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Ngén hang di dong (NHDD) dang thay d6i phuong thiic kinh doanh, cach
tuong tac va giti chan khach hang ctia cac ngan hang. Két hgp Mo hinh xac
nhan ky vong (ECM) véi Ly thuyét phan tach hanh vi c6 ké hoach (DTPB),
Ly thuyét thong nhat vé chap nhan va st dung cong nghé (UTAUT), nghién
ctiu nay xac dinh cac yéu t6 va muc d¢ anh hudng ctia cac yéu té dén y dinh
tiép tuc st dung (YDTTSD) NHDD cua ngudi dung tai Thanh pho Ho
Chi Minh (HCMC). Nghién ctiu dugc thuc hién theo phuong phap dinh
lugng, khao sat truc ti€p 385 ca nhan dang sti dung ting dung ngan hang di
dong tai Thanh pho H6 Chi Minh tu thang 01 nam 2023 dén thang 6 nam
2023. Két qua khao sat dugc phan tich bang phadn mém SmartPLS4 dé kiém
dinh mo hinh nghién ctiu. Két qua nghién ctu khang dinh Thich ting va
Tinh d6i méi ca nhan (TPMCN) c6 anh hudng t6i y dinh tiép tuc st dung
ngan hang di dong, trong d6, Tinh d8i méi ca nhan, Anh huéng xa héi, Tu
tin va Cam nhén sy hiiu ich ¢6 anh hudng t6i Thich ting. Dac biét, Tinh
d6i méi ca nhan 6 tac ddong diéu tiét t6i mdi quan hé gitia Thich ting vay
dinh tiép tuc st dung ngan hang di dong. Tt két qua nghién ctu, tac gia dé
xudt cac ham y quan tri nham gia tang y dinh tiép tuc stt dung ngan hang
di dong ctia ngudi dung tai Thanh phé H6 Chi Minh.

1. Gi6i thiéu

Ngén hang di dong (NHDD) 1a phuong thtic

ting dung di dong dem lai, cac bao cao gan day
déu cho rang, sau 14n d4u ap dung cac ing dung
di dong, nhiéu khach hang khong tiép tuc su

tai chinh dang tré nén phd bién theo su phat
trién ctia thuong mai di dong, cho phép ngusi
dung thuc hién cac giao dich ngan hang bang
thiét bi di dong, dé dang va thuan tién (Shaikh
va cong sy, 2023). Mac du nhiing lgi ich cta

*Tdc gid lién hé:
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dung va doanh nghiép ciing khé giti chén ho.
Theo bdo cdo, 42% nguoi dung ung dung mdi
g& cai dat ting dung chi sau mdt thang va 96%
khong hoat dong trén ting dung sau ba thang
(CleverTap, 2021). Viéc giti chan ngudi dung va
thu huat ho tang cuong st dung NHDD tré nén
quan trong doi véi cac doanh nghiép lién quan
khong nhiing trong linh vuc tai chinh, ngan
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hang, ma con nhiéu linh vuc khac nhu thanh
toan, mua sam, giao nhan. Tuy hién c6 kha
nhiéu bdo cdo lién quan dén viéc st dung va su
chip nhan st dung NHDD, nhung cic nghién
ctiu vé hanh vi thich tng va ti€p tuc st dung
con kha it (Shaikh va cong su, 2023).

Theo s6 liéu ttt Ngan hang Nha nudc Viét
Nam, ty 1¢ ngusi dung NHDD da tang dang ké
tti 30% dan s6 vao ndm 2021 1én 69% vao nim
2023. bdc biét, trong quy 4 nam 2023, giao dich
qua NHDD da vugt trdi so véi thanh toan qua
internet, v6i gan 2,5 ty lugt giao dich, tuong
duong hon 16 nghin ty dong - gdp 4 lan vé s6
lugng. Hon niia, thi truong Viét Nam dugc du
bdo c6 tiém ndng 1én cho thanh todn di dong.
Bén canh d6, bao cao thuong nién 2022 cta
Ngan hang Nha nudc ciing ghi nhan sy phat
trién manh mé cta kénh thanh toan dién ta.
Hién c6 47 t6 chiic dang cung cdp dich vu qua
kénh dién thoai di dong, goép phan duy tri téc do
tang trudng cao trong linh vuc nay. Vi su phat
trién nhanh chéng va tiém ning 16n cia NHDD
tai Viét Nam noéi chung va HCMC ndéi riéng,
viéc nghién ctiu vé cic yéu t6 anh hudng dén
viéc sti dung va tiép tuc st dung dich va NHDD
trd nén cép thiét va c6 y nghia quan trong doi
v6i cac nha quan ly trong viéc cai thién va phat
trién dich vu NHDD pht hgp v6i nhu ciu ngay
cang da dang cua nguoi tiéu dung.

Hién nay, cac nghién ctiu tap trung vao viéc
tim hi€u cac yéu té anh hudng t6i chip thuan
sti dung NHDD ctia ngusi dung (Foroughi va
cdng su, 2019), tuy viéc ti€p tuc (duy tri va tang
cuong) st dung sau khi tht dung la rit quan
trong d€ xac dinh sy thanh cong ctia NHDD,
nhung chi c6 it nghién ctiu thuc hién. Mot s6
nghién ctu da su dung, két hgp cac ly thuyét,
mo hinh phé bién vé chdp nhan hé thong thong
tin va cac ly thuyét hanh vi trong nghién ctiu
lién quan dén NHDD. Phan tich chi tiét cac
nghién ctu trudc day cho thdy, moé hinh chap
nhdn cong nghé (TAM) (Davis va cdng su,
1989) va ly thuyét vé hanh vi c6 ké hoach (TPB)
(Ajzen, 1991) da dugc st dung nhiéu nhat dé
du doan hanh vi cia moi ngudi khi d4p dung
NHDD (Shaikh & Karjaluoto, 2015). Trong
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béi canh nghién ctiu vé YDTTSD NHDD, hién
chua c6 nghién ctiu nao két hgp mé hinh ECM
va cac ly thuyét hanh vi UTAUT va DTPB dé du
doan y dinh sau sti dung ctia ngusi dung.

