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TOM TAT

Nghién ctru ndy nham muyc dich kham pha cac yéu té tic dong dén quyét dinh sir dung e-banking
ngan hang TMCP Nam A cua khach hang c4 nhan tal Budén Ma Thu¢t. Thong qua viéc van dung ly
thuyet TRA, TPB, TAM, UTAUT va tham khao mot sb nghlen ctru thuc nghlem o Vlet Nam, cac yéu
t6 anh huong dén quyét dinh str dung dich vu e-banking Nam A dwoc dé xuét véi sau yéu té bao gdm:
Nhan thirc tinh hitu ich (HI), Nhan thtc tinh dé sir dung (DSD), Su tin cdy (TC), Cam nhan chi phi hop
1y (CP), Anh huong xa h01 (XH) va Thai d6 phuc vu ciia nhan vién (TD). Dit liéu 160 mau diéu tra theo
phuong phép phi xac suét, thuan tién thong qua google form d01 v6i nhiing khach hang da va dang su
dung dich vy e-banking Nam A tai Buén Ma Thuot. Phan mém SPSS duoc su dung trong viéc xu ly
thong tin. Két qua hoi quy bdi cho théy 5 yéu t6 dé xuat 1a HL, TC, CP, XH va TD c¢6 tac dong tich cuc
dén quyét dinh str dung e-banking Nam A, trong d6 yéu t6 CP c¢6 tac dong tich cuc nhat, yéu tb TC anh
hudng thap nhit va yéu té DSD khong c6 y nghia thong ké. Thong qua d6 mot sé ham ¥ quan tri duoc
dua ra. Két qua nghién ctru sé 1a thong tin hitu ich gitp nha quan tri NHTM né6i chung va NH TMCP
Nam A CN Buén Ma Thudt noéi riéng c6 thém thong tin trong viéc dua ra nhiing chinh sach nhim

khuyén khich khach hang c4 nhan sir dung dich vu e-banking.

Tir khéa: Ngin hang dién tir, Nam A, Quyét dinh sir dung.

1. MO PAU

Ngan hang dién tir, hay con goi la E-Banking,
la mot loai hinh dich vu cho phép nguoi dung thyuc
hién giao dich tai chinh trén cac cong cu co két
ndi internet hodc mang vién théng ma khong can
st dung thé ATM hoac truc tiép dén chi nhanh
ngan hang. Bing viée st dung cdc dich vu do ngén
hang dién tr cung cap, nguoi dung c6 thé giao dich
chuyen tién, truy van s6 du, tién hanh cac thao tac
khac d6i v6i tai khoan ciia minh theo hinh thirc
online. Khai niém ngén hang dién tr sém Xudt hién
trén thé giéi vao dau nhimg nam 1980. Tién than
cua dich vu nay la viéc khach hang st dung duong
day dién thoai va cac thiét bi dién tir dé truy cap hé
thong ngan hang. My va chau Au 1 nhing noi dau
tién manh nha cac hinh thirc cua e-banking, biéu
hién bang viéc cung cép cac dich vu ngan hang
tr xa thong qua cac thiét bi nhu dién thoai, may
tinh,...

O Viét Nam, ngan hang dién ta bat dau duge
biét dén va co nhimg nén mong diu tién vao giita
nhitng nam 2000. Tuy nhién, phai dén dau thap
nién 2010, dudi sy phat trién va tac dong ctia cudc
cach mang 4.0, xu hudng e-banking méi thuc su
bung nd. Su phd bién cua Internet va cac thiét bi
cong ngh¢ nhu dién thoai thong minh, may tinh
bang, laptop.,... tao diéu kién cho e- bankmg phat
trién. Viét Nam duoc danh gia 1a qudc gia c¢6 sb

!Khoa Kinh té, Truwong Pai hoc Tdy Nguyén;

nguoi str dung internet dimg thir 12 thé gidi voi 77
triéu ngudi chiém 79,1% dan sb ca nudc da gop
phan 1am nay sinh nhu cau vé dich vu tién loi nhu
ngan hang dién tr (VNETWORK, 2023). Sy phat
trién dich vu ngan hang dién tir 1a mot tat yéu boi
n6 mang lai loi ich rat 1on cho khach hang, ngan
hang cung tmg va cho nén kinh té nho nhiing tién
ich, sy nhanh chong va chinh xac (Quan & Quang,
2016).

Cong nghé xuit hién 1am thoi quen va hanh
vi ctia khach hang dan thay d6i. Nguoi tiéu dung
mong mudn trai nghiém dich vu tai chinh an toan,
thuén tién, c6 thé giao dich moi lic moi noi ngay
trén thiét bi dién tr cAm tay thay vi mat thoi gian,
cong suc di lai. Nhu cdu nay tré thanh co hoi va
thach thirc cho cac ngan hang trong viéc trién khai
dich vu e-banking. Do d6 viéc tim hiéu dau la yéu
t6 thiic day khach hang dén véi dich vu nay 1a rat
can thiét cia bat ky ngan hang nao. Hién nay da
¢6 kha nhiéu nghién ctru & Viét Nam dé cap dén
van d& nay, tuy nhién phan 16n cac nghién ctru tap
trung dua ra giai phap ndng cao chét luong dich
vu e-banking, mot s6 khac c6 dé cap dén quyét
dinh sir dung dich vu e-banking d6i v6i ngan hang
cu thé va ¢ dia phuong khac nhau. Cho dén hién
tai van chua c6 nghién ctru nao dé cap dén cac
yéu t6 anh huong dén quyét dinh sir dung dich vu
e-banking Nam A ciia khach hang ca nhén tai Buon
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Ma Thuét. Do d6 nghién ctru nay 1a can thiét.

Ngan hang TMCP Nam A CN Bu6n Ma Thudt
ra doi mudn hon so voi cac ngan hang khac (thanh
1ap nam 2016) nhu Agribank, Vietcombank, BIDV.
Hién tai ngan hang nay phai chiu ap lyc canh tranh
rat 16n trong viéc trién khai dich vu e-banking.
Mic du hién tai Nam A bank di c6 3 chi nhanh
cac huyén tuy nhién Buon Ma Thut dugc xem
1a thi truong 16n va tiém ning ddi voi loai hinh
dich vu va duogc ban lanh dao Nam A bank CN
Buo6n Ma Thudt chu trong phat trién. Vi vay viéc
xac dinh dau 1a yéu t6 chinh dé thuc day khach
hang st dung dich vu e-banking Nam A 1a rat can
thiét. Qua d6 nha quan tri ngan hang Nam A CN
Budén Ma Thudt c6 thém thong tin dé dua ra cac
giai phap phu hop cho viéc trién khai va phat trién
loai dich vu nay.
2. NOI DUNG VA PHUONG PHAP NGHIEN
cuu
2.1 Ngi dung nghién ciru

Nghién ctru nhdam kham pha cac yéu té anh
huong dén quyét dinh s dung e-banking ngan
hang thuong mai c6 phan (NH TMCP) Nam A
chi nhanh (CN) Buoén Ma Thuét cua khach hang
ca nhan. Trén co s¢ d6 dua ra cdc ham y quan tri
nham khuyén khich khach hang st dung dich vu
e-banking ngan hang TMCP Nam A CN Budén Ma
Thuot.
2.2. Co s¢' Iy thuyét nghién ciru

Dich vu ngan hang dién to da tré thanh mot
trong nhitng phuong tién phd bién dugc da sb cac
ngan hang sir dung dé cung cap dich vu cho khach
hang ctia ho. Ngan hang dién tir (e-banking) dé cap
dén phuong thirc ma cac ngan hang st dung cac
kénh dién tir dé cung cip cac san pham va dich vu
ctua ngan hang cho khach hang (Al-Smadi, 2012).
Hay day la mot thuat ngir chi qua trinh nguoi mua
thyc hién cac hoat dong giao dich voi ngan hang
ma khong can tiép xtc tryc tiép voi nhan vién cua
ngan hang. Qua do, khach hang thyuc hién cac giao
dich véi ngan hang ma khong can sy can thiép
cta bén thir ba nho thong qua ung dung dién ti
dé cung cip cac dich vu khic nhau (Toufaily,
2009). E-banking cho phép khach hang cia ngan
hang c6 thé truy cap vao tai khoan cia ho dé tiép
nhén thong tin méi nhét vé san pham, dich vu cia
ngan hang va c6 kha ning thyc hién tit ca cac giao
dich tai chinh ma khong bi rao can vé thoi gian
va khong gian. Nho dich vu nay, khach hang cé
thé truy cap tai khoan mdi ngay ¢ bat cir noi dau
chuyén tlen nhan thanh toan héa don truc tuyén
va tryc tiép tai xudng sao ké va bao cao giao dich
(Lioyd, 2007; Thulani & Chitura, 2009).

