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TOM TAT

Nghién ctru tép trung phdn tich y dinh cda khdch hang st dung dich vu Ngdn hang dién tir tai Thanh phé H6
Chi Minh. Dwra trén mé hinh théng nhét chdp nhdn va s dung céng nghé - UTAUT, nghién ctru dé khdo sat
223 ngudi tiéu ding dé tim hiéu bdy nhén té tdc déng dén y dinh si¥ dung dich vu Ngén hang dién ti. Két
qud nghién ctru dd cho thdy cd bdy nhdn té déu tdc déng dén y dinh str dung Ngén hang dién ti theo mirc
dé gidm dan: N6 lvc mong doi, Sutin tudng, Anh huang xd héi, Hiéu qua mong doi, Gia tri chi phi, Béng luc
huéng thu. Trén co s& két qua nghién ciru, tdc gid dua ra ham y quan tri, dé xudt gidi phdp tdng quy mé
khdch hang cé y dinh s&r dung Ngén hang dién ti, phi hop vdi xu hudng thanh todn khéng ding tién mdt

tai Viét Nam.

Tirkhéa: Ngén hang dién tt, e-Banking, y dinh sttdung, UTAUT

1. DAT VAN DE

Ngay nay, cac dich vu ngan hang dién tlir déng mot
vai tro thiét yéu trong thé gidi ngdn hang va tai
chinh [1]. Cé nhiéu nhan t6 tdc dong dén viéc quan
tdm va chap nhan st dung Ngan hang dién tlr cla
khach hang da dugc nghién clru va chirng minh
théng qua cdc md hinh y dinh va ch3p nhan céng
nghé nhu mé hinh TRA [2], m6 hinh TAM [3], mo6
hinh TBP [4], m6 hinh UTAUT [5]. Tai Viét Nam cling
da co nhiéu nghién ciru thyc nghiémvé y dinh chap
nhan sty dung Ngan hang dién tlr ctia khach hang [6
- 7] va cac nghién cru nay chi yéu sir dung cdc moé
hinh TAM, TBP, rat it nghién ctu s dung mé hinh
UTAUT trong khi mé hinh nay dwoc két hop tir cac
md hinh trudc dé dé tiép can kiém tra su chap
nhan cong nghé.

Bdo cdo chi s6 Thwong mai dién tlr Viét Nam — EBI
2020 cua Hiép hoi Thuong mai dién t&r Viét Nam
cho thdy TP.HCM I3 dia phuong cé chi sé thuong
mai dién t& dirng dau ca nudec. Vi vy, nghién ctru
nay duogc thyc hién dé tim hiéu cic nhan t6 tac
dong dén y dinh s&r dung Ngin hang dién t tai
TP.HCM nham cé chinh sach, gidi phap phat trién
dich vu Ngan hang dién ti, gia tang ngudi dung
(khach hang), mé réng thi truong, khai thac ding
huwéng, tranh dau tw dan trai, dau tw du thira khong
mang lai hiéu qua dau tu va lang phi cdc nguén luc
clato chire.

2.CO'SO'LY THUYET
Ngan hang dién tlr (con goi la e-Banking) la kénh
cung cap dich vu ngdn hang mdi nhat théng qua
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nén tang Internet. Ngan hang dién t& (NHDT) Ia
biéu twong cla su phat trién phi thudng trong
nganh dich vu tai chinh Thé ky 20 [1]. Theo Karen va
cong sv [8], Giglio [9], NHDT la dich vu cho phép
khach hang cta ngan hang truy cdp tlr xa vao tai
khodn cta ho tiép nhan théng tin md&i nhat vé ngan
hang, san pham va dich vy, thuc hién tat ca cac giao
dich tai chinh bat c liic ndo, bat c& noi dau thong
qua viéc sir dung website clia ngan hang.

Trong pham vi nghién cru va |3nh thé Viét Nam,
NHDT la hoat dong ngan hang dwoc thuc hién qua
cac kénh phan phdi dién tlr [10]. NHDT dem lai
nhiéu lgiich cho nén kinh té - tai chinh nh& tinh tién
ich, nhanh chéng, chinh xac va bao mét [11]. Dich
vu NHDT vdi cdng nghé hién dai, tiét kiém thoi gian
va giam chi phi dich vu cho khach hang [11]. Phi
giao dich cha NHDT dugc danh gid 1a @ mircthap so
vdi giao dich tryc ti€p tai Quay giao dich cta Chi
nhdanh/Phong giao dich clia Ngan hang. Tham chi,
theo su diéu chinh biéu phi dich vu thanh toan ti
Ngan hang Nha nudc [12], hién nhiéu ngadn hang d3
diéu chinh chinh sach mién gidm cdc loai phi dich
vu thanh todn qua Ngan hang dién tir. NHDT gidp
nguwdi dan & nhédm thu nhap thap va cac vung sau
vung xa cai thién kha nang ti€p can dich vu ngén
hang matrwdcgio bihanchébdicacvan dé hatang
giaothong, dialy [13].

