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Tóm tắt:
Trên cơ sở phát triển mô hình lý thuyết hành vi chấp nhận công nghệ (TAM), nhóm tác giả 
tiến hành đo lường các nhân tố ảnh hưởng đến tiếp cận dịch vụ tài chính thông qua ý định 
sử dụng dịch vụ ngân hàng số với nghiên cứu điển hình tại Việt Nam. Với việc sử dụng cả 
phương pháp định tính và định lượng, số liệu thu thập từ cá nhân đã sử dụng dịch vụ ngân 
hàng số trên địa bàn Việt Nam, kết quả cho thấy có 3 biến chính tác động trực tiếp đến ý định 
sử dụng dịch vụ ngân hàng số là ảnh hưởng xã hội, bảo mật và tính hữu ích. Đồng thời, có 2 
biến tác động gián tiếp là tính thích ứng và dễ sử dụng. Dựa vào kết quả nghiên cứu, nhóm 
tác giả đưa ra một số hàm ý chính sách cụ thể.
Từ khóa: TAM, tiếp cận dịch vụ tài chính, ngân hàng số, Fintech.
Mã JEL: G21.

Determinants influencing accessing to financial service via digital banking: 
empirical evidence of Vietnam
Abstract:
Basing on developing the technology acceptance model (TAM), we conduct measuring 
determinants impacting on access to financial inclusion through the intention to use 
digital banking services in Vietnam. By applying both quantitative and qualitative 
methods, the data is collected. The results show that three main variables affect 
directly significantly on intention, including social influence, security, and perceived 
usefulness. In addition, two variables affecting indirectly on intention are compatibility 
and easy to use. Finally, the results are discussed and recommendations are proposed.
Keywords: TAM, financial inclusion, digital banking, Fintech.
JEL code: G21
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1. Giới thiệu 
Các nghiên cứu về tiếp cận dịch vụ tài chính 

được thực hiện trên nhiều khía cạnh, như đánh giá, 
đo lường tiếp cận dịch vụ tài chính cũng như đưa 
ra các giải pháp về phát triển tiếp cận dịch vụ tài 
chính, từ đó đưa ra những hàm ý chính sách nhằm 
gia tăng thu nhập cho đối tượng sử dụng dịch vụ 
(Allen & cộng sự, 2018; Mandira & cộng sự, 2011). 
Một hướng nghiên cứu khác về tiếp cận dịch vụ tài 
chính được đề cập bởi Fishbein & Ajzen (1975) và 
được mở rộng bởi Ajzen (1991), Venkatesh & cộng 
sự (2003), Tambyah & cộng sự (2009) khi nghiên 
cứu về chấp nhận sử dụng dịch vụ, đặc biệt là các 
dịch vụ mang tính chất công nghệ cao, trong đó có 
dịch vụ tài chính. Những nghiên cứu gần đây cũng 
đưa ra hướng tiếp cận mới: tiếp cận tài chính thông 
qua ngân hàng số. Khái niệm “Tiếp cận tài chính”, 
theo Consultative Group to Assist the Poor (2017), là 
việc cung cấp khả năng tiếp cận các dịch vụ tài chính 
cho tất cả mọi người với mức giá phải chăng. Các nỗ 
lực thúc đẩy tiếp cận tài chính, và sau đó là tài chính 
toàn diện, nhằm đảm bảo rằng tất cả các hộ gia đình 
và doanh nghiệp, đều có thể tiếp cận và sử dụng có 
hiệu quả các dịch vụ tài chính thích hợp mà họ cần để 
cải thiện cuộc sống (Legerwood & cộng sự, 2013). 
Tuy nhiên, với một nước có nền kinh tế đang chuyển 
đổi như Việt Nam thì những khuôn khổ về ngân hàng 
số đang trong quá trình hoàn thiện (Ngân hàng Nhà 
nước Việt Nam, 2017). Đồng thời, những trở ngại 
về mặt văn hóa như thói quen sử dụng tiền mặt cao 
dẫn tới các dịch vụ tài chính thông qua ngân hàng số 
chưa được sử dụng nhiều. 

Việt Nam đang phải đối mặt với nguy cơ tụt 
hậu trong cuộc cách mạng công nghiệp 4.0 (Asian 
Dvelopment Bank - ADB, 2017; Trần Thọ Đạt & 
cộng sự, 2017); do vậy, bên cạnh tài chính trách 
nhiệm, thúc đẩy tiếp cận dịch vụ tài chính đang ngày 
càng trở lên quan trọng (Lê Thanh Tâm, 2015). Mặc 
dù đã có những thành công nhất định trong việc đưa 
tài chính đến với người nghèo bằng cách thành lập 
các tổ chức tài chính vi mô (Nguyễn Kim Anh & 
cộng sự, 2013), hoặc tách Ngân hàng Phục vụ người 
nghèo ra khỏi Ngân hàng Nông nghiệp Việt Nam; 
song các cách làm này vẫn mang tính chất truyền 
thống - thúc đẩy bằng cách tiết kiệm và cho vay dựa 
trên các văn bản bằng giấy. Tuy nhiên, đối với một số 

bộ phận dân cư không phải người nghèo thì lại không 
hoặc ít được sử dụng các dịch vụ tài chính như thế, 
trong khi đa phần các đối tượng này lại sở hữu điện 
thoại thông minh. Ngân hàng Nhà nước Việt Nam 
(2017) cho thấy rằng đa phần người dân Việt Nam 
đều có sử dụng điện thoại di động, và phần lớn trong 
số đó đều sử dụng điện thoại thông minh; trong khi 
đó, số lượng ngân hàng và các công ty Fintech cung 
cấp dịch vụ ngân hàng số lại vô cùng đa dạng. Đây là 
một trong những cơ sở để thúc đẩy tiếp cận dịch vụ 
tài chính, trên cơ sở đó sẽ hoàn thiện tài chính toàn 
diện tại Việt Nam. Do đó, cần phải có những bằng 
chứng thực nghiệm về các nhân tố ảnh hưởng đến 
việc sử dụng dịch vụ ngân hàng số của cá nhân trên 
thị trường Việt Nam nhằm đưa ra những hàm ý chính 
sách cụ thể đối với tiếp cận dịch vụ tài chính, nhằm 
thúc đẩy một nền tài chính phát triển.

