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TOM TAT

Nghién cizu nay tdp trung phdn tich hanh vi khdch hang d@ai véi dich vu vay tin
chdp qua #ng dung ngan hang sé tai Pong Nai, nham xdc dinh cac yéu to anh hrong
dén y dinh va quyét dinh sir dung dich vi. Dua trén cac |i thuyér kinh dién vé hanh vi
khach hang va cong nghé, mé hinh nghién citu dwroc xay dung véi cac yéu té chinh
nhur tinh hitu ich, tinh dé siz dung, su tin cdy, trai nghiém khach hang va yéu té vin
hoa. Dir liéu dwoc thu thdp tir 218 khach hang thdng qua khao sat va phan tich bang
phan mém SmartPLS. Két qua cho thdy rang trdi nghiém khach hang, su tin cdy va
Yéu t6 van héa cé tac ddng dang ké dén y dinh sir dung, trong khi y dinh si dung anh
hrong truc tiép dén hanh vi thiec té. Nghién cizu nhan manh tam quan trong cua cé
nhan hoa, nang cao trdi nghiém va dam bdo bao mdt trong viéc phat trién ngan hang
s6 tai Bong Nai.

Tir khéa: Pong Nai, hanh vi khach hang, ngan hang sé, vay tin chap
1. Gii thigu anh huéng déng ké (CRIF, 2024). Dya

Trong ky nguyén chuyén doi sd, trén céc 1i thuyét nén tang nhu mo hinh
ngan hang s6 dang trd thanh mot xu chap nhan cdng nghé (TAM) cia Davis
hudng tat yéu, thay doi cach thic khach  (1989), md hinh UTAUT cua Venkatesh
hang tuong tac vaoi cdc dich vu tai chinh & nnk. (2003) va cac nghién ciu Vé trai
(Deloitte, 2024). Cac wng dung ngan nghiém khach hang (Klaus & Maklan,
hang s6 khong chi mang lai su tién loi 2012), nghién ciu ndy nham phan tich
ma con hd tro c& nhan hoa dich vu thdng cac yéu to tac dong dén y dinh va quyét
qua cdng nghé tién tién nhu tri tué nhan dinh st dung dich vu vay tin chap qua
tao (Al) va dir lieu 16n (McKinsey,  ung dung ngan hang sé tai Dong Nai.
2024). Pic biét, vay tin chap qua nén Két qua nghién ctiu s& cung cip co s
tang ngan hang sé dang ndi 1én nhu moét ~ thyc tién dé cac ngan hang cai thién dich
giai phap thiét yéu, gitp khach hang d2 vy, ddng thoi dong gop vao kho tang li
dang tiép can nguon vén ma khong can  thuyét vé ngan hang sé trong béi canh
tai san thé chap (Nguyén Thi Thanh Tam vian hoa dia phuong.
& Tran Hoang Diing, 2021). 2. Tong quan nghién ciu

Tuy nhién, hanh vi khach hang trong Tir nhitg ndm 1990, nghién ctu vé
viéc sir dung dich vu vay tin chap qua ngan hang s6 va hanh vi khach hang
rng dung ngan hang sé van chua dugc trong linh vuc tai chinh s§ da bat dau
nghién cuu sdu tai cac khu vuc dia duoc chi trong, dac biét 1a trong bdi
phuong nhu Pong Nai, noi cic yéu t6  canh sy phat trién manh mé& cua cong
van hoa va thoi quen tiéu dung co thé nghé thdng tin va Internet. Vao cudi thap
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nién 1980, Davis (1989) da phat trién Ii
thuyét chip nhan cong nghé (TAM), dwa
ra nhitng yéu té chinh nhu tinh hitu ich
va tinh d& sir dung dé giai thich su chap
nhan cdng nghé caa nguoi dung, va li
thuyét nay da duogc ap dung rong rai
trong nghién ciru ngan hang so. Trong
sudt thap ky 2000, nghién ciru tap trung
nhiéu vao viéc cai thién giao dién ngudi
dung va trai nghiém khach hang qua cac
nén tang ngan hang dién tr. Vao nhiing
nam 2010, nghién ctru cta Gefen & nnk.
(2003) vé sy tin cay va bao mat da chi ra
rang yéu to bao mat la mot trong nhiing
yéu té quan trong quyét dinh su thanh
cdng ctia ngan hang sb. Cac nghién ctu
cling bat dau hudng vao viéc khao sét
hanh vi caa khach hang khi st dung cac
dich vu tai chinh truc tuyén, véi muc tiéu
hiéu rd cac yéu té anh huong dén sy hai
long va quyét dinh sir dung dich vu.

Céc nghién curu hién dai nhu bao cao
cua Deloitte (2024) da chi ra rang cac
ngan hang khong chi dau tu vao viéc
phét trién cic tinh niang s6 ma con
chuyén trong tdm sang viéc tao ra nhitng
trai nghiém cd nhan héa manh mé hon
dé thu hat va giir chan khéach hang. Cac
cdng ngh¢ nhu tri tu¢ nhan tao (Al) va
hoc may (ML) ngay cang tré thanh yéu
t6 then chét trong viéc cung cip cac dich
vu ngan hang tién tién, tir viéc du doan
nhu cau cta khach hang dén tang cuong
bao mat va phat hién gian lan. Céac
nghién ctru ciing cho thay ring, mic d
ngan hang s6 da tré nén pho bién, nhung
yéu cau vé tinh bao mat va trai nghiém
ngudi dung van la thach thic 16n, doi hoi
cac ngan hang khdng ngimg déi mai va
t6i rru hoa dich vu.