Mac du vay, NHDT cling c6 m6t s& diém han ché.
Thao tac s&t dung NHDT con chua than thién, dé sir
dung d6i vai dai da sé ngudi dung [7 - 8]. Bén canh
d6, ngudi dung van con e dé vé van dé bao mat nhu
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tin t3c tdn céng, virus mdy tinh, mat méat khéu, ...
khi€n ho lo s¢ va chua thyc sy tin dung dich vu
[14]. Ngoai ra, cac yéu té vé ha tdng nhu dudng
truyén mang Internet, vién thdng chwa 6n dinh hay
16i thiét bi dau cudi hé thdng dan dén mdt so sai sot
cta dich vy, du nho hay |&n déu anh hudng dén
niém tin cta khach hang khi giao dich tai chinh tryc
tuyén [15-16].

DE phan tich cic nhan t6 anh hudng dén y dinh st
dung Ngan hang dién tl, tac gia luvot khao céac ly
thuyét, md hinh sau cho van dé nghién ctru clia minh:

- Thuyét hanh déng hop ly (TRA - Theory of Reasoned
Action) dugrc Fishbein va Ajzen xay dung nam 1975.
Theo TRA, y dinh hanh vi la nhan t6 quan trong nhat
du doan hanh vi tiéu dung, bi anh huwéng bdi hai
nhan té: thai dé (Attitude) va chudn chl quan
(Subjective Norm). Han ché cda ly thuyét nay xuat
phat tir gia dinh rang hanh vi 1a dudi sy kiém soat
cta y chi. Do dé, hanh déng theo thdi quen hodc
hanh vi thye sy dugrc coi la khdng y thire, khdng thé
duaoc gidi thich bdi ly thuyét nay [4].

- Thuyét hanh vi du dinh (TBP - Theory of Planned
Behaviour) 13 sy cdi tién cua thuyét TRA, duoc
Ajzen [4] b6 sung nhan t& Nhan thirc kiém soét
hanh vi (Perceived Behavioral Control) phdn dnh
viéc dé dang hay kho khan khi thyc hién hanh vi
va viéc thyc hién hanh vi d6 cd bj kiém soét hay
han ché hay khéng. Trong mé hinh TPB, déng co
hay y dinh 13 nhan té thic day co ban cda hanh vi
tiéu dung. Dong co hay y dinh bi dan dat bdi 3 tién
t6 co ban la thai d6, y ki€n ngudi xung quanh va
kiém soat hanh vinhan thirec.

M& hinh chdp nhan céng nghé (TAM - Technology
Acceptance Model) dugc Davis, F.D [3] phat trién
dua trén thuyét TRA do Ajzen [4] dé xuat. Nhiéu nha
nghién ctru da phat trién cac thanh phan tir mé hinh
TAM nay thanh ly thuyét chdp nhan cdng nghé mai
(TAM2). Theo d6, hanh vi mong mudn s dung cong
nghé cta khach hang phu thudc vao cac nhan té
nhu: (i) Nhan th&c tinh hitu ich (Perceived
Usefulness — PU); (ii) Nhan thirc tinh dé sir dung
(Perceived Ease of Use - PEU). Trong cac dich vu vé
céng nghé cao, nhu Ngan hang dién tl, hay dich vu
du lich tryc tuyén, ... ngoai nhirng nhan té trong ly
thuyét vé chip nhan céng nghé con nhirng dac
diém khac nhu: Sy rai ro do qua trinh s& dung cong
nghé, Sy thuén tién cdm nhan trong thanh toan nhw
Venkatesh va cong su [5] hay mé&i day la Venkatesh
& Bala [17] c6 dé cap trong nghién clru sau nay.