2. Cơ sở lý luận và giả thuyết nghiên cứu 
 2.1. Ngân hàng số và tài chính vi mô
Theo Gaurav Sarma (2017), ngân hàng số (Digital 

banking) là một hình thức ngân hàng số hóa tất cả 
những hoạt động và dịch vụ ngân hàng truyền thống. 
Ngân hàng số là mô hình ngân hàng điển hình ứng 
dụng công nghệ số trong lĩnh vực công nghệ tài chính 
(Fintech) được đánh giá là một trong các trụ cột quan 
trọng của tài chính toàn diện và có ảnh hưởng cơ 
bản sau (ADB, 2017; World Bank, 2017): (i) Dịch vụ 
nhanh chóng, chi phí thấp, và thuận tiện cho khách 
hàng, đặc biệt là nhận dạng qua công nghệ định danh 
khách hàng (KYC online), (ii) Giảm chi phí cơ sở hạ 
tầng do không cần phân phối sản phẩm dịch vụ qua 
các chi nhánh, (iii) Phổ cập phương tiện thanh toán 
không tiền mặt trong nền kinh tế, (iv) Thúc đẩy tiếp 
cận tài chính thông qua sử dụng nguồn dữ liệu đã 
có, (v) Tăng cường huy động tiết kiệm, do chi phí 
mạng lưới của ngân hàng giảm, dễ tích hợp nhiều lợi 
ích trong một sản phẩm. Hoạt động ngân hàng số sẽ 
giúp cho khách hàng tăng cường khả năng tiếp cận 
dịch vụ tài chính, đặc biệt là tài chính vi mô (Zeller 
& Meyer, 2002).

Tài chính vi mô thường được đề cập đến việc cung 
ứng dịch vụ tài chính cho đối tượng như người nghèo, 
hộ nghèo hoặc các doanh nghiệp nhỏ và vừa hoạt 
động trong các vùng nghèo (Ayayi & Sene, 2010). 
Tuy nhiên, trong giai đoạn bùng nổ của Fintech thì 
tài chính vi mô được hiểu là các hoạt động cung 
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ứng dịch vụ tài chính dưới dạng nhỏ cho các đối 
tượng trong nền kinh tế thông qua ngân hàng hoặc 
công ty Fintech để cung cấp các dịch vụ tài chính 
(Ledgerwood & cộng sự, 2013). 

2.2. Tiếp cận và sử dụng dịch vụ ngân hàng số
Các nghiên cứu về tiếp cận và sử dụng dịch vụ 

ngân hàng số được nghiên cứu dựa trên nền tảng của 
lý thuyết hành động hợp lý (TRA) và hành vi có kế 
hoạch (TPB) (Fishbein & Ajen, 1975; Ajzen, 1991). 
Sau đó, Davis (1989) phát triển mô hình chấp nhận 
công nghệ (TAM). TAM đã được thử nghiệm và mở 
rộng bởi một lượng lớn các nghiên cứu điển hình 
(Venkatesh & Davis, 2000; Wu & Wang, 2005). Lý 
thuyết thống nhất về sự chấp nhận và sử dụng công 
nghệ (UTAUT) được xây dựng bởi Venkatesh & 
cộng sự (2003), giải thích ý định của người dùng khi 
sử dụng một hệ thống thông tin và hành vi sử dụng 
tiếp theo. Trong nghiên cứu này, tác giả sẽ sử dụng 
mô hình TAM và UTAUT làm nền tảng, trong đó 
có nghiên cứu thêm “tính bảo mật” và “tính tương 
thích” của dịch vụ ngân hàng số.

2.2.1. Ý định sử dụng dịch vụ ngân hàng số của 
người tiêu dùng

TPB (Ajzen, 1991) cho rằng ý định thực hiện hành 
vi của một người được cho là sẽ dẫn đến hành vi sử 
dụng hàng hóa dịch vụ của chính người đó. Hay nói 
cách khác, nếu như ý định thực hiện hành vi càng cao 
thì khả năng thực hiện hành vi đó càng lớn. Nghiên 
cứu này nhận được sự đồng thuận của Davis (1989), 
Wu & Wang (2005), Marinkovic & Kalinic (2017). 
Do vậy, khi nghiên cứu về hành vi sử dụng dịch vụ 
ngân hàng số thì việc nghiên cứu về ý định sử dụng 
đóng vai trò quan trọng.

Trong nghiên cứu hành vi người tiêu dùng, một 
ý định thực hiện hành vi quan trọng nói tới ý định 
mua (hoặc ý định tiêu dùng, sử dụng). Ý định mua 
được hiểu là sự sẵn sàng của khách hàng trong việc 
mua sản phẩm (Elbeck & Tirtiroglu, 2008). Trong 
nghiên cứu về việc sử dụng các hàng hóa dạng điện 
tử, ý định sử dụng dịch vụ công nghệ được sử dụng 
như một thước đo để dự đoán cho hành vi sử dụng 
dịch vụ ngân hàng số trong tương lai (Davis, 1989; 
Venkatesh & cộng sự, 2003). Trong bối cảnh nghiên 
cứu này, nhóm tác giả sử dụng khái niệm ý định mua 
để nói tới việc sử dụng dịch vụ ngân hàng số của 
người tiêu dùng.

2.2.2. Mức độ dễ sử dụng của dịch vụ ngân hàng 
số

Tính dễ sử dụng của sản phẩm, dịch vụ công nghệ 
được phát triển dựa trên mô hình TAM bằng các 
nghiên cứu của Teoh & Mohan (2004). Tính dễ sử 
dụng dịch vụ ngân hàng số, trong nghiên cứu này 
được hiểu là việc khách hàng nghĩ rằng việc sử dụng 
phương thức thanh toán điện tử không cần phải nỗ 
lực nhiều để thực hiện các giao dịch, tức là một phần 
trong tính hữu ích. Nếu các giao dịch càng đơn giản, 
dễ thực hiện thì độ hữu ích càng cao, tức là người 
dùng càng sẵn sàng sử dụng. Trong bối cảnh Việt 
Nam, khi người tiêu dùng bắt đầu sử dụng các dịch 
vụ ngân hàng số thì các thao tác càng đơn giản càng 
thu hút được người sử dụng, đặc biệt đối với các đối 
tượng lớn tuổi hoặc thu nhập thấp (Lê Thanh Tâm, 
2015). Do đó, có thể đưa ra giả thuyết:

H1: Tính dễ sử dụng (của dịch vụ ngân hàng số) 
có mối quan hệ thuận chiều và tác động gián tiếp tới 
ý định sử dụng dịch vụ ngân hàng số thông qua tính 
hữu ích.