Xem xét ly do nguoi tiéu dung lya chon su
dung dich vu e-banking thay cho dich vu ngan
hang truyén théng 1d nhiém vu quan trong ciia
bat ky nha quan tri ngén hang nio trong thoi
dai cong nghé nhu hién nay. Dé 1y giai hanh vi
nay, hai 1y thuyét nén tang 1a Hanh dong hop 1y
(Theory of Reasoned Action - TRA) va hanh vi
du dinh (Theory of Planed Behavior - TPB) thi
phan 16n cac nghién ctru con st dung 1y thuyét
chip nhan coéng nghé (Technology Acceptance
Model ~-TAM) va Iy thuyét hop nhat chip nhan va
st dung cong ngh¢ (Unified Theory of Acceptance
and Use of Technology — UTAUT) trong thoi moi
truong cong nghé sb. Ly thuyét TRA ciia Ajzen &
Fishbein (1975) da dé cap dén hai yéu t6 chinh chi
phdi dén hanh vi ctia nguoi tiéu ding 1a thai do va
chuén chu quan cua ho. Trong do thai do dugc thé
hién thong quan nhan thirc ctia nguoi ti€u dung
lién quan dén loi ich ma san phdm mang lai con
yeu t6 chuan chii quan duoc hinh thanh thong qua
niém tin cua nhung ngudi c6 lién quan dén quyét
dinh ciia ho va niém tin ctia ban than ho dbi vdi san
pham Sau do Ajzen (1991) dua ra mé hinh TPB
bang viéc bd sung thém yéu té kiém soat hanh vi
cam nhéan trong mo hinh TRA. Yéu t6 nay phan
anh vi¢c khach hang dé dang hay kho khin khi
thyc hién hanh V1 diéu nay phu thudc vao su sin
c6 cla cac nguon luc va cac co hoi dé thuc hién
hanh vi. Néu x4c nhan duoc cam nhan vé mutc do
kiém soat ctia minh, thi yéu t6 kiém soat hanh vi
con ¢ thé du bao ca hanh vi. Trong giai doan phat
trién thuong mai dién tir, Davis va cong su (1989)
phat trién 1y thuyét hanh vi chip nhan c6ng nghé
(TAM) dya trén ly thuyét TRA. Ly thuyét TAM
duoc str dung dé giai thich hanh vi ciia ngudi ding
cong nghé may tinh trén mot pham vi rong 1on.
TAM di thir nghiém hai yéu t6 d6i voi viée chap
nhan su dung cong nghé thong tin cua nguoi dung
do 1a: “nhan thire tinh hivu ich” va “nhan thike tinh
dé sir dung” va cho két qua ca hai yéu td tac dong
cung chiéu 1én hanh vi cia ngudi dung may tinh.
Venkatesh va cong su (2003) di cho ra Iy thuyét
hop nhit vé chap nhan cong nghé (UTAUT). Ly
thuyét nay dugc van dung tdm mo hinh chap nhan
cong nghé trude d6 voi 04 nhan té anh hudng dén
quyét dinh st dung bao gém mong doi vé thanh
tich, mong doi v€ sy no luc, anh huong xa h01
diéu kién thuan tién. Nghién ctru nay da cung cap
mdt cong cy hitu ich cho cac nha quéan 1y dé danh
gia kha nang thanh cong cua viée gioi thleu cong
nghé méi va giap ho hiéu duoc nhiing yéu tb tac
dong dén viéce chap nhén hodc tir chéi sir dung moét
cong nghé mai. Trén co so d6 ho chu dong thiét ké
cac can thiép (dao tao, tiép thi,) nhidm vao nguoi
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sir dung, dic biét ddi v6i nhitng ddi twong ngai
thay doi.

Hién nay c6 nhiéu nghién ctu thuc nghiém
cling da van dung cac 1y thuyét trén dé ly giai cu
thé hon vé hanh vi sitr dung e-banking. Mot sb
nghién ctru dién hinh trong nhitng nim gan day
phai ké dén nhu nghién ctru ctia Dakal & Phiri
(2019) vé cac yéu t6 anh huong dén sy chap nhan
dich vu e-banking tai Zambia thong qua viéc s
dung md hinh UTAUT vdi 4 yéu té bao gdm Hiéu
qua mong doi, Nb luc ky vong, biéu kién thuan
loi va Anh hudng xa hoi. Trong d6 ba yéu t6 dau
c¢6 anh huong déng ké con yéu to Anh hudng xa
hoi tac dong khong dang ké dén viéc chap nhan st
dung e-baning cua khach hang ca nhan tai Zambia.
Tuong ty Al-Gharaibah (2020) ciing st dung chap
nhan cong nghé¢ mo rong (Extended Technology
Acceptance Model — TAM2) dé xem xét cac yéu
t6 tic dong dén viéc chip nhan e-banking ciia
sinh vién tai Malaysia v6i 4 yéu t6: Nhan thic vé
tinh hitu ich, Nhan thirc vé tinh d& sir dung, Nhan
thtre vé riii ro va Thai d6 ctia khach hang di voi
e-banking. Nghién ctru di chi ra yéu t6 D@ st
dung va Théi do c6 anh huong dang ké dén viéc
chap nhan dich vu e-banking cta khach hang. Hai
yéu t6 con lai 1a Rui ro va Nhan thirc tinh hiru ich
khong tac dong dén viéc chap nhan e-banking ciia
sinh vién. Tiép dén la nghien cuu cua Nustini &
Fadhillah (2020) vé quyét dinh sir dung e-banking
ctia sinh vién tai Indonesia véi 4 yéu t6 bao gom:
Sy hoan chinh tinh ning, Chat lugng dich vu, Su
tin cdy va Anh huong xa hoi. Két qua ca 4 yéu t6
déu c6 anh huong dén quyét dinh cta sinh vién ddi
véi e-banking. Trong d6 Su tin cay co tdc dong
manh mé& nhit, tiép dén 12 Su hoan chinh tinh nang
va yéu t6 Chat luong dich vu tac dong it nhat dén
quyét dinh st dung e-banking cuia sinh vién tai
Indonesia. Anouze & Alamro (2019) nghién ctu
vé ¥ dinh st dung e-banking ctia khach hang ca
nhan tai Jordan d& xuit mé hinh gom 9 yéu té do
la: Tinh dé st dung, Tinh httu ich, Bdo mat, Nhan
thirc, Gia ca, Kha nang chéng lai sy thay ddi, Su
san c6 cua Internet, Mtrc d9 tin tuong va Thai do.
Két qua di chi ra bon yéu té ¢6 anh huong dang ké
dén y dinh st dung dich vu NHDT tai Jordan la:
Tinh dé st dung, Nhan théy tinh hiru ich, Bao mat
va Gia ca hop ly.