M& hinh chdp nhan va st dung cong nghé (UTAUT -
Unified Theory of Acceptance and Use of
Technology) duoc phét trién bdi Venkatesh va
codng sy [5] v&i muc dich kiém tra sy chap nhan
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céng nghé va sir dung cach tiép can théng nhat hon
cac md hinh ly thuyét trudc do. Day dugc coi két
hop cta 8 mé hinh truwdc dé dua trén quan diém
chung nhat la nghién ctru s chdp nhan cla nguoi
str dung vé mot hé théng thong tin méi bao gom:
(1) thuy&t hanh dong hop Iy (TRA), (2) mé hinh
chap nhan cong nghé (TAM), (3) mé hinh déng co
(MM — Motivation Model), (4) thuyét du dinh hanh
vi (TBP), (5) mé hinh két hgp TAM va TPB, (6) md
hinh s&r dung may tinh c¢d nhan (MPCU - Model of
Personal Computer Utilization), (7) mé hinh phd
bién su d6i mai (IDT - Inovation Diffusion Theory),
(8) ly thuyét nhan thic x3 hdi (SCT - Social
Cognitive Theory). Nam 2012, Venkatesh & cong
sy [18] gidi thiéu UTAUT mé rong vdi ba nhan t6
mdi dugc xay dwng, do la dong lyc Hedonic
(huédng thu), gia tri chi phi va théi quen da duoc
duavao nhu céc bién chinh, trong khi bién diéu tiét
tinh nguyén str dung da duocbd qua.

Céac cong trinh nghién clru tai mét sé nwdc nhw
Trung Quéc [19], Jordan [13 - 20], Maylasia [21], An
Do [15], Iran [21] d3 &ng dung mo6 hinh UTAUT
trong nghién clruy dinh hanh vichdp nhan s&r dung
Ngan hang dién tl, Internet Banking clGa khach
hang. Két qua nghién cru cho thdy 04 nhan t6 Ia
Hiéu qua mong doi (Performance Expectancy), N6
lwc mong doi (Effort Expectancy), Anh hudng x3
hoi (Social Influence), Diéu kién thuan loi
(Facilitating Conditions) anh hudng dang ké dény
dinh s&r dung dich vu ngan hang dién tl& clia nguoi
tiéu dung, phu hop véi M6 hinh UTAUT cla
Venkatesh va cdng su [5]. Bén canh d6, mot s6
nhan t6 nhu Sy tin twdng (Trust), Diéu kién thuan
loi (Facilitating Conditions), Nang cao nhan thtc,
Thai do (Attitude), Su lo ngai (Anxiety) déu cé tac
déng dén y dinh chdp nhan sir dung Internet
Banking. D&i v&i nhan t6 Gia tri chi phi (Price
Value), Chong va céng sy [19] cho rang chi phi cé
anh hudng tiéu cwc dény dinh st dung dich vu cla
nguditiéu dung.

Tai Viét Nam, Nguyén Duy Thanh va Cao Hao Thi [6]
da van dung tich hgp cdc mé hinh ly thuyét khac
nhau nhw TRA, TPB, TAM, TAM 2, IDT va UTAUT dé
xac dinh cdc nhan té trong mdé hinh E-BAM
(EBanking Adoption Model), bao gdm: Nhan thirc
kiém sodt hanh vi, khd nang twong thich, hiéu qua
mong doi, hinh anh ngan hang va rdi ro giao dich
déu cd tac dong dén sy chap nhan e-Banking. Gan
day, Tran Hiru Ai va Cao Hung Tan [22] cho rang cac
nhan t& Gid tri chi phi, Pidu kién thuan loi, Anh
huwédng x3 héiva niém tin, Déng lwc hedonic ctia mé
hinh UTAUT va nhan t& Nhan thirc bao mat cé tac
dong tryc ti€p dén y dinh chap nhan s dung dich
vu cla khach hang. Lé Thi Thanh Xuan va cong su
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[23] d3 cho th3y Su an toan va Sy thuan tién la cac
nhan t6 tac dong truc ti€p, la nguyén nhan chinh
khién khach hang khéng san long dich vu Ngan
hangtryctuyén.

