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Tóm tắt
Nghiên cứu này được thực hiện nhằm xác định các nhân tố ảnh hưởng đến quyết định sử 

dụng dịch vụ Mobile Banking tại thành phố Nha Trang. Bài nghiên cứu đã khảo sát 242 người 
dân tại thành phố Nha Trang; đồng thời, sử dụng phương pháp phân tích Cronbach’s Alpha, 
phân tích EFA và phân tích hồi quy dưới sự hỗ trợ của phần mềm SPSS 22. Kết quả nghiên 
cứu cho thấy có 5 nhân tố ảnh hưởng trực tiếp đến quyết định sử dụng dịch vụ, bao gồm: (i) 
Nhận thức tính hữu dụng; (ii) Nhận thức tính dễ sử dụng; (iii) Nhận thức rủi ro; (iv) Chi phí 
cảm nhận và (v) Niềm tin của khách hàng. Trong đó, biến “Nhận thức tính hữu dụng” có tác 
động mạnh nhất đến quyết định sử dụng dịch vụ Mobile Banking của người dân. Nghiên cứu 
đồng thời đề xuất các giải pháp nhằm thúc đẩy hành vi khách hàng trong việc sử dụng dịch vụ 
Mobile banking. 
Từ khóa: Dịch vụ Mobile banking, hành vi khách hàng, quyết định sử dụng.
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Abstract

This study was conducted to ascertain the factors that influence the adoption of Mobile Banking 
services in Nha Trang City. A survey involving 242 residents in Nha Trang was carried out, and data 
was subjected to analysis using Cronbach’s Alpha, Exploratory Factor Analysis (EFA), and regression 
analysis with the assistance of SPSS 22 software. The research findings reveal that five factors directly 
affect the decision to use the service, including: (i) Perceived usefulness, (ii) Perceived ease of use, (iii) 
Perceived risk, (iv) Perceived cost, and (v) Customer trust. Among these, “Perceived usefulness” emerges 
as the most influential factor driving users’ decisions to adopt Mobile Banking services. Furthermore, 
the research suggests several solutions to promote customer behavior in using Mobile Banking services.
Keywords: Mobile Banking Services, Customer Behavior, Usage Decision.

1. Đặt vấn đề
Cùng với sự phát triển của công nghệ 

như Trí tuệ nhân tạo (AI), Internet vạn vật 
(IoT) và Blockchain, ngành Tài chính đang 
bước vào thời đại Fintech. Theo McKinsey 
(2024), Fintech là các công ty sử dụng công 
nghệ và dịch vụ đám mây để cung cấp dịch vụ 
tài chính, giúp đơn giản hóa quy trình thanh 
toán và giảm chi phí vận hành. Một trong 
những ứng dụng nổi bật của Fintech là Mobile 
Banking, cho phép người dùng thực hiện giao 
dịch tài chính qua điện thoại thông minh hoặc 
máy tính bảng.

Tại Việt Nam, dù xuất hiện muộn, dịch 
vụ Mobile Banking có nhiều tiềm năng phát 
triển nhờ hạ tầng viễn thông mạnh và tỷ lệ 
người dùng smartphone cao. Theo World 
Bank (2024), Fintech mở ra cơ hội mở rộng 
khả năng tiếp cận tài chính và nâng cao hiệu 
quả hệ thống. Tuy nhiên, để thúc đẩy Mobile 
Banking, cần hiểu các nhân tố ảnh hưởng đến 
quyết định sử dụng. Xuất phát từ những căn 
cứ trên, nghiên cứu các nhân tố ảnh hưởng tới 
quyết định sử dụng dịch vụ Mobile Banking 
tại thành phố Nha Trang được thực hiện nhằm 
trả lời cho các câu hỏi sau: (i) Những nhân tố 
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nào ảnh hưởng tới quyết định sử dụng dịch vụ 
Mobile Banking của người dân tại thành phố 
Nha Trang?; (ii) Tác động của các nhân tố đến 
quyết định sử dụng dịch vụ Mobile Banking 
như thế nào?; (iii) Những giải pháp để thúc 
đẩy phát triển dịch vụ này cho người dân tại 
thành phố Nha Trang?
2. Cở sở lý thuyết và mô hình nghiên cứu
2.1. Cơ sở lý thuyết 

Ba lý thuyết nền tảng thường được áp 
dụng rộng rãi trong các nghiên cứu về hành 
vi chấp nhận dịch vụ bao gồm: (i) Lý thuyết 
hành động hợp lý (Theory of Reasoned 
Action - TRA) của Fishbein và Ajzen (1975), 
lý giải hành vi cá nhân dựa trên hai yếu tố 
chính: thái độ đối với hành vi và chuẩn mực 
chủ quan; (ii) Lý thuyết hành vi có kế hoạch 
(Theory of Planned Behavior - TPB) do Ajzen 
(1991) phát triển từ TRA, bổ sung thêm thành 
phần kiểm soát hành vi nhận thức nhằm phản 
ánh ảnh hưởng của các yếu tố ngoài tầm kiểm 
soát cá nhân; và (iii) Mô hình chấp nhận công 
nghệ (Technology Acceptance Model - TAM) 
của Davis (1985), bắt nguồn từ TRA, cho 
rằng việc chấp nhận và sử dụng một hệ thống 
thông tin chịu ảnh hưởng trực tiếp bởi thái độ 
của người dùng đối với việc sử dụng, trong 
đó, thái độ này bị chi phối bởi mức độ nhận 
thức về tính hữu ích (perceived usefulness) và 

tính dễ sử dụng (perceived ease of use) của 
hệ thống.