Tai Viét Nam van dé nay ciing duoc dong dao
nha khoa hoc quan tim. Trudc hét phai ké dén
nghién ctru cia Ngan va Trang (2023) vé quyét
dinh st dung dich vu Mobile Banking cia khach
hang c4 nhan tai Vietinbank chi nhanh Bao Ldc,
Lam Pong. Voi két qua nghién ciru dinh lugng
nhém tic gia di khang dinh 6 yéu t6 bao gom:

Cam nhan dé st dung, cam nhan sy tin nhi¢ém, cam
nhén tinh hitu dung, 4nh huong xa hoi, cdm nhan
su pht hop va cam nhan chi phi ¢ tac dong dén
quyét dinh str dung dich vu Mobile Banking cia
khach hang ca nhan tai VietinBank Bao Loc, trong
d6 cam nhan tinh hitu dung c6 tac dong manh nhét
va cam nhan vé chi phi co tac dong yéu nhat. Ké
tiép 1a nghién ctru cia Phuong va Quyén (2023) vé
y dinh sir dung ngan hang dién tir ctia khach hang
tai thanh phd H6 Chi Minh. Nhom tac gia di sir
dung mé hinh UTAUT véi 7 nhan t6 c6 anh hudng
dén y dinh st dung e-banking theo thir ty giam
dan: N9 luc mong doi, Su tin tudng, Anh hudng
xa hoi, Hiéu qua mong doi, Gia tri chi phi, Pong
luc huong thy. Ha va Ludn (2022) dé xuit mo
hinh anh hudéng dén quyét dinh str dung E-Mobile
Banking cta khach hang ca nhan tai Agribank chi
nhanh Tra Vinh véi 7 yéu t6 bao gom: Hiéu qua ky
vong, Nb luc ky vong, Piéu kién thuan loi, Anh
hudng xa hoi, Pong luc thu hudng, Chi phi dich
vu va Hinh anh thuong hiéu. Két qua ca 7 yéu t6
déu co y nghia thong ké trong d6 3 yéu tb c6 anh
hudng manh mé theo thi tw giam dan 1a Hinh anh
thuong hiéu, Diéu kién thuan loi va Anh huong
xa ho1, con 3 yéu td con lai tac dong yéu hon véi
tht tu 1a Chi phi dich vy, Pong lyc thy thudng va
N6 luc ky vong. Tuong tu, Giao va Chau (2020)
nghién ctru vé& “Nhén t6 anh huéng dén quyét dinh
st dung dich vu Smart Banking — Nghién ctru
thuc nghiém tai BIDV — Chi nhanh Bic Sai Gon”.
Tac gia da dua trén mo6 hinh TAM2 va céac nghién
ctru trong nude, dé dé xuat moé hinh véi 05 yéu to
anh hudng dén quyét dinh st dung dich vu Smart
Banking va ca 5 yéu t déu c6 y nghia thong keé.
Trong khi 3 yéu té tac dong cung chiéu theo thu
tu gidm dan 1a: Cam nhan dé su dung, Cam nhén
su hiru ich, Cam nhan sy tin tudng tdi quyét dinh
su dung Smart Banking ctia khach hang thi 2 nhan
t6 tac dong nguoc chiéu 1a Cam nhan vé rui ro,
Cam nhan vé chi phi. M6t nghién ctru twong ty
sém hon (Phu va Huan, 2019) vé quyét dinh sir
dung dich vu e-banking cua khach hang ca nhan
tai Agribank — chi nhanh Can Tho véi 6 yéu td
anh hudng bao gém: Cam nhan dé sir dung, Hiéu
qua mong doi, Rui ro trong giao dich, Thuong hi¢u
ngan hang, Anh huéng cia xa hoi, Sy ua thich cam
nhan. Nghién ctru cho két qua ca 06 yéu to déu tac
dong dén quyét dinh str dung dich vu e-banking
ctia khach hang tai Agribank Can Tho trong d6 yéu
t6 Hiéu qua mong doi 1a yéu t6 tac dong manh nhit
va yéu t6 Thuong hiéu ngan hang co tac dong yéu
nhét.

Nhu véy nhin chung cac nghién citu trong va
ngoai nudc co ban di ap dung Iy thuyét TPB, TAM
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va UTAUT dé giai thich quyét dinh st dung dich
vu e-banking. Tuy nhién mdi nghién ciru c6 sw van
dung phu hop v6i timg dia phuong, timg san phdm
dich vu ngan hang dién tit. Do d6 dé kham pha céac
yeu to anh huong dén quyét dinh sir dung dich vu
e-banking NH CPTM Nam A chi nhdnh Buén Ma
Thudt thi viéc van dung, k& thira va bo sung tu
nhiing nghién ctu trén 1a vo cung can thiét.
2.3. Phwong phdp nghién ciru
2.3.1 M6 hinh nghién ciru

Mo hinh nghién ctru dé xuit dira vao mé hinh
Iy thuyét TRA, TPB, TAM va UTAUT. Ngoai ra,

[ Tinh hitu ich ]

H2+

Quyét dinh sir dung ¢
dich vu ngan hang di¢n tir

moé hinh con duge ké thira cac nghién ciru thuc
nghiém vé quyét dinh sir dung dich vu ngan hang
dién tir da duoc mot s tac gia nghién ciru trong va
ngoai nude di duoc liét ké trong phan tong quan
tai liéu o trén.

Mo hinh nghién ctru d& xuit ban dau gém 6
bién doc l4p bao gdbm: (1) Nhan thirc tinh hitu ich,
(2) Nhan thirc tinh dé sir dung, (3) Su tin cay, (4)
Cam nhan chi phi hop 1y, (5) Anh huong xa hoi,
(6) Thai d6 phuc vu va bién phu thudc 1a Quyet
dinh str dung e-banking NH TMCP Nam A cua
khach hang ca nhan tai Buon Ma Thugt.

Phong cach
/| phuc vu cua nhan vién

N\ H5+

, \
. ;'f \ A - ~ A A
[Tinh dé sir dung]‘ / \ Anh huong xa hoi

Do tin cay

2.3.2 Gia thuyét nghién ciru

Tinh hiru ich (HI): La nhiing tién ich ma dich
vu e-banking dem lai cho ngudi st dung ching
han nhu: viéc thanh todn nhanh chéng, tiét kiem
thoi gian, dem lai hi€u qua cho cong viéc va cude
séng cua ho... Tinh hitu ich c6 quan hé chat ché
v6i quyét dinh st dung cac san phdm cong nghé.
C6 nghia la khi khach hang nhan thic dugc tinh
hitu ich ciia san phdm s& kich thich ho st dung
san pham va nguoc lai. Pidu nay duoc khang
dinh trong 1y thuyét TAM ciing nhu cac nghién
cuu thyc nghiém nhu Anouze & Alamro (2019),
Gharaibah (2020), Giao va Chau (2020), Ngan va
Trang (2023).

Do d6 giai thuyét dua ra nhu sau:

HI1: Nhan thiec tinh hitu ich co tac dong tich
cuee dén quyét dinh sw dung dich vu e-banking NH
CPTM Nam A CN Buén Ma Thuét

Tinh dé sir dung (DSD): Yéu té nay duoc xem
nhu viéc khach hang cam nhén tinh don gian, dé
hiéu, dé thyc hién va khong phai can nhiéu sy cb
gang khi st dung dich vu e-banking tham chi 1a ho
c6 thé su dung dich vu nay mét cach thuan thuc.

Ch1 phi hop ly

Tinh d& str dung c6 anh hudng tich cuc dén quyét
dinh st dung e-banking duoc rat nhiéu nghién ciru
dé cap nhu Davis va cong su (1989) trong mé hinh
TAM va trong nhiéu nghién ctru thyc nghiém nhur
Anouze & Alamro (2019), Gharaibah (2020), Giao
va Chau (2020), Ngan va Trang (2023).

