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UTAUT2, DOI, tương thích 
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Công Nghệ Sài Gòn 
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TÓM TẮT 

Ngân hàng di động hiện nay đã trở thành một phần quan trọng 

trong cuộc sống hàng ngày, mang lại sự tiện lợi cho khách hàng, có thể 

thực hiện các giao dịch ngân hàng mọi lúc, mọi nơi. Để tìm hiểu các yếu 

tố ảnh hưởng đến chấp nhận sử dụng, bài báo đã kết hợp lý thuyết 

thống nhất về chấp nhận và sử dụng công nghệ 2 với lý thuyết lan tỏa 

đổi mới. Cuộc nghiên cứu này đã khảo sát 429 khách hàng cá nhân sử 

dụng dịch vụ ngân hàng di động thông qua phương pháp lấy mẫu 

thuận tiện. Kết quả được phân tích bằng phương pháp PLS-SEM, cho 

thấy rằng tương thích phong cách sống và nhu cầu đóng vai trò điều 

tiết trong mối liên hệ giữa hiệu quả kỳ vọng và ý định sử dụng, cũng 

như giữa nỗ lực kỳ vọng và ý định sử dụng dịch vụ ngân hàng di động, 

cũng như một số yếu tố khác. Dựa trên những phát hiện này, tác giả 

đưa một số hàm ý quan trọng cho lý thuyết và thực tiễn quản lý.  

ABSTRACT 

Mobile banking has become an important part of customers' 

everyday lives, as it brings them the convenience of making 

transactions from anywhere and at any time. Therefore, this paper 

discusses factors affecting the adoption of mobile banking by 

integrating The extended Unified Theory of Acceptance and Use of 

Technology 2 with Diffusion of innovations. Data were collected 

through a survey of 429 individual mobile banking users with 

convenience sampling, and PLS-SEM was used for analysis. Findings 

indicate that compatibility with lifestyle and individual needs 

moderates the relationship between performance expectancy and 

intention to use and between effort expectancy and intention to use 

mobile banking and other factors. Based on these findings,  the author 

has some important implications for management theory and 

practice. 

1. Giới thiệu 

Tậi thi ̣trường Viê ̣ t Nam, viê ̣ c giao dic̣h 

qua ngân hầng di đô ̣ ng cũng tăng trưởng 

trong những năm gần đây, thể hiê ̣n qua giấ 

tri ̣ thanh toấn lầ 0,73 tỷ USD trong năm 

2020, thấp so với Thấi Lan lầ 1,45 tỷ USD 

nhưng đến năm 2022 cố giấ tri ̣1,99 tỷ USD 

câô hơn Thấi Lan lầ 1,22 tỷ USD (SBV, Ngân 

hầng Thấi Lân, 2023). Nhưng sô với Trung 

Quốc, Mỹ cố giấ trị thanh toấn lầ 103,9 tỷ 

USD vầ 86 tỷ USD trong năm 2022 thi ̀ rất 
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thấp (Statista, 2023). Điều nầy cho thấy sử 

dụng ngân hầng di đô ̣ ng tậi Viê ̣ t Nam so với 

cấc nước phất triển trên thế giới cầng nhiều 

hận chế. Vi ̀vâ ̣ y, hiểu vầ xấc điṇh cấc yếu tố 

cốt lỗi ẩnh hưởng đến chấp nhâ ̣ n sử dụng 

ngân hầng di đô ̣ ng lầ cần thiết (Ho & cô ̣ ng 

sự, 2020). 

Lý thuyết thống nhất về việc chấp nhận 

và sử dụng công nghệ 2 (The extended 

Unified Theory of Acceptance and Use of 

Technology - UTAUT2) lầ mô ̣ t trong những 

lý thuyết được dùng để lý giẩi khấch hầng 

chấp nhâ ̣ n sử dụng ngân hầng di đô ̣ ng 

(Souiden & cô ̣ ng sự, 2021). Tuy nhiên, kết 

quẩ nghiên cứu tậi cấc thi ̣trường cồn xung 

đô ̣ t như hiê ̣u quẩ mông đợi (Performance 

expectancy - PE) lầ yếu tố giẩi thićh cho ý 

điṇh chấp nhâ ̣ n sử dụng ngân hầng di đô ̣ ng  

(Farzin & cô ̣ ng sự, 2021) trông khi đố PE 

không cố tấc đô ̣ ng cố ý nghiẫ đến ý điṇh sử 

dụng ngân hầng di đô ̣ ng (Kwateng & cô ̣ ng 

sự, 2018; Merhi & cô ̣ ng sư, 2019), do thiếu 

vai trồ điều tiết được tićh hợp trong lý 

thuyết (Baptista & Oliveira, 2015). Bên 

cậnh, lý thuyết lan tổâ đổi mới nhấn mậnh 

(Diffusion of innovation – DOI) nhấn 

mậnh yếu tố tương thích phong cấch sống 

vầ nhu cầu (Compatibility with lifestyle 

and need - CFN) giẩi thích mậnh mễ trong 

viê ̣ c chấp nhâ ̣ n sử dụng ngân hầng di 

đô ̣ ng. Sự kết hợp vai trồ điều tiết của CFN 

vầo lý thuyết UTAUT2 sễ lầm tăng mức đô ̣  

giẩi thích mô hình UTAUT2 trong lĩnh vực 

ngân hầng di đô ̣ ng. 

