11.3 Thao luin vé nhan té6 Anh huwéng xa hdi

Két qua nghién ctru cho thay anh hudng xa hoi co tac dong tich cuc va co ¥
nghia thong ké dén quyét dinh sir dung phuong thuc thanh toan dién tir cia
nguoi tiéu dung, vai hé sb tac dong P = 0,265. Két qua nay cho thay hanh vi sir
dung TTDT khong chi Xuat phat tor danh gia cd nhan vé loi ich hay su ti¢n lg1
ctia cong nghé, ma con chiu tic dong dang ké tir moi trudng x3a hoi xung quanh,

bao gdom gia dinh, ban b, dong nghiép va cong dong ngudi sir dung.

Phat hién nay phu hop véi cac nghién ctru trude day trong va ngoai nudc
khi khang dinh vai tro trung tim cua anh huéng xa hoi trong cac mo hinh chap
nhan cong nghé, dac biét 1a UTAUT. Céc nghién clru cia Lé Van Huy va cong
su (2020), Nguyén Thi Ngoc Phuong va cdng su (2023), ciing nhu Lai (2017)
tai Malaysia déu cho thay rang sy khuyén nghi, chia s¢ kinh nghiém va chuan

muc xa hoi co tdc dong tich cuc dén y dinh sir dung céac dich vu tai chinh so6.
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Diéu nay cho thdy anh hudng x4 hoi 1a mot yéu to mang tinh phd quat trong viéc
hinh thanh hanh vi chép nhan cong nghé, dac bi¢t trong cac dich vu lién quan

dén tai chinh, linh vuc von nhay cdm va do1 hoi muac dd tin cay cao.

Pang cht ¥, két qua nghién ctru con cho thdy anh hudng xa hoi c6 tac dong
gian tiép dén viéc st dung dich vu ngan hang dién tir théng qua bién trung gian
la gidi tinh. Piéu nay goi ¥ rang muc d6 nhay cam véi y kién ctia nguoi khac co
su khac biét nhat dinh gitta cdc nhoém gidi tinh. Trong bdi canh Viét Nam, noi
cac mbi quan hé xa hoi mang tinh gin két cao va hanh vi tiéu dung thudng chiu
anh huong tir tap thé, nit gidi c6 xu hudng can nhac nhiéu hon dén y kién cia
nhitng ngudi xung quanh khi tiép can cac hinh thic thanh toan méi. Nguoc lai,
nam gi6i thuong cé xu huéng quyét dinh dya trén trai nghiém ca nhan va danh
gia chirc nang ctia dich vu nhiéu hon. Két qua nay gép phan 1am 13 vai tro diéu
tiét cua ddc diém nhan khau hoc trong mdi quan hé gitra anh huong xa hoi va

hanh vi str dung TTDT.

Vé mit 1y luan, két qua nghién ctu tiép tuc cang cb gia tri tng dung cia
md hinh UTAUT trong béi canh nghién ciru tai Viét Nam, dong thoi cho thay
rang anh hudng xa hoi khong chi tac dong truc tiép ma con co thé anh hudng
gian tiép thong qua cac dic diém ca nhan cua nguoi dung. Piéu ndy goi y rang
cac nghién ctru trong twong lai cdn xem xét siu hon cac co ché trung gian va
diéu tiét dé giai thich day dul viéc chap nhan cong nghé trong linh vuc thanh toan
dién tur.

4.11.4 Thao luin vé nhan té Thwong hiéu ngan hang

Két qua nghién ctru cho thiy thuong hiéu ngin hang cé tac dong tich cuc
va co ¥ nghia théng ké dén sir dung dich vu ngan hang dién tir ctia ngudi tiéu
dung, v6i hé s tac dong B = 0,269. Két qua niy phan 4nh vai trd quan trong clia
uy tin va hinh anh thuong hiéu trong viéc hinh thanh niém tin va thiic ddy hanh

Vi stir dung cac dich vu ngan hang dién ti.

Phat hién nay nhat quan véi nhiéu nghién ctru trude ddy khi cho ring trong

boi canh dich vu tai chinh s6, noi nguoi tiéu dung khong tiép xuc truc ti€p voi
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nhan vién va khong gian giao dich vat ly, thuong hi¢u dong vai trdo nhu mot “tin
hiéu bao dam” cho chét lugng dich vu va mirc do an toan cua giao dich. Cac
nghién ciru ctia Vii Thi Kim Chi (2021), Bui Nhat Quang va Nguyén Hitu Thai
Thinh (2020), ciing nhu Mbama (2018) déu chi ra rang thuong hiéu manh gitp
giam thiéu rai ro cam nhén, gia ting niém tin va tir d6 thiic day y dinh ciing nhu

hanh vi st dung dich vu ngan hang sb.

Trong bi canh Viét Nam, két qua ndy cang c6 ¥ nghia khi thi trudng thanh
toan dién tir dang phat trién nhanh nhung van ton tai tim 1y e ngai vé an toan
thong tin va gian 1an tai chinh. Nguoi ti€éu dung c6 xu hudng uu tién lga chon
cac ngan hang co thuong hiéu lau nam, dugc quan ly chat ché va c¢6 hinh anh uy
tin trén thi truong, thay vi cac to chirc tai chinh méi hodic cac nén tang thanh
toan chua dugc kiém ching rong rai. Do d6, thuong hiéu ngan hang khong chi
1a yéu td truyén thong, ma con 1a mdt tai san vo hinh gitp ngan hang tao dung

loi thé canh tranh trong qua trinh trién khai va mo rong dich vu TTDT.

V& mit hoc thuat, két qua nghién ctru gép phan bd sung bang chimg thuc
nghiém cho vai trd ctia thuong hiéu trong cac mo hinh chp nhan cong nghé, dic
bi¢t khi thuong hiéu dugc xem xét nhu mot bién mo rong bén ngoai cac cAu trac
cot 16i cia UTAUT va TAM. Diéu nay cho thiy viéc tich hop cc yéu t6 mang
tinh niém tin va hinh anh t6 chirc vao mé hinh nghién ctru 1a can thiét dé phan
anh day du hanh vi stir dung dich vu ngan hang dién tir trong bdi canh thi truong
méi ndi nhu Viét Nam.

4.11.5 Thao luin vé nhan t6 Nhén thirc rii ro

Nhan thtre rai ro c6 tac dong tiéu cuc dén viéc sir dung dich vu NHDT, phu
hop vai cac nghién ciru truée day nhu cua Ming-Chi Lee (2009), Hossein et al.
(2012), va Haitham Jouda et al. (2020). Yéu t6 nay khong chi anh hudng truc
tiép dén hanh vi sir dung ma con gian tiép thong qua thai do cua ngudi tiéu ding
ddi voi TTDT. Khi nguoi tiéu dung cdm nhan muc do rui ro cao, thai do tiéu
cuc dbi vé6i dich vy s& gia tang, 1am giam kha niang chap nhan sir dung. Két qua

nay duogc cung cd boi nghién clru tai Viét Nam nhu ctia Phan Tan Tai va Liu
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Gia-Shie (2015), Nguyén Thi Phuong Linh va Nguyén Vin Hau (2020). Tuy
nhién, mot sé nghién ctru khac nhu ctia Roy (2014), Dalia et al. (2009), va
Mariel Katrina et al. (2022) lai khong tim thdy mdi lién hé dang ké giita nhan
thirc rai ro va hanh vi st dung dich vu NHDT.

Két qua nghién ctru cho thy cc yéu té nhu nhan thic vé tinh hiru ich, dé
str dung, thuong hiéu ngin hang, va rii ro cam nhan cé tac dong dang ké dén
viéc chép nhan va hanh vi sir dung dich vu ngan hang dién tir ciia khach hang.
Diéu nay ciing cho thdy ham y rang cic ngin hang thuwong mai can tap trung
nang cao nhan thuc vé 1oi ich thuc té cua dich vu ngan hang dién tur thong qua
truyén thong rd rang vé tién ich, tbc do, tinh linh hoat va kha ning tiét kiém chi
phi. Khi khach hang cam nhan duoc gia tri hitu ich rd rang, ho s& dé dang
chuyén d6i hanh vi tir giao dich truyén théng sang kénh sb. Viéc cai thién trai
nghiém nguoi ding va don gian hoéa quy trinh giao dich dién tir 12 yéu to then
chét. Mot giao dién than thién, quy trinh ding nhdp, xac thuc nhanh gon va
huéng dan truc quan s& lam giam rdo can tdm 1y cho ngudi dung méi, dong thoi
tang su gan bo cua ngudi dung hién tai. Ngoai ra, viéc ting cudng niém tin va
bao mat 14 yéu cau bat budc. Cac ngan hang can dau tu vao ha tang cong nghé,
xéac thuc da 10p, va co ché bao hiém rui ro dé ciing c6 niém tin ciia khach hang,
dic biét vai nhém nguoi 16n tudi hodc it kinh nghiém cong nghé, dong thoi giam
thiéu rui ro cam nhédn bang viéc cong khai minh bach chinh sach bao mat, quy
trinh xir 1y su ¢6 va bdi hoan thiét hai (néu ¢6). Khi cam nhan rii ro giam xudng,

khach hang s& c6 khuynh hudng stir dung va giéi thi¢u dich vu nhiéu hon.

Nhin chung, két qua nghién cttu trén ciing di khang dinh rang niém tin, loi
ich cam nhén va su thuan ti¢n trong trai nghiém nguoi dung 1a ba tru cot ot 16
dé cac ngan hang thuong mai thic day chuyén d6i sé trong linh vuc dich vu.
Piéu nay dic biét c6 ¥ nghia trong bdi canh thi trudng ngan hang tai Viét Nam
dang chuyén dich manh sang mé hinh ngan hang s6, noi ma muc do canh tranh
khong con nam & san phém, ma & chat lugng trai nghiém s6 va murc d tin cay

cua khach hang.
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Két qua nghién ciru ciing chi ra thir ty tac dong cuia cac nhan td, cho thay
thuong hiéu ngan hang va loi ich cam nhan 14 hai yéu t6 quan trong nhat trong
viéc chép nhan st dung dich vu ngan hang di¢n tu. Piéu nay phan anh dac thu
thi truong Viét Nam, noi tim 1y ngai rii ro va niém tin vao hé thong tai chinh s6
van 1a rao can 16n. Do d6, chién lugc quan tri trong tdm cua cac ngan hang
thuong mai nén vu tién xdy dung nén tang tin cdy va an toan s hoa (théng qua
xéac thuc da yéu tb, chimg thuc sinh tric hoc, cong bd chinh sach bao mat), gia
ting gia tri st dung thuc té (dua thém tién ich mdi, t6i vu trai nghiém ngudi
dung, c4 nhan hoa dich vu) va ciing ¢ diéu kién hd tro va nang luc ky thuat, dic
bi¢t & khu vuc ngoai do thi, dé giam chénh 1éch trong tiép can ngan hang di¢n
tir. Nhu vay, két qua nghién ctru khong chi xac dinh dugec mic d6 anh hudng
ctia timg nhan t6, ma con dé xuét thir ty wu tién chién lugc gitip cdc ngan hang
thuong mai t6i vu ngudn lyc trong qua trinh chuyén doi so.

4.11.6 Thao luan theo nhém nhan khau hoc — Giéi tinh

Trong khudén kho luan an, phan tich ciu tric da nhém (MGA) dugc st
dung nham kiém dinh su khac biét gitra cac nhom nhan khau hoc trong mo hinh
nghién ctru. Két qua cho thiy, bén canh cac yéu tb truyén thng anh hudng dén
quyét dinh stir dung thanh toan dién tur (TTDT), su khac biét gitra cac nhdm dinh
tinh nhu gidi tinh, d6 tudi, trinh do hoc van, nghé nghiép va thu nhap ciing déng
vai tro quan trong. Viéc phan tich theo cac bién nay goép phan cung cip cai nhin
toan dién hon vé hanh vi nguoi tiéu dung trong linh vuc ngan hang dién tir
(NHDT).

Bang 4.16 Két qua kiém dinh mdi quan hé giira c4c bién.

Moi ‘g;?rl‘n':l gitra H‘;;‘;;“ Giatrit | Saisé (SE) Mikc ¥ nghia
SD -> YD 0,395 3121 0,027 0,002
TH-> YD 0,285 10,314 0,032 0,000
XH-> YD 0,205 8,077 0,030 0,000
RR-> YD 0,244 5,166 0,040 0,000
HI-> YD 0,201 4,927 0,031 0,000
YD -> QD 0,525 9,086 0,031 0,000

Nguon: Két qua phdn tich ciia tic gid
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Tir bang thong ké phan tich cac hé s6 hoi quy tai bang 4.16 cho thay md

hinh c6 tat ca cac moi quan hé déu dat y nghia théng ké do hé s6 p nho hon 0,05.
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Hinh 4.11 Két qua SEM caa mo hinh nghién ctru chuan héa gidi tinh nir

Nguon: Két qua phan tich ciia tac gia



122

Bang 4.17 Kiém dinh sy khac biét trong viéc danh gia YD, QD véi gidi tinh

Yéu to . ) » )
Gia tri sig Levene’s Test Gla trisig T-Test
“Gidi tinh”
YD 0,672 0,671
QD 0,774 0,985

Nguon: Két qua phén tich ciia tic gid

Két qua tir Bang 4.17 cho thiy gia tri Sig. ctia kiém dinh Levene’s Test 16n
hon 0,05 va gia tri Sig. ciia kiém dinh T-Test ciing vugt qua ngudng 0,05. Diéu
nay cho thdy khong c6 su khéac biét co y nghia théng ké vé viéc chdp nhan va
hanh vi st dung dich vu ngan hang dién tur gitta cac nhom khach hang theo gidi
tinh tai thanh phé Can Tho. Doi véi bién gidi tinh, két qua kiém dinh ¢ bang
4.17 cho thay khong co6 sy khac biét c6 y nghia théng ké giita nam va nit vé tac
dong cta cac nhan t6 nghién cru dén hanh vi st dung dich vu NHPT (Sig.
Levene’s Test va T-Test déu 16n hon 0,05). Cac yéu t6 nhu nhan thic d& sir
dung (SD), nhan thuc hitu ich (HI), anh hudong xa hdi (XH), thuwong hi¢u ngan
hang (TH), nhan thirc rui ro (RR), chap nhan st dung NHPT (YD) va sir dung
NHDT (QD) déu tac dong tich cuc dén ca hai nhom, phan anh sy dong nhat
trong cach tiép can va danh gia cong nghé TTDT gitta nam va nit, dong thdi cho
thdy mirc d6 chp nhan cao va tuong dong giita hai gidi di véi dich vu NHDT.

Tir goc do thuc tién, két qua nay ham y rang cic t6 chuc tai chinh c6 thé
phat trién cac chién luge tiép thi va san pham NHPT theo huéng khong phan
biét gidi tinh, tp trung vao viéc nang cao trai nghiém chung cia nguoi dung,
thay vi thiét ké riéng biét theo gidi.

4.11.7 Thao luin theo nhém nhan khau hoc — P§ tudi

Két qua phan tich (Bang 3.10) cho thdy khong c6 su khac biét cé ¥ nghia
thdng ké giita cac nhom tudi vé chap nhan st dung NHDT (YD) va st dung
NHDT (QD), véi gia tri Sig cua kiém dinh Levene va ANOVA déu 16n hon
0,05. Tuy nhién, cac phan tich siu hon cho thay sy khac biét trong cach cac

nhan t6 tac dong dén tirng nhom tudi.



123

Cu thé, nhom tir 30 dén dud6i 50 tudi, nhém ngudi tiéu dung trung nién, thé
hién thai do tich cuc hon ddi véi TTDT khi cam nhan duge tinh dé st dung cua
hé théng. Nguoc lai, & nhém dudi 30 tudi va trén 55 tudi, yéu td nay khong co
anh huong rd rét dén thai do sir dung. Piéu nay cho thiy nhom tré tudi va nhém
cao tudi c6 thé khong dit ning yéu té k§ thuat ma chiu anh hudng boi cac yéu td
khac. Pang chi y, & nhoém dudi 30 tudi, nhan thic hitu ich (HI) va anh huong xa
héi (XH) c6 tac dong tich cuc dén chap nhan sir dung. Nhom nay thuong danh
gia cao tinh tién ich va xu hudng x3 hoi, déng thoi c6 mirc do am hiéu cong
nghé cao. Trong khi d6, nhdém trén 55 tudi lai nhan manh vao nhén thic rui ro va
murc do tin cdy cua hé théng, thay vi tinh hitu ich. Ho quan tam nhiéu hon dén
yéu td bao mat va uy tin thuong hiéu khi dua ra quyét dinh. Nhom tudi tir 30 dén
dudi 50 cling cho thay su nhay bén trong viéc tiép nhan thong tin tir mang ludi
xa hoi, bao gém ban bé va nguoi than, diéu nay anh huong tich cuc dén thai do
va hanh vi st dung TTDT thong qua cac trai nghiém dugc chia sé.

Bang 4.18 Péi véi bién "Po tudi"

Poi voi bién Gia tri sig Gia tri sig kiém dinh F &
"D§ tudi" ciia kiém dinh Levene bang ANOVA
YD 0,309 0,672
QD 0,626 0,610

Nguon: Két qua phdn tich ciia téc gid

Két qua tai Bang 4.18 cho thiy gid tri Sig. cua théng k& Levene 16n hon
0,05 cho thdy rang gia dinh vé phuong sai dong nhat gitta cic nhoém do tudi
dugc thoa man. Khi thuc hién phan tich phuong sai mot chiéu (ANOVA), gia tri
Sig. cua kiém dinh F ciing 16n hon 0,05 chi ra rang khong c6 su khéac biét co ¥
nghia thong ké vé chap nhan sir dung va sir dung dich vu ngan hang dién tir giira

cac nhom khéch hang thudc cac do tudi khac nhau tai thanh phé Can Tho.

Nhin chung, két qua nghién ctu chi ra rang khéng c6 su khac biét vé chap
nhan sir dung NHDT (YD) va st dung NHDT (QD) ctia nhan vién theo cac dac

diém ca nhan (gidi tinh, do tudi).
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Moi quan hé¢

Hé s6 Beta

Hé s6 Beta

, Sw khic biét | Gz tri
gitra cac bien| Duwéi 35 Trén3s | = ki(x;la (‘tirlllz y Nhan dinh
tudi tudi  [gifra hé so tac| Kiem dinhy
.| nghia thong
dong chuan ké
hoa Betas
SD — YD. | 0.281*** | 0.300*** -0.019 0.735 g&n&ét co sy
HI — YD. | 0.303*** | 0.202** 0.101 0.43 gg::nt%iét o
XH — YD. | 0.220%** | 0.344%** | -0.124 0.391 llfhh;:nfiét oSy
. N Khong c¢6 sy
RR — YD. ; '
- 0.228*** | ().285*** 0.057 0.65 khac biét
TH — YD. | 0.289*** | 0.203*** 0.086 0.197 Ehha{lngiét o
YD — QD. | 0.486*** | 0.506*** -0.02 0.802 klilh&ngiét o

Nguon: Két qua phan tich ciia tac gia

Két qua bang 4.19 cho thay két qua kiém dinh khac biét giira giita mo hinh
kha bién va mo hinh bét bién ¢ cac mdi quan hé SD — YD, HI — YD, XH —
YD, RR — YD, TH — YD, YD — QD déu cho gia tri p > 0,05 cho thdy khong

c6 su khac biét vé muc do tac dong gitra nhom dudi 35 tudi va nhém trén 35

tudi. Hay noi cach khac bién do tudi khong déng vai tro 1a bién kiém soat trong

modi quan hé SD — YD, HI — YD, XH — YD ,RR — YD, TH — YD, YD —

QD
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Chi-square=1143.655 ; df=668 ; P=.000
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Hinh 4.12 Két qua SEM ciia md hinh nghién ciru chuan héa do tudi dudi 35

Nguon: Két qua phan tich ciia tac gid
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Chi-square=1143.655 ; df=668 ; P=.000
. :Chi-square/df=1.712
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Nguon: Két qua phan tich cia tac gid
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Tong thé, két qua chi ra rang cac nhom tudi khac nhau chiu anh hudng boi
cac yéu td khac nhau trong qué trinh ra quyét dinh sir dung dich vu NHDT. Do
d06, cac to chic tai chinh can phat trién chién luge truyén thong va dich vu phu
hop voi dic diém nhan thirc va hanh vi cua timg nhom tudi dé téi wu héa hiéu

qua tiép can thi truong.

4.11.8 Thao luan theo nhém nhan khau hec — Trinh dd hoc véan

Két qua phan tich cho thay su khac biét dang ké trong méi quan hé gitra cac
nhan t6 nghién ctru va hanh vi sit dung NHDT theo trinh d6 hoc van. Cuy thé,
nhén thire dé st dung (SD) ¢6 tac dong tich cuc dén chap nhan st dung NHPT
(YD) va str dung NHDT (QD) trong nhém c¢6 trinh d¢ dai hoc (PH) va sau dai
hoc (SPH), nhung khong ghi nhan tic dong twong tu & nhém trinh d pho thong
trung hoc (PTTH), trung hoc chuyén nghiép (THCN) va cao dang (CP). DPiéu
nay cho thay nguoi cé trinh d6 hoc van cao thuong c6 kha ning tiép can va sir
dung cong nghé tdt hon, tir 46 danh gia cao tinh tién lgi cia NHDT. Nguoc lai,
nhom hoc van thap co thé gip nhiéu rao can trong thao tac, dan dén viéc SD
khong anh hudng dang ké dén hanh vi st dung.

Nhan thite rai ro (RR) c6 tac dong tich cuc dén chap nhan st dung chi
trong nhém trinh d6 PTTH, cho thidy nhém nay c6 thé nhay cam hon véi cac yéu
td an toan va bao mat. Nguoc lai, & cdc nhom trinh d§ cao hon, RR khong anh
hudng 16 rét dén v dinh st dung, ¢6 thé do ho di quen thudc hon véi cong nghé
va c6 kha nang tu danh gia, kiém soat rui ro tot hon. Tuong tu, nhan thuc hitu
ich (HI) chi anh huéng dén st dung NHDT (QD) trong nhém trinh do PTTH,
nhung khong co tac dong trong cac nhém hoc van cao hon. Két qua nay ham y
rang ngudi c6 trinh do hoc van thip c6 xu hudng danh gia cao loi ich thuc tién
va dé bi thuyét phuc bdi gia tri chic nang cia NHDT, trong khi nhom hoc van
cao ¢ thé chu trong dén cac yéu td khac nhu trai nghiém nguoi dung, su tich

hop hé théng hodc mirc do an toan.
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Bang 4.20 So sanh mirc do tac dong gitra nhdm hoc van

N _|H¢ s6 BetalH¢ s6 Beta| Swkhac | Gij trj p Nhén dinh
Moi quan h¢| Tir CP | TirCP |pigt gifra he|Kiém dinh y wmdm
gilra cac bién tré tré " s "Inghia théng
xudng Ién S0 tac dong ke
chuén héa
Betas
SD — YD. [0.321*** [0.282*** [ 0.039 0.665 | Khong c6 su khac biét
HI - YD. [0.268***[0.254*** | 0.014 0.692 | Khong c6 su khac biét
XH — YD. |[0.343*** [ 0.254*** | 0.089 0.95 Khéng c6 su khac biét
RR—YD. | . 16*** 02 4:3*** -0.067 0.956 | Khong c6 su khac biét
MOoi quan hé dong bién
TH—YD. | 0065 |0.323***| -0.259 0001 | & YDVaTH manh
hon do61 vo1 “Tu PH tré
1én”.
Mdi quan hé dong bién
YD — QD. | 0.657%** | 0.457*** | 0.2 0032 | &vaQDvaYDmanh
hon do6i véi “Tu CD tro
xudng”.

Nguon: Két qua phan tich cia tac gid

Két qua bang 4.20 cho thay két qua kiém dinh khac biét giira giita mo hinh
kha bién va mo hinh bat bién ¢ cac mébi quan hé SD — YD, HI — YD, XH —
YD, RR — YD déu cho gié tri p > 0,05 cho thay khong c6 su khac biét vé mirc
d6 tac dong gitra nhom tir cao dang tré xudng va nhom tir dai hoc try 1én. Hay
no6i cach khac bién hoc van khong déng vai tro 13 bién kiém soét trong mdi quan
hé SD — YD, HI — YD, RR — YD, TH — YD, YD — QD. Két qua cho thay
cho thiy két qua kiém dinh khac biét giira gitra m6 hinh kha bién va mo hinh bét
bién & cac mbi quan hé TH — YD, YD — QD & nhém hoc véan cho gia tri p <
0.05. Piéu nay cho théy ¢ su khac biét vé mirc dd tac dong TH — YD, YD —
QD giita nhém tir cao dang trd xudéng va nhom tir dai hoc try 1én. Hay néi cach
khac bién hoc van dong vai tro kiém soat mbi quan hé gitta TH — YD, YD —
QD. Két qua cho théy TH — YD manh hon & nhom tur dai hoc tré 1én va YD —
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QD manh hon & nhém cao dang tro xudng. Piéu nay cho thy nhan té Thuong
hiéu ngan hang c6 tac dong manh va co y nghia théng ké dbi voi hanh vi st
dung dich vu ngan hang di¢n tir cia nhom nguoi ti€u dung co6 trinh do dai hoc
tré 1én. Két qua nay phan anh su khéac biét vé co ché xtr 1y thong tin va dinh vi
gia tri thuong hi¢u cua nhom c6 trinh do hoc van cao.

Thé nhat, nhém nguoi tiéu dung cé trinh do dai hoc tré 1€n thuong sé hitu
kha nang tiép nhan, phan tich va danh gia thong tin tot hon, dong thoi c6 mirc do
tiép xuc cao voi cac thong tin vé uy tin, nang luc cong nghé va chuan muc quan
tr1 cua ngan hang. Do do, thuong hi€éu ngan hang khong chi dugc nhin nhan nhu
mot dau hiéu nhan dién, ma con 1a tin hiéu chét luong (quality signal) phan anh
muc do an toan, dd tin cdy va nang luc cung ung dich vu s0.

Thir hai, d6i v6i nhom nay, viée lya chon ngan hang cung cdp dich vu ngan
hang dién tir mang tinh chién lugc dai han hon 1a quyét dinh mang tinh tinh
huéng. Thuong hiéu manh gitip giam chi phi tim kiém thong tin, giam bét can
xung thong tin va tao niém tin vao kha nang bao mat cling nhu su 6n dinh cta hé
théng. Trong bdi canh thi trudng tai chinh s6 ngdy cang canh tranh, thuong hiéu
ngan hang trd thanh mot tiéu chi quan trong dé nhom nguoi tiéu dung c6 trinh
d6 cao phan biét gitta cac lwa chon twong ddi tuong dong vé chiic ning.

Cubi cung, nhom c6 trinh d6 dai hoc tré 1én thuong gan viéc sir dung ngan
hang dién tir v&i hinh anh ban than va chuan muc x3 hoi nghé nghiép. Viéc su
dung dich vu ciia mdt ngan hang c6 thuong hi€u uy tin khong chi dap ung nhu
cau chirc nang, ma con mang y nghia biéu trung, thé hién sy chuyén nghiép va
hién dai trong phong cach tiéu dung. Diéu ndy lam gia ting vai tro cta thuong

hiéu ngan hang trong viéc thiic day hanh vi sir dung d6i voi nhom dbi twong nay.
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Hinh 4.14 Két qua SEM cta md hinh nghién ciru chuan héa trinh d6 tir CD trd xudng

Nguon: Két qua phan tich ciia tac gia
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Nguon: Két qua phan tich ciia tac gid
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Nhin chung, sy khac biét trong cic mdi quan hé giita cac nhén t va hanh
vi st dung NHDT phan anh dnh hudng cua trinh d§ hoc van dén nhan thtc va
thai d§ cong nghé. Do do6, cac t6 chuc cung cép dich vu NHPT can phat trién
cac chién luoc khac biét hoa theo trinh dd hoc vén, chrfmg han nhu t4i wu héa
giao dién va hd tro k¥ thuat cho nhém hoc van thip, dong thoi nang cao chit
lugng dich vu va tinh nang cho nhém hoc van cao nham t6i vu hda muc do chép

nh4n va st dung trong toan bd cong ddng ngudi dung.

4.11.9 Thao luin theo nhém nhan khau hoc — Nghé nghiép

Két qua phén tich cho thdy cac mdi quan hé giira cac yéu t6 anh huong va
hanh vi stir dung dich vu NHDT c¢6 sy khac biét theo nghé nghiép. Cu thé, nhan
thire dé st dung (SD) anh hudng tich cuc dén chap nhéan sir dung NHPT (YD) &
nhom nhan vién vin phong (NVVP), quan 1y (QL) va kinh doanh tiép thi
(KDTT), nhung khéng cé tac dong dang ké ddi voi cac nhém nghé ky thuat
(NVKT), ndi tro va nhom khac. Piéu nay cho thiy nhimng nguoi 1am trong moi
truong hanh chinh va kinh doanh thuong danh gia cao su tién lgi va dé su dung
cua NHDT, trong khi cdc nhoém con lai co thé ddi mit véi rao can k¥ thuat hodc
it quan tam dén yéu t6 nay.

Anh huéng xi hoi (XH) c6 tac dong tich cuc dén YD trong nhém NVVP,
QL, NVKT va ndi trg, cho thdy vai trd cua cong dong va ¥ kién xa hoi dic biét
quan trong d6i v&i cac nhom nay. Nguoc lai, khong ghi nhan tac dong dang ké
trong nhém KDTT va nhom nghé nghiép khac, cho thidy nhom nay c6 xu hudng
ra quyét dinh doc 1ap hon, it chiu 4nh hudng tir moi truong xa hoi xung quanh.
Diéu ndy ham y rang cic chién lugc truyén thong qua mang ludi xa hoi hodc
truyén miéng co thé hiéu qua hon ddi véi nhém NVVP, QL, NVKT va ndi trg.
Nhén thuc rui ro (RR) chi anh hudng tich cuc dén YD ¢ nhom QL, NVKT va
KDTT. Cac nhém ndy c6 thé c6 nhan thirc rd hon vé rui ro cong nghé va xem do
la yéu td thic déy su than trong, tur do dan dén v dinh st dung c6 can nhic.
Trong khi d6, RR khong anh huéng déng ké dén YD ¢ nhém NVVP, noi trg va

nhoém khéc, cho thiy nhan thirc vé rii ro ¢ thé chua rd rang hodc khong phai 1a
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yéu td quyét dinh trong hanh vi sir dung cua ho.

M&i quan hé giita chdp nhan sir dung NHDT va sir dung NHPT (YD—QD)
chi cé y nghia trong nhém NVKT va KDTT. Hai nhom nay cé thé c6 xu huéng
chuyén dbi y dinh thanh hanh déng cu thé cao hon do dic thi cdng viéc yéu cau
tiép can va ap dung cong nghé. Nguoc lai, caic nhom NVVP, QL, ndi trg va
nhom khac khong cho thdy méi lién hé déng ké gita YD va QD, ham ¥ rang
quyét dinh str dung trong cac nhom nay con phu thudc vao cac yéu td bd sung
nhu tién ich, ho tro k¥ thuat, hoic thoi quen sir dung.

Tom lai, su khac biét trong cac mbi quan hé gitra cac nhan t6 va hanh vi str
dung NHDT theo nghé nghiép cho thay tinh chat céng viéc anh huong dang ké
dén nhan thire va thai d6 cong nghé. Do do, céc chién lwoc phat trién dich vu
NHBT nén duge diéu chinh phu hop véi dic diém timg nhom nghé nghiép, tap
trung vao yéu td xa hoi véi nhom NVVP, QL va ndi tro; vao tién ich va kiém
soat hanh vi vai nhom NVKT va KDTT nham ning cao mirc d6 chap nhan va s
dung dich vu.