H?2: Nhén thire tinh dé sir dung co tac dong tich
cuc dén quyét dinh sw dung dich vu e-banking NH
TMCP Nam A cia khich hang cd nhan tai Buén
Ma Thuot

Su tin cdy (TC) trong nghién ciru nay dugc
thé hién sy yén tim vé van dé bao mat, an toan
thong tin thong tin ca nhan, hoac khong xay ra
van d¢ gian 1an tai chinh ciia ngan hang. Thong
thudng khi lya chon 1 san phdm méi khach hang
thudng c6 cam giac lo ling vé nhimg rai ro ma
ho s€ gap phai. Do d6 viéc ngan hang giai quyét
t6t van dé nay sé kich thich khach hang st dung
dich vu e-banking. Diéu nay di duoc dé cap trong
Iy thuyét TRA cua Ajzen & Fishbein (1975) ciing
nhu cac nghién ctru thuc nghiém khac nhu Nustini
& Fadhillah (2020), Gharaibah (2020), Giao va
Chau (2020), Phuong va Quyén (2023). Do do gia
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thuyét nghién ciru duge dua ra nhu sau:

H3: Nhan thiec Su tin cdy co tac dong tich cuc
dén quyét dinh sir dung dich vu e-banking NH
CPTM Nam A CN Buén Ma Thuot

Chi phi hop 1y (CP): khi quyét dinh mua bt
ky san pham hay dich vu nao khach hang thuong
can nhic gia ca hay phi dich vu ctia n6. Chi phi
hop 1y 1d cam nhéan cua khach hang vé gia ca ciia
san phfnn dich vu ma ho lya chon phu hop voi kha
nang va ho sin sang chi tra dé duoc sir dung. Céc
chi phi lién quan dich vy nay bao gém: phi cai
dat, phi truy cap, chuyén khoan, phi quan 1y tai
khoan...Do d6, néu khach hang cam nhan chi phi
sir dung dich vu e-banking hop 1y s& khuyén khich
ho st dung dich vu nay mét cach thuong xuyén
hon. Méi quan hé nay di dugc khing dinh trong
nhiéu nghién ctru nhu Anouze and Alamro (2019),
Giao va Chau (2020), Ha va Luén (2022), Ngan va
Trang (2023), Phuong va Quyén (2023). Do do gia
thuyét c6 thé dua ra nhu sau:

H4: Cam nhdan chi phi hop Iy co tac dong tich
cue dén quyét dinh s dung dich vu e-banking NH
CPTM Nam A CN Buén Ma Thuot

Anh huéng xa hoi (XH): Di v6i mét loai hinh
dich vu méi, nguoi ti€u dung thuong co thai do
chd doi nguoi khac sir dung hay lang nghe y kién
ctia nhitng nguoi xung nhu gia dinh, dong nghiép,
ban bé. Trong 1y thuyét cia Ajzen (1991) va
Venkatesh (2023) da ly giai vé mirc 6 anh hudng
ctia nhitng nguoi 6 lién quan dén xu hudng hanh
vi ciia ngudi tiéu dung va dong co thuc day nguoi
tieu dung lam theo nhiing nguodi co lién quan.

Mbi quan hé nay ciing duoc khing dinh trong
nhiéu nghién ctru thuc nghiém nhu Dakal & Phiri
(2019), Pht va Huan (2019), Nustini & Fadhillah
(2020), Ngan va Trang (2023), Phuong va Quyén
(2023)... Tir d6 gia thuyét duoc dua ra nhu sau:

H5: Anh huwong xa hoi co tac dong tich cuc dén
quyét dinh sir dung dich vu e-banking NH CPTM
Nam A CN Buén Ma Thudt

Thai do phuc vu cia nhan vién (TD): Yéu té
nay duoc xem la mot trong nhimng yéu t6 quyét
dinh dén viéc khach hang co tiép tuc st dung dich
vu hay khong. Mic du d6i véi ngan hang dién tu,
viéc tiép xtc v6i nhan vién kha han ché. Tuy nhién
thai d6 phuc vu ctia nhan vién trong lan dau s& ghi
diém quan trong dbi voi nguoi tiéu dung. Trong
nghién ctru nay Thai d6 phuc vu duogc thé hién su
danh gia cua khach hang thong qua cac tiéu chi
nhu sy cdi mo, nhiét tinh, than thién... trong dang
ky tai khoan va ca viéc giai dap thic mac khi khach
hang c6 su ¢b khi ho st dung dich vu e-banking.
Trong nghién ctru cta Pirc (2020) va Quan (2020)
da tim thdy c6 mdi quan hé tich cuc giira thai do
phuc vu ctia nhan vién va quyét dinh tiép tuc sir
dung dich vu e-banking ctia khach hang ca nhan.

Do d6 gia thuyét dé xuat nhu sau: H6: Thdi dé
phuc vu co tac dong tich cuc dén quyét dinh sw
dung dich vu e-banking Nam A

Quyét dinh sir dung dich vu e-banking (QD) thé
hién su danh gia dung dén hay dong luc manh mé cia
khach hang dé sir dung dich vu ciing nhu hanh dong
gi6i1 thiéu cho nhiing nguoi khac cung st dung.

2.3.3. Nguon goc ciia thang do va bién quan sat

Bing 1. Bang tong hop thang do

Thang do Nguf‘)n géc

Nhan thic tinh htru Davis va cong su (1989), Anouze & Alamro (2019), Gharaibah (2020), Giao

ich (HI) va Chau (2020), Ngan va Trang (2023)

Nhan thirc tinh dé st Davis va cong su (1989), Anouze & Alamro (2019), Gharaibah (2020), Giao

dung (DSD) va Chau (2020), Ngan va Trang (2023)

Su tin cay (TC) Ajzen & Fishbein (1975), Nustini & Fadhillah (2020), Gharaibah (2020), Giao
va Chau (2020), Phuong va Quyén (2023)

Cam nhan chi phi hop Anouze and Alamro (2019), Giao va Chau (2020), Ha va Luan (2022), Ngan

1y (CP) va Trang (2023), Phuong va Quyén (2023)

Anh huéng x3 hoi Ajzen (1991),Venkatesh va cong su (2003), Dakal & Phiri (2019), Phu va

(XH) Huan (2019), Nustini & Fadhillah (2020), Ngan va Trang (2023), Phuong va
Quyén (2023)

Thai d6 phuc vy (TD) Dtic (2020), Quan (2020).

2.3.4. Thiét ké nghién ciru:

Nghién ctru dugc thuc hién qua ba bude. Bude
1, xdy dung thang do thir nghiém dua trén céac co
so ly thuyet va cac thang do da duoc thiét lap,
kiém dinh trong cac nghién ctru (Bang 1) két hop

v6i viéc phong van, thao luan nhoém, nhom tac gia
da dua ra dugc thang do thir nghiém. Cac thang do
nay dugc xay dung trong moi truong khac nhau
nén chua thé pht hop ngay voi nguoi tiéu dung tai
Bu6n Ma Thudt do khac biét vé van héa, kinh té,

139



S6 63, thang 12-2023, Tap chi Khoa hoc Tay Nguyén

16i sdng v..v... Vi vdy, dé co thang do hoan chinh,
thang do thir nghiém s& dugc diéu chinh, bo sung
tir viéc phong van, thao luan tip mau thir nghiém.
Két qua thang do thir nghiém véi 34 bién quan sat.
Budce 2, xdy dung thang do hoan chinh véi viéce
khao sat thir 50 phan tir mau dé kiém tra muc do
d& hiéu cta ciu hoi, loai bé ciu hoi tring lap va
chinh stra tir ngit dé hoan chinh thang do trudc khi
thuc hién nghién ciru chinh thirc. Két qua thang do
hoan chinh véi 29 bién quan sat dugc su dung cho
nghién ctu chinh thtc. Budc 3, Thang do hoan
chinh duoc ding dé nghién ctru dinh lwong chinh
thirc. Nghién ctru nay dung dé kiém dinh thang do,
mo hinh va cac gia thuyét nghién ciru.

2.3.5. Phwong phdp chon mau:

Phuong phap chon mau thudn tién, phi x4c suat
duoc su dung trong nghién ctru nay. Phuong phap
nay cho phép nguoi thuc hién nghién ctru c6 thé
xac dinh dung ddi tuong st dung dich vu e-banking
cia NH TMCP Nam A bang nhiéu cach tiép cén.
Thong qua mbi quan hé xa hoi nhu ban bé, dong
nghiép, hang x6m, va nhing ngudi quen biét khac,
bang hdi dugc guri di quan Zalo, Meseger va email.

Vé kich thudc mau, theo Hair va cong sy
(2006), khi dung phuong phap phan tich nhan t6
(EFA) & mau tbi thiéu chon it nhat phai bang 5 lan
sO bién quan sat trong bang hoi, Trong nghlen clru
ndy c6 29 bién quan sat nhu vay s phiéu khao sat
t6i thiéu 1a 145 phiéu. Nhom tac gia da gui di 200
phiéu va thu duoc 160 phiéu dat yéu cau.

2.3.6. Phwong phap xuw ly va phan tich

Dir liéu nghién ctiru duge xtur 1y bang SPSS 20
sau do kiém dinh d6 tin cdy cua thang do thong qua
hé s6 Cronbach’s Alpha, phéan tich nhan t6 kham
pha EFA, phén tich trong quan va hdi quy da bién
dé danh gia mo hinh nghién ctru va cac giai thuyét.