DI véi cac dich vu vé cong nghé cao, dac biét viéc
st dung cac dich vu trén nén tang cong nghé théng
tin nhu Ngan hang dién tdr, hay dich vu du lich truc
tuyén,... ngoai nhirng nhan to trong ly thuyét TAM,
con c6 nhirng dac diém khac nhu: Su rdi ro do qua
trinh s&* dung céng nghé hay sy thuan tién trong
viéc st dung cong nghé [5, 20]. Do d6, ly thuyét
UTAUT duogc cho la hitu hiéu hon trong viéc giai
thich y dinh va hanh vi chdp nhan s dung cong
nghé. Vivay, tac gid sir dung UTAUT cua Venkatesh
va céng sy [5] lam ly thuyét nén tang nghién clru
v3i b&n nhan t& mé hinh nay, bd sung thém céc
nhan t6 Gia trj chi phi va Pong luc hedonic (Pdng
lwc hwdng thu) tir md hinh UTAUT-2 [18] vanhan td
Su tin twdng dé nghién ctru anh huwdng dény dinh
st dung NHDT clia khach hang tai TP.HCM véi céc
gia thuyét nghién clru cdc mdi quan hé gitra cac
nhan té anh hudng dény dinh s&r dung Ngan hang
dién tu:

- Gid thuyét H1: Nhén té Hiéu qud mong doi tdc

déng dény dinh st dung ngén hang dién tir.

- Gid thuyét H2: Nhén t6 N6 lwc mong doi tde déng
dénydinh stdung ngén hang dién ti.

- Gid thuy8t H3: Nhdn t6 Anh hudng xd hditdc déng
dénydinh stdung ngén hang dién ti.

- Gid thuyét H4: Nhén té Diéu kién hé tro tdc déng
dény dinh st dung ngén hang dién t.

- GiG thuyét H5: Nhdn té Péng luc hudng thu tdc
déng dény dinh st dung ngén hang dién tir.

- Gid thuyét H6: Nhdn t6 Gid tri chi phi tdc déng dén
ydinh strdung ngén hang dién tir.

- GiG thuyét H7: Nhén t6 Su tin twdng tdc déng dén
ydinhstrdung ngdn hang dién tur.

3.PHUO'NG PHAP NGHIEN CU'U

Nghién clru dugc thue hién qua 2 giai doan. Giai
doan mét, thang do so bd vadi 40 bién quan sat
duwocthao ludn vai05 chuyén gia va 10 khach hang
6 str dung Ngan hang dién tlr nham diéu chinh bd
thang do, cac khai niém cho phu hop. Két qua
nghién cru dinh tinh gitp tac gia luvot bé cac bién
quan sat chua phu hop hodc bi trung 13p, con lai 34
bién quan sat cho md hinh nghién clru. Nghién ctru
dinh lvgng duocthuc hiéntrong giai doan haivdi 2
budc: budc mot, trién khai nghién cru dinh lwvong
so' b vdibang cau hdikhaosatlabd thangdo duoc
hiéu chinh tir két qua nghién ctru dinh tinh véi 50
quan sat, duvoc kiém dinh vé dé tin cay Cronbach's
Alpha va phan tich nhan t6 EFA. Mau diéu tra
nghién cru chinh thirc duoc thuc hién khao sat
truc ti€p va qua coéng cu truc tuyén Google form.
D liéu dwoc x&r Iy bang phan mém SPSS 20 nham
kiém dinh thang do théng qua hé s& Cronbach's
Alpha, phan tich nhan t6 kham pha EFA, phan tich
tuwong quan, hoi quy dé danh gia mé hinh dé xuat
va kiém dinh cac gia thuyét nghién ciru.

4.KETQUAVATHAO LUAN

V@i 250 bang hdi dwoc phat ra, tac gia da thu vé
duoc 223 bang trd |1 hop |é. Bang 1 cho thay
ngudi tham gia khao sét phan I&n déng y vai cac
quan diém cla bién quan sat trong bang khao st
V@i gid tri trung binh cha céc bién dao déng tir 3.21
dén 3.58; d6 léch chudn dao déng tir 0.57 dén
0.99, nho hon gid tri trung binh cho thay cac sé dap
antraloikhéng chénhléch nhau nhiéu.

Bang 1. Bang thong ké cac nhan té trong mé hinh nghién clru

STT Thang do Ky hiéu Trung binh Do léch chuan
1 Hiéu qua mong doi HQVD 3.43 0.89
2 N6 lyc mong doi NLMB 3.58 0.91
3 Anh huéng x3 hoi AHXH 3.38 0.99
4 Diéu kién ho trg DKHT 3.46 0.97
5 Dong lyc hudng thy PLHT 3.45 0.97
6 Gia tri chi phi GTCP 3.21 0.93
7 Su tin twdng STT 3.57 0.85
8 Y dinh st dung NHDT YDSDNHDT 3.50 0.57