4.11.10 Thao ludn theo nhdm nhan khéiu hoc — Thu nhap

Két qua phan tich cho thdy cic mdi quan hé giira nhan thic dé st dung
(SD), anh huéng xi hoi (AH) va nhan thic rii ro (RR) dén chip nhan sir dung
NHBT (YD) chi c6 ¥ nghia thong ké & nhom thu nhap tir 5 dén 10 triéu dong.
Diéu nay cho thiy nhom ngudi tiéu dung trong muc thu nhap trung binh thap co
xu huéng nhay cam hon véi cac yéu to tdm 1y xa hoi trong viéc hinh thanh y
dinh str dung thanh toan dién tir (TTDT). V61 mic thu nhéap nay, ho du kha nang
tiép can cong nghé nhung vin can sy hd tro tir cac yéu td nhu tinh d& sir dung,

su tac dong tir moi truong xa hoi va ni€m tin vao muc do an toan.
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Bang 4.21 So sanh mirc do tdc dong gitra nhdm thu nhap

Hé s6 Beta Tir

H¢ s6 Beta Tir

oi Su khac P
Moi quan |* 7 sy ¢ (10 trigu trivien| G P 1 yan dinh
h¢ gitra cac 5 biét giira h¢| kiem dinh y
<A xuong ¢ S o
bi¢n . nghia thong
s0 tac dong ké
chuin héa
Betas
SD—-YD 0.262** 0.297*** -0.035 0.95 Khongtc)i(:%tsu khac
Mf)i quan hé dong
bién gilta YD va
HI—-YD|  0.066 0.308*** -0.242 0.03  |HImanh hon doi
vai “Tu 10tr tro
lén”.
Méi quan hé dong
bién gitta YD va
XH—YD| 0522%* | 0.232%%* 0.29 0 Xt manh hon doi
voi “Tu 10tr tro
xuong”.
Méi quan h¢ nghich
bien gilta YD va RR
RR—YD| 0445+ | -0.198*** | -0.246 0.017 | manhhon doi vii
“Tur 10tr tré xuong”.
TH —> YD 0.331%*** 0.262%** 0.069 0.418 Khongl():i()étsu’ khac
YD - QD| (.380%** 0.560%** 0.18 1 Khoéng ];:ioé tsu khac

Nguon: Két qua phan tich ciia tac gia
Két qua cho thay cho thay két qua kiém dinh khac bié¢t gitra gitra m6 hinh

kha bién va mo hinh bét bién & cac mdi quan hé HI — YD, XH — QD, RR —

YD & nhom thu nhap cho gid tri p < 0,05 cho thdy c6 su khac biét vé mirc do tac

dong HI — YD, XH — QD, RR — YD gitra nhém “Tur 10 triéu tré Xuéng” va

nhoém “Tur 10 triéu tr& 1én”. Hay noéi cach khac bién thu nhap déng vai tro diéu
tiét moi quan hé gitra HI — YD., XH — QD, RR — YD. Két qua cho thdy HD
— YD manh hon & nhom ¢6 thu nhap “Tu 10 tri¢u trd 1€n” va XH — QD, RR

— YD manh hon ¢ nhom “Ttr 10 tri¢u tré xudng”.

Ta thay hai nhan t6 Anh huong x hoi va Rui ro cam nhan c6 tac dong

manh va cd ¥ nghia thong ké dén hanh vi st dung dich vu ngin hang dién tu.
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Két qua nay phan anh nhiing dic trung tdm ly tiéu dung dic thu ctia nhém thu
nhap thap trong bdi canh dich vu tai chinh sé.

Th nhét, xét vé Anh huong xa hoi, nhém thu nhap thép thuong c6 mac do
phu thudc cao hon vao cac chuan muc xa hoi va y kién tir nhiing ngudi xung
quanh khi dua ra quyét dinh tiéu dung, dac biét ddi véi cac san phé\m dich vu co
tinh vo hinh va rii ro cao nhu ngén hang dién tr. Do ngudn luc tai chinh han
ché, chi phi ctia mot quyét dinh sai 1am (vi dy: mat tién, 16 thong tin c4 nhan) tré
nén tuong d6i 16n so véi tong thu nhap, khién ca nhan c6 xu huéng tim kiém su
“bao chirng xa ho1” tir gia dinh, ban be hodc cong déng. Viéc quan sat nguoi
khac da str dung thanh cong dich vu ngan hang dién tir giup giam bét sy bat dinh
va tao cam giac an toan tam ly, tur d6 thuc déy hanh vi st dung.

Thtr hai, Rui ro cam nhan c6 tac dong manh hon ddi v6i nhém thu nhap
thap do dic diém nhay cam cao voi ton that tai chinh (loss aversion). Poi véi
nhom nay, cac rui ro lién quan dén bao mat, sai sot giao dich hodc chi phi phat
sinh dugc danh gia nghiém trong hon so véi nhoém thu nhép cao, béi hau qua cua
rtii ro ¢ thé anh huong truc tiép dén kha nang chi tra cac nhu cau thiét yéu. Bén
canh d6, han ché vé kién thuc tai chinh va cong nghé ciing lam gia ting cam
nhan rui ro, khién nhan t6 nay tro thanh rao can tam 1y dang ké trong qua trinh
st dung dich vu ngan hang dién tu.

Tir hai co ché trén cho thiy, “Anh huéng xi hoi” dong vai tro nhu mot yéu
t6 giam thiéu rai ro cam nhan d6i véi nhom thu nhap thap, trong khi “Rui ro
cam nhan” lai 14 rdo can trung tdm chi phdi hanh vi str dung. Piéu nay 1y giai vi
sao hai nhan t6 nay c6 muc do tac dong cao hon dang ké so véi cac nhom thu
nhap khac.

Két qua phan tich mo hinh céu trac tuyén tinh (SEM) cho thay céc yéu t6
trong mo hinh nghién ctru déu c6 muc do tac dong khac nhau dén viéc chép
nhén st dung NHDT (YD) cua khach hang c& nhan. Trong do, Hi¢u qua ky vong
(HI) ¢6 anh huong tich cuc va manh nhat dén y dinh str dung, cho théy khach
hang cang nhan thirc rd loi ich ctia ngan hang dién tir trong viéc tiét kiém thoi

gian, nang cao hiéu qua giao dich thi ¥ dinh str dung cang cao. Két qua nay phu
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hop véi lap luan cua Venkatesh et al. (2003) trong md hinh UTAUT va cang cb

bang chimg thuc nghiém tai cac nghién ctru gan day ¢ Viét Nam (Nguyén Ding
Hai Yén & cs., 2023; Tran Qudc Khanh, 2022).

Anh huong xa hoi (XH) ciing c6 tac dong tich cuc va co ¥ nghia thong ké
dén ¥ dinh st dung, phan anh vai tro lan téa cta cong dong, ban b, ddng nghiép
va uy tin ngan hang trong viéc thuc ddy quyét dinh sir dung ngin hang dién tu.
Két qua nay dong thuan v&i cac nghién ciru vé hanh vi chap nhan céng nghé
trong bdi canh van hoa tap thé nhu Viét Nam, noi chuin muc xa hdi c6 anh
huong dang ké dén quyét dinh ca nhan.

D& sir dung cam nhén (SD) c6 tac dong trung binh nhung van dang ké dén
y dinh sir dung, cho thay yéu to giao dién than thién, thao tac don gian gitp nang
cao niém tin va giam rao can tim 1y khi tiép can cong nghé. Piéu nay phu hop
v6i lap luan trong md hinh TAM va cac két qua cua Davis (1989), Venkatesh &
Davis (2000).

Trong khi d6, Thuong hiéu ngan hang (TH) cling c6 anh hudéng tich cuc
dén y dinh sir dung, phan anh niém tin thuong hiéu dong vai trd then chdt trong
viéc giam thiéu rii ro cam nhan va gia ting mic d6 chap nhan cong nghé trong
bdi canh dich vy tai chinh. Két qua nay dong nhét véi cac 1ap luan cia md hinh
Lan téa doi moi (DOI), trong d6 uy tin va hinh anh cua to chirc d6i méi giup
thuc day tbc do chip nhan cong nghé méi. Cudi cing, chap nhéan st dung NHDT
(YD) c6 anh huong manh mé& dén hanh vi st dung NHPT (QD), x4c nhan két
luan cua 1y thuyét ky vong xac nhan (ECT) rang trai nghiém tich cuc va niém tin
cong nghé 13 nén tang dé duy tri hanh vi st dung lau dai. Két qua nay khang
dinh vai trd trung tim cua y dinh sir dung nhu 13 bién du bao chinh cho hanh vi
thue té, dong thoi cang ¢b tinh phu hop ciia md hinh 1y thuyét dé xuét trong bdi
canh chuyén d6i sb ctia nganh ngan hang Viét Nam.

Nguoc lai, & cac nhém thu nhdp dudi 5 triéu, tir 10 dén 15 triéu va trén 15
triéu, khong ghi nhan tac dong dang ké cia cac yéu td trén. Nhom thu nhap thap
hon c¢6 thé wu tién chi phi va duy tri hinh thtic thanh toan truyén thong. Trong

khi 6, nhém thu nhap cao hon c6 thé da quen thudc véi cong nghé hodc chuyén
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sang sir dung cac phuong thirc thanh toan cao cip, khién vai tro cia SD, AH va
RR trong viéc hinh thanh ¥ dinh st dung tré nén mo nhat.

Két qua nay cho thiy hanh vi st dung TTDT chiu anh hudng khéc biét theo
murc thu nhép, ham ¥ rang cac chién luoc phat trién dich vu can duoc diéu chinh
dé phu hop véi timg phan khuc thu nhép. Dbi v6i nhom 5 dén 10 triéu, viée
nhan manh yéu td tién ich, do tin cay va sy hd tro xa hoi co thé thic dé\y y dinh
st dung hi¢u qua hon.

Ngoai viéc thao luan theo cac bién kiém soat nhu di néu trén, trong nghién
clru ndy, tac gia da két hop véi 1y thuyét Lan toa D6i méi dé co thé phan chia
nhom ngudi ding trén dia ban thanh 05 nhom. Ly thuyét Lan toa Do6i mai
(Diffusion of Innovations — DOI) do Rogers (2003) dé xuat cho rang viéc chap
nhan mot cong ngh¢ hoac san phrflm moi1 trong xa hoi khong dién ra déng thot
ma theo ting nhém nguoi ti€éu dung, dugc phan loai thanh nam nhém chinh:
nhom tién phong (Innovators), nhom sém chap nhan (Early Adopters), nhom da
s6 chdp nhan sém (Early Majority), nhom da sd chip nhdn muén (Late
Majority), va nhom tut hau (Laggards). Mdi nhém c¢6 dic diém nhan khau hoc,
tam 1y va hanh vi khac nhau, anh hudng dén mirc do va thoi diém chp nhan doi
m&i. Duya trén két qua phan tich tir mé hinh TAM-UTAUT mé rong va phan tich
ciu trac da nhém (MGA), nghién ctru ndy cho thiy sy twong Umg 1 rét giita cac
dic diém nhom nguoi tiéu dung trong 1y thuyét DOI va hanh vi str dung dich vu

ngan hang dién tod (NHDT) tai thanh phd Can Tho.
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Bang 4.22 Pic diém nhom nguoi ding theo ly thuyét DOI

Nhom ngwoi tiéu dung Pic diém hanh vi ndi bat

Nhom tién phong (Innovators) - Tré, hoc van cao, tiép can cong nghé

tt

Chu dong thir nghiém, it ngai rai ro
La ngudi dau tién 4p dung NHDT

Nhom sém chap nhan (Early Adopters)

Trung nién, co uy tin xa hoi

Chap nhan d61 moi co6 chon loc, can
xac nhan tu thuong hic¢u

- Dan dat xu huéng ngudi ding

Nhom da s6 chap nhan som (Early - Pa sb x4 hoi, thu nhap trung binh
Majority) - Can bang chtng x4 hoi va sy tién loi
rd rang

- Théan trong nhung cO0 kha nang

chuyén doi cao

Nhom da s6 chap nhan mudn (Late - Lén tudi, hoc van thap hon
Majority) - Bao thu, nhay cam véi rui ro
- Chi sir dung khi cong nghé da phd

bién

Nhom nguoi tut hau (Laggards) - Thu nhap thap, nghé nghiép phi
chinh thuc

- Ngai thay doi, tiép can cong nghé
han ché

- Chi chuyén d6i khi khéng con sy lua

chon.

Nguon: Tong hop cia tac gia

Pau tién 1a nhom Tién phong (Innovators), day 1a nhiing ngudi tiéu dung
thugc nhom nho, chu dong khadm pha, yéu thich va trai nghiém cong nghé méi,
thich kham pha, sin sang chip nhan rui ro, khong ngai rii ro va thuong cé trinh

d6 chuyén mon cao. Theo két qua nghién ctru thi ddy 1 nhiing nguoi tré tudi
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(dui 30) va c6 trinh d6 hoc van cao (PH, SPH), thuong danh gia cao tinh hitu
ich (HI) va anh huong x3 hoi (XH), dy 1a nhitg ngudi c6 kha ning tiép can va
st dung dich vu ngan hang dién tt (NHDT) mét cach chi dong. Ddi v6i nghé
nghiép thi thuong nhém nay da phan 1a Nhan vién k¥ thuat, kinh doanh/tiép thi,
thuong thé hién moi lién hé manh gitta y dinh va hanh vi stir dung, cho thé\y ho
san sang chuyén d6i sang hanh vi thyc té nhanh hon cac nhom khéac. DPong thoi,
mdi quan hé giita ¥ dinh va hanh vi s dung ciing duoc xac 1ap 1o rang trong
nhoém nay. Nhitng phat hién nay cho thiy day 1a nhém nguoi sin sang chuyén
d6i nhanh choéng tir y dinh sang hanh vi thyc té, dong vai tro 13 nhiing ngudi
khoi xudng va lan toa trai nghiém sir dung trong cong dong. Vi vay, chién luoc
tiép can nhom tién phong 13 nén tap trung vao cong nghé moéi, tinh ning noi bat,
truyén thong lan téa qua kénh truc tuyén va hd tro trai nghiém dau tién.

Pbi voi nhém Sém chap nhan (Early Adopters), 1a nhém c6 tam anh hudng
xa hoi, chép nhan doi méi mot cach 6 chon loc, dan dit xu hudng, thich doi
mo1 nhung van can nhic vé rii ro, chép nhan d6i m&i mot cach co chon loc va
thuong dinh hinh xu huéng cho da s6 con lai. Theo két qua nghién ctru cho thiy,
day 1a nhom c6 do tudi tir 30 dén 50 tudi, c6 xu hudng nhay cam voi cac thong
tin tir mang x4 hoi va ngudi than, va thude nhitng ngudi c6 nghé nghiép 1a quan
ly, nhan vién vin phong, luon thé hién su quan tdm cao dén nhan thic dé su
dung (SD) va anh huéng x& hoi (XH), dong thoi ho ciing thudng danh gia cao
thuong hiéu ngan hang (TH), diéu nay cho thdy ho ludn sy can nhic vé do tin
cdy. Ho thuong bi thuyét phuc béi tinh tién ich két hop véi su dam bao tur
thuong hiéu uy tin, ddng thoi chiu tac dong manh tir yéu t6 lan truyén trong
mang ludi xa hoi. Nhém nay c6 kha ning dan dit hanh vi chip nhan NHDT
trong cong dong, dic biét thong qua hinh thirc truyén miéng hoic khuyén nghi.
Nhu vay, dé chinh phuc nhom nay, can két hop cac yéu t6 nhu thuong hiéu,
mang ludi xa hdi, bdo dam tinh an toan va sy ho tro ky thuat tt.

Bén canh 02 nhom ngudi dung d thao luan nhu trén, con c6 nhom Pa sd
chap nhan sém (Early Majority). Pay 1a nhiing nguoi khong chu dong di dau

nhung s& chip nhan khi thay r5 loi ich va c6 day du bang chimg xd hoi. Nhém
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nguoi tiéu dung nay chap nhan cong nghé khi nhan thiy su pho bién va tinh 6n
dinh ctia n6 trong cong dong. Ho thudng c¢6 xu huéng phén tich lgi ich va chd
doi minh chimg thuc tién trude khi dua ra quyét dinh. D6i chiéu véi két qua
nghién cru, ta thdy day la nhom nguoi ding c6 thu nhap tir 5 dén 10 triéu dong,
cho thay ¥ dinh sir dung chiu tac dong tir tinh d& sir dung (SD), anh hudng xa
hoi (XH) va nhan thac rai ro (RR), ho can sy dam bao, trai nghiém tich cuc tur
ngudi khac va mdi trudng an toan, tién loi dé thiic day hanh vi. Ho phan tng

tich cuc khi 6 du bang chimg vé sy an toan, tién loi va dugce x3 hoi thira nhan.

Pay 1a nhom then chét trong qua trinh lan toéa doi moi vi ho dai dién cho
tang 16p pho bién trong xa hoi. Do d6, dé tiép thi c6 hiéu qua d6i véi nhom
nguoi dung nay can c6 mot chién lugc nhan manh dén céc 1gi ich thuc tién, uy
tin thuong hiéu, va sy chap thuan tir cong déng dé tao su yén tim cho nhém nay.

Ngoai cac nhom thao luan trén, trong 1y thuyét Lan téa Po6i méi con co
nhom Pa s6 chip nhan mudn (Late Majority). Pay 13 nhom thuong cé tinh bao
thi hon, chi chdp nhan cong nghé khi né da phé bién rong rdi va duoc ching
minh 13 an toan. Nhom nay thuong chap nhan cong nghé mudn hon do tim ly
than trong, ngai thay ddi va can sy dam bao cao vé an toan va tinh thuc tién.
Theo két qua nghién ctru ta thay day 1a nhom ngudi dung c6 do tudi trén 55 tudi
va nhom c6 trinh d6 hoc van thap (PTTH, THCN), diéu nay cho thay y dinh s
dung bi anh hudng badi rii ro (RR) va thuong hiéu (TH) nhiéu hon 13 d& sir dung
(SD) hay tinh hitu ich (HI), ho c¢6 xu huéng than trong, quan tdm nhiéu dén rui
ro, bao mat va su uy tin ciia ngan hang. Diéu ndy cho thdy niém tin, mac do tin
cdy VA uy tin cta to chirc cung cap dich vu dong vai trd quyét dinh d6i voi nhém
ngudi tidu ding bao thil nay. Dé tiép can nhom nay, can tap trung vao viéc giam
thiéu rai ro, cam két an toan, minh bach thong tin va ho tro ca nhan hoa.

Nhom cubi cung theo 1y thuyét DOI 1a nhom Nguoi tut hau (Laggards).
Pay 1a nhiing ngudi co tinh bao thu cao, it tin vao sy d6i mdi, chi chap nhan
cong ngh¢ khi khong con sy lua chon nao khac. Pay 1a nhém cudi cung chép
nhan cong nghé, thuong mang tu duy truyén thong, it tiép can cong nghé mai va

chi chuyén d6i khi khong con lua chon thay thé. Trong béi canh nghién ciru ctia
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tac gia, day 1a nhom nguoi c6 thu nhap dudi 5 triéu va phan 16n ¢ cong viéc ndi
tro hoac nhom nghé lao dong tu do, thé hién su thd o hodc it bi anh huong boi
cac yéu t6 thuc day hanh vi sir dung, khong ghi nhan anh huong dang ké cua cac
yéu t6 dén hanh vi sit dung NHDT. Phan 16n nhiing ngudi nay cé thé khong
quan tdm dén cong nghé, thiéu k¥ ning sir dung, hoidc co rao can tai chinh. Viéc
khong ghi nhan mdi quan hé y nghia giita cac yéu t6 nhan thirc va hanh vi su
dung & nhom nay cho thy ho co thé chua sin sang tiép nhan cong nghé TTPT
hodic di mit véi cac rao can nhu chi phi, k¥ ning sb, va thm ly nghi ngai. Day
1a nhom kho tiép can, nén can co cac chuong trinh hd trg huéng dan, don gian
hoa quy trinh va tao ap luc x3 hdi (nhu xu huéng phd bién) 1a can thiét néu
mudn mé rong pham vi chap nhan doi vi nhom nguoi dung nay.

Két qua kiém dinh mé hinh cau tric va phéan tich da nhém cho thdy mot so
phat hién méi c6 ¥ nghia 1y thuyét va thuc tién dang ké, gop phan mo rong hicu
biét vé hanh vi str dung ngan hang dién tir trong bdi canh Viét Nam.

Thir nhét, ludn 4n phat hién rang thuong hiéu ngin hang (TH) c6 tic dong
truc tiép va tich cuc dén viéc chap nhan sit dung NHPT (YD) dich vu ngan hang
dién tir. Két qua nay mé rong md hinh UTAUT truyén thong khi bo sung bién
thuong hiéu nhu mot yéu tb mang tinh nhan thic xa hoi, phan anh muc do uy
tin, danh tiéng va ning lyc cong nghé ciia ngan hang. Phat hién nay khac biét
v6i phan 16n cac nghién ctru trude (vi du: Nguyén & L&, 2021; Tran, 2023), von
chi xem thuong hiéu 1a yéu t6 gian tiép thong qua niém tin hodc nhan thirc hitu
ich. Piéu nay cho thiy trong bdi canh Viét Nam, thuong hiéu manh gitp giam
riii ro cam nhén va gia tang niém tin cong nghé, tir 46 thuc day s dung kénh sb.

Thr hai, két qua phan tich da nhém theo do tudi chi ra rang rai ro cam nhan
(RR) co tac dong tiéu cyc manh hon d6i voi nhom khach hang 16n tudi. Pidu
nay phan anh dic diém nhan thtc cia ngudi dung 16n tudi, nhom thudng thin
trong hon trudc rui ro bao mat, lo ngai gian lan truc tuyén hodc thao tac sai khi
str dung dich vu dién tir. Két qua nay gép phan 1am rd vai trd cua nhan t6 nhan
khau hoc trong mo hinh chép nhan cong nghé, von con it duge kiém dinh tai cac

dia ban ngoai Ha Noi va TP. H6 Chi Minh.
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Thir ba, mdt phat hién méi mang tinh co ché 1a anh hudng xa hoi (XH)
dong vai tro trung gian mot phan trong moéi quan hé gitra nhan thirc dé sir dung
(SD) va chép nhan st dung NHPT (YD). Piéu nay cho thdy khi khach hang
nhan théy dich vu ngan hang dién tr dé sir dung, ho c6 xu hudng chia sé trai
nghiém tich cuc hoac nhan dugc khuyén nghi xa hoi nhiéu hon, tr d6 1am tang v
dinh str dung thuc té. Phat hién nay cho théy yéu td xd hoi co thé khuéch dai tac
dong cua yéu td cong nghé, tao ra hiéu g lan téa hanh vi trong méi truong sé.

Téng hop lai, ba phat hién trén gép phan lam rd ban chat ciia hanh vi sir
dung ngan hang dién tir tai Viét Nam, d6 1a Thuong hi€u ngan hang khong chi 1a
yéu td nhan di¢n, ma 1a dong lyc hanh vi thyc sy; Ruai ro cdm nhéan van 13 rao
can 16n d6i v6i nhém nguoi dung 16n tudi; va Anh huong xa hoi dong vai tro
trung gian quan trong trong co ché hinh thanh y dinh.

Nhiing két qua nay mé rong mé hinh UTAUT theo huéng pht hop hon véi
bdi canh van hoa, hanh vi va mac do chép nhan cong ngh¢ tai Viét Nam, déng
thoi cung cap ham y quan tri cu thé cho cic ngan hang thuong mai trong viéc
thiét ké chién lugc thuong hiéu, quan tri i ro va truyén thong xa hoi. Pong
thoi, viée két hop thao luan theo cac nhom ngudi tiéu dung trong khudn kho 1y
thuyét Lan toa Poi moi khong chi giup nhan dién mic do sin sang tiép nhan
cong nghé ma con 13 co s quan trong dé cac td chuc tai chinh xay dung chién
lugce phan khic va tiép can thi truong hiéu qua. MJdi nhém can duoce dinh vi va
truyén thong phu hop, tir nhom tién phong yéu thich d6i méi dén nhom tut hau
can dugc hd trg va dinh hudng rd rang. Pidu nay gop phan thic diy qua trinh
chap nhén va lan téa phuong thirc thanh toan dién tir trong cong dong nguoi tiéu
dung tai thanh phé Can Tho.

Céc két qua phan tich trong luan an khong chi cé y nghia vé mit hoc thuat
ma con phan anh rd thuc tién chuyén ddi s6 va chién luoc phat trién dich vu
ngan hang di¢n tu tai Vi¢t Nam.

Thir nhat, phat hién rang thwong hiéu ngan hang c6 tac dong truc tiép dén y
dinh st dung dich vu ngan hang dién tir cho théy vai tro then chdt cua niém tin

thuong hiéu trong viéc thiic day hanh vi khach hang. Trong thuc té, nhimg ngan
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hang c6 uy tin va thuong hi€éu manh nhu Vietcombank, BIDV, VietinBank hay

Techcombank dang chiém ty trong ngudi ding ngan hang dién tir cao nhat. Cac
ngan hang nay di dau tu manh vao nén tang cong nghé, trai nghiém nguoi ding
va bao mat thong tin, dong thoi duy tri hinh anh “ngan hang 16n, an toan, dang
tin cay”. Két qua nghién ctru do d6 minh chtng ring, trong bdi canh ngudi tiéu
dung Viét Nam con e ngai rui ro cong nghé¢, thuong hiéu khong chi 1a cong cu
marketing, ma 13 yéu t6 tAm 1y tao ra cam giac an toan va thac day quyét dinh sir
dung dich vu $0.

Thr hai, phat hién rai ro cdm nhan c6 tac dong manh hon & nhom khach
hang 16n tudi giup giai thich hién twong thuc té tai cac ngan hang truyén thong
nhu BIDV hay Agribank, noi ty 1& khach hang 16n tudi van con wu tién giao dich
tai quay. Mic du cac ngan hang nay da trién khai ung dung ngan hang sé (nhu
BIDV SmartBanking, Agribank E-Mobile Banking), nhung nhém khach hang
trung nién va cao tudi thuong lo ngai vé bao mat, thao tac, hodc mat kiém soét
tai chinh, din dén murc d6 str dung thap. Do d6, két qua nay goi ¥ rang cac ngan
hang can co chién lugc truyén thong va hd trg riéng cho nhém khach hang 16n
tudi, chang han nhu to chirc chuong trinh hudng din sir dung truc tiép tai chi
nhanh, thiét ké giao dién than thién, chir to, thao tac don gian va trién khai
duong day nong hd tro riéng cho ngudi cao tudi.

Thtr ba, viéc xac dinh anh hudng xa hoi dong vai tro trung gian gitta nhan
thic d& str dung va y dinh st dung gitp 1y giai chién lugc truyén thong cua
nhiéu ngan hang tu nhan nhu Sacombank, MB Bank hay TPBank, von dang tan
dung hi€u ung lan téa qua mang xa hoi. Cac chién dich nhu “M¢ tai khoan sb
dep chi 3 giay” (MB Bank) hay “Sacombank Pay — thanh todn moi lic, moi noi”
khong chi nhan manh yéu td dé su dung ma con tan dung chia sé tir ban be,
ngudi ndi tiéng, va cong dong ngudi dung, 1am ting niém tin va sy to mo trai
nghiém cua ngudi tiéu dung moi. Két qua nay ching minh rang yéu t xa hoi 1a
cau ndi gilta cong nghé va hanh vi, dic biét hiéu qua trong nhom khach hang tré

tudi, von chiu anh hudng manh tir xu hudéng va danh gid cong dong.
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T6m lai, cac phat hién cia nghién ctru giup xac dinh rd trong tim chién
lugc cho cac ngan hang thuong mai Viét Nam trong qua trinh chuyén doi so:

(1) Xay dung va cing cb thuong hiéu sd dang tin cdy dé thu hut nguoi
dung méi va duy tri khach hang hién hiru;

(2) Thiét ké chinh sach tiép can phu hop véi timg phan khic tudi, dic biét
12 nhom 16n tudi ¢6 mire rii ro cam nhan cao;

(3) Tang cudng truyén thong xa hoi va chia sé trai nghiém ngudi dung dé
lan toa niém tin va khuyén khich hanh vi str dung dich vu ngan hang dién tu.

Nhu vay, luan an khong chi kiém dinh thanh cong mé hinh 1y thuyét mo
rong (UTAUT két hop yéu to thuong hiéu va anh hudng xa hoi), ma con ching
minh tinh Gmg dung thuc tién trong hoach dinh chién lugc chuyén dbi s6 va quan

tr1 hanh vi khach hang ctia cac ngan hang Viét Nam.
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TOM TAT CHUONG 4

O phan dau, nghién ctru sinh d3 trinh bay khai quat vé khu vyuc khao sat,
bao gdm bbi canh ha ting thanh toan dién tir véi cac yéu td nhu ha tang vién
thong, Internet, co sé ha tang k¥ thuét va hanh lang phap 1y lién quan. Chuong 4
tiép tuc tap trung vao viéc danh gia va kiém dinh thang do cac khai niém nghién
ctru. Cu thé, thang do cua 8 khai ni¢ém trong mo6 hinh dugc xay dung, phat trién
va kiém dinh chit ch& nham dam bao dd tin cdy, tinh don hudng, gia tri hoi tu va
gia tri phan biét.

Ngoai ra, két qua tir phan tich nhan t6 kham pha (EFA) va phan tich nhan
t6 khang dinh (CFA) duoc st dung dé cing cd gia tri ctia thang do. Phén tich
Bootstrap cho thay cac udc luong trong mé hinh dat d tin cdy cao. Pong thoi,
nghién ctru ciing thyc hién phan tich cu tric da nhom nham kiém tra sy khac
biét trong mbi quan hé gitta cac bién theo dic diém nhan khau hoc, cling nhu
danh gia vai trd trung gian cua bién thai do trong mdi quan hé giita cac yéu to
tac dong gian tiép dén quyét dinh st dung thanh toan dién tir.

Két qua thuc nghiém chi ra ring c¢6 CAC nhan to anh hudng truc tiép dén
hanh vi str dung dich vy thanh toan dién tir cia nguoi tiéu ding, bao gdm cam
nhén vé tinh d& sir dung, cdm nhan vé tinh hiru ich, cam nhan rui ro, anh huong
xa hoi, thuong hiéu ngan hang. Dua trén co so 1y thuyét va cac nghién ctu lién
quan trong nudc va ngoai nudc, tac gia dé xuat phuong phap do ludng viée chap
nhan va hanh vi sir dung dich vu ngin hang dién tr cuia khach hang tai thanh ph
Can Tho 1a phuong phap kiém dinh mé hinh da bién bang k¥ thuat c6 do tin cay
va dugc nhiéu nha nghién ctru trong va ngoai nudc tng dung, dong thoi, nghién
ctru van dung két hop véi Iy thuyét Lan toa Ddi méi (DOI) dé tién hanh phan
tich, thao luan va xac dinh viéc chap nhan ciing nhu hanh vi str dung dich vu
ngan hang dién tr dé c6 thé dwa ra nhitng ham ¥ quan tri phu hop véi timg nhom

khach hang trén dia ban thanh phé Can Tho.
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CHUONG 5. KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI
5.1 Két luin
5.1.1 Két qua nghién ciru ciia luéin an
Lu4n 4n d3 hoan thanh day du va nhit quan ba muc tiéu nghién ctru dugc
xéc lap trong Chuong 1, qua d6 gép phan 1am sang to cac khia canh 1y luan va
thue tién lién quan dén hanh vi st dung dich vu ngan hang dién tr (NHDT) cua

khach hang tai thanh phd Can Tho.

Thé nhat, d6i véi muc tiéu xac dinh va do ludong cac nhan td anh huong
dén viéc sir dung dich vu NHDPT, két qua nghién ctru thuc nghiém cho thay hanh
vi str dung cua khach hang chiu tic déng tong hop ctia nhiéu yéu td, bao gom:
nhan thic dé stir dung, nhan thac hitu ich, nhan thtc rai ro, anh hudng xa hoi va
thuong hiéu ngan hang. Cac nhan tb nay khong chi duoc xac nhan vé mat ly
thuyét thong qua m6 hinh nghién ctru dé xuét, ma con duoc kiém dinh vé mat
dinh luong véi mire d6 tic dong khac nhau. Két qua phén tich cho phép danh gia
vai tro twong dbi cua timg yéu t6 trong viéc hinh thanh quyét dinh sir dung
NHDT cua ngudi tiéu ding trong bdi canh dé thi thuéc viung Pong bang song

Ctru Long.

Tht hai, nham 1am 3 vai trd cua cac dic diém ca nhan trong hanh vi su
dung dich vu NHDPT, luan an da kiém dinh tac dong kiém soat cua cac bién nhan
khau hoc, bao gém do tudi, gi61 tinh, thu nhéap, trinh dg hoc van va nghé nghiép,
trong mdi quan hé giita cac nhan t6 nhan thic, xa hoi va thuong hiéu véi hanh vi
str dung. Két qua cho thiy cac bién nhan khiu hoc khong chi anh hudng truc
tiép dén murc d6 chap nhan dich vy, ma con c6 vai tro diéu tiét va 1am thay doi
cuong do tac dong clia cac nhan t6 trong md hinh nghién ctru. Phat hién niy gop
phan khing dinh rang hanh vi st dung NHPT mang tinh di biét theo nhom
khach hang, tr d6 lam giau thém co s& thuc nghiém cho viéc van dung cdc mo

hinh chap nhan céng nghé trong bdi canh Viét Nam.

Thir ba, trén co sé cac két qua phan tich dinh lugng va thao luan nghién

ctru, luan an da dé xuét hé théng cac ham ¥ quan tri mang tinh kha thi nham hd
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trg cac ngan hang thuong mai trén dia ban thanh phé Can Tho trong viéc xay
dung va diéu chinh chién luoc phat trién dich vu NHDT. Cac ham y nay tap
trung vao viéc nang cao tinh d& st dung va tinh hiru ich ciia hé théng, giam thiéu
rii ro cdm nhan, tdng cuodng tdc dong tich cuc cua anh hudng xa hoi, dé)ng thoi
cting cb gia tri thwong hiéu nhim phu hop hon véi hanh vi ra quyét dinh va dic

diém cua tirng nhom khach hang muc tiéu.