DéE giai quyét cac khoang trong nghién ctiu
va thuc tién, nghién ctu nay ap dung ly thuyét
phan tach vé€ hanh vi c¢6 ké hoach (DTPB) két
hop v6i mo hinh xac nhan ky vong (ECM), ly
thuyét thong nhat vé chdp nhan va st dung
cong nghé (UTAUT) va yéu t6 thich ting cong
nghé, TDMCN nhdm dé xuit va kiém dinh
mo hinh mo6 ta anh hudng ctia cac yéu té6 dén
YDTTSD NHDD, tli d6 dé xudt cac ham y quan
tri doi véi viéc gia tang YDTTSD NHDD cua
ngudi dung tai HCMC.

So véi cac nghién cuu trudc, day la mot
trong nhiing cong trinh dau tién két hgp ECM,
UTAUT, DTPB véi yéu t6 thich ting NHDD
va TDMCN. Két qué thuc nghiém khing dinh
thich ting NHDD la yéu t6 quan trong dé€ du
doan YDTTSD NHDD cua ngudi dung va dac
biét 1a vai tro kép cia TDMCN: TDMCN vtia
la yéu t6 anh hudng, viia la bién diéu tiét tac
dong t6i moi quan hé gitia thich ting NHDD va
YDTTSD NHDD.

2. Lugc khao ly thuyét va phat trién mo hinh
nghién ctu

2.1. Khdi niém
Ngan hang di dong

Su phat trién va phd bién ctia cac cong nghé di
dong (CNDD), cac thiét bi di dong c6 kha ning
truy cap website nhu dién thoai thong minh
hay may tinh bang, da va dang thay d6i manh
mé hoat dong cua thuong mai truyén thong
(Shaikh va cong su, 2023). C6 nhiéu thuat ngi
khac nhau dugc cac nha nghién ctiu st dung
dé noi vé NHDD va céac dich vu NHDD, nhu
thanh toan di dong, chuyén tién di dong va tai
chinh di dong (Susanto va cong sy, 2016). Dl cd
nhiéu thuat ngi khac nhau, cac nha nghién ctiu
déu thiia nhan dinh nghia chung vé NHDD: D6
la ting dung cho phép khach hang thong qua
thiét bi di dong c6 thé truy cap tai khoan ngan
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hang cua minh dé€ thuc hién cac giao dich nhu
chuyén va nhan tién, thanh todn héa don, kiém
tra trang thai tai khoan hodc mua ban ¢ phiéu
(Alafeef va cong sy, 2012), 1a mdt kénh tuong
tac thong qua thiét bi di dong (dién thoai thong
minh hodc may tinh bang) gitia khach hang véi
ngan hang. Trong nghién ctiu nay, tac gia tham
khao dinh nghia NHDD cua Shaikh va cong su
(2023), theo d6, NHDD la ting dung thuong mai
di dong, c6 thé tai xuoéng dién thoai thong minh
hodc mdy tinh bang, dé thuc hién cac dich vu tai
chinh va phi tai chinh, cac dich vu gia ting mot
cach thudn tién nhu chuyén tién, thanh toan
hoéa don tién ich, truy vin s6 du, mua sim hang
héa va dich vy, tim hiéu thong tin khuyén mai
san phdm hodc dich vy méi.

Y dinh tiép tuc sii dung ngan hang di dong

YDTTSD la khai niém quan trong cua su
phat trién ly thuyét va nghién ctiu thuc nghiém
sti dung cac khai niém khac nhau dé€ mo ta
YDTTSD, nhu tinh lién tuc ctia hé thong thong
tin (Bhattacherjee, 2001). Cac nha nghién
ciu da c6 nhiing dinh nghia khac nhau vé
YDTTSD. Lu (2014) dinh nghia y dinh tiép tuc
la mdt trang thai tinh than phan anh quyét dinh
ldp lai hanh vi hién tai cia mét ca nhén va c6
thé dugc so sanh véi y dinh mua lai trong hoat
dong marketing. Tiép tuc st dung dich vu ting
dung cong nghé dé cap dén cam két ctia nguoi
dung doi véi viée tiép tuc st dung cac hé thong
va dich vu ting dung cong nghé trong mot
khoang thoi gian (Franque va cong su, 2020).
Nghién ctiu nay xem xét YDTTSD NHDD la
mot y dinh hanh vi sau trai nghiém va tié€p tuc
sti dung ung dung ngin hang trén thiét bi di
dong nham thuc hién mdt cach day da cac dich
vu dugc cung cdp, bao gom nhung khong gidi
han nhu thanh toan truc tuyén, chuyén tién
truc tuyén, tra ciu thong tin hay mua sim hang
héa, dich vu.

Thich ving ngan hang di dong

Thich ting dugc dinh nghia khac nhau trong
cac nghién ctiu. Trong ly thuyét vé hanh vi t6
chtic va khach hang thudc linh vuc cong nghé/
cong nghé¢ thong tin (CNTT)/hé thong thong
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tin, thich dng dugc hiéu 1a thay déi, st dung
phu hop hodc sti dung nang cao (Orlikowski,
2000). Leonard (1988) lap luan rang, thich ting
la viéc diéu chinh lan nhau gitia cong nghé va
moi trudng clia ngudi dung khi mdt ngudi co
gang nang cao nang sudt. Nghién ctu théng
nhat dinh nghia ctua (Rubel va cdng su, 2020;
Schmitz va cdng su, 2016) vé thich ting cong
nghé, theo d9, thich ting la hanh vi cta t6 chic
hodc ca nhian nham thay déi hoac diéu chinh
mot hé thong ting dung cong nghé da dugc
trién khai va d6i méi hodc thay ddi cach lam
viéc bang cong nghé mdi. Trong nghién ctiu
nay, thich ting v6i ing dung NHDD dugc dinh
nghia la hanh vi ctia ngu6i diing, n6 luc bang ca
thoi gian va cong stic cho viéc (1) thay doi cac
hoat dong thudng ngay cua ca nhan nhu cong
viéc, mua sam, thanh todn, goi xe, ... dé thuc
hién cac hoat dong trén ting dung NHDD; (2)
cai dat, thay d6i cac tuy chinh trong ting dung
NHDD dé€ ca nhan hoéa ting dung; va (3) thay
doi chinh ca nhan nguoi dung nhu suy nghi,
théi quen dé phu hgp véi viéce stt dung NHDD.

