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1. Ñaët vaán ñeà
Nhöõng naêm gaàn ñaây cuøng vôùi söï phaùt trieån

nhanh choùng veà coâng ngheä thoâng tin noùi chung,
dòch vuï ngaân haøng ñieän töû (NHÑT) cuõng ñaõ coù
nhöõng böôùc tieán vöôït baäc. Beân caïnh caùc dòch vuï
ngaân haøng truyeàn thoáng thì dòch vuï NHÑT ñaõ vaø
ñang goùp phaàn laøm ña daïng hoùa caùc loaïi hình
dòch vuï cuûa heä thoáng ngaân haøng thöông maïi
(NHTM) vaø laø dòch vuï khoâng theå thieáu trong thôøi
ñaïi coâng ngheä 4.0. Dòch vuï NHÑT ñaõ trôû thaønh
moät trong nhöõng dòch vuï thu huùt ñöôïc söï quan taâm
ñaàu tö vaø caïnh tranh gay gaét giöõa caùc NHTM.
Hieän nay, vôùi söï buøng noå cuûa cuoäc caùch maïng
4.0, söï gia taêng soá löôïng ngöôøi söû duïng maïng

Internet ñaõ taïo ra voâ vaøn caùc cô hoäi cho caùc
NHTM, ñaëc bieät NHTM ñaõ thöïc thi coâng cuï
Internet nhaèm naém giöõ thò phaàn. NHÑT söû duïng
coâng cuï Internet nhö laø moät keânh ñeå cung caáp caùc
dòch vuï cuûa ngaân haøng cho khaùch haøng. 

Sacombank laø moät trong nhöõng ngaân haøng ñi
ñaàu trong vieäc xaây döïng vaø phaùt trieån dòch vuï
NHÑT. NHÑT laø moät öùng duïng quaûn lyù taøi chính
ñöôïc Sacombank phaùt haønh mang ñeán cho ngöôøi
duøng nhieàu tieän ích haáp daãn vaø ñöôïc tính hôïp nhieàu
tính naêng, tieän ích giuùp mang laïi cho caùc khaùch
haøng caùc traûi nghieäm khaùc nhau nhö ruùt tieàn, mua
saém, thanh toaùn hoùa ñôn, theû tín duïng, tra cöùu thoâng
tin, naïp tieàn ñieän thoaïi, chuyeån tieàn qua soá ñieän
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thoaïi/taøi khoaûn/theû cuûa ngöôøi thaân, baïn beø.
Sacombank Vuõng Taøu trong nhöõng naêm gaàn ñaây ñaõ
khoâng ngöøng ñoåi môùi, caûi tieán caùc saûn phaåm dòch vuï
cuûa mình ñeå thu huùt khaùch haøng. Ñeå coù theå ñaåy
nhanh vieäc ñöa dòch vuï NHÑT ñeán vôùi nhieàu khaùch
haøng caù nhaân cuûa Sacombank Vuõng Taøu neân nhoùm
taùc giaû ñaõ nghieân cöùu caàn phaûi xaùc ñònh caùc nhaân toá
aûnh höôûng ñeán yù ñònh ñònh ñeán vieäc söû duïng dòch vuï
NHÑT cuûa khaùch haøng caù nhaân.

2. Cô sôû lyù thuyeát 
Hieän nay, ngaân haøng ñieän töû ñaõ ñöôïc nhieàu

NHTM söû duïng nhaèm cho pheùp khaùch haøng thöïc
hieän caùc giao dòch tröïc tuyeán thoâng qua caùc thieát

bò ñieän töû nhö maùy tính, ñieän thoaïi di ñoäng hay
caùc thieát bò trôï giuùp caù nhaân khaùc,... Nhôø vaäy,
khaùch haøng coù theå truy caäp vaøo baát kyø thôøi ñieåm
naøo maø khoâng caàn ñeán ngaân haøng. Cuøng vôùi söï
phaùt trieån cuûa coâng ngheä 4.0 vaø nhu caàu ngaøy
caøng taêng cao cuûa neàn kinh teá, dòch vuï NHÑT laø
moät xu theá taát yeáu. Ngaân haøng ñieän töû ñöôïc hieåu
laø moät loaïi hình thöông maïi veà taøi chính, ngaân
haøng vôùi söï trôï giuùp cuûa coâng ngheä thoâng tin vaø
maïng Internet. Ñieàu naøy cho pheùp khaùch haøng coù
theå truy caäp töø xa caùc thoâng tin, thöïc hieän caùc
giao dòch thanh toaùn, taøi chính döïa treân caùc taøi
khoaûn löu kyù taïi ngaân haøng.

