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CAC YEU TO ANH HUONG PEN Y PINH SU DUNG DICH VU
NGAN HANG PIEN TU TRONG BOI CANH PAI DICH COVID-19:
TRUONG HQP TAI THANH PHO HO CHI MINH, VIET NAM
Tran Thi Thanh Nga', Nguyén Thi Biao Ngoc?
Tom tit
Nghién cizu siz dung mé hinh chdp nhdn céng nghé TAM (Technology Acceptance Model) nham kham phé va kiém
dinh cac yéu té anh huong dén hanh vi giao dich truc tuyén cia khach hang véi dich vu ngdn hang dién ti trong bai
canh dai dich Covid-19. Tac gia da s dung bg dir lieu khdo sat tir 225 nguoi la khach hang cua cac ngan hang
thirong mai trén dia ban Thanh phé Ho Chi Minh (TP.HCM). Phurong phap nghién citu duwoc sir dung 1a phan tich
thong ké, danh gid dg tin cdy Cronbach’s Alpha, phan tich nhéan t6 EFA va CFA tir cac phan mém SPSS. Két qua
phan tich hoi quy da bién dd xdc dinh y dinh sir dung dich vy ngdn hang dién tir trong béi canh dai dich Covid-19
danh hwong béi 7 nhan t6 dé la: cam nhdn dé siz dung, hiéu qud mong doi, ruii ro trong giao dich, thirong hiéu ngan
hang, dnh huong xa hgi, kiém soat hanh vi va si wa thich cam nhan. Trong d6, thanh phan ruii ro trong giao dich co
danh hwéng quan trong nhdt doi véi y dinh sir dung dich vu ngdn hang dién tir, ké d@én 1a thanh phan hiéu qua mong
doi, tiép theo 1a thanh phan thwong hiéu ngan hang, tiép theo 1a thanh phan dnh huong cia xa hgi, sau dé la cam
nhdn dé si dung, cudi cuing la kiém soét hanh vi va sur wa thich cam nhan. Nghién cizu nay bé sung vao tai liéu EBSQ
vé y dinh sir dung E- Banking trong dai dich covid -19. Két qua nghién ciru ciing lam co sé khdo sét cho cac ngan
hang Viét Nam, nham ddy manh sw chdp nhdn va si: dung dich vu ngdn hang dién ti ciia khach hang trong viéc phét
trién cac san phdam dién tir tai Viét Nam.
Tw khoa: hanh vi khdach hang, ngdn hang dién tir, md hinh TAM.
FACTORS AFFECTING INTENTION TO USE E-BANKING SERVICES IN THE CONTEXT
OF THE COVID-19 PANDEMIC: A CASE IN HO CHI MINH CITY, VIETNAM
Abstract

This study uses Technology Acceptance Model (TAM) to explore and test the factors affecting the online transaction
behavior of customers with e-banking services in the context of the Covid-19 pandemic. The authors use survey data
from 225 people who are customers of commercial banks in Ho Chi Minh City. The research methods include statistical
analysis, reliability assessment of Cronbach's Alpha, factor analyses EFA and CFA from SPSS software. The results of
multivariate regression analysis show that the intention to use e-banking services in the context of the Covid-19
pandemic was influenced by 7 factors: perceived ease of use, expected effectiveness, transaction risks, bank branding,
social influence, behavioral control and perceived preference. In which, the factor of transaction risks has the most
important influence on the intention to use e-banking services, followed by the expected performance, then bank
branding, social influence, perceived ease of use, and finally behavioral control and perceived preference. This study
complements the EBSQ document on the intention to use E-Banking during the Covid-19 pandemic. The research
results also serve as a basis for a survey for Vietnamese banks, in order to promote the acceptance and use of e-banking
services by customers in developing electronic products in Vietnam.
Keywords: customer behavior, e-banking, TAM model.
JEL classification: G2, G4.

1. Gigi thiéu

Cudi 2019 va nira dau nam 2020, tinh hinh dich
bénh COVID-19 lan rong gay anh huong khéng nho
dén tinh hinh kinh té - chinh tri caa hau hét tat ca cac
nudc trén thé gii, di gy ra nhitng ton that nghiém
trong d6i nén kinh té néi chung va nganh ngan hang ndi
riéng. COVID-19 da lan ra toan cau 1a mot loai vi rat
hoan toan méi, tam thoi chua ¢ vac-xin va phuong
phap diéu tri cu thé (Organization, 2020). Trong dai
dich Covid-19, nguoi dan Viét Nam c6 phan tng tam
ly tiéu cuc, mot s6 bi mac chang tram cam tir nhe dén
nang (Vuong, Duy Tung, Giao, Dat, & Quan, 2020). Do
do, 16i sang lanh manh rat dugc khuyén khich dé ngan
ngua tram cam va cai thién chat lugng cudc séng trong
mua dich Covid-19 (Nguyén, 2020).