Nhiều nghiên cứu sau đó đã tiếp tục phát 
triển mô hình TAM bằng cách bổ sung các 
yếu tố ảnh hưởng khác nhằm giải thích hành 
vi chấp nhận các dịch vụ ngân hàng số như 
iBanking.

Radomir và Nistor (2013) đã mở rộng 
mô hình TAM bằng cách bổ sung ba yếu tố 
liên quan đến niềm tin hợp lý về mặt lý thuyết, 
bao gồm: nhận thức về bảo mật và quyền 
riêng tư (perceived security/privacy), nhận 
thức về lợi ích (perceived benefit) và hình ảnh 
(image). Trong một nghiên cứu khác, Nasri 
(2011) cũng áp dụng mô hình TAM mở rộng 
để phân tích các yếu tố ảnh hưởng đến việc 
chấp nhận dịch vụ iBanking tại Tunisia. Kết 
quả nghiên cứu cho thấy sự thuận tiện, nhận 
thức về rủi ro, bảo mật, và kiến thức sẵn có 
về Internet đều có tác động đáng kể đến hành 
vi chấp nhận iBanking. Ngoài ra, các yếu tố 
nhân khẩu học như nghề nghiệp và trình độ 
học vấn cũng được xác định là có ảnh hưởng 
rõ rệt.

Tại Việt Nam, đã có nhiều nghiên cứu 
định lượng nhằm khám phá các yếu tố ảnh 
hưởng đến việc chấp nhận sử dụng dịch vụ 
iBanking. Một số nghiên cứu điển hình đã 
được tổng hợp trong Bảng 1. 

Bảng 1. Tổng hợp các nghiên cứu liên quan đến đề tài nghiên cứu

STT Nghiên cứu Địa điểm 
nghiên cứu

Mô hình 
cơ sở Yếu tố ảnh hường

1

Các yếu tố ảnh hưởng đến việc 
chấp nhận dịch vụ ngân hàng 
số: Nghiên cứu thực nghiệm 
tại Việt Nam trong đại dịch 
Covid-19 (Nguyễn Phương 
Mai và cộng sự, 2024)

Việt Nam UTAUT

Kỳ vọng hiệu suất
Kỳ vọng nỗ lực
Ảnh hưởng xã hội
Điều kiện hỗ trợ
Niềm tin
Nhận thức rủi ro Covid-19

2

Chấp nhận Mobile Bank-
ing tại Việt Nam: Nghiên 
cứu thực nghiệm (Vũ Tuấn 
Anh, 2023)

Việt Nam DOI

Lợi thế tương đối
Sự tương thích
Khả năng quan sát
Độ phức tạp
Nhận thức rủi ro

3

Phân tích việc chấp nhận 
dịch vụ Mobile Banking tại 
Việt Nam: Mở rộng mô hình 
UTAUT2 với yếu tố sợ hãi 
Covid-19 (Nguyễn Thảo 
Nguyễn & Nguyễn Mien Thị 
Ngọc, 2023)

Việt Nam UTAUT2 
mở rộng

Kỳ vọng hiệu suất
Ảnh hưởng xã hội
Điều kiện hỗ trợ
Giá trị thụ hưởng
Thói quen
Sợ hãi Covid-19

4

Những yếu tố ảnh hưởng 
tới hành vi người tiêu dùng 
trong việc sử dụng dịch vụ 
Mobile banking tại thủ đô 
Hà Nội, Việt Nam (Vũ Mạnh 
Cường, 2013)

Hà Nội, 
Việt Nam TAM

Nhận thức tính hữu dụng 
Nhận thức tính dễ sử dụng
Nhận thức rủi ro 
Sự tin tưởng của khách 
hàng 
Nhận thức chi phí 



KINH TẾ VÀ XÃ HỘI

22    Số 17 - Tháng 6.2025 - Tạp chí KH&CN Trường Đại học Hòa Bình

5

Nghiên cứu các yếu tố ảnh 
hưởng tới ý định sử dụng 
dịch vụ mua hàng điện tử 
qua mạng (Hoàng Quốc 
Cường, 2010)

Thành phố 
Hồ Chí 

Minh và các 
tỉnh lân cận

UTAUT, 
TAM và 
E-CAM

Mong đợi về giá
Cảm nhận sự tiện lợi
Cảm nhận tính dễ sử dụng 
Cảm nhận sự thích thú
Ảnh hưởng xã hội
Cảm nhận sự rủi ro khi sử 
dụng

Từ các mô hình nghiên cứu trên, kết 
hợp với thực tiễn tại Việt Nam, tác giả đề 
xuất mô hình nghiên cứu về việc sử dụng 
dịch vụ iBanking tại thành phố Nha Trang 
khi đưa vào các biến cụ thể ảnh hưởng mức 
độ sử dụng dịch vụ này dựa trên những khái 
niệm của mô hình TAM, bao gồm: nhận thức 
về tính hữu dụng, nhận thức về tính dễ sử 
dụng, nhận thức về chi phí, nhận thức rủi ro 
và niềm tin của khách hàng… 
2.2. Giả thuyết nghiên cứu
2.2.1. Nhận thức tính hữu dụng