3. KET QUA VA THAO LUAN
3.1. Két qua
3.1.1 M6 ta mau nghién ciru

Mirc d st dung dich vu e-banking ctia Nam A
ctia khach hang c6 su khac nhau giira cac do tudi.
Trong d6 do tudi chiém ty 1¢ 16n nhat 1a d6 tudi 18
- 30 tudi chiém 58,8%, tir 31 - 50 chiém 25,5% va
trén 50 tudi chi chiém 15,7%. Phan 16n khach hang
diéu tra co su dung dich vu e-banking cia Nam
A c6 thu nhap thap (dudi 10 tridu, 81,3%). Dbi
v6i thoi gian giao dich, phan 16n nguoi sir dung
dich vy nay tur 1 dén 3 nam vé6i hon 80%, trén 3
nam chi chiém 18,7%. Xét vé gi6i tinh, it co su
chénh 1éch gilta nam va nit (50,7 va 49,3). Nhiing
thong tin nay 13 can thiét cho nha quan tri ngan
hang Nam A CN Budn Ma Thudt ¢6 cai nhin cu
thé hon vé khach hang gitp trién khai cic chinh
sach marketing phu hop.
3.1.2. Panh gia do tin cdy cua thang do

Céc thang do dugc kiém dinh do tin ciy bang
cong cu Cronbach’s Alpha nhim do luong hé sd
twong quan 1an nhau cta cac két qua tra 16 d6i vai
céc chi tiéu ciia thang do. Nhiéu nha nghién ciru
ddng ¥ rang khi Cronbach’s Alpha tir 0,8 trd 1én
dén gan 1 thi thang do luong la rat tot, tir 0,7 dén
gan 0,8 1a t6t. Tuy nhién c6 nghién ctru dé nghi
rang, Cronbach’s Alpha tir 0,6 trd 1én 1a co thé sir
dung duogc trong trudong hop khai niém dang do
luong 1a méi hodc mai ddi voi nguoi tra 10i trong
bdi canh nghién ciru (Hoang Trong, 2008). T do,
tac gia kiém dinh d6 tin cay cua thang do dya trén
co s& cac bién quan sat c6 hé sb tuong quan bién
- tong (Item-total correlation) 16n hon 0,3 va hé sb
Cronbach’s Alpha tir 0,6 tré 1én s€ duoc lya chon
va git lai cho cac budc nghién ciru tiép theo.

Bang 2. Két qua phan tich d tin cdy bang Cronbach’s alpha

Ky

A Tén bién quan sat
hi¢u

Twong quan Cronbach’s al-
bién - tong pha néu loai bién

Nhan thiee tinh hitu ich (HI): Cronbach’s alpha = 0,933

HI1  E — banking gitp t6i thuc hién thanh toan nhanh hon 0,796 0,924
HI2 GIA,aO d}(':h qua ]? - bz}\l’lkll"lg rat nhanh chong, khong phai 0,798 0.922
mat thoi gian dén ngan hang
HI3 S.uA dur}g ij banking cai thién hi€u qua cudc song, cong 0.839 0.914
VviEC cua to1
HI4 E — banking giup t6i thuc hién giao dich bat cu luc nao 0.835 0.915
(24/24)
HIS  Viéc st dung E — banking mang lai nhiéu loi ich cho toi 0,856 0,911
Nhén thike tinh dé sit dung (DSD): Cronbach’s alpha = 0,884
DSD1 Toi cam thay hoc céach st dung dich vu E — banking rat 0,778 0.848

dé dang
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Ky Ak . Twong quan Cronbach’s al-
hiéu Tén bién quan sat bién - tong  pha néu loai bién
DSD2 Giao dién cua E — banking dé sir dung 0,721 0,860
DSD3 Cflc Hu’ong dan khi giao dich E — banking rat rd rang va 0,720 0.860
de hiéu

DSD4 Toi nghi rang tuong tac v6i hé thong E — banking khong 0.643 0.884
doi hoi nhiéu sy cb géng

DSD5 Tai dé dang stir dung dich vu E — banking mot cach thuan 0.778 0.847
thuc

Su tin cdy (TC): Cronbach’s alpha = 0,844

TCl TO} t{n rang thong tin giao d1'ch cua to1 dugc gilr bi mat 0.669 0.808

khi str dung dich vu E — banking

TC2  Téi tin rang giao dich qua E — banking ciing an toan nhu

S Ao 0,665 0,810
giao dich qua quay tai cura hang

TC3 T0’1 tin r’angAE — banking c6 thé bado mat cac thong tin tai 0.657 0.811

chinh ca nhan

TC4 Toi tin NH s€ trung thuc vdi toi trong cac giao dich qua 0,660 0.810

E — banking
TC5  Téi an tim vé cong nghé sir dung trong E — banking 0,607 0,824
Cam nhdn chi phi hop ly (CP): Cronbach’s alpha = 0.934

CP1 1. Chi phi cai dat E — banking 1a mién phi 0,765 0,902

CP2 2. Chi phi truy cap dich vu E — banking thi khong dang ké 0,875 0,908

CP3 3. Chi phi thuong nién dich vu E — banking thi chap nhan 0.887 0,902

duoc

Cp4 4. Noi chung, str dung dich vu E — banking 1a it ton kém 0,878 0,904

Anh hwéng xi hoi (XH): Cronbach’s alpha = 0.837

XH1 Nhu:ng nguoi quan trong voi toi khuyén toi nén st dung 0.706 0,776

dich vu E — banking

XH2  Nhitng nguoi t6i quen biét déu sir dung E — banking 0,710 0,775
XH3 Ban bé khuyén t6i nén st dung E — banking 0,646 0,803
XH4 Nhing nguoi trong gia dinh t6i déu str dung E — banking 0,619 0,815
Thdi do phuc vu (TD): Cronbach’s alpha = 0.801
TD1  Nhan vién nhiét tinh khi t6i dang ky E — banking 0,520 0,809
TD2 Nhaq vién vui vé khi giai dap thac mac v€ dich vu E — 0.735 0.651

banking

TD3 Nhaq vién gidi quyét tot nhiing sy c6 ve dich vu E — 0.716 0,655

banking
Quyét dinh sir dung e-banking (QD): Cronbach’s alpha = 0.796

QD1  Téicod dong luc manh me dé su dung dich vu E — banking 0,501 0,756
QD2 Toise tiép tuc str dung dich vu E — banking 0,769 0,580
QD3  Téi s€ gioi thiéu dich vu E — banking cho ngudi khac 0,667 0,693

Nguon: Tong hop tir diéu tra 2023

Két qua kiém dinh do tin cdy thang do bang chat ché va duoc sir dung cho cac phén tich tiép
Cronbach’s Alpha cho két qua 7 thang do déu c6  theo cua nghién ciru vi dam bao do tin cay vé mit
hé s6 16n hon 0, 6 (thap nhat 1a 0,796) va hé s0 thong ke.
tuong quan bién tong clia tat ca 29 bién quan sat
déu 16n hon 0,3 (thap nhét 12 0,520). Do d6 c6 thé
két ludn cac bién quan sat trong thang do dat do
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3.1.3. Danh gia tinh gia tri cia thang do

Bing 3. Két qua phén tich nhan t6 kham pha bién doc 1ap

HE s0 tdai nhan to

Cau truc

1 2 3

4 5 6

HIS
HI3
HI4
HI2
HII1

0,877
0,859
0,850
0,826
0,801

Nhén thire
tinh hru ich

CP4
CP3
CP2
CP1

0,892
0,876
0,861
0,796

Nhén thirc

su hop ly
cua chi phi

DSD2
DSD3
DSD5
DSD1
DSD4

0,823
0,810
0,807
0,799
0,750

Nhan thure
tinh dé str
dung

TC2
TC4
TC3
TCl
TCS

0,818
0,763
0,749
0,747
0,736

Su tin cay

XH1
XH3
XH2
XH4

0,743
0,740
0,723
0,660

Anh huéng
cua xa hoi

NV2
NV3
NVI

0,819
0,801
0,688

Thai d nhan
vién

Eigenvalue 8,898 2,963

Phuong sai trich
(o)
Phuong sai tich liy

15,690 13,857

34,223 45,619

2,538
13,647
55,383

2,290 1,362 1,138

12,200 9,944 8,472

64,192 69,431 73,809

KMO =

0,874

Kiém dinh Bartlett’s: Sig. = 0,000

Nguon: Tong hop tir diéu tra 2023

Phan tich nhan t6 kham pha duoc cho 1a ¢6 y
nghia khi 0,5<KMO<I va kiém dinh Bartlett’s c6
sig <0,05 (Garson, 2003). Két qua KMO = 0,874,
kiém dinh Barlett’s véi mirc y nghia Sig = 0.000
< 0.05, tit ca cac bién quan sat déu co hé sb tai
16n hon 0,5 cho thiy cac bién quan sat trong tong
thé c6 mdi twong quan véi nhau va phan tich nhan
t6 EFA la hoan toan thich hop (Hair & cong su,
2006). Bén canh do6 hé sb Eigenvalue cua cac nhan
t6 déu 16n hon 1 véi phuong sai trich 1a 73,8% (16n

hon 50%) dat yéu cau.