Trong hau hét cac linh vuc, cong nghé théng tin
va truyén thong dang phat huy manh mé vai trd cha dao
cta minh nhu trong linh vuc Kinh doanh (Versteeg &
Bouwman, 2006; Yi & Thomas, 2007), linh vuc tiép thi
(S. Malik, Awan, & Nisar, 2020; Martin, Martin,
Stumbo, & Morrill, 2011; Vilaseca-Requena, Torrent-
Sellens, Meseguer-Artola, & Rodriguez-Ardura, 2007)
v.v. Nhiing thay d6i trong hé thong ngan hang mdi ngay
mot khac va hoat dong cua ngan hang truyén thong
dang c6 xu hudng giam. ngan hang sé (Digital banking)

luon dugce cac khach hang 1a xu hudng ua chudng hién
nay (Singh, Srivastava, & Sinha, 2017). Su trai nghiém
cua khéch hang luén 1a yéu té quan trong duoc cac to
chuc can nhic (R. M. Kumar, Ramakrishnan, &
Krishnamacharyulu, 2021). Pai dich gan day (COVID-
19) ciing 1a mét trong nhitng tinh hudng khéng chic
chan da gitp khach hang, nhan vién va té chuc kinh
doanh néi chung nhan ra nhirng thay di trong mé hinh
kinh doanh (Seetharaman 2020). Ngan hang cting nhan
thay su thay ddi ciia nguoi tiéu dung ddi véi ngan hang
s6 hodc ngan hang dién tir trong thoi ky dai dich
(Baldwin & Mauro, 2020; W_ojcik & Loannou, 2020).
Nhiéu tin d6n vé sy lay lan cua virus tir tién mat, day 1a
mot trong nhiing Iy do quan trong khién moi ngudi wu
chudng su dung dich vu cac dich vu ngan hang dién tir
(Auer, Cornelli, & Frost, 2020; Suariedewi & Suprapti,
2020). (Aslam, Awan, Syed, Kashif, & Parveen, 2020)
da dy doan su buing phét cua dai dich va chua thé cham
durt toan bo va didu nay s& anh huéng dén hoat dong
kinh doanh, (Awan & Aslam, 2020) dua ra cac khuyén
nghi chinh séch c6 thé hitu ich dé wng bién trong thoi
ky tac dong cua dai dich.

(Shankar & Jebarajakirthy, 2019) cho rang nén tang
chét lugng dich vu ngan hang dién tu nam & yéu t niém
tin ciia nguoi tiéu dung ddi véi ngan hang thong qua hoat
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ddng cung cap dich vu chét lwong véi chi phi giao dich
thép hon so véi d6i tha canh tranh. (Hag & Awan, 2020)
cho rang trong tinh hudng dai dich, tam quan trong cua

cbng nghe cang dugC quan tam vi cdng nghé khong chi
hudng dén nhirng phét trién méi ma con hudng t6i viéc
gitr chan khach hang. Diéu nay ciing tro thanh théch thic
d6i v6i nganh ngén hang, dac biét 12 & cac nudc kém phat
trién nhu Viét Nam. Tuong tu, chat luong dich vu ciing
duoc coi la quan trong khong chi trong nganh ngan hang
(Liu & Tai, 2016; Makanyeza & Chikazhe, 2017) ma con
trong cac nganh khac nhu nha hang (S. Malik et al., 2020;
Safi & Awan, 2018; Takele & Sira, 2013), xay dung (Love
& ¢s, 2000), gido duc (Latif & cs, 2019),...

Su gia tang cac nén tang ngan hang dién tir thay
cho dich vu ngan hang truyén théng dugc quan sat qua
cac nghién ctru Viét Nam (Giao & cs, 2020; Vuong &
cs, 2020) va thé gigi (J. Kumar & cs, 2020; Suariedewi
& Suprapti, 2020). Ngan hang dién tir da xay dung mot
Iu6ng dich vu hiéu qua vai viéc giam chi phi hoat déng
va chi phi ¢6 dinh véi nhiéu tinh ning an toan hon dugc
tich hop. Trong béi canh dai dich, nguoi dan Viét Nam
da c6 xu hudng giai quyét cac nhu cau ngan hang cua
ho thong qua cac phuong tién tryc tuyén vi ho khong
dugc phép dén chi nhanh ngan hang cua ho. Cugc tranh
luan cua cac nghién ciru xoay quanh viéc giai quyét cac
cau hoi nghién ctru chi yéu 12 giai quyét chét luong dich
vu va cac khia canh cuia n6 c6 lién quan nhu thé ndo véi
su hai 1ong dién tr va 1ong trung thanh dién tu cua hé
thong ngan hang va lam thé nao su hai long dién tir 1am
trung gian cho mdi quan hé cua chit lugng dich vu va
long trung thanh dién tur.

Phan I6n cac nghién ciru vé ngan hang dién tir déu
ap dung chi tham chiéu mé hinh chap nhan cong nghé
(TAM) thuan tuy. Tinh dén thoi diém hién tai, van hiém
c6 nghién ctru lam 16 céc cac dic diém chat lugng dich
vu ngian hang dién t&r (e-banking services quality
_EBSQ) trong bdi canh COVID-19 so véi cac diéu kién
binh thuong. Nghién ciru ndy bd sung vao tai liéu EBSQ
trong dai dich nay va nim bét hanh vi ciia nguoi s dung
thong qua ly thuyét chip nhan céng nghé (TAM).
Nghién cau nay nhin manh y dinh str dung dich vu ngan
hang dién ti voi COVID-19, do d6 dong gop vao tai
liéu hoc thuat theo mot cach tiép can khac so voi cac
nghién ciru trude day.