2.2.3. Tính di động của dịch vụ ngân hàng số
Tính di động của các dịch vụ công nghệ được hiểu 

là khả năng sử dụng dịch vụ của cá nhân, cho phép 
người dùng truy cập thông tin, truyền thông và dịch 
vụ độc lập về mặt thời gian và địa điểm. Yung & Wu 
(2016) nhận thấy rằng, nếu như các dịch vụ tài chính 
càng có tính di động cao thì càng tác động đến mức 
độ hữu ích, qua đó tác động 1 cách gián tiếp đến việc 
sử dụng dịch vụ ngân hàng số. Tính di động không 
chỉ thể hiện ở việc có thể thực hiện ở trên các thiết 
bị có thể di chuyển theo cá nhân, mà còn thể hiện ở 
việc thực hiện nhiều thao tác cùng một lúc, tại bất 
cứ địa điểm và thời gian nào. Do đó, giả thuyết này 
được thể hiện:

H2: Tính di động (của dịch vụ ngân hàng số) có 
mối quan hệ thuận chiều với độ hữu ích của dịch 
vụ ngân hàng số, qua đó tác động gián tiếp tới ý 
định sử dụng dịch vụ ngân hàng số.

2.2.4. Tính tương thích của dịch vụ ngân hàng số
Tính tương thích được hiểu là mức độ mà sự đổi 

mới được tiếp nhận trong sự tương quan với những 
giá trị đang tồn tại, các kinh nghiệm vốn có và nhu 
cầu của những khách hàng tiềm năng (Rogers, 1983). 
Venkatesh (2003) phát triển thêm quan điểm này 
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bằng cách đưa ra giả thuyết tính tương thích thể hiện 
qua điều kiện thuận lợi tác động trực tiếp đến hành 
vi sử dụng. Vì vậy, điều kiện thuận lợi có thể đại 
diện cho khả năng kiểm soát hành vi thực sự (actual 
behavioral control) và tác động trực tiếp đến hành vi 
thực sự (Ajzen, 1991). Trong trường hợp này, điều 
kiện thuận lợi sẽ được hiểu gần hơn với khái niệm 
cảm nhận kiểm soát hành vi trong thuyết hành vi có 
kế hoạch (TPB) và tác động đến cả ý định sử dụng 
và hành vi sử dụng thật sự (Ajzen, 1991) và có tương 
quan dương (+). 

Một số các nghiên cứu khác cho rằng tính tương 
thích thể hiện qua chi phí chuyển đổi liên quan đến 
số tiền mà một cá nhân tin rằng sẽ phải chi trả để sử 
dụng dịch vụ công nghệ mới (Luarn & Lin, 2005). 
Chi phí chuyển đổi đã được chứng minh là có tác 
động đến Ý định sử dụng dịch vụ tài chính điện tử 
của khách hàng cá nhân trong các nghiên cứu của 
Chong & cộng sự (2009); Laurn & Lin (2005) trong 
trường hợp này là tương quan âm (−), tuy nhiên lại 
không tác động một cách trực tiếp mà tác động một 
cách gián tiếp thông qua mức độ hữu ích. Dịch vụ 
ngân hàng số trong trường hợp của Việt Nam sẽ bị 
tác động bởi 2 quan điểm (1) tính tương thích với các 
dịch vụ vốn có và (2) các chi phí phải chi trả để có 
thể sử dụng và tiếp tục sử dụng dịch vụ ngân hàng 
số - các tác động này thể hiện gián tiếp thông qua 
mức độ hữu ích của dịch vụ ngân hàng số. Theo các 
nghiên cứu trước thì có thể đưa ra giả thuyết:

H3: Tính tương thích (của dịch vụ ngân hàng số) 
có tác động tích cực đến hành vi sử dụng dịch vụ 

ngân hàng số.

2.2.5. Mức độ ảnh hưởng xã hội của dịch vụ ngân 
hàng số

Ảnh hưởng xã hội là cảm nhận các tác động xã 
hội hoặc người có ảnh hưởng đến khách hàng nghĩ 
rằng họ nên hay không nên sử dụng dịch vụ (Ajzen, 
1991). Nếu một người cho rằng những người quan 
trọng khuyến khích, ủng hộ việc thực hiện hành 
vi thì ý định thực hiện hành vi sẽ hình thành. Các 
nghiên cứu trước đã cung cấp bằng chứng về việc 
tác động tích cực của yếu tố ảnh hưởng xã hội đến ý 
định thực hiện hành vi (Chang, 1998; Choo & cộng 
sự, 2004). Trong bối cảnh Việt Nam, khi các cá nhân 
sử dụng dịch vụ ngân hàng số thì việc người thân sử 
dụng cùng một hệ thống ngân hàng số có ảnh hưởng 
lớn đến việc sử dụng dịch vụ của cá nhân đó. Do vậy, 
giả thuyết đặt ra là:

H4: Ảnh hưởng xã hội có mối quan hệ thuận chiều 
với với hành vi sử dụng dịch vụ ngân hàng số.

2.2.6. Mức độ hữu ích của dịch vụ ngân hàng số

Tính hữu ích (Perceived usefulness - PU) của sản 
phẩm được đề cập đến trong mô hình TAM (Davis, 
1989; Teoh & Mohan, 2004), và được Venkatesh & 
cộng sự (2003) mở rộng. Tính hữu dụng được hiểu 
là việc sử dụng sản phẩm dịch vụ liên quan đến công 
nghệ sẽ cải thiện kết quả công việc của họ, hoặc mức 
độ hữu ích của dịch vụ ngân hàng số. Vì thế, nếu các 
sản phẩm, dịch vụ công nghệ càng hữu ích thì càng 
thúc đẩy các cá nhân sử dụng. Trong nghiên cứu này, 
tính hữu ích được hiểu là mức độ mà người sử dụng 
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càng thúc đẩy các cá nhân sử dụng. Trong nghiên cứu này, tính hữu ích được hiểu là mức độ mà người 
sử dụng tin rằng ngân hàng số sẽ giúp đạt chất lượng cao hơn trong các công việc liên quan.  