Moâ hình chaáp nhaän coâng ngheä ñöôïc söû duïng ñeå
giaûi thích vaø döï ñoaùn veà söï chaáp nhaän vaø söû duïng
coâng ngheä cuûa khaùch haøng caù nhaân. Moâ hình ñöôïc
thöû nghieäm vaø chaáp nhaän moät caùch roäng raõi trong
caùc nghieân cöùu veà lónh vöïc coâng ngheä thoâng tin,
ñaây ñöôïc coi laø moâ hình coù giaù trò tieân ñoaùn toát.
Trong ñoù, yù ñònh söû duïng coù töông quan ñaùng keå
tôùi vieäc söû duïng, khi coù yù ñònh laø yeáu toá quan troïng
ñeán vieäc söû duïng, coøn caùc yeáu toá khaùc aûnh höôûng
ñeán vieäc söû duïng moät caùch giaùn tieáp thoâng qua yù
ñònh söû duïng. Vieäc nghieân cöùu veà vaán ñeà chaáp
nhaän dòch vuï NHÑT nhö: Internet Banking,
Mobile Banking, SacombankPay cuûa Sacombank

chöa nhieàu. Nghieân cöùu cuûa Leâ Vaên Huy vaø
Tröông Thò Vaân Anh (2008) cho thaáy tính höõu ích,
söï tin caäy vaø khaû naêng söû duïng laø coù aûnh höôûng
ñeán yù ñònh söû duïng e-banking cuûa khaùch haøng taïi
Vieät Nam. Nguyeãn Thanh Duy vaø Cao Haøo Thi
(2011) duøng moâ hình E-BAM (E-Banking
Adoption Model) ñöôïc tích hôïp töø caùc nhieàu moâ
hình haønh vi ngöôøi tieâu duøng vaø tìm thaáy aûnh
höôûng coù yù nghóa caùc yeáu toá hieäu quaû mong ñôïi,
söï töông thích, nhaän thöùc deã daøng söû duïng, nhaän
thöùc kieåm soaùt haønh vi, chuaån chuû quan, hình aûnh
ngaân haøng, yeáu toá phaùp luaät ñeán vieäc söû duïng dòch
vuï NHÑT. (Hình 1)

Taùc giaû ñaõ löïa choïn moâ hình chaáp nhaän coâng
ngheä laø cô sôû lyù thuyeát ñeå xaây döïng vaø phaùt trieån
moâ hình ñieàu tra caùc nhaân toá aûnh höôûng ñeán 
yù ñònh söû duïng dòch vuï NHÑT taïi Sacombank
Vuõng Taøu.

3. phaùt trieån giaû thuyeát nghieân cöùu 
Nghieân cöùu naøy nhoùm taùc giaû löïa choïn moâ

hình döïa vaøo Moâ hình chaáp nhaän coâng ngheä cuûa
Davis vaø coäng söï (1989), Thuyeát hôïp nhaát veà
chaáp nhaän vaø söû duïng coâng ngheä cuûa Venkatesh
vaø caùc coäng söï (2003). Ñaây laø 2 moâ hình ñöôïc löïa
choïn nghieân cöùu trong caùc lónh vöïc coâng ngheä taøi
chính ngaân haøng vaø NHÑT. Ngoaøi ra, nghieân cöùu
döïa vaøo caùc nghieân cöùu thöïc nghieäm veà yù ñònh söû
duïng dòch vuï NHÑT ñaõ ñöôïc moät soá taùc giaû
nghieân cöùu nhö: Fatimah vaø Suyanto (2016),
Maditinos vaø coäng söï (2013). Treân neàn taûng laø
nghieân cöùu veà caùc nhaân toá aûnh höôûng ñeán yù ñònh
söû duïng dòch vuï NHÑT, ñaây seõ laø cô sôû lyù thuyeát
vöõng chaéc, giuùp nghieân cöùu vaän duïng moâ hình
phuø hôïp vôùi ñieàu kieän nghieân cöùu taïi Sacombank
Vuõng Taøu. Nhö vaäy, moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát
ban ñaàu goàm 6 yeáu toá: (1) Tính deã söû duïng caûm
nhaän; (2) Tính höõu ích caûm nhaän; (3) Söï tin caäy;
(4) Chi phí caûm nhaän; (5) Thöông hieäu ngaân
haøng; (6) Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng. (Hình 2)

