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Tém tat

Nghién ctu nhdm kham pha céc yéu t6 tac dong dén chuyén déi s cla ngan hang thuong mai (NHTM) tai Viét Nam thoéng
qua ung dung ly thuyét dGi mdi khuéch tén. Két qua nghién ctu cho thay, Uu diém tuong déi (RA), Su tuong thich (CP) va
Kha nang th& nghiém (TR) la nhiing yéu t& quan trong nhat tdc déng manh mé dén qua trinh chuyén déi s trong ngan
hang, thong qua viéc anh hudng dén su chdp nhdn cong nghé (DA) va Trai nghiém ngudi dung (UE). Tur dé, nghién ctu dé
xudt moét s6 ham y quan tri nham gitip cac NHTM thic ddy chuyén déi s6, cling nhu can nhac mot chién luge chuyén déi s6
pht hop.

Tur khéa: chuyén déi s6, ngan hang thuong mai, ly thuyét d6i mdi khuéch tan, SmartPLS, trai nghiém ngudi ding
Summary

The study aims to explore the factors affecting the digital transformation of commercial banks in Vietnam by applying the
diffusion of innovation theory. The research results show that Relative Advantage (RA), Compatibility (CP), and Trialability
(TR) are the most important factors that strongly affect the digital transformation process in banks by influencing
Technology Acceptance (DA) and User Experience (UE). From there, the study proposes some managerial implications to
help commercial banks promote digital transformation and consider a suitable digital transformation strategy.

Keywords: digital transformation, commercial banks, Diffusion of Innovation Theory, SmartPLS, user experience
GIGI THIEU

Chuyén d&i s6 dang trd thanh xu hudng toan cau, déc biét trong linh vuc ngan hang, khi cac NHTM tai Viét Nam dang nd
luc chuyén déi sang céc dich vu s6 d€ dap tng nhu cau ngay cang téng vé su tién loi va hiéu qua cla khach hang. Theo
nghién ctru clia Quynh va Luén (2022), chuyén d6i s6 déng vai trod thiét yéu trong viéc téng cudng nang luc canh tranh cla
cdc NHTM tai Viét Nam. Thuc t€ cho thay, viéc dp dung cong nghé k§ thuat s6 vao hoat déng ngan hang da mang lai nhiéu
loi ich to 16n, tlr viéc nang cao trai nghiém khach hang, gidam chi phi van hanh dén viéc ma rong thj truong va nang cao kha
n&ng canh tranh. Tuy nhién, d€ chuyén dai s6 thanh cong, cac ngan hang phai ddi mat véi nhiéu thach thirc, trong do quan
trong nhat la xac dinh va hiéu ré céc yéu t6 anh hudng dén qué trinh nay.

Ly thuyét d6i mdi khuéch tén da dugc Rogers (1995) st dung rong rai dé giai thich su chdp nhan cong nghé mai trong nhiéu
[inh vuc, bao gdm ca linh vuc ngan hang. Ly thuyét nay dua ra céc yéu t6 nhu: uu diém tuong ddi, sy tuong thich, dé phic
tap, khd ndng th&r nghiém va tinh quan sat dugc. Tuy nhién, trong bai canh chuyén déi sé tai cdc NHTM Viét Nam, tac gia
mong mudn danh gia lai nhitng yéu t6 nay dé xac dinh muc do tac déng cla ching dén su chap nhan céng nghé cla céc
NHTM. Do dd, nghién ctru nay nham phén tich céc yéu t6 anh hudng dén chuyén ddi s6 ciia NHTM tai Viét Nam thong qua
viéc ing dung Ly thuyét d&i mai khuéch tan.

CO SO LY THUYET VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU
Co s ly thuyét

Ly thuyét d8i méi khuéch tan (DOI)
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Ly thuyét d&i mai khuéch tan cia Rogers (1995) 1a mot khung ly thuyét quan trong duoc str dung dé gidi thich qud trinh
chuyén dGi s6 trong linh vuc NHTM tai Viét Nam.

