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Tém tit: Nghién ctru danh gia tac dong cia hiéu biét tai chinh, ning luc cong nghé sb
va trai nghiém khach hang dén sy lya chon cac dich vu ngan hang sb cta khach hang
ca nhan tai Viét Nam. D li¢u tur 601 nguoi véi do tudi tir 18 tudi tro 1én duoc phan
tich bang phuong phap nghién ciru dinh tinh va dinh lugng. Két qua cho thay hiéu biét
tai chinh va ning luc cong nghé sé anh huong cung chiéu dang ké dén lwa chon cac
dich vu ngén hang s6 ciia khach hang. Ngoai ra, cac yéu t6 khac phan anh trai nghiem
khach hang nhu Xu huéng st dung cong nghé¢, moi quan tam cua khach hang dén
quyén riéng tu, niém tin va 1ong trung thanh véi san pham dich vu dién tir déu c6 tac
dong tich cuc dén sy lua chon céc dich vu ngan hang so cua khach hang. Tu do, bai
viét dé xudt cac ham ¥ chinh sach gitip nang cao hiéu biét tai chinh, cai thién k¥ ning
cong nghé sd va nang cao trai nghiém nguoi dung, nham thuc ddy qua trinh phat trién
dich vu ngan hang s6 tai Viét Nam mot cach bén viing va toan dién.

Tir khoa: Hiéu biét tai chinh, Nang luc cong nghé sb, Trai nghiém caa khach hang,
Dich vu ngén hang s6, Su lua chon cua khach hang
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THE IMPACT OF FINANCIAL LITERACY, DIGITAL CAPABILITY, AND
CUSTOMER EXPERIENCE ON CUSTOMERS’ CHOICE OF DIGITAL
BANKING SERVICES IN VIETNAM

Abstract: This study examines the impact of financial literacy, digital literacy, and
customer experience on customer choices towards digital banking services in
Vietnam. Primary data was collected through a survey with a final sample of 601
individuals aged 18 and above, selected randomly. The study employs a combination
of qualitative and quantitative research methods. The research findings indicate that
both financial literacy and digital literacy have a significant positive influence on
customer choices towards digital banking services. Additionally, customer experience
- related factors-including the propensity for technology adoption, concern for privacy,
trust, and loyalty toward digital products and services-also positively affect customers’
choices of digital banking services. Based on these findings, the study proposes
several policy implications to enhance financial literacy, improve digital literacy
skills, and optimize user experience, thereby contributing to the sustainable and
inclusive development of digital banking services in Vietnam.

Keywords: Financial Literacy, Digital Literacy, Customer Experience, Digital
Banking Services, Customer Choice

1. Giéi thiéu

Trong thap ky qua, ky qua, nganh tai chinh di c6 nhitng budc tién manh mé& nho
qué trinh s6 hoa, dic biét 1a sy phat trién cua ngan hang s6 va cong nghé tai chinh
(Fintech). Cac san phém tai chinh nhu tiét kiém, dau tu, thanh toan, tin dung va quan ly
riii ro ngay cang trd nén tién loi va linh hoat thong qua céc nén tang ky thuat sd, mang
dén cho khach hang nhiéu lwa chon dé quan Iy tai chinh ca nhan tot hon. Pai dich
Covid-19 cang thuc day nhanh qua trinh nay khi ngan hang di dong va vi dién tu tre
thanh phuong thirc giao dich phd bién trong bbi canh gidn cach xa hoi (Lyons & Kass-
Hanna, 2021). Ngan hang s6 khong chi mang lai lgi ich 16n cho ngudi tiéu ding ma con
gitip giao dich nhanh chéng, tiét kiém chi phi, dé tiép can ma con gitp t6 chirc tai chinh
tu dong hoa quy trinh, gidm chi phi nhan sy, tdng hiéu qua va do chinh xac giao dich.

D6i v6i cac ngan hang va t chic tai chinh, ngan hang sé giup don gian hoa thu tuc
hanh chinh, giam nhu cau luu trir tai liéu va ting toc d6 xur 1y giao dich. Hon nita, viéc
tu dong hoa quy trinh gitp giam nhén su tai quay, han ché sai sot, ting do an toan trong
giao dich, nang cao hi¢u qua kinh doanh va d¢ chinh xéc. Giao dich dugc ghi nhin can
than va thyc hién day du. Diéu ndy gitp ngan hang thu hut thém khach hang, nang cao
hiéu qua hoat dong, ting thu nhap rong va hiéu qua tai chinh (Nguyén & Nguyén,
2022). Pbi véi chinh phu, ngan hang sé hd tro thuc hién chinh sach tai khoa, quan 1y
dong tién trong nén kinh té va két ndi hé thdng tai chinh trong nudc véi toan cau. Ngoai
ra, ngan hang s con két ndi cac to chirc tai chinh, giup nha nudc nim duoc thong tin
chi tiét va day du vé tinh hinh ndp thué, dong thoi tao lién két véi cac qubc gia trén thé
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gidi, ddc biét 1a nhitng qudc gia dang phat trién manh m& ngan hang s6 (Nguyén &
Nguyén, 2022).

