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Tom tat:

Nghién civu nham xdc dinh va do leong cdc yéu té anh hwéng dén y dinh tiép tuc sit dung cong
nghé tw phuc vu tai cac ngan hang thuong mai Viét Nam. Nghién ciru duoc tién hanh thong
qua khao sat 432 khach hang dang sw dung cac dich vu ngdn hang tw phuc vu tai cac ngan
hang thwong mai Viét Nam. Két qud nghién civu cho thdy sw déi méi cong nghé tac dong cing
chiéu dén kha ning ddp iing va chire nang. Pong thoi, dich vu dwa trén cong nghé thong tin
tc dong cing chiéu dén kha nang ddp iing va chire ning. Khd nang ddp g va chitc nang
tac dong cing chiéu dén sy hai long. Nhdn thire riii ro tdc déng ngwoc chiéu dén sy hai long
va y dinh tiép tuc sir dung. Cudi cing, si hai long tac déng cing chiéu dén y dinh tiép tuc sir
dung. Két qud nghién civu sé cung cap nhitng ham ¥ quan tri nham nang cao sw hai long ciia
khdch hang va thu hit nhiéu khéach hang sir dung cong nghé ti phuc vu tai cdc ngdn hang
thwong mai Viét Nam.

Tw khoa: Dinh tié}? tuc st dung, dich vu dwa trén cong nghé thong tin, nhdn thuee rii ro, sy
hai long, y ngdn hang tw phuc vu, sw doi méi cong nghé.

Ma JEL: M1.

Factors affecting continuous usage intention of self-service technology at Vietnamese
commercial banks

Abstract:

The study aims to identify and measure the factors influencing the continued usage intention
of self-service technology at commercial banks in Vietham. The research was conducted
through a survey of 432 customers currently using self-service banking services at Vietnamese
commercial banks. The findings indicate that technological innovation positively influences
responsiveness and functionality. Similarly, IT-based services also positively influence
responsiveness and functionality. Both responsiveness and functionality positively influence
satisfaction. Perceived risk negatively influences satisfaction and continued usage intention.
Satisfaction positively influences continued usage intention. The research results offer
managerial implications for enhancing customer satisfaction and attracting more users to
self-service technology in Vietnamese commercial banks.

Keywords: Continued usage intention, IT-based services, perceived risk, satisfaction, self-
service banking, technological innovation.

JEL code: M1.
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1. Giéi thiéu

Trong bdi canh cude Cach mang Cong nghiép 4.0 bung nd, cc cong nghé tién tién nhu tri tué nhan tao,
dir liéu 16n, dién toan dam may, chudi khéi va Internet van vat da lam thay dbi can ban hoat dong va chién
luge phét trién cta nhiéu nganh, ddc biét 1a nganh tai chinh - ngén hang. Nganh Ngan hang ciing 12 nganh
tién phong trong chuyén d6i s; nhiéu san pham, dich vu cung tmg cho khach hang da dugc s6 hoa nhu tién
gui tiét kiém, tién giri c6 ky han, md va str dung tai khoan thanh toan, mé thé ngan hang, vi dién tir, chuyén
tién..., trong d6 nhidu nghiép vu da s6 hoa 100% gop phan hd tro kha nang tiép can dich vu ngan hang. Theo
thong ké ciia Ngin hang Nha nudc Viét Nam nim 2024, giao dich qua kénh Internet dat hon 3 ty moén voi
tong gi4 tri trén 78 tridu ty dong; giao dich qua ngan hang di dong ghi nhan hon 12 ty mén, tri gia gan 74
tridu ty ddng; giao dich qua kénh ATM van duy tri hon 846 triéu giao dich vé6i gia tri xap xi 2,7 triéu ty dong.
Tinh dén cudi nam 2024, ca nude da thue hién khoang 17,7 ty giao dich thanh toan khong dung tién mat, dat
tong gia tri khoang 295 triéu ty dong. Mot budc tién ndi bat 1a sy hinh thanh va mé rong ctia md hinh ngan
hang tu phuc vu, cho phép khach hang chi dong thyc hién giao dich ma khong can dén quiy, qua dé giup
ngan hang tiét giam chi phi, dong thoi nang cao sy hai long va 1ong trung thanh cua khach hang trong moi
truong canh tranh khdc liét.