2. Co s& ly thuyét

Tur nhiing két qua nghién ciu trude day vé viéc
chap nhan va sir dung dich vu ngan hang dién tir nhu
(Ajzen, 1985) da d& xuat Thuyét Hanh Dong Hop Ly
(TRA- theory of reasoned Action), (Ajzen & Fishbein,
2000) d& xuat Thuyét Hanh vi Du Binh (TPB - theory
of Planned behaviour), va (Davis, 1989) da dé xuit Mo
Hinh Chip Nhan Cong Nghé (TAM-technology
acceptance model). Md hinh chip nhan céng nghé
_TAM dua trén nén tang Iy thuyét TRA cho viéc thiét
lap cac mdi quan hé giira cac bién dé giai thich hanh vi
clia con nguoi Vé viéc chap nhan sir dung cong nghé
(Davis, Bagozzi, & Warshaw, 1992).

Céc ly thuyét nay da dugc cong nhan la cac cong
cu hiru ich trong viéc du doan thdi do cta ngudi st
dung. Bic biét, TAM da dugc cong nhan rong rai 1a mo
hinh tin cay va manh trong viéc mo hinh héa viéc chap
nhan cdng nghé thong tin ctia nguoi sir dung. “Muc tiéu
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cia TAM 4 cung cip mot su giai thich cac yéu té xac
dinh tong quét vé su chap nhan may tinh, nhiing yéu t6
nay c6 kha niang giai thich hanh vi nguoi s dung xuyén
sudt cac loai cong nghé ngudi dung cubi sir dung may
tinh va cong dong st dung” (Davis & ¢s, 1992). Do d6
muc dich ciia TAM la cung cap mét co s& cho viéc khao
sat tac dong cua cac yéu té bén ngoai vao céc yéu té bén
trong 1a tin tudng (beliefs), thai do (attitudes), va y dinh
(intentions). TAM dugc he thong dé dat muc dich trén
bang cach nhan dang mot sb it cac bién nén tang
(fundamental variables) da duoc cac nghién ctu trudc
d6 d& xuat, cac bién nay c6 lién quan dén thanh phan
cam tinh (affective) va nhan thac (cognitive) cua viéc
chip nhan may tinh.
3. Phuong phap nghién ciru
3.1. Thiét ké nghién cizu

Nghién ctru nay lya chon mé hinh dya vao Thuyét
hanh dong hop ly cua (Ajzen, 1985), Thuyét hanh vi du
dinh cuia (Ajzen & Fishbein, 2000), Mé hinh chap nhan
cdng nghé TAM (Technology Acceptance Model) cua
(Davis, 1989), Thuyét hop nhat vé chip nhan va sir
dung cbéng nghé cua (Versteeg & Bouwman, 2006).
bay 1a nhitng m6 hinh dugc lua chon nghién ctu trong
nhiéu linh vuc tai nhiéu quéc gia chau A

Trén nén tang cung la nghién ciu quyét dinh sir
dung dich vu ngén hang dién tir, day s& 1a co s Iy thuyét
vitng chic, gidp nghién ctru van dung mé hinh pha hop
véi diéu kién nghién ctu tai cac ngan hang TMCP trén
dia ban TP.HCM. Nhu vy, md hinh nghién ctru dé xuit
ban dau gébm 6 yéu t6: (1) Cam nhan d& sir dung, (2)
Hiéu qua mong doi, (3) Anh huong x4 hoi, (4) Rui ro
trong giao dich, (5) Thuong hiéu ngan hang, (6) Kiém
soat hanh vi cam nhan. Cian ctr vao két qua nghién ctu
dinh tinh, sau khi thao luan tryc tiép va xin y kién tir 10
anh chi chuyén vién quan hé khach hang ca nhéan, 5
nhan vién chuyén vé marketing, thao luan dong y 06
yéu td ma tac gia da néu trong qua trinh thao luan 1a kha
day du. Bén canh do, sau khi thao luan dong y bé sung
vao 01 yéu t§ dugc danh gia 1a c6 anh huong dang ké
dbi vé6i y dinh sir dung dich vu ngan hang dién tu, 1a
“Su ua thich cam nhan” vao mé hinh nghién cuu.
3.2. Do lwong nghién cizu

Nghién ciru duoc tién hanh tir thang 07/2021 dén
thang 10/2021. Nghién ciru gom nghién ciru so bo va
nghién ciru chinh thac. O phan nghién ciru so b, sau
khi lap bang cau hoi, tac gia s& tién hanh phong van
chuyén sau dé lay y kién, nhan xét vé bang cau hoi.
Budc nay sé gilp bang cau hoi dugc hoan thién hon,
trén co s& do phan anh chinh xac noi dung cau hoi ma
tac gia mudn truyén dat. Pbi twong dé phong vin
chuyén sau gdm 15 nhén vién c6 kinh nghiém va kién
thirc vé hanh vi khach hang, marketing dang lam viéc
tai cac ngan hang I6n tai TP.HCM. Mau nghién ctu
duoc chon theo phuong phap thuén tién. Bang khao sét
duogc giri dén cac ddi tuong la nhitng khéch hang ca
nhan, do tudi tir 18 tudi tro 18n.