taøi chính - ngaân haøng - baûo hieåm
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4. Keát quaû nghieân cöùu
Moâ taû döõ lieäu: 
Sau khi kieåm tra 300 baûng caâu hoûi ñöôïc thu

thaäp töø khaùch haøng thì coù ñöôïc 239 baûng caâu hoûi
khaûo saùt coù caâu traû lôøi ñaày ñuû vaø chính xaùc. Soá
lieäu khaûo saùt ñöôïc thu veà caùc thoâng tin goàm:
Trong soá 239 ngöôøi ñöôïc khaûo saùt, soá löôïng nam
vaø nöõ tham gia traû lôøi khaù caân ñoái vôùi tyû leä laàn löôït
115 ngöôøi (chieám 48%) vaø 124 ngöôøi (chieám
52%). Veà trình ñoä hoïc vaán taäp trung nhieàu nhaát laø
ñaïi hoïc vaø sau ñaïi hoïc vôùi 175 ngöôøi (chieám
73,2%), trung caáp vaø cao ñaúng laø 38 ngöôøi (chieám
15,9%), THPT 26 ngöôøi (chieám 10,9%). Ñoä tuoåi
döôùi 30 laø 72 ngöôøi (chieám 30,1%), töø 30 tuoåi ñeán
60 tuoåi  laø 143 ngöôøi (chieám 59,8%) vaø treân 60
tuoåi chieám tyû leä nhoû nhaát laø 24 ngöôøi (10,1%).
Hieän nay, ña soá khaùch haøng caù nhaân söû duïng dòch
vuï ngaân haøng di ñoäng - Mobile banking vôùi
51,9%, ngaân haøng tröïc tuyeán - Internet banking
vôùi 19,2% vaø SacombankPay laø 28,9%. Ñieàu naøy
hoaøn toaøn phuø hôïp vôùi söï phaùt trieån cuûa coâng
ngheä 4.0, khi Smart phone ñaõ trôû neân phoå bieán vaø
vieäc caøi ñaët caùc öùng duïng treân ñieän thoaïi thoâng
minh ñeå thöïc hieän caùc dòch vuï NHÑT mang ñeán
cho khaùch haøng nhieàu tieän ích hôn, deã daøng vaø
nhanh choùng hôn.

Thang ño caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán yù ñònh söû
duïng dòch vuï NHÑT bao goàm:

Tính deã söû duïng caûm nhaän: Dòch vuï ñôn giaûn,
nhanh choùng; Caøi ñaët nhanh, nheï; Thuaän tieän khi
söû duïng vôùi thieát bò ñieän töû; Söû duïng deã daøng;
Thanh toaùn caùc hoùa ñôn nhanh choùng; Lieân keát taát

caû caùc ngaân haøng ñeå giao dòch;  Chæ caàn söû duïng
maõ QR ñeå ruùt tieàn; Tính baûo maät, an toaøn thoâng tin
khi giao dòch cao.

Tính höõu duïng caûm nhaän: Naïp vaø chuyeån tieàn
deã daøng vaøo öùng duïng; Ruùt tieàn maët khoâng caàn
theû nhöïa; Traûi nghieäm coâng ngheä thanh toaùn hieän
ñaïi; Chuû ñoäng quaûn lyù theû; Taøi khoaûn vaø caùc tieän
ích phuï trôï vaø chuù troïng tôùi an toaøn.

Chi phí caûm nhaän: Phí caùc dòch vuï NHÑT thaáp;
Chöông trình khuyeán maõi, öu ñaõi khi söû duïng
NHÑT; Thöôøng xuyeân mieãn caùc phí thanh toaùn.

Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng: Caùc dòch vuï
NHÑT cung caáp ñeàu laøm haøi loøng khaùch haøng;
Caùc thoâng tin veà dòch vuï NHÑT ñöôïc cung caáp vaø
caäp nhaät ñaày ñuû; Ngaân haøng tö vaán höôùng giaûi
quyeát toát nhaát cho yeâu caàu khaùch haøng; Ngaân
haøng tö vaán dòch vuï NHÑT ñaùp öùng mong ñôïi toát
nhaát cuûa khaùch haøng.