Ly thuyét nay tap trung vao céc yéu té chinh anh hudng dén qua trinh chdp nhan, bao gom: (1) Uu diém tuong déi (RA): La
muc dé ma cong nghé mdi dugce xem la t6t hon so véi codng nghé hién tai cé thé bao gom: viéc tdng cuong hiéu qua hoat
déng, giam chi phi, hodc cai thién trai nghiém khéch hang. (2) Su tuvong thich (CP): Dé cap dén mic dé ma cong nghé mdi
phu hop vdi gid tri, nhu cdu va trdi nghiém hién tai cla t6 chic va ngudi dung. Su tuong thich cao cd thé thiuc ddy qué trinh
ch&p nhan nhanh chéng hon; (3) Bé phirc tap (CM): Dé cap dén muc do kho khan trong viéc hiéu va str dung céng nghé
mai. B3I vai nhan vién ngan hang, moét hé thdng phuc tap cé thé gay ra sy can trd trong viéc chap nhan chuyén déi so; (4)
Kha nédng thi nghiém (TR): Dugc hiéu 1a mic dé ma cong nghé mai cé thé dugc thir nghiém trude khi dp dung toan dién.
Trong ngan hang, viéc cé thé thir nghiém céng nghé mai trén quy mé nhod trudce khi trién khai rong réi 1a rat quan trong; (5)
Tinh quan sét dugc (OB): La khd nang quan sét dugc két qud cua viéc ap dung cong nghé mdai. Néu két qud cua viéc st
dung céng nghé mai dé dang nhan thay, thi kha ndng chap nhan céng nghé sé cao hon.

Chuyén déi s6 trong NHTM

Chuyén d6i s6 trong cac NHTM dé trd thanh mdt xu hudng quan trong nhdm néng cao hoat dong va dich vu cta ngan
hang. Nghién ctu cia Pham Tién Diing (2021) cho thay, chuyén ddi s6 anh hudng tich cuc dén nang luc canh tranh cua céc
NHTM thong qua 3 yéu t6: Chién lugc va kha ndng xac dinh 16 trinh chuyén déi s6; Dau tu khoa hoc - cdng nghé va ba dang
hda sdn pham dich vu. Y dinh st dung dich vu ngan hang s6 cla khach hang tré chiu &nh hudng tir 6 nhan 16, bao gom:
Tinh dé st dung, Tinh hitu ich, Cdm nhan rdi ro, Quy chudn chi quan, Phong céch tiéu ding va Thai do (Van va Hoang,
2024). Cac yéu t6 nhu: Sy hitu ich, An toan va Chi phi hop ly anh hudng dén Quyét dinh st dung dich vu ngan hang sé cla
ngudi tiéu dung (Ven va cong su, 2023).

Trai nghiém nguoi ding

Trai nghiém ngudi dung (UE) déng vai trd quan trong trong qué trinh chuyén d6i s6 ciia NHTM. Theo nghién clu cda Ha
Nam Khénh Giao va Tran Kim Chau (2020), trai nghiém ngudi dung anh hudng truc tiép dén quyét dinh st dung dich vu
ngan hang s6, khi yéu t6 cam nhan dé str dung va hitu ich dong vai tro quyét dinh trong viéc khach hang chap nhan s dung
dich vu Smart Banking tai ngan hang (Giao va Chéau, 2020). biéu nay phu hop vai ly thuyét cla Davis (1989) khi dng nhan
manh rang, trai nghiém ngudi dung cé thé anh hudng dén nhan thirc vé tinh hiru ich va tinh dé str dung, tir do thic day su
chap nhan cong nghé. Khi céc dich vu ngan hang s6 duoc thiét ké theo hudng than thién va mang lai trai nghiém tich cuc,
khach hang sé& dé dang chap nhan va st dung céc dich vu nay hon. Trai nghiém ngudi ding la yéu t6 quan trong téac dong
dén Su chdp nhan céng nghé (DA) trong qua trinh chuyén déi s6 cia NHTM. Viéc tap trung vao nang cao trai nghiém ngudi
ding sé gilp ngan hang tang cudng su chdp nhan va s dung dich vu s6 hda, tir do thic dédy qua trinh chuyén déi s6 hiéu
qué hon trong cac NHTM tai Viét Nam.