Nhiéu tac gia ¢a nhdn manh vai trd ciia cong nghé trong nang cao chét lugng dich vu. Zagel (2015) cho
rﬁng chét lugng dich vu 1a chia khoa tao khac biét trong nganh dich vu va anh huong truc tiép dén y dinh
tiép tuc sir dung ctia khach hang. Theo Igbal & cong sur (2018), cac nha cung cap dich vu d trién khai nhiing
g dung cong nghé, dién hinh 14 cong nghé tu phuc vu (SST), nhim mang dén cho khach hang trai nghiém
dich vu tién loi, chat luong hon, tir d6 nang cao hiéu qua hoat dong va mirc do hai long. Céng nghé ngan
hang tu phuc vu dugc ky vong thuc dy y dinh hanh vi tich cuc tir khach hang. Da c6 nhiéu nghién ctru vé
SST dua trén mo hinh Chép nhan Cong nghé (TAM) cuia Davis (1986) nham xéc dinh cac yéu té anh huong
dén y dinh hanh vi ctia khach hang. Tuy nhién, trong bdi canh chuyén déi s6 hién nay, vai tro ctia d6i moi
cong ngh¢ va dich vu dua trén cong ngh¢ thong tin (CNTT) trong vi¢c dinh hinh chét lwong dich vu van
chua dugc quan tdm dﬁy du, dac biét tai Viet Nam. Bén canh do, do SST dang thay thé dang ké phuong thirc
cung cap dich vu, yéu té tdm Iy cua khach hang nhu nhan thirc rui ro ciing c6 anh huong dang ké dén su hai
long va y dinh hanh vi ctia khach hang nhung cic nghién ciru trong nuéc hién nay con han ché trong viéc
danh gia cac tac dong nay. Khoang trong nay dit ra yéu cau can nghién ctru sdu hon vé cac yéu tb tac dong
dén ¥ dinh tiép tuc sir dung SST tai cac ngén hang thuong mai Viét Nam, trong d6 nhin manh vai tro ctia doi
mai cong nghé, dich vu dua trén CNTT va nhan thie rai ro. Tt d6 xay dung mo hinh 1y thuyét toan dién,
mo rong co so 1y thuyét vé y dinh tiép tuc sir dung dich vu ngan hang ty phuc vu bang cach tich hop dong
thoi ba yéu t6 d6i mai cong nghé, dich vu dua trén CNTT va nhén thirc rii ro. M6 hinh nay giup ngan hang
hiéu rd mbi quan h¢ gitra cong nghé, chét luong dich vu va nhén thtc rii ro cua khach hang, tir 46 xay dung
chién luoc chuyén d6i s6 mot cach cin bang gitta d6i méi va quan tri rui ro.

2. Co s& 1y thuyét

Cong nghé tu phuc vu (SST) 14 giao dién cong nghé cho phép khach hang truy cap dich vu ma khong can
¢6 sy hién dién cta nhan vién phuc vu truc tiép. SST cho phép khach hang thyc hién cac giao dich cua ho tir
xa. No cung cép cho cac td chire nhting loi ich nham nang cao nhan thire cua khach hang , tao su khac biét
va mang dén nhiing trai nghiém tuyét voi, gia ting su hai 1ong ciia khach hang (Meuter & cong su, 2000).
SST trong linh vuc ngan hang 1a hé thdng cong nghé duoc thiét ké dé cho phép khach hang thuc hién cac
giao dich ngan hang ma khong can sy hd trg tryc tiép tir nhan vién, théng qua cac kénh nhu may ATM, ngan
hang truc tuyén, ngan hang di dong, va cac ki-ot giao dich tu dong, nhén manh dén yéu td tién loi, tinh linh
hoat, va kha nang ca nhan hoa dich vu (Lin & Hsieh, 2006).

Mb hinh Chap nhén Céong nghé (Technology acceptance model — TAM) do Davis (1986) dé xuat 1a mot
trong nhirg mo hinh 1y thuyét nén tang nham giai thich hanh vi sir dung cong nghé ciia ngudi ding. TAM
cho rang hanh vi ciia mot ca nhén 13 két qua cia su két hop cua cic bién sé bén ngoai va nhén thirc ctia ngudi
dung. Mo hinh x4c dinh rang khi nguoi ding cam thiy cong nghé dé st dung va hitu ich, tir d6 s& hinh thanh
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¥ dinh va hanh vi sir dung thyc té. Bén canh d6, mo hinh x4c nhén - ky vong ciia Bhattacherjee (2001) chi
ra rang sy hai long 1a yéu t6 dy bao chinh vé ¥ dinh tiép tuc sir dung trong khi xac nhan va nhan thic vé
tinh hitu ich 1a nhimng yéu t chinh quyét dinh sy hai long. Tuy nhién, trong bdi canh dich vu ngén hang hién
dai voi sy phat trién nhanh chéng ciia SST, cic nghién ciru gan day di mé rong mo hinh TAM va m6 hinh
xac nhan - ky vong bang cach thay thé hodc b sung cac bién phut hop hon véi dic thi cong nghé va hanh
vi nguoi dung hién nay. Cy thé, nhiéu nghién ciru cho rang kha ning dap tmg va chirc nang la nhiing yéu t6
then chdt anh huong dén sy hai long va y dinh tiép tuc sir dung (Hammoud & cong su, 2018; Ahn & Seo,
2018; Othman & cong su, 2020). Do d6, nghién ciru da két hop cac bién sd bén ngoai la sy d6i méi cong
nghé va dich vu dya trén CNTT tac dong dén kha nang dap tmg va chirc ning, tir d6 hinh thanh sy hai long
va dan dén ¥ dinh tiép tuc str dung ctia khach hang. Bén canh d6, nghién ctru ciing bo sung thém nhén thirc
rtii ro 13 yéu t6 quyét dinh sy hai long va y dinh tiép tuc st dung.

2.1. Sw doi méi cong nghé

Theo Assimakopoulos & cong su (2011), su ddi méi cong nghé 1a viéc cai tién quy trinh san xuét hodc
tao ra san phém, phuong thirc méi véi cac dac tinh ki thuat khac biét so véi trude day. Trong linh vuc ngan
hang, Weigelt & Sarkar (2012) cho rang sy ddi méi cong nghé 1a viée cac ngan hang trién khai cac cong
nghé hién dai dé phat trién san pham va quy trinh giao dich méi, giup nang cao trai nghiém ciia khach hang
khi str dung dich vu ma khong can dén sy hd tro truc tiép tr nhan vién. Trong bdi canh chuyén ddi sb, Gomes
& cong su (2024) cho rang ddi méi cong nghé 1a qua trinh lién tyc tich hop va phat trién cac cong nghé ky
thuat s6 nhu A, blockchain, [oT va dién toan dam may dé tao ra gia tri moi, déng thoi thay ddi cAu trac kinh
doanh, mo hinh, quy trinh va tuong tac véi khach hang.