Bang cau hoi khao sat giri di dé thyc hién khao sat
300 khéch hang va thu vé 225 phiéu khao sat hop 18 tir
khach hang. Vé qui mé mau, (Hair Jr et al., 2017) cho
rang néu kich thuéc mau nghién ciru tir 250 tro 1én thi
céc két qua phan tich co d6 tin cdy. Sau do, tac gia s&
st dung phan mém SPSS 22 dé xu ly dit liéu thu thap
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duge. Péi twong nghién ciu 1a nhitng khach hang cé
nhan, do tudi tir 18 tudi tro 1én.
3.3. Gid thuyét va mé hinh dé xudt nghién ciru

Trén co s& Xuat phat tir cac ly thuyét khac nhau, cac
tac gia ciing dua ra cac yéu t6 thanh phan khac nhau cé
anh huong dén ¥ dinh sir dung dich vu ngan hang dién
tir. C4c yéu té anh huong (1) Cam nhan dé sir dung, (2)
Hiéu qua mong doi, (3) Anh huong x& hoi, (4) Rui ro
trong giao dich, (5) Thuong hiéu ngan hang, (6) Kiém
soat hanh vi cam nhan; (7) Su wa thich cam nhan.

(1) Cam nhan dé sir dung la viéc khach hang nghi
rang sir dung hé théng E- banking s& khong can thiét phai
nd luc nhiéu (véi 6 bién quan sat), yéu té do ludng ndy dua
vao md hinh TAM cua (Davis et al., 1992; Martin et al.,
2011; Safi & Awan, 2018; Thanh & Thi, 2014).

(2) Hiéu qua mong doi (Performance Expectancy):
la mirc &6 ma khach hang tin rang hé théng E- Banking s&
gitp dat hiéu qua cao hon trong cac cong viéc lién quan
t6i ngan hang ( véi 6 bién quan sét). Yéu t6 hiéu qua mong
doi da dugc cac tac gia da van dung vao nghién ciru nhu:
(Alalwan, Dwivedi, Rana, Lal, & Williams, 2015;
Alsheikh & Bojei, 2014; Oliveira, Faria, Thomas, &
Popovi¢, 2014; Safi & Awan, 2018; Thanh & Thi, 2014).

(3) Anh huéng xa hoi (Social Influence ): 1a mtrc do
anh huong béi cac xu hudng cua xa hoi hay muc do phd
bién trong doi sbng va cong viéc ( vai 6 bién quan sat). Anh
huong xa hoi da duge dua vao nghién ctru boi cac tac gia:
(Alalwan et al., 2015; Alsheikh & Bojei, 2014; Oliveira et
al., 2014; Safi & Awan, 2018; Thanh & Thi, 2014).

(4) Rui ro trong giao dich. Tam ly e ngai rai ro la kho
tranh khoi khi nguoi dung st dung céc dich vu ngan hang
(voi 6 bién quan sat) tham chiéu theo mé hinh cua
(Alalwan et al., 2015; Alsheikh & Bojei, 2014; Martin &
cs, 2011; Oliveira & cs, 2014; Safi & Awan, 2018; Takele
& Sira, 2013; Thanh & Thi, 2014) vé sy chap nhan cong
nghé. Nhan thtc rui ro ciing 1a vén dé duoc nhiéu téc gia
quan tam khi nghién ctu viéc chap nhan dich vu ngan
hang dién t nhu (Haq & Awan, 2020; J. Kumar, Gupta,
Rashid, & Shyam, 2020; Makanyeza, 2017; G. Malik &

Oberoi, 2017; Safi & Awan, 2018; Singh & cs, 2017;
Suariedewi & Suprapti, 2020).

(5) Thuong hiéu ngan hang: la cac yéu té lién
quan dén nhitng hinh anh dic trung ctia ngan hang c6
tac dong dén sy chap nhan E- banking ciia khach hang
Véi 4 bién quan sat, tham chiéu theo md hinh nghién
ciu (Cahaya & Siswanti, 2020; Giao & cs, 2020;
Makanyeza & Chikazhe, 2017; Martin & cs., 2011; Safi
& Awan, 2018; Thanh & Thi, 2014).

(6) Yéu t5 hanh vi cam nhan la cam nhan cua
khéch hang vé hé théng E-banking (v6i 6 bién quan sat)
tham chiéu theo ly thuyét TBP cua (Ajzen, 1985),
nghién cuu cua (Cahaya & Siswanti, 2020; Giao & cs,
2020; Makanyeza & Chikazhe, 2017; Martin & cs,
2011; Safi & Awan, 2018; Thanh & Thi, 2014).

(7) Su ua thich cam nhan d6 la mac d6 cam nhan
ctia khach hang ddi véi dich vy ngan hang dién tir (E-
banking) vai 4 bién quan sat, tham chiéu chiéu cac
nghién ciru trude nhu (Cahaya & Siswanti, 2020; Giao
& cs, 2020; Makanyeza & Chikazhe, 2017; Martin &
cs., 2011; Safi & Awan, 2018; Thanh & Thi, 2014).

H1: Cam nhdn dé sir dung c6 tac dong tich cuc
trong quyét dinh sir dung dich vu ngdn hang dién tir cua
khach hang.

H2: Hiéu qua mong doi co tac dong tich cuc
trong quyét dinh sir dung dich vu ngdn hang dién tir
cua khach hang.

H3: Rui ro trong giao dich c6 tdc ddng tiéu cuc
trong quyér dinh sir dung dich v ngdn hang dién tir ciia
khach hang.

H4: Thuwong hiéu ngdn hang cé tac déng tich cuc
trong quyét dinh sir dung dich vu ngdn hang dién tir cua
khach hang.

HS: Anh hieong xd hoi ¢6 tdc dong tich cye trong quyét
dinh sir dung dich vy ngdn hang dién tir cia khdach hang.

