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TOM TAT

Ngan hang di dong hién nay da tré thanh mét phdn quan trong
trong cudc séng hang ngay, mang lai sw tién loi cho khdch hang, cé thé
thwec hién cdc giao dich ngdn hang moi liic, moi noi. D€ tim hiéu cdc yéu
tdé dnh hwéng dén chdp nhdn st dung, bai bdo da két hop ly thuyét
théng nhdt vé chdp nhdn va st dung céng nghé 2 vai ly thuyét lan téa
d6i méi. Cudc nghién ciru nay da khdo sdt 429 khdch hang cd nhdn sty
dung dich vu ngdn hang di déng théng qua phwong phdp ldy médu
thudn tién. Két qud dwoc phdn tich bidng phwong phdp PLS-SEM, cho
thdy rdng twong thich phong cdch séng va nhu cdu déng vai tro diéu
tiét trong méi lién hé giita hiéu qud ky vong va y dinh st dung, ciing
nhw giiva né lwc ky vong va y dinh st dung dich vu ngdn hang di déng,
cting nhw mét sé yéu té khdc. Dwa trén nhitng phdt hién nay, tdc gid
dwa mét s6 ham y quan trong cho Iy thuyét va thuec tién qudn Iy.

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. Giéi thiéu

Tai thi treong Viét Nam, viéc giao dich
qua ngan hang di dong cling tang trudng
trong nhirng nam gin day, thé hién qua gia
tri thanh toan la 0,73 ty USD trong nam

2020, thip so v&i Thai Lan 1a 1,45 ty USD
nhwng dén nam 2022 c6 gia tri 1,99 ty USD
cao hon Thai Lan1a 1,22 ty USD (SBV, Ngan
hang Thai Lan, 2023). Nhwng so v&i Trung
Quéc, My c6 gia tri thanh toan la 103,9 ty
USD va 86 ty USD trong nam 2022 thi rit
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thip (Statista, 2023). Diéu nay cho thiy st
dung ngan hang di dong tai Viét Nam so v&i
cac nwdc phat trién trén thé gidi cang nhiéu
han ché. Vi vay, hiéu va xac dinh cac yéu td
c6t 16i anh hwdng dén chip nhan st dung
ngan hang di dong la can thiét (Ho & cong
sw, 2020).

Ly thuyét thdng nhit vé viéc chip nhin
va st dung cong nghé 2 (The extended
Unified Theory of Acceptance and Use of
Technology - UTAUTZ2) la mét trong nhirng
ly thuyét dwoc dung dé ly giai khach hang
chdp nhin s dung ngin hang di dong
(Souiden & cong sw, 2021). Tuy nhién, két
qua nghién ctru tai cac thi tredng con xung
dot nhuw hiéu qua mong doi (Performance
expectancy - PE) la yéu t6 gidi thich cho y
dinh chip nhin s dung ngin hang di dong
(Farzin & cong sw, 2021) trong khi dé PE
khong cé tac dong cé y nghia dén y dinh st
dung ngan hang di dong (Kwateng & cong
sw, 2018; Merhi & cong sw, 2019), do thiéu
vai tro diéu tiét dwoc tich hop trong ly
thuyét (Baptista & Oliveira, 2015). Bén
canh, ly thuyét lan téa d6i m&i nhdn manh
(Diffusion of innovation - DOI) nhan
manh yéu t6 twong thich phong cach séng
va nhu ciu (Compatibility with lifestyle
and need - CFN) gidi thich manh mé trong
viéc chdp nhin s dung ngin hang di
dong. Sw két hgp vai tro diéu tiét cia CFN
vao ly thuyét UTAUT2 sé lam tang mirc do
giai thich mo hinh UTAUT2 trong linh vuc
ngan hang di déng.

Muc tiéu chinh ctia nghién ctru la xac
dinh cac yéu t6 tac dong dén viéc chdp nhin
str dung ngan hang di dong. Bai bao dat ra
hai muc tiéu cu thé: DAu tién, xac dinh cac
yéu t6 anh hwdng dén chip nhin st dung
ngan hang di dong; Thi hai, vai tro diéu tiét

cia twong thich phong cach song vao mo
hinh. B€ dat dwoc muc tiéu, tac gia dwa trén
ly thuyét UTAUT2 va ly thuyét lan toa déi
moi (Diffusion of innovation - DOI).

Bai b4o nay bao gom nam phan chinh:
phan mé dau gidi thiéu van dé nghién ctry;
phan thir hai trinh bau ly thuyét nén, khai
niém; phan thr ba thé hién phwong phap
nghién ctru; phan thi tw trinh bay cac két
qua; va phan cudi cung dwa ra kétluin, thao
luan, va nhdn manh ham y quan tri.