Mục tiêu chińh của nghiên cứu lầ xấc 

điṇh các yếu tố tấc đô ̣ ng đến viê ̣ c chấp nhâ ̣ n 

sử dụng ngân hầng di đô ̣ ng. Bài báô đặt ra 

hai mục tiêu cụ thể: Đầu tiên, xác định các 

yếu tố ảnh hưởng đến chấp nhâ ̣ n sử dụng 

ngân hầng di đô ̣ ng; Thứ hai, vai trồ điều tiết 

của tương thích phong cấch sống vầo mô 

hình. Để đạt được mục tiêu, tác giả dựa trên 

lý thuyết UTAUT2 vầ lý thuyết lan tổâ đổi 

mới (Diffusion of innovation – DOI).  

Bầi bấo này bao gồm năm phần chính: 

phần mở đầu giới thiệu vấn đề nghiên cứu; 

phần thứ hai triǹh bầu lý thuyết nền, khấi 

niê ̣m; phần thứ ba thể hiê ̣n phương pháp 

nghiên cứu; phần thứ tư trình bày các kết 

quả; và phần cuối cùng đưâ râ kết luận, thảo 

luận, và nhấn mạnh hàm ý quản trị. 

2. Cơ sở lý thuyết 

2.1. Lý thuyết nền: 

2.1.1. Lý thuyết thống nhất về việc 

chấp nhận và sử dụng công nghệ 2 

(UTAUT2): 

Tấc giẩ Venkatesh & cô ̣ ng sự, (2012) 

phất triển UTAUT2 bầng cấch thêm cấc yếu 

tố mới động lực vui vể, giấ trị về giấ vầ thối 

quen bên cậnh cấc yếu tố như hiê ̣u quẩ mong 

đợi (PE), nỗ lực kỳ vộng (EE), ẩnh hưởng xẫ 

hô ̣ i, điều kiê ̣n cơ sở hậ tầng (Facilitating 

conditions - FC).  

 UTAUT2 cung cấp một khuôn khổ 

toàn diện và cập nhật hơn để hiểu việc 

khấch hầng áp dụng và sử dụng ngân hầng 

di đô ̣ ng (Merhi & cô ̣ ng sự, 2019; Alalwan 

& cô ̣ ng sự, 2017).  

Tấc giẩ bổ qua hai thầnh phần của mô 

hình UTAUT2 lầ đô ̣ ng lực vui vể, sự đấng giấ 

vì ngân hầng di đô ̣ ng tậi Viê ̣ t Nam không cố 

tính năng giẩi trí. Bên cậnh đố, ngân hầng di 

đô ̣ ng lầ ứng dụng miễn phí, khấch hầng cố 

thể sử dụng mầ không tốn phí, ngoầi ra, ngân 

hầng cũng không công bố cấc giấ trị về mô ̣ t 

cấch rỗ rầng nên khấch hầng không nhâ ̣ n 

thức rỗ cấc giấ trị về giấ của ngân hầng di 

đô ̣ ng tậi Viê ̣ t Nam. 
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2.1.2. Lý thuyết lan tỏa đổi mới 

(Diffusion of innovation – DOI)  

Tấc giẩ Rogers (1983) đã đề xuất lý 

thuyết lan tổâ đổi mới (DOI - Diffusion of 

innovation) như một lý thuyết nổi tiếng đã 

được áp dụng rộng rãi cho các nghiên cứu về 

công nghê ̣ . DOI bao gồm năm thầnh phần 

chính củâ đổi mới: Lợi thế tương đối, khả 

năng tương thích của phong cấch sống vầ 

nhu cầu, độ phức tạp, khả năng thử nghiệm 

và khả năng quân sát. Những đặc điểm này 

giúp hiểu và dự đôán cách người dùng chấp 

nhận và quyết định các cải tiến công nghệ 

mới cũng như cách các yếu tố này tương tác 

với nhau. CFN lầ mô ̣ t nhân tố quan trộng nhất 

giẩi thích sự chấp nhâ ̣ n trong lĩnh vực 

thương mậi di đô ̣ ng (Wu & Wang, 2005) vầ 

ngân hầng di đô ̣ ng (Hanafizadeh, & cô ̣ ng sự, 

2014; Rahi & Ghani, 2018). 

2.2. Các khái niệm nghiên cứu và mô 

hình nghiên cứu đề xuất: 

2.2.1. Khái niệm ngân hàng di động: 

Ngân hàng di động được tấc giẩ Shaikh 

& cô ̣ ng sự, (2023) định nghiã mô ̣ t cấch chi 

tiết lầ ứng dụng giúp cho khấch hầng có thể 

sử dụng thiết bị di động của mình như điê ̣ n 

thoậi đi đô ̣ ng để thực hiện nhiều tính năng 

khác nhau của ngân hầng, chẳng hạn như 

chuyển tiền, quản lý đầu tư, thânh tôán hóâ 

đơn, kiểm tra số dư một cách thuận tiện và 

tiết kiệm chi phí, hoạt động 24/7 nên 

khách hàng có thể truy cập tài khoản mọi 

lúc, mọi nơi. 

2.2.2. Hiệu quả mong đợi: 

Tấc giẩ Venkatesh & cô ̣ ng sự (2003, 

trâng 447) định nghĩâ Pêrfôrmâncê 

Expectancy (PE) - Hiê ̣ u quẩ mông đợi là 

“mức độ mà một cá nhân tin rằng việc sử 

dụng hê ̣  thống sẽ giúp khấch hầng đạt được 

kết quả trong công việc”. Đó là mức độ mà 

các khấch hầng tin rằng ngân hàng di động 

sẽ hữu ích hơn sô với ngân hàng truyền 

thống. Nếu khấch hầng nghĩ rằng ngân hàng 

di động có thêm lợi thế so với ngân hầng 

truyền thống, thì họ có nhiều khả năng sẽ 

chấp nhận ngân hàng di động hơn (Alalwan 

& cô ̣ ng sự, 2017). Vì vâ ̣ y giẩ thuyết như sâu: 

H1: Hiệu quả mong đợi tác động tích cực 

đến ý định sử ngân hàng di động. 