Pé nguoi tiéu dung tan dung hiéu qua dich vu ngan hang sd, ho can c6 kién thirc tai
chinh va ning luc cong nghé sé nhat dinh. Prete (2022) cho thdy viéc sir dung thanh
toan sé phu thudc vao ning luc cong nghé s & moi mirc do hiéu biét tai chinh, trong
khi hanh vi tai chinh cé nhan lai phu thudc vao kién thire tai chinh & moi cép do cong
nghé. Mic du vay, cac nghién ctru hién tai phan 16n chi tap trung vao mét chiéu, thuong
1a thanh toan s, ma chua xét dén cac san phdm ngan hang s6 khac. Trong bdi canh cac
ngan hang ngdy cang tap trung vao dich vu s, viéc hiéu rd mbi quan hé giira hiéu biét
tai chinh, nang luc sé va lya chon ngan hang s6 1a rit quan trong. Diéu nay gilp ngan
hang thiét ké dich vu phu hop, cai thién chién luoc tiép thi va nang cao trai nghiém
khach hang. Tai Viét Nam, McKinsey (2021) ghi nhan 50% ngudi dung sin sang chip
nhan céng nghé tai chinh méi, dic biét 1a thanh toan s, trong khi xu hudng tiéu ding
dang dich chuyén tir tiét kiém sang "mua trudc - tra sau".

Nhimng ngudi khong hiéu rd cac nguyén tic tai chinh va s6 hod co ban s& khong thé
tan dung loi thé cuia viéc tiép can dich vu tai chinh. Cac nghién ctru gan day trén thé gisi
cho thiy viéc str dung cac cong cu va nén tang thanh toan s c6 mbi lién hé voi ning luc
cong nghé sb & moi cap do hiéu biét tai chinh (Prete, 2022). Phuong phap mé ta duoc str
dung nham c6 1ap yéu t6 ngoai sinh 1a hiéu biét tai chinh va ning luc cong nghé sb.
Viéc sir dung thanh toan s6 lién quan dén kha ning sir dung cong nghé s & moi muc do
hiéu biét tai chinh, trong khi cac quyét dinh tai chinh c4 nhén c6 lién quan dén hiéu biét
tai chinh & moi cip do ciia ning lyc cong nghé sd. Tuy nhién, nghién ciru nay chi tap
trung vao cong cu thanh toan s, trong khi ngan hang con cung cap nhiéu san pham va
dich vu tai chinh s6 khac.

Mac du vay, cac nghién ctru tai Viét Nam van con han ché. Morgan & Trinh (2020)
chi xét mdi quan hé giira hiéu biét tai chinh va viéc sir dung Fintech ma khong xét dén
nang luc cong. Mot nghién ctru khac ciia D6 & Nguyén (2021) ciing dé cip dén anh
huong cua hiéu biét tai chinh ddi voi su phat trién cua Fintech da két luan vé mdi quan
hé thuan chiéu gitra hai yéu t5. Su han ché vé sb lurong nghién ctru tai Viét Nam, cung
v6i viée cac nghién ciru hién c6 chua xem xét day du cac yéu td nhu hiéu hiéu biét tai
chinh, ning lyc cong nghé sd, trai nghiém khach hang cho thay su can thiét phai nghién
ctru siu hon mdi quan hé giira cac khia canh nay va mirc d6 tac dong cua ching dén lya
chon dich vu ngan hang sd cta nguoi tiéu dung. Pay chinh 1a khoang tréng ma bai
nghién ctru dit muc tiéu 1ap day.

CAu trac bai viét gdbm 5 phan. Sau phan giéi thiéu, phan 2 néu tong quan tinh hinh
nghién ctru vé hiéu biét tai chinh, ning luc cong nghé sd, trai nghiém cta khach hang va
su lwa chon ctia khach hang. Tiép dé, phan 3 mé ta phwong phap nghién ctru va thu thap
s0 liéu ctia bai nghién ciru. Phan 4 phén tich két qua nghién ctru. Cudi cung, phan 5 dua
ra két luan.
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2. Tong quan tinh hinh nghién ctru
2.1 Hiéu biét tai chinh - FL

Hiéu biét tai chinh (Financial Literacy - FL) dwoc dinh nghia 14 kha ning nhan
thirc, hiéu va ung dung cac khai niém tai chinh nhim dua ra quyét dinh hop 1y va hinh
thanh thdi quen tai chinh lanh (Atkinson & Messy, 2011; Kass-Hanna & cong su,
2022). Mic du chua c6 dinh nghia va cach do luong thdng nhit, phan 16n nghién ciru
danh gia FL thong qua cac bai kiém tra kién thirc co ban va k¥ ning (Stolper & Walter,
2017; Hizgilov & Silber, 2020). FL duoc coi la chi bao vé kha ning c4 nhan hiéu va sir
dung hi¢u qua cac dich vu tai chinh (Lyons & cong su, 2019; Lyons & Fontes, 2021).

Hiéu biét tai chinh déng vai trd nén tang trong viéc thuc day bao trim tai chinh va
dam bao an ninh tai chinh dai han. Cac nghién ciru da tap trung danh gia mirc d6 FL dé
xay dung cac chuong trinh gido duc va tu van tai chinh phu hop (Kass-Hanna & cong
su, 2022). Trong thoi dai cong nghé tai chinh phat trién, ngudi dung can co du kién thic
dé tan dung hi¢u qua céc san phém va dich vu méi (Morgan & Trinh, 2019). Nathan &
cong su (2022) khang dinh FL va hoc van c6 tac dong tich cuc dén hanh vi tiét kiém, va
ghi nhan xu hudng nit gidi tham gia Fintech ngay cang ting. Viéc st dung ngan hang sb
chiu tdc dong manh tr nhan thac va k¥ nang. Céc yéu td nhu tinh hitu ich, d& sir dung
va do an toan la dong lyc chinh thuc déy chép nhén dich vu ngan hang dién tr. Ngoai ra,
FL ciing dugc ghi nhan c6 anh huong tich cuc dén hanh vi st dung céc dich vu Fintech
(Aftab & cong su, 2025). Tir cac bang ching thuc nghiém trén, gia thuyét nghién ciru
duoc dé xut nhu sau:

HI: Hiéu biét tai chinh ¢é anh huwong tich cuc dén lya chon cdc dich vu ngan hang
$6 ctia khdch hang.