2.2. Dich vu dwa trén CNTT

Zhu & cong su (2002) cho r::ing dich vu dya trén CNTT la hinh thirc ma nha cung cép tan dung cac tién
bd cong nghé dé vira t6i wu hoa chi phi van hanh, vira gia ting gia tri cho khach hang. B6 sung quan diém
nay, Tsohou & cong su (2020) xac dinh rf‘?mg cac dich vu dua trén CNTT bao gém moi loai hinh dich vu phu
thudc nhiéu vao CNTT trong qua trinh cung ung, co thé duoc thuc hién truc tuyén hodc dudi dang khong
hién thi truc tiép véi ngudi dung cudi.

2.3. Khad nang dap wng

Kha ning dap tmg trong SST dugc hiéu 1a mirc d6 hé théng c6 thé phan hdi kip thoi va nhanh chong dbi
v6i cac yéu cau tir phia khach hang (Bilginol & cong su, 2015). Theo Iberahim & cong su (2016), kha ning
dap tmg 13 su sin sang cua hé thong trong viéc dap tmg nhu cu ciia khach hang, nhan manh vao yéu té linh
hoat va téc do phan hdi nham dam bao chat luong dich vu. Zeithaml & cong sy (2018) nghién ctru trong moi
truong dich vu sé cho rang kha nang dap Gng phan anh sy nhanh chéng, sin sang va hiéu qua cua hé thong
cong nghé trong viéc xir 1y giao dich va hd trg khach hang.

2.4. Chirc nang

Theo Lin & Hsieh (2011), chtic nang cta SST 1a cac dic diém lién quan dén tinh chinh xac trong giao
dich va mutrc do dé sur dung cua dich vu. Chtre nang nay con bao gém kha nang cung cép da dang cac dich vu
cling nhu thong tin lién quan tir mot hé thong SST cu thé. Ahn & Seo (2018) dinh nghia chirc nang 14 hiéu
qua trong qua trinh thuc hién giao dich, nhan manh vao khia canh hitu ich ma cong nghé mang lai.

2.5. Nhan thuec rii ro

Theo Featherman & Pavlou (2003) trong bdi canh SST, nhén thirc rii ro c6 thé duoc dinh nghia 1a danh
gia chu quan vé nhiing ton that co thé xay ra hoac nhan thuc vé su khong chic chén khi si dung dich vu dya
trén SST. Nhan thue rui ro dé cap dén su ngo vuc ddi véi nhitng hau qua ti€u cuc tiém an khi st dung mot
san pham hodc dich vu (Liu & Tao, 2022).

2.6. Sw hai long

Jeong & cong su (2016) cho rang su hai 1ong lién quan dén cam nhan ciia khach hang vé su trong xtng
gitra chi phi bo ra va gia tri nhan dugc trong qua trinh mua sdm. Theo Igbal & cong su (2018), sy hai long
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ctia khach hang ddi voi ngan hang tu phuc vy 12 phan tng mang tinh cam xuc tich cuc, phan anh cam nhén
ctia ho sau qua trinh trai nghiém. Sy hai long nay chi c6 thé dat dugc khi khach hang tin tuong ring nhiing
ky vong dit ra trudc d6 duoc dap tng thong qua viée str dung cac dich vu tu phuc vu ma ngén hang cung cip

2.7. Y dinh tiép tuc sit dung

Bhattacherjee (2001) dinh nghia y dinh tiép tuc st dung 13 mong mudn cta ngudi dung trong viée tiép
tuc sir dung mot hé théng thong tin cu thé ma ho di trai nghiém trudc d6, va hanh vi nay cé thé xay ra ngay
sau lan sir dung dau tién khi su chép nhén ban dau d3 hinh thanh. Venkatesh & cong su (2012) cho r?mg y
dinh tiép tuc st dung phan anh mong mudn va cam két ctia khach hang trong viéc tiép tuc sir dung mot cong
nghé hodc dich vu trong tuong lai.

2.8. Cdc gid thuyét nghién ciru

Sy d6i méi cong nghé cho phép cac ngan hang hiéu rd hon hanh vi va nhu cau ctia khach hang, tir 46 cung
cip dich vu c4 nhan hoa hiéu qua hon (Zeithaml & cong sy, 2002). Pdng thoi, viée ap dung cong nghé giup
nang cao hiéu suit hoat dong, mé rong thi phan va da dang hoa san pham dé dap ung tot hon nhu cau cia
khach hang (Aduda & Kingoo, 2012). Viéc d6i méi cong nghé ciing dong vai tro quan trong trong viéc nang
cao cac chiic nang ctia SST, dic biét 1a vé tinh higu qua va mirc do dé sir dung trong thuc hién cac giao dich
tai chinh. Nho sy d6i méi nay, khach hange6 thé thyc hién giao dich ngén hang ma khéng can sy hién dién
tryc tiép tai chi nhanh (Salihu & cong su, 2019). Vi vay, nghién ciru dé xuit cac gia thuyét sau:

HI: Sy doi méi cong nghé tac dong tich cuwee dén kha ndng ddp iimg.

H2: Sy doi méi cong nghé tac dong tich cwc dén chire néing.