H6: Kiém soat hanh vi cam nhdn c6 dnh huong
tich cuee dén viéc chdp nhdn si dung dich vu NHPT

H7: Sy wa thich cam nhdn ¢é tdc déng tich cuc
trong quyér dinh sir dung dich v ngdn hang dién tir ciia
khach hang.

Cam nhan dé st dung
Ha(+)
Hiéu qua mong doi H,(+)
Rui ro trong giao dich Ha(-) Quyét dinh str dung
ngan hang di¢n tu
) . Ha(+)
Thuong hiéu nadn hana
2 H5 + 4
Anh huéng Xa hoi I
Kiém soat hanh vi cam nhan C];»)Igltﬂgih
H (+) Thu nhap
Su wa thich cam nhan Trinh d‘?
Nghé nghiép

Hinh 1: md hinh nghién ciu tac gia dé xuat
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Bdng 1: Thong ké cdc dic diém cia mau

Tiéu chi

Tén s6 (nguori) Ty trong (%)

A. Gigi tinh

-Nam

-N@

B. D tudi

- <= 22 tudi

- Tlr 23 - 40 tudi

- Tir 41 tudi tré 1én

C. Thu nhip

- Dudi 3 triéu

- Tur 3 dén 5 triéu

- Tir 6 dén 10 triu

- T 10 triéu tro 1én

D. Trinh d§ viin hoa

- Chua tt nghiép phé théng
- Tt nghiép phé théng
- Pai hoc

- Sau dai hoc

E. Sir dung

- Internet Banking

- Mobile Banking

225 100%
111 49.3%
114 50.7%
225 100%
88 39.1%
70 31.1%
67 29.8%
225 100%
4 1.8%
71 31.5%
76 33.8%
74 32.9%
225 100%
4 1.8%
68 30.2%
76 33.8%
77 34.2%
225 100%
146 64.9%
79 35.1%

4. Két qua nghién ciru va thao luan
4.1. Thong ké mo ta

Theo bang két qua ¢ bang 1, ty 1¢ duoc hoi phan
bd ¢ nhitng nhom gidi tinh, d6 tudi thu nhap, trinh do
van hoa ctia mau tuong dbi phi hop. Didu nay dam bao
tinh dai dién cua két qua nghién ctu.

4.2. Kiém tra d¢ tin cdy thang do

Két qua kiém dinh hé s tin cay Cronbach’s Alpha
cac thang do trong Bang 2 cho thiy tat ca cac hé s déu
I6n hon 0.6 va hé sb twong quan bién tong thip nhét cua
mbi thang do déu I6n hon 0.3. Didu nay thoa man vé do
tin cay cua thang do (Nunnally & Burnstein,1994).

“Bdng 2: Két qua kiém dinh hé s tin cdy Cronbach’s Alpha ciia cdc thang do

Hé s twong quan bién

TT Thang do Bién quan sait  Cronbach’s Alpha téng thap nhit
1 Yéuto dé su dung (SD) 5 0,823 616
2 Yéu tb hiéu qua mong doi (HQ) 6 0,834 575
3 Yéuté rui ro trong giao dich (RR) 6 0,789 ,483
4 Yéutd Thuong hiéu (TH) 4 0,765 ,508
5 Yéutd xa hoi (XH) 6 0,821 ,535
6  Yéutd su yéu thich (UT) 4 0,753 ,500
7 Yéu td hanh vi cam nhan (CN) 6 0,828 542

Nguon: TAc gia tu tinh toan va téng hop
Varimax (Orthogonal). C6 tong cong 37 bién quan sat
Trong phan tich yéu t6 kham kha EFA, phuongphédp  thudc 7 yéu t§ duoc tién hanh dé phan tich yéu té kham
tac gia st dung la Principal Components véi phép xoay phé EFA va két qua duoc trinh bay trong bang 3.
Bdng 3: Két qua phan tich nhan té khdm phd ( EFA) déi véi cac bién déc ldp