“Perceived usefulness”, hay còn gọi 
là nhận thức về tính hữu dụng, đề cập đến 
những lợi ích mà người dùng kỳ vọng sẽ 
nhận được khi sử dụng dịch vụ ngân hàng 
trực tuyến (iBanking). Khái niệm này được 
xem là một thành phần trọng yếu trong mô 
hình chấp nhận công nghệ (TAM) và đã được 
củng cố trong nhiều nghiên cứu liên quan 
đến hành vi chấp nhận công nghệ. Trong 
nghiên cứu của Nasri (2011), nhân tố “sự 
thuận tiện” được sử dụng như một biến độc 
lập, phản ánh mức độ cảm nhận của người 
dùng về việc iBanking giúp họ tiết kiệm thời 
gian, giảm chi phí giao dịch, và đặc biệt là 
khả năng truy cập tài khoản một cách linh 
hoạt - bất kỳ lúc nào và ở bất cứ đâu. Trong 
bài nghiên cứu, thuật ngữ này đã được tác 
giả thống nhất đưa vào “nhận thức tính hữu 
dụng” - một cách thay đổi tên gọi cho phù 
hợp hơn .

Giả thuyết 1: Nhận thức tính hữu dụng 
càng đa dạng thì ý định sử dụng dịch vụ 
Mobile Banking càng tăng.
2.2.2. Nhận thức tính dễ sử  dụng

Yếu tố nhận thức về tính dễ sử dụng 
(Perceived Ease of Use - PEOU) được Davis 
và các cộng sự (1989) định nghĩa là mức độ 
mà một cá nhân tin rằng việc sử dụng một 
hệ thống cụ thể sẽ không đòi hỏi nhiều công 
sức và nỗ lực. Trong nghiên cứu của Ramli 
và Rahmawati (2020), khái niệm này được 
làm rõ thêm với hàm ý rằng, khi người dùng 
tin rằng họ có thể sử dụng một hệ thống mà 
không cần bỏ ra quá nhiều công sức để tìm 
tòi, thì khả năng hình thành ý định sử dụng sẽ 
cao hơn. Tần suất sử dụng và mức độ tương 
tác giữa người dùng và hệ thống cũng là 
những chỉ dấu phản ánh mức độ dễ sử dụng.

Ramli và Rahmawati cũng khẳng định 
rằng, tính dễ sử dụng là một yếu tố thúc đẩy 
ý định hành vi tích cực trong việc tiếp cận và 
ứng dụng các công nghệ thông tin mới - bởi 
nếu một hệ thống dễ sử dụng, người dùng sẽ 
có xu hướng lựa chọn và triển khai nó.

Từ đây, tác giả đề xuất Giả thuyết 2: 
Nhận thức dễ sử dụng có tác động mạnh đến 
quyết định sử dụng dịch vụ Mobible Banking.
2.2.3. Chi phí cảm nhận

Chi phí cảm nhận (Perceived Cost) là 
mức độ mà người tiêu dùng cảm nhận được 
về các khoản chi phí (bao gồm cả tài chính 
và phi tài chính như thời gian và công sức) 
liên quan đến việc sử dụng dịch vụ. Chi phí 
cảm nhận cao có thể trở thành rào cản đối 
với hành vi chấp nhận dịch vụ. Theo Wu và 
Wang (2005), chi phí cảm nhận là một yếu tố 
tiêu cực ảnh hưởng đến ý định sử dụng dịch 
vụ di động. Kleijnen và cộng sự (2004) cũng 
cho rằng, chi phí cảm nhận bao gồm cả phí 
đăng ký, chi phí thiết bị, chi phí dữ liệu và 
thời gian, có thể làm giảm sự chấp nhận dịch 
vụ của người tiêu dùng.

Giả thuyết 3: Càng cảm nhận chi phí 
cao, người dùng càng ít có xu hướng sử dụng 
dịch vụ Mobile Banking.
2.2.4. Niềm tin của khách hàng

Lin (2011) khẳng định rằng niềm tin là 
yếu tố có ảnh hưởng tích cực đến ý định hành 
vi sử dụng dịch vụ Mobile Banking, bởi khi 
người dùng cảm thấy tin tưởng vào mức độ 
bảo mật và uy tín của dịch vụ, họ sẽ sẵn sàng 
sử dụng mà không cần thêm các xác minh 
phức tạp khác.