Söï tin caäy: Tin caäy vaøo chaát löôïng dòch vuï cuûa
ngaân haøng; Tin caäy vaøo uy tín vaø ñoäi nguõ nhaân
vieân chuyeân nghieäp cuûa ngaân haøng.

Thöông hieäu ngaân haøng: Möùc ñoä xuaát hieän
thöôøng xuyeân treân caùc phöông tieän truyeàn thoâng;
Ngaân haøng coù chöông trình thieän nguyeän, giuùp ñôõ
ñoàng baøo, caùc chöông trình khuyeán maõi, quaø taëng
haáp daãn vaø haäu maõi; Moät trong nhöõng ngaân haøng
öùng duïng coâng ngheä soá haøng ñaàu Vieät Nam.

Quyeát ñònh löïa choïn: Löïa  choïn, söû  duïng  dòch
vuï NHÑT vì tính tieän ích, höõu duïng; Löïa  choïn, söû
duïng  dòch vuï NHÑT vì  tính deã söû duïng; Löïa
choïn, söû  duïng dòch vuï NHÑT vì  thöông hieäu
maïnh, chaát löôïng toát.

Phaân tích ñoä tin caäy cuûa thang ño thoâng qua heä
soá Cronbach Alpha: 

Keát quaû  kieåm ñònh Cronbach Alpha cho thaáy:
Caùc thang ño bao goàm “Tính deã söû duïng caûm
nhaän” coù heä soá Cronbach Alpha = 0.892; “Tính
höõu duïng caûm nhaän” coù heä soá Cronbach Alpha =
0.843; “Chi phí caûm nhaän” coù heä soá Cronbach
Alpha = 0.807; “Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng” coù
heä soá Cronbach Alpha = 0.733; “Söï tin caäy” coù heä
soá Cronbach Alpha = 0.799; “Quyeát ñònh löïa
choïn” coù heä soá Cronbach Alpha = 0.676; ñeàu lôùn
hôn 0.6; Heä soá töông quan bieán toång cuûa caùc bieán
quan saùt lôùn hôn 0.3. Do ñoù, taát caû caùc bieán quan
saùt ñeàu ñöôïc chaáp nhaän vaø ñöôïc söû duïng trong
phaân tích nhaân toá tieáp theo.
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Hình 2: Moâ hình nghieân cöùu nhoùm
taùc giaû ñeà xuaát

Nguoàn: Nhoùm taùc giaû ñeà xuaát
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Thang ño “Thöông hieäu ngaân haøng” coù heä soá
Cronbach Alpha = 0.518 (nhoû hôn 0.6), heä soá
töông quan bieán toång cuûa caùc bieán quan saùt lôùn
hôn 0.3. Do ñoù, loaïi boû caùc bieán naøy trong phaân
tích caùc nhaân toá tieáp theo.

Ñaùnh giaù ñoä tin caäy cuûa thang ño:
Phaân tích EFA: Keát quaû phaân tích ñoä tin caäy

baèng heä soá Cronbach’s alpha phaân tích nhaân toá
khaùm phaù (EFA) ñöôïc goïi laø thích hôïp khi 0,5 <
KMO < 1. Keát quaû Cronbach’s Alpha cho thaáy coù
25 bieán quan saùt cuûa 6 thaønh phaàn ño löôøng
“Quyeát ñònh söû duïng NHÑT cuûa khaùch haøng caù
nhaân” ñuû yeâu caàu veà ñoä tin caäy. Vì vaäy, 25 bieán
quan saùt cuûa thang ño naøy ñöôïc tieáp tuïc ñaùnh giaù
baèng EFA. Nhìn chung, taát caû caùc bieán quan saùt
ñeàu coù heä soá taûi nhaân toá > 0,5.

Kieåm ñònh KMO vaø Bartletts trong phaân tích
nhaân toá cho thaáy sig. = 0,000 < 0,005; heä soá KMO
cao (baèng 0,753 > 0,5). Keát quaû naøy chæ ra raèng caùc
bieán quan saùt trong toång theå coù moái töông quan vôùi
nhau vaø phaân tích nhaân toá EFA raát thích hôïp. Beân
caïnh ñoù, taïi caùc möùc giaù trò Eigenvalues lôùn hôn 1
vôùi phöông sai trích laø 68,035% (lôùn hôn 50%) ñaït
yeâu caàu. Keát quaû phaân tích EFA cho thaáy pheùp trích
ñöôïc moät nhaân toá vôùi 4 bieán quan saùt vaø phöông sai
trích tích luõy ñöôïc laø 60.532% (> 50%). Heä soá KMO
= 0,779 (giöõa 0,5 vaø 1). Keát quaû naøy chæ ra raèng caùc
bieán quan saùt trong toång theå coù moái töông quan vôùi
nhau vaø phaân tích nhaân toá (EFA) laø thích hôïp. Nhö
vaäy, sau khi phaân tích nhaân toá EFA, taùc giaû thaáy
raèng moâ hình lyù thuyeát ban ñaàu ñeà ra phuø hôïp vôùi
nghieân cöùu. Caùc bieán ñoäc laäp vaø bieán phuï thuoäc ñaõ
ñaït ñöôïc ñoä tin caäy vaø tính giaù trò ñeå söû duïng cho
caùc phaân tích tieáp theo.