2.2 Ning luc cong nghé so

Ning luc cong nghé sé (Digital Literacy - DL) dugc dinh nghia 1a kha ning truy
cap, sit dung hiéu qua cac nén tang va dich vu kj (Van Deursen & cong sy, 2014). Cac
t6 chtrc nhr OECD, UNESCO va EU da phat trién khung do DL trén nhiéu thiét bi s6
nhu may tinh, dién thoai di dong va Internet (Lyons & cong su, 2019; Lyons & Kass-
Hanna, 2021). Tuy nhién, phan 16n cic nghién ctru tai chinh van thién vé vai tro cia
hiéu biét tai chinh trong viéc thac day st dung dich vu tai chinh sb, trong khi anh hudng
truc tiép cua DL con it dugc khai thac (Shen & cong su, 2018; Morgan & Trinh, 2019).
Céc nghién ctru nay con dé xuit mo rong khai niém hiéu biét tai chinh dé bao gdm ca ki
nang cong nghé s6. Gan ddy, mot s6 nghién ciru da 1am rd vai tro ctia DL trong bdi canh
hanh vi tai chinh. Lyons & Fontes (2021) sir dung dir lidu tai My cho thay DL va FL
déu anh hudng dén sirc khoe tai chinh ciia ho gia dinh. Kass-Hanna & cong su (2021)
xdy dung chi sé Digital Financial Literacy (DFL) va chimg minh vai tro thiét yéu ciia
DL va FL trong viéc hinh thanh hanh vi tai chinh tich cuc tai 7 qudc gia Nam A va

4 Tap chi Quanly va Kinh (é quéc (é.s6 175 (06 2025)



Chau Phi. Pang cha y, DL con ¢ anh huéng 16n hon FL, 1am ndi bat yéu cau mo rong
dinh nghia FL dé bao ham ca k¥ ning sd. Ning luc cong nghé anh huéng dén niém tin
vao kha ning sir dung may tinh va DL 1a diéu kién tién quyét cho cac giao dich ngan
hang s6 (Gilster, 2017). Kang & cong su (2015) cling xac nhan DL anh hudng tich cuc
dén y dinh str dung coéng nghé trong gido duc. Tuy nhién, Suci & cong su (2017) khong
phat hién mbi lién hé 1 rang gitra DL va viéc st dung ngan hang dién tir. Do d6, gia
thuyét nghién ctru duoc d& xuat nhu sau:

H2: Nang luc cong nghé 56 ¢6 anh hwong tich cuc dén lwa chon cdc dich vu ngan

hang sé ciia khéach hang.

2.3 Trdi nghi¢m cua khach hang
2.3.1 Xu hwong sw dung cong nghé

Trai nghiém khach hang (Customer Experience - CE) dugc do luong thong qua xu
huéng sir dung cong nghé, mdi quan tdm cua khach hang dén quyén riéng tu, niém tin
v6i cac san pham, dich vu dién tir (E-trust) va long trung thanh véi cac san pham, dich
vu dién tir (E-loyalty). Nhitng d6i méi k¥ thuat nham nang cao hiéu suat trong mot bdi
canh cy thé thuong bi anh hudng boi khuynh huéng sin sang tiép nhan cong nghé cia
khach hang (Chandio & cong sy, 2017). Nhiéu yéu té lién quan dén xu hudng nay,
trong d6 bao gdm nhan thirc vé tinh hitu ich va mtc do dé sir dung (Davis, 1989). M6
hinh Che‘ip nhan Cong ngh¢ (TAM) da dugc cong nhan 1a mdt cong cu do ludng manh
mé& vé khuynh huéng c4 nhan trong viéc chip nhan cong nghé méi, va da duoc ung
dung rong rii trong nhiéu nghién ctru (Venkatesh & cong sy, 2008). Santini & cong sur
(2020) cho thay mbi lién hé chat ché giira cac yéu t6 trong TAM va thai d6 ciia ngudi
dung ddi véi viee st dung hé théng ngan hang dién tir. Tuong tu, nghién ctru tai Viét
Nam cho thay sy hai long ctia khach hang c6 mdi quan hé tich cuc v6i kha ning ciia
ngan hang trong viéc tmg dung cong nghé tién tién (Wang & Pho, 2009). Do do, gia
thuyét nghién ctru dugce dé xuat nhu sau:

H3: Xu huéng sir dung cong nghé anh huwong cung chiéu dén lya chon cdc dich vu
ngdn hang sé cia khach hang.

2.3.2 Méi quan tém cia khdach hang dén quyén riéng tw

Phan 16n ngudi tiéu dung bay to lo ngai vé quyén riéng tu khi str dung dich vu truc
tuyén (Sreejesh & cong su, 2016). Mdi lo nay thudng xuat phat tir viéc thong tin ca
nhan bi thu thdp ma khong c6 su cho phép rd rang hodc khong biét duge muc dich st
dung (Nowak & Phelps, 1995). Tuy nhién, néu trang web minh bach vé viée st dung dir
lidu, nguoi dung s& sin sang cung cép thong tin hon. Trong khi d6, Milne & Gordon
(1993) chi ra rang viéc cung cip phan thuong c6 thé gian tiép trin an nguoi dung, lam
giam lo ngai vé thu thap dir liéu. Mtrc do lo ngai quyén riéng tu thay doi tiy ca nhén.
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Chellappa (2001) dé phat trién thang do nhan thirc ngudi tiéu ding vé quyén riéng tu
dua trén cac yéu td: thong bao, lya chon, truy cdp, bao mat va thyc thi. Tai Viét Nam,
Nguyén & Nguyén (2022) ciing cho thiy rang rii ro cam nhan, dic biét 1a quyén riéng
tu, anh huong tiéu cuc dén y dinh st dung ngan hang truc tuyén. Tir d6, gia thuyét
nghién ctru duge dé xuit nhu sau:

H4: Moi quan tam dén quyén riéng tw ciia khdch hang anh hidng ngwoc chiéu dén
lwa chon cac dich vu ngdn hang 6 cua khach hang.