Giả thuyết 4: Niềm tin của khách hàng 
có ảnh hưởng tích cực đến quyết định sử 
dụng dịch vụ Mobile Banking.
2.2.5. Nhận thức rủi ro

Theo Featherman và Pavlou (2003), 
nhận thức rủi ro là một trong những rào cản 
chính ảnh hưởng tiêu cực đến ý định chấp 
nhận công nghệ mới, trong đó, có các dịch 
vụ ngân hàng trực tuyến và Mobile Banking. 
Người dùng càng cảm thấy dịch vụ không an 
toàn, dễ bị tấn công mạng hoặc mất thông tin, 
họ càng có xu hướng từ chối sử dụng dịch vụ. 
Nghiên cứu của Lee (2009) cũng chỉ ra rằng 
các loại rủi ro như rủi ro tài chính, rủi ro xã 
hội và rủi ro bảo mật có ảnh hưởng tiêu cực 
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đến ý định sử dụng Internet Banking - và kết 
luận này hoàn toàn có thể áp dụng cho dịch 
vụ Mobile Banking trong bối cảnh hiện nay.

Giả thuyết 5: Nhận thức rủi ro có ảnh 
hưởng tiêu cực đến quyết định sử dụng dịch 

vụ Mobile Banking.
2.3. Mô hình nghiên cứu 

Tác giả đề xuất mô hình nghiên cứu 
như sau:

3. Phương pháp nghiên cứu
3.1. Phương pháp nghiên cứu

Nghiên cứu này sử dụng 2 phương pháp 
định tính và định lượng, tiến trình thực hiện 
nghiên cứu chia thành giai đoạn: nghiên cứu 
sơ bộ và nghiên cứu chính thức. Nghiên cứu 
sơ bộ sử dụng thảo luận nhóm và tham khảo 
ý kiến (cán bộ Ngân hàng TMCP của các chi 
nhánh trên địa bàn thành phố Nha Trang). 
Nghiên cứu chính thức thông qua khảo sát 
với mẫu có kích thước n = 242.
 3.2. Xây dựng thang đo 

Công cụ nghiên cứu là thang đo Likert 
(“1” là Hoàn toàn không đồng ý, “2” là 
Không đồng ý, “3” là Bình thường, “4” là 
Đồng ý và “5” là Hoàn toàn đồng ý).

Thang đo đánh giá các yếu tố ảnh 
hưởng tới quyết định sử dụng dịch vụ Mobile 
Banking của người dân tại thành phố Nha 
Trang được thiết kế gồm 30 biến quan sát cho 
6 thành phần: (1) Nhận thức tính hữu dụng 
gồm 4 biến quan sát; (2) Nhận thức tính dễ 
sử dụng gồm 3 biến quan sát; (3) Nhận thức 
rủi ro gồm 11 biến quan sát; (4) Chi phí cảm 
nhận gồm 3 biến quan sát; (5) Niềm tin của 
khách hàng gồm 6 biến quan sát; (6) Quyết 
định sử dụng dịch vụ Mobile Banking gồm 3 
biến quan sát (Thang đo được xây dựng theo 

các nghiên cứu của Lee, (2009), Hsiu-Fen 
Lin (2011), Vũ Mạnh Cường (2013), Wu và 
Wang (2015).  

Thảo luận 6 chuyên gia và khảo sát thí 
điểm với n=50, cùng với phân tích bằng phần 
mềm SPSS 22.0 cho thang đo chính thức 
gồm 30 câu hỏi.  
3.3. Kết quả thu thập số liệu

Theo Nguyễn Đình Thọ (2011), trong 
phân tích mô hình phương trình cấu trúc 
phải có 5 mẫu nghiên cứu cho từng thang đo. 
Trong nghiên cứu này, mô hình nghiên cứu 
với năm giả thuyết và 30 biến quan sát, nên 
số lượng mẫu tối thiểu cần thiết là 150 mẫu 
nghiên cứu. Để tăng độ tin cậy cho nghiên 
cứu, tác giả điều tra 250 người dân tại các xã, 
phường của thành phố Nha Trang.

Việc thu thập thông tin các câu hỏi được 
thực hiện trên tinh thần tự nguyện thông qua 
phương thức bút vấn, thời gian hoàn tất việc thu 
thập và nhập liệu số liệu là 02 tháng, từ tháng 3 
đến tháng 4 năm 2025. Số mẫu được phát ra 
là 250 mẫu, số mẫu thu về được là 248 mẫu, 
số mẫu khách hàng không điền đầy đủ thông 
tin các câu hỏi và mẫu trả lời không hợp lệ 
là 06 mẫu, số mẫu thực hiện nghiên cứu là 
242 mẫu. Thông tin về mẫu khảo sát thể hiện 
trong Bảng 2. 

Bảng 2. Kết quả thống kê mẫu khảo sát khách hàng

Thông tin khách hàng Số lượng Tỷ lệ (%)

1. Độ tuổi    

Dưới 25 tuổi 23 9.5

Từ 25 - 40 tuổi 103 42.6

Từ 40 – 55 tuổi 89 36.8

Trên 55 tuổi 27 11.2
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3.4. Phương pháp phân tích số liệu
Thang đo được phân tích kiểm định 

bằng hệ số tin cậy Cronbach’s Alpha và phân 
tích EFA để kiểm định các nhân tố ảnh hưởng 
và nhận diện các yếu tố được cho là phù hợp, 
đồng thời, sử dụng phương pháp phân tích 
hồi quy tuyến tính đa biến để xác định mức 
độ tác động của từng nhân tố đến ý định sử 

dụng dịch vụ Mobile Banking. Sau đó, phân 
tích tổng hợp, thống kê .