Phaân tích nhaân toá ñoái vôùi caùc bieán phuï thuoäc:
Taùc giaû tieán haønh phaân tích nhaân toá vôùi 3 bieán

quan saùt cuûa thang ño “Quyeát ñònh löïa choïn cuûa
khaùch haøng caù nhaân” baèng phöông phaùp Principal
Components. Keát quaû phaân tích nhaân toá cho thaáy
chæ soá KMO laø 0.625 (lôùn hôn 0.5) vôùi möùc yù nghóa
baèng 0 (sig = 0.000) cho thaáy phaân tích nhaân toá laø
phuø hôïp.

Khaúng ñònh moâ hình nghieân cöùu: 
Töø keát quaû phaân tích ôû treân cho thaáy caùc bieán

quan saùt ñöôïc phaân thaønh 6 bieán ñoäc laäp vaø 1 bieán
phuï thuoäc nhö sau:

Caùc bieán trích xuaát ñöôïc töø EFA:

TDSD - Tính deã söû duïng caûm nhaän;
THD - Tính höõu duïng caûm nhaän;
CP - Chi phí caûm nhaän;
HL - Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng;
STC - Söï tin caäy;
THNH - Thöông hieäu ngaân haøng;
QDLC - Quyeát ñònh löïa choïn cuûa khaùch haøng

caù nhaân.
Phaân tích töông quan: Tröôùc tieân laø xem xeùt

moái quan heä töông quan tuyeán tính giöõa caùc bieán
ñoäc laäp vôùi caùc bieán phuï thuoäc vaø giöõa caùc bieán
ñoäc laäp vôùi nhau. Ma traän töông quan trình baøy
caùc heä soá töông quan Pearson (r) giöõa caùc bieán
nghieân cöùu vaø möùc yù nghóa cuûa töøng heä soá ñoù.
Möùc yù nghóa cuûa caùc heä soá raát nhoû (sig = 0 < 0,05)
neân caùc heä soá töông quan coù yù nghóa thoáng keâ.

Phaân tích hoài quy: Xem xeùt ña coäng tuyeán - Moâ
hình hoài quy ña bieán, taùc giaû giaû thuyeát caùc bieán
giaûi thích cuûa moâ hình khoâng coù hieän töôïng ña
coäng tuyeán. Muoán kieåm ñònh hieän töôïng ña coâng
tuyeán ta xem xeùt heä soá phoùng ñaïi phöông sai
(VIF) vaø giaù trò dung sai (Tolerance). Heä soá phoùng
ñaïi phöông sai cuûa caùc bieán ñeàu nhoû hôn 10 vaø giaù
trò dung sai cuûa caùc bieán ñeàu beù hôn 2 cho thaáy
hieän töôïng ña coäng tuyeán raát thaáp. Moâ hình cuõng
cho thaáy R2 hieäu chænh baèng 0,591 coù nghóa laø
59,1% söï bieán thieân cuûa bieán “Quyeát ñònh söû duïng
NHÑT” ñöôïc giaûi thích bôûi söï bieán thieân cuûa 06
bieán ñoäc laäp. Ngoaøi ra, trò soá F coù möùc yù nghóa vôùi
Sig. = 0,000 (< 0,05) coù nghóa moâ hình hoài quy
tuyeán tính ñöa ra laø phuø hôïp vôùi döõ lieäu thöïc teá thu
thaäp ñöôïc vaø caùc bieán ñöa vaøo ñeàu coù yù nghóa
trong thoáng keâ vôùi möùc yù nghóa 5%.