2.2.3. Nỗ lực kỳ vọng: 

Tấc giẩ Venkatesh & cô ̣ ng sự (2003, 

trâng 450) định nghĩa Effort Expectancy 

(EE) - Nỗ lực kỳ vộng lầ “mức độ dễ dàng liên 

quân đến việc sử dụng một hệ thống”. Khấch 

hầng cảm thấy được kết nối với các công 

nghệ thuận tiện và dễ sử dụng (Alalwan & 

cô ̣ ng sự, 2017). Khả năng tiếp cận dễ dàng 

của một công nghệ có xu hướng thúc đẩy 

người dùng, khiến họ có xu hướng áp dụng 

công nghệ cao. Tấc giẩ Alalwan & cô ̣ ng sự, 

(2017) cho rầng khấch hầng cảm thấy dịch 

vụ ngân hàng di động dễ sử dụng, họ có 

nhiều khả năng sẽ hình thầnh ý định sử dụng 

ngân hầng di đô ̣ ng hơn. Tấc giẩ đề xuất giẩ 

thuyết như sâu: 

H2: Nỗ lực kỳ vọng tác động tích cực đến 

ý định sử dụng ngân hàng di động. 

2.2.4. Ảnh hưởng xã hội: 

Social influence (SI) - ẩnh hưởng xẫ hô ̣ i 

được định nghĩa là “mức độ mà một cá nhân 

nhận thấy rằng những người quan trọng 

khác tin rằng họ nên áp dụng hệ thống mới” 

(Venkatesh & cô ̣ ng sự 2003, trâng 451). Đối 

với ngân hầng di đô ̣ ng, ảnh hưởng xã hội có 

thể được khái quất hóâ như ảnh hưởng của 

môi trường xã hội xung quânh như giâ đình, 

bạn bè và đồng nghiệp đến ý định sử dụng 

ngân hầng di đô ̣ ng (Alalwan & cô ̣ ng sự, 

2017). Tấc giẩ đề xuất nghiên cứu với giẩ 

thuyết như sâu: 

H3: Ảnh hưởng xã hội tác động tích cực 

đến ý định sử dụng ngân hàng di động 
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2.2.5. Điều kiện cơ sở hạ tầng: 

Facilitating conditions (FC) – Điều kiê ̣n 

cơ sở hậ tầng lầ “Mức độ mà một cá nhân tin 

rằng cơ sở hạ tầng tổ chức và kỹ thuật tồn tại 

để hỗ trợ việc sử dụng hệ thống” (Venkatesh 

& cô ̣ ng sự, (2003), trang 453). Theo Alalwan 

& cô ̣ ng sự, (2017), khách hàng có động lực 

sử dụng các tiện ích ngân hầng di đô ̣ ng hơn 

khi họ nhận được sự hỗ trợ đầy đủ và các 

điều kiện thuận lợi. Ngoầi ra, khấch hầng cố 

thể đăng nhâ ̣ p vầo tầi khoẩn cấ nhân dễ dầng 

vầ sử dụng các tiện ích ngân hàng di đô ̣ ng 

cầng dễ chừng nầo sễ quyết định đến ý định 

sử dụng công nghệ của họ. Vì vâ ̣ y, giẩ thuyết 

nghiên cứu lầ: 

H4: Điều kiện cơ sở hạ tầng tác động tích 

cực đến ý định sử dụng ngân hàng di động. 

2.2.6. Thói quen: 

HaBit (HB) - Thối quen là “mức độ mà 

mọi người có xu hướng thực hiện các hành vi 

một cách tự động do học hỏi” (Venkatesh & 

cô ̣ ng sự, 2012, trang 161).  Khách hàng học 

cách sử dụng ngân hầng di đô ̣ ng thông qua 

trải nghiệm và trải nghiệm đầu tiên của họ 

khi sử dụng công nghệ này sẽ giúp việc học 

của họ tự động biến thành thói quen 

(Hussain & cô ̣ ng sự, 2019). Vì vâ ̣ y, các nhà 

nghiên cứu đã chỉ ra rằng thói quen là một 

biến số dự báo mức độ ý định sử dụng 

(Venkatesh và cộng sự, 2012). Cho nên giẩ 

thuyết lầ: 

H5: Thói quen tác động tích cực đến ý 

định sử dụng ngân hàng di động. 

2.2.7. Vai trò điều tiết của tương thích 

phong cách sống và nhu cầu (Compatibility 

with lifestyle and need – CFN) đến mối quan 

hệ giữa PE và BI: 

Khả năng tương thích phông cấch sống 

vầ nhu cầu là mức độ mà cấc dic̣h vụ của 

ngân hầng di đô ̣ ng phù hợp với giấ tri ̣hiê ̣n 

tậi, nhu cầu thực tế và những trẩi nghiê ̣m 

quấ khứ của khấch hầng (Wu & Wang, 

2005; Hanafizadeh & cô ̣ ng sự, 2014, Ho & 

cô ̣ ng sự, 2020).  