Theo béo céo cua CRIF (2024), cac
ngan hang da tap trung manh meé vao cai
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thién dich vu cham soc khach hang qua
cac kénh di dong, dong thoi sir dung tri
tué¢ nhan tao (Al) va hoc may (ML) dé
du doan nhu cu cia khach hang, cung
cap cac giai phap cha dong va cai thién
trai nghiém str dung dich vu.

Ngoai ra, nghién ctu cua Deloitte
(2024) ciing cho thdy mot xu huéng noi
bat 1a sy chuyén d6i tir viéc phét trién
cac tinh nang mdi trong cac kénh s6 sang
viéc dau tu vao trai nghiém khach hang
c4 nhan hoa, dac biét 1a trong bdi canh
c4c ngan hang sé dang tim cach ti uu
hoa quy trinh dé nang cao su hai long
cua khach hang. Cac cong nghé nhu Al
va ML dang ngay cang tré thanh cdng cu
thiét yéu trong viéc du doan nhu cau va
cai thién bao mat giao dich, gilp ngén
hang dap tng nhanh chéng cac yéu cau
cua khach hang. Nhiing xu hudng nay
cho thay su thay ddi I6n trong cach cac
ngan hang thiét ké dich vu s6, véi muc
tiéu cudi cung la tao ra nhiing trai
nghiém tién lgi, an toan va phu hop véi
nhu cau cua tirng khach hang.

Tinh dén nam 2024, cic ngan hang
tai Viét Nam da trién khai nhiéu san
pham cho vay théng qua tng dung ngan
hang s6, nham dap ang nhu cau tai chinh
cua khach hang mét cach nhanh chong
va tién loi. Cac ngan hang hién nay da
tich hop céc tng dung ngan hang sé dé
cung cap dich vu vay tin chap, mang lai
nhiéu tién ich cho khéch hang. Theo béo
céo cuia cac ngan hang, mic l4i suat vay
tin chap qua tng dung ngan hang sé dao
dong tir 5% dén 16,49% mdi nam, tiy
vao tirng ngan hang va san pham vay
(Techcombank, 2024; HSBC, 2024,
Agribank, 2024). Thoi gian vay thuong
kéo dai dén 60 thang, gitp khach hang
c6 thoi gian linh hoat dé tra ng. Han muc
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vay tin chap qua cac (ng dung nay ciing
kha da dang, tir 300 triéu dén 1 ty dong,
tdy thudc vao diéu kién thu nhap va do
tudi cua khéch hang (TPBank, 2024;
VPBank, 2024). Diéu kién dé vay ciing
tuong dbi d& dang, khach hang chi can
c6 thu nhap tir 5 triéu ddng/thang trg 18n
va dap ang cac yéu cau vé do tudi (tir 20
dén 70 tudi) (Techcombank, 2024). Quy
trinh vay dugc thuc hién hoan toan truc
tuyén qua wng dung ngan hang sé, giup
khéch hang tiét kiém thoi gian va cong
suc (HSBC, 2024).

Qua khao ctru céc tai liéu lién quan,
tac gia nhan thiy trong nghién ciru vé
ngan hang sd hién nay chua dé cap tac
dong cta yéu té van hoa va dia 1i ddi voi
viéc sit dung dich vu. Mic du nhiéu
nghién ctru chi ra rang cac yéu td ca nhan
nhu tinh hiru ich va dé s dung anh
huoéng dén quyét dinh st dung dich vu
(Davis, 1989) nhung cac yéu td vin hoa
va thoi quen sir dung ngén hang truyén
thong chua dugc khai thac day di.
Nghién ctru cua McKinsey (2024) cho
thdy su pho bién cia thanh toan dién tir
& Bic My va chau Au cao hon nhung
chua giai thich rd sy khéac biét nay ¢ cac
thi truong maoi ndi. Bén canh do, it
nghién cuu vé tac dong cua tri tu¢ nhan
tao va dir liéu 16n d6i v6i khach hang it
kién thtrc cong nghé, c6 thé dan dén sy
phan hoa trong viéc tiép can ngan hang
sO. Vi vay, nghién ctru nay huéng dén
viéc lam r6 hon su khac biét cua yéu tb
van hoéa anh huong dén viéc s dung
dich vu ngan hang s6 hién nay.

3. Co s6 |i thuyét

Ngan hang s6 1a hinh thirc ngan
hang hoat dong chu yéu qua nén tang
truc tuyén, khong can chi nhanh vat 1i.
Khach hang co thé thuc hién giao dich
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nhu chuyén tién, thanh toan, vay von
qua ung dung di dong hodc website.
Ngén hang s6 giup giam chi phi va nang
cao chat lugng dich vu nho cong nghé
nhu tri tué nhan tao va di liéu 16n (Ban
Thi Thanh & Phan Minh Huy, 2020).

Hanh vi khach hang la nhirng hanh
dong va quyét dinh lién quan dén viéc
tim kiém, st dung va danh gia san pham,
dich vy; bao gdm céc yéu to dong co,
nhu clu, thai do va phan Ung ddi véi
quang cdo, gia ca va chat luong. Nghién
ctru hanh vi gitp cai thién chién luge
marketing va phat trién san pham
(Solomon, 2017).

Vay tin chap 14 hinh thic vay khong
can tai san dam bao, dua vao uy tin va
kha nang trd ng ciia ngudi vay, nhu thu
nhép va lich sur tin dung. Vay tin chép co
141 sut cao hon do rui ro 16n hon. Theo
Nguyén Hitu Thanh (2020), vay tin chap
phé bién nho su tién loi nhung can ké
hoach tai chinh ro rang.