Theo Machkour & Abriane (2020), cac dich vu dua trén CNTT cai thién dich vu khach hang vi ching
cung cap nhing dit liéu khach hang hitu ich trong viéc thiét ké dich vu theo nhu cau va mong mudn cia
khach hang. Phan hoi nay c6 thé dugc sir dung trong viée ra quyét dinh quan 1y dé cai thién hiéu qua hoat
dong, anh huong tich cuc dén kha nang dap tmg. Trong linh vuc ngan hang, cac dich vu dya trén CNTT da
¢6 nhing tac dong tich cuc dang ké dén chirc niang. Bouteraa & cong su (2023) chi ra rang nhitng dich vu
nay giup cai thién hiéu qua cong viéc, déng thoi mang lai sy tién 191, tinh hitu ich va kha nang thyc hién cac
giao dich tai chinh mét cach d& dang va kip thoi. Vi vy nghién ciru dé xuat cac gia thuyét sau:

H3: Dich vu dua trén CNTT tac dong tich cuc dén kha nang dap ung.

H4: Dich vu dya trén CNTT tac dong tich cuc dén chirc nang.

Nghién ctru cia Hammoud & cong su (2018) cho thdy riang kha nang dap Gmg déng vai tro then chét trong
viéc hinh thanh sy hai long ctuia khach hang ddi voi cac dich vu ngan hang ty phuc vu. Mot hé théng co6 kha
nang phan hoi nhanh chéng va hiéu qua s& gop phan lam ting mirc do hai long va cting ¢6 niém tin ctia khach
hang vao dich vu ma ho sir dung. Vi vy nghién ciru dé xuat gia thuyét sau:

H5: Khd ndng ddp iing tac dong tich cuee dén s hai long.

Bén canh do, céac tac gia ciing chi ra rang nhimg yéu t6 chirc ning nhur kha nang diéu huéng dé dang va
tbc do giao dich nhanh 1a nhimg nhén t ¢ thé nang cao su hai long cua khach hang. Két qua nghién ciru
cua Igbal & cong su (2018) chi ra rﬁng cac chuc nang cia SST mang lai c6 tac dong tich cuc dén muac do
hai long ctia khach hang. Nghién ctru ctia Othman & cong sy (2020) ciing khang dinh vai trd quan trong
ctia chtrc ning trong viée cung cap cac dich vu thiét yéu, qua d6 gop phan tich cuc vao mirc d6 hai long cua
ngudi sir dung SST. Vi vdy nghién ciru dé xuét gia thuyét sau:

HG6: Chitc nang tac dong tich cuc dén s hai long.

Ghotbabadi & cong su (2016) nhin manh rang nhan thic rii ro c6 thé anh huéng manh mé dén su hai
10ng, va viéc giam thiéu rui ro khi str dung mot san pham hodc dich vu cu thé c¢6 thé nang cao cam nhan hai
long cua khach hang. Bén canh d6, Alalwan & cong sur (2016) cho thdy rang mic d6 nhan thirc rii ro cao
hon khi str dung SST dan dén ¥ dinh sir dung hé thong thap hon. Cling quan diém nay, Chauhan & cong su
(2022) ciing khang dinh rang nhan thirc rti ro ¢6 anh hudng tiéu cuc dang ké dén y dinh hanh vi cua nguoi
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tiéu dung. Vi vay nghién ciru dé xuét gia thuyét sau:

H7: Nhan thure rui ro tdac dong tiéu cuc dén sy hai long.

HS8: Nhan thirc rui ro tdac dong tiéu cuc dén y dinh tié}) tuc s dung.

Collier & Sherrell (2010) nhan dinh ring su hai 10ng dong vai trd nhu mot yéu t6 kich thich, anh hudng
truc tiép dén y dinh tiép tuc st dung SST. B6 sung thém vao quan diém nay, Sharma & Sharma (2019) két
luan rang khach hang c6 muc do hai long cao doi voi dich vu ngan hang dién tir s€ c6 xu hudng duy tri hanh
vi st dung trong tuong lai. Piéu nay cho thay su hai long khong chi 1a két qua cudi cung cta trai nghiém
dich vy, ma con Ia tién dé quyét dinh sy gan bo lau dai cua khach hang vai ngan hang. Vi vay nghién ciu
de xuat gia thuyet sau:

HY9: Sy hai long tac dong tich cuc dén ¥y dinh tié}) tuc sur dung.

Mo hinh nghién ctru ciia tac gia dugc dé xuat nhu Hinh 1.

3. Phuwong phap nghién ciru

Hinh 1. M hinh nghién ctru dé xuét

2 Kha ni .
Su dbi méi cong HI(+) a fl};ngg dap §
nghé
H2(H) H5(+)
H3(+)
Dich vu dua trén . —
CNTT - H4(+H) Chirc nang —  H6(+) Sy hai long
H9(+)
H7(-) n
Nhéan thtcriiro |2 Y dinh tiép tuc sur
H8(-) —» dung

Nguon: Dé xuat cua tac gia.

Nghién ctru duge tién hanh théng qua hai giai doan bao gdm nghién ctru dinh tinh va nghién ctru dinh
lugng. Nghién ctru dinh tinh dugc thuc hién thong qua thao luin nhom véi cac chuyén gia dé diéu chinh
thang do chinh thirc duoc ké thira tir cac nghién ctru trudc phit hop v6i bdi canh nghién ciru tai cac ngan
hang thuong mai Viét Nam (Bang 2).