Tinh d6i méi cd nhan

Tinh d6i mdi ctia cd nhan da dugc xem xét
trong nghién ctiu phd bién d6i méi (Rogers,
1975), trong linh vuc marketing (Lu, 2014) va
trong linh vuc hé thong thong tin (Agarwal &
Prasad, 1998). Trong ly thuyét lan truyén déi
mdéi (Diffusion of Innovations), tim hiéu vé
qua trinh lan truyén va chip nhan sy d6i méi
trong xa hoi valam ré cac yéu t6 anh hudng dén
qua trinh nay, tinh d6i méi dugc nha nghién
ctiu Everett M. Rogers dinh nghia 1a mutc d¢
ma mot ca nhin hodc don vi ti€p nhén khac
tiép thu cac y tudng mdi tuong doi sém hon
so véi cac thanh vién khac cua hé thong xa hoi
(Rogers, 1975). Trong linh vic hé¢ thong thong
tin, Agarwal va Prasad (1998) dinh nghia tinh
d6i mdi clia ca nhan la sy san sang clia mot ca
nhén dé thti nghiém cong nghé mdi, theo do, ca
nhan 4p dung nhiing d6i mdi trong cong viéc
hay hoat dong ctia cudc sdng (Barki va cong su,
2007), 1a nhiing ngudi to mo va tim kiém thong
tin, do d6, TDMCN cé mdi lién hé tich cuc vé6i
cac cong ngh¢ méi (Khazaei & Tareq, 2021). Do
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ban chét cia nghién ctiu nay lién quan dén mot
linh vuc cong nghé cu thé (ing dung CNTT
trong linh vuc ngin hang), nén nghién ctu
nay dong thudn véi dinh nghia ctia Agarwal va
Prasad (1998) d€ su dung khai niém TDMCN
trong boi canh nghién ctiu vé YDTTSD NHDD
cua ngudi dung. Theo d6, TDMCN la su san
long ctia ngusi dung dé€ tiép tuc st dung cac
dich vu va trai nghiém cac dich vu méi dugc
cung cap trong ting dung NHDD.

Mot s6 nha nghién ctu tin rdng, anh hudng
gan gii nhat doi véi viéc giai thich nhan thic
cua mot ca nhan vé mot doi tugng muc tiéu
dén tu nhiing yéu t6 lién quan dén cd nhan.
Dua trén ly thuyét vé su lan truyén cua d6i méi
(Rogers, 1975), Agarwal va Prasad (1998) da
14p luan rang, nhiing ngudi ¢ dic tinh sang tao
ca nhéin cao hon duy kién sé tiép nhan mdot doi
mdi sém hon. Nhiing ¢4 nhan c6 miic d6i méi
cao hon dy kién sé phat trién nhén thicva co y
dinh tich cuc hon d6i véi viéc st dung va thich
tng doi v6i hé thong thong tin hodc CNTT méi.
Ho dugc thong bao ring, cac cong nghé méi co
thé€ khong mang lai tat ca lgi ich nhu mong doi
nhung ho van nhiét tinh tré thanh nhiing nguoi
ap dung s6m (Khazaei & Tareq, 2021).

2.2. Co s ly thuyét
Ly thuyét Phan tdach hanh vi cé ké hoach (DTPB)

Ly thuyét Phan tdch Hanh vi c6 Ké hoach
(DTPB) la ly thuyét dugc hai nha nghién ctiu
Taylor va Todd mé rong tii Ly thuyét hanh vi
c6 ké hoach (Theory of Planned Behavior —
TPB), do Ajzen phat trién vao ndm 1991 (Ajzen,
1991). bay la ly thuyét tam ly xa hoi, dugc dung
dé giai thich méi quan hé gitia hanh vi va thai
do¢ anh t6i hanh vi ctia con ngudi (Venkatesh va
cOng sy, 2003). Y dinh ctia hanh vi dugc thuc
ddy tu hai yéu t6: (1) thai do ctia con ngudi d6i
v6i hanh vi va (2) chuén cht quan, la viéc tham
chiéu cac chudn muyc tii nhiing ca nhan lién
quan doi véi hanh vi d6 (Davis, 1989). Ly thuyét
hanh vi c6 ké hoach (TPB) dugc Ajzen b6 sung
yéu t6 nhan thic/kha nang kiém soat hanh vi
(PBC) d€ cung c6 su hiéu biét vé nhén thic cua
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cac ca nhan trong viéc sti dung cong nghé. Mac
du TPB c6 thé giai thich viéc 4p dung va chép
nhén cong nghé cua tling cd nhin, nhung dé
lam r6 moéi quan hé gitia cau tric niém tin va y
dinh hanh vi, Taylor va Todd (1995) da dé xuat
Ly thuyét phan tach vé hanh vi c6 ké hoach
(DTPB) dé€ giai thich hanh vi st dung d6i véi
CNTT thong qua viéc phén tach thanh ciu tric
cua ba yéu t6: thai do, chudn muc chu quan va
kiém sodat hanh vi ctia TPB. DTPB phan tach
Théi d6 hanh vi thanh ba bién l1a cdm nhan su
htiu ich, tinh dé st dung va tinh tuong thich.
Chuén muyc cht quan gom anh hudng ngang
hang va anh hudng bén trén. Nhén thic kiém
soat hanh vi dugc chia thanh ba bién: tinh hiéu
qua cta ban than, ho trg nguon luc va ho trg
cong nghé. So v6i TPB, DTPB ¢6 hai diém md&
rong va ti€p cdn mdi: (1) Ly thuyét DTPB la
su phan tach ciu trac thai do, chuidn muc chu
quan va nhén thic kiém soat hanh vi thanh céc
bién co ban (niém tin) trong boi canh ap dung
cong nghé va (2) phuong phap phén tach cac
bién khoi thanh cac bién nghién ctiu theo boi
canh. Trong NHDD, mét s6 nha nghién ctu
da ap dung DTPB d€ dy doan muc do chip
nhan ctia ngudi dung va YDTTSD dich vu nay
(Souiden va cong sy, 2021). Cac khai niém cta
DTPB la nhiing yéu t6 quyét dinh trong tuong
lai vé sy thich ting ctia ngusi dung véi NHDD
va hanh vi tiép tuc ctia ho (Ha va cong su, 2022;
Nguyen & Ha, 2021).