V& tam quan trong ctia ngan hang s6
trong viéc hd trg khach hang vay tin
chip, cac tac gia Nguyén Thi Thanh
Tam & Tran Hoang Diing (2021) cho
rang: “Ngan hang s6 dong vai trd quan
trong trong viéc hd trg khach hang vay
tin chip nho vao kha nang cung cp dich
vu nhanh choéng, tién lgi va an toan.
Thong qua cac nén tang truc tuyén,
khach hang c6 thé dé dang ding ki vay
tin chép, theo ddi tién trinh vay, va nhan
khoan vay ma khong can phai dén truc
tiép ngan hang. Diéu nay gitp tiét kiém
thoi gian va chi phi cho ca ngan hang va
khach hang (Nguyén Thi Thanh Tam &
Tran Hoang Diing, 2021, tr.8). Ngoai ra,
ngan hang sb con st dung cong nghé
nhu tri tué nhan tao (Al) va dit li€u 16n
dé phan tich kha nang tra ng ciia khach
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hang mot cach chinh x4c hon. Diéu nay
giup cai thién qua trinh xét duyét vay tin
chap, giam rii ro cho ngan hang va dong
thoi cung cip cac san phdm vay phu hop
v6i nhu cau cua tirng khach hang. Ngan
hang sb ciing tao diéu kién cho khach
hang dé dang theo ddi va quan li khoan
vay cta minh, tir viéc thanh toan dén gia
han, tit ca déu c6 thé thuc hién truc
tuyén mot cach nhanh chéng va thuin
tién” (Nguyén Thi Thanh Tam & Tran
Hoang Diing, 2021, tr.10).

Nhimg i thuyét ndy tao nén tang
vitng chic dé nghién ctru tac dong cia
cac yéu to cong nghé va trai nghiém
khach hang dén quyét dinh st dung dich
vu ngan hang s6, dic biét 1a trong boi
canh cho vay tin chip qua ung dung
ngan hang sb.

4. Gia thuyét va mé hinh nghién ciu

Nghién cttu nay ap dung cac I thuyét
nén tang vé hanh vi nguoi dung trong
cdng ngh¢, bao gdm md hinh Chip nhan
Cong nghé (Technology Acceptance
Model - TAM) cua Davis (1989) va mo
hinh BPinh huéng Hanh vi (Unified
Theory of Acceptance and Use of
Technology - UTAUT) cua Venkatesh &
nnk. (2003), dé xay dung cac gia thuyét
lien quan dén y dinh va quyét dinh st
dung dich vu vay tin chap qua &g dung
ngan hang sé. Tir do, tac gia dé xuat mot
s6 gia thuyét nghién cuiru sau:

Theo i thuyét TAM cua Davis
(1989), tinh hiru ich cam nhan dugc dinh
nghia 1a mic d6 ma mot nguoi tin rang
viéc sur dung mot cdng nghé sé cai thién
hiéu suat cdng viéc cua ho. Déi véi dich
vu vay tin chap qua ngan hang sé, khach
hang sé c¢6 xu hudng st dung dich vu
néu ho nhan thay rang viéc str dung ang
dung gidp tiét kiém thoi gian va dat duoc
Muc ti€u tai chinh nhanh chéng hon so
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V6i cac phuong thuc vay truyén théng.
Viéc cung cép thong tin rd rang vé cac
san pham vay tin chap va kha ning dé
dang truy cap va kiém soat khoan vay s&
thuc ddy ngudi dung ¢ ¥ dinh str dung
dich vu.

Gia thuyét Hi: Tinh hizu ich cam
nhdn ¢6 dnh hirong tich cuc dén ¥ dinh
sir dung dich vu vay tin chdp qua ing
dung ngan hang sa.

Davis (1989) ciing dé xuit rang tinh
dé sir dung cam nhan 1a mét yéu té quan
trong anh hudng dén viéc chap nhan cong
nghé. Trong bdi canh ngan hang sé, tng
dung dé sir dung khéng yéu cau nguoi
dung c6 ki nang céng nghé cao, giup ho
dé dang thuc hién céc giao dich nhu ding
ki vay tin chap, theo d@i tién trinh vay va
thanh toan khoan vay. Sy dé dang trong
viéc str dung sé lam giam cam giéc lo
ngai V& cac vain dé ki thuat va tang kha
nang st dung dich vu. Mot ing dung than
thién, dé sir dung s& lam ting su chap
nhan va su dung dich vu cta khach hang
(Venkatesh & nnk., 2003).

Gia thuyét Ha: Tinh dé si dung cam
nhdn ¢6 danh hwong tich cuc dén y dinh
stz dung dich vi vay tin chdp qua ing
dung ngan hang sa.

Sy tin cay va bao mat la yéu t quan
trong trong viéc xay dung niém tin cua
khach hang vao céac dich vu ngan hang
s6, dac biét 1a cac giao dich tai chinh nhu
vay tin chap. Theo Gefen & nnk. (2003),
khi khach hang cam thay rang thdng tin
ca nhan va tai chinh cua ho dugc bao vé
mot cach an toan, ho s€ ¢6 xu hudng tin
tudng va sir dung dich vu nhiéu hon. Bic
biét, trong linh vuc ngan hang s6, noi ma
cac giao dich tai chinh truc tuyén cé thé
tiém an nguy co rui ro, viéc dam bao su
an toan thdng tin va giao dich la mot yéu
t6 quyét dinh.
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Gia thuyét Ha: Su tin cdy va bao mat
c6 dnh hwong tich cuc dén ¥ dinh sir
dung dich vy vay tin chap qua #ng dung
ngan hang sé.