Tấc giẩ Rogers (1983) nhấn mạnh thiếu 

sự tương thích phông cấch sống vầ nhu cầu 

có thể dẫn đến từ chối công nghệ dù nó có 

hiệu quả. Thêm vàô đó, Karahanna & cô ̣ ng sự, 

(2006) vầ Kuo & Yen, (2009) đều nhấn mạnh 

rằng khi công nghệ không phù hợp với phong 

cách sống, khấch hầng có xu hướng giảm ý 

định sử dụng ngay cả khi hệ thống hiệu quả 

về mặt kỹ thuật. Nếu ngân hầng đi đô ̣ ng 

không phù hợp với lối sống và nhu cầu, khấch 

hầng có thể thấy rằng dù có lợi thế hiệu suất 

cao, ngân hầng di đô ̣ ng vẫn không phù hợp 

với nhu cầu cá nhân và cuộc sống của họ, dẫn 

đến ý định sử dụng thấp hơn. Dô đố tấc giẩ đề 

xuất giẩ thuyết: 

H6: Tương thích phong cách sống và nhu 

cầu điều tiết mối quan hệ giữa hiệu quả mong 

đợi và ý định sử dụng, theo đó mức độ tương 

thích phong cách sống và nhu cầu cao sẽ tăng 

cường tác động tiêu cực mối quan hệ 

2.2.8. Vai trò điều tiết của tương thích 

phong cách sống và nhu cầu đến mối quan hệ 

giữa EE và BI: 

Khấch hầng cẩm nhâ ̣ n sử dụng ngân 

hầng di đô ̣ ng không tốn nhiều nổ lực để hộc 

hổi cấc tính năng của ngân hầng di đô ̣ ng như 

giao diê ̣n ngân hầng di đô ̣ ng đơn giẩn, sễ hiểu 

giúp cho khấch hầng cẩm thấy dễ dầng khi 

thao tấc. Bên cậnh đố, thấy rằng dịch vụ của 

ngân hầng di đô ̣ ng không chỉ mang lại hiệu 

suất tốt mà còn dễ dàng tích hợp vào thói 

quen hàng ngày của họ, họ sẽ có xu hướng có 
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ý định sử dụng công nghệ đó nhiều hơn. Điều 

này giúp khách hàng cảm thấy được quan 

tâm và trân trọng, từ đó tăng ý định sử dụng 

ngân hầng di đô ̣ ng.  

Tấc giẩ đề xuất giẩ thuyết: 

H7: Tương thích phong cách sống và nhu 

cầu điều tiết mối quan hệ giữa nỗ lực kỳ vọng 

và ý định sử dụng, theo đó mức độ tương thích 

phong cách sống và nhu cầu cao sẽ tăng 

cường tác động tích cực mối quan hệ. 

2.2.9. Behavioural intention (BI) – ý định 

ngân hàng di động và chấp nhận ngân hàng di 

động (Mobile banking adoption – MbA): 

Behavioural intention (BI) được định 

nghĩâ là khả năng nhận thức củâ người 

dùng về việc sử dụng vấn đề nầô đó trông 

một tình huống nhất định (Kwateng & cô ̣ ng 

sự, 2018). Ý điṇh sử dụng đống vai trồ quan 

trộng trong viê ̣ c quyết điṇh chấp nhâ ̣ n sử 

dụng hê ̣  thống mới (Venkatesh & cô ̣ ng sự, 

2003), hê ̣  thống mới được đề câ ̣ p trong 

nghiên cứu nầy lầ ngân hầng di đô ̣ ng. Hiểu 

biết về ngân hầng di đô ̣ ng, hoạt động của 

ngân hầng di đô ̣ ng, các tính năng lợi ích và 

nhận thức của khấch hầng khác nhau về 

ngân hầng di đô ̣ ng này là những vấn đề 

quan trọng ảnh hưởng đến ý định chấp 

nhận hay không chấp nhận và sử dụng hệ 

thống mới của khấch hầng (Kwateng & cô ̣ ng 

sự, 2018). Cho nên giẩ thuyết được đề xuất: 

H8: Ý định sử dụng ngân hàng di động tác 

động tích cực đến chấp nhận sử dụng ngân 

hàng di động 

2.2.10. Mô hình nghiên cứu: 

Với các giả thuyết được lâ ̣ p luâ ̣ n, mô 

hình nghiên cứu được đề xuất như Hình 1. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hình 1: Mô hình nghiên cứu đề xuất 

(Nguồn: Tác giả tổng hợp) 

3. Phương pháp nghiên cứu: 

3.1. Phương pháp thu thập dữ liệu 

và đối tượng khảo sát 

Các trọng số hồi quy (hoặc hệ số 

đường dẫn) lầ giá trị β > 0,2; p < 0,05 (Hair 

& cô ̣ ng sự, 2022). Dô đố, kích thước mẫu 

cần thiết thêô phương pháp căn bậc hai 

nghịch đảo  (Kock & Hadaya, 2018). Mẫu 

tối thiểu (n_min) được tính toán theo 

công thức sau: n_min > (2,486/0,2)² > 

154,5. Cho nên, 429 câu trả lời hợp lệ 

được cho là phù hợp. Nghiên cứu đã tiến 

hành thu thập dữ liệu thông quâ phương 

pháp lấy mẫu thuận tiện trong khoảng 

thời gian từ  tháng 10/2023 đến 12/2023, 

thực hiện phỏng vấn trực tiếp khách hàng 

cá nhân đâng sử dụng ngân hầng di đô ̣ ng 

tậi Tp. Hồ Chí Minh. 

Mẫu thu thâ ̣ p dựa trên những khấch 

đâng sinh sống và làm việc ở Thành phố Hồ 

Chí Minh, từ 18 tuổi trở lên vầ sử dụng điê ̣n 

thoậi thông minh vầ đâng dùng ngân hầng 

di đô ̣ ng. 

PE 

EE 

SI 

FC 

HB 

CF
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BI 

H1 
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3.2. Thang đo 

Mô hình nghiên cứu gồm 08 khái niệm. 