Mo6 hinh xdc nhan ky vong (ECM)

Duya trén Ly thuyét xdc nhan ky vong
(Expectation Confirmation Theory, ECT) cta
Oliver (1980) va mé hinh chdp nhén st dung
cong nghé (Technology Acceptance Model,
TAM) cua (Davis, 1989), Bhattacherjee (2001)
da gi6i thiéu mo hinh xac nhan ky vong (ECM)
dé nghién ciu YDTTSD CNTT ctia ngudi
dung. M6 hinh ECM bao gém bén bién: Xac
nhan, Cam nhén sy hitu ich, Hailong va Y dinh
tiép tuc, trong do, Xac nhan va Hai long dugc
ké thtia ti Ly thuyét xac nhan ky vong (ECT)
(Oliver, 1980), Cam nhan sy hiiu ich dugc ké
thtia tt m6 hinh TAM (Davis, 1989). Theo mo
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hinh ECM, Hai long sau st dung, Xac nhén cta
nguodidung va Cam nhan sy hituich (Venkatesh
va cong su, 2003) dan dén YDTTSD.

Két qua lugc khao ly thuyét cho thay, thanh
toan truc tuyén va goi xe cong nghé la nhiing
linh vyc ting dung mo6 hinh xdc nhéan ky vong
trong cac nghién ctu hién nay. Cic nghién
ctu da chi ra rang sy hai long ctia ngudi dung,
dugc xac dinh bdi su xac nhan ky vong, 1a mot
yéu t6 quan trong trong viéc quyét dinh liéu
ho c6 tiép tuc st dung dich vu thanh toan truc
tuyén (Purohit va céng su, 2022) hodc goi xe
cong nghé (Ha va cong sy, 2022). Mac du ECM
dang dugc quan tam ap dung va mang lai két
qua dang ké, mo hinh ciing c¢6 nhiing han ché
nhat dinh. Mot trong nhiing han ché chinh la
mo hinh ECM chu yéu tip trung vao yéu to ca
nhan va bd qua yéu t6 khac nhu mai truong hay
dac tinh cua chinh ca nhan.

Ly thuyét thong nhadt vé su chdp nhan va sii dung
cong nghé (UTAUT)

UTAUT la dugc phat trién boi Venkatesh
va cOng su vao nam 2003 dé giai thich sy chdp
nhan cua nguoi dung déi véi CNTT. Mo hinh
nay tong hgp cac yéu t6 chinh tit tam ly thuyét
va mo hinh trudc dé lién quan dén hanh vi chip
nhan cong nghé: TRA, TPB, md hinh chdp nhan
cong nghé (TAM), M6 hinh dong luc, mo hinh
st dung may tinh ca nhan, ly thuyét khuéch tan
su d6i mdi, ly thuyét nhan thic xa hoi va Mo
hinh tich hgp chdp nhan cong nghé va hanh
vi sti dung. Venkatesh va cong su (2003) da
c6 cach tiép can thong nhit d€ phan dnh quan
diém va nguyén tic khac nhau, dong thoi tang
cuong ting dung ly thuyét vao cac boi canh khac
nhau dé cung cip sy hiéu biét toan dién vé viéc
chip nhén cong nghé.

UTAUT cho riang, kha nang ap dung cong
nghé phu thudc vao tac dong truc ti€p ctia bon
yéu t6 chinh, d6 13 Hiéu qua mong dgi, N6 luc
ky vong, Anh hudng xa hoi va Diéu kién thuin
loi. Hiéu qua ctia cac yéu t6 du doan dugc diéu
chinh theo d¢ tudi, gii tinh, tradi nghiém va
muc do tu nguyén st dung (Venkatesh va cong
su, 2003). UTAUT cung cép cai nhin sau sac vé
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viéc chdp nhén cong nghé so véi cac ly thuyét
chdp nhan céng nghé ndi bat, thuong dua ra cac
quan diém khac nhau hodc mdt phan vé chu dé
nay. Tuy vay, UTAUT c6 mdt s6 han ché can
dugc giai quyét trong cac nghién ctu ti€p theo
(Venkatesh va cong su, 2003). UTAUT can
dugc md rong bang cach b sung thém cac yéu
t0 quyét dinh hanh vi, nhu tinh ty tin vao ning
luc ban thén, tinh tu tin vao kha ndng cua may
tinh, tinh d6i md&i hay cdm nhin mai de doa, rui
ro (Martins va cong su, 2014).