Trong bối cảnh của Việt Nam, khi việc cạnh tranh giữa các ngân hàng càng trở lên gay gắt, thì tính hữu 
ích của ngân hàng số càng phải đặt lên hàng đầu, đặc biệt khi các ngân hàng thương mại chuyển hướng 
sang bán lẻ hoặc tài chính vi mô (Lin & Nguyen, 2011). Do đó, việc dịch vụ ngân hàng số càng hữu ích 
sẽ càng thúc đẩy cá nhân sử dụng. Dựa vào những lập luận trên, có thể đề xuất giả thuyết: 

H5: Tính hữu ích (của dịch vụ ngân hàng số) có mối quan hệ thuận chiều với hành vi sử dụng dịch vụ 
ngân hàng số. 

2.2.7. Tính bảo mật của dịch vụ ngân hàng số 

Việc sử dụng công nghệ số, đặc biệt là ngân hàng điện tử, thường gặp một vấn đề liên quan đến tính bảo 
mật của các khách hàng sử dụng. Lee & cộng sự (2001) cho rằng tính bảo mật liên quan đến những rủi 
ro về vấn đề bảo quản thông tin khách hàng trong giao dịch trực tuyến mà khách hàng cảm nhận khi sử 
dụng. Lin & Nguyen (2011) đánh giá rằng đối với các nước có nền kinh tế đang chuyển đổi như Việt 
Nam thì việc bảo mật các thông tin của khách hàng về các giao dịch số là một vấn đề quan trọng trong 
việc chấp nhận sử dụng các dịch vụ điện tử. Tương tự, giao dịch trực tuyến trong ngân hàng cần phải 
được đảm bảo tính an toàn về thông tin người sử dụng cũng như các giao dịch có liên quan, và càng bảo 
mật thì càng thu hút khách hàng sử dụng (Pham & cộng sự, 2010). Do vậy, giả thuyết này có thể phát 
biểu như sau: 

H6: Tính bảo mật (của dịch vụ ngân hàng số) có mối quan hệ thuận chiều với hành vi sử dụng dịch vụ 
ngân hàng số. 

Hình 1: Mô hình nghiên cứu đề xuất 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3. Phương pháp nghiên cứu và kết quả phân tích dữ liệu 

Bài viết này tập trung vào nghiên cứu dịch vụ ngân hàng số được cung cấp tại Việt Nam. Dịch vụ này đã 
được triển khai từ năm 2008 với các dịch vụ liên quan đến ngân hàng điện tử, và chuyển dần sang dịch 
vụ ngân hàng số. Cùng với việc các ngân hàng thương mại chuyển dần sang cung cấp dịch vụ bán lẻ và 
tài chính vi mô, hoạt động ngân hàng số đang được cho là góp phần thúc đẩy tiếp cận tài chính tại Việt 
Nam. 
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tin rằng ngân hàng số sẽ giúp đạt chất lượng cao hơn 
trong các công việc liên quan. 

Trong bối cảnh của Việt Nam, khi việc cạnh tranh 
giữa các ngân hàng càng trở lên gay gắt, thì tính hữu 
ích của ngân hàng số càng phải đặt lên hàng đầu, đặc 
biệt khi các ngân hàng thương mại chuyển hướng 
sang bán lẻ hoặc tài chính vi mô (Lin & Nguyen, 
2011). Do đó, việc dịch vụ ngân hàng số càng hữu 
ích sẽ càng thúc đẩy cá nhân sử dụng. Dựa vào những 
lập luận trên, có thể đề xuất giả thuyết:

H5: Tính hữu ích (của dịch vụ ngân hàng số) có 
mối quan hệ thuận chiều với hành vi sử dụng dịch vụ 
ngân hàng số.

2.2.7. Tính bảo mật của dịch vụ ngân hàng số
Việc sử dụng công nghệ số, đặc biệt là ngân hàng 

điện tử, thường gặp một vấn đề liên quan đến tính 
bảo mật của các khách hàng sử dụng. Lee & cộng sự 
(2001) cho rằng tính bảo mật liên quan đến những 
rủi ro về vấn đề bảo quản thông tin khách hàng trong 
giao dịch trực tuyến mà khách hàng cảm nhận khi sử 
dụng. Lin & Nguyen (2011) đánh giá rằng đối với 
các nước có nền kinh tế đang chuyển đổi như Việt 
Nam thì việc bảo mật các thông tin của khách hàng 
về các giao dịch số là một vấn đề quan trọng trong 
việc chấp nhận sử dụng các dịch vụ điện tử. Tương 
tự, giao dịch trực tuyến trong ngân hàng cần phải 
được đảm bảo tính an toàn về thông tin người sử 
dụng cũng như các giao dịch có liên quan, và càng 
bảo mật thì càng thu hút khách hàng sử dụng (Pham 
& cộng sự, 2010). Do vậy, giả thuyết này có thể phát 
biểu như sau:

H6: Tính bảo mật (của dịch vụ ngân hàng số) có 
mối quan hệ thuận chiều với hành vi sử dụng dịch vụ 
ngân hàng số.

3. Phương pháp nghiên cứu và kết quả phân 
tích dữ liệu

Bài viết này tập trung vào nghiên cứu dịch vụ 
ngân hàng số được cung cấp tại Việt Nam. Dịch vụ 
này đã được triển khai từ năm 2008 với các dịch vụ 
liên quan đến ngân hàng điện tử, và chuyển dần sang 
dịch vụ ngân hàng số. Cùng với việc các ngân hàng 
thương mại chuyển dần sang cung cấp dịch vụ bán 
lẻ và tài chính vi mô, hoạt động ngân hàng số đang 
được cho là góp phần thúc đẩy tiếp cận tài chính tại 
Việt Nam.

 3.1. Nghiên cứu định tính
Nghiên cứu định tính được thực hiện qua phỏng 

vấn sâu các chuyên gia trong lĩnh vực ngân hàng 
nhằm kiểm tra và sàng lọc các nhân tố tác động đến 
sử dụng dịch vụ ngân hàng số tại Việt Nam trong 
mô hình dự định, cũng như điều chỉnh cần thiết với 
phiếu khảo sát khách hàng. Phỏng vấn sâu được tiến 
hành với 7 người, trong đó có 2 người nghiên cứu lí 
thuyết về kinh tế học hành vi, 2 người làm trong lĩnh 
vực marketing và phát triển sản phẩm của ngân hàng 
và 3 người đã sử dụng dịch vụ ngân hàng số. Các 
cuộc phỏng vấn được tiến hành trực tiếp tại phòng 
làm việc, tại nhà riêng…để đảm bảo tính thoải mái. 
Mỗi cuộc phỏng vấn kéo dài từ 25-40 phút. 