M5 hinh va gia thuyét nghién ciu

Dua trén ly thuyét D&i mdéi Khuéch tan va cac nghién ctiu trudce day, tac gia dé xuat mo hinh nghién ctru cac yéu t6 tac dong
dén chuyén déi s6 clia NHTM tai Viét Nam (ng dung Ly thuyét B&i mdi Khuéch téan nhu Hinh 1.

Hinh 1: M6 hinh nghién ctru dé xuat
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Ngu6n: Tdc gia nghién ctru dé xuat
Trén co s& mo hinh nghién cty, cac gid thuyét duoc dua ra nhu sau:

H1: Uu diém tuong ddi co anh hudng tich cuc dén Trai nghiém ngudi dung. Trong linh vuce ngan hang, chuyén déi sé mang
lai nhigu uu diém tuong dai, nhu: tdng hiéu suat, gidm chi phi va cai thién trai nghiém khach hang. Khi ngudi dung nhan thay
réng cobng nghé mdi cung cép lgi ich rd rét so vai cdc phuong phap cd, trai nghiém cua ho sé dugc cai thién, tao ra mot thai
dé tich cuc hon (Japutra va cong su, 2021).

H2: Su tuong thich cé éanh hudng tich cuc dén Trai nghiém ngudi dung. Theo nghién ctiu clia Yahaya va cong su (2016) vé
viéc ap dung dich vu ngan hang Hbi gido tai Nigeria, Su tuong thich 1a yéu t6 quan trong anh hudng dén su chdp nhan cong
nghé (DA). Biéu nay cho thay, trong bdi cdnh chuyén déi s6 ngan hang, su tuong thich cling sé cé anh hudng tich cuc dén
trdi nghiém nguai dung.

H3: Uu diém tuong déi co anh hudng tich cuc dén Sy chdp nhan chuyén déi s6. Theo Yoon va Lim (2020), uu diém tuong
dai cia cong nghé so, tic 1a khd nang mang lai loi ich r6 rang so vdi cdc phuong thic truyén thong, la yéu té chi chét anh
huéng dén sy chép nhan clia ngudi dung. Khi khdch hang nhén thay, cong nghé sé gilip nang cao hiéu qua cong viéc, gidm
chi phi hodc mang lai trdi nghiém t6t hon, ho co xu hudng dé dang chdp nhan va s dung céng nghé do.

H4: Su tuong thich ¢ anh hudng tich cuc dén Su chdp nhéan chuyén déi s8. Rogers (1995) chi ra rang, su tuong thich cla
cong nghé vai nhu cau va gid tri hién tai clia ngudi dung dong vai tro quan trong trong viéc chdp nhan céng nghé. Mét cong
nghé dugc dénh gid la phu hop sé cé kha nang duoc chap nhén va dp dung cao hon. Nghién ctru clia Shujaa Alotaibi (2021)
Ve viéc dp dung Ung dung Uber cling cho thay rang, su tuong thich co tac dong tich cuc dén su chap nhan cong nghé.

H5: D6 phuc tap ¢6 anh hudng tiéu cuc dén Su chap nhéan chuyén ddi s6. Do phirc tap dé cap dén muc do khé khan ma
nguoi dung cam nhan khi st dung mét cdng nghé mai (Rogers, 1995). Nghién ctru cla Frenken (2006) vé sy di mai cong
nghé va ly thuyét phuc tap da chira rang, su phurc tap cao cla mét hé thdng cé thé 1a rao can cho su chdp nhan cong nghé.

H6: Kha nang thd nghiém cé anh hudng tich cuc dén Su chap nhan chuyén déi s6. Theo Rogers (1995), kha nang thir
nghiém 1a mic dé ma ngudi dung cé thé thir nghiém cong nghé mdi trude khi ép dung hoan toan. Kha nang nay gidp giam
thiéu rdi ro va tang su tin tudng déi vai cdng nghé mdi. Nghién ctu clia Wu va cong su (2013) vé dién toan dam may trong
chudi cung Ung cling cho thay, kha ndng thr nghiém la yéu t6 quan trong trong viéc chdp nhan cong nghé.