Nghién ctru dinh Itvgng chinh thirc dugc thuc hién thong qua khao sat cac khach hang c6 do tudi tir 18 tudi
tré 1én dang sir dung cac dich vu ngan hang tu phuc vu tai cac ngan hang thuong mai Viét Nam. Mau thu
thap bang phuong phap khao sat tryc tuyén théng qua lién hé véi cac nhan vién lam viée tai cac ngan hang,
nhd hd tro giri bang cau hoi khao sat bang dudng link Google Forms qua email hodc Zalo cta cac khach
hang hién dang sur dung céc dich vu ngan hang tu phuc vu tai ngan hang thuc hién khao sat. Thoi gian thuc
hién khao sat 1a thang 10/2025. Tac gia thu vé dugc 447 ban tra 101, sau khi loc nhitng ban tra 16i khong hop
1§, tac gia da loai 15 ban, cudi cung con lai 432 ban tra 101 hop 1€. DU li€u sau khi thu thap dugc s€ dugc
phan tich bang phan mém SPSS va SmartPLS.

4. Két qua nghién ciru va thio luin

4.1. Théng ké mé ti

(Xem Bang 1)

4.2. Danh gia mé hinh do luong

D6i voi chat lugng bién quan sat thang do: Dé danh gia xem bién quan sat nao 1a phi hop hay khong phu
hop trong mé hinh do luong, Hair & cong su (2017) dé xuét sir dung hé s tai ngoai. Dya trén két qua duoc
tong hop ¢ Bang 2, hé s6 tai ngoai ciia cac bién quan sat déu 16n hon 0,7, do d6 cac bién quan sat déu co y
nghia va phu hop.
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Bang 1. Théng ké mé ti miu nghién ctru

Pic diém miu Tén s6 Ty 18 (%)
Gioi tinh Nam 183 42,4
Nur 249 57,6
Do tudi Tur 18 dén dudi 22 tudi 81 18,8
Tur 22 dén dudi 35 tudi 197 45,6
Tur 35 dén dudi 45 tudi 124 28,7
Trén 45 tudi 30 6,9
Nghé nghiép Sinh vién 72 16,7
Nhan vién van phong 168 38,9
Kinh doanh 125 28,9
Khac 67 15,5
Trinh d§ hoc vén 'THPT 95 22
Cao dang/Trung cip 94 21,8
Pai hoc 181 41,9
Sau dai hoc 62 14,4
Thu nhip méi thang Du6i 10 tri€u 57 13,2
Tir 10 dén dudi 20 triéu 199 46,1
Tir 20 dén dusi 30 tridu 115 26,6
Tu 30 triéu trd 1én 61 14,1
Nguon: Tong hop két qua nghién ciru tir SmartPLS.
Bang 2. Két qua danh gia mé hinh do lwong thang do
Ky hiéu H¢ sb tai ngoai  Cronbach's Alpha  Composite reliability AVE
rho_c¢ (CR)
Sw doi méi cong nghé (DM)
DM1 0,863 0,911 0,937 0,788
DM2 0,895
DM3 0,909
DM4 0,882
Dich vu dwa trén CNTT
DVI 0,796 0,837 0,891 0,671
DV2 0,792
DV3 0,840
DV4 0,846
Khd nang dap vng
DUI 0,899 0,914 0,939 0,795
DU2 0,900
DU3 0,890
DU4 0,878
Chirc nang
CNI1 0,848 0,840 0,893 0,676
CN2 0,824
CN3 0,809
CN4 0,806
Nhdn thirc rii ro
RR1 0,852 0,817 0,891 0,732
RR2 0,87
RR3 0,845
Sw hai long
HL1 0,912 0,868 0,919 0,791
HL2 0,908
HL3 0,846
Y dinh tiép tuc sir dung
YDI 0,888 0,824 0,895 0,740
YD2 0,813
YD3 0,878
Nguén: Tong hop két qua nghién cieu tir SmartPLS.
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D6i voi do tin cdy cua thang do: Tir két qua Bang 2 cho thiy hé sb Cronbach’s alpha va Composite
reliability rho_c¢ (CR) cta céac thang do déu 16n hon 0,7 va chi s6 phuong sai trung binh dugc trich (Average
variance extracted - AVE) déu 16n hon 0,5, do d6 cac thang do déu dat d6 tin cdy va tinh hoi tu (Hair & cong
su, 2017).

Dbi v6i tinh phan biét thang do: Tir két qua Bang 3 cho thiy chi s6 HTMT (heterotrait-monotrait ratio)
dudi 0,85, do dé tinh phan biét dugc dam bao tdt.

Bang 3. Két qua kiém dinh tinh phén biét thang do

CN DM DU DV HL RR YD
CN
DM 0,266
DU 0,655 0,356
DV 0,305 0,152 0,322
HL 0,676 0,467 0,632 0,332
RR 0,329 0,343 0,431 0,204 0,488
YD 0,567 0,382 0,697 0,189 0,602 0,714

Nguon: Tong hop két qua nghién ciru tir SmartPLS.
4.3. Ddnh gid mé hinh céu tric
Trudc tién can phai xem xét xtr 1y van dé da cong tuyén dé tranh viéc dua ra nhan dinh sai vé két qua
phan tich dit liéu. Két qua Bang 4 cho thay gia tri Inner nho hon 3 nén mé hinh khong c6 hién tugng da cong
tuyén (Hair & cong su, 2017).

Bang 4. Két qua kiém dinh hién twong da cong tuyén va chi so 2

VIF f-square
CN > HL 1,505 0,161
DM -> CN 1,018 0,047
DM -> DU 1,018 0,103
DU -> HL 1,617 0,087
DV ->CN 1,018 0,059
DV ->DU 1,018 0,071
HL ->YD 1,210 0,161
RR -> HL 1,169 0,072
RR > YD 1,210 0,294

Nguon: Tong hop két qud nghién ciru tir SmartPLS.