Nhin chung, viéc hoan thanh ba muc tiéu nghién ctru khong chi giap luan
an dat dugc tinh nhat quéan vé mit hoc thuit, ma con tao co s& khoa hoc ving
chac cho cac dé xuat chinh sach va giai phap quan tri trong thuc tién trién khai
dich vu ngan hang dién tir tai cac do thi tuong dé)ng o0 Viét Nam.

5.1.2 Déng gop cua luan an

Trén co sd téng quan c6 hé théng cac cong trinh nghién ctru trong va ngoai
nuéc, co thé nhan thay rang hanh vi chdp nhan va s dung dich vy ngan hang
dién tir da duoc tiép can dudi nhiéu goc d6 1y thuyét va bdi canh nghién ciu
khac nhau. Tuy nhién, cac két qua nghién ctru truéc day van ton tai sy phan tan
vé md hinh phan tich, sy khic biét vé bdi canh khong gian nghién ctru, cling nhu
nhimg han ché nhét dinh trong viéc xem xét dong thoi vai tro cia cac yéu td
nhan thirc, xa hoi, thuong hi¢u va dac diém nhan khau hoc trong mot khung
phan tich thong nhat. Bén canh d6, sé luong cac nghién ctru thuc nghiém chuyén
sdu tai cac d6 thi thudc ving Pong bang song Ctru Long con tuong dbi han ché,
trong khi day 1a khu vuc c6 téc do gia tang sir dung dich vu ngan hang dién tir

nhanh nhung van ton tai nhiéu rao can tim 1y va thoi quen tiéu dung dic thu.

Xuat phét tir nhitng khoang trong nghién ciru néu trén, luan an duoc thuc
hién nham m¢ rong va diéu chinh cac mé hinh chip nhan coéng nghé truyén
théng cho phu hop véi bdi canh Viét Nam, dong thoi cung cap bang chimg thuc
nghiém c6 gia tri vé& hanh vi sir dung dich vu ngan hang dién tir cua khach hang
tai thanh ph6é Can Tho. Trén nén tang d6, luan an da dat duoc nhitng dong gop
méi cé veé phuong dién 1y ludn va thuc tién, duoc trinh bay cu thé trong cac noi

dung sau.
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Vé phuong dién 1y luan, luan 4n 14 mot trong nhiing cong trinh nghién ctu
dau tién tai Viét Nam tich hop mot cach h¢ théng bdn mo hinh nén tang vé hanh
vi nguodi ding, bao gdm TAM (Technology Acceptance Model), UTAUT
(Unified Theory of Acceptance and Use of Technology), DOI (Diffusion of
Innovation) va ECT (Expectation Confirmation Theory), nhim giai thich ¥ dinh
va hanh vi st dung dich vu ngan hang dién tir. Trong khi phan 16n cac nghién
ciru trude day tai Viét Nam chu yéu van dung riéng 1¢ mo hinh TAM hoac
UTAUT véi cac bién truyén thong nhu cam nhan hiru ich va cam nhén d& s
dung, luan 4n d3 mo rong khung 1y thuyét bang cach két hop cac tiép can vé
cong nghé, d6i mai, ky vong va hanh vi hau st dung trong mot mo hinh nghién

ctru théng nhat, phu hop véi bdi canh chuyén do6i s6 ciia nganh ngan hang.

Mot dong gop 1y luan quan trong khac ciia luan an 1a viéc dua bién thuong
hiéu ngan hang (bank brand) vao mé hinh nghién ciru nhu mét yéu té tac dong
truc tiép dén v dinh st dung dich vu ngan hang dién tu. Két qua phan tich SEM
cho thdy mdi quan hé gilta nhan thirc hitu ich, thwong hiéu ngan hang va y dinh
str dung NHDT déu ¢6 ¥ nghia théng ké cao, qua d6 khang dinh vai trd ctia niém
tin thuong hiéu trong hanh vi chap nhan cong nghé tai chinh. Pay la diém moi
so vOi cac nghién ctu trude tai Viét Nam, von chii yéu xem thuwong hiéu nhu

bién ngoai sinh hodc chua ki€m dinh rd rang trong boi canh ngan hang di¢n tu.

Bén canh d6, luan an phat hién anh hudéng xa hdi dong vai tro trung gian
mot phan trong mdi quan hé giita cam nhan dé st dung va chdp nhan st dung
NHDT. Phat hién nay lam 16 co ché lan toa hanh vi thong qua twong tac xa hoi,
dic biét trong boi canh ngudi ding tré chiu tac dong manh tir mang xa hoi va
cong dong truc tuyén. Két qua nay khong chi bd sung bang chimg thuc nghiém
mdi, ma con mo rong pham vi ng dung cia md hinh UTAUT va DOI trong
nghién ctru hanh vi ngudi tiéu dung sb tai Viét Nam.

Ngoai ra, luan an da lam ro vai tro kiém soat cta cac dic diém nhan khau
hoc trong md hinh nghién ctru. Cu thé, rii ro cam nhan c6 tac dong tiéu cuc

manh hon d4i v6i nhom khach hang 16n tudi, cho thiy tudi tac lam thay ddi mirc
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d6 lo ngai va niém tin vao cong nghé. Pay 1a phat hién mdi, gbp phan lam
phong phti thém co sé 1y luan vé sy di biét hanh vi nguoi ding ngan hang dién
tr theo nhom nhan khau hoc, khia canh con chua duge kiém dinh dﬁy du trong

cac nghién ctru trude day tai Viét Nam.

Vé phuong dién thuc tién, luan 4n 1a cong trinh dau tién trién khai khéo sét
v6i quy md mau 16n (N = 500) tai thanh phé Can Tho nhiam phan tich hanh vi sir
dung dich vu ngan hang dién tir cua khach hang. Trong khi phan 16n cac nghién
ctru trude day chi tap trung vao cac do thi 1én nhu Ha No1 va TP. HO Chi Minh,
viéc mé rong nghién ctru sang khu vuc TAy Nam Bo di cung cdp thém bang
chtng thyc nghiém quan trong vé hanh vi nguoi ding tai ving c6 mirc do tiép
can cong nghé thap hon, thu nhap trung binh va théi quen tai chinh mang tinh
truyén thong cao hon. Qua d6, luan an gép phan bod sung khoang tréng nghién

ctru vé sy khac biét ving mién trong linh vuc ngan hang dién tur tai Viét Nam.

C& mau 500 dugc lya chon va danh gid 1a phu hop theo khuyén nghi cia
Hair et al. (2019) va quy tic 10:1 trong phan tich SEM, cho phép luan an kiém
dinh d¢ tin cy va gid tri cta thang do, danh gia méi quan hé gitra cac bién trong
mo hinh, cling nhu xem xét sy khac biét gitra cdic nhom nhan khau hoc vé&i d6
vitng thong ké cao hon so v6i nhiéu nghién ctru trudce chi sit dung c& mau tir 200

dén 300 quan sat.

Trén co s& cac két qua nghién ctu thyc nghiém, ludn an da dé xuét hé
thdng ham ¥ quan tri phi hop v6i bdi canh dic thu cua thanh phd Can Tho,
trung tam kinh té, gido duc va tai chinh cua ving Pong bang séng Ctru Long.
Cac ham y quan tri duoc dua ra khong chi dua trén dac diém hanh vi va tim Iy
cua tirng nhom khéach hang, ma con gén vo1 nang lyc ndi tai va dinh huong
chuyén d6i s6 ciia cic ngan hang thuong mai dang hoat dong trén dia ban. Qua
d6, hy vong cac ham ¥ quan tri ctia luan an c6 tinh kha thi cao, gop phan hd tro
cac ngan hang nang cao hiéu qua trién khai dich vu ngan hang dién tir va dong
gop tich cuc vao sy phat trién kinh té xa hoi ctia dia phuong trong bbi canh Cach

mang cong nghiép 4.0.
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5.2 Ham y quan tri phat trién dich vua NHPT tai thanh pho Can Tho

Két qua va thao luan nghién ctru cho thiy cac yéu td trong md hinh
UTAUT mé rong déu c6 anh huong dang ké dén y dinh va hanh vi sir dung ngan
hang dién tr (NHPT) cua khach hang, tuy nhién muc do tic dong cua timg yéu
t6 co su khéac biét giira cac nhom nhan té va giita cac nhém ngudi tiéu dung. Tur
cac phat hién thuc nghiém nay, nghién ctru rat ra nhitng ham ¥ quan tri dbi véi
ngan hang thuong mai trong viéc thiic diy hanh vi sir dung dich vu NHPT va

phuong thirc thanh toan diént tir tai thanh phé Can Tho nhu sau:

Trude hét, két qua nghién ctru cho thay loi ich cam nhan dong vai tro then
chdt trong vi¢c hinh thanh ¥ dinh va hanh vi st dung dich vu ngan hang dién ttr.
Piéu nay ham y rang cac ngan hang thuong mai can chu trong gia ting gia tri sir
dung thuc té ctia cac dich vu sb, khong chi thong qua viéc m¢ rong danh muc
tién ich ma con bang cach truyén thong rd rang va nhit quan vé nhiing loi ich cu
thé ma khach hang nhan duoc. Khi nguoi tiéu dung nhéan thic day du vé kha
nang tiét kiém thoi gian, chi phi, ciing nhu su thuan tién va linh hoat trong giao
dich, thai do tich cuc dbi vé&i dich vu ngan hang dién tur s¢ duogc cing co, tir do

thuc day qua trinh chuyén d6i hanh vi tir kénh truyén thong sang kénh sb.

Thit hai, anh huéng tich cuc ctia nhan thirc dé sir dung cho thay trai nghiém
nguoi dung 1a mot yéu td quyét dinh trong viéc chap nhan cong nghé tai chinh.
Do d6, cac ngan hang can xem viéc don gian hoa quy trinh giao dich, t6i uu giao
dién va nang cao tinh than thién cua hé théng 13 wu tién chién lugc. Mot nén
tang ngan hang dién tir d& tiép can, it rao can k¥ thuat s& gop phan lam giam lo
ngai cua nguoi dung, dac biét 1a nhitng nhém khach hang it kinh nghiém cong
ngh¢, dong thoi gia ting muc d6 gin bé va str dung thuong xuyén cta khach
hang hién hiru.

Thir ba, vai tro ndi bat cua thuong hiéu ngan hang trong mé hinh nghién
ctru cho thdy niém tin vao t6 chirc cung tng dich vu 13 diéu kién tién quyét dé
khach hang sin sang st dung cic phuong thirc thanh toan dién tir. Trong bbi

canh rai ro cam nhén do61 véi giao dich s6 van con hién hiru tai Viét Nam, céc
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ngan hang can dau tu dai han vao viéc xay dung hinh dnh thuong hiéu gan lién
véi uy tin, an toan va tinh chuyén nghiép. Mot thuong hi¢u ngidn hang manh
khong chi 1am giam sy bat dinh trong nhan thic ctia khach hang ma con tao ra

loi thé canh tranh bén viing trong qua trinh phat trién ngan hang so.

Thtr tu, tac dong ti€u cuc cia nhan thirc rui ro ddi v4i hanh vi st dung dich
vu ngan hang dién tir nhdn manh yéu cau cap thiét vé viéc ting cudng an toan va
bao mat trong moi trudng s6. Piéu ndy ham ¥ rang cac ngan hang khong chi can
dau tu vao ha tﬁng cong nghé hién dai ma con phai chi dong minh bach hoéa céc
chinh sach bao mat, quy trinh xir 1y sy ¢d va co ché boi hoan thiét hai. Khi murc
d6 rai ro cam nhan duoc kiém soat va giam thiéu, thai do ciia khach hang déi
voi1 dich vu ngan hang dién tir s€ trd nén tich cuc hon, qua dé thuc drfly y dinh va

hanh vi st dung.

Thir ndm, két qua nghién ctru ciing chi ra ring anh hudéng xa hoi c6 vai trd
dang ké trong viéc dinh hinh quyét dinh st dung phuong thirc thanh toan dién
tr. Piéu nay phan anh xu huéng hanh vi mang tinh xa hoi cua ngudi tiéu dung,
khi viéc chap nhan cong nghé khong chi xuat phat tir ddnh gid ca nhan ma con
chiu tac dong tu chuan muc va ap luc xa hoi. Do do, cac ngan hang co thé tan
dung hiéu mg lan téa thong qua truyén thong dya trén trai nghiém nguoi ding,
cong dong khach hang va cac kénh xa hoi, tir d6 thuc day muc d6 chip nhan

dich vu trén dién rong.

Cubi cung, tir thir tu va mic do tac dong cua cac nhan td trong mo hinh
nghién ctru, ¢6 thé rat ra ham y mang tinh chién lugc rang qua trinh chuyén doi
s6 trong ngan hang can dugc trién khai theo hudng vu tién xay dung niém tin va
thuong hiéu, song song véi viéc gia ting loi ich cam nhan va tbi wu hoa trai
nghiém ngudi dung. Cach tiép cin nay dic biét phu hop véi bdi canh thi truong
Viét Nam, noi tam ly ngai rui ro va su khac biét vé nang luc tiép can cong nghé
giita cac nhom khach hang van con ton tai. Viéc dinh huéng dang thi ty wu tién
s& gitp cac ngan hang thuong mai phan bd ngudn luc hiéu qua hon va nang cao

kha ning thanh cong ctia chién lugce ngan hang so trong dai han.
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Nhin chung, cic ham y quan tri nay cho thdy chuyén dbi s6 trong ngan
hang khong chi 1 van dé cong nghé, ma con 1a bai toan tong hop giira niém tin,
trai nghiém khach hang va gia tri st dung thuc té. Viéc trién khai dé)ng bd cac
giai phép trén s& giup ngan hang thuong mai toi wu ngudn luc, nang cao muc do
chap nhan dich vu NHDT va ting cudng ning luc canh tranh trong bdi canh
ngan hang s tai Viét Nam dang phat trién manh mé.

Mot dong gop quan trong cua nghién ctu la phat hién su khac biét trong
muc dd tac dong cua cac yéu td theo ddc diém nhan khau hoc, cho théy hanh vi
chap nhan NHDT khong dong nhat giita cdc nhom khach hang. Tir d6, nghién
ctru rat ra ham ¥ rang cac ngin hang can 4p dung chién lugc quan tri va trién
khai NHDT theo hudng phan khuic hoa.

Pdi voi nhém khéach hang tré, c6 trinh d0 hoc van cao va thu nhap 6n dinh,
cac yéu t6 nhu ky vong hiéu qua, tinh wu viét va anh hudng xa hoi co tac dong
manh hon. Him ¥ quan tri 1a cic ngan hang nén tap trung phat trién cac tinh
ning ning cao, ca nhan héa dich vu va ddy manh truyén thong trén cac nén tang
s6 nham gia ting trai nghiém va mic do gan két ciia nhom khach hang nay.

Nguoc lai, ddi véi nhom khach hang 16n tudi, trinh do cong nghé han ché
hodc sinh séng tai khu vuc ngoai thanh, cic yéu t6 nhu ky vong nd luc, diéu
kién hd trg va rai ro cam nhan ¢ vai tro ndi tréi hon. Piéu nay ham y réng cac
ngan hang can vu tién don gian hoa quy trinh, ting cudng hd tro truc tiép va xay
dung cac chuong trinh huéng dan st dung NHPT phu hop véi dic diém cua
ting nhom.

Ngoai ra, sy khac biét theo gidi tinh va nghé nghiép ciing goi ¥ rang thong
diép truyén thong va thiét ké dich vu NHDT can duoc diéu chinh linh hoat, tranh
cach tiép can déng nhét cho toan bo thi truong. Vige hiéu rd dic diém hanh vi va
tam 1y cua timg nhom khach hang s& giup cac ngan hang t6i vu hoa nguon luc,
nang cao hiéu qua trién khai va thiic day qué trinh chuyén doi s6 mot cach bén
vung.

5.3 Cac giai phap trién khai theo nhém nguoi tiéu dung

Mot trong nhiing huéng tiép can hiéu qua nham thuc day viéc str dung ngan
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hang dién tir (NHDT) 1a phan loai khach hang theo mirc d san sang chap nhan
cong nghé. Dya trén mo hinh khuéch tan d6i méi (Diffusion of Innovation —
DOI), ngudi tiéu dung cé thé dugc chia thanh nim nhém chinh, bao gdm nhém
tién phong, nhém sém chép nhan, nhom da sb chép nhan sém, nhom da sd chép
nhan mudn va nhom tut hau. Moi nhém c6 dic diém tim 1y, hanh vi va muc do
chép nhan cong nghé khac nhau, do do can c6 chién luoc tiép can riéng biét dé

toi da hoa hi¢u qua lan téa va moé rong t€p nguoi dung.

Trudce hét, nhoém tién phong (Innovators) 13 nhitng khach hang c6 xu hudng
yéu thich cong nghé mdi va san sang thir nghiém san pham trude khi phan dong
thi trudng chp nhan. Cac ngan hang nén tip trung cung cAp cho nhom nay co
hoi trai nghiém sém cac dich vu va tinh nang méi, di kém véi cac chuong trinh
uu dai dac biét hodc san choi sang tao nham khuyén khich ho chia sé trai nghiém
tich cuc trén mang xa hoi. Nhém nay dong vai tro quan trong trong viéc tao ra

hi¢u Ung lan téa ban dau va hinh thanh du luén tich cuc vé NHDT.

Tiép theo, nhom sém chap nhan (Early Adopters) 1a nhiing ngudi c¢6 anh
hudng nhét dinh trong cong dong va thudng duogc xem nhu “ngudi din dit xu
huéng”. Bé thu hiit nhom khach hang nay, cac ngan hang can tang cudng truyén
thong vé uy tin thuong hiéu, tinh bao mat va do tin cdy cta dich vu, déng thoi
hop tac véi cac KOLs hoac dai st thuwong hiéu phu hop. Viéc ca nhan hoa trai
nghiém ngudi dung, chang han nhu goi ¥ dich vu dua trén hanh vi giao dich,
cling gitip nhém khach hang nay cam nhan dugc su khac biét va gia tri cua
NHDT.

Déi véi nhém da sé chap nhan sém (Early Majority), quyét dinh st dung
cua ho thuong dua trén béng chimg xa hoi va sy bdo dam tir nhiing nguoi di
trude. Vi vy, cac ngan hang can cong bd cac chi sb tin cay nhu sé lugng nguoi
dung, phan hdi tich cuc va cau chuyén thanh cong, dong thoi thiét ké giao dién
don gian, than thi¢n va dé& hiéu. Viéc ap dung céac chinh sach khuyén khich nhu
tich diém, hoan tién hodc wu dai phi dich vu s€ tao thém dong luc dé nhom nay

chuyén sang sir dung NHPT thuong xuyén hon.
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Trong khi d¢6, nhém Pa sb chap nhan mudn (Late Majority) voi dic trung
boi tam 1y than trong, ngai thay doi va chi sin sang st dung céc d6i moi khi
cong nghé dd duoc kiém chung rong rii trong cong ddng. D6i véi nhoém khach
hang ndy, cac ngan hang can chuyén trong tim tir viéc nhdn manh tinh méi va
tién ich sang giam thiéu rai ro cam nhén va gia ting sy an tdm trong qua trinh str
dung. Trudc hét, cac ngan hang nén day manh cac hoat dong hudng dan truc
tiép tai dia phuong, chang han nhu to chirc cac budi tu van, tdp huan st dung
ngan hang dién tir tai khu dan cu, phuong/xa hodc tai cac diém giao dich truyén
théng. Viéc tiép can truc tiép, ¢ su hd tro ctia nhan vién ngan hang giap nhom
khach hang nay tung budc lam quen véi cong nghé trong moi truong quen
thudc, tir d6 gidm bdt tdm 1y e ngai va lo léng khi str dung dich vu s0.

Bén canh d6, chién lugc truyén thong dbi v6i nhom chép nhan muodn can st
dung ngdn ngit don gian, dé hiéu, han ché thuat nglr cong nghé, dong thoi tap
trung nhan manh cac yéu t6 bao mat, an toan giao dich va trach nhiém cta ngan
hang trong viéc bao vé khach hang. Viéc truyén thong nén wu tién cac minh
chtmg thyc té, cau chuyén thanh cong tir nhitng ngudi cung d6 tudi hodc cing
cong dong nham tao hiéu Gng lan téa va cing ¢d niém tin x4 hoi.

Ngoai ra, cac ngan hang c6 thé trién khai cac chuong trinh chuyén biét nhu
“Ngan hang thong minh cho ngudi 16n tudi”, trong d6 két hop dao tao k¥ nang
str dung ngan hang dién tir véi hd tro ki thudt truc tiép. Cach tiép can nay khong
chi gitip nang cao kha ning sir dung cong nghé, ma con tao cam giac duoc dong
hanh, tur do thuc déy sur chép nhan dich vu mét cach bén viing.

Cubi cung, nhom Tut hau (Laggards) 1a nhom khach hang c6 mutc do tiép
can cong nghé thap, it sn sang thay d6i va thuong chi chap nhan st dung cac
dich vu s khi cac phuong thic truyén thdng dan tré nén khong con phu hop. Do
d6, ddi voi nhém nay, cac ngan hang can ap dung chién luge tiép cdn mang tinh
hd tro, chuyén tiép, thay vi thuc diy d6i moi mot cach nhanh chong. Trude hét,
cac ngan hang nén phdi hop véi chinh quyén dia phuong va cac t6 chire x3a hoi
(nhu hoi nguoi cao tudi, hoi phu ntr, t6 dan phé) dé trién khai cac dich vu ngan

hang dién tir & mirc 46 co ban, d& sir dung. Viéc 16ng ghép dich vu ngan hang
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dién tir vao cac hoat dong thiét yéu hang ngay, nhu thanh toan tién dién, nudc,
hoc phi hoac céac dich vu cong, sé giup nhom khach hang nay tiép xuc voi cong
nghé s6 mot cach tu nhién va it ap luc hon.

Bén canh d6, can phat trién cac giai phap cong nghé don gian, pht hop voi
diéu kién tiép can cua nhom tut hau, chéng han nhu giao dich qua tin nhén, st
dung mi QR in sin hodc cac hinh thic xac thuc khong doi héi ki ning cong
nghé cao. Viéc giam thiéu yéu ciu vé thiét bi va thao tac gitp ha thap rao can
tiép can, tir d6 khuyén khich nhém nay timg budc hinh thanh théi quen sir dung
dich vu sé.

Cubi cung, cac chinh sach mién giam phi dich vu, két hop véi co ché hd trg
va boi hoan rd rang khi xay ra su ¢6, dong vai trd quan trong trong viéc giam bot
ndi so mat mat tai chinh, day 1a rao can tdm 1y 16n nhat ctia nhom tut hau. Khi
cam nhan dugc sy an toan va lgi ich thiét thuc, nhém khach hang nay s€ dan
chip nhan va duy tri viéc str dung ngan hang dién ti.

Nhin chung, ddi v6i ca nhom Pa sb chép nhan mudn va nhém Tut hau,
chién lugc thuc day ngan hang dién tir can uvu tién giam ri ro cam nhén, ting
cuong hd tro truc tiép va tan dung anh hudng xa hoi, thay vi chi tip trung vao
d61i méi cong nghé. Cach tiép can timg budc, phi hop véi dic diém tam 1y tiéu
dung ctia timg nhom, s& gop phan ning cao hiéu qua lan toa dich vu ngan hang
dién tir trong bbi canh nghién ctru.

Tong thé, viéc xdy dung chién luoc trién khai phan ting theo mé hinh DOI
gilp c&c ngan hang t6i uu héa ngudn luc marketing, phat trién san pham phu
hop véi ting dbi twong va ning cao hiéu qua lan téa xa hoi. Khi cac nhom nguoi
tiéu dung duoc tiép can theo diing ddc diém hanh vi va tdm 1y, qua trinh chuyén
d6i tir nhan thic sang hanh dong sé dién ra tu nhién hon, qua d6 gop phan gia
tang ty 1& chap nhan NHDT va thuc day chuyén do6i sé bén viing trong nganh
ngan hang Viét Nam.

5.4 Han ché va huéng nghién ciru tiép theo ciia luén an
Piém han ché cia luan an thé hién & chd nghién ctru cua tac gia chi tap

trung chu y€u vao céac y€u t6 co ban c6 anh hudng téi viée st dung NHDT cua
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khach hang cd nhan. Bén canh viéc ké thira m6 hinh UTAUT, nghién ctru da mo
rong mo hinh v&i hai nhan té 1 Nhén thirc hitu ich va Nhan thire rai ro. Thuc té
cho thdy, trong bdi canh dich vu Internet Banking ngay cang phat trién, hanh vi
str dung ctia khach hang c6 thé chiu anh huong boi nhiéu yéu té khéc, dic biét 1a
cac dic diém nhan khau hoc. Tuy nhién, quy mé mau khao sat trong nghién ciru
van con han ché, chua du 16n dé phan anh mdt cach toan dién cho toan khu vuec.

Vi viy, trong céc nghién ctru tiép theo, tac gia s& tiép tuc phat trién md hinh
nghién ctru v6i cac bién mo rong phu hgp hon, mé rong pham vi khao sat trén
toan ving Tay Nam Bo véi quy md mau 16n hon. Pong thoi, tac gia cling s& tap
trung nghién ctru d6i twong khach hang t6 chic va doanh nghiép, nhom d6i

tuong hién van chua duoc dé cép trong nghién ciru nay.
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TOM TAT CHUONG 5

Trong chuong 5, luan 4n d3 tong hop va phén tich cac két qua nghién ctru
thuc nghiém, tir do dé xuét mot hé théng kién nghi ¢ ca cép do vi mo va vi mo
nham thuc diy viéc tmg dung va phat trién ngin hang dién tir tai Viét Nam. O
cap do vi mo, cac giai phap tdp trung vao viéc ning cao gia tri cam nhan cia
khach hang, ting cudng bao mat, cing ¢ thuong hiéu va mo rong anh hudng xa
hoi, qua do khuyén khich hanh vi str dung dich vu. O cép dd vi mo, luan 4n nhin
manh vai tro cua Ngan hang Nha nudc trong viéc hoan thién khung phép ly, tao
diéu kién cho d6i mdi cong nghé va lién két gitra ngan hang voi cac doanh
nghiép FinTech.

Nhiing kién nghi nay khong chi gép phan 1am rd cac ham ¥ quén tri cho
ngan hang thuong mai, ma con mang y nghia thuc tién trong viéc xay dung moi
truong tai chinh sb an toan, minh bach va hiéu qua hon. Cac dé xuit cling mo ra
huéng nghién ciru tiép theo nham do ludng siu hon tic dong cia timg nhom
nhan t6 d6i véi hanh vi nguoi dung trong bdi canh chuyén d6i s6 ctia nganh

ngan hang Viét Nam.
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Valid N 277 55.4 55.4 100.0
Total 500 100.0 100.0
P tudi
Frequency PercentVaI|d Cumulative
Percent Percent
18-25 138 27.6 27.6 27.6
25-35 154 30.8 30.8 58.4
valid 35-45 92 18.4 18.4 76.8
45-55 75 15.0 15.0 91.8
Trén 55 41 8.2 8.2 100.0
Total 500 100.0 100.0
Trinh dg
Frequency PercentValld Cumulative
Percent Percent
Cao ding 158 31.6 31.6 31.6
valid Dai hoc 260 52.0 52.0 83.6
Sau dai hoc 82 16.4 16.4 100.0
Total 500 100.0 100.0
Nghé nghiép
Frequency PercentValld Cumulative
Percent Percent
Quan ly 66 13.2 13.2 13.2
Kinh  doanh 119 23.8 23.8 37.0
tiép thi
NV van 148 29.6 29.6 66.6
valid P9
Chuyén vién 107, 21.4 21.4 88.0
ky thuat
NOi tro 27 5.4 5.4 93.4
Khac 33 6.6 6.6 100.0
Total 500 100.0 100.0
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PHU LUC 2 - KET QUA PHAN TiCH
Két qua Cronbach’s Alpha

Dénh gia do tin cdy cua thang do dugc thuc hién thong qua k¥ thuat phan

tich Cronbach Alpha cho ting nhém thang do. Phan tich Cronbach’s Alpha

nham danh gia gid tri hoi tu ctia cac bién quan sat trong mot thang do. Thang do

dat yéu cau khi hé s Cronbach’s Alpha > 0.7 va twong quan bién tong cta céac

bién quan sat > 0.3. Tong cong 7 thang do véi 28 bién quan sat dugc danh gia

lan luot.

Scale Mean if Scale Variance if Corrected ltem- | Cronbach's Alpha

Item Deleted Item Deleted Total Fltem

Correlation Deleted

1. Nhéan thirc hitu ich: o =0.811
HI1 10.83 4.964 0.662 0.746
HI2 10.79 5.079 0.699 0.728
HI3 10.85 5.287 0.611 0.771
HI4 10.86 5.894 0.546 0.799
2. Quyét dinh sir dung NH dién ti: o = 0.783
QD1 7.28 1.987 0.641 0.686
QD2 7.28 2.050 0.592 0.740
QD3 7.26 2.153 0.636 0.695
3. Nhan thtrc ri ro: o = 0.860
RR1 11.07 2.851 0.673 0.835
RR2 11.11 2.600 0.772 0.793
RR3 11.07 2.7128 0.703 0.824
RR4 11.11 2.940 0.680 0.833
4. Nhan thtrc dé sir dung: o = 0.837
SD1 14.84 9.602 0.640 0.803
SD2 14.74 9.790 0.644 0.802
SD3 14.85 9.217 0.700 0.786
SD4 14.78 9.289 0.700 0.786
SD5 14.79 10.916 0.508 0.836
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5. Thuong hiéu ngan hang: a = 0.860

TH1 17.54 14.093 0.715 0.825
TH2 17.53 13.035 0.750 0.816
TH3 17.49 13.922 0.697 0.827
TH4 17.41 14.275 0.699 0.828
TH5 17.38 15.214 0.530 0.857
THG6 17.49 14.960 0.523 0.859
6. Anh hudng xa hoi: a = 0.798

XH1 7.43 3.372 0.599 0.774
XH2 7.44 3.438 0.643 0.725
XH3 7.35 3.318 0.689 0.676
7. Mtrc do chip nhén: o = 0.882

YD1 7.20 1.970 0.776 0.839
YD2 7.21 2.000 0.751 0.863
YD3 7.20 2.127 0.812 0.813




Total Variance Explained
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Rotation
Initial Eigenvalues Eggﬁcntézn Sums of Squared 2;3;:;
Factor Loadings®
Total z//oa(r)ifance Cum;l)atlve Total z//oa(r)ifance Cum(l)J/(I)atlve Total
1 6.486)  23.165 23.165 6.106) 21.808 21.808 3.699
2 3.259  11.639 34804 2.821  10.075 31.883 3.743
3 2.651 9.468 44273  2.245 8.016 39.899 3.203
4 2.202 7.865 52.137, 1.771 6.325 46.224 3.031
5 1.800 6.428 58.565  1.387 4.952 51.175 2.773
6 1.533 5.477 64.042  1.108 3.957 55.132 3.264
7 1.022 3.652 67.693 0.721 2.577 57.709 4.690
8 0.810 2.893 70.587
9 0.717 2.561 73.148
10 0.646 2.308 75.455
11 0.617 2.203 77.659
12 0.529 1.890 79.548
13 0.511 1.825 81.373
14 0.500 1.786 83.159
15 0.480 1.713 84.872
16 0.450 1.608 86.480
17 0.440 1.570 88.050
18 0.425 1.518 89.568
19 0.401 1.433 91.001
20 0.358 1.277 92.278
21 0.345 1.233 93.510
22 0.324 1.157 94.667,
23 0.310 1.108 95.776
24 0.300 1.070 96.846
25 0.278 0.993 97.838
26 0.238 0.851 98.689
27 0.204 0.728 99.417
28 0.163 0.583 100.000
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Pattern Matrix®

Bién Factor

quan sat

TH2 0.815

TH1 0.777

TH4 0.775

TH3 0.732

THG6 0.595

TH5 0.589

SD4 0.854

SD3 0.761

SD2 0.690

SD1 0.663

SD5 0.570

RR2 0.876

RR3 0.760

RR1 0.749

RR4 0.748

HI2 0.820

HI1 0.767

HI3 0.665

HI4 0.626

XH3 0.842

XH2 0.776

XH1 0.651

QD1 0.822

QD3 0.780

QD2 0.623

YD3 0.995

YD2 0.746

YD1 0.681
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Két qua phan tich CFA
“ Chi-square=716.825 ; df=329 ; P=.000

T2 - :Chi-square/df=2.179
%G .GFI=.904 ; TLI=.930 ; CFI=.939

e ‘RMSEA=.049
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Két qua CFA cho thay mo hinh téi han c6 329 bac tu do, gia tri kiém dinh
chi-square= 716.825 v&i P-value = 0.000 va chi-square/df = 2.179 dat yéu cau <
3 va cac chi s6 chi ra md hinh phu hop véi dit liéu thi truong (CFI = 0.939,
GF1=0.904, TLI=0.930 thoa yéu cau > 0.9, RMSEA= 0.049 < 0.08). Vi vay, c6

thé két ludn mo hinh ¢am bao mirc d6 phii hop chung.
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Model fit indices Cmin/df | CFI GFI TLI RMSEA
Recommended value <20or | >09 09 >09 <0.08
< 3.0 or>0.8
Obtained 2.179 | 0.939 | 0.904 0.930| 0.049
Estimate
TH2 <--- TH 0.834
TH1 <--- TH 0.788
TH4 <--- TH 0.775
TH3 <--- TH 0.758
TH5 <--- TH 0.561,
THG6 <--- TH 0.552
SD4 <--- SD 0.764
SD3 <--- SD 0.785
SD2 <--- SD 0.718
SD1 <--- SD 0.728
SD5 <--- SD 0.558
RR2 <--- RR 0.867
RR3 <--- RR 0.774
RR4 <--- RR 0.746
RR1 <--- RR 0.728
HI2 <--- HI 0.815
HI1 <--- HI 0.768
HI3 <--- HI 0.688
HI4 <--- HI 0.61
YD3 <--- YD 0.876
YD1 <--- YD 0.867
YD2 <--- YD 0.813
XH3 <--- XH 0.841]
XH2 <--- XH 0.743
XH1 <--- XH 0.687,
QD3 <--- QD 0.745
QD1 <--- QD 0.77
QD2 <--- QD 0.71
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Estimate
TH <--> SD 0.135
TH <--> RR -0.09
TH <--> HI 0.161
TH <--> YD 0.38
TH <--> XH 0.09
TH <--> QD 0.256
SD <--> RR -0.148
SD <--> HI 0.217
SD <--> YD 0.497
SD <--> XH 0.322
SD <--> QD 0.398
RR <--> HI -0.208
RR <--> YD -0.408
RR <--> XH -0.158
RR <--> QD -0.254
HI <--> YD 0.446
HI <--> XH 0.105
HI <--> QD 0.221
YD <--> XH 0.447
YD <--> QD 0.493
XH <--> QD 0.316
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Két qua SEM cita mo hinh nghién ciru chuén hoa

Chi-square=736.124 ; df=334 ; P=.000
. :Chi-square/df=2.204
o :GFI=.903 ; TLI=.928 ; CFI=.936
' ‘RMSEA=.049
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Correlations: (Group number 1 - Default model)

Estimate
SD <--> HI 0.217
SD <--> XH 0.322
SD <--> RR -0.148
TH <--> SD 0.135
HI <--> XH 0.105
RR <--> HI -0.208
TH <--> HI 0.161,
RR <--> XH -0.158
TH <--> XH 0.089
TH <--> RR -0.09
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Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Estimate
YD <--- SD 0.292
YD <--- HI 0.262
YD <---  XH 0.27
YD <--- RR -0.249
YD <--- TH 0.256
QD <--- YD 0.514
TH2 <--- TH 0.833
TH1 <--- TH 0.788
TH4 <--- TH 0.775
TH3 <--- TH 0.758
TH5 <--- TH 0.561
TH6 <--- TH 0.553
SD4 <--- SD 0.766
SD3 <--- SD 0.785
SD2 <--- SD 0.716
SD1 <--- SD 0.725
SD5 <--- SD 0.561
RR2 <--- RR 0.866
RR3 <--- RR 0.776
RR4 <--- RR 0.746
RR1 <--- RR 0.728
HI2 <--- HI 0.815
HIl <--- HI 0.768
HI3 <--- HI 0.688
Hi4 <--- HI 0.61
YD3 <--- YD 0.872
YD1 <--- YD 0.867
YD2 <--- YD 0.812
XH3 <---  XH 0.841]
XH2 <---  XH 0.743
XH1 <---  XH 0.687
QD3 <--- QD 0.749
QD1 <--- QD 0.769
QD2 <--- QD 0.707
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Kiém dinh KMO c6 hé s6 KMO = 0.844 (trc 1a > 0.5); kiém dinh Bartlett c6
Sig.=0.000 (tirc 12 nhé hon muc ¥ nghia 0.05), c6 nghia 1a cac bién c6 quan hé voi

nhau. Diéu nay cho thay phan tich EFA 1a rat thich hop.