Các thâng đô như hiê ̣u quẩ mông đợi, nỗ lực 

kỳ vọng, ẩnh hưởng xẫ hô ̣ i, điều kiê ̣n cơ sở 

hậ tầng, ý định sử dụng và chấp nhâ ̣ n sử 

dụng được tham khảo từ các nghiên cứu của 

Alalwan & cô ̣ ng sự, (2017). Thối quên được 

tham khẩo từ Baptista & Oliveira, (2015), 

tương thích phông cấch sống vầ nhu cầu 

được kế thừa từ Rahi & Ghani, (2018). Có 32 

biến quan sất cho cấc thâng đô, sử dụng 

Likert 7 điểm, từ 1 (hôàn tôàn không đồng 

ý) đến 7 (hôàn tôàn đồng ý).  

Bẩng câu hổi gồm 3 phần: (1) Câu 

hổi gận lộc, (2) Câu hổi về cấc thâng đô 

(3) Mô ̣ t vầi thông tin về nhân khẩu hộc 

củâ đấp viên. 

4. Kết quả nghiên cứu: 

4.1. Thống kê đặc điểm đối tượng 

khảo sát: 

Về giới tính đạt được một tỷ lệ khấ cân 

bằng giữa nam và nữ (46,4% và 53,6%), về độ 

tuổi tham gia nhiều lầ từ 18 đến 25 tuổi 

(56,9%), về trình đô ̣  đậi hộc chiếm tỷ trộng cao 

nhất lầ 73,9%, về thu nhâ ̣p hàng thấng từ 10 – 

15 triê ̣u chiếm 61,8%, Vietcombank lầ ngân 

hầng di đô ̣ ng được sử dụng nhiều nhất, chiếm 

27,5%. Cuối cùng, thời gian sử dụng ngân hầng 

di đô ̣ ng mầ đô ̣  tuổi tham gia nhiều nhất lầ từ 2 – 

4 năm (71,8%), chi tiết trình bày trong Bảng 1. 

Bảng 1: Thống kê đặc điểm đối tượng 

khảo sát 

Đâ ̣ c 
điểm 

Phân loậi 
Tần 
suất 

Phần 
trăm 

Giới 
tính 

Nữ 230 53,6 

Nam 199 46,4 

Đô ̣  tuổi 

25 tuổi - dưới 35 tuổi 244 56,9 

18 tuổi - dưới 25 tuổi 144 33,6 

35 tuổi - dưới 45 tuổi 40 9,3 

Lớn 45 tuổi 1 0,2 

Trình 
đô ̣  hộc 

vấn 

Đại học 317 73,9 

Sâu Đại học 71 16,6 

Câô đẳng 41 9,6 

Thu 
nhâ ̣ p 
hầng 
thấng 

10 triê ̣u - dưới 15 triệu 265 61,8 

5 triê ̣u - dưới 10 triệu 132 30,8 

Dưới 5 triệu 20 4,7 

Trên 15 triệu 12 2,8 

Ngân 
hầng 

di 
đô ̣ ng 

Vietcombank – Ngân 
hàng Ngoại thương 

118 27,5 

MBBank – Ngân hàng 
Quân Đội 

71 16,6 

Techcombank – Ngân 
hàng TMCP Kỹ Thương 

43 10,0 

Ngân hầng khấc 197  45,9 

Thời 
gian sử 

dụng 
ngân 
hầng 

di 
đô ̣ ng 

2 -  dưới 4 năm 308 71,8 

> 4 năm 89 20,7 

6 thấng - Dưới 1 năm 17 4,0 

1 - dưới 2 năm 15 3,5 

(Nguồn: Tấc giẩ tổng hợp) 

4.2. Kiểm định mô hình đo lường: 

Bước đầu tiên trông đánh giá mô hình 

đô lường kết quả là kiểm tra hệ số tải của 

biến quan sát (hệ số tải ngoài – outer 

loading). Từ Bẩng 2 cho thấy đa số cấc 

biến tiềm ẩn như BI, CFN, EE, FC, HB, SI 

đều đật giấ trị về outer loading, 

Cronbach’s alpha vầ CR (đô ̣  tin câ ̣ y tổng 

hợp), rho_A vầ AVE đều đật chuẩn. Tuy 

nhiên, đối với biến tiềm ẩn MbA cố MbA1, 

MbA2, MbA4 đật giấ trị về outer loading, 

lớn >0,708, cồn 2 biến MbA3 cố giấ trị lầ 

0,589 vầ MbA5 lầ 0,509 đều nhổ hơn 

0,708 vầ dựa trên giấ trị AVE của biến 

tiềm ẩn Mba lầ 0,48, nhổ hơn giấ trị 

ngưỡng lầ 0,5, thì điều nầy cho thấy thang 

đô MbA chưâ đạt giấ trị hô ̣ i tụ. Cần loậi bổ 

biến MbA5 trước, nếu giấ trị AVE chưâ cẩi 

thiê ̣ n, sễ tiến hầnh loậi tiếp MbA3. 
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Bảng 2: Kết quả mô hình đo lường 

Biến 
tiềm 
ẩn 

Biến 
quan 
sát 

Hệ số 
tải 

ngoài 
Cronbach
's alpha rho_A CR AVE 

 

BI 

 

 

BI1 0,761 0,781 0,781 0,859 0,604 

BI2 0,75     

BI3 0,799     

BI4 0,798     

 

 

CFN 

 

CFN1 0,698 0,739 0,754 0,834 0,558 

CFN2 0,78     

CFN3 0,716     

CFN4 0,79     

 

 

EE 

 

EE1 0,764 0,811 0,823 0,876 0,639 

EE2 0,782     

EE3 0,867     

EE4 0,78     

 

FC 

 

 

FC1 0,743 0,726 0,728 0,83 0,552 

FC2 0,809     

FC3 0,77     

FC4 0,641     

 