Phuong phéap phan tich mé hinh cau tric tuyén tinh dugc cc nghién ctru sir dung dé kiém dinh mé hinh
Iy thuyét nghién ctru. Két qua kiém dinh Bootstrapping v&i N = 5.000 nhu Hinh 2.

Duya trén két qua Hinh 2 thi cac gid tri P-value déu thap hon 0,5 cho thay céc tac dong déu co ¥ nghia
théng ké, cac gia thuyét déu duoc ch'flp nhan. Déng thoi, su doi méi cong nghé tac dong tich cuc dén kha
nang dap ung va chic nang voi lan luot 12 0,295 va 0,207. Dich vu dua trén CNTT tac dong tich cuc dén
kha ning dap tng va chirc nang véi B 1an luot 14 0,245 va 0,232. Kha niang dép Gmg va chirc ning tac dong
tich cuc dén sy hai long véi B lan luot 12 0,277 va 0,363. Nhan thie rii ro tic dong tiéu cuc dén su hai long
va y dinh tiép tuc sur dung véi 1an luot 14 -0,214 va -0,448. Su hai long tac dong tich cuc dén y dinh tiép
tuc str dung véi B 1a 0,332.

Pé danh gia ning lyc giai thich cua bién doc 1ap ddi voi cac bién phu thudce cin cir vao gia tri R? (Hair &
cong su, 2017). Két qua nghién ctru cho thay sy hai 1ong 1a bién phu thudc c6 mirc do giai thich cao nhét boi
cac bién doc 1ap voi R? 14 0,457. DPung sau 12 y dinh tiép tuc st dung v6i R21a 0,435; kha niang déap tng voi
R214 0,166 va cudi ciing la chirc nang véi R? 12 0,109.

Chi sb f2 dugce sir dung dé dénh gia mirc d6 anh hudng cia timg bién doc 1ap 1én bién phu thudc trong mé
hinh. Gia tri £ dat 0,02, 0,15 va 0,35 tuong ung véi mirc d¢ tac dong nho, trung binh va lon. (Hair & cong
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Hinh 2. Két qua mé hinh céu tric tuyén tinh SEM

Su d6i méi B=0.295 Ifiha nang
cong nghé (p=0.000) ap ung
B iﬁ=o.zov R2=0,166
(®=0Q00) B=0.277

(p = 0.000)

p=0.245
Dich vu dua - 0"31%0)2 . Churc nang B=0.363 Su hai long
trén CNTT (0= 0.000) R2=0,109 [ (p=0.00) R2=0.457

$=0.332
(= 0.000)

p=-0.214
(p = 0.000) Y dinh tiep

Nhan thire -
: p=-0.448 .
1ti ro | (®=0000) 7| tucsudung
R2=0,435

Nguon: Tong hop két qua nghién ciru tir SmartPLS.

su, 2017). Két qua phan tich f* tai Bang 4 cho thay, sy d6i mdi cong nghé co tac dong nho 1én kha nang dap
ung, chire nang. Dich vu dua trén CNTT c¢6 tac dong nhé 1én kha nang dap ung, chirc nang; Chirc nang co
tac dong trung binh 1én su hai long. Kha nang dap ung co6 tac dong nho 1én su hai long. Nhan thtrc rii ro ¢6
tac dong nho 1én sy hai long va c6 tac dong trung binh 1én ¥ dinh tiép tuc sir dung. Cudi cung, sy hai long
¢6 tac dong trung binh 18n ¥ dinh tiép tuc sir dung.

4.4. Thao lugn két qud nghién ciru

Két qua phén tich cho thiy su d6i méi cong nghé tac dong tich cuc dén kha ning dap umg va chirc ning.
Diéu nay co thé dugc 1y giai boi thuc té rang khi ngan hang dau tu vao cac giai phap cong nghé hién dai, ho
c6 thé cung cap dich vu ca nhan hoa thong qua viéc phan tich hanh vi khach hang, phan héi nhanh chong
cac thic méc va xtr 1y kip thoi cac vin d& phat sinh. Dong thoi, d6i méi cong nghé con gép phan ning cao
hi€u qua va mtrc 4o dé sir dung cua cac giao dich tai chinh, cho phép khach hang thuc hién cac thao tac méot
céach don gian, linh hoat vé thoi gian va dia diém. Céc churc nang dich vu duoc cung cép thong qua SST
cling dugc cai thién giup hé thong hoat dong nhanh hon, hi¢u qua hon va linh hoat hon. Két qua nay tuong
dong v&i nghién ciru ciia Aduda & Kingoo (2012), Salihu & cong su (2019), khing dinh rang viéc d6i moi
cong nghé dap tng tot hon nhu ciu ciia khach hang va dong vai trd quan trong trong viéc ning cao cac chirc
nang cua SST.

Két qua phan tich ciing chi ra rang dich vu dya trén CNTT tac dong tich cuc dén kha ning dap ung va
chtre ning. Didu nay ludn giai cho viée cac dich vu ngan hang dya trén CNTT di x6a bo ranh gisi vé khong
gian va thoi gian, cho phép khach hang thyc hién giao dich moi liic, moi noi. Cac dich vu nay gitp rit ngin
thoi gian xir Iy nho vao tinh nang tw dong hoa quy trinh, qua dé ning cao tbc dd phan hdi va kha nang dap
ung. Bén canh d6, dich vu ngan hang dyua trén CNTT mang lai trai nghiém giao dich tién loi, an toan, hiéu
qua va nhanh chong, gop phan ning cao hidu qua van hanh chirc nang ctia hé thdng mot cach toan dién. Két
qua nay tuong dong véi nghién ciru cia Machkour & Abriane (2020), Bouteraa & cong su (2023), cho rang
cac dich vu dya trén CNTT cai thién dich vu khach hang, mang lai sy tién l¢i, tinh hitu ich va kha nang thuc
hién cac giao dich tai chinh mot cach dé dang va kip thoi.