Hé s KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) 0.844
Kém dinh Bartlett Chi binh phwong xép xi 6573.464
df 378
Sig. 0.000
Hé s6 Eigenvalues Chi s6 sau khi trich
Nhan tb %
Téng %.phusong % phuong sai Téng shuong 06 phuong sali
sal tich iy _ tich Ity
sai
1 6.486 23.165 23.165( 6.106 21.808 21.808
2 3.259  11.639 34.804  2.821 10.075 31.883
3 2.651 9.468 44273  2.245 8.016 39.899
4 2.202 7.865 52.137 1771 6.325 46.224
3} 1.800 6.428 58.565  1.387] 4.952 51.175
6 1.533 0.477 64.042 1.108  3.957 55.132
7 1.022 3.652 67.693  0.721 2577 57.709
8 0.810 2.893 70.587
28 0.163 0.583 100.000

Tai muc gia tri Eigenvalues = 1.022 (>1.0), EFA da ruat trich dugc 7 nhan
t6 tir 28 bién quan sat v4i tong phuong sai trich 1a 57.709% (>50%) va khong c6
nhan t6 moi dugc hinh thanh so véi mé hinh nghién ctru dé xuat ban dau. Trong
lan EFA nay, cac bién quan sat c6 hé sb tai nhan t6 déu 16n hon 0.5 va cac bién
quan st chi tai 1én 1 nhan t6 duy nhat. Nhu vay, sau khi phan tich EFA thi cac
bién quan sat nay da dam bao céc tiéu chuan phan tich EFA (da dat yéu cu) nén

khong c6 bién nao bi loai ¢ giai doan nay.
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Panh gia dé tin cdy tong hep (CR) va phuong sai trich (AVE)

Kiém dinh db tin cdy cua cac thang do & bang 4.6 cho thdy phuong sai trich
(pvc) va hé sb tin cdy tong hop (pc) cua cac thanh phan déu dat yéu cau. Hé sb
tin cdy tong hop (pc) dao dong tir .786 dén .889 (thoa yéu cau > .70) va tong
phuong sai trich dao dong tir 51.2% dén 72.7% (thoéa yéu cau > 50%). Piéu nay
cho thiy thang do dam bao d6 tin cay.

Ky hiéu Thang do Cronbach CR AVE
TH  [Thuong hiéu ngén hang 0.860 0.863 | 0.518
SD  Nhan thirc dé st dung 0.837) 0.838 | 0.512
RR  Nhén thirc rii ro 0.860 0.861 | 0.609
HI Nhan thire hitu ich 0.811 0.814 | 0.525
YD  Muc d6 chap nhan 0.882 0.889 | 0.727
XH  |Anh huong x4 hoi 0.798 0.803 | 0.577
QD  Quyét dinh sir dung NH dién tir 0.783 0.786 | 0.55

Panh gia d¢ phan biét

Gia tri phan bi¢t cho théy tinh duy nhét hodc tinh khac biét ctia mét cau
trac khi so sanh véi cac ciu trac khac trong moé hinh. Fornell va Larcker (1981)
khuyén nghi rang tinh phan biét dugc tim thay khi cin bac 2 ctia AVE cho mdi

bién tiém an cao hon cac gia tri tuong quan khac trong s6 cac cau trac khac.

CR | AVE TH SD RR HI YD XH QD
TH | 0.863 | 0.518 0.72
SD | 0.838 | 0.512 | 0.135* 0.715
RR | 0.861 | 0.609 [ -0.0907 [ -0.148** 0.781
HI | 0.814 [ 0.525 | 0.161** | 0.217*** 0.724
0.208***
YD | 0.889 | 0.727 | 0.380*** | 0.497*** 0.446*** | 0.853
0.408***
XH [ 0803 | 0.577 | 0.090F [ 0.322*** [ -0.158** [ 0.105F | 0.447*** 0.76
QD [ 0.786 | 0.55 | 0.256*** | 0.398*** 0,254 0.221*** | 0.493*** [ 0.316*** | 0.742




Phan tich da nhom
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Sau khi thyc hién phan tich SEM nhan dugc két qua nhu ky vong ban dau

d6i véi cac gia thuyét nghién ctru vé mdi quan hé truc tiép (tir gia thuyét H1 dén

H6), nghién ctru tiép tuc kiém dinh cac ky vong vé vai tro cta bién gidi tinh, do

tudi, hoc van, thu nhap théng qua phan tich cau tric da nhom.

Cu thé, c6 hai nhom giéi tinh: nhom nam (223 nam, chiém 44.6%) va

nhom nit (277 nit, chiém 55.4%), ké tiép 1a bién phan nhom tudi gom nhom lai

va phan thanh 2 nhém nho 1a nhom dudi 35 tudi (292 nguoi, chiém 58.4%) va

trén 35 tudi (208 nguoi, chiém 41.6%), nhém hoc van dugc chia thanh 2 nhom:

nhém tir cao dang tr& xudng ( chiém 31.6%) va tir dai hoc trd 1én (chiém

68.4%), va cubi cung 12 nhém thu nhap duoc gom thanh 2 nhém: nhém duéi 10

triéu (chiém 17%) va trén 10 triéu (chiém 83%).

Nhom giéi tinh:

Path Name Nam Beta Nir Beta Difference in P-_Value for Interpretation
Betas Difference
There iS no
SD — YD. 0.294*** 0.288*** 0.006 0.677 difference.
There iS no
HI — YD. 0.289*** 0.248*** 0.041 0.345 difference.
The positive
relationship
XH — YD. 0.146* 0.381*** -0.235 0.01 between YD and
XH is stronger
for N
There iS no
RR — YD. -0.228*** -0.267*** 0.039 0.95 ifference.
There iS no
TH — YD. 0.203*** 0.297*** -0.094 0.451 ifference.
There iS no
YD — QD. 0.478*** 0.554*** -0.076 0.595 ifference.
Nhom tuoi:
path Name Duwdi 35 tudi  [Trén 35 tudi |Differencein  |P-Value for Interoretation
Beta Beta Betas Difference P
SD — YD. 0.281*** 0.300*** -0.019 0.735 There is no difference.
HI — YD. 0.303*** 0.202** 0.101 0.43 There is no difference.
XH — YD. 0.220*** 0.344*** -0.124 0.391 There is no difference.
RR — YD. -0.228*** -0.285*** 0.057 0.65 There is no difference.
TH — YD. 0.289*** 0.203*** 0.086 0.197 There is no difference.
YD — QD. 0.486*** 0.506*** -0.02 0.802 There is no difference.




Nhom hoc vén:
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Te CPb ([T bPH ] P-Value
] Difference .
Path Name tré xuong [tré 1én Beta| for Interpretation
in Betas ]
Beta Difference
SD — YD. 0.321*** | 0.282*** 0.039 0.665  [There is no difference.
Hl — YD. 0.268*** [ 0.254*** 0.014 0.692  [There is no difference.
XH — YD. 0.343*** | (.254*** 0.089 0.95 There is no difference.
RR — YD. -0.310*** | -0.243*** -0.067 0.956  [There is no difference.
The positive relationship
TH — YD. 0.065 0.323*** -0.259 0.001  |between YD and TH is stronger
for Tu dH tro 1én.
The positive relationship
YD — QD. 0.657*** [ 0.457*** 0.2 0.032  |between QD and YD is stronger
for Tir CP tré xudng.
Nhém thu nhap:
T 10tr tré [Tw 10tr tré | ~ |P-Value for
, Difference in[ )
Path Name xuong [Ién Difference [Interpretation
Betas
Beta Beta
SD — YD. 0.262** 0.297*** -0.035 0.95 There is no difference.
The positive relationship
between YD and HI is
HI — YD. 0.066 0.308*** -0.242 0.03
stronger for Tu 10tr tro
1én.
The positive relationship
between YD and XH is
XH — YD. 0.522*%** [ (.232*** 0.29 0
stronger for Tu 10tr tro
xuéng.
The negative relationship
between YD and RR is
RR — YD. -0.445%** | -(0,198*** -0.246 0.017
stronger for Tu 10tr tré
xuéng.
TH — YD. 0.331*** 0.262*** 0.069 0.418  [There is no difference.
YD — QD. 0.380*** 0.560*** -0.18 1 There is no difference.
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Chi-square=1087.816 ; df=668 ; P=.000
;:Chi-square/df=1.628

;GFI=.866 ; TLI=.925 ; CFI=.934
;RMSEA=.036
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Chi-square=1143.655 ; df=668 ; P=.000
;Chi-square/df=1.712

;GFI=.859 ; TLI=.916 ; CFI=.926
;RMSEA=.038
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Chi-square=1084.741 ; df=668 ; P=.000
;Chi-square/df=1.624

;GFI=.866 ; TLI=.926 ; CFI=.935
;RMSEA=.035
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DAN BAI THAO LUAN, PHONG VAN CHUYEN GIA
1.1 Dan bai thao luan chuyén gia
Cau hoi 1: Chuyén gia co biét hay da timg str dung TTPT chua?
Cau hoi 2: Theo cac chuyén gia thi nhimg nhan t6 nao sau day s& ¢ anh
huong dén thai do cling nhu quyét dinh st dung TTDT ctia nguoi tiéu dung?

Vui 1ong danh X vao 6 tréng.

Nhan to Chon d4nh X

Thai do Quyét dinh sir dung

Nhan thtic dé st dung

Nhan thire hitu ich

Anh huong x4 hoi

Nhan thirc rai ro

Thuong hiéu ngan hang

Y dinh

Thai do Khong d4nh 6 nay

Cau hoi 3: Ngoai cac nhan td trén, theo chuyén gia c6 can bd sung thém
nhan t6 nao nita hay khong?

Cau hoi 4: Chuyén gia vui long giai thich vi sao chon va vi sao khong chon
trong cac nhan t6 trén.

Phéng van |13nh dao trong nganh tai chinh ngan hang trén dia ban

Xin chao quy anh/chi,

T61 1a nghién ctru sinh cua trudong Pai hoc Tay D0, hién dang thuc hi¢n dé
tai: “Cdc nhdn to anh hwéng dén vigc siv dung dich vu ngan hang dién tiv ciia
khdch hang tai thanh phé Can Tho”

Anh/Chi vui 10ng cho y kién ctia anh/chi vé c4c van dé sau day:

1. Theo quan diém ciia Anh/Chij “Ngan hang dién tir 12 gi?”

2. Anh/Chi danh gia nhu thé nao vé su phat trién cua dich va NHDT hién

nay ciing nhu xu huéng phat trién trong tuwong lai?
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3. Nhitng nhan t ndo anh huéng tich cuc dén quyét dinh sir dung NHDT
ctiia nguoi tiéu dung?

4. Nhitng nhan t6 dugc Anh/Chj cho 14 can tré' dén hanh vi quyét dinh st
dung NHDT cua nguoi tiéu dung?

(NCS goi y cac bién doc lap trong md hinh nghién ctru va xin y kién khac
mang tinh dic thu caa bdi canh nghién ctru)

Phéng van nguoi tiéu dung sir dung NHPT

Xin chao quy anh/chi,

T6i 1a nghién ciru sinh cua trudng Pai hoc Tay Do, hién dang tién hanh
nghién ctru vé dé tai khoa hoc “Céc nhdn té dnh hwéng dén vigc sir dung dich
vu ngén hang dién tiv ciia khdach hang tai thanh phé Cin Tho”. Bang cau hoi
sau ddy 1a mot phan trong dé tai nghién ctru khoa hoc. Toi hy vong rang két qua
nghién ctru va kién nghi s& gitp cic ngan hang thuong mai tim ra giai phap tot
nhat tic dong dén viéc quyét dinh cua ngudi tiéu dung st dung cac dich vu
NHDT, tir d6 phat trién dugc dich vu ndy nham nang cao hiéu qua hoat dong
kinh doanh cho céc ngan hang, dong thoi thiic ddy phat trién kinh té dia phuong.
Vi vay, rit mong sy hop tac cia quy vi.

TOi xin chan thanh cam on!

Trude tién cho phép toi giri 101 cam on vé su quan tdm va gitp d& cua quy
vi tra 101 va thao luén cho chu dé nay. Qua day, xin quy vi luu ¥ 1a khong c6
quan diém nao dang hay sai ca, tit ca cac quan diém cta quy vi déu giup ich
cho viéc hoan thanh dé tai nghién ctru va giup cho viée tim hiéu dugc cac nhan
t6 tac dong dén muc d6 chap nhan va st dung dich vu NHDT cua nguoi tiéu
dung.

Noi dung thao luan: Nghién ctru sinh dua trén cic khai niém nghién ctru va
thang do so bo tham khao ctia cac nghién ciu trude day dé lam co sé thao luan
tay d6i nham phat trién va diéu chinh cho viéc thiét ké bang cau hoi khao sat

trong nghién ctru dinh lugng nhu sau:
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Néi dung tim hiéu yéu t6 nhan thirc sy hiru ich:

Theo anh/chi, nhan thirc hiru ich c6 quan trong khi Anh/Chi quyét dinh st
dung NHDT khong? Anh chi vui long nghién ctru cac phat biéu dudi day,
nhimg phét biéu ndo Anh (Chi) cho 1a chua hiéu rd ¥ nghia? Vi sao? Anh chi c6
b6 sung thém gi khong? Vi sao?

~ Cai thién hi¢u suét 1am viéc.

— Thuc hién céc giao dich mot cach nhanh chéng.

— Nang cao hiéu qua cbng viéc.

— Tiét kiém thoi gian va chi phi di lai.

NGi chung NHDT rat hiru ich.

Theo anh/chi, quyét dinh sit dung NHDPT s€ mang lai nhitng ich lo1 gi cho
nguoi tiéu ding? Noi dung tham khao trén c6 can bo sung hoic loai bo phat biéu
nao khéng?

Noi dung tim hiéu nhan t6 dé sir dung

Pdi véi anh/chi, dic tinh d& sir dung c6 quan trong khi anh/chi quyét dinh
stt dung NHDT khong? Anh/chi vui 10ng nghién ctru cac phéat biéu dudi day,
nhimg phét biéu ndo Anh (Chi) cho 1a chua hiéu rd ¥ nghia? Vi sa0? Anh/chi c6
bd sung thém gi khong? Vi sao?

— D@ dang tuong tac vai cac website NHDT ma khong can nhiéu nd luc.

— Dé dang hoc céach thuc hién NHDT qua mang Internet.

— Dé dang sir dung dich vu NHDT thanh thao.

— D& dang hoc dé biét cach sir dung NHPT.

— Dé dang hon trong viéc thuc hién cac giao dich thanh toan.

— CAac huéng dan str dung NHDT rd rang va dé hiéu.

— Dé dang ghi nhé céc thao tac sir dung NHDT.

— Nhin chung, NHPT dé dang st dung.

Vay anh/chi ddnh gia nhu thé nao vé tinh dé sir dung cia NHPT? Néi dung

trén c6 can bo sung hoac loai bé phat biéu nao khong?
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Néi dung tim hiéu nhan té thwong hiéu ngan hang

Pbi voi anh/chi, Thuong hiéu ngan hang c6 anh hudong dén quyét dinh sur
dung NHDPT khong? Anh chi vui long nghién ctru cac phat biéu dudi day,
nhitng phat biéu nao sau ddy anh/chi cho 13 chua hiéu rd ¥ nghia? Vi sao?
Anh/chi c6 bd sung gi khong? Vi sao?

— NHDT phu hop voi 16i séng ctia ban.

— Ban nghi rang str dung NHDT ciia mot ngan hang c6 thuong hiéu sé
lam tang uy tin cua ban.

— Ban nghi rang thyc hién NHPT cho cé4c giao dich tai chinh 13 mot
quyét dinh khon ngoan, theo kip xu huéng thoi dai.

— Ban nghi rang str dung dich vu NHDT that d& chiu, theo ban c6 nén
st dung dich vu NHDT?

— Ban thich y tuong st dung NHDT thay cho thanh toan truyén théng.

Noi dung tim hiéu nhan t6 anh hwéng xa hoi

Theo anh/chi, anh hudng xa hoi (gia dinh, ban be va céac mbi quan hé xung
quanh) cé tac dong dén quyét dinh sit dung NHDT khong ? Anh/chi vui long
nghién ctru cic phat biéu dudi day, nhimg phat biéu nao anh/chi cho 1a chua
hiéu 13 ¥ nghia? Vi sao? Anh/chi c6 b6 sung gi khong? Vi sao?

— Moi nguodi quan trong voi ban nghi rﬁng ban nén su dung dich vu NHDT.

— Nhing ngudi co thé tac dong vao suy nghi ctia ban nghi rang ban nén st
dung NHDT.

Moi nguoi Xung quanh ban nghi ring ban nén sir dung NHDT.

Gia dinh ban nghi rang ban nén sir dung NHDT.

Ban b, ngudi than ciia ban nghi rang ban nén sir dung NHDT.

— Pong nghiép ciia ban nghi rang ban nén sir dung NHDT.

Anh/Chi nghi gi vé sy tac dong ctia x4 hoi ? Nhitng ngudi xung quanh nhu
gia dinh, ban be, déng nghiép...s€ tac dong dén quyét dinh str dung dich vu
NHDT cuia anh/chi khong? Noi dung tham khao trén c6 can b sung hoic loai bo

phat biéu nao khong?
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Néi dung tim hiéu nhan t6 y dinh

Pbi voi anh/chi, y dinh c6 anh huong dén quyét dinh cua anh/chi str dung
NHDT? Anh/chi vui 1ong nghién ctru cic phat biéu dudi ddy, nhimg phat biéu
nao anh/chi cho 1a chua hiéu rd ¥ nghia? Vi sao? Anh/chi c6 b6 sung gi khong?
Vi sao?

~ C6 du dicu kién dé thyc hi¢n NHDT.

— CO dt ngudn luc can thiét & NHDT.

— C0 du kién thire va kha ning NHDT.

~ C0 the ty minh thyc hién NHDT.

— Cam thay tu do st dung cac dich vu NHDT néu thich.

— C0 thé str dung tbt céc dich vu NHDT cho céc giao dich tai chinh.

— Sir dung NHDT la hoan toan trong vong kiém soat.

— C0 céc nguon luc, kién thirc va kha nang st dung NHPT.

Viy dé thyc hién mot giao dich NHPT khi ¢6 nhu cau, anh/chi ¢6 cho rang
minh can c¢6 nhitg ngudn luc va kha nang gi? Noi dung tham khao trén c6 can
b6 sung hay loai bo phét biéu nao khong?

Néi dung tim hiéu nhan t6 nhan thire rii ro

Dbi voi anh/chi, nhan thirc rui ro ¢6 quan trong khi anh/chi quyét dinh st
dung TTDT khdng? Anh/chi vui 10ng nghién ctru cac phat biéu dudi day, nhiing
phat biéu nao anh/chi cho 1a chua hiéu rd y nghia? Vi sao? Anh/chi c¢6 thém hay
bat gi khong? Vi sao?

— Ban khong an tdm khi cung cap thong tin ca nhan thong qua hé thong
TTDT.

— Khdng lo lang vé su an toan trong TTPT.

C6 thé bi gian 1an hodc mat tién.

Nguoi khéc cd thé truy cap vao thdng tin ca nhan.

Su tiéng tu khong duoc bao dam.
— S& ton nhiéu thoi gian khi st dung TTDT.

C6 thé xtr ly cac khoan thanh toan khéng chinh xéc.

Khéng an tam khi st dung.
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Vay theo anh/chi, c6 nhitng loai rui ro nao khi thuc hién TTDT? N§1 dung
tham khao trén c6 can bd sung hoic loai bo phat biéu nao khong?

Néi dung tim hiéu nhan té quyét dinh sir dung

Anh/Chi s& lam gi khi quyét dinh st dung NHDT ? Anh/chi vui long
nghién clru cac phat biéu dudi day, nhimg phat biéu nao anh/chi cho 1a chua
hiéu 16 y nghia? Vi sao? Anh/chi c6 bo sung gi khong? Vi sao?

— Ban s& tham khao théng tin vé phuong thirc NHDT.

— Ban s& chon phuong thirc NHDT ngay khi c6 thé vi tién loi.

Ban thuong xuyén stir dung NHDT trong tuong lai.

Ban quyét dinh sir dung phuong thitc NHDT.

Ban s€ dong vién nguoi than trong gia dinh stir dung NHDT.

Ban s¢€ gidi thiéu cho ban bé cung st dung dich vu NHDT.
Theo anh/chi dé quyét dinh stir dung NHDT thi phai thé hién nhu thé nao?
Noi dung tham khao trén c6 can bo sung hay loai bo phat biéu nao khong?
Tréan trong xin cam on cac Quy vi da danh thoi gian va cung cap nhimg ¥

kién quy bau dé tham gia chuong trinh nghién ctru nay!
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PHIEU KHAO SAT

Xin chao quy Anh/ Chi!

T6i 1a Nghién ctru sinh trudng Dai hoc Tay D6 dang thuc hién dé tai “Céc
nhén t6 anh hwéng dén vige siv dung dich vu ngéin hang di¢n tiv ciia khdch
héng tai thanh phé Cin Tho”. Su quan tam tng hd va dong gop v kién cua
Anh/Chi vao bang khao sat nay 1a déng gop hét sic co gia tri cho cong tac
nghién ctru. Toi xin cam doan nhing thong tin cung cip s& dugc bao mat va chi
stt dung cho muc dich nghién ctru. Rat mong nhan duogc su cong tic tir quy
Anh/Chi. Xin chan thanh cam on!

Duéi day 1a cac phat biéu vé cac nhan t6 anh huong dén mirc do chap nhan
va sir dung dich vu NHPT. Anh/Chi vui long cho biét mirc d6 dong y clia minh
d6i vai cac phat biéu bang cach danh dau (X) véo céac 6 thich hop.

Ban song va lam viéc tai TP. Can Tho? TP. Can Tho o Khac o

Ban da str dung cac dich vu NHDT chua?
Céo Chua o

Néu ban séng va 1am viéc tai TP Can Tho va C6 st dung dich vu NHPT

xin vui 1ong tra 15i tiép Phan I va Phan II

Phan |: Ni dung khao sat

Hoan toan | Khéng dongy| Binh thwong | Pongy Hoan toan
khong dong y (Trung lap) dong y
1 2 3 4 5
Ma Noi dung cau héi Mirc do
hoa dong y

Nhén thirc dé str dung

SD1 [T6i nghi rang hoc str dung ngan hang dién tir dé d6ivsi [1/2[3]41]5
toi

SD2 [T6i nghi rang twong tac ngan hang dién tor khongphai  [1/2(3 |45
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can c6 gang nhicu

SD3

TOi nghi rang rat dé thao tac bang ngan hang dién tir véi

cac giao dich ngan hang

SD4

Cam thay hé thong giao dich E-Banking Ia linh hoat

SD5

Str dung E-Banking gilp thuc hién nhitng giao dich

theo nhu cau dé dang

Nhan thire hiru ich

HI1

T6i thdy ngan hang dién tir hitu ich trong cudc sdng

hang ngay cua toi

HI2

TOi nghi rang str dung ngan hang dién tir gidp t6i hoan

thanh céng viéc nhanh hon

HI3

Ngan hang dién tr gitp hoan thanh nhanh chong cong

viéc lién quan tdi ngan hang

Hi4

Str dung ngan hang dién tir 1am ting nang suat va chat

luong cong viée

Anh hwéng xa hoi

XH1

Nhitng ngudi ¢4 anh huong t6i quyét dinh cua t6i cho

rang t0i nén str dung ngan hang dién tir

XH2

Nhirng nguoi quan trong doi v6i tdi cho rang toi nén st

dung ngén hang dién tir

XH3

Nhirng nguoi ti danh gia cao cho rang ti nén sir dung

ngan hang dién tur

Nhan thire rai ro

RR1

Dich vu ngan hang dién tir c6 thé khong thuc hién tot va

c6 16i giao dich thanh toan

RR2

Khi giao dich xay ra 13i, t6i so riang t6i khdng duoc dén
bu tir phia ngén hang

RR3

TOi so sir dung ngan hang dién tir vi ngudi khac co the

truy cap tai khoan ctia minh




xIvii

RR4

Khi tai khoan ngan hang xay ra gian 1an hoac bi hack,

thong tin cua tdi c6 thé bi 10

Thwong hiéu ngan hang

TH1

Ngan hang cai tién chit luvong c4c san pham va dich vu

ngan hang dién tir

TH2

Ngan hang thuc hién tot cac cam két vé dich vu ngan

hang dién tr vdi khach hang

TH3

Ngan hang cung cap day da hudéng dan st dung, hd trg

tryc tuyén vé ngan hang dién tir

TH4

Ngan hang c6 uy tin, danh tiéng tot

TH5

Ngan hang dau tu nhiéu chi phi phat trién hé théng ngan
hang dién tur

THG

Ngan hang c6 hinh anh tt hon so voi cac ddi tha canh

tranh

Y dinh sir dung

YD1

TOi sé sir dung ngan hang dién tir trong 03 thang téi

YD2

TOi sé sir dung ngan hang dién tir thuong xuyén trong

tuong lai

YD3

T6i s& manh dan dé nghi nguoi khéc sir dung ngan hang

dién tu
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Phin I1: Théng tin c& nhan

1. Gidgi tinh: Nam o Niro

2. Nhém tuoi:

Twu 18-25 0 Tu 25-35 0

Tu 35-45 0 Tu 45-55 0 Trén 550

3. Xin vui long cho biét trinh do hoc van cao nhit ma anh chi dat duoc hién

PTTH (Cép 3) o Trung hoc chuyén nghiép o
Cao déing | Dbai hoc o Sau dai hoc o

4. Xin vui 1ong cho biét chuyén mon va Anh/Chi lam trong thdi gian gan

day
Quanly o Kinh doanh/Tiép thio  Nhanvién VP o
Chuyén vién ky thuat o Noi tro O Khac o

5. Xin vui 10ng cho viét thu nhap hang thang ctia Anh/Chi

Dudi 5 triéu O T 5 triéu dén 10 triéu o

Tu 10 tridu dén 15 triéu o Trén 15 triéu o

Xin ecam on va chiic Anh/Chj thanh cong trong cudc sdng!
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DANH SACH PHONG VAN CHUYEN GIA
. Ong Pham Tra Tua — Giam d6c Ngan hang TMCP Ban Viét — chi nhanh Can
Tho.
. Ba Vuong Nguyét Tién — Ph6 giam déc Ngin hang TMCP A Chau — chi nhanh
Can Tho.
. Ong Lé Hoang Dién — Giam ddc ving Ngan hang TMCP Phuong Déng — chi
nhénh Cén Tho.
. Ba Nguyén Thi Kim Tuyén — Trudng phong QLRR — Ngan hang TMCP Ngoai
Thuong Viét Nam — chi nhanh Tay 0.
. Ba Lé Thj Thanh Loan — Truéng phong DVKH — Ngan hang TMCP Bac A —
chi nhanh Can Tho.
. Ba Tran Thu Trim — Giam déc PGD Hung Vuong — Ngin hang TMCP Quéc
Dan — chi nhanh Can Tho.
. Ba Truong Khanh Trang — Giam déc PGD Cai Ring — Ngan hang TMCP Kién
Long — chi nhanh Can Tho.
. Ong Lé& Danh Pong — Giam déc PGD An Hoa — Ngan hang TMCP Phuong
Pong — chi nhanh Can Tho.
. Ba Pham Phong Van — Truéng phong DVKH — Ngan hang TMCP Quédc Dan —

chi nhanh Can Tho.

10.Ba V& Trinh Ngoc Duy — Giam déc PGD Cai Rang — Ngan hang TMCP Viét A

— chi nhanh Can Tho.

11. Ong Huynh Quang Nam — Giam déc PGD Ly Ty Trong — Ngan hang TMCP

Dai Chiing — chi nhanh Can Tho.
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12.Ong Nguyén That — Giam déc PGD Binh Thily — Ngan hang TMCP Xuat Nhap

Khau — chi nhanh Can Tho.

13.Ba L& Thi Ngoc Théo — Giam déc PGD Ninh Kiéu — Ngan hang TMCP Bic A
— chi nhanh Can Tho.

14.Ba Nguyén Hoang Thao — Giam déc PGD Tran Hung Pao — Ngan hang TMCP
An Binh — chi nhanh Can Tho.

15.Ba Pham Thi Huynh Tam — Truéng phong DVKH — Ngan hang TMCP Sai Gon

— chi nhanh Can Tho.