2. Co so ly thuyét
2.1. Ly thuyét nén:

2.1.1.Ly thuyét théng nhdt vé viéc
chdp nhdn va st dung céng nghé 2
(UTAUT2):

Tac gid Venkatesh & cong suw, (2012)
phat trién UTAUT2 bang cach thém cac yéu
td moi dong luc vui veé, gia tri vé gia va thoi
quen bén canh cac yéu té nhw hiéu qua mong
doi (PE), nd luc ky vong (EE), 4anh hwéng xa
hoi, diéu kién co s& ha ting (Facilitating
conditions - FC).

UTAUT2 cung cidp modt khudn kho
toan dién va cdp nhit hon dé hiéu viéc
khach hang ap dung va st dung ngan hang
di dodng (Merhi & céng sw, 2019; Alalwan
& cong su, 2017).

Téc gia bo qua hai thanh phan cia mé
hinh UTAUT?2 la dong lwc vui vé, sw dang gia
vi ngan hang di dong tai Viét Nam khong co
tinh nang giai tri. Bén canh d6, ngan hang di
dong 1a g dung mién phi, khach hang c6
thé str dung ma khong ton phi, ngoai ra, ngan
hang cling khong cong bd cac gia tri vé mot
cach ro rang nén khach hang khong nhan
thirc rd cac gia tri vé gia cia ngin hang di
dong tai Viét Nam.
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2.1.2. Ly thuyét lan téa doi mdi
(Diffusion of innovation - DOI)

Tac gid Rogers (1983) da dé xuit ly
thuyét lan téa doi méi (DOI - Diffusion of
innovation) nhw mét ly thuyét néi tiéng da
dwoc p dung rong rii cho cac nghién ctiru vé
céng nghé. DOI bao gbm nam thanh phan
chinh cta d6i méi: Loi thé twong doi, kha
nang twong thich cda phong cich séng va
nhu ciu, do phtrc tap, kha nang thir nghiém
va kha nang quan sat. Nhirng dic diém nay
gitp hiéu va du doan cach nguwoi dung chap
nhan va quyét dinh cac cai tién cong nghé
méi cling nhw cach cac yéu to nay twong tac
v&inhau. CFN 1a mot nhan té quan trong nhit
gidi thich sw chip nhéan trong linh vuc
thwong mai di dong (Wu & Wang, 2005) va
ngan hang di dong (Hanafizadeh, & cOng su,
2014; Rahi & Ghani, 2018).

2.2. Cdc khdi niém nghién ctru va mé
hinh nghién ciru dé xudt:

2.2.1. Khdi niém ngdn hang di djng:

Ngan hang di dong dwoc tac gia Shaikh
& cong su, (2023) dinh nghia m6t cach chi
tiét1a rng dung gidp cho khich hang cé thé
st dung thiét bi di ddng ctia minh nhw dién
thoai di dong dé thwc hién nhiéu tinh nang
khac nhau clia ngan hang, ching han nhw
chuyén tién, quan ly dau tw, thanh toan hda
don, ki€m tra s6 dw mot cach thuin tién va
tiét kiém chi phi, hoat dong 24/7 nén
khach hang cé thé truy cip tai khodn moi
ldc, moi noi.

2.2.2. Hiéu qud mong doi:

Tac gid Venkatesh & cong sy (2003,
trang 447) dinh
Expectancy (PE) - Hiéu qud mong doi la

nghia Performance
“mirc d6 ma mot ca nhan tin rang viéc st
dung hé théng sé gitup khach hang dat dworc
két qua trong céng viéc”. 6 1a mirc d6 ma
cac khach hang tin rang ngin hang di dong
sé hitu ich hon so v&i ngdn hang truyén

théng. Néu khach hang nghi rang ngan hang
di dong c6 thém loi thé so véi ngin hang
truyén thong, thi ho c6 nhiéu kha ning sé
chap nhin ngin hang di déng hon (Alalwan
& cong sw, 2017). Vi vay gia thuyét nhw sau:

H1: Hiéu qud mong doi tdc dong tich cuc
dény dinh str ngdn hang di dong.