H7: Tinh quan sét dugc co anh hudng tich cuc dén Su chdp nhan chuyén ddi s6. Tinh quan sét dugc dé cap dén muc do
ma két qua cua viéc str dung cong nghé mai co thé quan sat dugc bdi ngudi khac (Rogers, 1995). Khi lgi ich va hiéu qua cla
céng nghé mdi dé dang quan sat, ngudi dung sé c6 xu hudng chdp nhan nhanh chéng hon. Digu nay cling dugc khang dinh
trong nghién cliu clia Rusu va cong su (2023).

H8: Trai nghiém ngudi ding cé anh hudng tich cuc dén Su chap nhan chuyén déi s6. Khi ngudi ding ¢o trai nghiém tét va
kién thirc k§ thuat s6 cao, thi ho dé dang chap nhén va str dung cong nghé mdi hon, gilip thic day qua trinh chuyén déi s6
trong Iinh vire NHTM (Davis, 1989; Min va cong su, 2019).

Phuong phap nghién ctru

Dai tugng nghién ctiu tham gia khao sat dugce lua chon ngau nhién 1a nhan vién va khach hang ctia cac NHTM tai Viét Nam.
Theo Hair va cong su (2011), kich ¢& méau tdi thi€u cho PLS-SEM nén la 10 1an s& bién doc 1ap 16n nhat trong mo hinh, do
dd, s6 mau trong nghién ctu nay 1a 80 mau. Ty lé dugc dé xuat 1a 20:1, nghia 1a néu mo hinh ¢6 8 tham sd can udc lugng,
thi kich c& méu t6i thi€u nén la 160 (Kline, 2015). Tuy nhién, d€ dam bao do tin cay cda di liéu, kha nang khai quat hoa va
tinh hop 1& cuda cac gia thuyét nghién ci, tac gia lua chon mau khao sét la 180 mau. DT liéu duoc thu thap thong qua khao
sat truc tuyén véi bang cau hoi dugc thiét ké dua trén cac thang do da dugce ki€m dinh trong céc nghién cliu trudc.

Nghién ctu st dung SmartPLS 4 va dir liéu véi ¢d mau nhd, phan phdi khong chuén, phuong phép nay gitp dénh gia do tin
céy cla thang do, tinh hoi tu cla thang do, ki€m dinh gia thuyét nghién ctu, xac dinh muc d6 anh hudng cua timg yéu té
dén céac két qua phu thudc thdng qua céc chi s6 nhu: hé s téi, hé s6 Cronbach’s Alpha, d6 tin céy t6ng hop (CR) va phuong
sai trich trung binh (AVE) (Bai viét st dung cédch viét s6 thap phén theo chuan quéc té).

KET QUA NGHIEN cUU VA THAO LUAN
Panh gia mirc dd tin cay va hdi tu cla thang do

Bang 1: Két qua phan tich dd tin cay va hoi tu

Ma héa bién CM CP DA OB RA TR UE Cronbach's Alpha | rho_a | rho_c | AVE

CM1 0.869 0.826| 0.828| 0.896| 0.742
CM2 0.851
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CM3 0.864