Trai nghiém khach hang, theo Klaus
& Maklan (2012), la su hai long cua
khach hang dbi vai cac yéu td nhu giao
dién ung dung, cac tinh nang va tién ich
cia tng dung ngan hang sé. Mét tng
dung ngan hang sé mang lai trai nghiém
ngudi dung tét s& khuyén khich khéch
hang quay lai sir dung dich vu va gidi
thiéu cho nguoi khac. Trai nghiém tich
cuc, dic biét 1a trong viéc vay tin chap,
c6 thé tao ra cam giac thuan tién va hiéu
qua, tir d6 nang cao sy hai long va y dinh
su dung cua khach hang.

Gid thuyét Ha: Trdi nghiém khach
hang c6 dnh hwong tich cuee dén ¥ dinh
stz dung dich vu vay tin chdp qua ing
dxng ngan hang sa.

Hofstede (2001) da chi ra riang cac
yéu to vian héa c6 anh huong manh mé
dén hanh vi nguoi tiéu dung, dac biét Ia
trong viéc chap nhan coéng nghé méi.
CAc gié tri van hoa nhu sy chap nhan cua
gia dinh, cong dong va xa hoi co thé tac
dong dén quyét dinh st dung dich vu

Tinh hiru ich cam nhan

Tinh dé sir dung cam nhan

Su tin cay va bao mat

Trai nghiém khach hang

Yéu to van hoa

ngan hang sb. Trong cac khu vuc co mirc
d6 chap nhan cdng nghé cao, khach hang
c6 xu huéng dé dang tiép nhan va sir
dung dich vy vay tin chap qua ngan hang
s6. Nguoc lai, trong cac cong dong it
tiép can vai cong nghé, yéu té van hoa
c6 thé tao ra sy ngan ngai va lam giam
kha nang str dung dich vu.

Gia thuyét Hs: Yéu té van héa cé
danh hwong tich cuc dén y dinh sir dung
dich vu vay tin chdp qua izng dung ngan
hang sé.

Theo Venkatesh & nnk. (2003), y
dinh str dung 12 mét yéu té quan trong
anh huong dén quyét dinh thyc té caa
nguoi dung trong viéc s dung cdng
nghé. Y dinh sir dung 1a diu hiéu manh
me cua viéc khach hang sé thuc su tham
gia vao qua trinh vay tin chap qua tng
dung ngan hang sb. Viéc khach hang
quyét dinh tiép tuc st dung wng dung va
gidi thiéu cho nguoi khac cling phan anh
y dinh str dung cua ho.

Gia thuyét He: Y dinh siz dung c6
anh hueéng tich cue dén quyét dinh sir
dung dich vu vay tin chdp qua ##ng dung
ngan hang so.

Quyét
dinh st
dung

Hinh 1: M6 hinh nghién citu do tac gid dé xuat
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Bang thang do
Bang 1: Cdc nhdn 16 ciia thang do
stt K Bién quan sét Trich nguén
hi¢u
1 Thang do vé Tinh hitu ich cam nhan (PU)

Str dung wng dung ngan hang sé
1.1 PU1 gilp toi tiét kiém thoi gian khi
vay tin chap
Ung dung ngan hang sb cung cap
1.2 PU2 thong tin day du va dé hiéu vé Davis (1989)
cac goi vay tin chap
Dich vu vay tin chip qua tng
1.3 PU3  dung gitp t6i dat dugc muc tiéu
tai chinh nhanh hon
2 Thang do vé Tinh dé& sir dung cam nhan (PE)
Giao dién tng dung ngéan hang

21 PEL o 43 s dung va than thién
Co the thuc hién quy trinh vay

2.2 PE2  tin chap trén ing dung mot cach Davis (1989)
de dang ‘ ‘

23 PE3 Ung dung khong yéu cau nhiéu

ki ning cong nghé dé sir dung
3 Thang do vé Su tin cdy va bao mat (TR)
31 TR1 C()A tl’nh_ b:.io mat’ théng tin ca
nhan khi st dung ung dung
Ung dung dam bao an toan cho
cac giao dich vay tin chap Gefen & nnk. (2003)
Ngan hang cung cap dich vu
3.3 TR3  minh bach va dang tin cay qua

ung dung
4 Thang do vé Trai nghiém khach hang (CX)
Cam thay hai long véi giao dién

3.2 TR2

4.1 CX1 o g .
va tinh nang cta tng dung

42  Ccxp Ungdung dip ing tot nhu cau (. o e Maklan (2012)
vay tin chap cua toi

43 CX3 Cam thay thoai mai khi st dung

ung dung ngan hang so6
5 Thang do vé Yéu t6 vin héa (CF)
Viéc st dung dich vu vay tin
5.1  CF1 chép quaung dung ngan hang sb
phu hop véi cac gia tri van hoa Hofstede (2001)
Viéc sir dung ngén hang so dugc
gia dinh va ban bé chap nhan

5.2 CF2
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STT hl'<“| Bién quan sat Trich nguén
iéu
Cac chuan muc xa hoi tai dia
53 CF3 phuofn’g khuyén Ifhl'ch tﬁiA’ sff
dung trng dung ngén hang so dé
vay tin chip
6 Thang do vé Y dinh sit dung (BI)
Tiép tuc st dung tng dung ngan
6.1 BI1  hang sb d vay tin chap trong
tuong lai.
S& gidi thiéu dich vu vay tin chap
6.2 Bl2  qua ung dung cho ban be va Venkatesh & nnk. (2003)
nguoi than
Uu tién sir dung (tng dung ngan
6.3  BI3  hang sb thay vi dén chi nhanh
ngan hang
7 Thang do vé Quyét dinh sir dung (AU)
Thuong xuyén st dung ung
71 AUl dung ngan hang sé dé thuc hién
cac giao dich tai chinh
72 Ay Dating sidung ing dung dé Bhattacherjee (2001)
vay tin chap.
Cam thiy hai long sau khi st
7.3  AU3 dung dich vy vay tin chip qua