Phân tích hồi quy: (1) Nhận thức tính 
hữu dụng (THD); (2) Nhận thức tính dễ sử 
dụng (DSD); (3) Nhận thức rủi ro (RR); (4) 
Chi phí cảm nhận (CP) và (5) Niềm tin của 
khách hàng (NT).

2. Giới tính
Nam 125 51.7

Nữ 117 48.3
3. Trình độ học vấn

THPT, khác 42 17.4

Trung cấp 65 26.9

Cao đẳng 61 25.2

Đại học 38 15.7

Sau đại học 36 14.9
4. Về nghề nghiệp

Học sinh, sinh viên 37 15.3

Công chức 34 14.0

Tự doanh 97 40.1

Nghề nghiệp chuyên môn 59 24.4

Nội trợ, hưu trí 15 6.2
5. Thu nhập bình quân

Dưới 5 triệu 23 9.5

5-10 triệu 117 48.3

10-15 triệu 67 27.7

Trên 15 triệu 35 14.5
6. Tình trạng hôn nhân

Độc thân 122 50.4
Có gia đình 120 49.6
Tổng cộng 242 100

Bảng 3. Thang đo hiệu chỉnh và các biến quan sát
STT Thang đo Ký hiệu

 I Nhận thức tính hữu dụng THD

1 Việc sử dụng dịch vụ Mobile Banking sẽ giúp bạn hoàn thành công việc 
nhanh chóng hơn THD1

2 Việc sử dụng dịch vụ Mobile Banking sẽ giúp bạn thực hiện công việc dễ 
dàng hơn THD2

3 Dịch vụ Mobile Banking rất hữu dụng đối với bạn THD3
4 Nói chung, việc sử dụng DV Mobile Banking hữu ích cho tất cả mọi người THD4
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 II Nhận thức tính dễ sử dụng DSD
5 Học hỏi cách sử dụng dịch vụ Mobile Banking rất dễ dàng DSD1

6 Thực hiện giao dịch thông qua dịch vụ Mobile Banking không cần nhiều 
nỗ lực DSD2

7 Việc sử dụng dịch vụ Mobile Banking rất đơn giản và dễ dàng DSD3
III  Nhận thức rủi ro RR

8 Dịch vụ Mobile Banking không hoạt động tốt do những vấn đề của mạng 
lưới điện thoại RR1

9 Dịch vụ Mobile Banking không hoạt động tốt do hoạt động thanh toán và 
giao dịch không chính xác RR2

10 Khi chuyển tiền thông qua dịch vụ Mobile Banking, bạn lo sợ bạn sẽ mất 
tiền do lỗi bất cẩn như đánh nhầm số tài khoản hay nhầm số tiền RR3

11 Bạn lo lắng khi sai sót giao dịch xảy ra, bạn không nhận được đền bù từ 
ngân hàng RR4

12
Bạn chắc chắn rằng nếu bạn quyết định sử dụng dịch vụ Mobile Banking, 
khi có vấn đề giao dịch xảy ra, bạn bè, gia đình và đồng nghiệp của bạn sẽ 
không tin tưởng dịch vụ đó nữa

RR5

13 Khi tài khoản ngân hàng của bạn bị trộm hay hack, bạn sẽ gặp khó khăn 
trong cuộc sống RR6

14 Sử dụng dịch vụ Mobile Banking không thuận tiện đối với bạn bởi vì bạn sẽ 
phải mất thời gian để xử lý những sai sót trong giao dịch RR7

15 Sử dụng dịch vụ Mobile Banking sẽ tốn thời gian để tìm hiểu cách sử dụng 
dịch vụ RR8

16 Bạn cảm thấy không an toàn khi cung cấp thông tin cá nhân của mình trên 
mạng lưới dịch vụ Mobile Banking RR9

17 Bạn thấy không yên tâm khi sử dụng dịch vụ Mobile Banking bởi vì những 
người khác có thể truy cập vào tài khoản ngân hàng của bạn RR10

18 Bạn cảm thấy không an toàn khi gửi các thông tin nhạy cảm thông qua dịch 
vụ Mobile Banking RR11

IV Chi phí cảm nhận CP

19 Bạn cảm thấy chi phí thiết bị để thực hiện giao dịch bằng dịch vụ Mobile 
Banking là đắt đối với bạn CP1

20 Bạn cảm thấy chi phí giao dịch của dịch vụ Mobile Banking là đắt CP2
21 Bạn cảm thấy chi phí chuyển tiền thông qua dịch vụ Mobile Banking là đắt CP3
 V Niềm tin của khách hàng NT

22 Nhà cung cấp dịch vụ Mobile Banking cần đáng tin tưởng, có kinh nghiệm 
và có khả năng NT1

23 Cung cấp dịch vụ Mobile Banking có thể liên quan tới hệ thống thông tin 
cần thiết khác khi thực hiện giao dịch NT2

24 Nhà cung cấp dịch vụ Mobile Banking nên đối xử công bằng với mọi người NT3

25 Chính sách của nhà cung cấp dịch vụ Mobile Banking nên rõ ràng trong 
mỗi giao dịch NT4

26 Nhà cung cấp dịch vụ Mobile Banking luôn luôn sẵn sàng tiếp nhận yêu cầu 
của người sử dụng dịch vụ NT5

27 Nhà cung cấp dịch vụ Mobile Banking phấn đấu đáp ứng tốt các nhu cầu 
của người sử dụng dịch vụ NT6
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 VI Quyết định sử dụng dịch vụ Mobile Banking QDSD