2.2.3. N6 luc ky vong:

Téac gid Venkatesh & cdng suw (2003,
trang 450) dinh nghia Effort Expectancy
(EE) - N6 lwc ky vong 1a “mirc d dé dang lién
quan dén viéc str dung mot hé thong”. Khach
hang cdm thiy dwogc két néi voi cac cong
nghé thuan tién va dé st dung (Alalwan &
cong sw, 2017). Kha ning tiép can dé dang
cia mot cong nghé c6 xu hudéng thic diy
nguwoi dung, khién ho cé xu hwéng ap dung
cong nghé cao. Tac gia Alalwan & cong su,
(2017) cho rang khach hang cam thiy dich
vu ngan hang di dong dé st dung, ho c6
nhiéu kha nang sé hinh thanh y dinh str dung
ngan hang di dong hon. Tac gia dé xuat gia
thuyét nhw sau:

H2: N6 lurc ky vong tdc dong tich cuc dén
y dinh str dung ngdn hang di djng.

2.2.4. Anh hwéng xd héi:

Social influence (SI) - &nh hwéng xa hoi
dwoc dinh nghia la “mtrc d0 ma mot ca nhan
nhin thiy rang nhirng ngudi quan trong
khéc tin rang ho nén 4p dung hé théng méi”
(Venkatesh & cdng sw 2003, trang 451). Doi
v&ingan hang di dong, anh hwdng xa hoi co
thé dugc khai quat héa nhw anh hwdng cta
moi trweong xa hoi xung quanh nhw gia dinh,
ban bé va dong nghiép dén y dinh str dung
ngan hang di dong (Alalwan & cong su,
2017). Tac gia dé xuit nghién ctru voi gia
thuyét nhw sau:

H3: Anh hwéng xd hoi tdc dong tich cuc
dén y dinh str dung ngdn hang di déng
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2.2.5. Diéu kién co sé ha tdng:

Facilitating conditions (FC) - Diéu kién
co s& ha ting la “Mrc A6 ma mét ca nhan tin
rang co s& ha tAng t6 chirc va ki thuat ton tai
dé ho6 tro viéc st dung hé thdng” (Venkatesh
& cong su, (2003), trang 453). Theo Alalwan
& cong su, (2017), khach hang c6 dong luc
st dung cac tién ich ngan hang di dong hon
khi ho nhan dwoc sw hd tro day da va cac
diéu kién thuin loi. Ngoai ra, khach hang c6
thé& ding nhap vao tai khoan c4 nhan dé dang
va str dung cac tién ich ngan hang di dong
cang dé chirng nao sé quyét dinh dén y dinh
st dung cdng nghé cia ho. Vi vay, gia thuyét
nghién ctru la:

H4: Diéu kién co sé ha tdng tdc dong tich
cwce dén y dinh st dung ngdn hang di déng.

2.2.6. Thdéi quen:

HaBit (HB) - Théi quen la “mirc d6 ma
moi ngwoi c6 xu hwéng thwe hién cac hanh vi
mot cach tw dong do hoc hoi” (Venkatesh &
cong sw, 2012, trang 161). Khach hang hoc
cach str dung ngan hang di dong thong qua
trdi nghiém va trai nghiém dau tién cua ho
khi st dung cong nghé nay sé gitp viéc hoc
cia ho tw dong bién thanh théi quen
(Hussain & cong sw, 2019). Vi vay, cac nha
nghién ctru da chi ra ring théi quen 1a mot
bién s6 dw bdo mirc d6 y dinh st dung
(Venkatesh va cong sw, 2012). Cho nén gia
thuyét la:

H5: Théi quen tdc dong tich cwc dén y
dinh st dung ngdn hang di dong.

2.2.7. Vai tro diéu tiét ctia twong thich
phong cdch séng va nhu cdu (Compatibility
with lifestyle and need - CFN) dén méi quan
hé giira PE va BI:

Kha nang twong thich phong cach song
va nhu ciu 1a mirc d6 ma cac dich vu cta
ngan hang di dong phu hop véi gia tri hién
tai, nhu ciu thuc té€ va nhirng trai nghiém
qua khir ctia khach hang (Wu & Wang,
2005; Hanafizadeh & cong sw, 2014, Ho &
cong sw, 2020).

Téac gia Rogers (1983) nhin manh thiéu
su twong thich phong cach séng va nhu ciu
c6 thé dan dén tir chdi cong nghé du né cb
hiéu qua. Thém vao d6, Karahanna & cong s,
(2006) va Kuo & Yen, (2009) déu nhan manh
rang khi cdng nghé khong phit hop véi phong
cach séng, khach hang cé xu huéng giam y
dinh st dung ngay ca khi hé théng hiéu qua
vé mat ky thudt. Néu ngin hang di dong
khong phtthop véi 16i song va nhu cau, khach
hang c6 thé thiy rang du c6 lgi thé hiéu suit
cao, ngan hang di dong van khong phu hop
v&i nhu cAu ca nhan va cudc séng cla ho, dan
dény dinh st dung thip hon. Do d6 tac gia dé
xudt gia thuyét:

H6: Twong thich phong cdch séng va nhu
cdu diéu tiét méi quan hé giira hiéu qud mong
doiva y dinh str dung, theo dé mirc d twong
thich phong cdch séng va nhu cdu cao sé tdang
cwong tdc déng tiéu cwe méi quan hé

2.2.8. Vai tro diéu tiét ctia twong thich
phong cdch séng va nhu cdu dén méi quan hé
gitra EE va BI:

Khach hang cam nhédn s dung ngan
hang di dong khéng ton nhiéu nd lwc dé hoc
héi cac tinh ndng ctia ngan hang di dong nhw
giao dién ngin hang di ddng don gian, sé hiéu
giup cho khach hang cAm thdy dé dang khi
thao tac. Bén canh d6, thiy rang dich vu clia
ngan hang di dong khong chi mang lai hiéu
suit t8t ma con dé dang tich hop vao théi
quen hang ngay cua ho, ho sé cé xu hwéng cé
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y dinh st dung cong nghé d6 nhiéu hon. Piéu
nay gidp khach hang cam thiy dwoc quan
tam va tran trong, tir dé tang y dinh st dung
ngan hang di dong.

Tac gia dé xuit gia thuyét:

H7: Twong thich phong cdch séng va nhu
cdu diéu tiét méi quan hé giira né lwc ky vong
vay dinh st dung, theo dé mirc do twong thich
phong cdch séng va nhu cdu cao sé tdang
cwong tdc déng tich cuwe méi quan hé.

2.2.9. Behavioural intention (BI) - y dinh
ngdn hang di dong va chdp nhdn ngdn hang di
déng (Mobile banking adoption — MbA):

Behavioural intention (BI) dwgc dinh
nghia la khd ndang nhadn thirc cia nguoi
dung vé viéc st dung vin dé nao dé trong
mot tinh huéng nhat dinh (Kwateng & cong
sw, 2018). Y dinh st dung déng vai trd quan
trong trong viéc quyét dinh chap nhan st
dung hé thdong méi (Venkatesh & cong su,
2003), hé théng mdi dwoc dé cip trong
nghién cru nay la ngin hang di dong. Hiéu
biét vé ngin hang di dong, hoat déng cua
ngan hang di dong, cac tinh nang loi ich va
nhén thirc cua khiach hang khic nhau vé
ngin hang di dong nay la nhirng van dé
quan trong anh hwéng dén y dinh chap
nhén hay khong chip nhén va st dung hé
théng méi cia khach hang (Kwateng & cong
su, 2018). Cho nén gia thuyét dwoc dé xuat:

H8: Y dinh sir dung ngdn hang di dong tdc
dong tich cwc dén chdp nhdn st dung ngdn
hang di déng

2.2.10. M6 hinh nghién ctru:

V&i cac gia thuyét dwoc 1ap luin, mé
hinh nghién ctru dwoc dé xuat nhw Hinh 1.

O

H5

Hinh 1: M6 hinh nghién ctru dé xudt
(Ngudn: Tdc gid téng hop)

3. Phwong phap nghién ciru:

3.1. Phwong phdp thu thdap dir liéu
va déi twong khao sat

Cac trong s6 hoéi quy (hodc hé so
dwong dan) la gia tri B> 0,2; p < 0,05 (Hair
& cong sw, 2022). Do dé, kich thuwdc mau
can thiét theo phwong phap can bic hai
nghich ddo (Kock & Hadaya, 2018). Mau
t6i thi€u (n_min) dwoc tinh todn theo
cong thirc sau: n_min > (2,486/0,2)% >
154,5. Cho nén, 429 cau tra loi hop 1é
dwoc cho 1a phu hop. Nghién ctru da tién
hanh thu thap dir liéu thong qua phwong
phap 18y mAiu thuln tién trong khoang
thoi gian tir thdng 10/2023 dén 12/2023,
thwc hién phong van truwc tiép khach hang
ca nhan dang sr dung ngan hang di déng
tai Tp. H6 Chi Minh.

MAu thu thip dwa trén nhitng khich
dang sinh séng va lam viéc & Thanh ph6 H6
Chi Minh, ttr 18 tu6i trér 1én va st dung dién
thoai thong minh va dang dung ngan hang
di dong.
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3.2. Thang do

Mo hinh nghién cru gbm 08 khai niém.
Cac thang do nhw hiéu qua mong doi, nd luc
Ky vong, anh hwéng xa hoi, diéu kién co s&
ha ting, y dinh st dung va chdp nhin st
dung dwoc tham khao tir cac nghién ctru cla
Alalwan & cong sw, (2017). Thoéi quen dwoc
tham khao tlr Baptista & Oliveira, (2015),
twong thich phong cach séng va nhu ciu
dworc ké thira tir Rahi & Ghani, (2018). C6 32
bién quan sat cho cac thang do, st dung
Likert 7 diém, tir 1 (hoan toan khong dong
y) dén 7 (hoan toan dong y).