Theo két qua kiém dinh hé s& Cronbach's Alpha
trinh bay tai Bdng 2, cac bién quan sat HQMDP4
thudc thang do Hiéu qua mong doi va bién quan
sat GTCP5 thudc khai niém Gia tri chi phi c6 hé s6
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tuwong quan 1an luot 13 0.251 va 0.294 < 0.3. Ngoai
ra, cac thang do nay chua ré vé mat ngit nghia, gay
béi r6i cho dép vién nén duogc loai bd khdi cac
thangdo.
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Sau khi loai bo céc bién nay va kiém dinh lan th&
hai cac bién quan sat, ta thay: hé s6 Cronbach's
Alpha ctathang do Hiéu qua mong dgila 0.892, hé
s6 twong quan bién téng cla cac bién trong thang
dodéulédnhon 0.3 (sau khiloai bién HQMP4). Nhw
vy, s& con 27 bién cta 7 thang do dap trng.

Bang 2. Kiém dinh hé s6 Cronbach's Alpha

D&i vdi cac thanh phan nghién clru con lai cho thay,
sau khi loai b 2 bién GTCP5 va HQMB, 27 bién con lai
¢6 hé s6 Cronbach's Alpha I&n hon 0.6, ¢ hé s6 twong
quan bién t8ng I&n hon 0.3. Nhu vay, thang do duorc
sir dung trong nghién ctru 1a phu hop va dang tin cay,
dam bao trong viéc dua vao céc kiém dinh, phan tich.

e . Tuwong quan bién - - . Tuwong quan bién -
Bien quan sat tong hiéu chinh Bi€n quan sat tong hiéu chinh
Higu gué mong doi: . Gia tri chi phi:
Hé sO Cronbach's Alpha (Lén 1) =0.786 Hé 56 Cronbach's Alpha (I‘én 1) =0.760
HQMb1 0.667
GTCP1 0.489

HQMD2 0.716
GTCP2 0.566

HQMD3 0.812
GTCP3 0.57

HQMD4 0.251
= > - GTCP4 0.747

Hiéu qua mong doi:

Hé s6 Cronbach's Alpha (Lan 2) = 0.892 GTCPS 0.294
HQMb1 0.754 Gia tri chi phi:

HQMD2 0381 Hé s6 Cronbach's Alpha (lan 2) = 0.790
HQMD3 0.803 GTCP1 0.536

N6 lywc mong doi: GTCP2 0.613

Hé s6 Cronbach's Alpha =0.91 GTCP3 0.632
NLMD1 0.736 GTCP4 0.616
NLMD2 0.85 .

Sy tin tuong:
NLMD3 0.736 Hé s6 Cronbach's Alpha = 0.870
NLMb4 0.864 STT1 0642

Anh huéng xa hoi: '

Hé s6 Cronbach's Alpha = 0.869 STT2 0.78
AHXH1 0.774 STT3 0.649
AHXH2 0.645 STT4 0.83
AHXH3 0.669 Y dinh s dung NHDT:

AHXH4 0.805 Hé s6 Cronbach's Alpha = 0.899

Diéu kién hb tro: YDSDNHDT1 0.821

Hé s6 Cronbach's Alpha = 0.958
DKHT1 0.85 YDSDNHDT2 0.624
DKHT2 0.864 YDSDNHDT3 0.624
DKHT3 0.93 YDSDNHDT4 0.844
PKHT4 0.943 YDSDNHDTS 0.851

bong lwc hudng thu:
Hé s6 Cronbach's Alpha = 0.833

DLHT1 0.743
DLHT2 0.69
DLHT3 0.544
DLHT4 0.682
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Két qua phan tich nhan t6 EFA 7 bién doc lap trong
md hinh nghién cttu c6 két qua cu thé nhu sau:

Xoay ma tran nhan té lan 1: bién quan sat DLHT3
khéng dat déng thoi hai diéu kién cla phan tich
khdm phd nhan t& 1a gid tri héi tu va gia tri phan
biét (do tai dong thoi & hai cdt 2, cdt 5 va tai chéo
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khac nhau it hon 0.3) nén tac gia loai bién nay ra
khéi thang do va tién hanh chay phéan tich kham

Bang 3. Xoay ma tran nhan td bién doc 1ap lan 2

phd nhan td cho nhirng bién con lai va duoc két
quaBang3.