28 Anh/ chị luôn sử dụng dịch vụ Mobile Banking để thanh toán các chi phí gia 
đình: điện, diện thoại, nước… QDSD1

29 Anh/ chị thường xuyên sử dụng dịch vụ Mobile Banking để thanh toán các 
dịch vụ mua sắm trực tuyến QDSD2

30 Nhìn chung, anh/ chị thường xuyên sử dụng dịch vụ Mobile Banking để 
thực hiện các giao dịch cho công việc và chi tiêu của mình. QDSD3

Nguồn: Tác giả xây dựng

Bảng 4. Kết quả phân tích Cronbach’s Alpha

STT Thang đo Biến 
quan sát

Trung bình 
của thang đo 
nếu loại biến

Phương sai 
của thang đo 
nếu loại biến

Hệ số 
tương 
quan 

biến tổng

Alpha 
nếu bị 
loại bỏ 

biến

1 Nhận thức 
tính hữu dụng

THD1 10,67 2,065 0,553 0,684
THD2 10,70 2,036 0,554 0,683
THD3 10,76 2,131 0,502 0,712
THD4 10,71 2,117 0,562 0,680

Cronbach’s Alpha = 0,748

2 Nhận thức tính 
dễ sử dụng

DSD1 7,18 1,226 0,724 0,787
DSD2 7,14 1,225 0,750 0,763
DSD3 7,16 1,239 0,687 0,824

Cronbach’s Alpha = 0,851

3 Nhận thức rủi 
ro

RR1 22,087 32,080 0,763 0,911
RR2 22,091 32,846 0,712 0,914
RR3 22,058 32,777 0,688 0,915
RR4 22,124 32,682 0,708 0,914
RR5 22,087 34,129 0,656 0,917
RR6 22,116 33,762 0,764 0,912
RR7 22,066 32,742 0,749 0,912
RR8 22,045 33,678 0,710 0,914
RR9 22,116 34,866 0,599 0,919
RR10 22,079 33,135 0,695 0,915
RR11 22,107 35,159 0,551 0,921

Cronbach’s Alpha = 0,922

4. Kết quả nghiên cứu
3.1.	Kiểm định độ tin cậy của thang đo với 

hệ số Cronbach’s Alpha
Sử dụng công cụ Cronbach’s Alpha 

để phân tích độ tin cậy cho các thang đo. 
Các hệ số tương quan biến tổng đều lớn 
hơn 0,3, đạt tiêu chuẩn cho phép (Nunnally 

& Burnstein, 1994) và tiêu chuẩn để chọn 
thang đo khi nó có hệ số Cronbach’s Alpha 
đạt từ 0,6 trở lên. Cronbach’s Alpha sẽ cho 
biết các đo lường của chúng ta có mối liên 
hệ với nhau trong việc đo lường các khái 
niệm nghiên cứu hay không.  
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4 Chi phí cảm 
nhận

CP1 4,946 2,864 0,597 0,758
CP2 4,814 2,476 0,694 0,654
CP3 4,843 2,614 0,619 0,737

Cronbach’s Alpha = 0,793

5
Niềm tin 

của khách 
hàng

NT1 18,269 9,085 0,588 0,785
NT2 18,165 9,657 0,552 0,791
NT3 18,132 9,526 0,650 0,769
NT4 17,417 10,219 0,621 0,779
NT5 18,054 10,416 0,482 0,805
NT6 17,876 9,744 0,595 0,781

Cronbach’s Alpha = 0,815

6

Quyết định sử 
dụng dịch vụ 

Mobile 
Banking

QDSD1 7,025 1,004 0,673 0,788
QDSD2 7,128 0,934 0,696 0,767
QDSD3 7,070 0,937 0,712 0,750

Cronbach’s Alpha = 0,833
Nguồn: Kết quả phân tích dữ liệu khảo sát, 2025

Kết quả kiểm định độ tin cậy của thang 
đo cho thấy Hệ số Cronbach’s Alpha của các 
thang đo lúc này đều lớn hơn 0.6 và hệ số 
tương quan biến - tổng của các biến quan 
sát đều lớn hơn 0.3 nên đạt yêu cầu. Sau khi 
kiểm tra độ tin cậy thang đo trước khi tiến 
hành phân tích nhân tố khám phá (EFA), các 
biến quan sát đều đạt yêu cầu và chấp nhận 
cho quá trình nghiên cứu tiếp theo.

4.2. Kết quả phân tích nhân tố khám phá (EFA)
4.2.1. Kết quả phân tích EFA với các biến 
độc lập 

Kết quả phân tích nhân tố có 27 biến 
quan sát để đo lường 5 thành phần ảnh 
hưởng tới Quyết định sử dụng dịch vụ 
Mobile Banking của người dân tại địa bàn 
thành phố Nha Trang với những tham số 
thống kê đều đạt những tiêu chuẩn đặt ra.