2.3. Gia thuyét nghién ciiu va mé hinh
nghién ciiu

Thich ting ngan hang di dong

Thich ting NHDD la cac hoat dong dugc
thuc hién boi ngudi dung nhdm diéu chinh cac
tinh nang cta ting dung NHDD va thuc tién
hoat dong ngan hang d€ dap ting s thich, nhu
cau va hoan canh ctia chinh ngueoi dung. Do do,
viéc thich tng d6i véi dich vu NHDD c6 thé
khuyén khich khach hang tiép tuc st dung dich
vu d6 trong tuong lai. Mac du mot s6 nghién
ctiu da xac dinh viéc thich tung véi CNTT la
yéu t6 quyét dinh hanh vi hodc y dinh tiép tuc
sau khi chdp nhan st dung cong nghé (Nguyen
& Ha, 2021), nhung con kha it cac nghién ctu
vé cht dé nay trong boi canh NHDD. Dé€ giai
quyét khoang trong nay, nghién ctiu sé diéu
tra moi quan hé gitia Thich tng NHDD véi
YDTTSD ctia ngudi dung bang cach dua ra gia
thuyét nhu sau:

Gid thuyét H1: Thich ting NHDD anh huéng
tich cuc dén y dinh tiép tuc st dung NHDD.

Tinh d6i méi cd nhan

Mot s6 nha nghién ctu cho ring TDPMCN
la mot tién dé viing chac tac dong t6i YDTTSD
(Patil va cOng sy, 2020), trong khi nhiing ngudi
khac nhan thdy TDMCN c6 tac dong diéu tiét
lén y dinh hanh vi (Senali va cong su, 2023).
Céc nghién ctu trudc chu yéu lam ro vai tro
diéu tiét cia TDMCN trong cac moéi quan hé
gitia y dinh st dung va cac yéu t6 anh huéng
nhu nhén thic sy hiitu ich, nhan thic tinh dé
st dung, diéu kién thuén lgi, nhan thic vé rai
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ro va nhan thtic vé cdm xdc (Cheng, 2014), anh
hudng xa hoi (Khazaei & Tareq, 2021). Ngugc
lai, nghién ctiu ctia Foroughi va cong su (2024)
tim hiéu vé YDTTSD cac ting dung du lich ciing
khang dinh sy tic dong, nhung ngugc chiéu
trong moi quan hé gitta TDMCN va YDTTSD.
Do dé, nghién ctiu dé xuat cac gia thuyét:

Gid thuyét H2: Tinh d6i méi cd nhin anh
hudng tich cuc dén y dinh tiép tuc st dung
NHDD.

Gid thuyét H3: Tinh d6i méi ca nhan anh
hudng tich cuc dén Thich ting NHDD.

Gid thuyét H7: Tinh d6i méi cd nhan anh
huéng dén su tac dong cua Thich ing NHDD
t6i y dinh ti€p tuc st dung NHDD.

Anh huéng xa hoi

Anh huéng xa hoi dugc UTAUT dinh nghia
la mic do0 ma mot ca nhan nhén thdy riang
nhiing ngudi quan trong khdc tin ring ho nén
ap dung hé thong méi (Venkatesh va cong su,
2003). Trong boi canh NHDD, anh hudng xa
hoi la tac dong tii y kién, quan diém cta ban be,
ngudi than, lanh dao va dong nghiép dén viéc su
dung ting dung NHDD ctia ngusi dung (Zhou,
2011). Trong UTAUT, Venkatesh va cong su
(2003) nhan thdy, anh hudng xa hoéi la mot
yéu t6 du bdo ndi bat vé y dinh dp dung cong
nghé. Hon ntita, m6i quan hé ctia anh hudng xa
hoi trén YDTTSD da dugc kiém tra trong boi
canh thuong mai di dong (Marinkovi¢ va cong
su, 2020) va goi xe cong nghé (Nguyen & Ha,
2022). Vi vay, lién quan dén nghién ctu nay,
anh hudng xa hdi cang nhiéu thi kha ning thich
tng v6i NHDD cang cao. Vi vdy, nghién ctiu dé
xudt gia thuyét sau:

Gid thuyét H4: Anh hudng xa hoi anh hudng
tich cuc dén Thich ting NHDD.
Ty tin

Bandura (2010) dinh nghia tu tin (nhén thtc
vé nang luc ctia ban than) 13 niém tin cta moi
nguoi vé kha nang lam viéc hiéu qua ctia ho va
tuyén bo niém tin vé nang luc ban than quyét
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dinh cach moi nguoi cam nhan, suy nghi, thuc
ddy ban thin va hanh xti. Theo DTPB, céc diéu
kién thuan lgi va ty tin vao ning luc ban than
anh huéng dén ca y dinh hanh vi va hanh vi
sti dung thuc té. Cac nghién ctiu trudc day cta
Gupta va cong su (2020) da kiém tra Ty tin cua
ngudi dung va tac dong dang ké ctia né dén
hanh vi trong hoat dong thanh toan va ngan
hang truc tuyén. D6i véi dich vu goi xe, Nguyen
va Ha (2022) da nghién ctiu sau hon vé cach Tu
tin anh hudng dén kha ning thich tng hanh
vi va y dinh ti€p tuc cta nguoi dung. Vi vay,
chung toi dua ra gia thuyét sau:

Gid thuyét H5: Tu tin anh hudng tich cuc
dén Thich ing NHDD.

Cdm nhdn sy hitu ich

Nhién thtic hay cam nhan vé sy hiiu ich co6
thé dugc dinh nghia 1a nhan thic cua cac ca
nhan vé viéc nang cao hiéu qua cua hanh dong
thong qua viéc st dung mot cong nghé cu thé
(Bhattacherjee, 2001). Nhén thtic dugc su hiiu
ich ctia nguoi st dung 1a mot yéu t6 du doan
quan trong vé hanh vi trong nhiéu béi canh bao
goém ngan hang truc tuyén (Martins va cong
su, 2014), thuong mai di dong (Nguyen & Ha,
2021). M6i quan hé gitia sy hai long ctia nguoi
dung va cam nhén vé sy hiiu ich da dugc xac
dinh béi mot s6 nghién ctiu (Kumar va cong
su, 2018). Hon niia, nhan thic vé sy hiitu ich la
yéu t6 chinh d€ hinh thanh thai d¢ va y dinh st
dung cuia cac ca nhan doi véi viéc st dung cac
dich vu NHDD (Shaikh & Karjaluoto, 2015). Vi
vay, ching t6i dua ra gia thuyét sau:

Gid thuyét H6: Cam nhan sy hiiu ich anh
hudng tich cuc dén Thich ting NHDD.