Ma tran xoay nhan td

Nhan t6

DKHTA .942

DKHT3 .932

DKHT1 .894

DKHT2 .888

NLMD2

.903

NLMbD4

.902

NLMD1

.847

NLMD3

.796

STT4

.904

STT2

.882

STT3

782

STT1

.749

AHXH4

.872

AHXH1

.825

AHXH3

.794

AHXH2

.762

GTCP3

.794

GTCP2

775

GTCP4

771

GTCP1

724

HOQMD2

.903

HQMD3

.883

HQMD1

.860

DLHT1

.917

DLHT4

.880

DLHT2

.729

Téng phuong sai trich iy tién (%) | 20.686

35.818

49.126 | 59.035 | 66.113 | 71.890 | 77.231

Eigenvalues 5.378

3.934

3.460 | 2.576 | 1.840 | 1.502 | 1.388

KMO

0.791

Hé s6 Sig cla Bartlett's Test

0.000

Sau khi ti€n hanh phan tich nhan té kham phd EFA,
s6 bién quan sat dworc gilr lai 13 26 bién quan sét.
Trwdc khi ti€n hanh phan tich héi quy tuyén tinh,
tac gia xem xét cdc mdi twong quan tuyén tinh gitra
cacbién doc 1ap va bién phu thudc théng qua hé sé
tuong quan Pearson. K&t qud phan tich cho thay
hé s6 twong quan gitra bién déc lap va cac bién phu
thudc kha cao, ndm trong khodng tir 0.176 dén
0.517. Mircy nghia cta 7 nhan td déu bé hon 0.05
nén cac hé s twong quan cé y nghia thong ké cho
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thay y dinh st dung NHBT chd yéu bj tadc déng bdi
cdcnhanté néutrén, néntrong quatrinh phantich
sy anh hudng, tac gid s& tap trung nghién clru
nhitng nhan té nay.

Phan tich héi quy:

Két qua kiém dinh murc d6 gidi thich ca md hinh
cho thay R’ hiéu chinh bang 0.511 cé nghia la
51.1% sy bién thién cha Y dworc giai thich bai sy
biénthién clia 7 bién doc lap.
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Khi kiém dinh sy phu hop cia md hinh, két qua
phan tich phuong sai cho théy tri s6 F c6 micy
nghia vai Sig. = 0.000 < 0.01 cé nghia mé hinh héi
quy tuyén tinh dua ra 1a phu hop vai dit liéu thuc
té thu thap dugc. Hay ndi cach khac, cac bién doc
lap cb twong quan tuyén tinh vdi bién phu thudc

Bang 4. Phan tich héi quy

v&imirc do tin cay 99%.

Nhu vdy, mé hinh hoi quy tuyén tinh bdi dwa ra la
phu hgp véi mo hinh va dit liéu nghién clru duoc
phan tich hoi quy c6 két qua cho thay cac nhan to
anh hudng dény dinh sir dung NHDT ¢ 7 nhan to
tacdongduwong (+).

Hé s6 (Coefficients?)
Hé sf)' chua Hfz 56" Gia tri Gia tri Pa cng tuyén
M5 hinh chuan héa chuan héa t Sig. j
B Sai 26' Beta Pd c[‘né’p VIE
chuan nhan
(Hangsd) | 0.517 0.207 2.501 0.013
X1 0.094 0.028 0.178 3.364 0.001 0.785 1.274
X2 0.225 0.032 0.374 7.058 0.000 0.782 1.278
X3 0.156 0.034 0.231 4.542 0.000 0.850 1.176
X4 0.111 0.031 0.191 3.512 0.001 0.743 1.345
X5 0.101 0.034 0.155 2.994 0.003 0.823 1.215
X6 0.092 0.031 0.154 2.974 0.003 0.821 1.219
X7 0.077 0.028 0.136 2.704 0.007 0.868 1.152

Bién phu thuéc: Y

Bién déc lap: X1 (HQMD), X2 (NLMB), X3 (STT), X4 (AHXH), X5(GTCP), X6 (DKHT), X7 (BLHT).

Két qua phéan tich héi quy tai Bang 4 cho thay 7
bién déc lap déu tac déng cung chiéu vao bién y
dinh s&r dung NHDT vi hé s& hdi quy chudn héa (B)
cla céc bién nay déu dwong. So sanh mirc d6 téc
ddng cha 07 bién nay vao bién phu thudc (Y) theo
th&t tw gidm dan nhu sau: bién X2 cé tac doéng
manh nhat (B2 = 0.374), th hai 1a bién X3 (B3 =
0.231), thet ba 13 bién X4 (B4 = 0.191), th¢ tu I3
bién X1 (B1 = 0.178), th&t ndm |3 bién X5 (B5 =
0.155), thir sdu la bién X6 (B6 = 0.154 va cudi cung,
bién tac dong yéu nhat la bién X7 (B7=0.136). Nhu
vdy 7 nhan t& déu cd y nghia vé mat théng ké vi cé
gid tri Sig <0.05 nén anh hudng dén Y dinh str dung
NHDT. Do d6, gia thuyét H1, H2, H3, H4, H5, H6 va
H7 dwgcchap nhan & d6 tin cdy 95%