BO GIAO DUC VA DAO TAO CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM

TRUONG PAI HQC TAY PO Djc lip - Ty do - Hanh phic
Sé: AQD.&/QD-DHTD Cén Tho, ngayQd thing A2 nim 035
QUYET PINH

Vé viée thanh 13p Hji dong danh gif lufn dn tién si cap trudng
nganh Quién tri kinh doanh

HIEU TRUONG TRUONG DAI HOC TAY PO

Cdn cit Nghi dinh s6 99/2019/NP-CP ngay 30 thang 12 néim 2019 ciia Chinh phi
vé viéc Quy dinh chi tiét va hdng dén thi hanh mét s didu cia Ludt stra doi, bé sung
mot 56 diéu ciia Ludt Gido duc dai hoc;

Cdn cir Thong tw 18/2021/TT-BGDPT ngay 28 thdang 6 nim 2021 ciia Bo trudng

Bé Gido dyuc va DPao tqo vé viée ban hanh Quy ché z‘uye‘:n sinh va dao tao trinh dg tién STy
Can cit Quyét dinh sé 07/0D-HDT-DHTP ngay 15 thang 9 ndm 2021 ciia Chi f,!',ﬁjﬁ
9]

[
-

Hoi dong tricong vé viée ban hamh Quy ché Té chire va Hoat dong ciia Triromg Dai h
Tay Do,

ey

J

Hoi dong truong vé viée cong nhén Hié¢u triéng Trieong Dai hoe Tay Do, nhiém ky ndm
2021 - 2026;
Can cit Quyét dinh 56 835/0P-PHTD ngay 29 thang 10 ndim 2024 ciia Hiéu trung
Truong Dai hoe Tdy Dé vé viéc ban hinh Quy dinh tuyén sinh va dao tqo trinh do tién si:
Theo dé nghi cia cde Triedng Khoa Quén tri kinh doanh vé Khoa Dao tao Sau Pai
hoc,

QUYET PINH:

Piéu 1. Thanh lap Hoi dong ddnh gid ludn 4n tién st cip truong cho:
Nghién ctru sinh: Dwong Kién Vin

Ngay sinh: 30/04/1975

Ma s6 nghién ctru sinh: 219030007

Khéa: 1

Nganh: Qudn trj kinh doanh

Ma nganh: 9340101

Tén luan én tién si: Céc nhan t6 dnh huwéng dén vige siv dung dich vu Ngén hang
A 5 o . . . A A
dién tir ciia khiach hang tai thanh pho Cin Tho.

Nguoi huéng dén:
PGS.TS. Vo Khic Thuwong, Truomg Dai hoe TAy D6
PGS.TS. Phan Pinh Khoi, Truwdng Pai hoe Kinh té - DPH Cin Tho

Cén etk Quyét dinh sé 09/0D-HDT-BHTD ngéry 22 thang 9 nam 2021 cua Chi t;’c»'r:o;?

s

Z3C_V,

o
RUON:
DAIHO
MAY B

Jih

\"x = * —
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Hji dong gom c6 cdc thanh vién sau:

STT Ho va tén Don vj Chire vy
I | PGS.TS. Bao Duy Huéan Trudng Dai hoc Tay Bo Chii tich
i 2 | PGS.TS. Phan Dién V§y Truong Pai hoc Ngan hang Phén bién 1
3 | PGS.TS. Phuée Minh Hi¢p | Truong Dai hoc Hong Ban g Phan bién 2
4 | PGS.TS. Huynh Trudng Huy | Truong Dai hoe Kinh té - DH Cén Tho | Phén bién 3
5 | PGS.TS. Tran Pang Khoa | Trudmg Dai hoc Kinh & TP, HCM Uy vién 1
6 | PGS.TS. Bui Nhit Vuong | Hoc vién Hang Khon g Viét Nam Uy vién 2
7 Izﬁ;'TS' LeNenenBioan. | e e Tho Thur ky

Ditu 2. Hoi dong can cir quy ché hién hanh ctia B Gido duc va Pao tao va Quy
dinh cta Trudng Pai hoc Téy D6 dé thue hién nhiém vu duoc giao.

Diéu 3. Thi lao Hoi dong duoc thure hién theo ciin oty quy dinh hién hanh cuia Trudng
Dai hoc Tay Do.

Quyét dinh nay c6 higu Iy ké tir ngay ky.

Pidu 4. Céc éllg (Ba) Trudng cdc don vi c6 lién quan va cdc thanh vién Hoi d@mg
chiju trach nhi¢m thi hanh quyét dinh nay./Ji

Noi nhgn:

- HDT (dé blc);

- BGH (dé phi hgp chi dao);
- Nhur diéu 4;

- Lvu: VT, TC-HC.

-

N
Griin Long Dudn

R i



CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
Doc ldp — Tw do -~ Hanh phiic

DANH SACH CAC THANH VIEN THAM GIA
HOI'PONG CHAM LUAN AN TIEN ST CAP TRUONG

Nghién ctru sinh: Dwong Kién Viin

Ma s6 nghién ciru sinh: 219030007

Ngay, thang, nam sinh: 30/04/1975

Noi sinh: Cin Tho

Nganh: Qudn trj kinh doanh

M4 nganh: 9340101

Khoa, dot: 1

Ngudi huéng dan:

PGS.TS. V4 Khic Thuong, Trwong Dai hoc Ty Do

PGS.TS. Phan Dinh Khéi, Truong Kinh té - Dai hoe Cin Tho

Tén ludn én tién sT: “Cic nhén t§ anh hwéng dén viée sty dung dich vy Ngan hang
dién tii ciia khach hang tai thanh phé Cin The”

Dia diém bao vé; Phong Bao vé lufin 4n tién st (Phong F22, lau 1, Diy nha F) -
Trudng Pai hoe Ty Do

Thei gian bdo vé: 14 gir 00 phit, ngdy 10 thang 01 nam 2020

Quyét dinh s6 1233/QD-DHTD ngdy 02 thang 12 nim 2025 ctia Hiéu trudng Truong
Dai hoc TAy D6 vé viée thanh lap Hoi ddng chédm ludn 4n tién si cp trueong cho nghién
ctru sinh Dwong Kién Viin

Danh séch hoi dong gom 7 thanh vién:

TT Ho'va tén Chiic A(!anih Chir ky c1.°|a tljlflllil vién
trong hoi dong tham gia hdi dong

. [PGS.TS. Bio Duy Huin Chu tich i e
2. |PGS.TS. Phan Dién Vy Phin bién 1 — PV
3. |PGS.TS. Phuée Minh Hiép Phén bién 2 A
4. [PGS.TS. Huynh Trudng Huy Phan bién 3 e 4
5. |PGS.TS. Tran Dang Khoa Uy vién 1 Vi
6. |PGS.TS. Bui Nhit Vuong Uy vién 2 igizd
7. |PGS.TS. L& Nguyén Poan Khoéi Uy vién Thu ky F\ﬂ;
S4 thanh vién co mat:.. Oﬁ thanh vién;
SO thanh vién vang (tén va nhiém vu trong Hoj O N e vim it s svee s eore T e
............................... DS TG B B Vo,

Chii tich Hoi ddng Thu ky hoi dong

(Ky tén, ghi ho tén) (Ky tén, ghi ho tén)
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CONG HOA XA HOI CHU NGHiA VIET NAM
Déc Idp — Ty do — Hanh phiic

BIEN BAN CUA HOI PONG
CHAM BAO VE LUAN AN TIEN ST CAP TRUONG

Nghién ctru sinh: Dwong Kién Viin

M4 sb nghién ctu sinh: 219030007

Ngay, thang, nam sinh: 30/04/1975

Noi sinh: Céin Tho

Nganh: Quin tri kinh doanh

Ma nganh: 9340101

Khoa, dot: 1

Ngudi huéng dan:

PGS.TS. Vé Khic Thudng, Trudng Pai hoe Tay Do

PGS.TS. Phan Pinh Khéi, Trudng Kinh té - Dai hgc Cin Tho

Tén ludn 4n tién s: Cde nhin t6 4nh huwdng dén vige siv dung dich vy Ngéin hang
dién tir ciia khach hang tai thanh phd Cin Tho '

£

“ GlA

Dia diém bio vé: Phong Bio vé lufin n tién si (Phong ¥22, lau 1, Diy nha F) -
Truwong Dai hoe TAy Do

Thoi gian bao vé: 14 gior 00 phut, ngiay 10 thing 01 nim 2026
1. Tuyén bé 1y do

Dai di¢gn Khoa Dao tao Sau dai hoc doc quyét dinh s6 1233/QDb-DHTDH ngay 02
théng 12 nam 2025 cua Hiéu trudng truong Pai hoe Tay D6 vé viée thanh lap Hoi dong
danh gid ludn an tién s7 cap truong cho nghicn ctru sinh Dwong Kién Vin.

Danh sach hoi dong gdm 7 thanh vién:

TT Ho vl tin Chire Ea_";h Ch.u' 1144 ctia ﬂ]:c‘ll_lil vién

i ! trong hoi dong tham gia hji dong
[. |PGS.TS. Pao Duy Huén Chu tich S :
2. |PGS.TS. Phan Dién Vy Phéan bién 1 /
3. |[PGS.TS. Phudc Minh Higp Phan bién 2 Ak
4. [PGS.TS. Huynh Truong Huy Phan bién 3 ' & {*j_v,, Lé
5. |PGS.TS. Trén Dang Khoa Uy vién | F: ’L//
6. |PGS.TS. Bui Nhit Vuong Uy vién 2

T - 7 3 7 4

7. |PGS.TS. Lé Nguyén Doan Khoi Uy vién thu ky '—\/C__ g




S‘C) thanh vién cé mat: 6 . thanh vién;

............................................

..............................................................................

2. Chii tich Hi dong diéu khién buoi ch am bio vé lufin an

2.1 Thw ky dgc ly lich khoa hgc cita nghién civu sinh va cac didu kién cin thiét aé
nghién ciru sinh dwoc bio vé ludn 4n,

Cdc cdu hoi, y kién thic mic vé ly lich khoa hoc va qua trinh dao tao ctia NCS (néu c6
thi ghi cu thé)

2.2 Nghién ctru sinh.. pﬂi_j &C{\’i\o \’:?Tl trinh bay lufin 4n (. 2Q. phut)

2.3 Nhiin xét va gop y ciia cac phan bién (dinh kem 07 ban nhdn xét) ghi cu thé, chi
1iét edc cdu héi dap

a) Phan bién 1: féﬁﬂf){)p‘/} D'ﬁ’h\ \/V

...................................................................................
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b) Phéan bién 2: Pé%(; W, /L A, ﬂﬂg\ i :
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va chi tiét cac cdu hm dap v6i NCS ........ L/S‘;]oa ....................................................
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d) Uy vién 1 ﬁfj’ L. Z-"” ................................................................
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2.4 Ngudi hwéng dan doce ¥ kién nhiin xét (kém theo viin bin)

2.5 Hji dong hop riéng bau Ban kiém phiéu, b phiéu kin va thio luéin thong qua
(Hoi dong thdo lugn danh gid vé két qud ciia lugn dn va khd ning bao vé cua NCS dé ra
Quyét nghi va bau ban kiém phiéu)

Thanh 1ap Ban kiém phiéu gom:

1. fee. TS H‘*j;}l ey dhy Trudng ban
1 ' f £ U ]

2. N64.T8. TS5 Dy Séﬁ

) 3 ! o, [ % b

3, ‘6575 f MY [ \Jdﬂ Uy vién

LS r (.-L( 7 14 r r r

Hoi dong nhat tri véidanh sdch Ban kiém phi€u, tién hanh bé phiéu va két qua

ki€ém phi€u nhu sau:

......... Uy vién

- Tong s phiéu phat ra; L phiéu
- Téng 56 phiéu thu vao: 6. phiéu
- 86 phiéu hop 1¢: 4. phiéu
- $6 phiéu khong hop 1é: Q. phiéu
- 86 phiéu tan thanh: 6. phiéu
- $6 phiéu khéng tan thanh Lol phiéu

(K&t qud b6 phiéu ¢ bién ban riéng va dge céng bo 1ai Hoi dong)
Sau khi thao ludn, Hoi dong nhét tri ra Nghi quyét (kém theo viin ban)

2.6 Két lufin ciia Hoi dong; Chon 1 trong 3

N\ A\ 0 G2y



- Luén 4n dat: Khéng can chinh stra O
- Ludén 4n dat: Cén chinh sira theo két luén cia Hoi dong
- Luéin dn khong dat O

W SN z z . PR E i i z o VB
- Hoi dong thong nhat giao cho..!.ﬁ.f: /,f 7{1?: o, Z’!ﬁ? .ﬁ..chul trach nhiém kiém tra
va ky xac nhan ban giai trinh chinh stra cho ngiMén ciru éil 1.

- Thong qua Quyét nghi ciia Hoi ddng véi ..&. &y kidn tan thanh,
Chu tich Hoi dong tuyén bo két thie budi chdm bao vé ludn én tién si liic ’fﬁ&@
cung ngay.

Chii tich Hpi ddng Thw ky héi ddng
(Ky tén, ghi ho tén) (Ky tén, ghi ho tén)
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CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
Doc lap — Ty do — Hanh phiic

QUYET NGHI CUA HOI PONG CHAM LUAN AN
TIEN SI CAP IRUONG
(Ghi ngén gon cdc vén dé chinh cia ludn dn)

Nghién ctru sinh: Dwong Kién Viin

M s6 nghién ciru sinh: 219030007

Ngay, thang, ndm sinh: 30/04/1975

Noi sinh: Cin Tho

Nganh: Quén tri kinh doanh

Ma nganh: 9340101

Khoa, dot: 1

Ngudi huéng dan:

ic Th uoiig, Triwong Dai hoe Ty DO

PGS.TS. Phan Dinh Khéi, Truong Kinh té - Pai hge Cin Tho

Tén ludn 4n tién si: Cac nhin t6 dnh Imo‘ng dén vige sir dung dich vu Ngin hang
dién tir ctia khach hang tai thinh phé Can Tho

Dia diém bao vé; Phong Bio vé ludn 4n tién si (Phong F22, lau 1, Diy nha F) —
Trudong Dai hoe Tay Do

Thoi gian bao v¢: 14 gio 00 phit, ngay 10 thang 01 nam 2026
1. Hoi dong da tién hanh bo phiéu va két qua kiém phiéu nhur sau:
- Téng s6 phiéu phétra: ..... B phiéu

- Tong s phiéu thu vao: B phicu

- 86 phiéu hop 1¢: ............ 0 phiéu
-S4 phiéu khong hop 1é: bl phiéu
- S$6 phiéu tan thanh: ........ 6 ......... phiéu

- S6 phiéu khéng tan thanh: .Q....phidu
(Ket qud b()‘ phr’éu co bién ban rféng va duroc céng bo tgi Hoi f)’éng)

....... QJ‘*."!’A\ Qn’c / [\w m& th l.
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3. Co's¢ khoa hoc, dé tin cdy ctia nhimg ludn diém va nhitng két ludn néu tr ong luin an

..... fLVaf“eAﬁsﬁrﬂ/ﬂ\/F fp/?:" i ol

DA f ARG mE /Wﬂ(t/?f 0/4!..‘#41/’7\/7/‘5\
............ / A, [ 4L, [T . ‘ ,

.....................................................................................................................................

..........................................................................

.....................................................................................................................................

.....................................................................................................................................

4.Y nghia vé ly luan, thye tién va nhirng dé nghj st dung cdc két qua nghién ctru cta
luén an

....................... f‘. L.Kf.! /1{(5\ ﬂd:.‘ Ay E(:? Cae 08 gx'm(m: 17! (‘/o
053;‘ xra’?f:/; ‘< F / ﬂ\/!qw .. 2 :7

....................................................................................................................................
.....................................................................................................................................
.....................................................................................................................................
.....................................................................................................................................

.....................................................................................................................................

5. Cac thiéu s6t v& noi dung va hinh thre cia ludin 4n can chinh stra (néu cb)

ko IS (“ &HM&T@'KMAd’ZV’?’éj ..... 2‘?/’ én’)ﬁf-& ...................................
........ %f%f/mﬁﬁw Woe dlal i

B SRR o o —
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6. Mirc d§ dap tmg yéu cau cia ludn 4n (chon 1 trong 3)

- Luén dn dat: Khong can chinh sira O
- Luén 4n dat: Cén chinh sira theo két ludn cia Hoi dong B&J
- Luén an khong dat O

7. Chét lai tit ca nhitng diém cin bd sung, stra chita (néu ¢O) trude khi ndp ludn 4n cho
Thu vién Quoc gia Viét Nam
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8. Kién nghi ciia Hoi dong vé viée cong nhin trinh do va cip bing tién si cho nghién
ctru sinh:

Dé nghi Nha tr wong xem xét cong nhan trinh do va chp bang tién st cho nghién ciru
sinh Dwong Kién Viin néu nghién ctru sinh da hoan thanh viéc chinh stra cac noi dung
ma Hoi ddng thong qua theo Quyét nghi nay.

Hoi dbng thdng nhit giao cho ’5'7; rﬂf‘r’g Z;‘I chiu trach nhiém kiém tra va
ky xdc nhdn ban gidi trinh chinh sia cho nghién'ctu sirh. /

Thu ky da doc lai ndi dung Quyel nghi nay cho (ét ca thanh vién Hoi dong va nhét trf
biéu quyét thong qua Nghi quyét véi két qua . .0.. 1.6 thanh vién déng v.

Chi tich Hoi déng tuyén bé két thie budi chdm bio vé ludn an tién st luc {6 iRY;

cung ngay.
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Chii tich Hoi ddong Thu ky hji dong
(Ky tén, ghi ho tén) (Ky tén, ghi ho tén)
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CONG HOA XA HOI CHU NGHTA VIET NAM
Doc 1ap — Ty do - Hanh phiic

BAN NHAN XET LUAN AN TIEN si
(Diing cho phan bién v thomh vién Hoi dong deanh gid lugn dan cdp lrieong)

Théng tin vé nguwoi nhin xét:

Ho va tén: Pao Duy Huén

Chtrc danh: PGS, TS Nam phong: 2022 Hoc vi:

Chuyén nganh: Kinh té - Quan ly

Co quan cong téc: Truong Pai hoc Tay bo

Théng tin vé luin an tién si: ,
Tén lugn an: C4c nhan té anh Hudng dén viée st dung dich vy ngan hang dién t
cua khach hang tai thanh phé cén tho

Nganh: Quén trj kinh doanh

Ma nganh: 9340101

Ho tén nghién ctru sinh: Duong Kién Vin

Mai s6 nghién ctru sinh: 219030007

Khoa, dot: 1

Ngudi huéng dan nghién ciru sinh:

PGS.TS. V6 Khiic Thudng, Trugng Daj hoc Tay Do

PGS.TS. Phan Pinh Khoi, Truong Dai hoc Kinh té - PH CinTho

Y KIEN NHAN XET

1. Hinh thige luin 4n

+ Bb cuc kha hop 1y, khoa hoc: Luan an dugc trinh bay theo ciu tric qui dinh
(mé dau — co s ly thuyét - phuong phép — két qua — két luéin) dé& theo dsi.

« Hinh thie trinh bay kha phu hop quy dinh: Font chit, ¢& chit, gian dong, 18
trang nhin chung tun tha quy dinh ctia co s dao tao.

* Bing biéu, hinh Vé, thc"‘mg ké, m6 hinh nghién ctru duoc danh sb va chu thich
khé déy du, hd tro tt cho ndi dung phan tich,

o Trich dén va tai liéu tham khio: Taj li¢u tham khdo duge trinh bay twong ddi

day du, song thong nhét theo mdt chudn nhat dinh (APA/Harvard. . )

o Mt s6 15i trinh bay nhé: Con xuit hién 18] chinh ta, 16i dénh may hodc chua
théng nhit v& c4ch viét hoa, viét tét,

« Bang biéu chua (‘l(}ing nhit; MOt vai bang con trinh bay chua gon, tidu d¢é bang
hodic ngudn chua dat ding vi 1.

2. N§i dung lugin 4n



2.1. Tinh ¢én thiét, y nghia khoa hoc va thye tién ciia ludn an;

Tinh cin thiét cita luéin dn

Tai Viét Nam, mic du dich vu ngan hang dién & da duoc trién khai rong rai, song
mtre df st dung thye té gitta cic vung, dia phuong con ¢ su khdc bi¢t ddng ké. Thanh
phé Cén Tho — trung tdm kinh té, tai chinh cua ving Ddng bing song Curu Long — ¢6
tiém nang 1ém trong phat trién dijch vu ngéan hang dién tir nho quy md dan sb, tée do do
thi héa va sur gia ting nhanh cua tang 16p khéch hang tré. Tuy nhién, thuc tién cho thiy
viée sir dung dich vy ngan hang dién ttr ctia khach han g tai dia ban nay van chwa tuon g
Xtng voi tiém nang, chiu anh hudng béi cac yéu td diic thu vé trinh dd cong nghé, thoi
quen tiéu ding tién mat, mic dj tin cdy va nhén thirc vé rij ro, Vi¢e nghién ctru mot
cdch h¢ théng cde nhan t§ anh hwéng dén viee st dung dich vu ngan hang dién tr cua
khéch hang tai thanh phé Cén Tho 14 cin thiét, nhim b sung bing chiing thyc nghiém
trong bdi cénh cy thé, dong thoi dép ting yéu cdu phat trién bén vitng clia h¢ théng

ngén hang trong tién trinh chuyén déi sé,

2. Y nghia khoa hgc ciia lufn an

v phuong dién khoa hoc, luin 4n g6p phan lam sAu hon va m¢ rong co sé ly
thuyét vé hanh vi chap nhan va sir dung cdng nghé trong linh vue ngin hang théng qua
viée vin dung, diéu chinh va kiém dinh cdc m6 hinh ly thuyét kinh dién nhu Mo hinh

chip nhan cong nghé¢ (TAM), Mb hinh hop nhét vé chdp nhan va st dung cdng nghé
(UTAUT) va cdc mé hinh nghién ctru lién quan tr ong béi canh mot d6 thi viing Dﬁng
bing sdng Ciru Long.

két qua nghién ctru ctia lugn 4n gép phan thu hep khoang tréng nghién ciru vé su
khac biét ving mién trong hanh vi sir dung dich vu ngén hang dién v, déng thoi tao
tién d& cho céc nghién ctu tiép theo trong linh vyec tai chinh sé, ngdn hang s6 va hanh
vi nguoi tiéu ding duéi tac dong cua chuyén déi sé.

3. Y nghia thue tién ciia ludn én

Lufin &n con cung cdp co s& thue tién cho cac co quan quan Iy nha nuéc, dic biét 13
Ngén hang Nha nude va chinh quyén dia phuong, trong viée hoach dinh chinh sach
thic day thanh toén khéng dung tién mit, phat trién tai chinh toan dién va ngan hang

s0 tai thanh phé Cén Tho noi riéng va khu vye Déng bing song Clru Long néi chung,



Két qua nghién ciu ciing ¢6 thé duge st dung nhu ta liéu tham khao cho céc t chire

dao tao, nha nghién ctru va hoc vién sau dai hoc trong linh vyc tai chinh — n gan hang,

2.2. Sy pht hop cia dé tai nghién ctru va dé tin cay:
hin chung, dé tai nghién ctru duoe lya chon phtt hop véi djnh huéng nganh va bdi canh
thue tién, déng thoi phuong phdp nghién ciru va di lidu st dung bao dam do tin cay
cin thiét, dap ing yéu ciu cia mdt luan an tién si trong QTKD,

2.3. Sy tring 13p cia dé tai nghién ctu (néu NCS ¢6 si dung két quad tir cae nghién
cibw triede khi thire hién lugn én th cho ¥ kién nhin xét vé tinh hop Iy va khéi lwgng so
Vi noi dung todn lugn dn)

Nhin chung, mgc du dé taj co cung hudng tiép cin voi mot sh nghién ciiu trude day,
song ludn 4n khong bi tring 1dp vé noi dung nghién ctru, ma c6 su khdc biét 13 rang vé
boi cinh nghién ctru, dir liu, phuong phép tiép can va cac két luan rut ra, qua d6 dép

/81 cau veé tinh déc 1ap va iinh mai cua mot [uén an tién sj,

g

L

it =

2.4. Nhitng déng gép méi cuia ludn én:

Thir nhit, Viéc tép trung vao mot dia ban ¢é dic thy riéng vé trinh do tiép cédn cbng
nghé, thoi quen tiéu ding va didu kién kinh té — xa hoi da tao ra gid trj bd sung r5 rét,
g6p phén lam 15 sur khde biét viing mién trong hanh vi str dung dich vu ngén hang dién
tr ma cdc nghién ctiu trude chua dé cép ddy du.

Thir hai, luan 4n khong chi lip lai céc md hinh Iy thuyét phd bién nhr TAM hay
UTAUT ma d4 diéu chinh va tich hop cic mé hinh nay théng qua viée bd sung, higy
chinh mot s nhan 6 va thang do nhim phan 4nh sét hon bdi canh nghién ctru. Piém
mdi ctia ludn 4n ndm & chd mo hinh nghién ctru duge xy dung khéng mang tinh sao
chép, ma c6 sy lya chon va diéu chinh hop 1y céc bién s8 tén co s tong quan nghién
ctiru va khao sat thuc tién tai dja phuong, qua d6 mé rong kha ning g dung cia céc
mo hinh ly thuyét hién co.

Thtr ba, ludn an da hiéu chinh, kiém dinh va d& xuét hé tlléllg thang do phu hop
v6i bdi canh nghién ctru tai khu vire Déng bfmg song Ctru Long, Day 1a diém méi so
v6i nhiéu nghién ctiu trude vén si dung nguyén trang thang do tir cdc nghién ciru
nudc ngodi ma chua kiém dinh ddy du tinh phit hop vé mit ngtt canh. Céc thang do
cua lugn 4n sau khi kiém dinh dat do tin cdy va gia tri, c6 thé duoc xem 13 dong gop

phuong phép cho céc nghién ciru ticp theo.



Cudi cung, trén co s¢ két quéd nghién ciry thue nghiém, ludn an dé xuit cde ham y
chinh sach vj gidi phap thye tidn cg cin civ khoa hoe, gin truc tiép VOi cdc nhan té
anh huéng da duge kiém dinh. So VOi cac nghién ciy (ruGe chu yéy ding lai & mire
khuyén nghj chung, c4c giéi phap cua ludn én ¢6 tinh dinh huéng cy thé cho cac ngan

hang thirong mai hoat déng tai thanh phd Cin Tho, qua do nang cao gig trj ing dung

2.5. Uu va khuyét didm ciia ban [uan 4n;
Uu va khuyét diém ciia bin luin 4n
1. Un diém
Thir nhit, lugn an Iya chon dé tai ¢6 tink thoi sy cao, pha hop véi dinh huéng chuyén
déi s6 cua nganh tai chinh — ngan hang va co y nghia thue tidn 1 rét trong bdi canh
phét trién ngan hang dién ti tai Viét Nam néj chung va thanh phé Cén Tho noi riéng,
Vén dé nghién ety dirge dit ra 10 rang, muyc tiéu va ciu hoi nghién ciu duge x4c dinh
tuong dbi cu thé,
Tht hai, Iuén 4n duoc Xy dung trén co s ly thuyét uén, ké thira ¢ chon loc cde mo
hinh nghién ctu hanh v chip nhan va siy dung cong nghé nhu TAM, UTAUT va céac
nghién ctru lién quan. Phén téng quan nghién ctru duge trinh bay c6 hé théng, gilip
lam r§ khoang tréng nghién cttu va dinh hwréng cho mé hinh dé XUAt,
Thu ba, phuong phép nghién citu duge [a chon phi hop véi mye ticu vi doi twgng
nghién ciu, quy trinh thu thdp va xir ly dir ligu duoc thue hién tuong déi chit che,
Céc thang do dugc kiém dinh vé do tin cay va gid tri, gop phén nang cao tinh thuyét
phuc ciia két qua nghién ciru,
Thi tu, két quéd nghién city mang lai gia trj thwe tién, cung cép co s khoa hoc cho
cdc ngin hang thuong mai trong vigc xay dung va didu chinh chién luge phat trién
dich vu ngén hang dién tiy pht hop véi dic diém khéch hang tai dia ban nghién ciru,
Céc kién nghi, giai phap duge da XUAt ¢6 tinh ing dung va gin véi két qué phén tich
thue nghiém.
2. Khuyét diém
Thir nhat, madc du [un 4n da cd nd lue [am 13 khoang n‘éng nghién ciu, song mire dg
nhén manh tinh méi vé mat Iy luiin chug that sy noi bat; mot s dong gép van mang

tinh mé rong va van dung céc mé hinh hién ¢6 hon 13 phit trién Iy thuyét méi.



Thir hai, pham vi nghién ciry duoc gidi han tai thanh phd Cén Tho, do d6 khi niing
khai quat héa két qua nghién citu cho cic dia phuong khac con nhit dinh han ché,
dac biét d6i voi cde khu vuce ¢6 diéu kién kinh té — xa hoi khéc biét déng ké,

Thir ba, nghién ctru chu yéu sir dung phwong phép dinh lugng thong qua khéo sat bang
héi; viée thiéu v‘ing dir liéu dinh tinh chuyén siu (nhu phong vén chuyén gia hoic
khéch hang) khién viéc ly giai mot sb két qua chua thit sy toan dién.

Thir tw, phan trinh bay hinh thirc ctia luan 4n nhin chung dat yéu cu, tuy nhién vin
con mét s 13 k§ thuit nhé vé trinh bay bang biéu, cach dién dat va trich dan tai licu
can duoc ra sodt va chinh stra dé tang tinh hoan chinh,

2.6. N6i dung luan 4n da duogc cong bé trén tap chi va gid trj ctia cong trinh cong

O~

b
Phut hop qui dinh cua thing tu 18 va cia HT trudng DH TDU vé bao vé tién si
2.7. bé nghi stra chita, bd sung, yéu cdu giai thich: (Vé tén lugn an, hinh thire trinh
by, tong quan tai lidu, phirong phdp nghién ciku, két qua va thao lugn, két lugn vo dé
xudt, tdi ligu tham khao,...)
bé nghj siva chiia, b6 sung va yéu ciu gidi thich
1. Vé tén luéin 4n
e« Dé nghi tac gid xem Xét rit gon va chuin héa tén lufin 4n theo huéng ngfin
gon, stic tich hon, dong thoi thé hién rd déi twong va pham vi nghién ciru.
 Cin lam 15 hon trong phidn mé diu khdi niém “sit dung dich vu ngin hang
dién tit” dugc hidu theo nghia nao (y dinh st dung hay hanh vi sit dyng thue té)
dé béo dam tinh nhit quan gitta tén ludn 4n, myc tiéu nghién ctru va néi dung
phén tich.
2. Vé hinh thiic trinh bay
D& nghij tac gia ra soat, chinh sira cdc 15i ky thuit vé chinh ta, dinh dang, giiin
dong va cdch trinh bay bang, hinh vé& nham bao dam tinh théng nhit trong toan
bo luén 4n.
e Cén chudn héa cich d4nh s6 bing, hinh, tiéu muc va kiém tra st khép diing
gitta myc luc, danh myc bang biéu, hinh v& véi ndi dung thue té,
3. Vé tﬁng quan tai licu
»  Dénghi téc gia bd sung va cip nhat thém cac nghign ciru gin day, dic biet 13

cac cong trinh quéc té lién quan dén ngan hang dién ttr va ngén hang so6.



« Phin tbng quan can phéin tich sdu hon khoing tréng nghién ciu, chi 16
nhitng han ché cu thé cia cac nghién ctru trede va lam ndi bat hon dong gop du
kién cua luan 4n.

« Cin ting cuong so sinh, déi chidu cdc kbt qué nghién ctru truée dé 1am 1o co
s0 hinh thanh md hinh nghién ctru va cdc gié thuyét,

4. Vé phuwong phap nghién ciru

o+ D& nghj téc gia 1am r3 hon quy trinh nghién ciru, dic biét 1a co s& Iua chon
md hinh nghién ctru, céc bién sé va thang do st dung.

o Cén giai thich 1o cAch thite xdc dinh ¢& méu, phuong phap chon miu va mie
do dai dién cia miu nghién ciru.

o« C6 thé xem xét b sung phwong phap dinh tinh (néu kha thi) hodc thao luin
sdu hon vé han ché cia viée chi str dung phuong phdp dinh luong.

5. V& két qui nghién ciru va thio luin

e Phin trinh bay két qua can tinh gon hon, tranh tring ldp gitva mo ta sé liéu

» Dé nghj tac gid thio ludin siu hon ¥ nghia ciia cdc két qua nghién ciru, dic
biét 1a nhitng két qua khéc bi¢t hodic chwa phi hop véi cac nghién ciu trude.

o Can lam 5 hon vai trd va mike dd tic dong ciia tirng nhén ¢4, ddng thoi ly
gidi nguyén nhéan dua trén bdi canh nghién ctru tai thanh phé Can Tho.

6. V& két lufin v dé xudt

o Phén két ludn cin khai quat rd hon cic dong gép méi ciia ludn 4n, phén biét
0 gitta dong gbp Iy ludn va dong gop thye tién,

o Céc dé xudt, kién nghi cin duoc lién két chit ché véi két qué nghién ciru,
trdnh dwa ra cdc khuyén nghi mang tinh chung chung.