Kết quả định tính nói chung ủng hộ mô hình đề 
xuất của nhóm tác giả, trong đó cho thấy các yếu tố 
liên quan đến tính tương thích và tính bảo mật dường 
như có tác động rất lớn đến việc sử dụng ngân hàng 
số và thúc đẩy tài chính toàn diện. Yếu tố ảnh hưởng 
xã hội được nhiều chuyên gia đánh giá có sức ảnh 
hưởng rất lớn trong giai đoạn đầu của dịch vụ ngân 
hàng số, với đặc thù văn hóa tại Việt Nam, sức lan 
tỏa có tính cộng đồng rất lớn, dẫn dắt số đông tham 
gia và sử dụng dich vụ có tính mới và có tính thời 
thượng. 

3.2. Khảo sát và phân tích dữ liệu
3.2.1. Xây dựng phiếu hỏi và thang đo
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Kết quả phân tích nhân tố theo mô hình nghiên cứu đề xuất cho hệ số KMO = 0,968 > 0,5, phân tích nhân 
tố là phù hợp. Kết quả phân tích nhân tố lần 1 với 7 nhân tố thành phần được xác định theo lý thuyết với 
phép quay Varimax cho ta kết quả chỉ được 6 nhân tố thành phần. Các chỉ báo đo lường nhân tố “tính 
tương thích” không tụ lại thành một nhân tố tổng và được phân bố ở các nhân tố khác. Để đảm bảo chắc 
chắn các nhân tố đo lường chính xác các nhân tố tổng, tác giả tiến hành chạy lại phân tích nhân tố lần 2 
với 6 nhân tố chỉ định và thu được nhóm các nhân tố phù hợp. Khi xem xét lại ý nghĩa các chỉ báo thuộc 
nhân tố “tính tương thích”, tác giả chấp nhận các chỉ báo thuộc nhân tố “tính tương thích” được gộp 
chung vào các nhân tố khác một cách có ý nghĩa về mặt lý thuyết. Kết quả phân tích nhân tố cho ta thấy 
mô hình nghiên cứu sẽ phải thay đổi. Mô hình nghiên cứu lúc này sẽ là nhân tố “ý định sử dụng” (4 chỉ 
báo) bị tác động trực tiếp bởi 3 nhân tố thành phần: (1) Tính hữu ích (5 chỉ báo), (2) Mức độ ảnh hưởng 
xã hội (3 chỉ báo), (3) Tính bảo mật (4 chỉ báo), và 2 nhân tố tác động gián tiếp thông qua tính hữu ích là 
(1) Tính thích ứng (5 chỉ báo), và (2) Tính dễ sử dụng (5 chỉ báo). Tính thích ứng được gộp từ 3 chỉ báo 
của tính di động và 2 chỉ báo của tính thích ứng, các chỉ báo đều có hệ số tải “Factor loading” > 0,5; điều 
này cho biết các biến quan sát đều đạt độ giá trị, độ phù hợp, có ý nghĩa thống kê trong phân tích nhân tố 
và đủ tin cậy giải thích cho biến tổng. Tổng phương sai trích (Total varicance explained) đạt giá trị giải 
thích bằng 85,49%, điều này cho ta kết luận 85,49% sự thay đổi của các biến thành phần (của các nhân 
tố) được giải thích bởi các biến quan sát (các chỉ báo). 

 

Bảng 1: Kết quả phân tích độ tin cậy và giá trị hội tụ 

Tên biến Mã biến CR AVE MSV MaxR(H) 
Tính dễ sử dụng desudung 0,959 0,822 0,816 0,961

Tính hữu ích huuich 0,953 0,802 0,801 0,955 
Tính thích ứng thichung 0,934 0,738 0,716 0,936

Ảnh hưởng xã hội ahxahoi 0,873 0,852 0,624 0,874 
Tính bảo mật baomat 0,949 0,824 0,740 0,952

Ý định sử dụng ydinh 0,942 0,802 0,796 0,945 
Nguồn: Theo tính toán của tác giả. 

 

Độ tin cậy: Các nhân tố đều có hệ số tin cậy đạt yêu cầu, CR>0,5. Các biến quan sát đồng hướng đo một 
nhân tố tiềm ẩn và đại diện duy nhất cho một nhân tố tiềm ẩn. Với các hệ số CR>0,8 cho thấy tính đồng 
hướng của các biến quan sát trong cùng một nhân tố rất cao. 

Giá trị hội tụ: Các hệ số phương sai trích (AVE) đều ở mức trên 0,5, mức giao động chỉ số này ở các 
nhân tố cao từ 0,738 đến 0,852, chứng tỏ sự thay đổi của các biến quan sát giải thích được trên 73% sự 
thay đổi của biến tiềm ẩn. Các biến đạt giá trị hội tụ rất cao. 

Giá trị phân biệt: Khi phân tích đối với 6 nhân tố trên, các giá trị MSV đều nhỏ hơn giá trị AVE, cho 
thấy các giá trị biến quan sát đạt giá trị phân biệt. 

Kết quả của mô hình được thể hiện như Hình 2. 

Hình 2: Kết quả phân tích mô hình cấu trúc 
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Trong nghiên cứu này, các tác giả sử dụng các 
khái niệm: ý định sử dụng dịch vụ, mức độ hữu ích, 
mức độ dễ sử dụng, tính bảo mật, tính tương thích 
và tính di động của dịch vụ ngân hàng số. Tất cả các 
thang đo này đều được kế thừa từ các nghiên cứu 
trước và điều chỉnh cho phù hợp dựa trên gợi ý của 
nghiên cứu định tính. Các thang đo sử dụng dạng 
Likert 5 cấp độ, trong đó 1 là hoàn toàn không đồng 
ý, 5 là hoàn toàn đồng ý.