Qua két qua phan tich, kha ning dép ing va chirc ning tac dong tich cuc dén sy hai 1ong. Két qua nay phu
hop véi thuc té, khi khach hang nhan duoc dich vu nhanh chong, hé thong phan hdi hidu qua va xir 1y kip
thoi cac van dé phat sinh, ho s€ cam nhan duoc chét luong phuc vu cao, dugc quan tam va c6 trai nghiém tich
cuc hon, tir ¢ ning cao mirc d6 hai 1ong. Pong thoi, khi khach hang danh gia cao cac dic diém chic ning
nhu kha ning thuc hién giao dich mot cach dé dang va nhanh chéng, diéu nay ciing gop phan gia ting sy
hai 1ong ddi véi dich vu ngan hang t phuc vu. Két qua nay ciing trong dong véi nghién ctru cia Hammoud
& cong sy (2018), Ahn & Seo (2018), Othman & cong sur (2020), cho thay kha ning dap ing dong vai tro
then chdt trong viéc hinh thanh sy hai 10ng cta khach hang va khing dinh vai tro quan trong ciia chirc ning
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trong vi€c lam hai long khach hang.

Bén canh d6, nhén thuc rii ro tac dong ti€u cuc dén su hai long va y dinh tiép tuc sur dung. biéu nay co
nghia la khi khach hang cdm nhan murc d9 rti ro cao trong qua trinh st dung, ho s€ giam murc d¢ hai long voi
dich vu, diéu nay cling khién khach hang ngﬁn ngai trong viéc tiép tuc sur dung ngan hang tu phuc vu. Két
qua nay twong ddng véi nghién ctiru ciia Ghotbabadi & cong su (2016) va Alalwan & cong su (2016), khing
dinh réng nhan thtrc rii ro ¢6 anh hudng ti€u cuc dén su hai long va y dinh str dung hé théng.

Cubi cung, su hai long tac dong tich cuc dén ¥ dinh tiép tuc str dung. Két qua nay phu hop véi thuc té
rﬁng khi khach hang hai 10ng véi ngan hang tu phuc vu, ho s& san sang hinh thanh y dinh tiép tuc st dung
ngan hang ty phuc vu. Két qua nay ciing twong déng voi nghién ciru ctia Collier & Sherrell (2010), Sharma
& Sharma (2019).

5. Ham y 1y thuyét

Nghién ctru dd xdy dung mot mo hinh 1y thuyét vé cac yéu t tac dong dén y dinh tiép tuc sir dung cong
nghé tu phuc vu tai cac ngan hang thuong mai Viét Nam, trong do nhén manh vai trd cta d6i méi cong nghgé,
dich vu dua trén CNTT va nhan thue rui ro. Su két hop cua 3 yéu td nay co thé cung cép mot mo hinh 1y
thuyét toan dién vé y dinh tiép tuc sir dung SST trong linh vuc ngan hang cua khach hang. Nghién ctru ciing
dong vai tro 1a tai liéu tham khao cho cac nghién ctru tiép theo c6 lién quan dén SST trong céc linh vyc dich
vu khac nhau.

6. Ham y quadn tri

Trén co so két qua ctia nghién ctru, tac gia dé xuat mot sb ham ¥ quan tri nhdm nang cao sy hai 1ong cia
khach hang va thu hat nhiéu khach hang tiép tuc str dung SST tai cic ngan hang thuong mai Viét Nam.

Nhan thtc rui ro ¢6 tac dong manh nhét dén y dinh tiép tuc st dung SST. Do d6 cac ngan hang can quan
Iy rai ro hiéu qua va truyén thong rd rang vé cac bién phap bao mat, qua d6 giup khach hang cam thiy yén
tam hon, tir d6 ting cudng ¥ dinh str dung lau dai. Cac ngén hang can dau tu manh vao hé thong an ninh
mang, ma héa dit liéu va xac thuc da 16p dé dam bao tinh an toan & muc cao trong giao dich. Bén canh do,
can minh bach théng tin, théng bao kip thoi vé cac chinh sach bao mat, huéng dan phong tranh rai ro va quy
trinh xir 1y su ¢d, gitp khach hang cam thdy dugc bao vé va tin twong hon khi sir dung SST. Ngoai ra, viéc
dao tao nhéan vién va nang cao nang luc hd tro k¥ thuét cling dong vai trd quan trong trong viéc giam thiéu
nhan thirc rai ro cua khach hang.