Két qua phan tich nhan t6 EFA cia bién phu
thugc dugc thé hién qua sé liéu bang 4. Két qua
trich dugc 1 nhan t6 tir 3 bién quan sat va phuong
sai trich tich lity 71,344% (16n hon 50%). Hé s
KMO = 0,624 (nam giira 0,5 va 1). Két qua nay
cho thiy céc bién quan sat ciia Quyét dinh sir dung
e-banking ¢6 mdi tuong quan voi nhau va phan
tich nhan t6 EFA 1a phu hop.

Nhu vay sau khi phén tich nhan t6 EFA (bang
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3 va bang 4) chung ta c6 thé két luan mé hinh 1y
thuyét dé xuat ban dau la phu hop vdi nghién ciu
tirc la cac quan sat déu dam bao do tin ciy va cod
gia tri dé su dung cho céc phan tich tiép theo.
Bang 4. Két qua EFA bién phu thudc

Hg¢ s0 nhan to tai

1
Qb3 0,916
Qb2 0,869
Qb1 739
Eigenvalue 2,140
Phuong sai
trich (%) 71,344

KMO = 0,624
Kiém dinh Bartlett’s: Sig. = 0,000
Nguon: Tong hop tir diéu tra 2023.

3.1.4. Phan tich twong quan Pearson

Phén tich tuong quan Pearson cho phép xem
xét mbi quan hé twong quan tuyén tinh gitra cac
bién doc 1ap v6i cac bién phy thudc va giita cac
bién doc lap vOi nhau. Ma trdn twrong quan ¢ bang
5 thé hién h¢ s6 twong quan r ciia cac bién nghién
clru va mirc y nghia cua chung. Theo Andy Field
(2009), néu r> 0,3 thi mbi twong quan yéu, r nim
trong khoang 0,3 dén 0,5 thi mtc do tuong quan
trung binh va néu r > 0,5 thi mirc d6 twong quan
manh. Két qua cho thidy hé sé twong quan cua
giita cac bién doc lap va bién phu thudc kha cao,
thip nhat 1a 0,346 va cao nhét 1a 0,610 va mtc
y nghia ctia 6 yéu t6 déu dat 99% nén cac hé sd
turong quan déu co6 y nghla théng ké. Diéu nay
c6 thé khang dinh quyét dinh sir dung e-banking
Nam A chiu anh huéng cta cac yéu té dua vao
mo hinh.

Béang 5. Ma tran twong quan Pearson

Qb HI DSD TC CP XH NV
0b Hé s 1 J537F% 346%%  402%%  610**  598%*  50Q%k
Sig. (2 chiéu) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
. Hé s 1 J368%%  365%E  30R¥k  45Q%%k  3)Qk
Sig. (2 chiéu) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
Hé s 1 259%k D46k 3ETHE 35| Hx
DSD . .
Sig. (2 chiéu) ,000 ,000 ,000 ,000
e Hé s 1 Q231%%  D04%% Q5w
Sig. (2 chiéu) ,000 ,000 ,000
Hé s 1 ST1*% 48**
CP . .« A
Sig. (2 chiéu) ,000 ,000
Hé s 1 ,530™
XH . A
Sig. (2 chiéu) ,000
Hé s 1
NV

Sig. (2 chiéu)

** Muc y nghia 99%

Nguon: Tong hop tir diéu tra 2023

3.1.5. Phdn tich hoi quy
Phén tich hdi quy 14 budc quan trong giup udc
lwong phuong trinh phit hop nhét véi cac tap hop

két qua quan sat cta bién phu thudc yél bién doc
l1ap. Mo hinh héi quy duoc sit dung d€ mo ta moi
quan hé nay bang cach sir dung phuong phép Enter.

Bang 6. Hé s6 R binh phwong hi¢u chinh

M6 hinh R R binh R bl.IAIh phﬂu’(rng Sai s0 ch’uan Durbin-Watson
phuwong hi¢u chinh du doan
1 0,785* 0,617 0,600 0,33977 1,812
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Bang 7. Phan tich hdi quy

Hé s6 khong H@ s6 tiéu Pa cong Mirc d§ anh hwéng (%)
Gla’{ M&b hinh chuan hoa chuan hoa Sig tuyén dén qu)jet d;n.h Slf dl.lilg
thuyet B SE VIF e-banking khi bién doc
B lap thay déi 1%
Hangsd 0,560 0,317 0,079
Hi+ Hiuich 0,174 0,047 0234 0,000 1434 21,83
H2+  Désidung 0014 0064 0013 0827 1266  <ongco ggh‘a thong
H3+  Sutincay 0,111 0,050 0,127 0029 1214 11,85
H4+ Chiphi o0 0043 0310 0000  1.600 28,92
hop ly
gse  Anhhuong oo 0075 0150 0,039 1.905 13,99
xa hoi
H6+ Thaido 74 0071 0251 0000 1.566 23,41
nhan vién

Nguon: Tong hop tir diéu tra 2023

Tién hanh kiém dinh sy phu hop ciia mo hinh:
V6i R binh phuong hiéu chinh bang 0,600>0,5 cho
thdy mo hinh c6 y nghia thong ké va 6 bién tham
gia vao mo hinh giai thich dugc 60% su bién thién
ctia quyét dinh sir dung dich vu e-banking Nam
A, con lai 40% 1a do tac dong cua cac yéu t6 khac
khéng dua vao md hinh. Két qua phén tich phuong
sai c6 tri sO F v6i muc ¥ nghia sig = 0,00 <0,01 cho
thidy m6 hinh hdi quy tuyén tinh dua ra 1a phu hop
v6i sb lidu thuc té, tire 12 6 nhan t6: Tinh hitu ich
(HI), Tinh dé st dung (DSD), Tin cay (TC), Chi
phi hop 1y (CP), Anh hudng cua xi hoi va Thai do
ctia nhan vién (NV) déu tac dong cung chiéu dén
Quyét dinh str dung dich vu E-banking cua Nam A
voi do tin cay 99%. Ngoai ra, kiém dinh Durbin-
Watson (d) cho thay két qua d =1.812 (1<d<3)),
khong xay ra hién tuong tu tuong quan (khong céd
tuong quan giita cac phan du).

Két qua phan tich hdi quy (Bang 7) cho thiy
chi ¢ 5 yéu té tac dong dén Quyét dinh sir dung
e-banking Nam A cta khach hang c4 nhén (sig
<0,05), yéu t6 D& sir dung khong cé ¥ nghia thong
ké (sig =0,827>0,5). So sanh mirc d6 tac dong cua
cac nhan té cho thiy yéu t6 Ch1 ph1 hop 1y c6 anh
hudng 16n nhét (28,92%), tiép dén 1a Thai 6 nhan
vién (23,41%), Nhan thire tinh httu ich (21,83%),
Anh huéng xa hoi (13,99%) va thap nhét 1a yéu t6
Su tin cay (11,85%). Nhu vay gia thuyét HI, H3,
H4, H5, H6 duoc chip nhan véi mic ¥ nghia 95%
va gia thuyét H2 bj bac bo.