4.3. Phan tich nhan té kham pha ( EFA)

Nhém yéu tb

Ma héa Bién quan sat 1 > 3 2 5 5
Nhén vién tu van online c6 di1 cac kién thirc dé tra 15 cac
HQ1 cau hoi cua khach hang ) i . 0.759
HQ2 S0 lugng nhén vién tu van tryc tuyen du d€ dap tmg nhu cau 0708
ctia khach hang trong boi canh dai dich Covid-19 '
HQ3 St d_ung NHDT giup tiét kiém thoi gian hon trong dai dich 0.769
Covid_19 ) )
HQ4 ﬁgn dung NHDT lam tang nang suat va chat luwgng cong viéc 0746
Ngan hang nhanh chéong xir 1y cac giao dich khi co rii ro
HQ5 kha nhanh trong dai dich Covid_19 ) 0.729
HQ6 Ngén hang c6 diéu chinh, thay d6i cac chuong trinh 14i suat 0718
danh cho khach hang trong giai doan dai dich Covid-19 '
sp1 boi voi to1 PV NHDT thét hitu ich trong boi canh dai dich 0.752
Covid-19 hién nay
SD2 boi véi t6i DV NHDT 1'21~d§ str dung 0.739
SD3 Giao dién tmg dung rat dé st dung ) 0.75
SD4 Cam thay h¢ thong giao dich NHDT la rat linh hoat 0.737
SD5 Str dung NHDT gitip thue hién céc giao dich dé dang 0.713
SD6 Str dung goéi dich vu NHDT thi rat thuan tién 0.68
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XH1 Tbi san sang str dung g6i DV NHDT 0.756
XH2 Ban be/Pong nghiép khuyén t6i nén st dung DV NHDPT 0.741
XH3 Nguoi than khuyén t6i nén st dung DV NHDT 0.659
XH4 T6i ¢6 y dinh st dung DV NHDT . ) 0.759
XH5 T6i c6 y dinh sir dung DV NHDT cang nhiéu cang tot 0.725
XH6 Téi c6 y dinh gidi thi€u nguoi than/ngudi quen sir dung DV 0717
NHDT ) o
CN1 Ngan h'ang quan tam giai quyét nhirng van dé ma khach 0.806
hang gap phai. )
Giao dich tryc tuyén bang dich vu NHDT gitp t6i cim thay
CN2 an toan hon trong viéc giao dich thanh toan trong boi canh 0.776
dai dich Covid-19 )
Dich vu NHDT gitip t6i tiét ki€ém dugc thoi gian nho vao k¥
CN3 < . % , Al A , 0.759
nang xur Iy tinh huong cua nhan vién nhanh chong
CN4 D;ch vu NHDT c6 day du nhiing x4c minh can thiét khi t6i 0.719
giao dich
Dich vu NHDT bao mat thong tin chuyén nghi¢p gitip toi
CN5 N £ X Lo 0.739
luon cam thay an toan khi giao dich
Dén ngan hang giao dich tryc tiép thi hitu ich hon sir dung
RR1 céc goi DV NHDT . 0.761
RR3 :ﬁé ncam thay khong an toan vé d§ bao mat thong tin ca 0.699
Viéc st dung dich vu NHDT khién tén nhiéu phi hon giao
RR4 dich tryc tiép tai ngan hang 0.655
Thudng hay c6 nhitng 18i xay ra trong qua trinh thyc hién
RR5 A A FOR A 0.681
trén cdc ing dung ngén hang dién tur
C¢ thé bi gian 1an hodc that thoat tien khi sir dung dich vu
RR6 NHPT , , ’ 0.753
TH1 Ngan hang co6 slogan “Cam ket 1¢i ich cao nhat” tao an 08
tuong sau sac voi toi ) '
Logo Ngan hang dugc phoi mau phu hgp, mau d6 va vang
TH2 o Sk Al 1A £ 0.786
1a hai mau dé tao nén di€ém nhan .
TH3 Tai he.u: wePsHe fua Elga~n }}ang quang ba vé dich vu tin 0706
dung tiéu dung déy du, 13 rang
TH4 Danh tiéng ctia ngén hang v€ khd nang phuc vu 0.752
Ngén hang xur 1y nghiép vu dung thoi diém cam két trong
UT1 A
hop dong
Nhiing xur 1y trong qua trinh phuc vu cua nhan vién tao
uT2 R ;
duoc su tin cdy voi khéch hang
uT3 Nhan vién tu vin huéng dan khach hang cach sir dung
NHDT lich sy, nha nhén, chu dao
Nhitng nghiép vu dugc xir Iy nhanh chong khi thuc hién qua
UT4 . A A S
cac ung dung ngan hang dién ti
KMO 0.74
Sig. 0
Initial Egienvalues 2.081
Total Variance Explained 0.56611

0.806

0.733

0.738

0.717

Sau khi phan tich nhan té EFA Ian thir hai, m6 hinh

nghién ciru c6 mot 6 thay doi so vai két qua xoay ma tran
1an thtr nhat, bién RR2 vi pham tinh phan biét trong ma
tran xoay vai nén bj loai. Bién rui ro trong giao dich chi
con 5 bién quan sat. Hé s6 KMO 12 0,740 (I6n hon muc toi
thiéu 0,5 va nho hon murc cho phép 1) va véi mirc y nghia
théng ke (Sig.) 14 0,000 (nhé hon 0,05), diéu nay cho thay
phan tich nhan t6 kham phé la phu hop. Mat khéc, tai
Initial Egienvalues c6 gia tri 1a 2,081 lén hon 1, tong
phuong sai trich (total Variance Explained) la 56,611%
I6n hon 50% nén giai thich dugc 56,611% su bién thién
cua dir liéu. Nhu vay, viéc giai thich cac yéu t6 1a kha tot.
Ngoai ra, hé s tai ciia mdi bién déu 16n hon 0,5 va chénh

Nguon: Tac gia tw tinh todn va téng hop
léch gitta hé s6 tai yéu t6 16n nhat va hé sb tai yéu tb bat
ky déu 16n hon 0,3 (Jabnoun va Al-Tamimi, 2003).

4.4. Phan tich twong quan

Két qua kiém dinh Pearson Pearson giita 6 bién
doc 1ap (CN, TH, SD, UT, XH, RR, HQ) véi 1 bién phu
thudc (YD) dwoc tém tit & bang 4 (déu nho hon 0.05),
cho thay hau hét cac bién doc lap déu c twong quan
chat ché véi bién phu thugc & muc tin cay 99% va 95%.