Thang đo ý định sử dụng dịch vụ được kế thừa 
từ thang đo của Davis (1989), Venkatesh & cộng sự 
(2003) và Tambyah & Nguyen (2011), gồm 3 biến 
quan sát. Thang đo mức độ hữu ích gồm 5 quan sát 
được kế thừa từ Teoh & Mohan (2004) và Venkatesh 
& cộng sự (2003). Thang đo bảo mật gồm 4 quan sát 
được sử dụng dựa trên kết quả của Teoh & Mohan 
(2004). Thang đo mức độ dễ sử dụng gồm 4 quan 
sát được phát triển từ Lee & cộng sự (2001) và Lin 
& Nguyen (2011). Thang đo tính tương thích gồm 4 
quan sát được phát triển từ nghiên cứu của Rogers 
(1983), Venkatesh (2003), Laurn & Lin (2005). 
Thang đo mức độ di động gồm 3 quan sát được kế 
thừa từ Yung & Wu (2016). 

Công cụ khảo sát được xây dựng dựa trên các biến 
quan sát đo lường khái niệm trong mô hình. Ngoài 
ra, phiếu khảo sát còn có các câu hỏi về nhân khẩu 

học như giới tính, tuổi, trình độ học vấn, và thu nhập. 
Các câu hỏi trong phiếu được nhóm tác giả đối chiếu 
lại nhằm kiểm tra ngữ nghĩa giữa bản gốc tiếng Anh 
và bản dịch tiếng Việt.

3.2.2. Mẫu nghiên cứu
Mẫu nghiên cứu được lấy một cách ngẫu nhiên từ 

nhiều tỉnh thành trong cả nước trên đối tượng khách 
hàng cá nhân. Tổng số quan sát phân tích là 226 quan 
sát, gồm 101 nam (44,69%) và 125 nữ (55,31%). Độ 
tuổi của những người sử dụng chủ yếu nằm trong 
khoảng từ 18 đến 35 (90%), sử dụng nhiều nhất là 
lứa tuổi từ 24-30. Yếu tố thu nhập cũng phản ánh xu 
thể sử dụng ngân hàng số, tập trung chủ yếu ở nhóm 
người có thu nhập dưới 10 triệu đồng/tháng, chiếm 
54%, số người có thu nhập từ 20-30 triệu đồng chiếm 
28%.

3.2.3. Kết quả phân tích dữ liệu
Kết quả phân tích nhân tố theo mô hình nghiên 

cứu đề xuất cho hệ số KMO = 0,968 > 0,5, phân 
tích nhân tố là phù hợp. Kết quả phân tích nhân tố 
lần 1 với 7 nhân tố thành phần được xác định theo 
lý thuyết với phép quay Varimax cho ta kết quả chỉ 
được 6 nhân tố thành phần. Các chỉ báo đo lường 
nhân tố “tính tương thích” không tụ lại thành một 
nhân tố tổng và được phân bố ở các nhân tố khác. Để 
đảm bảo chắc chắn các nhân tố đo lường chính xác 
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Hình 2: Kết quả phân tích mô hình cấu trúc 

 
Nguồn: Theo tính toán của tác giả. 

 

Kết quả kiểm định sự phù hợp của mô hình cho thấy mô hình khá phù hợp cho phân tích (CMIN/DF<3, 
NFI, RFI,CFI >0,9 và PCCLOSE=0…). Kết quả là các yếu tố như tính hữu ích, ảnh hưởng xã hội và tính 
bảo mật có tác động dương, trực tiếp đến ý định sử dụng dịch vụ ngân hàng số. Kết quả này phù hợp với 
những nghiên cứu trước đây. Mức độ dễ sử dụng và tính thích ứng có tác động dương đến tính hữu ích; 
trong đó, tính thích ứng và tính dễ dàng sử dụng được khẳng định là có tương quan dương, tác động cùng 
chiều gián tiếp đến ý định sử dụng dịch vụ ngân hàng số. 

4. Thảo luận kết quả nghiên cứu, hàm ý chính sách và định hướng nghiên cứu tiếp theo 

Nghiên cứu này sử dụng mô hình TAM và các phát triển của mô hình để đo lường đến việc sử dụng dịch 
vụ ngân hàng số của các cá nhân trên thị trường. Việc sử dụng dịch vụ ngân hàng số là một minh chứng 
cho việc tiếp cận dịch vụ tài chính và tài chính vi mô đối với các khách hàng trên thị trường trong thời 
đại cách mạng công nghiệp 4.0. Do vậy, thúc đẩy việc sử dụng các dịch vụ này sẽ thúc đẩy quá trình tiếp 
cận các dịch vụ tài chính, tạo nền tảng cho việc gia tăng thu nhập và hiểu biết về dịch vụ tài chính. Với 
giả định ban đầu, 3 biến “tính hữu ích”, “ảnh hưởng xã hội” và “tính bảo mật” đều có ảnh hưởng dương 
đến ý định sử dụng dịch vụ. Trong đó, đáng chú ý là nhân tố “ảnh hưởng xã hội” có tác động lớn nhất 
đến ý định sử dụng dịch vụ ngân hàng số, với mức tác động cùng chiều đạt 0,92 đơn vị chuẩn, các giả 
thuyết 4, 5, 6 được chấp nhận và kết quả phân tích phù hợp với nghiên cứu lý thuyết cũng như nhân định 
ban đầu của tác giả. Vấn đề này phù hợp với thực trạng Việt Nam, khi các đối tượng khảo sát cho rằng 
những người có tác động lớn đến họ (gia đình, bạn bè, người thân và đối tác) nếu sử dụng cùng 1 hệ thống 
ngân hàng số để giao dịch thì sẽ tạo ra mức độ an tâm hơn. Do vậy, một hàm ý chính sách đối với ngân 
hàng thương mại khi muốn tác động đến việc các cá nhân sử dụng dịch vụ ngân hàng số thì cần tạo ra 
mức độ tin tưởng đối với các cá nhân có mức độ ảnh hưởng cao (như thông qua các gương mặt thương 
hiệu) để tác động đến người trẻ. 