CP1 0.821

CP2 0.847

0.845| 0.846| 0.896| 0.683
CP3 0.819

CP4 0.820

DA1 0.838

DA2 0.812

0.819| 0.824| 0.881| 0.649
DA3 0.826

DA4 0.743

0B1 0.866

0B2 0.780

0.815| 0.871| 0.875| 0.637
OB3 0.785

OB4 0.758

RA1 0.853

RA2 0.856 0.779| 0.793| 0.871| 0.692

RA3 0.785

TR1 0.608

TR2 0.763

0.701| 0.694| 0.818| 0.531
TR3 0.759

TR4 0.771

UET 0.805

UE2 0.833 0.770| 0.770| 0.867| 0.685

UE3 0.844

Ngudn: Tinh toén cda tdc gia

Bang 1 cho thay, cac thang do déu cd d6 tin cay va tinh hoi tu cao, ddm béo su hop 1€ va su chinh xac cla két quéa nghién
ctu. Cu thé: Cronbach's Alpha déu cé gid tri tir 0.7 trd Ién (Hundleby va Nunnally, 1968), bién CM c6 Cronbach's Alpha =
0.826, CP = 0.845, DA = 0.819; tuong tu OB, TR, UE cd gia tri Cronbach’s Alpha Ian lugt 1a 0.815, 0.799, 0.770 cho thay, dé tin
cay cla dit liéu kha t6t. rho_A va rho_C 1a 2 chi s6 hd trg bd sung cho Cronbach’s Alpha dé€ dénh gid dé tin cay cua céc yéu
t6 trong Mo hinh nghién ctu, déu co gid tri tir 0.7 trd 1én, cho thady thang do ¢6 tinh nhat quan cao va do tin cay ndi tai 6n
dinh. AVE la chi s6 do ludng phan anh % phuong sai ma cac bién tiém an co thé gidi thich cho ting bién quan sat (Fornell va
Larcker, 1981). AVE cua céc yéu t6 CM = 0.742, CP = 0.683, RA = 0.692 cho thdy kha nang hdi tu t&t, dat y nghia théng ké
trong mo hinh.

Hé s6 tai chéo

Bang 2: Hé s6 tai chéo

Bién CcM CP DA oB RA TR UE

CM1 0.869 0.238 0.428 0.119 0.234 0.437 0.434
CM2 0.851 0.175 0.392 0.146 0.283 0.452 0.403
CM3 0.864 0.247 0.419 0.169 0.279 0.405 0.399
CP1 0.188 0.821 0.393 0.227 0.074 0.228 0.406
CP2 0.256 0.847 0.433 0.193 0.114 0.247 0.427
CP3 0.167 0.819 0.448 0.331 0.181 0.169 0.411
CP4 0.232 0.820 0.423 0.102 0.159 0.178 0.425
DA1 0.430 0.391 0.838 0.258 0.343 0.514 0.731
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DA2 0.386 0.353 0.812 0.205 0.299 0.397 0.701
DA3 0.395 0.468 0.826 0.297 0.331 0.451 0.676
DA4 0.327 0.454 0.743 0.336 0.385 0.451 0.602
0B1 0.202 0.307 0.366 0.866 0.084 0.247 0.326
0B2 0.183 0.133 0.231 0.780 0.103 0.129 0.191
0B3 0.059 0.153 0.220 0.785 0.142 0.174 0.240
0OB4 0.055 0.175 0.205 0.758 0.126 0.169 0.160
RA2 0.296 0.081 0.360 0.133 0.856 0.302 0.362
RA3 0.215 0.188 0.286 0.146 0.785 0.169 0.271
TR1 0.694 0.113 0.439 0.122 0.186 0.608 0.441
TR2 0.301 0.194 0.405 0.231 0.267 0.763 0.413
TR3 0.232 0.190 0.376 0.142 0.176 0.759 0.365
TR4 0.164 0.230 0.396 0.185 0.238 0.771 0.378
UET 0.450 0.465 0.710 0.293 0.345 0.439 0.805
UE2 0.404 0.366 0.679 0.272 0.290 0.486 0.833
UE3 0.332 0.418 0.702 0.189 0.331 0.458 0.844
RA1 0.246 0.146 0.390 0.067 0.853 0.263 0.330

Nguén: Tinh todn cda tdc gia

K&t qua Bang 2 cho thdy, hé s6 tai chéo déu dat quy dinh. Cac bién quan sat cd hé s tai cao nhéat véi khai niém tiém &n
tuong tng clia ching, chdng han nhu CM1 véi CM (0.869), CP1 vai CP (0.821) va DAT véi DA (0.838). Diéu nay ching to
rang, cac bién quan sat dai dién t6t cho cdc khai niém tiém &n trong mé hinh, d@m bdo tinh hop 1€ hoi tu. Hon nia, cac hé
s6 tai clia bién quan sat vdi céc khai niém khéc déu thdp hon dang ké so vdéi hé sé tai cia chinh noé véi khai niém chinh. Vi
du: CM1 ¢6 hé sb tai vai céc khai niém khéc nhu: CP va DA lan luct la 0.238 va 0.428, cho thay tinh hop 1é phan biét dugc
duy tri t6t, d@m bdo rang cac khai niém trong mé hinh khong bi tring 1ap va ¢é kha nang do luong céc khia canh khac nhau
cla hién tugng nghién ctiu, dép Ung céc tiéu chudn khat khe vé tinh hop 1€ trong mé hinh céu tric.