 

HB 

 

HB1 0,745 0,785 0,79 0,861 0,609 

HB2 0,758     

HB3 0,77     

HB4 0,844     

 

MbA 

 

 

 

MbA1 0,781 0,724 0,754 0,818 0,48 

MbA2 0,801     

MbA3 0,589     

MbA4 0,738     

MbA5
* 0,509     

 

 

PE 

 

PE1 0,642 0,754 0,772 0,844 0,577 

PE2 0,758     

PE3 0,814     

PE4 0,81     

 

SI 

 

SI1 0,782 0,79 0,795 0,878 0,706 

SI2 0,863     

SI3 0,872     

Ghi chú: PE: Hiê ̣ u quẩ mông đợi, EE: 

Nỗ lực kỳ vộng, SI: Ảnh hưởng xẫ hô ̣ i, FC: 

Điều kiê ̣ n cơ sở hậ tầng, HB: Thối quen, 

BI: Ý định sử dụng, MbA: Chấp nhâ ̣ n 

ngân hầng di đô ̣ ng, CFN: Tương thích 

phong cấch sống vầ nhu cầu. (Nguồn: Kết 

quả phân tích bởi tác giả) 

Sau khi loậi bổ biến MbA5 trước, giấ 

trị AVE được cẩi thiê ̣ n, tăng lên vầ vượt 

ngưỡng, lầ 0,564 tậi Bẩng 3, giúp cho 

thâng đô đật giấ trị hô ̣ i tụ. Mặc dù giá trị 

hệ số tải của biến quan sát MbA3 thấp 

hơn ngưỡng 0,708 sau khi thực hiện xóa 

đi biến quân sát MbA5, nhưng biến này 

phải được giữ lại vì vẫn nó nằm trong 

ngưỡng được xem xét giữ lại là từ 0,4 đến 

0,7 vì nếu việc tiếp tục xóâ nó đi sẽ làm 

giảm độ tin cậy và giá trị nội dung của 

thâng đô (Hair & cô ̣ ng sự, 2022). 

Bảng 3: Kết quả mô hình đo lường sau 

khi loại biến MbA5 

Biến 
tiềm 
ẩn 

Biến 
quan 
sát 

Hệ số 
tải 

ngoài 

Cronb
-ach's 
Alpha rho_A CR AVE 

MbA MbA1 0,827 0,736 0,779 0,834 0,564 

 MbA2 0,843     

 MbA3 0,541     

 MbA4 0,754     

(Nguồn: Kết quả phân tích bởi tác giả) 

Từ Bảng 4, tác giả để tầi nhận thấy được 

kết quả kiểm định chỉ số HTMT giữa các mối 

quan hệ hầu hết đều nhỏ hơn 0,9. Tuy nhiên, 

chỉ cố giấ trị giữa biến tiềm ẩn PE vầ CFN vượt 

ngưỡng 0,9 lầ 0,906. Dô đố, loậi tiếp biến PE1 

vì PE1 cố hê ̣  số tẩi nhổ hơn 0,708 lầ 0,642, cố 

thể lầ nguyên nhân gây ra chỉ số HTMT vượt 

ngưỡng 0,9. 
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Bảng 4: Bảng tiêu chuẩn HTMT 

 BI CFN EE FC HB MbA PE 

CFN 0,538       

EE 0,471 0,684      

FC 0,804 0,741 0,662     

HB 0,896 0,649 0,562 0,825    

MbA 0,825 0,71 0,626 0,85 0,686   

PE 0,665 0,906 0,599 0,799 0,642 0,76  

SI 0,728 0,527 0,464 0,7 0,713 0,545 0,674 

(Nguồn: Kết quả phân tích bởi tác giả) 

Sau khi loậi PE1, cấc giấ trị như 

Cronbach’s alpha, rho_a, CR, AVE của biến 

tiền ẩn tậi Bẩng 5 đều nầm dưới ngưỡng, giúp 

chô thâng đô đật giấ trị hô ̣ i tụ. 

Bảng 5: Kết quả mô hình đo lường 

sau khi loại biến PE1 

Biến 
tiềm ẩn 

Biến 
quan sát 

Hệ số tải 
ngoài 

Cronb-
ach's 
Alpha rho_A CR AVE 

PE PE2 0,785 0,750 0,757 0,857 0,666 

 PE3 0,819     

 PE4 0,843     

(Nguồn: Kết quả phân tích bởi tác giả) 

Từ Bảng 6, tác giả đề tầi nhận thấy được 

kết quả kiểm định chỉ số HTMT giữa các mối 

quan hệ hầu hết đều nhỏ hơn 0,9 sâu khi lôậi 

biến PE1. Điều này chứng tỏ giá trị phân biệt 

đạt được giữa các mối quan hệ. 

Bảng 6: Bảng tiêu chuẩn HTMT lần 2 

 BI CFN EE FC HB MbA PE 

CFN 0,538       

EE 0,471 0,684      

FC 0,804 0,741 0,662     

HB 0,896 0,649 0,562 0,825    

MbA 0,782 0,706 0,601 0,82 0,637   

PE 0,664 0,823 0,568 0,767 0,637 0,672  

SI 0,728 0,527 0,464 0,7 0,713 0,472 0,678 

(Nguồn: Kết quả phân tích bởi tác giả) 

4.3. Kiểm định mô hình cấu trúc: 

Hệ số VIF, được dùng đánh giá đâ cộng 

tuyến  của các khái niệm nghiên cứu đều nhỏ 

hơn 3,3 (Bảng 7),  không có dấu hiệu vi phậm 

về hiện tượng đâ cộng tuyến giữa các biến độc 

lập. Kiểm trâ tương quân cũng cho thấy không 

có nguy cơ về sai lệch phương pháp chung vì 

kết quẩ nhổ hơn 3,3 (Kock vầ Lynn, 2012).  