ung dung

(Nguédn: Téc gia tong hop)
5. Phwong phap nghién cieu

Nghién ciu st dung phuong phap
dinh lwong véi cach tiép can mé hinh ciu
trac (SEM) dé kiém tra mdi quan hé giira
cac yéu té anh huong dén ¥ dinh va quyét
dinh sir dung dich vu vay tin chap qua
tng dung ngan hang s6. Mau khao séat
duoc thu thap tir 218 khach hang tai tinh
DPoéng Nai thong qua bang cau hoi truc
tuyén, sir dung thang do Likert 5 diém dé
danh gia cac yéu té nhu tinh hiru ich, tinh
dé sir dung, su tin cay, trai nghiém khach
hang va yéu t vin hoa. Dit liéu duoc
phan tich bang phan mém SmartPLS
nham kiém dinh do tin cdy, gi4 tri phan
biét va tac dong gitra cac bién trong mo
hinh. Céc gia thuyét nghién ciu duoc
phét trién dua trén Ii thuyét chip nhan
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céng nghé¢ (TAM) cua Davis (1989) va
mo hinh UTAUT cua Venkatesh & nnk.
(2003). Két qua phan tich cung cap co s&
thue tidn va Ii thuyét nham cai thién dich
vu ngan hang sé.
6. Két qua va ban luan
6.1. M6 td thong ké

Bang 2 cung cap thong tin vé cac dic
diém nhan khau hoc cua mau nghién
ctru, bao gdm giéi tinh, d6 tudi, trinh do
hoc van, thu nhap va khu vuc sinh séng
cua 218 khach hang tham gia khao sat.
Trong d6, 61,5% mau la nam gigi, cho
thiy nam giéi c6 xu hudng st dung dich
vu ngan hang sb cao hon so véi nit gioi
tai Pong Nai. Vé do tudi, nhém khach
hang tir 35 dén 50 tudi chiém phan 16n
(55,9%), phan anh nhu cau vay tin chap
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chu yéu tir dbi twong trung nién c6 thu
nhap 6n dinh. Nhém tir 18 dén 35 tudi
chiém ty 1¢ thip hon (19,3%), c6 thé do
ho it c6 nhu cau vay tin chap hoic chua
tiép can day du voi cac dich vu ngan
hang s6. Trinh d6 hoc van cua khach
hang kha da dang, vai 29,8% c¢6 trinh d6
trung hoc phé thong, 25,7% c6 trinh do
cao ding/dai hoc, va 22,0% c6 trinh do
sau dai hoc, cho thdy dich vu ngan hang
s6 thu hat nhiéu déi tuegng. Vé thu nhap,
44,5% khéch hang cé thu nhap tr 10-20
triéu dong/thang, 12 nhém co6 kha ning
chi tra cao va c6 nhu cau vay tin chap
I6n. Khu vuc sinh séng chu yéu la thanh
thi (63,8%), phan anh sy phé bién cua
ngan hang sb ¢ cac khu vuc do thi.
Trong nghién ctu nay, yéu té nhan
khau hoc dugc st dung dé phan tich su
anh huoéng cua cac dic diém cé nhan
dén hanh vi st dung dich vu vay tin
chap qua ngan hang sé tai Pong Nai.
Céc yéu t6 nhan khau hoc nhu gidi tinh,
d6 tudi, trinh dd hoc van va thu nhap
duoc lién két véi cac thang do trong mo
hinh nghién cuu, giap xac dinh sy khac

biét trong ¥ dinh st dung va quyét dinh
thuc té cua khach hang. Cu thé, giéi tinh
va do tudi co thé anh huong dén cach
khach hang danh gia tinh hiru ich va tinh
dé str dung cua tng dung ngan hang s,
véi nhitng khach hang tré tudi c6 xu
huéng danh gia cao tinh dé sir dung va
tinh ning than thién. Trinh do hoc van
va thu nhap c6 thé tac dong dén su tin
cay va bao mat cua wrng dung, véi nhitng
khach hang c6 thu nhap cao va trinh d6
hoc van cao c6 xu hudng dat niém tin
I6n hon vao cong nghé va cam thiy
thoai mai hon khi str dung dich vu ngén
hang sé. Nhiing yéu té nhan khau nay
dugc phan anh trong cac thang do nhu
tinh hitu ich cam nhan (PU), tinh dé su
dung cam nhan (PE), su tin cay va bao
mat (TR), trai nghiém khach hang (CX)
va yéu t6 van hoa (CF), gilp 1am rd sy
phan héa hanh vi sir dung dich vu vay
tin chap giita cac nhom khach hang khéc
nhau trong bdi canh ngan hang sé tai
bong Nai (Venkatesh & nnk., 2003;
Davis, 1989; Gefen & nnk., 2003).

Bang 2: Thong ké diz liéu

Bién nhan

MAiu nghién ctru phit hgp

X Phan loai S6 miu Ty 18 Tong
khau hoc khio st %
e Nam 134 61,5
Gioi tinh Nt a4 385 218/100%
Tir 18 dén dudi 35 tudi 42 19,3
Do tudi Tt 35 dén 50 tudi 122 55,9 218/100%
Trén 50 tudi 54 248
Trung hoc phd thong 65 29,8
Trinh do Cao dang/Pai hoc 56 25,7
hoc van Sau dai hoc 48 22,0 218/100%
Khéc 49 22,5
Dudi 10 tridu dong/thang 68 31,2
Thunhdp  Tu 10-20 tridu ddng/thang 97 44.5 218/100%
Trén 20 triéu dong/thang 53 243