Mo hinh nghién ctiu dé xudt

M0 hinh nghién ctiu dugc x4y dung dua trén
viéc ting dung cac ly thuyét DTPB, ECM va
UTAUT két hgp véi bién Thich ting NHDD va
TDMCN. Cu thé, ECM cung cép co s6 ly thuyét
dé @é xuét cac yéu té anh hudng t6i YDTTSD
v6i hai yéu t6 la YDTTSD va Cam nhan sy hiiu
ich; UTAUT va DTPB cung cép co sé ly thuyét
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dé€ dé xuit cac yéu t6 anh hudng dén hanh vi st
dung cong nghé véi cac yéu t6 la Y dinh hanh

Anh hwéng xi hoi

!

H4+

Ho+

Cam nhan
st hiru ich

e

Tinh d6i méi
ca nhan

H3
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vi, Ty tin, Cam nhén su hétu ich va Anh huéng
xa hoi.

+

H7 H2+

' Y dinh tiép tuc
sir dung NHDD

Hinh 1. M6 hinh nghién ctiu

3. Phuong phap nghién ctiu

Nghién ctu ap dung phuong phdp dinh
lugng, dugc thuc hién qua ba giai doan. Giai
doan hinh thanh nghién ctiu bao gom viéc lugc
khéo ly thuyét dé xac dinh dé tai, tong hop co
s& ly thuyét, chon phuong phap nghién ctiu va
dé xuat mo hinh cung gia thuyét. Ti€p theo,
nghién ctu so bo két hgp phuong phap dinh
tinh (phong vdn 3 chuyén gia va thao luin
nhém véi 5 nguoi) va dinh lugng (khao sat 32
ngudi) nham hoan thién moé hinh va thang do.
Cudi cung, nghién ctiu chinh thtc dugc tién
hanh thong qua khao sat truc ti€p 385 nguoi
dung ting dung NHDD tai HCMC. D6i tugng
khao sat dugc sang loc dua trén ba tiéu chi: co
tai khoan ngan hang, da tai va st dung tng
dung, va c6 kinh nghiém st dung it nhat mot
tung dung NHDD. Dii liéu thu thap dugc phan
tich bang ph4n mém SmartPLS4 theo mo6 hinh
cdu truc tuyén tinh (SEM) nham kiém dinh
thang do, danh gia mo hinh va dua ra két lun
cung ham y quan tri.

Thang do

Nghién ctiu nay st dung mo hinh do ludng
két qua va ap dung thang do Likert 7, tii hoan
toan khong dong y’ dén ‘hoan toan dong y’, 1a
thang do phé bién rong rai trong nghién ciu
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kinh doanh (Bell va cong su, 2022). Cac bién
quan sat cta moéi khai niém nghién ctiu dugc
ké thtia tii thang do ctia cac nghién ctiu dugc st
dung phd bién va cong bo trén cac tap chi uy tin
trudc day va cac nghién ctiu c¢6 bdi canh nghién
ctu tuong dong. Thang do YDTTSD NHDD
tham khao ti nghién ctu ctia Bhattacherjee
(2001) va Susanto va cong su (2016). Thang
do Cam nhén sy hiu ich dugc diéu chinh tu
nghién ctiu ctia Yuan va cong su (2016) va
Bhattacherjee (2001); thang do Tu tin dugc
tham khdo tif nghién ctiu ctia Shiau va cdng su
(2020) va Foroughi va cong su (2019); thang
do Anh hudng xa hoi dugc tham khao tli cac
nghién ctiu Taylor va Todd (1995) va Venkatesh
va cong su (2003). Bién thich tng cé thang do
dugc tham khdo tt hai nghién ctu 1a Nguyen
& Ha (2021) va Barki va cong sy (2007). Thang
do TDMCN dugc tham khao ti nghién ctiu ctia
Agarwal va Prasad (1998) va Foroughi va cong
su (2024).

4. Két qua nghién ctiu va thao luin
4.1. Phan tich théng ké mé td

Trong téng s6 385 ngudi trd loi tham gia
khao sat, c6 203 nguoi 1a ni chiém ty 1é 52,7%,
47,3% con lai la nam véi s6 lugng 1a 182 ngudi.
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Vé do tudi, ty 1é cao nhét 43,4% hién & do tudi
24 dén 40 tudi, tiép theo do 1a 28,3% ngudi
tham gia ¢ d¢ tudi tu 41 dén 60 tudi, do tudi
tré hon, ti 18 dén 24 chiém 22,9% trong khi
do tudi trén 60 tudi chi chiém 5,5%. Phan 16n
ngudi tham gia phong van c6 thu nhap binh
quan theo thang tii 25 dén dudi 50 triéu (co
166 ngudi, chiém 43,1%) va mtc thu nhap ti 9
dén 25 triéu dong (c6 136 ngudi, chi€ém 35,3%),
muc thu nhédp cao hon (trén 50 triéu) chi cé 25
ngudi, chiém 6,5% va mtc thu nhép thip hon
(duéi 9 triéu dong) cé 58 ngudi, chiém 15,1%.
(xem Phu luc 2 online)

4.2. Phan tich mé hinh do ludng

Viéc danh gia mo6 hinh do luong két qua bao
gom (1) danh gia d¢ tin cay ctia thang do va d¢
tin cay nhat quan ndi bo, (2) danh gia gia tri hoi
tu va (3) danh gia gia tri phan biét.