Giira RR va YD ¢6 mdi tuong quan manh nhat véi
hé s6 r 140,331, gitra CN va YD ¢6 mbi twong quan yéu
nhét véi hé sé r 1a 0,192. Cac cap bién doc 1ap déu co
muc twong quan kha yéu vé6i nhau, nhu vay, kha ning
cao s& khong c6 hién tugng da cong tuyén xay ra.
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Bdang 4: Phan tich twong quan gitra cac bién d@gc lap va bién phy thugc

CN TH SD uT XH RR HQ YD

CN 1 -0,021 -0,068 0,062 -0,01 -0,038 -0,073 ,192*
TH -0,021 1 -0,094 -0,045 -0,024 -0,047 -0,025 ,258™
SD -0,068 -0,094 1 -0,108 -0,034 0,013 -0,016 217
uT 0,062 -0,045 -0,108 1 ,132° -0,016 -0,085 ,245™
XH -0,01 -0,024 -0,034 ,132" 1 -0,061 -0,04 ,300™
RR -0,038 -0,047 0,013 -0,016 -0,061 1 -0,027 ,331™
HQ -0,073 -0,025 -0,016 -0,085 -0,04 -0,027 1 ,264"™
YD ,192™ ,258"" 217 ,245™ ,300™ 331 ,264™ 1

**. Moi twong quan c6 y nghia ¢ mirc 0,01 (Mirc y nghia 2 bén).
*. Moi tuong quan co y nghia ¢ nurc 0,05 level (Muirc y nghia 2 bén).

4.5. Phan tich hai quy

Phan tich hdi quy da bién duoc sir dung dé phan
tich mdi quan hé gitra cac bién doc lap va bién phu
thuoc “Y dinh str dung” ngan hang dién tir trong boi
canh dai dich covid-19 véi phuong phap Enter. Bang 5
ta thay gia tri R? hiéu chinh bang 0,569 cho thay md
hinh hdi quy giai thich dugc 56,9% cho tong thé vé yéu

Nguon: Tac gia ti tinh toan va tong hop
t6 anh huong dén hanh vi giao dich ngan hang dién tir
trong béi canh dai dich covid-19. Con lai 43,1% la do
cac bién ngoai md hinh va sai s6 ngau nhién. Ngoai ra,
ta thay hé sé Durbin-Watson la 1,785, nam trong
khoang tir 1,5 dén 2,5 nén khéng c6 hién tuong tu twong
quan chudi bac nhat xay ra.

Bdng 5: T6m tdt md hinh hai quy

M6 hinh R R2 R? hiéu chinh Sai s6 chuin ciia wéc lwong Durbin-
Watson
1 ,7632 ,582 ,569 ,59099 1,785

a.

Tiép theo, tién hanh kicm dinh F trong bang phén tich
phuong sai (ANOVA) dé kiem dinh gia thuyet ve do phu
hop cua mé hinh hoi quy tuyén tinh. Bang 6 cho thay gia

Bién dgc lgp: hang so, CN, TH, SD, UT, UT, XH, RR, HQ

Nguon: TAc gid tw tinh toan va tong hop
tri Sig cua kiém dinh F bang 0,000 < 0,05 nén md hinh hoi
quy pht hop véi tap dir liéu khao sat.

Bdng 6: Phan tich phwong sai ANOVA

ANOVA?
M5 hinh Téng binh of Gié tri téng binh F Migc § nghia
phwong phwong (Sig.)
1 Hdi quy 105,543 7 15,078 43,170 ,000P
Du 75,790 217 349
Tong 181,333 224

a. Bi¢n phy thugc: YD
b. Dir doan: (Hdng sé), HQ, SD, RR, XH, CN, TH, UT

Két qua phan tich hdi quy duoc trinh bay
trong bang 7 dudgi day. Cac hé s6 VIF déu nho

Nguon: TAc gid tu tinh todn
hon 2 chung t6 khong cd hi¢n twong da cong
tuyeén xay ra.

Bdng 7: Két qua phan tich si tdc déng cua cac yéu té dnh hurong dén
y dinh si dung dich vu ngdn hang dién tir trong dai dich covid

MO hinh cic yéu t6 anh hwéng dén y Hé s6 chwa chuén

hoa Heé so chuan hoa

. . . A 1 on Mirc y nghia

dinh sir dung dich vu ngian hang dién L% 2 A VIF

tir trong dai dich covid B Sai s0 chuan Beta (Sig.)

Hang so (constant) -5,37 0,491 0,000
Yéu tb dé st dung (SD) 0,401 0,058 0,306 0,000 1,016
Yéu tb hiéu qua mong doi (HQ) 0,447 0,058 0,342 0,000 1,017
Yéu 6 rii ro giao dich (RR) 0,514 0,059 0,386 0,000 1,028
Yéu td thuong hiéu (TH) 0,434 0,057 0,339 0,000 1,042
Yéu t6 anh hudng xa hoi (XH) 0,44 0,061 0,322 0,000 1,024
Sy wu thich (UT) 0,343 0,057 0,271 0,000 1,009
Yéu t hanh vi cam nhan (CN) 0,279 0,05 0,246 0,000 1,016

Dua vao bang 7, ta thay gia tri Sig cia kiém dinh
t c6 hé s6 hoi quy cua cac bién doc lap déu nho hon
0,05. Do do, cac bién doc lap: Thuong hiéu; Cam nhan;
Sy yéu thich; St dung; Rui ro; X& hoi va Hiéu qua déu
¢6 ¥ nghia giai thich cho bién phu thuoc “Y dinh su
dung” va khdng c6 bién nao bi loai khéi md hinh. Chinh
Vi vay, tat ca cc bién doc 1ap dua vao phan tich hdi quy
déu tac dong cung chidu dén bién phu thuoc. Dua vao
d6 16n cua hé sb hoi quy chuan hoé Beta, thar tw mie d6
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Nguon: Tac gid ti tinh toan va tong hop
tac dong tir manh nhét dén yéu nhat cua cac bién doc
lap téi bién phu thue YD (Y dinh st dung) la: RR
(,386) > HQ (,342) > TH (,339) > XH (,322) > SD
(,306) > UT (,271) > CN (,246). Két qua nghién ctu
cho thy yéu t6 rui ro giao dich (RR) lai c6 tac dong tich
cuc téi y dinh stir dung dich vu ngan hang dién tir (YD),
day 1a két qua khéc vai ki vong cua gia thuyét H3. Két
qua nay khéa pht hop véi bdi canh dai dich covid-19, du
nhan thtre rai ro gia taing nhung y dinh st ngan dich vu