56



TAP CHI KHOA HOC - DAl HOC BONG NAI, SO 34 - 2025 ISSN 2354-1482

Mau nghién ctru phu hop

Bién nhan

2 Phan loai S6 miu Ty 1€ Tong
khau hoc khio sit %
Khu vuc Thanh thi 139 63,8
’. . 1 0
sinh song  No6ng thon 79 36,2 218/100%
(Ngudn: Tac gia trich xuét tir SPSS)
6.2. Mé hinh do lwong sur dung cam nhan (PE) c6 gia tri trung

Bang 3 trinh bay cac thbngké méta  binh tir 3,501 dén 3,852, véi hé sé tai
vé cac thang do trong md hinh nghién ngoai tir 0,782 dén 0,823, cho thiy murc
ctru, bao gébm gi4 tri trung binh (Mean), do dé sir dung cua ung dung dugc khach
d6 léch chuan (SD), hé sb tai ngoai  hang danh gia cao (Venkatesh & nnk.,
(Outer Loadings), d6 tin cay cua thang 2003). Cac thang do vé sy tin cay va bao
do (Cronbach’s Alpha), gia tri phuong mat (TR) va trai nghiém khéach hang
sai trung binh (AVE), va d6 tin cay hop (CX) déu c6 Cronbach’s Alpha trén 0,7,
li (Composite Reliability). Cac thang do chirng t6 thang do nay c6 do tin cay va
déu cho thdy do tin cay va kha nang phan  phan biét tét (Gefen & nnk., 2003; Klaus
biét tot. Cu thé, thang do tinh hitu ich & Maklan, 2012). Nhitng két qua nay
cam nhan (PU) c¢6 Cronbach’s Alphala  ching t6 rang cac yéu td nghién ctu
0,714, AVE dat 0,636, va hé sd taingoai  trong mo hinh déu c6 do tin cay cao va
dao dong tir 0,792 dén 0,802 cho thdy  c¢6 thé sir dung dé phan tich céc yéu td
tinh hitu ich cua ngan hang sé dwoc danh  anh huong dén quyét dinh sir dung dich
gia cao (Davis, 1989). Thang do tinh dé vu ngan hang sd.

Bang 3: Thong ké thang do (n = 218)

Thang do Mean  SD Outer a AVE  CR
Loadings
Tinh hiru ich cim nhan (PU) 0,714 0,840 0,636
PU1 3,848 0,844 0,802
PU2 3,784 0,820 0,799
PU3 3,867 0,891 0,792
Tinh dé s dung cam nhin (PE) 0,711 0,838 0,634
PE1 3,501 1,047 0,823
PE2 3,852 0,869 0,783
PE3 3,843 0,771 0,782
Sw tin ciy va bao mat (TR) 0,710 0,837 0,633
TR1 4,004 0,832 0,801
TR2 4,000 0,795 0,843
TR3 3,827 0,787 0,741
Trai nghiém khach hang (CX) 0,802 0,883 0,716
CX1 3,691 0,938 0,839
CX2 3,736 0,937 0,831
CX3 3,707 0,949 0,868
Yéu t6 viin héa (CF) 0,740 0,851 0,656
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Outer

Thang do Mean SD - AVE CR
Loadings
CF1 3,673 0,959 0,805
CF2 3,631 1,083 0,863
CF3 3,547 1,089 0,848
Y dinh sir dung (BI) 0,796 0,879 0,709
BIl 3,884 0,846 0,798
BI2 3,791 0,845 0,821
BI3 3,617 0,985 0,811
Quyét dinh sir dung (AU) 0,790 0,877 0,704
AU1 3,951 0,876 0,825
AU2 3,877 0,943 0,872
AU3 3,652 1,037 0,828

(Ngudn: Téc gia trich xuat tir SmartPLS)

Bang 4 trinh bay ma tran twong quan
gilta cac yéu t6 trong moé hinh nghién
ctru, cho thdy mirc d6 mdi quan hé gitra
cac bién va kha ning phan biét gitra
chung. Cac gia tri can bac 2 cia AVE
dugc sir dung dé kiém tra sy phan biét
gitta cac yéu t6. Két qua cho thay tinh
hitu ich cam nhan (PU) c6 méi tuong
quan manh vai trai nghiém khéch hang
(CX) (0,536), cho thay khi khach hang
cam nhan duoc su hitu ich, ho sé c6 trai
nghiém tich cuc hon. Mdi quan hé giira
tinh dé sir dung cam nhan (PE) va trai
nghiém khach hang (CX) ciing manh
(0,667), chi ra rang tinh dé st dung c6
anh huong truc tiép dén sy hai long cua

khach hang (Venkatesh & nnk., 2003).
Sy tin cay va bao mat (TR) ¢6 méi quan
hé manh véi trai nghiém khach hang
(CX) (0,555), cho thiy yéu t6 bao mat
dong vai tro quan trong trong viéc tao ra
trai nghiém tich cyc cho khach hang
(Gefen & nnk., 2003). Cudi cing, y dinh
st dung (B1) c6 méi quan hé manh voi
quyét dinh st dung (AU) (0,626), cho
thiy ¥ dinh sir dung anh huong truc tiép
dén hanh vi st dung thuc té cua khach
hang (Venkatesh & nnk., 2003). C4c gia
tri can bac 2 cia AVE ciing cho thiy cac
yéu t6 trong mo hinh ¢ kha ning phan
biét tot.

Bang 4: Ma trgn twong quan

PU PE TR CX CF Bl AU
PU 0,8422
PE 0,474 0,8102
TR 0,462 0,625 0,839
CX 0,536 0,667 0,555 0,8462
CF 0,511 0,608 0,601 0,667 0,7962
Bl 0,377 0,549 0,587 0,549 0,597 0,7982
AU 0,378 0,536 0,446 0,501 0,626 0,490 0,7962

a: Can bac 2 cua AVEs.