Tiép theo, su hai long ciing c6 tac dong manh dén y dinh tiép tuc sir dung SST. Dé nang cao su hai 1ong
ctia khach hang, két qua nghién ctru cho thiy chirc ning c6 tic dong manh nhat dén su hai long. Do dé, cac
ngan hang can tap trung dau tu va cai tién chirc ning cua hé théng ty phuc vu nhim nang cao trai nghiém
ngudi dung. Ngan hang nén da dang hoa va tbi wu hoa cac tinh ning giao dich, dong thoi bao dam tdc do
xir 1y nhanh, giao dién than thién va it xay ra 16i k¥ thuat. Cac dich vu ngan hang dua trén CNTT can duoc
nang cap va toi wu hoa lién tyc. Giao dién dich vu ciing can dugc thiét ké don gian, than thién voi nguoi ding
dé phuc vu ca nhom khach hang khéng am hiéu cong nghé. Ngan hang can dau tu vao ha ting cong nghé
tién tién, tich hop cong cu giam sat hé théng theo thoi gian thyc dé dam bao hé théng hoat dong on dinh va
lién tuc, han ché tbi da cac su cd k¥ thuat gay gian doan dich vu. Bén canh d6, kha nang dap g ciing c6
tac dong dén sy hai long nén cac ngan hang ciing can tap trung vao viéc ning cao kha ning dap tng. Trong
bdi canh chuyén d6i s6 manh mé&, cac ngan hang can c6 sy dau tu ing dung cic cong nghé tién tién nhu tri
tué nhan tao (Al), blockchain va chatbot. Viéc tich hop Al va may hoc vao hoat dong xtr Iy dit 1iéu va cham
soc khach hang gop phan nang cao toc d6 phan hoi, dam bao hd tro lién tuc 24/7, dong thoi giam thiéu sai
sot va tiét kiém chi phi. Chatbot thong minh c6 thé tw dong giai dap cac cau hoi co ban, huéng dan thao tac
dich vy hodc tham chi xir Iy mot sé giao dich tai chinh don gian. Ngan hang hién dai cin chuyén tir mé hinh
phuc vu dai tra sang hudng tiép can ca nhan hoa, dya trén viéc phan tich hanh vi khach hang. Nho cac cong
cu phéan tich dir li¢u 16n va thuat toan hoc may, t6 chtrc tai chinh ¢ thé hiéu rd hon vé thoi quen, nhu clu va
hanh vi giao dich cua tung ca nhan.
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7. Han ché va hwéng nghién ctru tiép theo

Nghién ciru van ton tai nhitng han ché vé viéc thién 1éch mau c6 thé xay ra do phan 16n ngudi tham gia
1a nhoém khach hang tré, quen thudc v6i cong nghé, didu nay co thé din dén thién 1éch trong danh gia nhan
thirc va hanh vi sir dung, 1am giam kha nang phan 4nh day du dic diém ciia toan bo khach hang ngan hang.
Do d6, cac nghién ctru trong twong lai nén da dang hoa mau khao sat, bao gdm nhiéu nhoém khach hang khac
nhau vé d6 tudi, nghé nghiép va mirc d6 str dung cong nghé.

PHU LUC
Bang Al. Thang do nghién ciru

Ky hiéu Thang do
Sw doi moi cong nghé Kanwal &
DMI1 Dich vy ngan hang cua téi ¢6 nhiéu tinh ning cai tién Yousaf
DM2 Dich vu ngan hang cua t6i c6 céc tuy chon dich vu tu dong (2019)

DM3 Ngén hang c6 trién khai cac h¢ thdng co gidi hoa hién dai trong hoat dong
DM4 Ngéan hang c6 cung cap thiet bi va cong ngh¢ mdi nhat d€ phuc vu khach

hang
Dich vu dvwa trén CNTT Zhu &
DV1 Dich vu ngan hang dya trén CNTT dé sir dung cOng su
DV2 Dich vu ngén hang dya trén CNTT giup toi tiét kiém thoi gian (2002)
DV3 Dich vu ngan hang dya trén CNTT gitp giao dich ngan hang cua t6i thuén
tién hon

DV4 Dich vu ngan hang dya trén CNTT cung cp quyén riéng tu trong cac giao
dich ngén hang cua toi

Kha nang dap ung ) Stevano &
DUI Khi giao dich cua t6i khong thanh cong, hé thong ngan hang tu phuc vu  cong su
s€ thong bao cho toi (2018)

DU2 Ngén hang tu phuc vu phan hdi cac vin d& mot cach nhanh chong
DU3 To61 c6 thé lién hé vdi bo phan cham soc khach hang qua ngan hang tu

phuc vu
DU4 Ngan hang tu phuc vy nhanh chong khéc phuc céac 16i hay cac su ¢b
Chirc nang Igbal &
CN1 T6i ¢6 thé thuc hién cac giao dich nhu ciu tai chinh trong thdi gian ngdn  cong su
thong qua cong nghé tu phuc vu (2018)
CN2 Quy trinh dich vu ctia cdng nghé tu phuc vu rat minh bach
CN3 Str dung cong nghé tu phuc vu chi can mot chut nd lue
CN4 Moi chirc nang dich vu tir cong nghé ty phuc vu déu tuyét voi
Nhdn thirc rii ro Alalwan
RR1 Viéc sir dung SST khién tai khoan ngan hang cua toi c6 nguy co bi lira & cong su
dao (2016)

RR2 T6i nght rang viéc str dung SST gay nguy hiém cho quyen riéng tu cla toi
RR3 SST c6 thé hoat dong khong t6t va s& giy ra su ¢ cho tai khoan ngan
hang cua t6i

Sw hai long Gunaward
HLI1 T6i da dua ra quyét dinh dung dén khi sir dung cong nghé tu phuc vu cta ana &
ngan hang cong su
HL2 Téi hai 1ong véi cac dich vu cong nghé do ngan hang cung cip (2015)
HL3 Cong nghé tu phuc vu do ngén hang cung cép da vuot qua mong doi cia
toi
Y dinh tiép tuc sir dung Chen &

YD1 T6i du dinh tiép tuc sir dung ngan hang tu phuc vu thay vi ngimg sir dung Chen
YD2 Y dinh cua t6i 1 tiép tuc st dung ngan hang ty phuc vu hon 1a st dung  (2009)
bat ky phuo‘ng tién thay thé nao
YD3 Néu co thé, t6i muén tiép tuc sir dung ngan hang ty phuc vu cang nhiéu
cang tot
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