2.3.3 Niém tin doi véi cac san phcfm, dich vu dién tir (E-trust)

Niém tin dwugc hiéu 1a mdi quan hé giita nguoi tin twéng va ddi twong dugc tin
tuong. Niém tin dya trén sy déanh gia vé ning luc cia dbi tuong va bdi canh xay ra mdi
quan hé (Gambetta, 1998). Trong mdi truong sb, niém tin dién tir (e-trust) xuat hién khi
khong c6 su tiép xuc truc tiép, va cac anh huong dao dtc - xa hoi dugc cam nhan khac
biét trong mdi truong cong nghé sd. Grabner- Kriuter & Faullant (2008) cho rang niém
tin trén Internet c6 anh huong dén nhan thic rai ro va thai do ngudi tiéu dung ddi véi
ngan hang tryc tuyén. Tuong tw, Salem & cong su (2019) ciing chi ra rang niém tin dién
tr c6 tac dong dén viéc su dung dich vu ngan hang truc tuyén. Nguoi tiéu dung sé& san
sang chia sé thong tin ca nhan hon néu ho ¢6 mirc do tin twong cao ddi voi hé thong.
Nguyen & Khoa (2019) cho thdy niém tin truc tuyén co vai tro quan trong trong viéc
xay dung long trung thanh dién tir ciia khach hang d6i voi doanh nghiép tryc tuyén. Do
do, gia thuyét nghién ctru duoc dé xuat nhu sau:

H5: Niem tin dién tur anh huong dén lva chon cac dich vu ngan hang so cua

khach hang.
2.3.4 Long trung thanh véi san pham, dich vu dién tir (E-loyalty)

Flavian & Guinaliu (2006) dinh nghia long trung thanh dién tu 1a mirc do trung
thanh cua khach hang dbi véi cac dich vu s6 va khuynh hudng tiép tuc sir dung cac dich
vu d6 trong twong lai. Trong khi d6, Anderson & Srinivan (2003) da nghién ciru mbi
lién hé giita sy hai long ctia khach hang va long trung thanh dién tir, dong thoi xem xét
tac dong ctia cac yéu td & cap do doanh nghiép (niém tin, gia tri cam nhan) va ca nhan
(dong luc tién loi, thoi quen, quy mo giao dich). Kassim & Abdullah (2008) va Chen &
Yang (2014) ciing chi ra ring viéc cung cap dich vu dé tiép can va than thién gép phan
xay dung mbi quan hé 1au dai voi khach hang. Ha & cong su (2020) cho thay chét lugng
website ¢6 anh hudng tich cuc dén 1ong trung thanh dién tir trong mua sam truc tuyén,
thong qua vai trd trung gian cua niém tin dién tor va su hai long. Do d6, gia thuyét
nghién ctru duoc dé xuat nhu sau:

H6: Long trung thanh voi san phcfm, dich vu dién tw anh huong tich cuc lva chon
cdc dich vy ngdn hang sé6 cia khdch hang.
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2.4 Ly thuyét vé sw lwa chon ciia khdch hang déi véi cdc dich vu ngan hang sé

Lua chon cua khach hang (Customer Choice - CC) 1a quyét dinh duoc dua ra &
budc thir ba trong hanh trinh khach hang gdm: can nhéc, danh gia, lya chon va st dung
(Court & cong su, 2009). Y dinh st dung dich vu phan 4nh sy san sang va nhan thirc
ctia khach hang, thudc giai doan danh gia con lya chon 1a két qua sau khi ngudi tiéu
ding di can nhic cac phuong an. Trong linh vuc ngan hang s6, cac yéu t6 nhu niém tin
cam nhan va tinh kha dung cua giao dién 14 hai rao can chinh anh huong dén quyét dinh
stt dung dich vu (Aboobucker & Bao, 2018). Yéu t6 nhu giéi tinh va d6 tudi ciing tac
dong dén mirc d6 chap nhan coéng nghé, trong d6 phu nit va ngudi 16n tudi thuong co xu
hudng tir chéi nhiéu hon (Laukkanen, 2016). Ngoai ra, cac rao can tdm 1y va chic ning
nhu cam nhan dich vu, kénh tiép can va thoi quen ciing 13 nguyén nhan gay khang cu
v6i ngan hang dién tor (Kuisma & cdng su, 2007).

Pé giai thich hanh vi nguoi tiéu ding, nhiéu mé hinh 1y thuyét di duoc phat trién
nhu: Thuyét lan truyén d6i méi (Innovation Diffusion Theory - IDT), Thuyét hanh dong
hop 1y (Theory of Reasoned Action - TRA), Thuyét hanh vi c6 ké hoach (Theory of
Planned Behavior - TPB), M6 hinh chip nhan cong nghé (Technology Acceptance
Model - TAM), Thuyét nhan thirc xa hoi (Social Cognitive Theory - SCT), M6 hinh
dong luc hoc (Motivational Model - MM) va M6 hinh sir dung may tinh ca nhan (Model
of PC Utilization - PCUM). Mbi mé hinh nhdn manh mét s khia canh cu thé, chéng
han nhu IDT giai thich su chip nhan san phim méi dua trén 5 yéu t6, d6 1a loi thé
twong d6i, kha ning twong thich, d6 phirc tap, kha ning thir nghiém va quan sat (Fain &
Roberts, 1997). Trong khi do, TRA va TPB nhan manh vai trd cua thai do, chuan muc
xa hoi va kha niang kiém soat nhan thirc dbi véi hanh vi (Fishbein, 1967). M6 hinh TAM
ctia Davis (1989) tap trung vao mirc d6 hitu ich va d& sir dung cam nhan nhu yéu t6 then
chét thic day hanh vi sir dung. Cac nghién ciru ciia Plouffe & cong su (2001) va Lai &
Li (2005) cho thdy TAM phu hop v6i moi nhém tudi va trinh d6 cong nghé. SCT
(Bandura, 2001) b sung yéu t6 x3 hoi va niém tin c4 nhan. Trong khi d6, MM
(Venkatesh & Speier, 1999) va PCUM (Thompson & cong sy, 1991) d& cao vai tro cia
dong luc ndi - ngoai tai va diéu kién hd tro hanh vi cong nghé.