Két qua phan tich SmartPLS vé hé s6 tai
ngoai cua cac bién nghién ctiu cho thdy, cac hé
s0 tai ngoai cd gia tri ti 0,705 t6i 0,894, déu l6n
hon 0,708, 1a chi s6 dam bao tinh tin cay cta
cac chi bao trong thang do. T4t ca cac bién déu
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c6 hé s6 Cronbach’s alpha ndm trong khoang
tu 0,738 (CI) dén 0,839 (SE), vi vay, b thang
do ctia nghién ctiu st dung t6t, dam bao dugc
dod tin cdy nhit quan noi bd. Do tin cdy tong
hgp (CR (rho_c)) co gia tri tu 0,839 (PI) dén
0,885 (SI) thém mot 1an ntta khing dinh d¢ tin
cdy cta thang do ctia nghién ctiu. Cac gia tri
phuong sai trich (AVE) ctia nghién ctiu déu l6n
hon 0,5, nho nhit la PI v6i AVE = 0,567, 16n
nhat la SI v6i AVE = 0,659. Nhu vay, thang do
dat gia tri hoi tu.

Két qua chi s6 tuong quan Heterotrait-
Monotrait (HTMT) bao gom gia tri HTMT ctia
cac bién déu nho hon 0,85, tu 0,039 t6i 0,608,
do vay, thang do ctia nghién ctiu dat dugc gia
tri phén biét.

4.3. Phén tich mé hinh cdu triic

Bang 1 thong tin két qua bootstrapping bao
gom cac hé s6 tac dong chuén hoda va gia tri p
cta cac gia thuyét. Theo do, tat ca gia thuyét
nghién ctiu déu dugc di liéu khao sat ung ho,
v6i cac gia tri p déu nho hon 0,05.

Bang 1. Két qua phan tich mo hinh cau trac

Gia thuyét Heé s6 tac dong chudn hoa (B)s  Gid trip Két qua

H1 AD > CI 0,250 0,000 Chép nhan
H2 PI-> CI 0,568 0,000 Chép nhan
H3 PI> AD 0,139 0,000 Chép nhan
H4 SI > AD 0,131 0,000 Chép nhan
H5 SE > AD 0,154 0,000 Chap nhan
Hé6 PU > AD 0,221 0,000 Chép nhan
H7 PI x AD > CI 0,115 0,000 Chap nhan

Cu thé trong mo6 hinh ciu truc, gia thuyét
H1 (AD > CI, 1 = 0,250), H2 (PI > CI, p2 =
0,568) dugc chdp nhan khang dinh Thich tng
va TDMCN c¢6 tac dong tich cuc t6i YDTTSD
NHDD. Tuong tu, cé bén yéu t6 c6 anh hudng
t6i Thich ting 1a TDMCN, Anh huéng xi hoi,
Ty tin va Cam nhén sy htiu ich, trong do,
Cam nhén sy htiu ich 1a yéu t6 ¢ tic dong
manh nhét (f6 = 0,221), ti€p theo la TDMCN
(B3 = 0,139), Anh hudng x4 hoi (B4 = 0,131) va
Ty tin (B5 = 0,154).

TPMCN dugc tim hiéu & ca hai vai tro 1a
bién truc ti€p va bién diéu tiét. Gia thuyét H7
(PIx AD > CI, 7 = 0,115) dugc chap nhén, chi
ra TDMCN diéu tiét sy anh hudng cua Thich
ung t6i YDTTSD NHDD, theo do, TDMCN
cang cao, Thich ting cang cé anh huéng nhiéu
t6i YDTTSD ctia ngudi dung, trong khi & mtic
thip ctia Tinh d6i méi, Thich ing cang it c6
moi lién hé v6i YDTTSD.

132



Tap chi Nghién ctiu Tai chinh - Marketing

S8 90 (Tap 16, Ky 3) - Thang 06 Nam 2025

Tinh d8i mdi ca nhan x Thich dng NHDB

1.022

Vdinh tiép tuc s dung NHDB
=]
a

Thich ng NHDE

=— Tinh d&i m&i ca nhéan at -1 SD — Tinh d&i mdi ca nhé&n at Mean

= Tinh d&i mdi ca nhan at +1 SD

Hinh 2. Tac dong diéu tié€t cha TDMCN

Bang 3 mo ta cac chi s6 R? va R? diéu chinh
thé hién mic d6 ma mdt bién tiém 4n dugc
giai thich bédi cac yéu té6 anh hudng. Nhu vay,
Thich tng giai thich dugc 22,2 % sy thay doi

cia YDTTSD, trong khi c6 4 bién tién t6 la
TPMCN, Anh hudng xa hoi, Ty tin va Cam
nhan sy hitu ich giai thich dugc 49,2 % sy thay
déi ctia bién Thich ting.

Bang 3. Chi s6 R?va R? diéu chinh

R2 R2 diéu chinh
YDTTSD 0,222 0,217
Thich ﬁng 0,492 0,490

4.4. Thdo lugn

Két qua thong keé cho thay, Thich ing NHDD
la yéu t6 quan trong dé du bao YPTTSD. Két
qua nghién ctu vé thich ting v6i NHDD nay
tuong dong véi cac nghién ctiu ctia nhom tac
gid Nguyen & Ha (2021) vé qua trinh thich ting
cong nghé ctia ngudi dung trong hoat dong mua
sam di dong. Nhiing phat hién nay khong chi mé
rong hiéu biét hién tai ma con tao nén tang cho
cac nghién ctiu tuong lai trong linh vuc nay, dic
biét trong bdi canh NHDD tai HCMC. Day la
mot trong s6 it cac nghién ctiu hién nay tim hiéu
vé tac dong ctia Thich ting NHDD t6i YDTTSD
cling nhu cdc yéu t6 anh hudng téi Thich ting
NHDD ctia ngusi dung, dong gép vao viéc mé
rong va lam sau sac thém ly thuyét vé qua trinh
thich ting cong nghé cua ngudi dung ca nhan.
Cac nha quan ly cAn nhén thic rang, thanh céng
cudi cung trong viéc thic ddy su thich tng tu
ngudi dung chi dat dugc khi ho thuc hién thich
ung khong chi trén nén tang NHDD (phia nha
cung cap ing dung) ma con trong cac hoat dong
cua riéng ho (phia nguoi dung).