Bảng 5. Phân tích EFA với các biến độc lập
KMO and Bartlett’s Test

Kiểm định Kaiser-Meyer-Olkin Measure về sự thích hợp của mẫu 0,870
Kiểm định Bartlett’s về 
cấu hình của mẫu

Tương đương Chi – bình phương 3074,346
Bậc tự do (Df) 351
Mức ý nghĩa (Sig.) 0,000

Nguồn: Trích xuất từ phần mềm SPSS

Tổng phương sai trích

Nhân 
tố

Eigenvalues khới tạo Tổng bình phương của 
hệ số tải nhân tố được trích

Tổng bình phương của 
hệ số tải nhân tố xoay

Tổng
% của 

phương 
sai

% 
tích lũy Tổng

% của 
phương 

sai

% 
tích lũy Tổng

% của 
phương 

sai

% 
tích lũy

1 7,115 26,352 26,352 7,115 26,352 26,352 6,282 23,268 23,268
2 4,065 15,056 41,409 4,065 15,056 41,409 3,292 12,192 35,460
3 2,057 7,620 49,029 2,057 7,620 49,029 2,436 9,022 44,483
4 1,931 7,153 56,182 1,931 7,153 56,182 2,212 8,194 52,676
5 1,157 4,286 60,468 1,157 4,286 60,468 2,104 7,791 60,468
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	Hệ số KMO = 0,870> 0,5: Dữ liệu 
phù hợp để thực hiện phân tích nhân tố 
khám phá.
	Kiểm định Bartlett:
- Giả thuyết Ho: Các biến quan sát không 

có mối tương quan với nhau trong tổng thể.
- Kết quả kiểm định: Sig. = 0,000 < 0,05. 

Kết luận: Bác bỏ giả thuyết Ho, nghĩa là, các 
biến quan sát có mối tương quan với nhau 
trong tổng thể.
	Phần trăm phương sai trích 

(Percentage of variance): có giá trị là 60,468% 

> 0,5 (đạt tiêu chuẩn). Như vậy, năm nhân tố 
được rút ra có thể giải thích được 60,468% sự 
biến thiên của tập dữ liệu.
	Hệ số tải nhân tố của các biến quan sát 

đều lớn hơn 0,5: Đạt yêu cầu
Sau khi phân tích các nhân tố khám phá 

EFA, 27 biến của 5 nhân tố độc lập không có 
biến quan sát nào bị loại. Vì vậy, không cần 
tính lại hệ số Cronbach’s Alpha của thang đo 
vì kết quả đã đạt được yêu cầu về độ tin cậy. 
Do vậy, chấp nhận được thang đo đã phân tích.
4.2.2. Kết quả phân tích EFA với biến phụ thuộc

Giá trị KMO = 0,723>0,5: Kết luận: 
Dữ liệu phù hợp để thực hiện phân tích nhân 
tố khám phá.
	Kiểm định Bartlett:
+ Giả thuyết Ho: Các biến quan sát không 

có mối tương quan với nhau trong tổng thể.
+ Kết quả kiểm định: Sig. = 0,000 < 

0,05. Kết luận: Bác bỏ giả thuyết Ho, nghĩa 
là, các biến quan sát có mối tương quan với 
nhau trong tổng thể.
	Phần trăm phương sai trích 

(Percentage of variance): có giá trị bằng 
74,984% > 0,5. Như vậy, nhân tố được rút ra 

có thể giải thích được 74,984% sự biến thiên 
của tập dữ liệu. 
	Hệ số tải nhân tố của các biến quan 

sát đều lớn hơn 0,5: Đạt yêu cầu.
Sau khi phân tích các yếu tố khám phá 

EFA các biến của nhân tố phụ thuộc thì 
không có biến quan sát nào bị loại. Vì vậy, 
không cần tính lại hệ số Cronbach’s Alpha 
của thang đo vì kết quả đã đạt được yêu cầu 
về độ tin cậy. Do vậy, chấp nhận được thang 
đo đã phân tích.
4.3. Kết quả phân tích tương quan

Bảng 6. Phân tích EFA với biến phụ thuộc
KMO and Bartlett’s Test

Kiểm định Kaiser-Meyer-Olkin Measure về sự thích hợp của mẫu 0,723

Kiểm định Bartlett’s 
về cấu hình của mẫu

Tương đương Chi – bình phương 276,366
Bậc tự do (Df) 3
Mức ý nghĩa (Sig.) 0,000

Tổng phương sai trích

Nhân tố

Eigenvalues khới tạo Tổng bình phương của hệ số tải 
nhân tố được trích

Tổng
% của 

phương 
sai

% tích lũy Tổng
% của 

phương 
sai

% tích lũy

1 2,250 74,984 74,984 2,250 74,984 74,984
2 0,404 13,465 88,449    
3 0,347 11,551 100,000    