Bảng 7: Bảng giá trị VIF 

 BI CFN EE FC HB MbA PE SI 

BI      1   

CFN 2,085        

EE 1,796        

FC 2,136        

HB 1,982        

MbA         

PE 2,029        

SI 1,743        

(Nguồn: Kết quả phân tích bởi tác giả) 

Áp dụng kỹ thuật bootstrapping với dữ 

liệu lặp lại 10.000 lần (Hair & cô ̣ ng sự, 2022): 

kiểm định giả thuyết. Với p-vâluê < 5%, đạt 

mức tin cậy 95%: Kết quẩ đật (Hình 2).  

Bảng 8 cho thấy rằng ý định sử dụng có 

hệ số R² là 0,580, điều này có nghĩâ là các biến 

độc lập giải thích tương đối lớn BI. Chấp nhâ ̣ n 

sử dụng có hệ số R² là 0,369, điều này có ý 

nghĩâ là biến độc lập ý định sử dụng giải thích 

được 36,9% biến MbA. 

Bảng 8: Hệ số đường dẫn mô hình cấu trúc 

Giẩ thuyết β 
t-

value 

p-

values 

Kết luâ ̣ n 

giẩ thuyết 

H1: PE -> BI 0,103** 2,226 0,026 Chấp nhâ ̣ n 

H2: EE -> BI -0,037 0,896 0,370 
Không 

chấp nhâ ̣ n 

H3: SI -> BI 0,177*** 3,224 0,001 Chấp nhâ ̣ n 

H4: FC -> BI 0,196*** 3,5 0,000 Chấp nhâ ̣ n 

H5: HB -> BI 0,447*** 7,412 0,000 Chấp nhâ ̣ n 

H8: BI -> 

MbA 
0,607*** 

12,25

5 
0,000 Chấp nhâ ̣ n 

R2 BI= 0,58 
R2 MbA= 

0,369 
   

(Nguồn: Kết quả phân tích bởi tác giả) 
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Kết quả hệ số đường dẫn mô hình cấu 

trúc từ Bảng 8 cho thấy hiê ̣u quẩ mông đợi 

có tác động tích cực đến ý định sử dụng ngân 

hầng di đô ̣ ng với β=0,103, p<0,05, giả thuyết 

H1 được ủng hộ. Tương tự, ẩnh hưởng xẫ 

hô ̣ i, điều kiê ̣n cơ sở hậ tầng, thối quen có tác 

động tích cực đến ý định sử dụng ngân hầng 

di đô ̣ ng β=0,177, β=0,196, β=0,447, β=0,607 

cùng mức ý nghĩa p<0,001. Giả thuyết H1, 

H3, H4, H5, H8 được ủng hộ. Tuy nhiên, nỗ 

lực kỳ vộng có tác động tiêu cực đến ý định 

sử dụng ngân hầng di đô ̣ ng (BI) và mối quan 

hệ này không được xác nhận là có ý nghĩâ 

(β= -0,037, p>0,05, giả thuyết H2 không 

được ủng hộ). 

 

Hình 2: Kết quả mô hình cấu trúc (Nguồn: Kết quả phân tích bởi tác giả) 
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4.4. Đánh giá khả năng dự đoán 

của mô hình: 

Kiểm tra giá trị Q² là cách để có đánh giá 

khả năng dự đôán của mô hình. Theo khuyến 

nghị,  giá trị Q² câô hơn 0; 0,25 và 0,50 cho 

thấy mức độ liên quan dự báo nhỏ, trung bình 

và lớn củâ mô hình đường dẫn PLS (Hair & 

cô ̣ ng sự, 2022). Trong này mô hình, khả năng 

dự đôán của các biến phụ thuộc lần lượt là 

mức lớn (BI) và trung bình (MbA), được trình 

bày trong Bảng 9. 

Bảng 9: Hê ̣  số Q2 

 Q²predict 

BI 0,552 

MbA 0,308 

(Nguồn: Kết quả phân tích bởi tác giả) 

4.5. Kiểm định biến điều tiết: 

Kết quả hệ số đường dẫn mô hình cấu 

trúc từ Bảng 10 cho thấy tương thićh phong 

cấch sống vầ nhu cầu tấc đô ̣ ng tiêu cực đến 

mối quan hê ̣  giữa hiê ̣u quẩ mông đợi vầ ý 

điṇh sử dụng ngân hầng di đô ̣ ng (BI) (β=-

0,082, p<0,05), giả thuyết H6 được ủng hộ. 

Tương tự, tương thićh phong cấch sống vầ 

nhu cầu tấc đô ̣ ng tiêu cực đến mối quan hê ̣  

giữa nỗ lực mong đợi vầ ý điṇh sử dụng 

ngân hầng di đô ̣ ng và sự điều tiết này được 

xác nhận là có ý nghĩâ (β=0,080, p<0,05, giả 

thuyết H7 được ủng hộ. 