3. Két ludn chung: (khing dinh mirc do ddp iing cdc yéu cau déj véi ludn dn tién si;
chon 1 trong 2 két lugn)

Luén 4n “Cdc nhén 16 anh huéng dén viéc siv dung dich vu ngén hang dién iy
cua khdch hang tai thanh phé Cén Tho” 13 mat cdng trinh nghién ciru duogc thue hién
nghiém tuc, ¢6 tinh thai sy, dap img yéu cau vé noi dung va hinh thtre ctia mét ludn 4n
tién si trong Iinh vire tai chinh — ngan hang. Ludn 4n c6 co so ly ludn rd rang, phwong
phép nghién ctru phd hop, két qua nghién ctru ¢ do tin cdy va mang lai gia trj khoa

hoc cling nhw y nghia thye tién nhét dinh,



Mic du luén an con mot sd han ché cin duoc tac gia 1iép thu, chinh stra va hoan
thién theo cdc gbp y ctia hoi dong, nhung nhitng han ché nay khong lam anh hudng
dén gid tri khoa hoc c6t 16 cua cong trinh. Vi vy, ludin in da didu ki¢n dwoc bio vé
truée Hoi dong chim ludin 4n tién si.

- Dat yéu cdu bao vé truge Hoi df“mg danh gid ludn 4n cép Truong %]

Can Tho, ngay 25 thang 12 nim 2025
Ngwoi nhiin xét
(Ky tén, ghi ho tén)

Dao Duy Huén
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Théng tin vé lufin 4n tién si:
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Y KIEN NHAN XET
1. Hinh thire ludn 4n
NCS ¢6 su dau tu nghiém tic véi dé tai nay, phan hinh thic ludn 4n ding quy dinh. tuy
nhién van c6 mot s6 16i can chinh sira ma nguoi phin bién c6 nhan xét tai muc 2.7
2. N6i dung luiin 4n
2.1. Tinh cén thiét, y nghia khoa hoc va thye tién ciia luin 4n;
Noi dung ludn 4n phit hop véi chuyén nganh dao tao Tién si kinh té
Phin cht hrong téng quan tinh hinh nghién ctru duoc luge khao kha ki ludng, tuy nhién
chua trinh bay mét céch logic, khoa hoc. Phan tdng quan céc nghién ctru trudce: Téc gia cé
trinh bay, tuy nhién vin c6 mét sb 13i cin chinh sita ma ngudi phan bién c6 nhan xét tai
muc 2.7
2.2. Sw ph hop ciia dé tai nghién ciu va do tin cfiy:
Dé tai ludn én phu hop véi chuyén nganh dao tao
Cach thirc ddn ngudn dit liéu c6 d tin cdy, va tai liéu tham khao phu hop véi quy dinh
trinh bay Iuén én.

\ * A . A r /l\' r 7 A’ kA A L A r
2.3. Sy trang lip ciia dé tai nghién civu (néu NCS ¢6 sir dung két qua tir cde nghién citu
trude khi thire hién ludn dn thi cho y kién nhdn xét vé tinh hop ly va khoi ligng so véi ngi
dung toan ludn dn)



Tinh dén thoi diém nay, ngudi nhin xét chua thiy co su tring Iép hoan toan vai cdc nghién
cuu trude.
2.4. Nhitng déng gép méi ciia lufin 4n:
Ludn 4n c6 gia trj vé mit thyc tién khi nghién ctru céc phan khic khach hang ¢6 tiém ning
cao trong viéc stt dung dich vu dién i, tir d6 trién khai cac chinh sdch chiam sdc khich
hang va chién djch tiép can phu hop.
2.5. Uu va khuyét diém ciia ban luan 4n:
Uu diém: C6 sy dau tw lugc khao ly thuyét

A s A . 5 A '
Khuyét diém: Pugce trinh bay cu thé tai myc 2.7
2.6. N§i dung lufin 4n da dwgc cong bé trén tap chi va gid tri ciia cong trinh céng bé:
Noi dung ludn 4n da dugc truyén tai vao céc cdng bé trén céc tap chi.
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2.7. D€ nghj sira chira, bo sung, yéu ciu gidi thich: (vé tén lugn dn, hinh thire trinh bay,
10ng quan tai liéu, phiwong phdp nghién ciru, két qua v thao ludn, ket ludn va dé xudt, tai

liéu tham khdao, ...)

- Phan 1.1 Ly do chon dé tai: cAn phéi cap nhdt cdc thong tin, dic bi¢t Hinh 1.1 Ty 1€ ting
trudng cia mét sb [inh vue tai Viét nam cin cdp nhat, vi hi¢n tai thong sb the gid dang phén
tich cia ndm 2022 la cii, chua phan dnh dwogce tinh cap thiét cua dé (ai, Nhitng thach thic
dugc trinh bay tai trang 4 chua thuyét phuc, cin ¢6 minh ching va s lidu can thiét dé

khang dinh nhan dinh cua tac gia.

- Muc tiéu chung: T4c gid can thdne nhit thuét ngtr “nhan t6” va “yéu t§” trong viée x4c
L g g VIC

dinh muyc tiéu chung va muyc tiéu cu thé, va déi tuong nghién ciu,

Muc ti€u nghién ctru thir hai va Cau hoi nghién ctu thir 2 chua dong nhit ( “kiém dinh vai

tro didu tiét” khac véi “déng vai trd nhu thé nao trong méi quan hé gitra cdc yéu td..”). T4c

gia cin ra soat lai.

Chuong 2

- Muc 2.1: Dinh nghia. T4c gia can chi o 1a véi cdc khai niém trong bai, thi trong nghién
cltu ctia téc gid dugc hiéu nhu thé nao?

- Muc 2.2: Chét luong dich vy va sy hai long ctia khach hang dbi véi ngan hang dién .
Phin nay téc gid trinh bay chua co dong, con dai dong nhung lai khong lam nbi bat yéu
t (nhan t6) din dén sy chip nhén va st dung dich vu Ngan hang dién t ctia khach
hang. Céac nhén dinh, minh chirmg 1ap ludn nay duge dwa trén cdc nghién ctu qué ci,

can phai cdp nhft nhiéu cic nghién ctru trong giai doan 2020 tr& lai day.



Muc 2.3 Loi ich ctia Ngén hang dién tir cling phai phén tich va cling cin phai cap nhat
nhiéu cdc nghién ctru trong giai doan 2020 tré lai day, dé phn hop v6i tinh thoi dai thay
dbi nhanh chéng ngay mét ngay hai cia ky nguyén Al, ky nguyén cong nghg. Van dé
ndy cin nghiém tic bd sung tuong ti cho cac muc 2.4 va 2.5

Muc 2.7 Mot s6 luoe khao taj liéu cia cdc nghién ciru lién quan

Phin ndy van mang tinh liét k¢, chua lam 6 dugc cac nghién ctru nay c¢6 nhitng wu
nhuoe diém gi dé lam can ctr xéc dinh khodng nong nghién ctru cia dé tai. Can tach
riéng thanh nghién ciru trong nude va nghién ciru ngoai nude, hodc téch theo cac khu
vue nghién ctu. Cn ¢6 mot bing tong hop vé phin luge khio cde nghién ctr trude.
Muc 2.9 Luc chon thanh phén trong md hinh nghién ciru

Chura dugce thuyét phuc, cn c6 su 1dng ghép céc Iy thuyét nén, cdc mé hinh UTAUT
vao ludn gidi, b6 sung thém céc nghién ctu gan day dé mang tinh thuyét phyc hon

Chura 1am 10 cach xdc dinh cée bién didu tiét nhu muc tiéu nghién ciru s 2

Chwong 3

Can lam 1o st phdn bo sb luong bang khio sit tai cac NHTM tai Cin Tho
(Vietcombank, ACB, Sacombank, BIDV, VietinBank,... ) 1a bao nhiéu tai céc ngén
hang, tiéu chi phan bd sb [uong bang hoi tai cdc ngan hang nhu thé nao?

Ra sodt bd sung cdc can ¢t hoe thuat cho phin phuong phép phan tich dit liéu

Chuwong 4

Céc két qua tai bang 4.9 cin b sung lam 13 tai cac mdi quan hé. Bang 4.10, Bang 4.20,
bang 4.21 cin Viét ho4.

Phin 4.11 Thao ludn két qua nghién cttu con so sai, (muc 4. 1 153}

Chwong 5

Muc 5.1.2 Theo ngudi nhan xét, muc nay khong co gia trj dong g6p vé mit ly thuyét vi
tac gid dya trén nén tang cac nghién ctru qu4 ci, khong thé danh gid mot cdch khéch
quan ¢ phin nay.

Muc 5.2 Cdc gidi phép. Céc giai phdp chua thue s gén véi dic thu vé kinh té, dia ly
hogc vin hod viing mién tai Can Tho. Do do, cin phai viét lai phe"m nay cho suc tich

hon.

Céc chinh sira khac:

Ra sodt, chinh stra va théng nhét trich din ti€ng Anh va tiéng Viét theo chuin APA va
quy tic 1:1; dé nghi chinh sira lai dong nht céc trich din theo tiéng Viét (tac gia van

con trinh bay Amin et al., 2008); c4ch trich din sai quy dinh :” hi¢n c6 dan sb khoing



[, trigu ngudi (ndm 2024), .. Trang 2); hodc (Fishbein and Ajzen, 1975- trang 35..);
(Nguyén Dang Hai Yén va cong s, 2023- trang 60). Luu ¥ trich din theo APA
1a theo ho ( trang 122)

- Céc phét biéu can chit loc, va vidt theo vin phong hoc thuédt (Muc 1.3 : Nhitng giai
phép quan tri ndo ..? = cin chinh sia lai Ia “Nhiing ham y quan trj nao ..?), va cdc muc
khéc trong bai

- Font chit trong céc hinh cin chuén theo mot Font chit thong nhét cho toan bai,

3. Két luan ch ung: (khding dinh mite do ddp 1img cdc yéu cau doi véi | udn dn tién si, chon 1

trong 2 két ludn)

Lugn én vé co ban dép ting yéu cdu ciia mot lugni 4n tién sT. Ddng y cho lugn dn bo vé cp

rwdng, tuy nhién the gid can lvu y cdc gop ¥ nhan xét vé dé xuét chinh sira nhim gia ting

tinh méi, ham lwong khoa hoc, tinh tudng minh cia luin 4n,

- Pat yéu ciu bao vé trude Hoi dong déanh gid lu@n 4n cép don vi chuyén moén

- Chua dat yéu ciu bao vé trude Hoi dong danh gid ludn 4n cap don vi chuyén mén [

Cén Tho, ngay 26 thang 12 ndm 2025
Ngwoi nhiin xét
(Ky tén, ghi ho tén)

G T )

PGS. TS. Phan Dién ry
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Thong tin vé lufn 4n tién si:
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Y KIEN NHAN XET
1. Hinh thirc luin 4n
- Luéin an trinh bay theo quy dinh, cac bdng va hinh ddu c6 nguon trich dén 13

rang.
- Ludn an c6 két chu 5 chuong theo hudng dinh lugng la phy hop. Luén 4n

trinh bay véi 159 trang, véi chuong 1: 13 trang, chuong 2: 59 trang, chuong 3: 24

trang, chuong 4: 53 trang va chuong 5: 10 trang. Véi két cdu nhy trén thi chuong 2

khé dai nhung chuong 5 qué it



- Ludn 4n vin con 18i chinh ta va 18] ciy chir.
2. Noi dung luin 4n
2.1. Tinh can thiét, y nghia khoa hoc va thye tidn cia ludn 4n;

DE tai ¢6 y nghfa vé mat khoa hoc va thye tién trong tinh hinh thire tidn & c4c
ngén hang.

2.2. Su phu hgp ctia dé tai nghién ctru va d6 tin cdy:

Tén va noi dung luan 4n phu hop véi chuyén nganh nghién ciru va ma sé
chuyén nganh Quén trj kinh doanh.

2.3. Su tring lip cua dé taj nghién ctru (néu NCS ¢6 sip dung két qua tir cde nghién
ceu trieée khi thire hién ludn dn thi cho Y kién nhin xét vé tinh hop Iy va khéi lwong so
VoI ndi dung toan lugn dn)

Luén 4n c6 noi dung khéng tring lap véi céc ludn 4n va cOng trinh nghién ctru
da cong bo trude do,

2.4, Nhirng déng gop méi cia luén én:
2.4.1 Déng g6p vé mat thyc tidn:

Ludn 4n mang lai nhitng dong gép thiét thyre cho cédc ngén hang thvong mai ¢
phén dang hoat dong tai thanh phé Cin Tho trong qua trinh thuc ddy viéc tng dung va
ma& rong dich vy ngan hang dién tir. Bang cach nhan dién rd rang cac yéu td tac ddng
tich cye ciing nhu tidu cyce dén ¥ dinh va hanh vi str dun g ngén hang dién tir ctia khach
hang, Két qua nghién ctu gitp cdc nha quén Iy ngan hang hidu r3 hon vé tdm ly, ky
vong va rao cdn ma ngudi tiéu dung tai dia phuong dang d6i mdt khi tiép can dich vu
s6. Qua do, cdc ngén hang c6 thé xdy dung cdc chién luge tiép thi, truydn thong va
phat trién djch v phtt hop hon véi nhu cdu va ddc diém cia timg nhém khéch hang
muc tiéu,

Bén canh d6, luan 4n con déng vai trd dinh hudng thye tién trong viéc xdy
dung céc chuong trinh dio tao, tw van va ho trg khich hang ticp cén véi ngan hang

dién i, dic biét 1a dbi véi nhém Khéch hang 16n tubi, ¢6 trinh do cong nghé thip hodc



séng & khu vuce néng thén. Viée trién khai cdc chién luge hd trg phi hop sé& gép phin
nang cao d¢ bao phi dich VU ngén hang sé, qua dé thic ddy qua trinh chuyén ddi sé
toan di¢n trong nganh ngan hang dia phuong.

Luén 4n con gép phan hd trg cac nha quan Iy ngan hang trong viéc hoach dinh
chién luoc phét trién thwong higu, tang cudong muc dj trung thanh cta khach hang
théng qua viéc cai thién hinh anh djch vu hién dai, tién loi va than thién. Viéc ap dung
mo hinh nghién ciru ty ludn 4n ciing gilip ngin hang xdic dinh cdc phan khiic khéch
hang ¢6 tiém ning cao trong viée siy dung dich vu dién t, tir d6 trién khai cic chinh

sach cham soc khach hang va chién djch tiép cdn phu hop.

Cudi cling, luan én khong chi 1 cong cu thye tidn h3 tro cée té chire tai chinh
tai thanh phé Cén Tho, ma con ¢ thé ma rong tng dung cho cac ngan hang tai céc dja
phuong c6 diéy kién kinh té - xa hdi tuong déng. Déng thoi, nhitng phét hién ty
nghién ciru con tao nén tang dir li¢u thye tién dang tin cay, phuc vu cho céc nghién
cliru tng dung va thyc nghiém tiép theo lién quan dén chuyén ddj sé trong nganh ngin

hang tai Viét Nam,

Ludn 4n 1a tai liéu tham khao quy ché cic nha khoa hoc, hoc vién cao hoc,

nghién ctru sinh nganh Quan tri kinh doanh va nganh Tai chinh — Ngén hang.
2.4.2 Dong g6p vé mit ly thuyét:

Xét vé mat ly lun, ludn 4n da mé rong va dicu chinh mé hinh UTAUT phil
hop véi bbi canh dich vy ngn hang dién tir tai Viét Nam, cu thé 13 tai thanh phd Cén
Tho. Bﬁng cach tich hop thém cic yéu tb nhu ri ro cam nhgn, théi quen va dic diém
nhan khau hoc, nghién ctru da 1am 16 hon cac yéu tb anh huéng dén ¥ dinh va hanh vi
sir dung ngan hang dién tir cia khéach hang, tir do dong gdp vao viéc hoan thién ly

thuy¢t vé chap nhin cong nghé trong linh vuc tai chinh — ngén hang,

Néu xét vé mét khoa hoc, luén 4n d4 kiém dinh mé hinh nghién ciru thong qua
phén tich ciu tric tuyén tinh (SEM), déng thoi thyc hién phén tich cdu tric da nhom
d¢ kham phé vai trd diéu tiét cha cdc dgc diém nhan khéu hoc. Két qua nghién citu
cung cp bing ching thue nghiém déng tin cly, gop phin bd sung co sé khoa hoc

cho cdc nghién ciru twong lai vé hanh vi nguoi tidy dung trong moi trurong ngan hang
3



sb tai cdc thi truong dang phat trién.

2.5. Uu va khuyét diém cua ban ludn 4n:
2.5.1. Uu diém:

Luédn én d4 trinh bay dwoc muc tiéu chung,
nghién ciru,

3 muc tiéu cu thé va 3 cau héi
Ludn 4n da tong qu

an duge mot s6 c¢ong trinh nghién ciru ¢6 lién quan,
Ludn an c6 két cdu 5

chuong theo huéng nghién ctru dinh lwong 1a phii hop.
Lufn én dp dyng phuong phap nghién ciru dinh
Df‘mg thoi,

tinh va pghién ctru dinh lugng;
tap trung vao phwong phdp nghién ctru dinh lrgng 14 ph hop véi huéng
nghién ctr cha dé taj.

-
A

il piti
phén tich dd tin ciy Cronb

€u hop ié. Tac gia tién hanh

ach’s Alpha, phéan tich nhan té kham phd EFA, phan tich
nhén t6 khing dinh CFA va phén tich mé hinh ciu trice tuyén tinh SEM.

Luén dn da trinh bay dugc 3 nhom giai phap.

2.5.2 Khuyét diém

- Phan Iy do chon d? tai trinh bay chua thire sy thuyét phuc.

- Phén tdng quan cdc nghién ciru ¢6 lién quan tac gia trinh bay theo timg van dé
nghién ciru sau d6 méi 1ap bang tng hop.
- Téc gia cén trinh bay rd hon khe héng nghién ctru,
- Céc gid thuyét nghién ctru phai gén véi Iy thuyét nén va téng quan cdc nghién
ctru ¢4 lién quan.
- Ludn an nén dé xuét ham Y quén trj, khong nén dé xuét cic giai phép.
2.6. NOi dung lun én da duge cong bé trén tap chi va gi

atri clia cong trinh cong bd:
Téc gid c6 3 bai bao tiéng Viét dang trén Tap chi Kinh té va Dy bao va 1 b
tham luén ding trén Hoi thao Quéc &, Cdc t

ai
ap chi ndy c6 trong danh muc tinh diém



ctia Hoi dong chire danh gido su cdp Nha nude. NOi dung cac bai béo va bai tham luan
hoi thao khoa hoc ¢6 noi dung lién quan dén ndi dung luan 4n.

Ban tom tit tiéng Viét 31 trang, tiéng Anh 30 trang, ndi dung cua cac bén tom
At ludn an ¢6 noi dung nhit quan voi noi dung ciia ban chinh luén 4n,
2.7. bé nghi stta chita, bd sung, yéu ciu giai thich: (vé ten lugn dn, hinh thire trinh
bay, tong quan tai ligu, phrong Phdp nghién ciry, ié1 qua va thao lugn, kés lugn va dé

xudt, tai lidu tham khdao, ...)

- Khi trinh bay 1y do chon d& tai, (4c gid nén trinh bay 13 3 vén da: (1) Béi canh

ly thuyét; (2) Béi canh thue tién; (3) Bién luan dia ban nghién cu,

- Khi téng quan cdc nghién ciru cé lién quan tac gid nén trinh bay rd hon theo
van d& nghién ctru. Khi phén tich, dénh gi4 cdc nghién ctru ¢6 lién quan cdn trinh bay
rd hon cdc han ché cua nhitng nghién cirn trivge dé og €0 8¢ it ra khie héng nghién
ctu,

- Muc 2.9 Lua chon thanh phén trong mé hinh nghién ciru téc gid nén ddi
thanh “Gid thuyét va mo hinh nghién ciru”; Pdng thoi, khi trinh bay cdc gid thuyét
nghién ctru can gin két véi co s& 1y thuyét va tong quan cdc nghién ctru ¢6 lién quan
trrde do.

- Téc gia chn bién ludn ky vé gidi tihh va tudi vira 1 bién diéu tidt vira 1 bién
kiém sodt trong cdc yéu t& nhan khéy hoc.

- Téc gia cin trinh bay k¥ hon qud trinh xdy dung thang do, diic biét phan bd
sung thang do théng qua nghién ctru dinh tinh dé thdy 15 hon dau 13 thang do ké thira,
déu la thang do méi tur nghién ctru dinh tinh, M3;j thang do khéng nén trich i nhiéu

nguon nghién ci,

- Téc gid can trinh bay 16, trong nghién ciry nay tic gia dang ung dyng mo
hinh CB- SEM hay PLS-SEM? Vi & phan tom (i chuong 3, tic gia viét nghiéng vé
lwra chon PSL-SEM, nhung két qua dinh luong & chuong 4 1d CB-SEM.

- Véi dé tai nghién ciu dinh lugng sé& phu hop hon néu tic gia trinh bay cdc
ham y quan tri, Miit khéc khi trinh bay cic ham y quan trj cén phéi gin két vei két qua

dinh Tugng, dic bigt 13 gan véi cac gia thuyét dwgce chip nhan va phan thao ludn keét
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qua nghién ctru. Théng thuong ¢ chuong 4 ¢6 bao nhiéu gia thuyét duoc chfip nhan thi
tdc gid s¢ trinh bay by nhiéu ham Y quan tri; dong thi tic gid cin bd sung thém ham
Y quan trj khi ¢6 su khéc bi¢t ctia cdc yéu té nhan khiy hoc.
- Téc gid phai nhit quan sé phiéu khao sat: (3 trang 99 ¢6 500 phiéu khao sat,
nhung ¢ trang 118 “Trong nghién ciiu nay, mau ban déiu gbm 380 quan sét....”
3. Két lujn chung: (khing dinh mie dg ddp iing cde yéu cdu ddi VI ludn dn tién s
chon [ trong 2 két lucin)
- Dat yéu cau bdo vé truée Héi dong dénh gid luan an cap Truong iz
- Chua dat yéu cau bao vé trude Hoi dong danh gid ludn dn cap Trudng O
TPHCM ngay...al5...thang. 42/ nem 2025
Nguwoi nhin xét

(Ky tén, ghi ho 1én)

Phwée Minh Hiép



CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
DBic Iip — Ty do — Hanh phiic

BAN NHAN XET LUAN AN TIEN Si
(Diing cho phdn bign va thanh vién Hpi dong danh gid lugn dn cdp triong)

Thong tin vé ngwdi nhin xét:

Ho va tén: Huynh Truong Huy

Churc danh; PGS Nim phong: 2016 Hoc vj: TS
Chuyén nganh: Kinh té img dung

Co quan cong téc: Pai hoc Cin Tho

Thong tin vé ludin 4n tién sf:
Tén lugn 4n: Cdc nhin td anh hwéng dén vie siv dung dich vy ngin hang dién tir

ciia khéch hang tai thanh phé Cin Tho.
Nganh: Quén tri kinh doanh

Ma nganh: 9340101

Ho tén nghién ciru sinh: Dwong Kién Vin
Ma s6 nghién ctru sinh: 219030007

Khéa, dot: Khéa

Ngudi hudng din nghién cim sini:
PGS.TS. Vo Khic Thudng

PGS.TS. Phan Dinh Khéi

Y KIEN NHAN XET
1. Hinh thite luin 4n
Luéin 4n duge clu tric véi nam chuong ndi dung nghién ctru véi 158 trang. Ludn 4n co ban
dép rg yéu ciu vé hinh thirc ciia mot cong trinh nghién ctru khoa hoc,

2. Ngi dung lufn én
2.1. Tinh cén thiét, y nghia khoa hoc va thyc tién cuia luén 4n: ,
Vién dé nghién ctru dugce trinh bay dya vao tim quan trong vé€ mit ly thuyét va boi canh thuc

tién cuia linh vire hoat déng va dja ban nghién ctu

2.2. Sy phi hop cua dé tai nghién ciru va do tin cdy:
Vin dé nghién ctu vé& hanh vi sty dyng dich vu ngin hang dién ttr ca khéch hang tai dja ban
nghién ctru ddp wng sy phdt hop ctia nganh dao tao va c6 gié tri thyc tién. Tuy nhién, NCS
can dién gidi tinh dai dién cua dja ban nghién ciru duoc chon.

2.3, Sy tring liip cta dé tai nghién ciru (néu NCS ¢6 sir dung két qud tir cde nghién ciiu
triede khi thiee hign ludgn dn thi cho ¥ kién nhan xét vé tink hop Iy va khéi litpng so véi néi
dung toan ludn dn)

NCS ¢6 trinh bay luge khdo két qua nghién ctu tir cde cong trinh khoa hoc va ly thuyét c6
lién quan; c6 trich dan nguén cy thé theo qui dinh ctia co s& dao tao.

2.4, Nhitng déng gép méi ctia luan 4n: .
Két qua nghién ctu ctia dé tai da chi ra duge mét sé khia canh sau day vé hanh vi sit dung

. A \ koo s . v . Vi K~ A :
dich vy ngéin hang dién tir trén dja ban nghién ctru tai thanh pho Céan Tho, cy thé nhu sau:



- NCS da ké thira co s Iy thuyét va luge khéo nghién ciru dé x4c dinh dugc céc nhan t§ anh
huéng dén hanh vi sir dung djch vy ngén hang dién tiy cia khéch hang,

- NCS thyc hién kiém dinh gia thuyét vé anh hudng cia cc yéu t6 nhap khau hoc dén hanh
Vi sit dung djch vu ngén hang dién tir cia khéch hang,

- NCS d4 chi ra duge mét s6 giai phép thic ddy phat trién djch Vi ngdn hang dién t nhim
dap (g nhu cu cia khdch hang,

2.5, TG va khuyét diém cua bag luén 4n:
- Uu diém: két qua nghién ctru co ban dép ting yéu cdu cua cdc myc tiéu dit ra, dya vao diy
li¢u thu thap cé phuong phép khoa hoc va phan tich théng ké.
- Nhuoe diém: néy cy thé tai muc 2.7

Keét qua nghién ctru ciia luén duoe cﬁngr bo trén tap chi khoa hoc Kinh té va Dy bdo trong 3
sO ctia nim 2025 va Ky yéu hoi thao quéc té nam 2025,

’

10ng quan tai ligy, Phicong phdp nghién citu, két qua va thao lugn, kér ludn va dé xudt, 15
liéu tham khao, ... )

2.7.1. Vé ngi dung

Chuong 1 Gigi thiéu

- NCS cin bd sung tAm quan frong vé mj hoc thudt cia vén ¢d nghién ciiu (hanh vi sgr
dyng dich vy ngéan hang dién ttr) trong noi dung Ly do chon dé tai, trude khi trinh bay
boi canh thyre tién cia van da nghién ctru,

- NCS xem xét b6 sung dir lidu cho Hinh 1.1 it nhét 5 nim dé thé hien duge sur ting
trudng (bién dong) ctia chi tigy phén tich, thay vi chi ¢ 2 nam.

- Cdc muc tiéu nghién ctru cy thé cin duoc trinh bay ngén £80on va tap trung hon. Vi du:
Do lwong cde nhéan 16 dnp hieng dén hanh vi sip dung dich vy ngan hang dién tir crja
khdch hang tqi....

- NCS ra soat lai ndi dung ciia c4c bién tring myc tiéu NC 2 va md hinh NC dé xuét chp
théng nhit. Hon nita, cc yéu t6 nhy tudi, gidi tiinh, hoc vén,... duge xem 13 yéy t6
kiém soét (control variables) chir khéng phai yéu t6 didy tiét,

- NCS ra soét va dit lai cdc cAu hj NC cén duge r3 rang, cu thé, do ludng duoc,

= Muyc néi dung Phuong phap nghién ey (1.5, trang 6) nén xem xét chuyén vao
chuong 3; béi vi, NCS chua thuc hién lrge khao tong quan co s¢ Iy thuyét va nghién

2.7. Dé nghj sira chita, b sung, yéu ciu gii thich: (vé tén ludn dn, hinh thipe trinh bay,

(cu thé 14 loai dit ligu, ky thudt phan tich) gi,

Churong 2: Co s¢ Iy thuyét va mé hinh nghién ciru .
- Céc khéi niém: xem x€t bo céc noi dung khai niém vé “cée loai ngan hang, dich vu,

chét lwong dich vy, sy haj long”, Cén tap trung trinh bay: (i) djch Vi ngédn hang, (i)
dich vu ngén hanh dién tir; (iii) hanh vi sit dung (¥ dinh hay quyét dinh),

- NCS trinh bay dong chdy vé ly thuyét hanh vi sir dung dich vy theo trat tw thoi gian
nhim lam 1 duoc tinh clp nhft vé sy phat trién Iy thuyét déi véi van da nghién cin.

= Noi dung luge khao nghién ctu (Myc 2.7, trang 44), cAn trinh bay theo noi dung

cdc nhén té anh huéng dén hanh vi str dung djch Vil ngn hang dién tit bao gdm nhan

t6 nao? (thude nha cung cap dich vy, thi trudn dich vy, c4 nhan,...)
NCS cin xem X€t, cAn nhic diéu chinh cdc yéu td nhan I{héu'hoc trong mé hinh NC

va muc tiéu NC 2 thude yéu t6 kidm soat thay vi yéu 8 didy tiet,
2



- Hon nita, hanh Vi str dung (theo mo hinh) bao gom y dinh va sir dung la 2 trang thai
hanh dong c6 thé Xxdy ra khong dé‘tng thoi. Theo phiéu khao sat, ddp vién bao gom 2
nhém: ¢6 va chua sty dung djch vy NHDT, tuy nhién ¢4 2 nhém cing trd 10i cée ciy

X £

héi (thang do) vé y dinh djch vy NHDT. Mau thuan véi mé hinh nghién cau dé Xudt
va ké ca thuq tien (bdi i, khach hang chua si dung c6 thé ho biét hodic khéng biét
hogic chua biét dén nhitng vén & lién quan dén dich vy NHBT dugc néy trong phiéu
khao sat),

Chwong 5: Két luan va ham y quén trj 0
= NCS ra soét va didy chinh thong nhét: ham y quan tri, gidi phép, va kién nghj. Trong

do, kién nghj phai néu 13 tén co quan, td chirc quén ly nha nuée hogc by phén nghi¢p
v thuge ngén hang thyc thi c4c gidi phép hoiic ham Y quén trj dé xuét.

- V& hinh thie: 1 *
*+ R4 sodt va chinh sira 13} trinh bay bicu bang, s6 thap phan (déu phdy)

ik A < . , P ’ ’ ’ a A Ay £ A - ' A ~
3. Két lugn chung: (khéng dinh mise dé dap img cde Yeu cau doi véi lugn dn tién si, chon
! trong 2 két ludn)

- Dat yéu cau béo vé trude Hoi déng danh gid ludn dn cap Truong X
- Chua dat yéu céu bao V€ trude Hoi dong danh gid ludn 4n cép Truong N
Can Tho, ngay...B....thang, 4.3, néim AT

i A e
Negiwdi nhdn xér

et
(Hmc%X %};&@ (7%@7‘



CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
Doc lip - Ty do - Hanh phiic

BAN NHAN XET LUAN AN TIEN si
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(Diing cho phén bién vér thimh, vién Hgi déng danh gid lugn dn cdp Iriong)

Thoéng tin vé ngwoi nhén xét:

Ho va tén: Trén bing Khoa

Chirc danh: Phé Gigdo s Nam phong: 2022 Hoc vi: Tién st
Chuyén nganh: Quan tri kinh doanh

Co quan cong tic: Daj hoc Kinh té Thanh phd HO Chi Minh

Thong tin v& ludn 4n tién Si:
Tén ludn 4n: Cdc nhén té 4nh huéng dén viée stt dung djch vu Ngin hang dién tiy ciia
khich hang tai thanh phé Cén Tho,

Ngéanh: Quan trj kinh doanh

Mai nganh: 9340101

Ho tén nghién ctu sinh: Dwong Kién Vin

Ma s6 nghién ctru sinh: 219030007

Khoa, dot; 1

Nguoi hudng dan nghién ciu sinh:

PGS.TS. V5 Khiie Thuing

PGS.TS. Phan Pinh Khéi

Y KIEN NHAN XET

1. Hinh thirc luan 4n

Ludn vin co ban dép g yéu cau vé mat hinh thure theo quy dinh. Tuy nhién, nghién
ctru sinh nén xem xét cai thién mot s6 van dé nhy sau:

- Sip xép lai danh muyec tir viét tt theo thir tw ABC.

- Chinh cdc 16i danh may,

- Céc bang tiéng Anh => cin dich sang tiéng Viét.
2. Noi dung lufn 4n
2.1. Tinh cin thiét, ¥y nghfa khoa hoc va thue tién cia luén 4n;

Ngén hang dién tir dang dan tré thanh quen thude vdi nguoi dan Viét Nam. Dic biét
[a v6i nhiing nguoi tré, dich vu ngén hang dién tir da tro thanh dich vy thiét yéu, Riéng véi
Cén Tho, maGt trung tdm kinh té - chinh trf ctia ving DBSCL, n gan hang dién tiy ciing rét phat
trién,

Trong nhitng nam qua, nghién ciu vé chip nhdn sir dung dich vy ngén hang dién tir da
dugc thyre hién rat nhidu ca & Viét Nam va trén thé gioi. Da sd cde nghién ctru duoc tridn khaj
dwa trén Iy thuyét TAM, TPB, UTAUT...