Bdng cdu hdi gobm 3 phdn: (1) Cau
hdi gan loc, (2) Cau hdi vé cac thang do
(3) M6t vai thong tin vé nhin khiu hoc
cuia dap vién.

4. Két qua nghién ciru:

4.1. Théng ké ddc diém déi twong
khdo sat:

Vé gidi tinh dat dwgc mot ty 1€ kha can
bang gitta nam va nit (46,4% va 53,6%), vé do
tudi tham gia nhiéu la tir 18 dén 25 tudi
(56,9%), vé trinh do dai hoc chiém ty trong cao
nhat la 73,9%, vé thu nhap hang thang tir 10 -
15 triéu chiém 61,8%, Vietcombank la ngan
hang di dong duorc str dung nhiéu nhat, chiém
27,5%. Cudi cung, thoi gian str dung ngan hang
di dong ma do tudi tham gia nhiéu nhatlatir 2 -
4 nam (71,8%), chi tiét trinh bay trong Bang 1.

Bdng 1: Thong ké ddc diém doi twong
khdo sdt

bic R . Tan |Phin
. Phan loai 0 <
diém suat | tram
Gioi |N@ 230 | 53,6
tinh | Nam 199 | 46,4

25 tudi - dudi 35 tubi | 244 | 56,9
18 tudi - dwdi 25 tudi 144 | 33,6
35 tudi - dudi 45 tudi 40 | 9,3
Lén 45 tudi 1 0,2

PO tubi

. Pbai hoc 317 | 73,9
Trinh
do hoc | Sau Pai hoc 71 | 16,6
Va1 Cao déing 41 | 96
10 triéu - dwéi 15 triéu | 265 | 61,8
Thu
nhap 5 triéu - dwdi 10 triéu | 132 | 30,8
hang | pygi 5 trieu 20 | 4,7
thang
Trén 15 triéu 12 2,8
Vietcombank - Ngan
hang Ngoai thwong 118 | 27,5
Ngan | MBBank - Ngén hang
hang | Quan poj 71| 166
i
dong | Techcombank - Ngan
hang TMCP Ky Thuong 43 100
Ngan hang khac 197 | 459
Thoi |2 - dudi4 nam 308 | 71,8
Bt > 4 nam 89 | 20,7
ung
ngan |6 thang - Dwéi 1 ndm 17 | 4,0
hang
di |1 dusi2 nam 15 | 3,5
dong

(Nguon: Tac gia tong hop)
4.2. Kiém dinh mé hinh do lwong:

Buwéc diu tién trong danh giad mo hinh
do lworng két qua 1a kiém tra hé so tai cua
bién quan sat (hé sO tai ngoai - outer
loading). Tr Bang 2 cho thiy da sé cac
bién tiém 4&n nhw BI, CFN, EE, FC, HB, SI
déu dat gid tri loading,
Cronbach’s alpha va CR (d6 tin ciy téng
hop), rho_A va AVE déu dat chudn. Tuy
nhién, d6i vé&i bién tiém 4n MbA cé MbA1,
MbA2, MbA4 dat gia tri vé outer loading,
1é6n >0,708, con 2 bién MbA3 c¢6 gia tri la
0,589 va MbA5 la 0,509 déu nhdé hon
0,708 va dwa trén gia tri AVE cda bién
tifm &n Mba la 0,48, nho hon gid tri
ngudngla 0,5, thi diéu nay cho thiy thang
do MbA chwa dat gid tri h6i tu. Can loai bé
bién MbAS truéec, néu gia tri AVE chwa céi
thién, sé tié€n hanh loai ti€p MbA3.

vé outer
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Bdng 2: Két qud mé hinh do lwong