Két qua nghién ctu cho thdy, c6 4 yéu to
anh hudng t6i Thich tng hanh vi la Ty tin,
Cam nhan sy hitu ich, Anh hudéng xa hoi va
TPMCN va giai thich dugc 49,2% su thay d6i
ctua Thich ting NHDD. Déi véi cac yéu to tac
dong t6i thich ting v6i NHDD, d€ ngusi dung
c6 thé thich tng t6t véi NHDD, cac nha quan
ly can chu trong dén cac yéu t6 quan trong nhu
ty tin, cdm nhan sy hitu ich, anh hudng xa hoi
va TPMCN. Nguoi dung can dugc khuyén
khich dé€ cam théy tu tin trong viéc st dung
cdng nghé, thong qua viéc cung cép cac hudng
dan dé hiéu va ho trg ky thuat hiéu qua, dic
biét la nhiing nguoi & nhém tudi cao (trén 60
tudi). Cam nhan su hiu ich cia NHDD cin
dugc nhin manh, bang cach gidi thiéu ro rang
cac lgi ich cu thé ma ing dung mang lai, ti tiét
kiém thoi gian dén su tién lgi trong giao dich.
Anh huéng xd hoi, bao gém sy khuyén khich
va goi y ti ban be, gia dinh hodc dong nghiép,
cling déng vai tro quan trong trong viéc thuc
déy nguoi dung trai nghiém va tiép tuc st dung
dich vu. Cuéi cung, TDMCN, hay su sin long
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tht nghiém cac cong nghé maéi cta ngudi dung,
can dugc khuyén khich thong qua viéc gii
thiéu nhiing tinh ndng mdi va hip dan, tao cam
giac méi mé va hing thu khi st dung ting dung
NHDBD, ddc biét 1a tai HCMC c6 ty ¢ nguoi tré
cao (43,4% nguoi tham gia khao sat 6 do tudi
24 t6i 40), von 1a nhém déi tugng thudng tién
phong trong viéc ap dung cong nghé méi.

Nghién ctiu khong chi xdc dinh vai tro la
bién tién t6 anh huéng dén YDTTSD, ma con
danh gia tac dong diéu ti€t cia TDMCN doi
v6i moi quan hé gitia sy Thich ting NHDD va
YDTTSD(H7). Két qua phan tich thong ké ctia
nghién ctu ching minh rang, TDPMCN doéng vai
diéu ti€t moi lién hé gitia sy Thich ing NHDD
va YDTTSD cua ngudi dung tai HCMC. Mot s6
nghién ctu trudc day co kiém tra vai tro diéu
tiét cia TDPMCN t6i moi quan hé gitia cac yéu td
anh hudng t6i y dinh st dung vi dién ti (Senali
va cdng sy, 2023), hay y dinh st dung ting dung
hoc tép di dong (Cheng, 2014), tuy nhién, hién
tac gia chua tim thdy nghién ctiu nao danh gia
vai tro diéu tiét cia TDPMCN t6i moi quan hé
cuia cac yéu t6 anh hudng t6i YDTTSD, ddc biét
la yéu t6 thich ting va viéc YDTTSD NHDD.
Do véy, tti goc do ly thuyét, nghién ctiu nay mé
rong hi€u biét vé vai tro da dang cia TDMCN
trong nghién ctiu vé y dinh hanh vi va thich ting
cong nghé cua nguoi dung.

5. Kétluan va ham y quan tri

Véi muc tiéu tim hiéu r6 hon anh hudng
cua cac yéu to6 t6i YDTTSD dich vu NHDD ctia
ngudi dung tai HCMC, nghién ctiu nay két hop
DTPB, ECM, UTAUT va Thich ting, TDMCN,
trong d6, TDMCN véi vai tro viia la yéu t6 anh
huéng truc tié€p, via 1a bién diéu tiét tac dong
t6i mdi quan hé gitia Thich tng va YDTTSD
ngan hang di dong.

Tai liéu tham khao
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Doéng gép quan trong cta nghién ctu la
kiém tra vai tro diéu tiét cia TPMCN cua
ngudi dung doi v6i moéi quan hé gita thich
tung va YDTTSD. Do tac dong cia TDMCN, su
thich ting sé thuc ddy ngusi dung quyét dinh
duy tri sti dung NHDD. Nha quan ly nén cé
nhiing chién lugc t6i uu hoéa trai nghiém cho
tiing nhom khéach hang khac nhau.

Thich tng la mot trong hai yéu t6 du bao
dugc YDTTSD ngan hang di dong ctia nguoi
dung tai HCMC, do vay, cac nha quan ly can
tap trung cho cac giai phap giup nguoi dung
thich ting dé dang v6i NHDD. D¢ la: (1) dau
tu vao trai nghiém nguoi dung véi viéc thiét ké
giao dién cta ting dung truc quan, dé st dung
va than thién vé6i ngudi dung; (2) ca nhan hoa
viéc trai nghiém khi cho phép nguoi dung tuy
chinh giao di¢én va céc tinh ndng theo s& thich
ca nhén, dac biét la st dung cong nghé méi
(nhu AIva hoc may) d€ phan tich hanh vi nguoi
dung. Nhiéu nguei dung lya chon kénh NHDD
vi tinh tién loi (Souiden va cong sy, 2021) do
vay, cac ngan hang can phat huy lgi ich trong
viéc thuc hién giao dich thuan tién, moi luc,
moi noi.

Nghién ctiu ciing c¢6 mét s6 han ché, can
dugc khac phuc & cac nghién ctu trong tuong
lai. D4u tién, nghién ctiu nay chi dugc thuc hién
6 HCMC, do d6 bi gi6i han & kha ndng khai
quat hoéa. Cac nghién ctiu tiép theo nén thu thap
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