Một điều thú vị là “tính bảo mật” có ảnh hưởng nhỏ nhất đến ý định sử dụng dịch vụ trong ba nhân tố tác 
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các nhân tố tổng, tác giả tiến hành chạy lại phân tích 
nhân tố lần 2 với 6 nhân tố chỉ định và thu được nhóm 
các nhân tố phù hợp. Khi xem xét lại ý nghĩa các chỉ 
báo thuộc nhân tố “tính tương thích”, tác giả chấp 
nhận các chỉ báo thuộc nhân tố “tính tương thích” 
được gộp chung vào các nhân tố khác một cách có 
ý nghĩa về mặt lý thuyết. Kết quả phân tích nhân 
tố cho ta thấy mô hình nghiên cứu sẽ phải thay đổi. 
Mô hình nghiên cứu lúc này sẽ là nhân tố “ý định sử 
dụng” (4 chỉ báo) bị tác động trực tiếp bởi 3 nhân tố 
thành phần: (1) Tính hữu ích (5 chỉ báo), (2) Mức độ 
ảnh hưởng xã hội (3 chỉ báo), (3) Tính bảo mật (4 chỉ 
báo), và 2 nhân tố tác động gián tiếp thông qua tính 
hữu ích là (1) Tính thích ứng (5 chỉ báo), và (2) Tính 
dễ sử dụng (5 chỉ báo). Tính thích ứng được gộp từ 
3 chỉ báo của tính di động và 2 chỉ báo của tính thích 
ứng, các chỉ báo đều có hệ số tải “Factor loading” > 
0,5; điều này cho biết các biến quan sát đều đạt độ 
giá trị, độ phù hợp, có ý nghĩa thống kê trong phân 
tích nhân tố và đủ tin cậy giải thích cho biến tổng. 
Tổng phương sai trích (Total varicance explained) 
đạt giá trị giải thích bằng 85,49%, điều này cho ta 
kết luận 85,49% sự thay đổi của các biến thành phần 
(của các nhân tố) được giải thích bởi các biến quan 
sát (các chỉ báo).

Độ tin cậy: Các nhân tố đều có hệ số tin cậy đạt 
yêu cầu, CR>0,5. Các biến quan sát đồng hướng đo 
một nhân tố tiềm ẩn và đại diện duy nhất cho một 
nhân tố tiềm ẩn. Với các hệ số CR>0,8 cho thấy tính 
đồng hướng của các biến quan sát trong cùng một 
nhân tố rất cao.

Giá trị hội tụ: Các hệ số phương sai trích (AVE) 
đều ở mức trên 0,5, mức giao động chỉ số này ở các 
nhân tố cao từ 0,738 đến 0,852, chứng tỏ sự thay đổi 
của các biến quan sát giải thích được trên 73% sự 
thay đổi của biến tiềm ẩn. Các biến đạt giá trị hội tụ 
rất cao.

Giá trị phân biệt: Khi phân tích đối với 6 nhân tố 
trên, các giá trị MSV đều nhỏ hơn giá trị AVE, cho 
thấy các giá trị biến quan sát đạt giá trị phân biệt.

Kết quả của mô hình được thể hiện như Hình 2.
Kết quả kiểm định sự phù hợp của mô hình cho 

thấy mô hình khá phù hợp cho phân tích (CMIN/
DF<3, NFI, RFI,CFI >0,9 và PCCLOSE=0…). Kết 
quả là các yếu tố như tính hữu ích, ảnh hưởng xã hội 
và tính bảo mật có tác động dương, trực tiếp đến ý 

định sử dụng dịch vụ ngân hàng số. Kết quả này phù 
hợp với những nghiên cứu trước đây. Mức độ dễ sử 
dụng và tính thích ứng có tác động dương đến tính 
hữu ích; trong đó, tính thích ứng và tính dễ dàng sử 
dụng được khẳng định là có tương quan dương, tác 
động cùng chiều gián tiếp đến ý định sử dụng dịch 
vụ ngân hàng số.

4. Thảo luận kết quả nghiên cứu, hàm ý chính 
sách và định hướng nghiên cứu tiếp theo

Nghiên cứu này sử dụng mô hình TAM và các phát 
triển của mô hình để đo lường đến việc sử dụng dịch 
vụ ngân hàng số của các cá nhân trên thị trường. Việc 
sử dụng dịch vụ ngân hàng số là một minh chứng 
cho việc tiếp cận dịch vụ tài chính và tài chính vi 
mô đối với các khách hàng trên thị trường trong thời 
đại cách mạng công nghiệp 4.0. Do vậy, thúc đẩy 
việc sử dụng các dịch vụ này sẽ thúc đẩy quá trình 
tiếp cận các dịch vụ tài chính, tạo nền tảng cho việc 
gia tăng thu nhập và hiểu biết về dịch vụ tài chính. 
Với giả định ban đầu, 3 biến “tính hữu ích”, “ảnh 
hưởng xã hội” và “tính bảo mật” đều có ảnh hưởng 
dương đến ý định sử dụng dịch vụ. Trong đó, đáng 
chú ý là nhân tố “ảnh hưởng xã hội” có tác động lớn 
nhất đến ý định sử dụng dịch vụ ngân hàng số, với 
mức tác động cùng chiều đạt 0,92 đơn vị chuẩn, các 
giả thuyết 4, 5, 6 được chấp nhận và kết quả phân 
tích phù hợp với nghiên cứu lý thuyết cũng như nhân 
định ban đầu của tác giả. Vấn đề này phù hợp với 
thực trạng Việt Nam, khi các đối tượng khảo sát cho 
rằng những người có tác động lớn đến họ (gia đình, 
bạn bè, người thân và đối tác) nếu sử dụng cùng 1 hệ 
thống ngân hàng số để giao dịch thì sẽ tạo ra mức độ 
an tâm hơn. Do vậy, một hàm ý chính sách đối với 
ngân hàng thương mại khi muốn tác động đến việc 
các cá nhân sử dụng dịch vụ ngân hàng số thì cần 
tạo ra mức độ tin tưởng đối với các cá nhân có mức 
độ ảnh hưởng cao (như thông qua các gương mặt 
thương hiệu) để tác động đến người trẻ.

Một điều thú vị là “tính bảo mật” có ảnh hưởng 
nhỏ nhất đến ý định sử dụng dịch vụ trong ba nhân 
tố tác động đến ý định sử dụng dịch vụ, mức độ tác 
động chỉ đạt 0,12 đơn vị chuẩn. Điều này tương ứng 
với quan điểm ở Việt Nam khi các ngân hàng thường 
mang đến cho khách hàng mức độ an tâm khi sử 
dụng dịch vụ. Thêm vào đó, các ngân hàng tại Việt 
Nam thường xử lý khủng hoảng truyền thông đối với 
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các vấn đề rò rỉ thông tin khách hàng nên vấn đề ít 
được chú ý. Do đó, một hàm ý chính sách đối với các 
nhà cung cấp dịch vụ là không cần quá chú trọng đến 
mức độ bảo mật mà nên tập trung vào các dịch vụ 
khác trên thị trường.