Chuyén muc: Tai chinh — Ngan hang - TAP CHI KINH TE & QUAN TRI KINH DOANH SO 23 (2022)

ngan hang dién tir van chdp nhan va lua chon dich vu
ngan hang dién tir

Tién hanh kiém dinh su tac dong cua cac dac tinh cac
nhom dbi twong quan sat dén y dinh sir dung dich vu ngan
hang dién tir trong bbi canh covid. Vai gia tri Sig déu lon

hon 0,05 (bang 8) nén c6 thé két luan khdng cd su khac
biét co y nghia théng ké ddi voi nhém gidi tinh, do tudi,
thu nhap, trinh d6 van hoé dbi vai y dinh sir dung dich vu
ngan hang dién tir trong bdi canh dai dich covid.

Bdng 8: Két qua kiém dinh tdc déng cua gidi tinh, tudi tac, thu nhdp, trink dé van hod dén
v dinh su dung dich vu ngdn hang dién t trong dai dich covid

Bién phu thudc Yéu t6 tac dong

Gia tri kiém dinh

Levene Statistic (Sig.) ANOVA (Sig.)
Y dinh sir dung Gii tinh 0,051 0,821
Tudi tac 0,363 0,882
Thu nhép 0,57 0,784
Trinh d6 van hoa 0,212 0,186
Nguon: Tac gia tu tinh toan va tong hop
5. Két luan tam can thiét tir c4c dich vu ngan hang dién tir dé tro

Két qua phan tich hdi quy da bién da xac dinh y dinh
sir dung dich vu ngén hang dién tir trong bdi canh dai dich
Covid-19 anh huéng béi 7 nhan té do 1a: cam nhan dé sur
dung, hiéu qua mong doi, rui ro trong giao dich, thuong
hiéu ngan hang, anh huang x& hoi, kiém soat hanh vi va su
ura thich cam nhan. Trong d6, thanh phan Rui ro trong giao
dich c6 anh huéng quan trong nhat dbi vai y dinh sir dung
dich vu ngan hang dién tir, ké dén 1a thanh phan Hiéu qua
mong doi, tiép theo la thanh phan Thuong hiéu ngan hang,
tiép theo 1a thanh phan Anh huong ciia x4 hoi, sau do 1a
cam nhan dé st dung, cudi cung 1a kiém soat hanh vi va
su ua thich cam nhan.

Nghién ciru ndy ung hd manh mé khai niém vé céc
dic diém chat lugng dich vu ngan hang dién tir (EBSQ)
khac nhau trong COVID-19 so véi cac diéu kién binh
thuong. Nghién ctu nay bd sung vao tai lisu EBSQ
trong dai dich nay va nim bt hanh vi cua ngudi ding
nang dong thdng qua céc ly thuyét. Két qua nghién ciru
cling lam co s& khao sét cho cac ngan hang Viét Nam,
nhiam ddy manh sy chap nhan va sir dung dich vu ngan
hang dién tir cua khach hang trong viéc phat trién cac
san pham dién tur tai ngan hang trong bdi canh dai dich.
Ngoai ra, nghién ctru nay déng vai trd nhu mot ngudn
hiéu biét vé cac uu tién cua khach hang va céc trong

nén trung thanh va hai 1ong tir cac nén tang ngan hang
truc tuyén trong thoi gian ngirng hoat dong.

Theo két qua nghién ctu thi yéu t6 rai ro trong giao
dich c6 tac dong manh dén ¥ dinh sir dung dich vu ngan
hang dién tir. DAy 1a nguyén nhan khién khach hang can
nhac sir dung dich vu ngan hang dién tir hay khéng. Can
ctr vao két qua nghién ciru, nhom tac gia dé xuat cac ham
y nham gia ting y dinh sir dung dich vu NHDT nhu sau:
thtr nhét 1a cac ngan hang thuong mai nén chu trong viéc
chia sé céc lgi ich, cch thirc giao dich c&c san pham, dich
vu NHDT dén vai khach hang va hd trg khach hang nam
bt thong tin; thar hai 1a phai dam bao minh bach héa va
chi tiét cac khoan phi phat sinh lién quan dén cac giao
dich va dich vy NHPT; Thir ba can nang cip cong nghé
dé dam bao an toan cho khach hang, tao niém tin trong
giao dich cho khach hang.

Bén canh két qua nghién ctu dat duoc, viéc han
ché vé kha nang tiép can nguoi tra 10i ciing nhu han ché
vé thoi gian phai nghién ctru nhanh dé danh gia trong
thoi diém khé khan khin cua dai dich Covid tai dia ban
TP.HCM nén ciing dé lai nhiéu khuyét diém. Céc
nghién ctu theo sau c6 thé mo rong pham vi nghién ctu
dé gia ting mtrc d6 wng dung.
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