Vay nghia hé sé B trong mé hinh:

Trong diéu kién cac nhan td khac khong déi, néu X,
(Hiéu qua mong doi) tang lén 1 thiy dinh st dung
NHDT cta khach hang tai TP.HCM tang lén 0.178.
Hiéu qua mong doi (Hé s6 Beta chuan héa=0.178)
6 tac dong cung chiéu vdi y dinh sir dung NHDT.
Két qua nay tuong dong vdi cac két qua nghién ctru
clia Vi Thj Kim Chi [7], Koloud [13], Saab va Ihab
[20], Foon va cOng su [24] Sai Baba va Naryana [15].

Trong diéu kién cac nhan t6 khac khong déi, néu X,
(N6 lyc mong doi) tang 1én 1 thiy dinh sir dung NHDT
cta khach hang tai TRHCM tang 1én 0.374. No6 luc
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mong dgi (Hé s6 Beta chudn hda = 0.374) cé tic dong
cuing chiéu vai y dinh str dung NHDT. Diéu nay hop ly.
Vi vay, trong nghién ctru nay, nhan t6 No luyc mong
doi dugc cac dap vién cho la nhan t6 tadc déng manh
nhat dén y dinh s&r dung NHDT 1a diéu hop ly. Va két
qua nay ciing tuwong déng vai nghién ciru vé y dinh
str dung NHDT tai cdc NHTM tai Viét Nam [6- 7, 22].

Trong diéu kién cac nhan td khac khdng déi, néu X,
(Sw tin twdng) tang lén 1 thiy dinh st dung NHDT
cla khach hang tai TPHCM tang Ién 0.231. Sy tin
twdng (Hé s6 Beta chuan hda = 0.231) cé tac dong
cung chiéu vdiy dinh s&r dung NHDT. Diéu nay hop
ly 13 vi sy tin tudng ludn 13 tiéu chi quan trong nham
16i cudn khach hang dén vdi san pham dich vu. Véi
sy tin twdng cao clia minh, ngan hang duoc khach
hang danh gia cao anh hudng dén y dinh st dung
NHDT cda ho 13 diéu cd thé gidi thich duoc va két
qua nay ciing twong tu trong cac nghién clru cla
Benamati [16], Lé Thi Thanh Xuan va cong sy [23].

Trong diéu kién céc nhan t8 khac khéng déi, néu X,
(Anh hudng x3 hoi) ting 1én 1 thi y dinh sit dung
NHDT cla khach hang tai TP.HCM tang lén 0.191.
Anh hudng x3 hdi (Hé s6 Beta chuin hda=0.191) c6
tac ddng cung chiéu védiy dinh sir dung NHDT. Diéu
nay hop ly va phu hop vdi cac nghién ctru trwdec do
cta Vi Thi Kim Chi [7], Sai Baba va Naryana [15],
Foon va cong sy [24] da xac dinh nhan té Anh
huwdng xa hdi cd anh huwdng cung chiéu dén y dinh
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str dung cong nghé&, NHDT clia khach hang.

Trong diéu kién cdc nhan t& khac khong déi, néu X,
(Gid tri chi phi) tdng 1én 1 thiy dinh s&r dung NHDT
cla khach hang tai TP.HCM tang lén 0.155. Gia tri
chi phi (Hé sé Beta chuan héa =0.155) c6 tac déng
cung chiéu vaiy dinh s&r dung NHDT. Diéu nay hop
ly. Vi vay, Gid tri chi phi s& tdc dong dén Y dinh st
dung NHDT Ia diéu c6 thé ly gidi dwoc. Vi Thi Kim
Chi [7], Foon va cdng su [24], Tran Hitu Ai va Cao
Hung Tan [22] cling d3 danh gid nhan td Gid trj chi
phi cé tac déng khdng nho dén y dinh st dung
NHDT clia khach hang.