. o
2o
B 5

Bién
quan
sat

Hé s6
tai
ngoai

Cronbach
's alpha

rho_ A

CR

AVE

BI

BI1

0,761

BI2

0,75

BI3

0,799

B4

0,798

0,781

0,781

0,859

0,604

CFN

CFN1

0,698

CFN2

0,78

CFN3

0,716

CFN4

0,79

0,739

0,754

0,834

0,558

EE

EE1

0,764

EE2

0,782

EE3

0,867

EE4

0,78

0,811

0,823

0,876

0,639

FC

FC1

0,743

FC2

0,809

FC3

0,77

FC4

0,641

0,726

0,728

0,83

0,552

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

MbA?2

0,801

MbA3

0,589

MbA4

0,738

MbAS5

*

0,509

0,724

0,754

0,818

0,48

PE

PE1

0,642

PE2

0,758

PE3

0,814

PE4

0,81

0,754

0,772

0,844

0,577

SI

SI1

0,782

SI2

0,863

SI3

0,872

0,79

0,795

0,878

0,706

Ghi chu: PE: Hiéu qua mong doi, EE:
N6 lwc ky vong, SI: Anh hwéng xa hoi, FC:
biéu kién co s& ha ting, HB: Théi quen,
BI: Y dinh st dung, MbA: Chdp nhin
ngan hang di déng, CFN: Twong thich
phong cich s6ng va nhu cdu. (Ngudn: Két
qud phan tich béi tdc gid)

Sau khi loai bé bién MbAS truéec, gid
tri AVE dwoc cai thién, tang 1én va vuot
nguwdong, la 0,564 tai Bang 3, giup cho
thang do dat gid tri h6i tu. Mac du gia tri
hé sé tai cha bién quan sat MbA3 thip
hon ngudng 0,708 sau khi thyc hién x6a
di bién quan sat MbAS5, nhwng bién nay
phai dwoc giit lai vi vin n6é nam trong
nguwdng dwoc xem xét gitr lai la tir 0,4 dén
0,7 vi néu viéc tiép tuc x6a né di sé lam
giam do0 tin cay va gia tri ndi dung caa
thang do (Hair & cong sw, 2022).

Bdng 3: Két qud mé hinh do lwong sau
khi logi bién MbA5

Bién | Bién | Hé s§ |Cronb
tiém | quan| tai |-ach's
4n | sat | ngoai |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

(Ngudn: Két quad phan tich béi tdc gid)

Tl Bang 4, tac gia dé tai nhan thiy duorc
két qua kiém dinh chi s6 HTMT giita cadc m&i
quan hé hau hét déu nhé hon 0,9. Tuy nhién,
chi c6 gia tri giira bién tiém an PE va CFN vuot
nguong 0,9 1a 0,906. Do do, loai tiép bién PE1
vi PE1 c6 hé s6 tai nhé hon 0,708 1a 0,642, c6
thé 1a nguyén nhan giy ra chi s6 HTMT vuot
nguong 0,9.
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Bdng 4: Bdng tiéu chudn HTMT

Bl | CFN | EE FC HB | MbA | PE

CFN (0,538

EE (0,471{0,684

FC |0,804|0,7410,662

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

(Ngudn: Két qud phan tich béi tdc gid)

Sau khi loai PE1, cac gia tri nhw
Cronbach’s alpha, rho_a, CR, AVE cta bién
tién 4n tai Bang 5 déu nam dwéi ngudng, giup
cho thang do dat gia tri hoi tu.

Bdng 5: Két qud mé hinh do lwong
sau khi loai bién PE1

Cronb-

Bién | Bién |[Hé s6 tai| ach's
tiém dn|quan sat| ngoai |Alpha|rho A| CR |AVE

PE PE2 0,785 [0,750/0,757]0,857 0,666
PE3 0,819
PE4 0,843
(Ngudn: Két qud phdn tich béi tdc gid)

Tl Bang 6, tac gia dé tai nhin thay duoc
két qua kiém dinh chi s6 HTMT gitra cac méi
quan hé hau hét déu nho hon 0,9 sau khi loai
bién PE1. Diéu nay chirng to6 gia tri phin biét
dat dworc gitra cic m6i quan hé.

Bdng 6: Bdng tiéu chudn HTMT lin 2

Bl |CFN| EE | FC | HB |MbA| PE

CFN 0,538

EE 0,471|0,684

4.3. Kiém dinh mé hinh cdu tric:

Hé s6 VIF, dwoc dung danh gia da cong
tuyén cda cac khai niém nghién ctru déu nhé
hon 3,3 (Bang 7), khong c6 diu hiéu vi pham
vé hién twong da céng tuyén giira cac bién doc
14p. Kiém tra twong quan ciing cho thay khong
c6 nguy co veé sai léch phwong phap chung vi
két qua nho hon 3,3 (Kock va Lynn, 2012).

Bdng 7: Bdng gid tri VIF

Bl |CFN|EE | FC|HB |MbA| PE | SI
BI 1
CFN [2,085
EE 11,796
FC 2,136
HB (1,982
MbA
PE |2,029
SI 1,743

(Ngudn: Két qud phan tich béi tdc gid)

Ap dung ky thuat bootstrapping véi dit
liéu 1dp lai 10.000 I4n (Hair & cong sw, 2022):
kiém dinh gia thuyét. Voi p-value < 5%, dat
mikc tin cy 95%: Két qua dat (Hinh 2).