Chi s6 HTMT
Bang 3: Chi s6 HTMT
Yéu té CM CcP DA OB RA TR UE

CM

CP 0.304

DA 0.580 0.621

0B 0.191 0.290 0.395

RA 0.379 0.204 0.523 0.181

TR 0.629 0.325 0.735 0.296 0.394

UE 0.598 0.624 1.058 0.360 0.497 0.749

Ngudn: Tinh todn cda tdc gia

DE danh gid tinh phan biét gitra céc khai niém tiém &n trong mo hinh, téc gia dua trén gia tri HTMT phai < 0.85 (Henseler va
cdng su, 2015) dé dam bdo cac khai niém khac biét nhau. Dua vao Bang 3, CM va CP cé chi s6 HTMT = 0.304 < 0.85, ching
to chi s6 nay cd tinh phan biét rd rang; tuong tu, nhiing mdi lién hé khac: cdp UE va CP (0.624), TR va DA (0,735) van ném
trong ngudng chap nhéan dugc. Nhu vay, hau hét céc khai niém trong Bang 3 déu dudi nguéng quy dinh.

Két qua phan tich mai lién hé giira cac yéu t6
Bang 4: Két qua phan tich mai lién hé giira cac yéu to

M6i quan hé giita cac | Original sample | Sample mean Standard deviation T statistics (/0/ P-
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yéu té (0) (M) (STDEV) STDEV|) values
CM -> DA 0.140 0.140 0.051 2.762 0.006
CM -> UE 0.165 0.166 0.060 2774 0.006
CP > DA 0.280 0.279 0.045 6.265 0.000
CP->UE 0.331 0.331 0.051 6.456 0.000
OB -> DA 0.079 0.085 0.038 2.084 0.037
OB > UE 0.094 0.101 0.045 2.082 0.037
RA -> DA 0.150 0.149 0.044 3.455 0.001
RA -> UE 0.178 0.176 0.051 3.497 0.000
TR > DA 0.267 0.268 0.048 9.981 0.000
TR->UE 0.316 0.318 0.056 5615 0.000
UE -> DA 0.843 0.844 0.020 42.818 0.000

Ngudn: Tinh todn cda tdc gia

Bang 4 cho thay, gia tri P-value cla cdc mdi quan hé déu < 0,5, ching té cdc mdi lién hé trong mé hinh nghién ctu cé y
nghta théng ké, chac chan rang cé thé dugc str dung dé kiém dinh cac gia thuyét trong nghién ctru. Yéu t6 CP -> UE ¢6 hé
s6 mau goc la 0.331 va T-statistics = 6.456, cho thay Su tuong thich (CP) anh hudng déng ké dén Tréi nghiém ngudi ding
(UE). Tuong tu, TR -> DA c6 hé s6 méu géc la 0.267 va T-statistics = 5.531, cho thdy Kha nang thd nghiém (TR) cling c téc
déng tuong déi manh dén Sy chdp nhan cong nghé (DA). T-statistics cla tat cd cac mdi quan hé déu > 1.96, cho thay céc
mai quan hé déu c6 su 6n dinh va y nghia trong mau nghién ctru. M&i quan hé gilta UE -> DA vdi T-statistics = 42.818 dac
biét dn tugng, ching minh su 6n dinh rat cao cla md&i quan hé nay. Cac mdi quan hé khac nhu CP -> DA (T-statistics =
6.265) va RA -> DA (T-statistics = 3.455) cling cho thay su n dinh t6t.

Hinh 2: K&t qua cac yéu t8 tac déng dén chuyén déi s6

(o, O O
CcP1 cP2 cP3 CcP4 TR1 TR2 TR3 TR4
0821 0847 0819 (g3 0608 0763 0759 779
™
cp 0.331 0.316 DA1
RA2 Fad
¥ 0856 -’ o DAz
— ~_08127%
RA3  «€-0785— 0.178 0.843 > a6
0.853 NP o
’ Rrat ol 0743 )
RA UE DA A
0805 gg33 0844 DA4
0.165
UE1 W UE3
cm1
-
0.869__
CM2  «-0.851—
0864
«
cM3 -
0865 0780 %P 07es 0758
081 082 o083 084
O O O