Trong diéu kién cac nhan t6 khac khéng déi, néu X,
(biéu kién hd trg) tang 1én 1 thi y dinh s dung
NHDT cla khach hang tai TP.HCM tang lén 0.154.
pidu kién ho tro (Hé s6 Beta chuan héa =0.154) ¢
tac ddng cung chiéu vdiy dinh s&r dung NHDT. Diéu
nay hop ly va da duwoc Foon va cdng su [24], Tran
Hiru Ai va Cao Hung Tan [22] cho Piéu kién thuan
loi cd tac dong dang ké dény dinh sir dung NHDT.

Trong diéu kién cdc nhan t& khac khdng déi, néu X,
(Dong lyc hwdng thu) tang [én 1 thiy dinh s& dung
NHDT cta khach hang tai TP.HCM tang lén 0.136.
DPéng luc hudng thu (Hé s6 Beta chuan hda = 0.136)
c6 tac doéng cung chiéu véi y dinh st dung NHDT.
Diéu nay hop ly, mac du nhan t6 nay con kha méi mé
va chi duoc dé cip trong thoi gian gan day nhung d3
cho thay y dinh sir dung NHDT ciing bj tac dong boi
nhan t6 Dong luc huwéng thy, phu hop véi két qua
nghién ctru Tran Hitu Ai va Cao Hung Tan [22].

K&t qua nghién ctru cling cho thdy mé hinh UTAUT
duogc dé xuat ban dau cling cé thé gidi thich cho y
dinh st dung dich vu ngan hang dién tl tai TRHCM.
Va 07 nhan t& cia mé hinh nghién clru nay xuat phat
tlr ly thuyét nén tdng mo hinh UTAUT ¢6 R’ = 0.511,
thi mé hinh nay cé thé giai thich dwoc 51.1% sy tac
déng ctia 07 nhan t6 dény dinh st dung NHDT, diéu
nay cling phu hop vdi cac nghién ciru sir dung
UTAUT cuia Saab va lhab [15], Foon va cong su [24].

5.KETLUAN

Trén co s& két qua nghién clru trén, tac gid dé xuat
cac giai phap gia tdng quy md ngudi dung Ngan
hang dién tlr thong qua 7 nhan t6 cia mé hinh
nghién clru: (1) Uu tién gia tdng nhan t& N6 Iuwc
mong doi dé gia tang y dinh sir dung NHDT cla
khach hang, (2) Clng c6 su tin twdng cha khach
hang d6i vai dich vu NHDT, (3) Phét huy strc anh
huwdng clia nhan t6 Anh hudng x3 hoi, (4) Lién tuc
cai tién NHDT dép ¢ng hiéu qua mong doi cla
khach hang, (5) Xay dung chinh sach chi phi phu
hop, tang hiéu qua gid tri cla dich vu NHDT, (6) Day
manh cong tac ho trg, tao diéu kién thuan lgi cho
khach hangkhi s&r dung dich vu Ngan hang dién t.
(7) Chu y phat trién va tao hiéu qua dong luc
hudng thu cho Khach hang khisir dung NHDT

Bén canh nhitng déng gbp thiét thuc vé ly ludn va
thuc tién cho linh vuc phét trién dich vu NHDT,
nghién ctru cling ton tai mot s& han ché vé pham vi
nghién cru. Nghién clru tiép theo cé thé tién hanh
phan |&p d6i twong khao sat dé ting tinh khai quat.
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Exploring Intention to use e-Banking in Ho Chi Minh City

Nguyen Thi Ngoc Phuong and Nguyen Le Hoang Thuy To Quyen

ABSTRACT

The study focuses on analyzing the intention of customers to use e-Banking services in Ho Chi Minh City in the
context of the industrial revolution 4.0 and the society is changing and adapting to the new normal since the
popularization of the Internet. Due to the Covid-19 pandemic, these factors have prompted cashless payment
activities to become more and more popular among different classes of people in society. Based on the unified
model of acceptance and use of technology - UTAUT, the study conducted a survey of 223 consumers to
examine seven factors affecting the intention to use e-banking services, these include: Performance Expectancy,
Effort Expectancy, Subjective Norms, Facilitating Conditions, Hedonic Motivation, Price Value, and trust.
Research results have shown that all seven factors affect the intention to use e-banking in decreasing order:
Effort Expectancy, Trust, Subjective Norms, Performance Expectancy, Price Value, Hedonic Motivation. On the
basis of the research results, the authors propose governance implications, suggests solutions to increase the
volume of customers intending to use e-banking, in line with the trend of cashless payment in Vietnam.
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Received: 13/04/2022
Revised: 26/04/2022
Accepted for publication: 27/04/2022

ISSN: 2615 - 9686 Hong Bang International University Journal of Science