Téng hop cac mo hinh, 1y thuyét UTAUT (Unified Theory of Acceptance and Use
of Technology) do Venkatesh & cong su (2003) xac dinh bon yéu t6 chinh anh huong
dén hanh vi st dung cong nghé: ky vong hiéu suat, ky vong nd luc, anh hudng xa hoi va
diéu kién hd trg; dong thoi chiu diéu tiét boi gidi tinh, tudi, kinh nghiém va tinh ty
nguyén. Martins & cong su (2014) lién hé ky vong hiéu sudt véi tinh hitu ich trong
TAM. Zhou & cong su (2010) cho rang ky vong nd lyc twong ddng véi tinh dé sir dung.
Anh huodng xd hdi duoc xac nhan trong TRA, TPB, SCT va PCUM. biéu kién hd tro,
chang han k¥ ning thao tac, 1a yéu t6 then chdt trong viéc chip nhan cong nghé (Hong
& cong su, 2008). Tu do, trong bdi canh Viét Nam, nghién ctru dé xuit mo hinh Iy
thuyét tinh gon theo UTAUT véi bon yéu t trong tdm: xu hudng cong nghé, mbi quan
tam dén quyén riéng tu, niém tin va long trung thanh ddi voi dich vu ngan hang sb.
Khung 1y thuyét duoc dé xuat nhu sau:
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Hiéu biét
tai chinh

Liea chon cac dich

Trai nghiém 3,456+ N
= vy Ngéin hang sb

cuaKhach hang

khach hang

Niang lye cong
nghésé

Hinh 1. Khung 1y thuyét nghién ciru dé xuét
Nguon: Pé xudt ciia nhém tdc gia
3. Phuong phap nghién ctru
Nghién ctru str dung ca phuong phép dinh tinh va dinh luong. Dit liéu so cap dugc
thu thap théng qua bang cdu hoi véi thang do Likert 5 mirc. Cac bién trong mé hinh va
thang do twong mg véi cac bién dugc trinh bay ¢ Bang 1. Trudc tién, mot khao sat thir
nghiém da dugc thyuc hién véi mot nhom gdm 20 ngudi dé danh gia mac d6 dé hiéu cua
cac cau hoi trong bang khao sat. Sau d6, bang hoi duoc diéu chinh dé phu hop voi bbi
canh ngudi tra 10i tai Viét Nam va tranh tring ldp trong cac cau hoi. Bang cau hoi cudi
cling sau d6 dwoc phat hanh duéi hai hinh thic: ban in va ban tryc tuyén qua Google
Form tir thang 10/2024 dén thang 01/2025. Sau khi xt 1y va 1am sach dir liéu, tong cong
601 phan hoi hop 18 dugc gitr lai tir 653 bang khao sat thu vé. Phan mém SPSS va
AMOS 20 dugc str dung dé xur ly dir ligu, kiém dinh d9 tin cdy va tinh hop 1€ cua bang
héi cling nhu chay mo hinh SEM.

Bang 1. Tong hop thang do cac bién trong mé hinh

Bién Mo ta Diu ky vong  Ngudn tham khio

Hiéu biét tai chinh (FL)
Do luong kién thuc vé tinh 1ai suat

FL1 don
. X U ST Lusardi & Mitchell
FL2 ll?éop luong kién thuc vé tinh 1ai suat . (2011), OECD

(2015), Andreou &

FL3 Do luong kién thue ve lam phat Anyfantaki (2020)

FL4 Do ludng kién thirc v& phan bo rui ro
FL5 Do luong kién thic vé APR
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Bang 1. Tong hop thang do cac bién trong mé hinh (fiép theo)

Bién M6 ta Dau ky vong  Ngudn tham khio

Ndng lwc céng nghé sé (DL)
Do luong kha nang truy cadp va su

DL1 . A A

dung cong ngh¢ so
Do luong k§ nang st dung dién thoai

DL2 di don Kass-Hana & cOng su
Po luong viée sir dung dich vu i * (2022);  Lyons &
DL3 5O Wone Ve Hng Gieh vt Fontes (2021)
chinh so )
Do Iuong st dung cac dich vu so cua
DL4 A s
ngan hang
Trai nghiém khach hang
TP Do luong xu hudéng su dung cong
ngh¢ cua khach hang
Do luong moéi quan tdm cua khéach
CCP \ X A oA
hang dén quyen riéng tu N Salem & cong su
£T Do luong niém tin ctia khach hang vai (2019)

cac san pham dich vy, dién tr.
EL Do luong long trung thanh cua khach
hang v6i dich vy, san pham dién tu.
Lva chon cac dich vu ngan hang $6 cua khdch hang
bo lu’(‘)rr}g lga chon céc dich vu ngan
hang s0 cua khach hang thong qua
muc d6 khuyén khich nguoi khac su
UDBS d}mg dl?h vu 7ngan han,g 80, ke hoa?h _ Nhém tc gia
tang cuong su dung cac dich vu nay
trong tuong lai va cam nhén vé viéc
tiét kiém thoi gian, cong suc khi su
dung dich vu ngan hang so.