Ngudn: Két qua khao st cda tdc gia
KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI

Nghién ctu cho thay, Uu diém tuong déi (RA), Su tuong thich (CP) va Khé nang thr nghiém (TR) la nhiing yéu t& quan trong
nhé&t tac dong manh mé dén qua trinh chuyén déi s6 trong ngan hang, théng qua viéc anh hudng dén muc dé Chap nhan
cong nghé (DA) va Trai nghiém ngudi dung (UE). Cu thé, hé s& Uu diém tuong doi (RA) véi DA la 0.150 (M = 0.149, P-value =
0.001) va véi UE 1a 0.178 (M = 0.176, P-value = 0.000). Diéu nay cho thay, khi cong nghé mang lai nhiing lgi ich vuot trdi,
khach hang sé dé dang chap nhan va cé trai nghiém tich cuc hon. Do do, cac ngan hang can nhdn manh céac loi ich cua
cdng nghé mdi trong qua trinh trién khai chuyén déi sé.
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Su tuong thich (CP) c6 tac dong manh nhat véi DA (hé s6 = 0.280, M = 0.279, P-value = 0.000) va UE (hé s6 = 0.331, M =
0.331, P-value = 0.000) chimng t6 réng, khi céc gidi phap cong nghé phu hop vai hé thdng hién tai, sé gidp khach hang dé
dang ti€p nhan va cai thién tréi nghiém ngudi diing. Vi vay, viéc dam bao tinh tuong thich clia cong nghé mdi trude khi trién
khai la rat quan trong (Vuong va Nguyen, 2024).

Kha nang th nghiém (TR) cling la mét yéu t6 quan trong, véi hé sé tac déng dén DA 1a 0.267 (M = 0.268, P-value = 0.000)
va UE 1a 0.316 (M = 0.318, P-value = 0.000). Diéu nay cho thay, viéc cho phép khach hang thi nghiém céng nghé trudce khi
chinh thic dp dung sé giup tang cudng su chdp nhan cua ho. Cac ngan hang nén trién khai cac chuong trinh dung thd va
khuyén mai dé khuyén khich khach hang ti€p can céng nghé mdi.

D0 phtrc tap (CM) cé tdc dong it hon dén DA (hé s6 = 0.140, M = 0.140, P-value = 0.006) va UE (hé s6 = 0.165, M = 0.166, P-
value = 0.006) cho thay, cong nghé cang phuc tap sé lam gidm muc d6 chap nhan va trai nghiém ngudi dung. Vi vay, cac
ngan hang can don gian hda quy trinh va giao dién cong nghé dé khach hang dé dang st dung.

Tinh quan sat dugc (OB) ciing cé dnh hudng tich cuc, nhung khong qua manh dén DA (hé s6 = 0.079, M = 0.085, P-value =
0.037) va UE (hé s6 = 0.094, M = 0.101, P-value = 0.037). Biéu nay cho thay, viéc lam ndi bat céc loi ich cia cong nghé théng
qua cac vi du thanh céng hodc phan hoi tir khdch hang sé gilp gia tang long tin va su chap nhan.

Cudi cung, yéu td quan trong nhat la Trai nghiém ngudi dung (UE), véi hé sb tac dong dén DA la 0.843 (M = 0.844, P-value =
0.000). bay la yéu t6 c6 anh hudng manh nhét, cho thay trdi nghiém ngudi dung t6t sé thic ddy su chap nhan céng nghé
s8. Do do, cac ngan hang can tap trung tdi uu hda trai nghiém ngudi dung bang céch cai thién giao dién, t6i uu hiéu suat
dich vu va cung cép ho trg khdch hang nhanh chéng va hiéu qua.

Tu két qua nghién cuy, tac gid co can clr dé xuat nhitng co hodi cho cac nghién clu tiép theo: Phan tich sdu hon vai tro cla
céc yéu to diéu tiét va trung gian trong qua trinh chuyén déi s6, s am hi€u cong nghé, do tudi..; dé xuat cac nghién ctu
trong tuong lai co thé kham pha thém cach ma céc yéu t6 van hda t6 chire hodc su thay déi trong hanh vi tiéu ding anh
hudng dén sy thanh cong clia chuyén dGi s6./.
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