Bang 8 cho thdy rang y dinh st dung c6
hé s6 R*1a 0,580, diéu nay c6 nghia la cic bién
doc1ap giai thich twong doi 1ém BL. Chip nhan
str dung c6 hé s6 R? 1a 0,369, diéu nay c6 y
nghia la bién doc lap y dinh st dung giai thich
dwoc 36,9% bién MbA.

Bdng 8: Hé s6 dwiorng ddn mé hinh cdu triic
t- p- | Kétluin
value values| gid thuyét
H1: PE -> BI|0,103**|2,226 (0,026 |Chap nhin
Khong
chip nhan
H3: SI-> BI|0,177**% 3,224 (0,001 |Chip nhin

Gia thuyét B

H2: EE -> BI| -0,037 {0,896|0,370

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

H4: FC -> BI|0,196*** 3,5 [0,000|Ch4ip nhin
H5: HB -> BI|0,447***7,412|0,000 | Ch4p nhin

H8: BI - 12,25 ,
MbA> 0,607*+"*"|0,000|Chéip nhan
RZ mba=
R? 5= 0,58
o 0,369

(Ngudn: Két qud phdn tich béi tdc gid)

(Ngudn: Két qud phdn tich béi tdc gid)
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Két qua hé s6 dwong din mo hinh ciu
trdc tir Bang 8 cho thiy hiéu qua mong doi
c6 tc dong tich cuc dén y dinh sir dung ngan
hang di dong v&i B=0,103, p<0,05, gia thuyét
H1 dwoc ing ho. Twong tw, anh hwéng xa
hoi, diéu kién co s& ha ting, théi quen c6 tac
doéng tich cwc dén y dinh st dung ngin hang
di dong p=0,177, B=0,196, B=0,447, $=0,607
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cung mic y nghia p<0,001. Gia thuyét H1,
H3, H4, H5, H8 duwgc ung hd. Tuy nhién, nd
lwc ky vong c6 tac déng tiéu cuc dén y dinh
str dung ngin hang di dong (BI) va méi quan
hé nay khong dwoc xac nhan la c6 y nghia
(B= -0,037, p>0,05, gid thuyét H2 khéng
dwgc ung ho).
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Hinh 2: Két qud mé hinh cdu triic (Nguodn: Két qud phén tich bédi tdc gid)
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4.4. Ddnh gia khd nang dw dodn
ctia moé hinh:

Kiém tra gia tri Q*1a cAch dé c6 danh gia
kha nang dw dodn cia mo hinh. Theo khuyén
nghi, gia tri Q cao hon 0; 0,25 va 0,50 cho
thdy mirc do lién quan dw bdo nhd, trung binh
va lén clia md hinh dwong dan PLS (Hair &
cOng sw, 2022). Trong nay mo hinh, kha ndng
du doan cda cac bién phu thudc lan lwot la
mirc lom (BI) va trung binh (MbA), dworc trinh
bay trong Bang 9.

Bang 9: Hé s6 Q2

Q?predict
BI 0,552
MbA 0,308

(Ngudn: Két qud phdn tich béi tdc gid)
4.5. Kiém dinh bién diéu tiét:

K&t qua hé s6 dwong dan mo hinh ciu
trac tir BAng 10 cho thiy twong thich phong
cach song va nhu cau tac déng tiéu cuc dén
madi quan hé gitra hiéu qua mong doi va y
dinh st dung ngan hang di dong (BI) (B=-
0,082, p<0,05), gia thuyét H6 dwgc Ging ho.
Twong tw, twong thich phong cach séng va
nhu ciu tac dong tiéu cwc dén moi quan hé
gitta nd lwc mong doi va y dinh sir dung
ngan hang di dong va su diéu tiét nay dwoc
xac nhan la c6 y nghia ($=0,080, p<0,05, gia
thuyét H7 dwoc ting ho.

Bdng 10: Hé s6 dwiong dan mé hinh cdu
triic khi cé bién diéu tiét

’ Kétlui
Gia thuyét| B [|t-value|p-values -7e uarl
gia thuyét
H6: CFN x x A
PE - BI -0,082| 2,015 | 0,044 |Chap nhan
H7: CFN x x .
EE -> BI 0,080| 2,204 | 0,028 |Chap nhin

(Ngudn: Két qud phan tich béi tdc gid)

5. Két luan va ham y quan tri:
5.1. Kétludn:

Nghién ctru chi ra rang y dinh s dung
ngan hang di dong chiu sy tac dong ctia cac
yéu t6 nhu: Théi quen, diéu kién co s& ha
ting, anh hwéng xa hoi, va hiéu qua mong
doi. Bén canh d6, nghién ctru con cung cip
théng tin quan trong vé bién diéu tiét -
twong thich phong cach séng va nhu ciu c6
y nghia trong mdi quan hé gitra hiéu qua
mong doi cling nhw nd luc ky vong véi y
dinh st dung ngan hang di dong.