Nguon: Tong hop ciia nhém tdc gia
4. Két qua nghién ciru
4.1 Thong ké mé td

Trong sb 601 tra 101 khao sat, c6 482 ngudi dang sir dung cac dich vu ngén hang sb.
Ty 1& nit gi6i chiém uu thé va phan 16n nguoi tra 11 thudc nhoém tudi tir 31 dén 40, da
s6 cu trd tai cac thanh phd 16n cua Viét Nam, chu yéu 1a Ha Noi va thanh phd H6 Chi
Minh. Xét vé trinh do hoc vén, phﬁn 16n nguoi tham gia co bfmg cu nhan, hién dang hoc
tap hodc lam vi¢c trong cac linh vyc khong 1ién quan dén tai chinh.

Vé hiéu biét tai chinh, 63,73% nguoi duoc héi tra 10i dung vé cau héi vé 1ai don
(FL1). Ty 1& tra 10i dung cho cau hoi vé 1ai kép (FL2) 1a 58,40% va cho cau hoi vé hau
qua cua lam phat (FL3) 1a 59,23%. Bén canh do6, 64,73% ngudi duge hoi da tra 161 ding
cdu hoi vé loi ich cua viéc da dang hoa rii ro (FL4). Cau hoéi vé viéc hiéu thanh phin
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ctia 131 suat phan tram hang nam (FL5) chi c6 45,26% ngudi tra 16i dang. Tuy nhién, chi
6 94 nguoi (~ 15,64%) tra 1oi dung tat ca cac cau hoi tir FL1 dén FL5. Theo Andreou
& Philip (2018), mot ca nhan dugc xem 1a 6 kién thirc tai chinh néu tra 16i dung it nhat
bdn trong nim cau hoi vé kién thirc tai chinh. Do d6, 69,81% s nguoi tham gia khao
sat duoc danh gia 1a co kién thirc tai chinh tot va dugce xem 1 nhitng nguoi ¢ hiéu biét
vé tai chinh. Bén canh d6, nam gi6i thuong dugc ky vong ¢ diém sb cao hon nir gioi vé
kién thuc tai chinh (Lusardi & Mitchell, 2008; Agnew & Harrison, 2015). Tuy nhién,
két qua nghién ctru nay cho thay nit gidi c6 diém trung binh cao hon so véi nam gidi vé
kién thirc tai chinh.

Vé ning lyc cong nghé s6, két qua nghién ctru cho thiy phan 16n ngudi tham gia
khao sat déu nhan thirc & cc ing dung sb hién c6 va ¢ kha nang truy cap dich vu ngan
hang s6. Tuy nhién, kha ning sir dung k¥ thuat s6 co ban va mirc do hiéu biét vé cac
tmg dung ngan hang s6 lai chi yéu & muc trung binh hoic thp. Diéu nay cho thay
khach hang co ban da c6 ning luc cong nghé sb va thai do tich cyc ddi véi ngan hang
sd. Pang chu ¥, ning lyc cong nghé sb cua khach hang nir lai vuot tréi hon nam gi6i.
V& trai nghiém khach hang, phan 16n nguoi tham gia khao sat déng y voi bon yéu t6
chinh trong trai nghiém ngan hang s6: xu hudéng st dung céng nghé, mdi quan tdm dén
quyén riéng tu, niém tin va 1ong trung thanh véi dich vu dién tir.

4.2 Kiém dinh Cronbach’s Alpha

Cronbach’s Alpha 13 hé sé do db tin cdy cua thang do, phan anh muc d6 ddng nhit
clia cac chi muc trong cung mot thang do. Hé s6 dao dong tir 0 dén 1, trong d6 murc tir
0,7 trd 1én duoc xem 1a chap nhan dwoc. Hé sb Cronbach’s Alpha cia chi s6 hiéu biét
tai chinh 1 0,661, kién thuc s6 1a 0,741 va lya chon khach hang 13 0,680, déu dat murc
d6 tin cay phu hop. Phén tich twong quan giira timg cau hoi véi tong diém cho thay tat
ca cac cau hoi déu c6 mbi lién hé t6t (trén 0,3), khong ¢ cau hoi nao bi loai. Trong bon
khia canh trai nghiém khach hang, long trung thanh véi cic san pham, dich vu dién tir
¢6 hé s6 Cronbach’s Alpha cao nhat (0,911), cho thiy thang do rat tin cdy. Mic du hé s6
ctia xu hudng tiép nhan cong nghé thap hon (0,513), nhung van phi hop do sb luong
cdu hoi it. Hai nhom bién vé mdi quan tdm ctia khach hang vé quyén riéng tu va niém
tin v&i san pham, dich vu dién tir c6 hé s6 cao (0,842 va 0,845), thé hién su gin két tot
gitra cac cau hoi.