Vi vy, néu xét vé tinh thoi sur tir thue tién va khoa hoc, tinh cz‘ip thiét ciia dé tai da
gidm. Tuy nhién, viéc tiép tuc nghién ctu vé chy dé nay cé thé cung cip thém mot trudong
hop kiém dinh tai Cin Tho dé dong gop vé kho tang kién thire chung.

2.2. Sy phu hop ctia dé tai nghién ety va do tin cy:

bé tai nghién ctru ndy phu hop véi chuyén nganh dao tao Quén tri kinh doanh. Phuong

phédp nghién ctru dinh luong duoc sir dung la phu hop. Cac théng tin dwoge trinh bay trong



ludn én ¢6 trich dﬁ;} Ird rang tlr c4c ngudn ¢6 Su tin cdy. Qua trinh thy thdp thong tin khao sat
phi hop. Vi vay, dé tai co su tin cdy.

2.3. Sutring ldp cia dé tai n ghién ctu (néu NCS ¢ 511 dung két qua tir cae nghién ciru trirée
khi thire hién lugn dn thi cho y kién nhén xét vé tinh hop Iy va khéi !u'o'ng S0 VO noi dung toan
ludn dn) :

Theo nhan thirc cua nguoi nhan xét, cho dén thoi diém nay, chua phdt hién tén dé taj
cta ludn an tring 1dp véi cac cong trinh nghién cguy khéc da dugc cong bd. Céc nghién ety
truée 6 nghién ciru vé cac yéu t8 anh huon gdén quyét dinh sir dung ngan hang dién ty nhung
¢ nhitng dia ban khéc hofic 14 cho mét ngén hang cu thé,

2.4. Nhitng dong gép méi cua ludn an:

Vi dé tai ndy kha phé bién nan nhitng déng gép moi clia luan 4n con khd han ché. C6
thé thdy, luan 4n da dat duoc mot s6 két qua sau:

- X4c dinh mot s8 nhan td tac dong dén y dinh sty dung ngan hang dién tir cia khach
hang tai Can Tho,

- Xdc dinh vai tro didu tiéy clia cde yéu té nhan khéu hoc dén sur tac ddng cia céc nhan
t6 téc dong dén y dinh sty dung ngan hang dién tir cua khach hang tai Cén Tho.

- Dua ra duge mot s6 ham ¥ cho céc nha quén tri ngén hang tai Can Tho dé nang cao
vie st dung ngan hang dién ttr cvia khach hang.

2.5. Uu va khuyét diém ctia ban ludn 4n;
Uu diém
- Noi dung lugn 4n thuc hién dﬁy du theo yéu ciu cia maot nghién ciry dinh lugng,
- Phuong phap nghién ciy phi hgp.
- Két qué nghién ciu ¢ y nghia.
Khuyét diém
- Chui dé kh4 cii (da duoc nghién ciry nhiéu). _
- Cdc bién didu tiét 1 dinh tinh nén chy yéu phan tich dua trén dénh gi4 da nhoém,
- Chua lam bat dugc céc dong gép mi.,
2.6. Noi dung luan n da duoc cong bo trén tap chi va gid trj ciia cong trinh cong bd:

Nghién cttu da ¢6 02 baj béo lién quan dén noi dung ctia luan an dugc cong bé trén tap
chi Kinh té & Du bdo.

Ngoai ra, nghién ctiu sinh ¢6 01 bai béo lién quan dén chy dé nghién ctru ctia luan 4n
dugc cong bd trén tap chi Kinh té & Du béo,

Riéng bai bdo dang trong ky yéu hoi théo quéc té khéng lién quan dén chi dé cia da
tai ludn an,

2.7. bé nghi stra chiva, bd sung, yéu céu giai thich:
- Sip xép lai danh muc tir viét it theo thyy tu ABC,
- Chinh cic 16i ddnh may,
- Céc bang tiéng Anh => cin dich sang tiéng Vigt,
- Ly do chon dé tai:
o Cén lam bat 1y do thue tién vé sir dung NHDT tai Cin Tho dang ¢6 van dé gi
(cao hon hay thdp hon so v6i dia phuong khac).
o Lam ré mot cach thuyét phuc cédc nghién ciru hién nay vé s dung NHPT
dang nhu thé nao, ¢¢ nhimg khodng tréng nao cin duge tiép tuc nghién ciru,
= Muc tiéu nghién ¢y cu thé 3 nén chinh thanh d& xut cac ham ¥ quan trj => chinh
cdu hoi nghién ctvu 3 Judn cho phu hop.
= Lamrd hon Iy do chon Cén Tho dé nghién cuu,
- Neén gop myc muc 1.7 “pidm mai cda ludn an” vao 1.6 “Déng gép méi cuia ludn dn”
va viét lai cho chét loc. Chi viét nhitng gi thye sy 13 dong gép méi cuia ludn an.



B6 hinh ¢ trang 12,

Noi dung muc 2.1 nén tip gidi thiéu vé dich vu ngin hang dién tir,

B6 cdc myc 2.2, 2.3, 2.4, 2.5 ra khoi noi dung ludn an vi cac muc nay khong lién
quan dén dé taj luén 4n.

Cén trinh k§ hon céc khai niem nghién ciru.

Bién ludn k¥ hon céc gia thuyét nghién ciru.

Tén chuong 3 nén chinh thanh “Phuong phép nghién ciu®,

Ra sodt lai trich din ngudn ciia thang do. Néu | thang do ma sir dung nhiéu ngudn
thi c4n c6 didn gidi chi tiét: 14y cau nao tir nghién ciru ndo, tai sao, c6 dap img do
lwong khai niém nghién ciru khéng,

Muc 4.1 nén ddi thanh gi6i thidu dic didm cia khéch hang nganh ngan hang tai TP,
Cén Tho (gidi thiéu dam dong nghién ctru),

B sung kiém dinh CMB,

Mo t& mau khao sat cin tdp trung phén tich tinh dai dién ctia mau so v ddm dong,
Béng 4.9 trang 116, cin ghi 13 cac gia thuyét,
Muc 4.9 nén dit 13 kiém dinh bootstrap. Cin xem lai ndi dung vé sé lugng quan sat
clia mu trong myc nay.

Béng 4.11 cén tinh CR dé kiém tra d9 Iéch cuia két qua bootstrap,

Két qua kiém dinh khdc biét gitta cdc nhém nén dua vé true, khéng dé trong ndi
dung théo luan.

Doi giai phap & chuong 5 thanh ham Y quén tri, Viét cdc ham ¥ theo két qua nghién
clu,

B sung thém danh sach chuyén gia vao phu Iyc,

3. Két ludin chung: (khéing dinh nise dj ddp 1ing cde yéu cdu ddi vei lugin dn tién si, chon |
trong 2 két ludn)

- Dat yéu cu bao vé truée Hoi dong danh gid ludn 4n cip Trudng

- Chua dat yéu ciu bao V¢ trude Hoi déng danh gid luan 4n cip T ruong (N

Nghién ctru can chinh sita theo cdc gop .

I'P.HCM, ngay 23 thang 12 ném 2025
Ngwoi nhin xét

/'

i

PGS.TS. Trin Ding Khoa
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(Diing cho phan bién va thanh vien Hoi dong danh gid ludn dn cdp truong)

Thong tin vé nguai nhin xét:

Ho va tén: Bui Nhét Vuong

Chtre danh: PGS Ném phong: 2025 Hoc vi: Tién st
Chuyén nganh: Quan tri kinh doanh

Co quan cong tac: Hoc vién Hang khéng Viét Nam

Théng tin vé ludin 4n tién si:
Tén Iuan 4n: Céc nhan t6 éin13 huéng dén viée siv dung dich vu Ngiin hang dién tiy
ciia khich hang tai thanh phé Cin The.

Nganh: Quén trj kinh doan},

Ma nganh: 9340101

Ho tén nghién ciu sinh: Dwong Kién Vin

Mi sb nghién ctru sinh: 219030007

Khoa, dot: 1

Nguoi huéng ci?’in_ nghién ctru sinh:

PGS.TS. V6 Khic Th wong

PGS.TS. Phan Pinh Khai

Y KIEN NHAN XET
1. Hinh thiee lufin 4n
Ludn én duoc trinh bdy nghiém tuc, ding quy dinh vé hinh thitc cta lun 4n tién st theo

quy ché dao tao trinh d6 tién si hién hanh. B4 cuc luédn 4n ro rang, logic, gbm déy du céc
phan bét bude: mé déu, co s ly thuyét, phuong phép nghién clru, két qua va théo luan,
két luan va ham ¥ quan trj. Cac béng biéu, hinh ve dugce trinh bay twong dbi théi]g nhit,
co nguén trich dan r& rang, ho tro tdt cho viée dién giai noi dung nghién cnu, Ngon ngit
trinh bay mach Iac, pht hop véi vin phong khoa hoc, nhin chung ddm bao yéu cdu clia
mot ludn 4n tién si nganh Quan trj kinh doanh,

2. N§i dung luén 4n
2.1, Tinh cén thiét, y nghia khoa hoc va thue tién cia luén an:

Dé tai nghién ctru v& mie do chép nhén va siy dung dich vy ngan hang dién tir ctia khich
hang tai thanh phé Cin Tho la ¢ tinh thoi sy cao, pht hop véi bédi canh chuyén déi sé
manh mé trong linh vuce tai chinh — ngan hang tai Viét Nam hién nay. Viéc Iya chon dja
ban nghién ciru 13 thanh phé Cén Tho, trung tdm kinh t& cig ving Béng b?mg song Ctu
Long, gép phin b sung bing ching thuc nghiém cho nhiing khu vyc ngoai cdc do thi
[6n nhw Ha N6i va TP. H& Chi Minh,

Vé mit khoa hoc, ludn 4n 26p phin kiém dinh va mé rong cac méd hinh ché‘p nhén céng
nghé (TAM, UTAUT) trong bdi canh ngan hang di¢n tir taj Viét Nam, V@ mit thye tié,
két qua nghién ciry cung cip co s¢ quan trong cho céc ngin hang thuong mai trong viée
hoach dinh chién luge phét trién dich vu ngan hang dién tir pht hop véi dic didm khach
hang dia phuon g.

2.2. Sy phi hop cua dé nghién ctru va do tin cdy:



Muc tiéu nghién ctru, cau hoj nghién ctru va phwong phap nghién ciru duge xdy dung
nhét quén, pht hop véi tén dé taj va pham vi nghién ct, Ludn dn stt dung phuong phép
nghién ctru dinh luong véi ¢ miu twong dbi 16n, ap dyng céc k¥ thuat phén tich hi¢n dai
nhu Cronbach’s Alpha, EFA, CFA va SEM, dam bao do tin cay va gid trj khoa hoc cua
két qua nghién ciru. Diy liéu duoce xir ly mét cach hé théng, céc kiém dinh dugc thue hién
ddy du va pht hop.

2.3. S tring Iip cua dé taj nghién ciu

Luén 4n c6 ké thira céc nghién ctru trude day trong va ngoai nuéc vé chép nhan va s
dung ngén hang dién tr, Tuy nhién, tic gia da cé su chon lgc, diéu chinh va mé rong mo
hinh nghién ciru phu hop véi bdi canh dia phuong, dic biét 1a viée bd sung cdc yéu td
nhu rii ro cam nhén va gig trj thuong hiéu ngan hang. Do d6, noi dung luin 4n khong
mang tinh tring ldp, ma thé hi¢n su phit trién va déng g6p mdi so vé6i cée nghién ciru
trude.

2.4. Nhitng d6ng gép mdi ctia ludn én:

Luén én da xay dung va kiém djnh mdt m6 hinh nghién ciu tich hop, két hop cac ly
thuyét TAM, UTAUT va m& rong thém céc yéu té phir hop vé6i diéu kign thue tién tai
Viét Nam. Két qua nghién ctru lam 16 mac dd tdc dong cua ting nhan 6 dén hanh vi st
dung ngan hang dién tir, dong thoi chi ra si khdc biét theo cdc nhom nhén khau hoc. Day
la nhitng déng gép ¢6 gid tri ca vé mit hoe thudt 1an tmg dung.

2.5. Uu va khnyét didm cfia ban ludn
Uu diém:

N 5, \ ae e A As A
o DCtai 6 tinh thoi sw, phu hop véi xu hudng chuyén dbi sé,

i1,

[a%8

Khung ly thuyét va mé hinh nghién ciu dugc xdy dung tuong déi day du.

Phuong phép nghién ciu pht hop.

« Kétqua nghién ctru 6 gid trf thyc tidn déi V01 cdc ngéin hang thurong mai.
Han ché:

Thit nhit, vé ly do chon dé tai va khodng tréng nghién ciru

Phén Iy do chon dé tai hién nay chu yéy tdp trung vao bdi canh thuc tién clia chuyén déi
s6 va sur phat trién clia dich vu ngén hang dién tit tai Viét Nam va thanh phd Can Tho.
Tuy nhién, déi véi mot ludn én tién s, phén ndy cin chi ra ro khodng tréng nghién
ctru vé mit Iy thuyét, lam co s¢ khoa hoc cho viée hinh thanh cay hoj nghién ctu va
md hinh nghién citu,

Tac gid can bod sung va lam ro: (i) nhitng han ché, mau thuin hodc diém chua thong nhét
trong cdc nghién ctru trude; (i) nhiing khia canh Iy thuyét chua duoc kiém dinh day du
trong boi canh ngén hang dién tir; va (iii) dong gép ly thuyét ma luén dn huéng téi, thay

vi chi dimg lai & nhu cdu thye tién,

Thit hai, vé myc tiéu nghién ciru

¢ Muyc tiu nghién civu thi haj cip dugc viét lai cho phd hop véi mé hinh nghién
ctru. Theo mé hinh hién tai, chi c6 do tudi va gioi tinh duge sir dung lam bién didy
tict. Cdc bién nhan khiu hoc khac nhu thu nhép, nghé nghiép, trinh dd hoc van khong
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duge dua vao mé hinh véi vai tro di€u tiet, do d6 khong nén dé cap trong muc tiéu
nghién ciru dé tranh mau thudn gilta muc tiéu va mé hinh phén tich,

« Muc tiéu nghién cirn thir ba can dugc diéu chinh lai vé mat thuéit ngit khoa hoc.
DOi v6i luan 4n tién ST, ket qua nghién ciry thwong dan dén ham Y quin tri
(managerial implications) chi khong phai la “dé xudt giai phép” theo nghia can



thiép trire tiép. Do do, tac gia can diéu chinh muyc tiéu nay theo huéng: dé xudt ham b
quan tri dya trén két qua phan tich thyc nghiém,

Thir ba, vé c4u triic co s¢ ly thuyét

e Téc gid cdn xem xét loai bé Muc 2.2 “Cnit lwgng djch VU va s hai long ciia
khéach hang déi vei ngian hang dién ti”, do trong mé hinh nghién ey va cac gia
thuyét khong st dung bién “sy haj long cia khéch hang”. Vigc trinh bay noi dung
nay khéng gin véi mé hinh lam gidm tinh nhéi quan cta luin 4n.

» Can bo sung va trinh bay ré cdc logi hinh dich vy ngin hang dién tiy (nhu ngan
hang dién ur trén nén tang web, ngan hang dién ty trén thiét bj dj dong, ing dung
ngan hang sé...) nhim lam rd doi twgng nghién ciu va pham vi khai ni¢m “ngan
hang dién ty” duge str dung trong lugn an.

Thit tw, vé Jya chon va siy dung Iy thuyét ndn

Ludn 4n hién trinh bay nhiéu ly thuyét nén (TRA, TPB, TAM, UTAUT, DOI, ECT). Tuy

nhién, trong qué trinh xdy dung mé hinh va gia thuyét nghien ctru, khéng phii tit ca
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cac ly thuyét nay déu dwge van dung trire tiep. Vi viy, tac gia can:

* Rasodt lai cdc ly thuyet dugce siy dyung;

« Lugc bé nhiing Iy thuyét khong dong vai tro true liép trong viéc hinh thanh mo hinh
va gid thuyét;

o [.Am 8 mdi lién h¢ logic giita ly thuyét duoge chon va cée biéy trong mo hinh nghién
clru.

r o A x A r r

Thir niim, vé tong quan nghién civy triée
ey ve X X . ' . A A 5 A A " a 3 A
ldc gia cin bo Sung cac nghién ciu quéc té trong ving 5 nim gan diy lién quan dén
chap nhén va sir dung ngén hang dién t/ngan hang sé. Hién tai, phin 16n cée nghién
clru nude ngoai dugc trich dan di khg ¢li, chua phan 4nh dy du cac xu hudng méi trong
nghién ctu hanh vi nguoi ding dich vu tai chinh $0, dic biét trong boi canh cong ngh¢
sO va Fintech phat trién manh,

Thir sdu, vé mé hinh nghién ciu va cach vin dung ly thuyét

M6 hinh nghién cimy hién nay dva tén cac ly thuyét nhu TRA, TAM, nhung vige vén

- o rn A A A - A
dung Iy thuyét chira phit hop véi thiét ké nghién ciru, cy thé:
* Theo cic ly thuyét chdp nhdn cong nghé, khi sir dung dong thoi bién y dinh sii
hY x . 2 )< Al fal A b L. ”, : fa) 2 ¢
dung va hanh vi siy dung thye té trong cling mot mo hinh, nghién ety bt budc phai
tién hanh khao sét it nh4t hai thoi diem: thoi diém thy nhat do y dinh, va thoi diém
thir hai (sau mot khoang thoi gian, vi du 6 thang) do hanh vi st dung thye té,

 Tuy nhién, lun 4n chj ticn hanh khao st tai mot thj diém, diéy nay dan dén may
= 2 G . A 5 3 3.9 ¢ " A A o R Al i . .
thuan vé mgt Iy thuyét, vi ngudi tra 1o khong thé dong thoi danh gia y dinh tuong lai
va hanh vi sir dung thyc té tai cung mot thoi didm,
14 ’ 19 u‘l . .’A - A h) ) 4 , . " e I’\ h) . 7
Do d6, tac gia can didu chinh mé hinh nghién ciu (vi dy; loai bo bién hanh vi sty dung
A o , A ~ - A o A4 L2 A s A a [ '
thue t€) hoic ¢ bién lufin 1y thuyet di manh dé pio V€ cach tiép can hién tai.

Thit bay, vé xay dung gia th uyét va bién diéu tiét

Téc gia can gia cé phin xdy dung gia thuy€t nghién ci, dic biét 1a cac gia thuyét lien
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quan dén vai tro didu tiét ciia dd tuoi va gisi tinh, dam bdo cdc gia thuyét nay co co so
ly thuy@t va thye nghi¢m rd rang, thay vi chi dirng lai & ma ta.

L3 r hl r ‘ r o~ L)
Thir tam, vé thang do va tinh nh#¢ quan div liéu



Mot van dé nghiém trong cua luan an la Sw thiéu nhat qusn trong thang do ciia bién
“hanh vi sir dy ng thye té”:

+ Trong chuong 3, ludn 4n khéng trinh bay thang do cho bién nay;

 Trong chuong 4, phan phén tich d4 tin cdy khong xuét hién bién hanh v st dung
thue té;

* Tuy nhién, & cic buge phén tich EFA va cic phén tich tiép theo lai xut hién 3 bién
quan sat do ludng hanh vi st dung thue té.

Tac gid can 1am 6 nguén goc cia cac bién quan sit nay. Néy thang do khéng duoc thiét
Ay 7 \ A . LI | 2 A . o

ke va khdo sét tir dau, tac gia cin b sung thang do cho nhit quin, hodc loai b hoan

toan bien hanh vi siy dung thye té khoi mé hinh nghién ciry,

Thik chin, vé Chuong 5

Téc gia can viét lai toan bg Chwong 5. Hién nay, cic ni dung duge trinh bay duai
dang “gidi phap” chua bam sdt va chua duge suy ludn truc [‘iép tir két qud phan tich dinh
luong cia ludn 4n. Chuong nay can duge cdu tric lai theo huéng ham y quén trj, gin
chit tirng ham ¥ vi tirng két qua nghién ctru cy thé,

Thit muoi, vé hinh thie trinh bay

Téc gid can ra soét Iai toan b6 ludn 4n vé:
o Céch sir dyng diu thdp phan;

»  Céch trinh bay bang, hinh;

¢ Trich din va danh muc tai li¢u tham khao; dam bao tinh thong nhét va tuan thy chuan
mure trinh bay hoc thujt,

hudéng nghién ctru cua luén én.
2.7. D& nghi sira chiva, bé sung, yéu cdu gidi thich:

Nghién citu sinh cin chinh sig theo gép y & trén
- Dat yéu cau bao vé truge Hoi dong danh gia luén 4n cép Truong X
- Chua dat yéu ciu bao V€ trude Hoi déng danh gid lun 4n cip Trudng 1

TP. HCM, ngay 25 thang 12 nam 2025

Ngwoi nhin xét

PGS. TS. Bui Nhiit Vuong
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(Diing cho phan bién ve thanh vién Hpi dong ddinh gid lugn an cap trion )

Thong tin vé nguoi nhin xét:

Ho va tén: Lé& Nguy&n Poan Khoi

Chtre danh: Phé gido su Néam phong: 2015 Hoc vi: Tién sy
Chuyén nganh: Quan tri kinh doanh

Co quan cong tac: Dai hoc Cin Tho

Thong tin vé luin an tién st
Tén ludn én: Céc nhan t4 dnh huéng dén viée sir dung djch vu Ngin hang dién tiv
ciia khdch hang tai thanh phé Cin Tho.

Nganh: Quin trj kinh doanh

Ma nganh: 9340101

Ho tén nghién ctru sinh: Duwong Ki¢n Viin

Ma s6 nghién ciru sinh: 219030007

Khéa, dot: 1

Ngudi hudng din nghién ciu sinh:

PGS.TS. V6 Khic Thuong

PGS.TS. Phan Pinh Khj

Y KIEN NHAN XL

1. Hinh thitc lufin 4n
Luén an duoc trinh bay tudn thu theo quy dinh ctia co & dao tao (Trudng Bai hoc T, ay Do)
va Bé Gido duc va Dao tao.
* Ciu trie; Ludn dn ¢6 két cdu chit ché gém 5 chuong: (1) Gigi thiéu, (2) Co s¢ Iy thuyét
va mo hinh, (3) Phuong phép nghién ctiu, (4) Két qua va thao luén, (5) Két ludn va ham y
quan trj,
* Trinh bay: Vin phong khoa hoc, 15 rang. Céc béng biéu, hinh anh minh hoa (nhw mé hinh
nghién ci, biéu ¢ théng ké) duoc trinh bay hé théng
Danh muc tai lidu tham khao va phu luc duoc sip xép day du,

2. Noi dung ludin én

2.1. Tinh can thiét, ¥y nghia khoa hoc va thue tién cua ludn an:

xu huéng chuyén ddi s manh me tai Viét Nam. Viéc nghién ctru ta thi truong Can Tho -
trung tdm kinh té cua vung Démg bﬁng song Ciru Long (BBSCL) - 13 rit cin thiét dé lép
dfiy khoéng tréng nghién ciru, khi phén lon céc ¢Ong trinh trirdge day chi tap trung tai Ha Noi
hodc TP.HCM.

* Y nghia khoa hoe: Ludn 4n da heé théng héa va tich hop duge céc Iy thuyét nén tdng
quan trong (TRA, TPB, TAM, UTAUT, DOI, ECT) dé xay dyng mot khung Iy thuyét toan
dién giai thich hanh Vi stt dung ngan hang dién tr (NHDT 3%

‘Y nghia thue tién: Két qua nghién ciry cung cip co st dit liéu thuc ching gitip c4c
ngén hang thuong mai (NHTM) tai Cin Tho xly dung chién luge phét trién dich vy,
marketing va quan tri rij ro phir hop véi dic thi khach hang dia phuong.

2.2. Su pht hop cia dé ta nghién ctru va do tin cdy:

* Sw phut hop: Dé tai thuse ma sé chuyén nganh Quan i kinh doanh, ndi dung nghién
citu vé hanh vi khéch hang va quén trj djch vu la hoan toan phu hop vé6i chuyén nganh dao
lao.



* D) tin ciy:

° Kich thwée miu: Co miu khao sat N=500 13 di 16n va dam bao d tin cdy cho céc
phan tich théng ké phire tap nhu SEM va phan tich da nhém (ddp tmg quy tic ctia Hair ef
al.).

° Phwong phép phan tich: NCS st dung cdc ky thuat phén tich hién dai va chét che
gom: Cronbach’s Alpha, EFA, CFA, va djic biét 1a mé hinh cu trc tuyén tinh (SEM) ciing
kiém dinh bat bién do ludng (Multi-group analysis), Céc chi sb dd pht hop mé hinh (Chi-
square/df = 2.204; CF] = 0.936; RMSEA = 0.049) déu dat yéu ciu khit khe. Diéu nay
khing dinh két qua nghién ciru ¢é do tin cdy cao.

2.3. Sy tring lip cua dé taj nghién ctu méu NCS cé sip dung két qud tiy cic nghién ciry
truce khi thiee hién lugn dn thy cho Y kién nhan xét vé tinh hop Iy va khéi heong so véi ngi
dung toan ludn dn)

Mic di da c6 nhidy nghién ciu vé NHDT, nhung lun 4n khong ¢6 sy tring lip vé mo
hinh nghién ctru cy thé va pham vi dia ly. NCS da ké thua két qua tir céc nghién ciru truée
(nhu thang do, bién s6) mot cdch hop ly dé phét trién mo hinh tich hgp (UTAUT + DOJ +
ECT + Thuong hiéu + Rui ro). Khé;i lugng cong vige khao sat thuc té tai Cin Tho va viée
xtr ly dit liéu djnh lvong sdu (SEM da nhom) cho thdy sy diu nghiém tiic va khac bit so
vGi cde cong trinh da cong b,

2.4. Nhiing dong gop mdi cia luén 4n:

M®b hinh ly thuyét tich hop: Luan 4n d tich hop thanh cong ly thuyét Lan téa Déj mdai
(DOI) va X4c nhan Ky vong (ECT) v6i mé hinh UTAUT. Bic biét 14 viée bd sung va kiém
dinh vai tro cta hién "Thwong hi¢u ngén hang" va "Nhén thirc rii ro" trong bdi canh dia
phuong, nhiing yéu t it duge kiém dinh dfing thoi trong cée nghién ciry trude déy.

Phat hi¢n méi vé vai tro didu tiét va trung gian: Ludn 4n phét hién "Anh huéng xa
hoi" déng vai trd trung gian mot phén gitta "Nhén thirc d3 s dung" va "Y dinh sir dung".
Déng thoi, két qua phén tich da nhém chi ra sir khac biét vé tac ddng cua "Rui ro cam nhéin"
dbi v6i nhém khach hang 16n tudi - mot phat hién quan trong cho chién luge phan khie
khdch hang.

3. Dir liéu thye nghiém ving mién: Cung cép bﬁng chimg thyuc nghiém diu tien quy mo

v
n

16n (N=500) vé& hanh vi khéch hang tai Can Tho, bé sung cho birc tranh téng thé v NHDT
tai Viét Nam vén dang l1&ch v& hai ddu dét nuaée.

2.5. Uu va khuyét didm cia ban ludn an:

Uu diém;

* Quy trinh nghién ctu bai ban: Két hop dinh tinh ( phéng vén chuyén gia) va dinh luwong
(khao sat dién rong).

* St dung phuong phép phén tich di liéu manh (SEM, phan tich da nhém) gitp két qud
¢6 chidu sau,

* Ham y quan trj dvoc dé xuét chi tiét theo ting nhom khach hang (theo ly thuyét DOI:
nhom tién phong, nhém chép nhén sém, v.v.) rit thiét thue.

Khuyét diém: :

* Phuong phap lfiy mau thudn tién (phi xdc sudt) di phd bién nhung van lam han ché kha
nang khai quat hoa két qua cho toan b tdng thé dan cur,

* Nghién ctu méi chi tap trung vao khach hang ¢4 nhan, chua bao g6m khéch hang t6
chirc/doanh nghiép

2.6. Noi dung luan 4n da duoc cong b trén tap chi va gia tri ctia cong trinh cong bé:
NCS da cong bd 03 bai bao trén Tap chi Kinh té & Dw bdo (ISSN 1859-4972) vao nim
2025. Dy 1a tap chi chuyén nganh ¢ uy tin, dwoge tinh diém trong danh muc ctia Hoi dong
Gido sir Nha nuée,

*Bai 1 & 2(S6 03 & 04/2025): Tap frung x4y dung mé hinh va phén tich cac yéu té anh
huong,

* Bai 3 (86 11/2025): Ung dung mé hinh UTAUT? trong phén tich hanh vi Mobile

Banking,



Gia tri: Céc bai bdo phan anh sat noi dung ludn 4n, chiing minh tinh tin cdy va dugc
cong ddng khoa hoc thdm dinh budc dau.

Bén canh d6, NCS ¢6 bai bao ding trén ky yéu ciia Hoi thao qube té thdng 11/2025 cna
trrong Pai hoc Thanh Dong, thé hién duoc nang lye viét bdo béng tiéng Anh cia NCS.

2.7. D& nghj stta chita, bé sung, yéu cau giai thich: (vé 1én lugn dn, hinh thire trinh bay,
fdfng quan tai liéw, phirong Phdp nghién ciu, két qua va thao lugn, két lugn va dé xudr, toi
liéu tham khdo, ... )

Dé luan 4n hoan thién hon, t6i d¢é nghi NCS giai thich va bd sung mot sé didm sau:

1. Vé tong quan tai liéu: NCS cin 1am 16 hon co 6 1y ludn cia viée két hop ly thuyét
ECT (Ly thuyét x4c nhin ky vong) vao mé hinh. ECT thuong dung cho hanh vi "tiép tuc su
dung" (post-adoption), trong khi tén dé (i la "viée str dung" (c6 thé bao ham ca chip nhan
ban dau). Can bién giai ro sw chuyén tiép nay trong phén bién luin mé hinh.

2. V& phuong phap nghién ctru: Gidi thich ky hon vé quy trinh kiém sodt chit luong dir
liéu khi str dyng phwong phédp 1dy mau thudn tién dé giam thiéu thién Iéch (bias).

3. Vé két qua thao luan (Phén tich da nhom):

° Tai bang 4.21 (Thu nhép), két qua cho thiy nhém thy nhép "Dudi 10 triey" chiu tac
dong manh cua "Anh hudng xa hoi" va "Rui ro cam nhan", trong khi nhém thy nhép cao thi
khéng hoic it hon, Pé nghi NCS lun giai sdu hon vé khia canh tam ly tieu dung cia nhém
thu nhap thp tai Cin Tho dé lam 15 sy khac biét nay.

o Cén ly giai rd hon tai sao yéu tb "T hwong hiéu ngén hang" lai tac dong manh hon dén
nhom ¢§ trinh d6 Pai hoc tré 1én (Bang 4.20).

4. V& ham V quén tri: Bd sune cic giai phép cu iie dé ho trg nhom khach hang "Tut hay"
(Laggards) va "Da s chdp nhan mudn" (Late Majority) ma NCS da phan tich trong phén
DOI, dic biét 1a cac gidi phap giam thiéu rii ro cho nhom Ién tudi,

A A - F 4 . - - . . a 2 Aa e A A ~
3. Két ludin chung: (khéing dinh miie dp dap itng cde yéu cdu déi véi ludn dn tién 5, chon
! trong 2 két lugn)

- Pat yéu cau bao vé trude Hoi dong ddnh gia ludn 4n cap Truong M
- Chua dat yéu cau bao vé trude Hoi dong danh gia ludin 4n cap Truong |

Cén Tho, ngay 25 thdang 12 nam 2025
Nguoi nhan xét
(Ky tén, ghi ho tén)

LE NGUYEN POAN KHOJ



CONG HOA XA HOI CHU) NGHIA VIET NAM
Dic lap - Ty do - Hanh phic

BAN NHAN XET DANH GIA LUAN AN TIEN ST
CUA NGUOI HUONG DAN NGHIEN cU'U SINH

Ho tén nghién ctu sinh: Dwon g Kién Viin

Ma s6 nghién ciry sinh: 219030007

Nganh: Quan tri kinh doanh

Ma nganh: 9340101

Khéa: 1

Tén luén 4n tién si: Cc nhin t6 anh hwéng dén viée sir dyng dich vu Ngin hang
dién ti¥ ctia khach hang tai thanh phé Cin Tho

Nguoi huéng din (hoc ham, hoc vi):

PGS.TS. Vi Khic Thuong, Trudng Dai hoc Tay Po

PGS.TS. Phan Dinh Khi, Trwéng Kinh té - Dai hoe Cin The

Y KIEN NHAN XET
L Qua trinh thye hi¢n lufin n ciia nghién ciiu sinh

(Ddnh gid ning lye nghién ciku va tinh dge ldp trong cong viée: mire dé cd gdng va nghiém
tiic trong cong viée; mirc ds hoan thanh | udn dn theo yéy cc?‘zz, 4,

- Nghién ctru sinh ¢4 su ddu tu nghiém tic, céng phu va trach nhiém ddj v dé tai
nghién ciu.