Phuong trinh hdi quy c6 thé viét nhu sau:

QD= 0,234*Hiru ich + 0,127* Sw tin cdy +
0,310*Chi phi hop Iy + 0,150* Anh hudng xa héi
+0,151*%Thai do nhan vién + ¢

3.2. Thao ludn vé két qua hoi quy

Quyét dinh sir dung e-banking Nam A phu
thudc vao nhiéu yéu t6. Trong gidi han ctia nghién
clru ndy tap trung xem xét 6 yéu to.

Két qua nghién ciru cho thdy yéu td Chi phi
dich vu e-banking anh huéng 16n nhéat dén quyét
dinh str dung ctia khach hang ca nhan. Cu thé khi
cac yéu td khac khong doi néu khach hang co cam
nhan chi phi hop 1y ting 1% thi x4c suét sir dung
e-banking Nam A ciia ho ting 1én 28,92%. Chi phi
1a yéu t6 quan trong anh huéng dén quyét dinh
mua hang ciia ngudi tiéu ding khi cac yéu t khac
khong dbi. Day 1a chia khoa canh tranh cua bat ky
doanh nghiép nao mudn ton tai va phat trién. Do do
dé gia tang viéc sir dung dich vu e-banking, ngan
hang Nam A CN Buén Ma Thuét cin chi dong
cit giam hodc chi phi thap cho khach hang khi st
dung dich vu. Diéu nay rat phu hop thuc tién khi
khéch hang vtra trai qua dai dich COVID-19. Phan
16n cac ngan hang da loai bé céc loai chi phi nhu
cai dat, truy cap, chuyén tién... Két qua nay co
tinh tuong dong véi két qua nghién ctru ciia Dakal
& Phiri (2019) Anouze and Alamro (2019) nhung
lai cho két qua nguoc lai d6i véi mot sé nghién
ctru tai Viét Nam nhu nghién ctru ctia Phuong va
Quyén (2023), Ha va Luén (2022), Giao va Chau
(2020).

Thai d§ nhan vién 1a yéu yéu t6 quan trong
thir hai anh huéng dén quyét dinh sir dung dich
vu e-banking Nam A. Cu thé khi cac yéu t6 khac
khong doi néu khach hang gia ting su hai long vé
su phuc vu cua nhan vién lén 1% thi quyét dinh
su dung e-banking cua ho ting 1én 23,41%. bay
1a mot diém méi so voi nghién ctru ciia Gerrard &
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Cunningham (2005) vé chat luo*ng ngan hang dién
tu. Nghién cuu nay cho rang d6i voi e-banking
nguoi sit dung chi quan tdm dén chit lugng cia
cac tmg dung cong nghé ma khong quan tim dén
chét luong phuc vu. Tuy nhién, mac du khach hang
rat han ché tiét xtic v6i nhan vién ngan hang trong
giao dich e-banking nhung trudc khi thuc hién
giao dich khach hang can tiép xtic v&i nhéan vién dé
cai dat tai khoan hogc khi gap su ¢b trong giao dich
khach hang thuong can su tro gitip cia nhan vién.
Do d6 day sé 1a yéu t6 quan trong anh hudng dén
chat lugng dich e-banking. Nha quan tri ngan hang
can quan tam dén viéc nang cao chat lugng doi ngii
nhan vién dé gia tang sy hai 1ong cua khach hang.
Két qua nghién ciru tuong ddng vai két qua nghién
ctru cua Quan (2020), buc (2020).

Nhan thirc tinh hitu ich cua e-banking 1a yéu
t6 anh huong tich cuc dén quyét dinh st dung cua
khach hang tai Buén Ma Thudt. Két qua hdi quy
cho théay khi cac yéu té khac khong ddi, néu ting
cam nhén tinh hiru ich 1én 1% thi quyét dinh st
dung e-banking Nam A ting lén 21,83%. Diéu
nay chi ra rang muén ting sd nguoi str dung dich
vu nay ngan hang can tap trung cai thién dich vu
mang lai nhiéu loi 1ch hon cho nguoi ti€u dung.
T1nh hitu ich s& 1a yéu té canh tranh quan trong
quyet dinh dén viéc lwa chon gitra dich vu truyén
théng va dich vu dién tir. Két qua nay kha phu hop
v6i thyuc tién va tuong dong véi cac nghién ciru
cua Anouze & Alamro (2019), Gharaibah (2020),
Giao va Chau (2020), Ngan va Trang (2023).

Két qua kiém dinh gia thuyét khang dinh Anh
hudng xa hoi co tac dong tich cuc dén viéc st
dung e-banking Nam A. Két qua nay ciing chi ra
khi nhiing nhitng ngudi xung quanh nhu ban be,
ddng nghiép, ngudi than di sir dung dich vu sé tac
dong tich cuc dén nhitng ngudi chua sir dung. Cu
thé khi cac yéu t6 khac khong ddi néu anh hudng
x3 hoi ting 1% thi quyét dinh sir dung e-banking
Nam A ting 1én 13,99%. Ajzen (1991) da khing
dinh nguoi ti€u dung thudng chiu suc ép cua xa
hoi khi thyc hién hanh vi mua sam. Hay Nustini &
Fadhillah (2020) ciing khang dinh c6 su tac dong
ctia nhitng ngudi xung quanh dén quyét dinh st
dung e- banklng ctia sinh vién & Indonesia. Két qua
nay ciing gan voi két qua nghién ciru ciia Nustini
& Fadhillah (2020), Ngan &Trang (2023), Phuong
& Quyén (2023).

Su tin cay la yéu t6 tic dong déng ké dén
quyét dinh sir dung e-banking cua khach hang ca
nhan. Két qua chi ra rang khi su tin cdy ting 1én
quyét dinh sir dung e-banking Nam A sé ting theo
(11, 85%) Ly thuyet cua Ajzen & Fishbein (1975)
dd khang dinh niém tin cia nguoi tiéu dung dbi

vO1 san phém s& tao nén thai do cta ho ddi véi san
pham va s& anh huong dén hanh vi tiéu dung dang
d6i v6i bat ky san pham nao. Két qua nay ciing
twong tur voi két qua ciia cac nghién ctru trudce
(Nustini & Fadhillah, 2020; Gharaibah, 2020; Giao
va Chau, 2020; Phuong va Quyén, 2023). Tin cay
1a mot van dé phtc tap, boi vi mot ca nhan khong
biét chinh xac dong co cia minh. Néu khach hang
¢6 nhan thirc tich cuc hon vé e-banking, ho s€ san
sang su dung dich vy ngan hang dién to. Mot su
tin cdy tot vao e-banking s& co tac dong tich cuc
dén quyét dinh st dung cua ho. Do d6 ngan hang
can thiét phai tao ra niém tin d6i voi nguoi sir dung
bé’lng hé théng bao mat, an toan khi ho st dung
dich vu nay.

Két qua nghién ctru cho thay yéu té Dé sir dung
khong tac dong dén quyét dinh sir dung e-banking
Nam A cta khach hang Buén Ma Thudt. Day la
diém khac biét so vdi cac nghién ciru trude (Davis
va cong su, 1989; Anouze & Alamro, 2019;
Gharaibah, 2020; Giao va Chau, 2020; Ngan va
Trang, 2023). Ly giai cho sy khac biét ¢6 thé 1a
do dbi twong nghién ctru tap trung nhiéu gi6i tré
(58,8%), day la ddi tuong tiép can cong nghé
thu'ong xuyén nén su dung e-banking qua dorn gian
dbi voi ho vi vay no khong phai la yéu t6 kich
thich hay can tro dén quyet dinh sir dung cua gigi
tré. Mot 1y do khac c6 thé vi s6 lugng mau chua du
16n dé thé hién mdi quan hé nay.