4.3 Phan tich nhén t6 kham phd (EFA)

Phuong phép Phan tich nhan t6 kham ph4 (EFA) dugc ap dung dé kiém dinh ba
bién 16n: hiéu biét tai chinh (FL), ning luc cong nghé sd (DL) va trai nghiém cta khach
hang (CE). Déi véi bién FL, cac hé sb tai nhan té déu 1on hon 0,5 véi gia tri Eigenvalue
ban dau 16n hon 1 (1,055) va tong phuong sai tich lily dat trén 50% (60,597%). Két qua
kiém dinh KMO va Barlett’s ctia bién FL cho thay dit liéu 12 phu hop, véi chi s6 KMO
dat 0,691 16n hon 0,5 va muc ¥ nghia cta kiém dinh Barlett’s bang 0,000 nhé hon 0,05.
Déi véi bién DL, kiém dinh EFA ciing cho thay dif lidu 1a pht hop khi chi s6 KMO dat
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0,721 16m hon 0,5 va kiém dinh Barlett’s c6 y nghia thdng ké 1a 0,000 nho hon 0,05. Ma
tran xoay cho thay tat ca cac cau hoi tir DL1 dén DL4 cung do luong mot thanh phén,
chinh 12 bién tong quat cia DL. i voi bién CE, voi chi s6 KMO dat 0,938 16n hon 0,5
va kiém dinh Barlett’s co y nghia théng ké 1a 0,000 nho hon 0,05, dir liéu dugc thu thap
dé do luong CE dugc x4c nhan 1a phit hop. Vi cac hé s tai nhan t6 16n hon 0,5, 21 chi
muc dugc chia thanh 4 thanh phéan tuong Gmg vai 4 khia canh 1a xu hudng st dung cong
nghé, 1ong trung thanh vé&i san pham, dich vu s6, mbi quan tdm dén quyén riéng tu ciia
khach hang va niém tin véi san pham va dich vu sé.

4.4 Phan tich két qud nghién civu tic mé hinh SEM
Bang 2. Két qua nghién ciru sit dung mé hinh SEM

M6 hinh SEM
FL - Hiéu biét tai chinh 0,31%**
(0,02)
DL - Ning luc cong nghé sb 0,35***
(0,03)
CE - Trai nghiém cta khach hang 0,62**
(0,05)
Sb quan sat 601

Chii thich: *** ** biéy thi mirc y nghia twong img 1% va 5%.
Nguon: Tong hop ciia nhém tdc gia

Bang 2 tom tat két qua nghién ciru sir dung mé hinh cu trc tuyén tinh (SEM). Két
qua cho thiy hiéu biét tai chinh ciing c6 mdi quan hé tich cuc voi lwa chon cac dich vu
ngan hang s6 cua khach hang véi hé s twong quan chudn hoéa 1a 0,31 & muc ¥ nghia
thong ké 1%. Noi cach khac, khi hiéu biét tai chinh ting 1én 1 thi lya chon cac dich vu
ngan hang s6 cua khach hang ting 1én 0,3. Nhiing khach hang c6 hiéu biét tai chinh cao
thuong c6 kién thirc va k¥ ning co ban vé chiic ning va dic diém cua cac san pham,
dich du sb cta ngin hang, do d6, ho c6 xu hudng lua chon st dung cac san pham, dich
vu ngan hang s6 nhiéu hon nhitng ngudi c6 trinh d tai chinh thip hon. Két qua nay kha
ddng nhit véi Morgan & Trinh (2020), Prete (2022) va Aftab & cong sy (2025). Tuy
nhién, Prete (2022) két luan c6 mbi quan hé tich cyc giita hiéu biét tai chinh va thanh
toan s, trong khi Morgan & Trinh (2020) va Aftab & cong sy (2025) khang dinh ¢
mbi quan h¢ cung chiéu gitra hiéu biét tai chinh va viéc ap dung céac dich vu Fintech
(dich vu ngan hang dién tir va thanh toan dién tir). Pai dich Covid-19 da khién cac san
pham ngan hang s6 da tré' nén pho bién hon bao gio hét, thay thé cho dich vu ngan hang
truyén thong. Do d6, nhirng ngudi co hiéu biét tai chinh thudng thuong chu dong lua
chon str dung céc tmg dung dich vu ngan hang sd.

Ning luc cong nghé sb cling duoc ghi nhén 13 ¢6 anh hudéng cung chiéu dén lwa
chon cac dich vu ngan hang s6 ctia kha déng ké, voi hé sé twong quan chuan hoa 1a 0,35
& mirc ¥ nghia thong ké 1%. Két qua nay tuong dong véi Prete (2022) khi khang dinh
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nang lyc cong nghé sd tac dong tich cuc dén kha ning sir dung dich vu ngan hang sb.
C6 thé 1y giai rang, dé sir dung cac san pham, dich vu ngan hang sb, nguoi ding can c6
kién thuc va k¥ nang cong nghé nhét dinh. Vi vay, ning luc cong nghé sd cua khach
hang 1a yéu t6 quyét dinh dén lwa chon st dung dich vu ngén hang sb ctia khach hang.

Trai nghiém khéach hang ciling c6 anh hudéng cung chiéu dén lya chon cac dich vu
ngan hang sé cta ho voi twong quan kha cao & mirc 0,62 va ¢ ¥ nghia théng ké ¢ muc
5%. Két qua nay kha dong nhat véi Salem & cong su (2019), cho thdy mdi quan hé tich
cuc gitta trai nghiém cua khach hang (bao gdm xu huéng chip nhan cong nghé, gia tri
c4 nhan ddi véi ca nhan hoa truc tuyén, lo ngai vé quyén riéng tu, niém tin vao cic san
phém, dich vu dién tir va sy lanh dao cling nhu long trung thanh véi cac san phém dich
vu dién tir) va viéc st dung dich vu ngan hang truc tuyén. RS rang khi khach hang co
trai nghiém tot vé cac dich vu ngan hang sd, ho sé& c6 thién hudng lia chon sir dung céc
san pham dich vu ngan hang s6 nhiéu hon.

Céc chi tiéu ddnh gia d6 phu hop ciia mé hinh cho thiy mé hinh phu hop dé giai
thich mbi quan hé giita cac bién. Cuy thé, gia tri Chi-Square CMIN 1a 4,46 nho hon 5,
chtng t6 dit liéu mau va mé hinh duoc st dung dé phan tich 1a phu hop. Céc chi sé do
ludng mire d6 sai léch cia moé hinh nhu GFI, CFI va TLI ¢6 gia tri gan véi mic chudn
0,9, cho théy mo hinh c6 murc d6 sai 1éch trong pham vi cho phép. Bén canh do, sai )
trung binh binh phuong gc cia mé hinh (RMSEA) 1a 0,076, nim trong khoang chip
nhan duoc tir 0,05-0,08.