(Nguon: T4c gia trich xuat tir SmartPLS)

58



TAP CHI KHOA HOC - DAl HOC BONG NAI, SO 34 - 2025 ISSN 2354-1482

Bang 5 trinh bay két qua phan tich  t6 nay nhung van c6 sy phan biét rd rang,
tinh phan biét (HTMT) giira cac yéu t6  ching té ching khong hoan toan dong
trong md hinh nghién ctru, gitp danh gia  nhat (Gefen & nnk., 2003). Céc yéu to
su doc lap gitra cac yéu td va mac d6 méi trai nghiém khach hang (CX) va yéu té
quan hé gitra chung. Céac gia tri HTMT van hoa (CF) c6 cac gia tri HTMT lan
gitra tinh hiru ich cam nhan (PU) va tinh luot la 0,666 va 0,673, phan anh su
dé sir dung cam nhan (PE) 120,603, cho  tuong tac manh mé nhung van duy tri sy
thdy mdi quan hé khad manh nhung vin ~ doc lap gita cac yéu t6 (Klaus &
da phan biét dé ching dugc xem la ca&c~ Maklan, 2012; Hofstede, 2001). Tét ca
yéu té doc 1ap (Davis, 1989; Venkatesh  céc gia trif HTMT déu dudi ngudng 0,85
& nnk., 2003). Méi quan hé gira tinh  chang to cac yéu td trong md hinh cé su
hitu ich cam nhan (PU) va sutin caybao  phan biét tdt, tao ra mot cau trdc viing
mat (TR) c6 gia tri HTMT 120,577, cho  chic dé nghién ctu hanh vi khach hang
thay su giao thoa nhat dinh giita hai yéu  trong viéc sir dung dich vu ngan hang so.

Bang 5: Phan tich tinh phan bi¢t (HTMT)

PU PE TR CX CF Bl AU
PU
PE 0,603
TR 0,577 0,798
CX 0,666 0,832 0,693
CF 0,673 0,836 0,795 0,841
Bl 0,498 0,751 0,776 0,723 0,834

AU 0,503 0,743 0,594 0,665 0,844 0,686

(Ngudn: Téc gia trich xuat tir SmartPLS)
6.3. M6 hinh cdu trac

Bang 6 trinh bay két qua phén tich  su d& s dung va bao mat la yéu t6 quan
mbi quan hé tac dong giita cac yéu té trong trong viéc thiic day y dinh sir dung
trong mo hinh nghién ctu. Céc giatrit  dich vu vay tin chip qua ngan hang sé
Statistics va P Values cho thiy cac mdi (Venkatesh & nnk., 2003; Gefen & nnk.,
quan hé déu cé tac dong tichcuc vacéy  2003). Méi quan hé manh mé gitra trai
nghia théng ké cao (P < 0,05). Cu thé,  nghiém khach hang (CX) va y dinh sir
tinh hatu ich cam nhan (PU) c6 anh dung (BI) (t = 9,779, P = 0,000) chi ra
huong tich cuc dén y dinh s dung (BI)  rang mac d6 hai 1ong cua khach hang
VGi gid trit1a 2,560 va P = 0,001, cheng  anh huong truc tiép dén quyét dinh sir
to tinh hitru ich cua ing dung ngan hang dung dich vu (Klaus & Maklan, 2012).
s6 lam ting kha ning khach hang co y Cudi ciing, yéu té van hoa (CF) va y dinh
dinh str dung dich vu (Davis, 1989). Tinh su dung (BI) ciing ¢6 tac dong manh (t =
dé st dung cam nhan (PE) va sy tin cady 9,294, P = 0,000), chiing té anh hudng
bao mat (TR) déu c6 mdi quan hé manh  cia cac yéu té van hoa trong quyét dinh
véi v dinh stir dung (BI), véi t Statistics su dung dich vu (Hofstede, 2001).
lan luot 12 3,635 va 4,759, cho thiy rang
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Bang 6: Pdnh gid moi quan hé tdc déng

Gia Mbi Original Sample -
thuyét quan hé Sam;?le 0) Mseanp(M) STDEV t Statistics P Values

H: PU—BI 0,082 0,082 0,032 2,560 0,001
H. PE—BI 0,059 0,061 0,039 3,635 0,000
Hs TR—BI 0,161 0,161 0,034 4,759 0,000
Ha CX—BI 0,349 0,347 0,036 9,779 0,000
Hs CF—BI 0,276 0,278 0,030 9,294 0,000
He BI—-AU 0,474 0,474 0,034 14,386 0,000

(Ngudn: Téc gia trich xuit tir SmartPLS)

6.4. Phan tich vai trd bién trung gian
Bang 7 trong nghién ctru nay trinh
bay két qua phan tich bién trung gian, chi
rarang Y dinh sir dung (BI) dong vai trd
trung gian quan trong trong viéc két ndi
cac yéu té nhu Tinh hitu ich cam nhan
(PU), Tinh dé sir dung cam nhan (PE),
Su tin cay va bao mat (TR), Trai nghiém
khach hang (CX) va Yéu t6 van hoa (CF)
véi Quyét dinh sir dung (AU) dich vu
vay tin chip qua ngan hang sé. Cu thé,
mdi quan hé giira Tinh hiru ich cam nhan
(PU) va Quyét dinh sir dung (AU) qua Y
dinh str dung (BI) c6 tac dong manh mg,
véi gia tri P = 0,000 va t Statistics =
2,522 (Davis, 1989), cho thay tinh hitu
ich cua tng dung ngan hang s 1a yéu tb
quyét dinh trong viéc thuc day quyét
dinh sir dung dich vu. Méi quan hé giira
Tinh d& st dung cam nhan (PE) va Quyét