Nguồn: Trích xuất từ phần mềm SPSS

 Bảng 7. Kết quả phân tích tương quan Pearson

Quyết định 
sử dụng dịch 

vụ Mobile 
Banking

Nhận thức 
tính hữu 

dụng

Nhận thức 
tính dễ sử 

dụng

Nhận 
thức 
rủi ro 

Chi phí 
cảm nhận 

Niềm tin 
của khách 

hàng
Pearson  

Corelation 0,662** 0,688** -0,346** -0,307** 0,451**

Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 242 242 242 242 242

Nguồn: Kết quả phân tích dữ liệu khảo sát, 2025
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Kết quả phân tích tương quan cho thấy 

hệ số tương quan giữa biến phụ thuộc với các 
biến độc lập dao động từ -0,307 đến +0,688. 
Hệ số Sig. (2-tailed) <5% cho thấy tất cả các 
hệ số tương quan của các biến độc lập còn lại 
với biến phụ thuộc đều có ý nghĩa thống kê. 
Các biến độc lập đều có mối tương quan khá 

chặt chẽ với biến phụ thuộc, các hệ số tương 
quan đều có ý nghĩa thống kê. Kết quả phân 
tích tương quan trên khẳng định việc tiếp tục 
thực hiện phân tích hồi quy đa biến là phù hợp 
đối với tập dữ liệu đang xét. 
4.4. Kết quả phân tích hồi quy và kiểm định 
giả thuyết

Kết quả phân tích hồi quy cho thấy cả 
05 biến độc lập có tác động và có ý nghĩa 
thống kê (Sig < 0,05) đến quyết định sử 
dụng dịch vụ Mobile Banking của người dân 
trên địa bàn thành phố Nha Trang, trong đó, 
biến “Nhận thức tính hữu dụng” có tác động 
mạnh nhất đến Quyết định sử dụng dịch vụ 
Mobile Banking của người dân (β = 0,438), 

biến “Nhận thức tính dễ sử dụng” có tác 
động mạnh thứ 2 (β = 0,350), kế tiếp là biến 
“Niềm tin của khách hàng” với β = 0,132. 
Hai biến “Nhận thức rủi ro” (β = -0,149) và 
“Chi phí cảm nhận” (β = -0,148) có tác động 
ngược chiều đến quyết định sử dụng dịch vụ 
Mobile Banking của người dân tại địa bàn 
thành phố Nha Trang.

Bảng 8. Hệ số hồi quy

Mô hình
B

Hệ số hồi quy 
chưa chuẩn hoá

Hệ số hồi 
quy chuẩn 

hoá t
Ý nghĩa 
thống kê
Tolerance

Thống kê đa 
cộng tuyến

Sai số 
chuẩn Bêta VIF

(Constant) 0,969 0,200 4,834 0,000
THD 0,446 0,042 0,438 10,615 0,000 0,777 1,288
DSD 0,308 0,041 0,350 7,581 0,000 0,621 1,610
RR -0,122 0,032 -0,149 -3,851 0,000 0,883 1,133
CP -0,090 0,023 -0,148 -3,917 0,000 0,933 1,072
NT 0,101 0,031 0,132 3,250 0,001 0,805 1,242

Nguồn: Kết quả phân tích dữ liệu khảo sát, 2025

Bảng 9. Kết quả kiểm định các giả thuyết nghiên cứu
Giả 

thuyết Nội dung các giả thuyết Kết quả 
kiểm định

H1
 Nhận thức về tính hữu dụng của dịch vụ Mobile Banking có tác 
động tích cực đến mức độ sử dụng dịch vụ Mobile Banking tại địa 
bàn thành phố Nha Trang.

Chấp nhận

H2
Nhận thức về tính dễ sử dụng của dịch vụ Mobile Banking có tác 
động tích cực đến mức độ sử dụng dịch vụ Mobile Banking tại địa 
bàn thành phố Nha Trang.

Chấp nhận

H3
Nhận thức rủi ro của người dân đối với dịch vụ Mobile Banking có 
tác động ngược chiều đến quyết định sử dụng dịch vụ Mobile Bank-
ing tại địa bàn thành phố Nha Trang.

Chấp nhận

H4
Chi phí cảm nhận đối với sử dụng dịch vụ Mobile Banking có tác 
động ngược chiều đến mức quyết định sử dụng dịch vụ Mobile 
Banking tại địa bàn thành phố Nha Trang.

Chấp nhận

H5
Niềm tin của khách hàng đối với dịch vụ Mobile Banking có tác 
động tích cực đến quyết định sử dụng dịch vụ Mobile Banking tại 
địa bàn thành phố Nha Trang

Chấp nhận
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5. Kết luận
Từ kết quả nghiên cứu các nhân tố 

ảnh hưởng tới quyết định sử dụng dịch vụ 
Mobile Banking của khách hàng tại thành 
phố Nha Trang, tỉnh Khánh Hòa, có thể 
rút ra một số kết luận sau: có 05 nhân tố 
tác động và có ý nghĩa thống kê đến quyết 
định sử dụng dịch vụ Mobile Banking của 
người dân trên địa bàn thành phố Nha 

Trang, trong đó, nhân tố “Nhận thức tính 
hữu dụng” có tác động mạnh nhất, nhân tố 
“Nhận thức tính dễ sử dụng” có tác động 
mạnh thứ 2, kế tiếp là nhân tố “Niềm tin 
của khách hàng”. Hai nhân tố “Nhận thức 
rủi ro” và “Chi phí cảm nhận” có tác động 
ngược chiều đến quyết định sử dụng dịch 
vụ Mobile Banking của người dân tại địa 
bàn thành phố Nha Trang.
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