Pong gop cuia nghién ctru 1a bd sung yéu 6 phi nhan thirc nhu trai nghiém khach
hang vao nghién ciru hanh vi lya chon dich vy ngan hang s cing véi cac nhan t6 nhan
thirc nhu hiéu biét tai chinh va nang luc cong nghé s6, cho phép danh gia sdu hon céac
yéu t6 nhan thirc, cam xdc va hanh vi anh huong dén quyét dinh sir dung ngan hang sé
tai Viét Nam, dé)ng thoi mo rdng pham vi cac mo hinh ly thuyét trudc do nhu TAM,
TPB hay UTAUT. Vé thyc tién, két qua giup cic ngan hang va co quan quan ly dinh
huéng chién lugc phat trién dich vu ngan hang s6 pht hop hon véi timg nhém ngudi
ding, dong thoi thic ddy chinh sach nang cao hiéu biét tai chinh va ning luc sé cho
cong dong.

5. Két luin

Bai viét c6 dong gop trong viéc xem xét tac dong cua hiéu biét tai chinh, nang luc
cong nghé s6 va trai nghiém khach hang dén lya chon st dung dich vu ngan hang $b -
mdt cach tiép can tich hop chua duoc khai thac nhiéu trong bdi canh Viét Nam. Két qua
nghién ctru khang dinh c6 mdi quan hé cung chiéu giita hiéu biét tai chinh va sy lya
chon céc dich vu ngan hang s6 ctia khach hang. Noi cach khac, nhitng khach hang ca
nhén c6 hiéu biét tai chinh cao thuong c6 xu hudng lya chon st dung cac dich vu ngan
hang s6 nhiéu hon nhitng khach hang c6 trinh d6 tai chinh thap hon. Bén canh d6, két
qua ciing ghi nhan mbi quan hé cung chiéu gitra nang luc cong nghé sé va lya chon cac
dich vu ngan hang sb cua khach hang. No6i cach khéc, lya chon st dung dich vu ngan
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hang s du0’c quyét dinh boi kién thire, k¥ ning va kha ning sir dung cic san pham,
dich vu sd, cong nghé sé cua khach hang. Ng0a1 ra, két qua ciing cho thay trai nghlem
cua khach hang cling c6 anh huong tlch cuc dén Iya chon cac dlCh vu ngan hang s cua
ho. Khéch hang c6 trai nghiém tdt vé cac dich vu ngan hang sb ¢o thién huong lua chon
sir dung cac san pham dich vu ngén hang sé nhiéu hon. Céac két qua nghién ctru c6 su
trong ddéng voi Salem & cong su (2019), Morgan & Trinh (2020), Prete (2022) va
Aftab & cong su (2025).

Pé thic déy vi€c lya chon st dung dich vu ngan hang s6 tai Viét Nam, Nha nudc
can dong vai tro dinh huéng va hd trg. Mot 1a tich hop gido duc tai chinh ca nhan vao
chuong trinh pho théng va cac hoat dong dao tao cong ddng. Hai 14 ap dung chinh sach
khuyén khich dau tu cong nghé, bao gdm wu dii thué cho cac ngan hang d6i méi sang
tao. Ba 1a ting cudng hop tac cong - tu dé xdy dung hé sinh thai ngan hang s6 dong bo
va bén vimng. Voi cac ngan hang thuong mai, can cai thién trai nghiém ngudi dung
thong qua giao dién than thién, bio mat thong tin, quy trinh xac thyc téi wu va dich vu
cham soéc khach hang tryc tuyén hiéu qua nhdm nang cao su hai long va long trung
thanh. V& phia ngudi tiéu dung, cn ting cudng ning luc cong nghé sb, dic biét véi
nhom chua quen cong nghé nhu ngudi 16n tudi, ngudi ¢ ving sdu ving xa, thong qua
c4c 16p ddo tao k¥ ning co ban va tai liéu huéng dan dé tiép can. Pong thoi, day manh
truyén thong dai chung dé phd bién loi ich, hudéng dan sir dung va cac bién phéap an toan
khi giao dich ngan hang sb, tir d6 gitp ngudi dan tu tin va chu dong hon trong méi
treong tai chinh sd.

Nghién ctru con ton tai mot sé han ché. Mic du sé lwong nguoi phan hdi hon 600
nguoi, nhung chi tap trung & cac khu vuc thanh phd 16n, chi yéu 1a Ha Noi va thanh phé
Hb Chi Minh. Do d6, két qua khong du dé rat ra ham y d6i voi khach hang & cac khu vuc
nong thoén va ving héo lanh. Cac nghién ctru trong tuong lai c6 thé mo rong ddi tugng
khao sat & cac khu vuc nong thon va ving héo lanh dé co thé cung cp thém bang chiing
thyc nghiém va cac ham y chinh sach theo khu vyrc va viing mién. Bén canh dé, cic yéu
t6 khéc lién quan dén thai do, nang lyc va hanh vi anh huéng dén lya chon dich vu ngan
hang sb cta khach hang va dugc xdy dung trén nén cac 1y thuyét thuyét/mo hinh khac
ciing c6 thé duoc tich hop va kiém dinh trong cac hudng nghién ciru tiép theo.

Loi cam on: Bai nghién ctru nay 1a san pham dé tai nghién ctru cip Trudng - Pai hoc
Ngoai thuong, ma so6 NTCS2021-67.
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