dinh st dung (AU) qua Y dinh sir dung
(BI) ciing c6 y nghia thong ké cao (P =
0,000, t Statistics = 2,473), khang dinh
rang su d& dang trong st dung dich vu 1a
yéu t6 quan trong (Venkatesh & nnk.,
2003). Sy tin cay va bao mat (TR) cé tac
dong manh (P = 0,000, t Statistics =
4,531), nhan manh vai trd cua bao mat
trong quyét dinh st dung dich vu (Gefen
& nnk., 2003). Méi quan hé giira Trai
nghiém khach hang (CX) va Y dinh su
dung (BI) (P =0,000, t Statistics = 7,876)
cling cho thdy rang mot trai nghiém
ngudi dung tich cyc thuc day quyét dinh
st dung dich vu (Klaus & Maklan,
2012). Cubi cung, Yéu té van hoa (CF)
cling c6 tac dong ro rét (P = 0,000, t
Statistics = 7,851), chi ra rang cac yéu to
van hoa c¢6 anh huong dén hanh vi sir
dung dich vu (Hofstede, 2001).

Bang 7: Két qua phan tich bién trung gian

Relationship S;)nzlélllen?(l)) MS;::p(:\G;I) STDEV t Statistics P Values
PU—-BI-AU 0,039 0,039 0,015 2,522 0,000
PE—-BI—-AU 0,028 0,029 0,019 2,473 0,000
TR—-BI—-AU 0,076 0,076 0,017 4,531 0,000
CX—-BI—>AU 0,165 0,165 0,021 7,876 0,000
CF—BI—-AU 0,131 0,132 0,017 7,851 0,000

(Ngudn: Téc gia trich xuat tir SmartPLS)
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7. Két luan va kién nghi tai chinh truc tuyén (Gefen & nnk.,
Nghién ciru ndy phan tich cac yéutd  2003); (3) Tiép tuc 4p dung cong nghé
tac dong dén hanh vi khach hang trong hién dai nhu tri tué nhan tao (Al) va dir
viéc str dung dich vu vay tin chap qua  liéu Ién (Big Data) dé cung cap dich vu
ing dung ngan hang sé tai Bong Nai, Véi nhanh chong, chinh xac va phu hop véi
cac yéu t6 chinh bao gdm Tinh hitu ich  nhu ciu cua ting khéch hang
cam nhan (PU), Tinh dé su dyng cam (McKinsey, 2024); (4) Viéc hiéu rd va
nhan (PE), Su tin cdy va bao mat (TR),  tinh chinh cac yéu t6 vin hoa s& gilp
Trai nghiém khach hang (CX) va Yéuté  ngan hang sé thich tng tét hon véi céc
van hoa (CF). Két qua cho thdy ring Y nhu cdu da dang cua khéach hang & céc
dinh st dung (BI) dong vai tro trung gian khu vuc khac nhau (Hofstede, 2001).
quan trong, két ndi cac yéu té nay voi 8. Mét s6 han ché va hwéng phat trién
Quyét dinh sir dung (AU) dich vy vay tin nghién ciu
chap. Cé4c yéu t6 nhu tinh hitu ich, dé st Nghién ciru nay c6 mot sé gidi han,
dung va su tin cay bao mat co tac dong bao gébm pham vi mau nghién ciu chu
tich cyc dén y dinh s dung dich vu,  yéu tai Pong Nai nén két qua co thé
dong thoi trai nghiém khach hangvayéu  khoéng dai dién cho toan bo thi truong
t6 van hoa ciling dong goép manh mé vao ngan hang sé. Hon nita, nghién ctu chi
quyét dinh st dung dich vyu. Nghién cau  tap trung vao céc yéu td tic dong dén
khang dinh dich vu ngan hang sé cd tiém  quyét dinh str dung dich vy vay tin chap,
nang phat trién manh m& néu céc ngan ma khong phan tich sau hon cac yéu t6
hang tiép tuc cai tién trai nghiém khach  khac nhu tac dong cua cac yéu té x4 hoi,
hang va dam bao bao mat thong tin. tam 1i va cac yéu té kinh té. Huong
Dua trén cac két qua nghién cttu, tic ~ nghién ctru trong tuong lai c¢6 thé mo
gia dua ra khuyén nghi ddi voi cac ngan  rong ddi tugng nghién cau ra cac khu
hang s6 nhu sau: (1) Can chii trong vao  vuc khac, dong thoi kham pha sau hon
viéc cai thién trai nghiém khach hang  vé tic dong cua cac yéu td xa hoi va tam
bang cach cung cap giao dién nguoi i d6i véi viéc s dung dich vu ngan hang
ding than thién va nang cao tinh d& st sb. Ngoai ra, nghién ctru ciing c6 thé tng
dung cua tng dung; (2) Pam bao cacyéu  dung phuong phap dinh tinh dé hiéu rd
t6 bao mat va tin cay dé tao niémtincho  hon vé dong co va thai do cua khach
khach hang khi thyc hién cac giao dich hang khi sir dung dich vy ngan hang sé.
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ABSTRACT
This study focuses on analyzing customer behavior towards unsecured loan
services via digital banking applications in Dong Nai, aiming to identify the factors
influencing the intention and decision to use these services. Based on classical theories
of customer behavior and technology, the research model was constructed with key
factors such as perceived usefulness, ease of use, trust, customer experience, and
cultural factors. Data were collected from 218 customers through surveys and
analyzed using SmartPLS software. The results indicate that customer experience,
trust, and cultural factors significantly impact the intention to use, while the intention
to use directly affects actual behavior. The study highlights the importance of
personalization, enhancing user experience, and ensuring security in the development
of digital banking in Dong Nai.
Keywords: Customer behavior, digital banking, Dong Nai, unsecured loans
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