4. KET LUAN
4.1. Két lugn

Nghién ctru dd xay dung thang do cac yéu t6
tac dong dén quyét dinh st dung e-banking Nam
A cta khach hang cé nhan tai Bu6n Ma Thu6t dua
vao cac nghién ctru trong va ngoai nudc. Mo hinh
nghién ctru dé xuat voi 6 nhan t6 bao gdm: Tinh d&
hitu ich, Tinh dé sir dung, Su tin cip, Chi phi hop
Iy, Anh huéng xa hoi va Thai d6 phuc vu ciia nhan
vién. Két qua hoi quy cho thay yéu t6 D& st dung
khong tac dong dén Quyét dinh str dung e-banking
Nam A do khéng c6 gia tri vé mit thong ké, con 5
yéu t6 con lai déu tac dong cung chiéu dén Quyét
dinh sir dung e-banking. Xem xét vé mirc do tac
dong cua cac yéu t6, két qua hoi quy cho thiy Chi
phi hop 1y tac dong 16n nhat dén Quyét dinh sir
dung e-banking cta khach hang (28,92%), tiép dén
la yéu t6 Thai do phuc vu ctia nhan vién (23,41%),
Nhan thirc tinh hitu ich (21,83%), Anh huéng xi
hoi (13,99%) va thap nhat 1a Sy tin cdy (11,85%).
Két qua nay kha phu hop véi thuc tién tai ngan
hang Nam A tai Buon Ma Thuot. Pay 1a ngan hang
méi trién khai dich vu e-banking tr nam 2021 va
hudng dén ddi twong khach hang tré tudi. Két qua
s& 1a thong tin can thiét gitp nha quan tri ngan
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hang Nam A CN Buén Ma Thudt ¢6 co s¢ dé dua
ra cac giai phap nhiam khai thac ngay cang nhiéu
khach hang str dung dich vu e-banking cuia minh.

Tuy nhién, nghién ciru nay ciing ton tai mot so
han ché nhu sé mau con it (160 mau), chi méi tap
trung & thanh phd Budn Ma Thudt. Két qua khao
sat tap trung trong thoi gian ngén do d6 tinh chinh
xac s€ chua cao. Mat khac nghién ctru nay chi giai
thich duoc 61,7% su bién thién cta quyét dinh st
dung dich vu e-banking ngan hang TMCP Nam A
cua khach hang ca nhan tai Buon Ma Thuot. Do d6
van con céac yéu t6 khac anh huong dén quyet dinh
lwa chon Nam A bank ma chua duge dé cap trong
nghién ctru nay. Cac nghién ctru tiép theo c6 thé
trién khai cac nghién ctru cy thé hon cho ting dbi
tuong khach hang, cac dia phuong khac, loai dich
vu e-banking cu thé va gia ting s6 mau nghién ciru
dé két qua mang tinh dai dién hon ddng thoi dua
thém céc nhan té anh huéng khac ma nghién ciru
nay chua dé cap.

4.2. Mjt s6 ham y qudn tri

Yéu t6 chi phi hop Iy c6 anh hudéng 16n dén
quyét dinh str dung e-banking Nam A bank. Do dé
ngan hang can ap dung chinh sach chi phi dich vu
e-banking, linh hoat va hop 1y hon d6i voi khach
hang khi s dung dich vy nay. Nam A can xay
dung bang gia va phi o rang, 6n dinh, canh tranh
hon dé thu hat va giita chan khach hang. Ngoai
ra ngan hang ciing nén c6 chinh sach phi dich vu
e-banking cho tirng nhém khach hang nhu khach
hang tiém ning, khach hang VIP ma van dam bao
dung quy dinh ciia Nam A.

Yéu 16 thai dé phuc vu cua nhdn vién anh huong
quan trong thir hai dén quyét dinh Iya chon dich
vu e-banking ctia Nam A bank. Vi vy dé khuyén
khich st dung dich vu nay, ngan hang can tip
trung vao viéc nang cao chét lugng phuc vu cta
nhan vién vi ddy 1a chia khoa quan trong d6i véi
chét lugng dich vy. Vigc tiép xtc dau tién khi mo
tai khoan s& tao nén an tuong quan trong ddi véi
khach hang va s& anh huong dén quyét dinh ho tiép
tuc str dung dich vu hay khong. Nha quan tri NH
TMCP Nam A CN BMT cén ¢6 chinh sach dao
tao, trang bi cho nhan vién c6 nhiing ky nang g1a0
tiép tot voi khach hang. Ngoai ra, nhan vién can

hiéu 16 vé san pham, giai dap kip thoi nhiing thic
mic khi khach hang gip phai. Xay dung duong
day nong 24/7 dé khach hang lu6n cam thay dugc
quan tim va phuc vu chu dao. Nhan vién can dugc
kiém tra, sat hach thuong xuyén dé hoan thién chit
lugng phuc vu.

Yéu t6 hitu ich c6 anh huéng quan trong dén
viéc st dung e-banking cta khach hang. Vi¢c gia
tang tinh hitu ich cta dich vu e-banking s& giup
khach hang thay ddi théi quen dung tién mit sang
giao dich dién tir. Nam A bank cin da dang hoa
san pham dich vu dién tr bang viéc lién két voi
nhiéu doanh nghiép trong thanh toan ddng thoi
hop tic v6i bén thi ba va cung cdp nhiéu vu dai
hon dé khach hang tan dung hiéu qua cac tién ich
ma e-banking mang lai. Ngoai ra Nam A bank can
thuong Xuyén nang cap ha tang cong nghé dé han
ché nhitng 13i truy cap hay rui ro ma khach hang
gap phai.

Yéu t6 tin cdy ciing anh huong khong nho dén
quyét dinh su dung dich vu ngan hang dién tir. Viéc
gia tang sy tin cay dich vu e-banking s€ tao dung
va duy tri long t1n d6i v6i khach hang. N gan hang
can ciing ¢d niém tin cho khach hang bang vige
thong bao day du va chinh xac cho khach hang vé
quyén loi, nghia vu va trach nhiém cta khach hang
va ctia ngan hang d6i véi cac van dé lién quan dén
céc giao dich truc tuyén, dong thoi dé cao tinh bao
mat, han ché thap nhét vé 16i xir 1y va vi pham an
ninh hé théng.

Yéu t6 anh hieong xd héi ciing anh hudng tich
cuc dén quyét dinh str dung e-banking Nam A
bank. Trong thoi dai cong nghé, nguoi ti€u dung
thuong bi anh hudng 16n cua nhitng ngudi xung
quanh khi dua ra quyét dinh tiéu dung. Vi vay dé
khuyén khich vige st dung dich vu nay Ngan hang
TMCP Nam A can tang cuong gidi thiéu, quang
b4 loai hinh dich vy nay dén voi nhidu ngudi tiéu
dung tiém nang, lam cho khach hang tré nén gan
gui quen thudc voi khai niém. Bén canh d6 Nam
A bank khong ngung cai thién chit luong dich vy,
giai dap moi thic méc va tao an tugng tot ddi voi
khach hang dang su dung s€ 1a cong cu quang ba
hiéu qua nhat va 1a cau ndi quan trong dé gidi thigu
dén véi gia dinh, ban be, dong nghiép...
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FACTORS AFFECTING THE DECISION TO USE ELECTRONIC BANKING
SERVICES OF SOUTH ASIA COMMERCIAL JOINT STOCK BANK OF
INDIVIDUAL CUSTOMERS IN BUON MA THUOT

Tu Thi Thanh Hiep!, Dang Thi Thu Van', Truong Van Thao'
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ABSTRACT

This research aims to explore the factors affecting the decision to use e-banking at Nam A Commercial
Joint Stock Bank of individual customers in Buon Ma Thuot. Through applying the theories of TRA, TPB,
TAM, UTAUT and referring to a number of empirical studies in Vietnam, factors affecting the decision to
use e-banking services in South Asia are proposed with six factors. Factors include: Perceived usefulness
(HI), Perceived ease of use (DSD), Trust (TC), Perceived reasonable cost (CP), Social influence (SOC)
and Attitude employee service (TD). Data of 160 survey samples using a non-probability, convenient
method via google form for customers who have been using Nam A e-banking service in Buon Ma
Thuot. SPSS software is used in information processing. Multiple regression results show that the five
proposed factors HI, TC, CP, XH and TD have a positive impact on the decision to use e-banking in
South Asia. The CP factor has the most positive impact, the TC factor has the lowest influence and
the DSD factor is not statistically significant. Through this, a number of management implications are
given. The research results will be useful information to help commercial bank administrators in general
and Nam A Commercial Joint Stock Bank Buon Ma Thuot Branch in particular have more information
in making policies to encourage individual customers to use the e-banking service.

Keywords: E-banking, South Asia, Decision to use.
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