Phöông trình hoài quy chöa chuaån hoùa coù daïng: 
QdSd = 1,682 + 0,215*TdSd 

+ 0,395*Thd – 0,316*STC 
+ 0,143*Cp + 0,050*Thnh + 0,147*hL

Keát luaän: So saùnh möùc ñoä taùc ñoäng cuûa 06 bieán
naøy vaøo bieán phuï thuoäc Quyeát ñònh söû duïng dòch
vuï NHÑT theo thöù töï giaûm daàn nhö sau: Tính höõu
ích caûm nhaän coù taùc ñoäng maïnh nhaát (b2 = 0,367);
Söï tin caäy (b3 = -0,287); Tính deã söû duïng caûm
nhaän (b1 = 0,188); Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng (b6
= 0,149); Chi phí caûm nhaän (b5 = 0,089), vaø taùc
ñoäng thaáp nhaát laø bieán Thöông hieäu ngaân haøng
(b4 = 0,075). Nhö vaäy caùc giaû thuyeát H1, H2, H3,
H4, H5, H6 ñeàu ñöôïc chaáp nhaän ôû ñoä tin caäy 95%.
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5. haøm yù quaûn trò 
Töø keát quaû nghieân cöùu taùc giaû coù moät soá keát

luaän veà caùc nhaân toá nhö sau: 
Nhaân toá “Tính höõu ích caûm nhaän” laø nhaân toá taùc

ñoäng maïnh nhaát ñeán yù ñònh söû duïng dòch vuï
NHÑT cuûa KHCN taïi Sacombank Vuõng Taøu. Do
ñoù, ngaân haøng caàn phaûi cung caáp dòch vuï vaø hoã trôï
giuùp khaùch haøng caûm thaáy thuaän tieän khi giao
dòch, giuùp khaùch haøng caûm nhaän ñöôïc höõu ích khi
söû duïng dòch vuï NHÑT. Ngaân haøng caàn taêng
cöôøng heä thoáng hoã trôï dòch vuï khaùch haøng khi coù
vöôùng maéc, giaûi quyeát khieáu naïi cho khaùch haøng.
Ñoàng thôøi, ngaân haøng caàn phaûi taêng cöôøng hoaït
ñoäng Marketing ñoái vôùi dòch vuï NHÑT. 

Nhaân toá “Söï tin caäy”, vaán ñeà ñoä tin caäy, nieàm
tin cuûa khaùch haøng coù aûnh höôûng maïnh thöù hai
ñeán quyeát ñònh söû duïng dòch vuï NHÑT. Khi xaây
döïng heä thoáng NHÑT, ngaân haøng neân quan taâm
ñeán uy tín cuûa ngaân haøng.

Nhaân toá “Tính deã söû duïng caûm nhaän” laø yeáu toá
taùc ñoäng maïnh thöù 3 ñeán ñeán yù ñònh söû duïng dòch vuï
NHÑT. Ngaân haøng Sacombank neân coá gaéng hoaøn
thieän dòch vuï, saûn phaåm ñöa ra caùc phieân baûn deã
daøng söû duïng treân maùy tính, ñieän thoaïi, caùc tính
naêng ngaøy caøng nhieàu, tieän ích cao ñoàng thôøi giao
dieän deã söû duïng. Hieån thò soá ñieän thoaïi hoã trôï treân
maøn hình dòch vuï E-banking, soá ñieän thoaïi hoã trôï
cho caû heä thoáng cuûa Ngaân haøng Sacombank chuyeân
veà dòch vuï ngaân haøng ñieän töû neân naâng cao toát hôn.
Hôn nöõa, Sacombank neân hoaøn thieän vaø thieát keá
website cho deã söû duïng, thoâng tin chaët cheõ, phong
phuù, ñaày ñuû vaø ñöôïc caäp nhaät lieân tuïc. Beân caïnh ñoù,
töø ngöõ cuù phaùp phaûi ñöôïc söû duïng roõ raøng, deã hieåu

giuùp khaùch haøng naém baét nhöõng thoâng tin thieát yeáu
trong thôøi gian ngaén nhaát. 

Nhaân toá “Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng” laø yeáu
toá taùc ñoäng maïnh thöù 4 ñeán quyeát ñònh söû duïng
dòch vuï NHÑT. Ngaân haøng Sacombank Vuõng Taøu
caàn thieát keá vò trí hieån thò caùc öùng duïng tieän ích
cuûa Internet banking moät caùch khoa hoïc.
Sacombank neân nghieân cöùu thieát keá vò trí caùc tính
naêng khaùch haøng thöôøng öu tieân söû duïng moät caùch
deã nhaát, truy caäp nhanh hôn, qua ñoù, giuùp khaùch
haøng tieát kieäm thôøi gian cuõng nhö ñôõ maát coâng tìm
kieám caùc tính naêng caàn thieát vaønaâng cao ñöôïc söï
haøi loøng söû duïng dòch vuï cuûa khaùch haøng. 