Tuy nhiên, khác với “tính bảo mật” có tác động đến 
“ý định sử dụng” thì 2 chỉ báo của “tính tương thích” 
kết hợp với “tính di động” tạo ra một nhóm biến mới 
với tên gọi mới “tính thích ứng” cùng với “tính dễ sử 
dụng” có tác động gián tiếp đến biến phụ thuộc thông 
qua “tính hữu ích”. Mức độ tác động gián tiếp đến ý 
định sử dụng dịch vụ lần lượt là 0,294 và 0,245 đơn 
vị chuẩn. Biến “tính thích ứng” có mức độ tác động 
trực tiếp đến “tính hữu ích” là 0,64 đơn vị chuẩn, 
phù hợp với kết quả nghiên cứu của Ajen (1991) và 
ngược với nghiên cứu của Chong & cộng sự (2009), 
Laurn & Lin (2005). Giả thuyết 2 và 3 không còn 
phù hợp với nhận định ban đầu theo nghiên cứu lý 
thuyết và đưa ra vấn đề mới đó là “Tính thích ứng có 
tác động gián tiếp dương đến ý định sử dụng dịch vụ 
thông qua nhân tố tính hữu ích”. Điều này thể hiện 
rằng ở trên thị trường Việt Nam, các dịch vụ ngân 
hàng số đáp ứng được những nhu cầu chi tiêu, mua 
sắm của các cá nhân trên thị trường; song mức phí lại 
không quá cao nên các cá nhân không đánh giá mức 
phí là một yếu tố ảnh hưởng đến ý định sử dụng mà 
tính tiện dụng, thích ứng mọi điều kiện lại là nhân tố 
quan trọng quyết định sử dụng dịch vụ số của khách 
hàng. Do vậy, một hàm ý chính sách đối với các tổ 
chức cung cấp dịch vụ ngân hàng số là cần chú ý 
đến khả năng có thể kết hợp nhiều dịch vụ phù hợp 
với mức chi tiêu và thói quen của dân chúng; song 
cũng cần cân nhắc đến mức phí sẽ thu. Tương tự, giả 
thuyết H1 là phù hợp và được chấp nhận, mức độ dễ 
sử dụng cũng có tác động mạnh và thuận chiều đến 
“tính hữu ích”, mức độ tác động trực tiếp đến “tính 
hữu ích” đạt 0,77 đơn vị chuẩn, cho thấy rằng nếu 
các dịch vụ ngân hàng số dễ dàng sử dụng từ khi cài 
đặt đến khi thao tác, sẽ thúc đẩy khách hàng sử dụng 
nhiều hơn. Việc ưu tiên một hệ thống dịch vụ tạo 
cảm giác dễ dàng sử dụng hơn là việc đầu tư cho nó 
có tính tương thích hơn. 

Tuy nhiên, điều đáng quan tâm là “tính hữu ích”, 
tương tự như “tính bảo mật”, lại ảnh hưởng nhỏ hơn 
đến ý định sử dụng dịch vụ, mức độ tác động trực 
tiếp đạt 0,38 đơn vị chuẩn, mức độ quan trọng đứng 

thứ hai trong ba nhân tố tác động trực tiếp đến ý định 
sử dụng dịch vụ. Nghiên cứu này cho thấy nếu như 
các tổ chức tín dụng muốn thúc đẩy việc sử dụng 
ngân hàng số thì cần liên kết với các tổ chức tín dụng 
khác trong cung cấp dịch vụ, hoặc tăng thêm ưu đãi 
với các đơn vị chấp nhận thanh toán và hạn chế gửi 
những thông tin không liên quan.

Bài viết đã tiếp cận việc sử dụng dịch vụ tài chính 
của cá nhân trên góc độ ý định sử dụng. Trong tương 
lai, nghiên cứu có thể phát triển theo hướng: (1) 
Nghiên cứu trên nhiều ngân hàng với các phân khúc 
khác nhau (dựa theo độ tuổi, vùng miền hoặc thu 
nhập) để đánh giá mức độ khác biệt của các yếu tố 
nhân khẩu học đến việc sử dụng dịch vụ ngân hàng 
số. (2) Việc đánh giá ý định sử dụng đã đo lường 
được, song thái độ và kiến thức tài chính vẫn còn 
bỏ ngỏ. Nghiên cứu này có thể được hoàn thành nếu 
triển khai về “dân trí tài chính” (financial literacy). 
(3) Tác động của dân trí tài chính (gồm 3 khái niệm: 
thái độ tài chính, hành vi tài chính, hiểu biết tài 
chính) đến tiếp cận dịch vụ tài chính.

5. Kết luận

Kết quả nghiên cứu là một bằng chứng cho thấy 
có sự tác động mạnh mẽ của rất nhiều nhân tố đến 
việc tiếp cận dịch vụ tài chính qua ngân hàng số. Đối 
với ý định sử dụng dịch vụ ngân hàng số, có 5 nhân 
tố chính tác động đến ý định sử dụng dịch vụ, trong 
đó có 3 nhân tố tác động trực tiếp đó là “ảnh hưởng 
xã hội”, “tính hữu ích”, “tính bảo mật” và 2 nhân 
tố tác động gián tiếp qua tính hữu ích đó là “tính 
dễ dàng sử dụng” và “tính thích ứng”. Nhân tố “ảnh 
hưởng xã hội” có tính tác động mạnh nhất lên ý định 
sử dụng dịch vụ. Tính bảo mật và tính hữu ích được 
các chuyên gia đánh giá khá cao khi triển khai dịch 
vụ ngân hàng số. Có thể nói, đối với các tổ chức tài 
chính, nếu muốn triển khai thành công dịch vụ tài 
chính qua ngân hàng số, cần chú ý tới yếu tố tâm lý 
khách hàng sau khi đã thiết kế được một hệ thống có 
tính hữu dụng và bảo mật cao cho khách hàng. Kết 
quả nghiên cứu cũng là cơ sở để các tổ chức tài chính 
có những chính sách phù hợp cho việc triển khai dịch 
vụ tài chính qua ngân hàng số.
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