5.2. Ham y qudn tri

Thoi quen 14 yéu té6 anh huwdng manh
mé ctia théi quen (B=0,447; p < 0,001) doi
véiy dinh str dung ngan hang di dong. Két
qua nghién ctu phu hgp véi nghién ctiru
cua Farzin & cong sw, (2021), Raza & cong
su, (2018). Vi vy, d€ phat huy suw tac dong
cta yéu t6 nay, nha quan ly nén tip trung
vao viéc dam bao rang cac dich vu ngan
hang di dong luén én dinh, nhanh chéng va
dé str dung.

Diéu kién co s& vat chit la yéu td tac
dong manh thi hai d6i v&i y dinh s dung
ngan hang di dong (B= 0,196; p < 0,001).
Két qua twong tw véi nghién ciru truedc
Farzin & cong su, (2021), Raza & cong su,
(2018), chap nhén di dong cta (Alalwan &
cong sw, 2017). Nha quan ly can tip trung
dAu tw cung cip ho tro ky thuat lién tuc va
giup khach st dung dich vu hiéu qua sé
giup gia tang sy tin twédng va hai long cda
khach hang.

Anh hwéng x4 hoi tiép tucla yéu té tac
dong th& ba d6i véi y dinh st dung ngan
hang di dong (B=0,177; p<0,001). Két qua
phu hop véi Farzin & cdng sw, (2021),
Raza & cong sw, (2018), Baptista &
Oliveira, (2015). Nha qudn ly nén trién
khai cic chwong trinh khuyén mii gidi
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thiéu dich vy, noi khach hang hién tai c6 thé
moi ban bé va ngwoi thian tham gia, dong
thoi nhan dwoc wu dai nhw giam phi dich vu
hodc qua tang.

Hiéu qua ky vong tiép tuc la yéu to tac
dong th& 4 doi véi y dinh sit dung ngan
hang di dong (=0,177; p<0,001), phu hop
véi nghién clru ctia Alalwan & cong su,
2017), Farzin & cdng sw, (2021), Raza &
cong sy, (2018). Pam bao dich vu dap trng
ky vong ctia khach hang bang cich phat
trién va cai tién cac tinh nang dwa trén phan
hoi cia ngwoi dung, chang han nhu giao
dién dé s dung va bao mat cao, 1a diéu
quan trong dé nang cao sw hai long va duy
tri sy quan tam cda khach hang.

KEé tiép, két qua diéu tiét. Twong thich
phong cach s6ng va nhu ciu diéu tiét lam
gidm hiéu qua mong doi va y dinh st dung
(B=-0,082; p < 0,05). Cac chién lwgc quan ly
va phat trién ngin hang di déng nén dwoc
thiét ké khong chi dwa trén viéc cai thién
hiéu qud mong doi ma con phai cAn nhic
dén mic d6 phu hgp cta dich vu véi 16i
s6ng va nhu ciu cd nhin ctia khach hang

Cubi cung, nghién ciru chi ra twong
thich phong cach séng va nhu ciu diéu tiét
lam ting nd lwc ky vong va y dinh str dung
(B=0,0802; p < 0,05). Cac chién lwgc quan
ly va phat trién sdn phim nén dwoc diéu
chinh dé t6i wu h6a mirc @6 phu hop va dap
ng nhu cdu cia khach hang, tir dé tiang
cwong sw chap nhin va st dung dich vu.

5.3. Han ché ciia nghién ciru:

Twong ty nhuw cac nghién ctru khac,
nghién cru nay khong tranh khéi nhirng
han ché cin duoc dwoc xem xét cai thién.
Vé phwong phap 14y mau, nghién ctru st
dung phwong phap 14y mau thuin tién
théng qua khdo sat truc tiép. Phwong
phap nay cé thé din dén sai léch, vi nhitng
nguwoi tham gia khao sat c6 thé khong dai
dién cho toan bd quan thé. D& cai thién do
tin cay clua cac phat hién, cac nghién ctru
trong twong lai nén st dung cac ky thuat
1dy mau xac suit, ching han nhw 14y mau
ngiu nhién phan tang hoic Iy miu ngau
nhién hé thong.
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