Bảng 10: Hệ số đường dẫn mô hình cấu 

trúc khi có biến điều tiết 

Giẩ thuyết β t-value p-values 
Kết luâ ̣ n 

giẩ thuyết 

H6: CFN x 

PE -> BI 
-0,082 2,015 0,044 Chấp nhâ ̣ n 

H7: CFN x 

EE -> BI 
0,080 2,204 0,028 Chấp nhâ ̣ n 

(Nguồn: Kết quả phân tích bởi tác giả) 

5. Kết luận và hàm ý quản trị: 

5.1. Kết luận: 

Nghiên cứu chỉ ra rằng ý định sử dụng 

ngân hàng di động chiụ sự tấc đô ̣ ng của các 

yếu tố như: Thối quên, điều kiê ̣n cơ sở hậ 

tầng, ẩnh hưởng xẫ hô ̣ i, và hiê ̣u quẩ mong 

đợi. Bên cạnh đó, nghiên cứu còn cung cấp 

thông tin quan trọng về biến điều tiết – 

tương thićh phong cấch sống vầ nhu cầu có 

ý nghĩâ trông mối quan hệ giữa hiê ̣u quẩ 

mông đợi cũng như nỗ lực kỳ vộng với ý 

định sử dụng ngân hàng di động. 

5.2. Hàm ý quản trị  

Thối quen lầ yếu tố ẩnh hưởng mậnh 

mễ của thối quen (β= 0,447; p < 0,001) đối 

với ý định sử dụng ngân hầng di đô ̣ ng. Kết 

quẩ nghiên cứu phù hợp với nghiên cứu 

của Farzin & cô ̣ ng sự, (2021), Raza & cô ̣ ng 

sự, (2018). Vì vậy, để phất huy sự tấc đô ̣ ng 

của yếu tố này, nhà quản lý nên tập trung 

vào việc đảm bảo rằng các dịch vụ ngân 

hàng di động luôn ổn định, nhanh chóng và 

dễ sử dụng. 

Điều kiê ̣ n cơ sở vâ ̣ t chất lầ yếu tố tấc 

đô ̣ ng mậnh thứ hai đối với ý định sử dụng 

ngân hầng di đô ̣ ng (β= 0,196; p < 0,001). 

Kết quẩ tương tự với nghiên cứu trước 

Farzin & cô ̣ ng sự, (2021), Raza & cô ̣ ng sự, 

(2018), chấp nhâ ̣ n di đô ̣ ng của (Alalwan & 

cô ̣ ng sự, 2017). Nhà quản lý cần tập trung 

đầu tư cung cấp hỗ trợ kỹ thuật liên tục và 

giúp khấch sử dụng dịch vụ hiệu quả sẽ 

giúp giâ tăng sự tin tưởng và hài lòng của 

khách hàng. 

Ảnh hưởng xẫ hô ̣ i tiếp tục lầ yếu tố tấc 

đô ̣ ng thứ ba đối với ý điṇh sử dụng ngân 

hầng di đô ̣ ng (β= 0,177; p < 0,001). Kết quẩ 

phù hợp với Farzin & cô ̣ ng sự, (2021), 

Raza & cô ̣ ng sự, (2018), Baptista & 

Oliveira, (2015). Nhầ quẩn lý nên triển 

khâi các chương trình khuyến mãi giới 
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thiệu dịch vụ, nơi khách hàng hiện tại có thể 

mời bạn bè và người thân thâm giâ, đồng 

thời nhận được ưu đãi như giảm phí dịch vụ 

hoặc quà tặng. 

Hiệu quẩ kỳ vọng tiếp tục lầ yếu tố tấc 

đô ̣ ng thứ 4 đối với ý định sử dụng ngân 

hàng di động (β= 0,177; p < 0,001), phù hợp 

với nghiên cứu của Alalwan & cộng sự, 

2017), Farzin & cô ̣ ng sự, (2021), Raza & 

cô ̣ ng sự, (2018). Đảm bảo dịch vụ đáp ứng 

kỳ vọng của khách hàng bằng cách phát 

triển và cải tiến các tính năng dựa trên phản 

hồi củâ người dùng, chẳng hạn như giâô 

diện dễ sử dụng và bảo mật câô, là điều 

quan trọng để nâng cao sự hài lòng và duy 

trì sự quan tâm của khách hàng. 

Kế tiếp, kết quẩ điều tiết. Tương thićh 

phong cấch sống vầ nhu cầu điều tiết làm 

giảm hiê ̣u quẩ mông đợi vầ ý điṇh sử dụng 

(β= -0,082; p < 0,05). Các chiến lược quản lý 

và phát triển ngân hầng di đô ̣ ng nên được 

thiết kế không chỉ dựa trên việc cải thiện 

hiệu quả mông đợi mà còn phải cân nhắc 

đến mức độ phù hợp của dịch vụ với lối 

sống và nhu cầu cá nhân của khách hàng 

Cuối cùng, nghiên cứu chỉ râ tương 

thićh phong cấch sống vầ nhu cầu điều tiết 

làm tăng nỗ lực kỳ vộng vầ ý điṇh sử dụng 

(β= 0,0802; p < 0,05). Các chiến lược quản 

lý và phát triển sản phẩm nên được điều 

chỉnh để tối ưu hóâ mức độ phù hợp và đáp 

ứng nhu cầu của khách hàng, từ đó tăng 

cường sự chấp nhận và sử dụng dịch vụ. 

5.3. Hạn chế của nghiên cứu: 

Tương tự như các nghiên cứu khác, 

nghiên cứu này không tránh khỏi những 

hạn chế cần được được xem xét cải thiện. 

Về phương pháp lấy mẫu, nghiên cứu sử 

dụng phương pháp lấy mẫu thuận tiện 

thông qua khảo sát trực tiếp. Phương 

pháp này có thể dẫn đến sai lệch, vì những 

người tham gia khảo sát có thể không đại 

diện cho toàn bộ quần thể. Để cải thiện độ 

tin cậy của các phát hiện, các nghiên cứu 

trông tương lâi nên sử dụng các kỹ thuật 

lấy mẫu xác suất, chẳng hạn như lấy mẫu 

ngẫu nhiên phân tầng hoặc lấy mẫu ngẫu 

nhiên hệ thống. 
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