- Nghién citu sinh thé hi¢n ning lyc nghién ciu dge 1dp thong qua vige ty thyc hién
khao sat thye té quy mé 16n véi 500 mau tai Cin Tho.

- C6 khé néng sir dung thanh thao cc k§ thuat phan tich dit liéu hién dai nhy SEM va
phén tich da nhém (Multi-group analysis),

- NCS ¢6 néng Iyrc cong b khoa hoc t6t véi 03 bai bdo trén tap chi chuyén nganh uy
tin (Tap chi Kinh té & Du béo) va c6 bai dang tai hoi thao quéc té béing tiéng Anh.

2. Chit lwong va y nghia khoa hoc va thye tién ciia lugn dn

- Y nghia khoa hoc: Ludn dn dit h¢ théng hoa va tich hop thanh cong cdc Iy thuyét nén

tang (TRA, TPB, TAM, UTAUT, DOIL, ECT) dé xay dyng khung 1y thuyt toan dign giai

thich hanh vi st dung ngén hang dién .



- Y nghia thyre tién: Két qud nghién ctru cung cép co s& dit liéu thue chimg gia tri gitip
cac ngén hang thuong mai tai Cin Tho hoach dinh chién lwge phat trién dich vy va quan trj
rii ro phtt hop véi dic tha khach hang dia phuong,

- D tin cdy: Céc chi sé phd hop ciia m hinh (CFL RMSEA,...) déu dat yéu cdu khit
khe, khing dijnh két qué nghién ctru ¢ dé tin cdy cao,

3. Nhitng déng gép méi ciia ludn an

- Xay dung mo hinh ly thuyét tich hop gitta UTAUT véi Iy thuyét lan téa ddi méj
(DOI) va X4c nhan ky vong (ECT).

- Bé sung va kiém dinh thanh cong vai trd clia yéu t6 "Thwong hiéu ngan hang" va
“Nhén thirc i ro" trong bdi canh ngan hang dién tir tai Viét. Nam,

- Phat hién vai tro trung gian ctia "Anh hudng xa hoi" va vai tro didy tiét ciia céc yéu
t6 nhan khéu hoc (nhw do tudi, thy nhép) di véi hanh vi str dung djch vy,

4. Nghién ciru sinh c6 nghiém tic chinh sia theo nhiin xét gép ¥ cita pitan bién dic
Ip hay khéng

- NCS da tiép thu va thyc hién chinh sira cic ndi dung theo yéu ciu cia hoi ddng bao
gom: Cap nhit lai Iy do chon d& tai, [am r& khoang tréng nghién ciru va didu chinh cic ham
Y quan trj sat véi két qua phan tich,

- Daré sodt, théng nhét lai cdc thuat ngfr, thang do va khic phuc cic 16i v hinh thire
trinh bay, trich din theo chuén APA.

5. Kién nghij (cé ddng ¥ cho nghién ciru sinh bio vé¢ ludin 4n tién si ciip trwong hay
khong)
Trén co s¢ qua trinh theo d3j va cac nhén xét néy trén, t6i nhan théy ludn én dédp tmg
yéu cau déi véi mdt luan an tién st theo quy dinh hién hanh, Vi vily, toi dong y/dé nghi cho
nghién citu sinh dwoc bao v¢ ludn 4n tién si céip trudng,

Can Thor, ngay 25 thang 12 négr 2025
Nguoi hwépe di




CONG HOA XA HOQI CHU NGHIA VIET NAM

Dic ldp - Tu do - Hanh phic

BAN GIAI TRINH CHINH SUA LUAN AN TIEN SI
THEO KET LUAN CUA HQOI PONG DANH GIA LUAN AN
TIEN SI CAP TRUONG

Nghién ctru sinh (NCS): DUONG KIEN VAN

Nganh: Quan tri Kinh doanh
Khéa: 1

Mii s6 NCS: 219030007

Ma nganh: 9340101

Tén ludn &n tién si: Céc nhén to anh huong dén viée st dung dich vu Ngan hang dién
tu cua khach hang tai thanh pho Can Tho

Ngudi huéng din: PGS. TS. VO KHAC THUONG
Nguoi déng huéng dan: PGS. TS. PHAN DINH KHOI

Nhiing ngi dung chinh sira theo két lufn ciia Hoi ddng nhw sau:

Noi dung gop v

Giai trinh diéu chinh

Ghi chu (trang)

I. Giai trinh theo 'quyét nghi hi d?mg;

1. Can Viét hoa so li¢u trong
cdc bang.

NCS da Viét hoa cac
bang ticng Anh

Céac bang trong luan an

2. Hoan thién loi chinh ta va
101 trinh bay.

NCS da hoan thi¢n 16i
chinh ta va 16i trinh bay.

Toan bd luan an

3. Phan tich siu dic diém cac
bi¢n trong md hinh.

NCS dd phan tich chi
tiét dic diém céc bién
trong moO hinh nghién
clru

4. Chinh stra mo hinh nghién
ciru pht hop vdi ndi dung
nghién ctru, 1y thuyét nghién
cuu.

Muc 2.5 trang  44-53

chuong 2

NCS da diéu chinh mo
hinh theo khuyén nghi
dé phu hop hon vai ndi
“dung nghién clru

Trang 58 chuong 2

5. Hoan thién gia thuyét
nghién ctru phu hop.

“6,-:_1'-‘102111 thi¢n theo gop y chi
tict cua cac thanh vién (PBI,
2, 3) va hoi dong.

NCS da phan tich lai
mot cach sdu hon dé phu
hop voi ndi dung.

Trang 54-57 chuong 2

NCS da hoan thién theo
nhimg gop v chi tiét cua
cac thanh vién hoi df’)ng,
dac biét 1a cac phan bién
1,2va3

Chi tiét giai trinh & phan 1T
bén dudi




Noi dung gop y

ans 5 . A a
Gidi trinh diéu chinh

Ghi cha (trang)

L Gidi trmh theo ¥ kién cic thanh vién hji don;,,
1. Chii tich hm ddng: PGS. TS. PAO DUY HUAN

I. Trong phin m& diu, khai
niém “su dung dich vu ngén
hang dién 1" duoc hiéu theo
“y dinh sir dung” hay “hanh
vi st dyng™?

NCS da lam ® lai trong
phan “Ly do chon dé
tal”, viée nghién ctru nay

la nhdm vao viée phan |

3

tich “hanh vi st dung”
cua khach hang doéi vai
dich vu ngédn hang dién
I.U

2. BO sung va cdp nhat cac
nghién ctu gin day, déc bict
la céc cong trinh quoc té lién
quan dén ngan hang dién tu
va ngan hang sd.

3. Phén tich sdu hon khoang
tréng nghién cou, chi
nhiing han ché cua céc nghién
cru trude va lam ndi bat hon
doéng gop cua ludn an.

NCS da bd Sung thcm
céc nghién ctru qudc tc
trong nhitng ndm gan
diy c6 lien quan dén
ngian hang dién & va
ngan hang sb.

Muc 1.] chuong 1

2.3 34-36

chuong 2

trang

NCS dia b6 sung thém
nhing han ché cua céc
nghién ciru trude dé thiy
15 khoang tréng nghién
clru can duge 1am ro.

Muc 2.4 trang 40 chuong 2

4. Cén tdng cuong so sanh,
d6i chiéu cac két qua nghién
ciru trude dé 1am 1 co sé
hinh thanh mé hinh nghién
clru va céce gia thuyét.

NCS di bién luan ro hon
ndi dung cac gia thuyét
theo huéng gin lién vaoi
co s& ly thuyét va tong
quan cac nghién clru cé
lién quan trude do

Muc 2.5
chuong 2

lldn;:, 44-50

5. Lam r6 co s& lwa chon mod
hinh nghién ctu, cac bién so
va thang do str dung.

NCS da bién luan bo
sung co s¢ lya chon cac
thang do st dung

Muc 2.6 trang 54 chuong 3

6. Gidi thich cach xac dinh ¢&
mau, phuong phap chon mau
va mic d dai dién ctia mau.

7. Bb sung phucmg_pt_lép_ dinh |
tinh (néu kha thi)

NCS da c6 trinh bay chi
tiét vé cach xédc dinh
mau, phuong phap chon
mau vé mirc do dai dién
cla mau,

NCS da trinh bdy trong
phin PPNC, thco d6
PPNC dinh tinh da dugc
st dung trong giai doan
nghién ctru so bd nhim
hiéu chinh, bd sung hoac
xdc nhan su pht hop cua
mé hinh 1y thuyét, céac
bién do luong va thang
do trong bdi canh nghién

Muc 3.3.2.1 trang 73-76
chuong 3

Muc,33]_ iréng 69--72

chuong 3

B A
ctru cy the




Noi dung gop y

Giai trinh di¢u chinh

Ghi chu (trang)

8. Trinh bay két qua nghién
ciu cin tinh gon hon, tranh
trung ldp gitra mo ta ) 0 lidu
9. Thao luén sau hon y nghia
cta cac két qua nghién cuu,
ddng thoi lam 18 vai trd va
muc dd tdac dong cla ting
nhin té.

10. Phan k¢t ludn céan khai

quat rd hon cac dong gop cua
ludn 4n, déng thoi phai lién
két chat che voi két qua
nghién ctru.

NCS di diéu chinh theo
khuyen nghi

Chuong 4 cua luan an

'NCS da bd sung va phan

tich sdu hon y nghia cta
cac két qua nghién cin,
dic biét la nhitng két
qua khac biét vai céc
nghién ctru trude day.

Muc 4.11 chuong 4 trang
113

NCS di viét lai phan két
luan va nhiing dong gop
mai cua ludn an sao cho
khai quat hon. Ddng
thoi cac két luan cling da
¢6 su lién két chit chd
véi két qua nghién ctu.

Chuong 5 cua luan an

2. Phin bi¢n 1: PGS. TS. PHAN DIEN VY

1. Ly do chon dé tai: can cép
nhat cac théng tin (Hinh 1.1
cia nam 2022 1a qua ci).
Nhirng thach thic dugce trinh
bay chua thuyét phuc, can co
minh ching va s§ liéu can
thiét dé khfmg dinh nhan dinh
cua tac gia.

NCS da loai bo Hinh 1.1
va cip nhat lai s6 lidu
cling nhu viét lai ly do
chon dé tai trong ndi
dung phan tich.

Trang 1 chuong 1

2. Muc tiéu chung;: can lhéng
nhit thudt nglt “nhan 16" va
“yéu 16" trong viéc xac dinh
muc ticu chung, muc tiéu cu
thé va déi twong nghién ciru.

NCS da thdng nhat thuat |

ngilt trong viée xdc dinh
muc tiéu chung, muc
tiéu cu thé va ddi tuong
nghicn curu,

Muc 1.2 trang 7 chuong 1

3. Muc tiéu thtr 2 va Cau hoi
nghién ciru thitr 2 chua thong
nhat.

NCS da ra soat va viét
lai Muyc tiéu tht 2 va
Céau hoi tha 2

Muc 12 trang 7 chuong e

4. Céc khai niém & chuong 2
can lam 1o, phai cdp nhét
nhiéu nghién ctu trong giai
doan 2020 tré lai day dé phu
hop vai tinh thoi dai.

5. Can tach riéng cac nghién

clru trong nudce va nghién cuu
ngoal nude hodc theo cac khu
vire nghién ctu. Can c6 bang
| tong hop vé phin luge khao

NCS da xem lai va bd
bdt nhitng khadi niém
khong c6 lién quan dén
ndi dung nghién cuu,
ddng thoi phan tich chi
tiét va cdp nhdt cdc
nghién ctru ddi voi cac
‘khai niém ¢6 lién quan.

Trang 12 chuong 2

'NCS da viét lai cac luge
khao theo hudng phan
nhém cach tiép can cua
cdc tdc gia trong nudc
va mét sd nghién ctu

Muc 2.3 trang 31 (,erOfng 2




Noi dung gép v

Giai trinh diéu chinh

Ghi chu (trang)

cdc nghién ctu trude.

quoc té. Dong thoi cling
dua cdc nghién ciu vao
bang 10ng hop.

6. Lwa chon thanh _i)hé"tn
nghién ctru chua thuyét phuc

NCS da diéu chinh “Lua

-1_ML_1C 2.5 trang 44 chuong 2

chon thanh phéan nghién |

ctu” thanh “Gia thuyét
va mo hinh nghién ctu™.
Dong thot, NCS ciing da
bién ludn néi dung cac
gid thuyét theo hudng
gin lién voi co so ly
thuyét va téng quan cac
nghién ctru ¢6 lién quan
trude do.

7. Chua lam rd cach xéac dinh
cac bién diéu tiét nhu muc
tiéu nghién ctru s6 2

NCS da diéu chinh cac
yéu t6 nhan khiu hoc la
bién kiém soat thay vi
dicu tiét cho muc tiéu
nghién ciru 2

Muc 1.2.2 trang 7 chuong
1

8. Chua lam ro sy phén bd sb
lwgng va tiéu chi phan b
bang khdo sat tai cac NHTM
tai Can Tho.

NCS di néu bd sung
cach thirc phin bd va
tidu chi phian bé bang
cdu hoi khao sat tai cac
NHTM & Cén Tho.

9. B6 sung céc can cit hoc
thuat cho phan phuong phap
phan tich dir li¢u

NCS di bd sung cac can
cir hoc thudt cho phé‘m
phuong phdp phan tich
dir liéu

Muc 3.3.2.2 trang 76
chuong 3
Muc 3.3.24 trang 80
chuong 3

10. Bb suﬁg cic mdi quan hé
trong Bang 4.9 va Viét hoa
cac Bang 4.10, 4.20 va 4.21

NCS da chinh sta b
sung cidc mdi quan hé
trong Bang 4.9 va Viét
h6a cac Bang 4.10, 4.20
va4.21

Cac Bang 4.9, 4.10, 4.20
va 4.21 chuong 4

11. Phan thao luan 4.11 con
SO sai

NCS da trién khai chi
ti¢t phan thao luin &
muc4.11.3vad.11.4

Muc 4.11.3 va 4.11.4

chuong 4

12. Muc 5.2 cac giai phap cin
viet lai cho stic tich hon

NCS da chinh stra Muc
5.2 thanh Ham y quan tr]
va viét lai.

Muc 5.2 trang 150 chuong
5

3. Phén bién 2: PGS. TS. PHUOC MINH HIEP

1. Trinh bay ly do chon dé tai
nén néu 13 03 van dé: (1) Béi
canh 1y thuyét; (2) Béi canh
thue tién; (3) Bién ludn dia
ban nghién ctru.

NCS da trinh bay lai ly
do chon dt tai, trong dé
néu 03 vin dé theo yéu
cAu: B6i canh ly lhuyét;
Béi canh thuc tién va
Bién luan dia ban NC.,

Trang 1 Chuong 1




Noi dung gop y

Gidi trinh diéu chinh

Ghi chu (trang)

2. Muc 2.9 Tac gia nén doi
“Luya chon thanh phin nghién
ctru” thanh “Gia thuyét va mo
hinh nghién cuu™. Déng thoi,
trinh bay cdc gia thuyet cin
;:,an lién véi co sér ly thuyét va
téng quan cac nghién ctru co
lién quan trudce do.

NCS da diéu chinh “La
chon thanh phan nghién
ctru” thanh “Gia thuyét
va md hinh nghién ctu™.
Pdng thoi, NCS ciing da
bién ludn ndi dung cac
gia thuyét theo hudng
gin lién voi co s ly
thuyét va téng quan cac
nghién ciru ¢é lién quan
trudce do.

Muc 2.5 trang 44 chuong 2

3. Tac gla can bién ludn ky vé
gidi tinh va tuoi vira l1a bién
diéu tiét vira 12 bién kiém so4t
trong cac yéu 16 nhan khiu
oG- ) e

NCS da bd sung phé“m
bi¢n ludn ro hon vé vai
tro la bién kiém soat va
bién didu tiét cia gioi
tinh va do tubi.

Muc 2.5 trang 51-54
chuong 2

4. Thc gia can trinh bay rd
hon trong qua trinh xdy dung
thang do théng qua nghién
ctu dinh tinh dé thdy 15 dau
la thang do ké thira, dau la
thang do mai.

NCS di bd sung phin
bién luan vé viée ké thira
va hi¢u chinh thang do
trong nghién ciru

Muc 3.2.3 trang 66 chuong
3

5. Khi trinh bay ciac ham y
quan tri can phai gin két voi
két qua dinh luong, dic biét
la gén véi cac gia thuyét duge
chip nhin va phén thao luan
két qua nghién ctru, dong thoi
can bd sung thém ham y quéan
tri khi ¢é sy khac biét cua cac
yéu t6 nhan khau hoc.

NCS da viét lai cic ham
y quan tri gin két vai
céc gia thuyét dugc chép
nhin v gin v&i phén
thao luan nghién cuhu.
Ngoai ra, NCS ciing bd
sung thém ham y quan
tri khi cé sy khac biét
cia cac yéu td nhan
khéu hoc.

Muc 5.2 trang 150 chuong
5

. e T T 7 ik
6. Phai nhat quan s6 phicu
khdo sat

NCS da hi¢u chinh nhét
quén s0 phicu khao sat.

4. Phén bién 3: PGS. TS. HUYNH TRUONG HUY

1. B6 sung tam quan trong vé
mat hoc thudt cua vidn dé
nghién ctu trude khi trinh
bay bbi canh thuc tién cua
van dé nghién ctru.

NCS di néu bo sung tam
quan trong vé mit hoc
thudt ctia vin dé nghién
cttu trong phan Ly do
chon dé tai

Trang 1 chuong 1

2. B6 sung lai Hinh 1.1 it nhit
S nam dé thé hién duge su
tang trudmg (bién dong) cia
chi tiéu phan tich

NCS da loai bo Hinh 1.1
va cdp nhat lai ) liéu
trong ndi dung phan
tich.

Trang 3 chuong 1

3. Cac muc tiéu can dugce
trinh bay ngin gon va tap

NCS dd trinh bay lai
Muc tiéu chung va céc

Muc 1.2 trang 7 chuong 1

_ Nt ) Gy

I

|\



N§i dung gop y

Giai trinh diéu chinh

Ghi cha (trang)

trung hon. Déng thoi ra soat
ndi dung céc bién vi cac yéu
t6 nhan khau hoc la céc bién
kiém sodt chir khong phai
blbn dlcu tiét.

muc tiéu cu thé sao cho
ngan gon va tap lrung
hon.

4, (,huycn Muyc 1.5 l’huong
phép nghién ctru vao Chuong
3 s€ hop ly hon

NCS da _ihuc hlén chinh
sua theo khuy€n nghi.

Muc 3.1 trang 60-62
chuong 3 cua luan an

5. Loai bd mét s6 khai niém
khéng phtt hgp vai ndi dung
ludn an nhu “céc loai ngin
hang, dich wvu, chét lwong
dich vu, su hai long”

NCS da thuc hién chinh
sua theo khuyén nghi.

6. Céac ly thuyét hanh vi sur
dung dich vu cin dugc trinh
bay theo trat ty dong chay
thoi gian nham dé thdy 16 tinh
cap nhat vé& su phat trién ly
thuyét dbi vai van dé nghién
clru.

NCS da sip xép trinh
bay ndi dung cic ly
thuyét co lién quan theo
mot trat tu thoi gian dé
thdy 1o tinh cdp nhat vé
su phat lllCI‘l ly thuyét
déi véi vén dé nghién
curu.

Muc 2.2 trang 20 chuong 2

7. Biéu chinh céc yéu t6 nhan
khiu hoc trong md hinh vi
muc tiéu nghién ctru 1a yéu t6
kiém soat thay vi yéu té diéu
tiét.

NCS da diéu chinh mé
hinh theo khuyén nghi

M9 hinh dé xuat & trang 58
chuong 2

8. Ra soat va didu chinh
thong nhat gitta ham y quan
tri, giai phap va kién nghi.

NCS da dicu chinh
théng nhat thanh céac
ham y quan tri thay vi
dua ra cdc giai phap va
kién nghi vi ¢6 lién quan
dén cac co quan ban
nganh & (Am vi md.

Muc 5.2 trang 150 chuong
5

9. Ra soat, diéu chinh 16i trinh
bay bicu bang, s6 thap
phan...

NCS di diéu chinh.

5. Uy vién 1: PGS. TS. TRAN

DANG KII()A

1. Sap xép danh muc tir viét
tat theo thr tw ABC

2. Céc bang tiéng Anh can
dich sang tiéng Viét

NCS da sdp ‘(bp ldl danh
muc cdc tir viét tat

Toan bd luan an

.l‘rang danh muc céc U viet
tat trong ludn an

"NCS da Viét hoa cac

bang tiéng Anh

Céc bang trong luan an

3. Cén lam bat 1y do chon dé
(ai vé stt dung NHDT tai Cén
Tho dang co van dé gi so véi
dia phuong khac va tai sao

chon Can Tho dé nghién ctru?

NCS da bé sung thém ly
do thuc tién vé vice su

dung NHDT tai Cén
Tho so vd&i cac dia

phuong khéc.

I

Muc 1.1 trang | chuong 1




Noi dung gop v

it A =
Giai trinh diéu chinh

Ghi chu (trang)

4. Muc tiéu nghién ctru cu thé
3 va cédu hoi nghién ctru 3 nén
chinh thanh dé xudt cic ham
y quan tri

NCS da chinh sta theo
khuyén nghi

Muc 1.2.2 trang 7 chuong
1

5. Nén gop muc 1.7 vao muc
1.6 va viét lai cho chit loc.

NCS da gop 2 muc nay
lai thanh muc “Doéng
g20p moi cua ludn an” ¢b
dong hon.

Muc 1.5 tirang 8 chuong 1

6. B6 ciac muc 2.2, 2.3, 2.4,
2.5 ra khoi ndi dung ludn an
vi khéng lién quan dén dé tai

NCS da loai bo theo
khuyén nghi.

7. Bién luan k¥ hon céc gia
thuyét nghién ciru

NCS da bién ludn ndi
dung cac gia thuyét theo
hudng gin lién véi co sé
ly thuyét va toéng quan
cdc nghién ctu co lién
quan trude do.

Muc 2.6 trang 54 chwong 2

8. Dicu chinh tén chuong 3
thanh “Phuong phap nghién
cuu”

NCS da di¢u chinh theo
khuy¢n nghi

Trang 60 chmmé 3

9. DoO1 tén muc 4.1

10. Bd sungkiém dinh CMB

NCS ,dﬁ diéu chinh theo
| khuyén nghi

Trang 89 cerong_-ﬁ_

NCS da b6 sung thém
phan kiém dinh CMB

Muc 3.3.2.3 trang 78
chuong 3

11. M6 ta khao sat can tip
trung phan tich tinh dai dién
cuia mau so véi dam déng

NCS da phan tich chi
tiét kich thudc mau dé
thdy sy phu hop so vai
dam dong.

Muc 3.3.2.1 trang 73
chuong 3

12. Dat lai én Muyc 4.9 la
Ki¢m dinh Bootstrap

NCS da thuc hién

Trang 110 chuong 4

13. Bang 4.11 ¢an tinh CR dé
kiém tra d¢ I¢ch cua két qua
bootstrap

NCS ghi nhan y kién
dong gop

14, Két qua kiém dinh khéc
bi¢t gitta cadc nhém nén dua
vé trude, khéng dé trong phan
thao luan.

NCS ghi nhan y kién,
tuy nhién, trong khudn
khé luan an nay, téc gia
chu § trinh bay ndi dung
kiém dinh su khac biét
gilta cédc nhom trong
phin thao luin nhim
nhdn manh y nghia giai
thich va ham y hoc thuat
ciia cac két qua thu
duge, vi vy tac gia xin
phép dugce bao luu thire

trinh bay nhu hién tai.

Wooa N s ® e, ™ s eV



Noi dung gop ¥

e < o A o
Giai trinh diéu chinh i

Ghi cha (trang)

15. Doi giai phap ¢ chuong 5
thanh Ham y quan tri

NCS da viét lai gia phap
thanh cédc ham y quan |
tri, gén két voi cac gia
thuyét duge chdp nhén
vd gin véi phdn thao
ludn nghién ctru.

16. B6 sung danh sach
chuyén gia vao phan Phu luc

Muc 5.2 trang 150 chuong
5

NCS di bd smlg danh
sach chuyén gia trong
phan Phu luc

6. Uy vién 2: PGS. TS. BUI N
I. Chi ra khoang trong vé mat
ly thuyét

HAT VUONG

dugc lam 1d.

2. Bicu chinh muc ti¢u nghién
ctru thtr hai va thir ba cho phu
hop.

Phan Phu luc cua luan an

NCS di bd sung thém
nhitng han ché cta céc
nghién ctru trude dé thay
15 khoang tréng nghién
ctru vé mit 1y thuyét cin

NCS da diéu chinh muc
tiéu nghién ctru thir hai
va thit ba theo khuyén
nghi cho phu hop vai dé
tai nghién ciu.

Muc 2.4 trang 40 chuong 2

Muyc 1.2.2 trang 7 chuong
1

3. Loai bo bét muc 2.2 do
trong mdé hinh nghién ciu
khéng d& cip dén ndi dung
ndy, doéng thoi bd sung va
trinh bay 16 cac loai hinh dich
vu ngdn hang dién tir dé lam
rd déi tugng nghién ctru

NCS da loai bo ndi dung
o muc 2.2 do khéng co
lien quan dén vain dé
nghién ciru, dong thoi
b6 sung thém mot sb
khai niém theo khuyén
nghi. T

4. Luge bo nhiing ly thuyét
khéng déng vai tro truc tiép
vao viéc hinh thanh m6 hinh
va gia thuyét nghién cuu.
Lam rd mbi lién hé logic git
ly thuyét duge chon va cic
bién trong mé hinh nghién
cuu.

NCS da xem x¢t va lugc
bo nhiing 1y thuyét
khong dong vai tro tryc
tiép vao viéc hinh thanh
md hinh va gia thuyét
nghién cuu.

Muc 2.1 trang 12 chuong 2

_I:/[;f.,_i i—ll'ang '2(')_0_1_11{61"1@ 2

M X 7 A =
5. B6 sung cdac nghién clu
trong vong S ndm gan day.

6. Diéu chinh lai mé hinh
nghién ciru

‘ngén hang so.

NCS di bd sung thém
cdc nghién ctu quéc té
trong nhiing nam gf"in
diy c6 lién quan dén
ngin hang ,dién W va

NCS da diéu chinh lai
mo hinh nghién ciru

Muc 2.3 trang 32 chuong 2

"ﬁang 5§chmmg 2

7. Xay dung gia llluyél va cac
‘bien dicu tict

NCS da b sung thém co

s¢ ly thuyct cho viée xay

Muc 2.6 trang 54 chuong 2




Néi dung gop y

Gidi trinh diéu chinh

Ghi chu (trang)

dung cac gia thuycl doi
v6i cac bién kiém soat
(khéng phai la bién didu
1iét)

8. B6 sung hodc loai bo thang
do cho nhat quan véi mo hinh
nghién ctiu.

NCS da diéu chinh
thang do nhat quan voi
mo hinh nghién ciru,

Bang 3.1 trang 66 chuong
3

9. Viét lai toan bod Chuong 5,
can cau trac theo huéng ham
y quan tri, gin chat voi timg
két qua nghién ciru.

NCS da viét lai chuong
5 theo hudng ham vy
quan tri thay cho giai
phap. Theo d6, nhiing
ham y quan trj dé c6 su
gan két voi cac két qua
nghién ciiu.

Chuong 5 cua ludn én

10. Luu y trinh bay cac bang
biéu, hinh anh, cach trich dan,
16i chinh ta...

NCS da ra soat toan bo
ludn 4n va didu chinh
nhim dam béo tinh tuan
thu.

7. Thu ky hdi ddng: PGS. TS.

LE NGUYEN DOAN KI

Toan bo ludn an

101

I. Can lam rd hon co s& Iy
luan cta viée két hop ly
thuyét ECT vao mé hinh. Can
bién giai & su chuyén tiép
ndy trong phin bién luin mé
hinh.

NCS da bo sung co so ly
ludn va bién giai r6 hon
viée két hop ly thuyét
ECT vao md hinh
nghién ctru,

Muc 2.2 trang 28-30
chuong 2

2. Giai thich rd hon quy trinh
kiém soat chét lugng dir liéu
khi str dung phwong phap lay
mau thuin tién dé giam thiéu
thién 1éch (bias)

3. Luén glal sau hon vé khia
canh tam ly tiéu dung khi
nhém thu nhap “Duéi 10 triéu
dong” lai chiu tac déng manh
cia “Anh huéng xa hoi” va
“Rui ro cam nhan”?

NCS di bd sung néi
dung d& lam r& hon quy
trinh kiém soat chat
lvong dir ligu khi st
dung phuong phéap lay
mﬁ_u thuan tién.

chuong 3

Muc 3.3.23 trang 78

NCS da ly giai b6 sung
khia canh tam ly tiéu
dung khi nhom thu nhap
“Dudi 10 triéu dong” lai
chiu tac dong manh cua
“Anh huong xa hdi” va
“Rui ro cam nhan”

Trang 134-135 chuong 4

4. Ly giai r0 hon tai sao
“Thuong hi¢u ngan hang” lai
tac dong manh dén nhom co6
trinh d6 “Dai hoc trd 1én”?

NCS da ly giai bo sung
vi sao “Thuong hiéu
ngan hang” lai tdc djng
manh dén nhém ¢6 trinh
dd “Pai hoc trd 1én”

Trang 129 chuong 4

5. B0 sung cac giai phép cu
th¢ d¢ ho tro¢ nhom khéch
hang “Tut hau” va “Da s0

NCS di b6 sung cac giai
phap cu th¢ dé ho trg
cho nhém khach hang

Muc 5.3 trang 154-155
chuong 5
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Noi dung gép y GiAi trinh didu chinh Ghi chi (trang)

chdp nhan mudn”, dic biét 1a | “Tut hau” va “Pa sb |
cdc giai phdp giam thiéu rai chfip nhin mudn”, dac
ro cho nguoi 16m tudi. bi¢t la cac giai phap |
giam thidu rai ro cho
| ngudi 16n twdi.

Can Tho, ngay ... thang 02 ném 2026
Negwoi hwéng dan Nghién ciru sinl
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PGS. TS. Vé Khice Thuong 'PGS. TS Phan Pinh Khoi Duwong Kién Vin

Chi tich (i ddng Thu ky

PGS. TS. Dao Duy Huén PGS. TS. L& Nguyén Doan Khbi

Thanh vién hdi dong xem lai gidi trinh

PGS. TS. Huynh Truong Huy

XAC NHAN CUA TRUONG DAI HQC TAY DO




BO GIAO DUC VA BAO TAO CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
TRUONG DAL HQC TAY PO Poc Iap - Ty do - Hanh phiic

S6: 740/XNTLDL Can Tho, ngay 29 thang 12 ndm 2025

XAC NHAN KET QUA KIEM TRA TRUNG LAP DU LIEU
CUA KHOA LUAN/BE AN TOT NGHIEP/LUAN AN TIEN SI/GIAO

TRINH/SACH VA TAP CHi KHOA HQC
1. Thong tin

- Loai tai liéu
Khoa lugn 6t nghiép | | D& an tbt nghiép [ ] Lutnan [x
Gido trinh/Sach ! Tap chi khoa hoc [:|

- Tén tai liéu: Céc nhan té anh hudng dén viée sir dung dich vu ngan hang dién
tt ctia khdch hang tai thanh phd Can Tho

- Tong s6 trang (ndi dung chinh): 163

- Ngay kiém tra: 29/12/2025 1:22:00 PM

- Ho tén: Dwong Kién Vin

- Nganh dao tao: Quan tri Kinh doanh

2. Két qua kiém tra

2.1. Tén h¢ thong kiém tra trimg lip: https://app.kiemtratailieu.vn/
2.2. Két qua kiém tra tring lip: 3%

3. Kel luan

3.1, Két qua kiém tra cé ty 1¢ tring | 3.2. QR Code két qua lwot kiém tra cudi
ldp so voi Quy dinh liém chinh hoc
thudt cua Truong

Phu hop @
Chua phu hop D

ey
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Két qua kiém tra trung lap #41669698 KiemTraTaiLieu
{ ® A’ Ney e
KiemTraTailLieu

BAO CAO KIEM TRA TRUNG LAP

Théng tin tai liéu

Tén tai liéu: 740. Luan an Duang Kién Van 18-11-25
Tac gia: Duong Kién Van

biém trung lap: 3

Thai gian tai lén: 13:22 29/12/2025

Thai gian sinh bao céo: 16:59 29/12/2025

Cac trang kiém tra: 163/163 trang

Két qua kiém tra tring 1ap

30/, 15% 1 (82%

Co 15% noi Co 82% noi dung C6 0% néi dung
dung khéng ngudi dung loai hé thong bo
C6 3% ndi dung triing tring lap tris qua

lap

Ngudn trung 1&p tiéu biéu

lailieu.vn luanvan.moet.gov.vn 123docz.net

Bao cao tao Iic 16:59 29/12/2025 tai https://app.kiemtratailieu.vn Trang 1 /107