Nhaân toá “Chi phí caûm nhaän” coù taùc ñoäng thöù 5
ñeán quyeát ñònh söû duïng dòch vuï NHDTD. Ngaøy
nay, caùc ngaân haøng caïnh tranh vôùi nhau khoâng
nhöõng veà chaát löôïng dòch vuï maø coøn veà chi phí
cuûa caùc dòch vuï. Sacombank Vuõng Taøu neân giaûm
toái gia chi phí khi khaùch haøng caù nhaân söû duïng
dòch vuï NHÑT ñeå thu huùt hôn ñoái vôùi khaùch haøng. 

Nhaân toá “Thöông hieäu ngaân haøng” coù taùc ñoäng
yeáu nhaát ñeán yù ñònh söû duïng dòch vuï NHÑT. Vì
vaäy, ñeå tieáp tuïc giöõ vöõng vaø naâng cao hình aûnh,
Sacombank Vuõng Taøu neân phaûi tieáp tuïc xaây döïng
vaø naâng cao hình aûnh, thöông hieäu baèng vieäc thöïc
hieän thaønh coâng caùc muïc tieâu kinh doanh ñaõ ñeà ra
trong ngaén haïn cuõng nhö daøi haïn. Sacombank neân
môû roäng maïng löôùi hoaït ñoäng theâm nhieàu phoøng
giao dòch ñaûm baûo phuû kín caùc huyeän taïi ñòa baøn
tænh Vuõng Taøu. Thöïc hieän caùc chöông trình quaûng
baù thöông hieäu treân caùc phöông tieän thoâng tin, caùc
hoaït ñoäng thieän nguyeän, hoaït ñoäng vì coäng ñoàng
ñeå nhieàu ngöôøi bieát ñeán Sacombank hôn n

taïp chí coâng thöông
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AbSTrACT:
This study is to find out the key factors affecting the decision of individual customers to use 

e-banking services provided by Sai Gon Thuong Tin Commercial Joint Stock Bank (Sacombank)
Vung Tau branch. By using the SPSS Statistics, this study finds out that there are six factors
affecting the decision of individual customers to use Sacombank - Vung Tau branch’s e-banking
services. These factors, which are listed in descending order of impact level, are Perceived ease
to use; Perceived usefulness; Reliability; Perceived cost; Bank Brand; and Customer satisfaction.
Based on these results, some management implications are proposed to help Sacombank Vung
Tau branch attract more individual customers to use its e-banking services.  

Keywords: bank, customer satisfaction, e-banking services, Sacombank Vung Tau.

5. Fatimah, F. O., & Suyanto, A. (2016). Analysis Factors of Using Internet Banking in Indonesia. Management and
Organizational Studies, 3(2), 10-15. 

6. Venkatesh et al. (2003). User Acceptance of Information Technology: Toward a Unified View. MIS Quarterly,
27(3), 425-478.

7. Maditinos et al. (2013). An examination of the critical factors affecting consumer acceptance of online banking
A focus on the dimensions of risk. Journal of Systems and Information Technology, 15(1):97-116. 

8. P.Q (2020). Soá hoùa seõ laø xu höôùng phaùt trieån ngaân haøng baùn leû. Truy caäp taïi: https://tuoitre.vn/so-hoa-la-xu-the-
tat-yeu-trong-nganh-ngan-hang-20201123180140896.htm

9. Nielsen Vieät Nam (2016). “Ngaân haøng di ñoäng” laøm thay ñoåi theá giôùi. http://www.nielsen.com/vn/vi/inp-
valuehts/2016/mobile-money.html

ngaøy nhaän baøi: 17/1/2022
ngaøy phaûn bieän ñaùnh giaù vaø söûa chöõa: 17/2/2022
ngaøy chaáp nhaän ñaêng baøi: 27/2/2022

Thoâng tin taùc giaû:

1. ThS. ÑOã Thò bíCh hOàng
2. ThS. hOà Thò yeán Ly
Tröôøng Ñaïi hoïc baø ròa - vuõng Taøu


