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Tém tit. Nghién ciru nay duge thuc hién nham kham phé cac yéu t6 anh huong dén y dinh sir dung ngﬁn
hang di dong cua khach hang thé hé X tai Viét Nam, mot nhom tudi cé dic diém than trong hon trong viée
chap nhan cong ngh¢ moi. Dua trén su két hop giita 1y thuyét chip nhan va str dung cong nghé hop nhat
(UTAUT) va ly thuyét khuech tan d6i mai (DOI), nghién ctru da kiém dinh vai trd cta cac yéu t6 nhu ky
vong hiéu suét, ky vong nd luc, thai d6 dbi voi ngan hang di dong, va nang luc chuyén d6i sb. Sir dung
phuong phap khao sat dinh luong, dir lidu tir 152 khach hang thé hé X dugc thu thap va phén tich bang mo
hinh PLS-SEM. Két qua cho thay thai ¢ dong vai tro trung gian quan trong, chiu anh hudng tich cuc tir ky
vong hiéu suit va ky vong nd luc. Ning luc chuyén d6i sé clng co tac dong dang ké dén y dinh str dung
ngan hang di dong. Két luén, nghién ctru khang dinh su can thiét cua viéc tip trung vao trai nghiém nguoi
dung, dio tao k¥ ning s, va thiét ké giao dién don gian dé thuc ddy chdp nhan ngan hang di dong trong
nhém khach hang nay.

Tiur khoa. Ngan hang di dong, Thé hé X, Ly thuyét UTAUT, Ly thuyét khuéch tan d6i méi, Nang luc
chuyén dbi sd.

1 GIOI THIEU

Trong bdi canh cac dich vu ngan hang ngay cang phu thudc vao cong nghé so ngan hang di dong
(mobile banking) da tr¢ thanh mot yéu t6 khong thé thiéu trong chién lugc phat trién ciia cic ngan hang
trén toan cu. Ngan hang di dong khong chi don thuin 1a mot cong cu giao dich tai chinh tién loi ma con
dong vai tro quan trong trong viéc nang cao trai nghiém khach hang, giam chi phi vén hanh va mo rong
pham vi tiép can dich vu ngan hang (Orehovacki va cong su, 2022). Cong nghé nay di thay doi cach cac
ngan hang phuc vu khach hang, dac biét trong b01 canh dai dich COVID-19, khi cac giao dich truc tiép bi
han ché va nhu cau st dung ngan hang truc tuyén ting dot bién (Naeem va cong sw, 2022). Tuy nhién, mac
du ¢6 nhiéu loi ich 16 rang, viéc chdp nhan va st dung ngan hang di dong van gap nhiéu thach thuc, dic
biét v6i thé hé X (Generation X) — nhém khach hang sinh tir nam 1965 dén 1980. Day 1a thé hé da truong
thanh trudc khi cong nghé ky thuat s6 tré nén phé bién va thuong c6 thai do than trong hon ddi voi cac
cong nghé mai (Khoa & Huynh, 2024). Nhiéu nghién ciru di chi ra rang sy chap nhan cong nghé, bao gdm
ca ngan hang di dong, khong chi phu thudc vao cac yéu td cong nghé ma con lién quan dén thai do, hanh
vi va niém tin ctia ngudi str dung (Davis, 1989; Venkatesh va cgng sir, 2003).

Ly thuyét chap nhan va st dung céng nghé hop nhit (Unified Theory of Acceptance and Use of
Technology - UTAUT) cua Venkatesh va cong sir (2003) da duge ap dyng rong rdi dé hiéu y dinh chap
nhan cong ngh¢ cua nguoi dung. UTAUT giai thich hanh vi chip nhan cong nghé trong nhiéu boi canh khac
nhau. Bén canh do, ly thuyét khuéch tan d6i moi (Diffusion of Innovation - DOI) cua Rogers (1962) nhin
manh céc yéu té nhu tinh ‘tuong thich, tinh phuc tap, va loi ich tuong do6i trong viéc chap nhéan cong nghé
méi. Két hop hai ly thuyet nay c6 thé cung cap goc nhin toan dién hon vé y dinh sir dung ngén hang di
dong, dic biét ddi voi thé hé X — nhom khach hang co xu hudng than trong trong viéc tiép nhan cac cong
nghé méi (Maran va cong su, 2022).

Mic du d4 c6 nhiéu nghién ctru vé sy chap nhan cong nghé va ngan hang di dong, mot s6 khoang trong
nghién ctru quan trong van ton tai. Trude hét, phan 16n cac nghién ciru 4p dung mé hinh UTAUT déu tap
trung vao cac thé hé tré nhu thé hé Y (Millennials) hay thé hé Z, nhitng nguoi c6 kha ning tiép can cong
nghé cao hon (Venkatesh va cong su, 2012). Thé hé X, trong khi do, lai it dugc nghién clru mac du ho
chiém mot ty 1& 1on trong nhom khach hang hién tai cta cac ngén hang (Daragmeh va céng sw, 2021).
Nhom khach hang nay c6 nhiing dic diém khac biét vé thai d6 va hanh vi st dung cong nghé, khién cho
viéc ap dung tryc tiép cac két qua tir thé hé tré khong hoan toan phi hgp. Thir hai, 1y thuyét UTAUT véi
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c4c bién chinh nhu ky vong hiéu qua hay diéu kién thuan loi khéng hoan toan giai thich duoc cac yéu tb
tam ly va van hoa anh huong dén thé hé X trong viéc chap nhan ngan hang di dong. Trong khi do, DOI lai
nhan manh cac yéu té nhu tinh tuong thich va loi ich twong dbi, nhung thuong khong deé cap dén cac yéu
t6 nang lyc ca nhan. Vi vy, viéc két hop ca hai ly thuyét nay co thé giup lap day khoang tréng nghién ctru
bang cach cung cip mot khung ly thuyét toan dién hon. Dya trén cac khoang trbng nghién ctru trén, nghién
ctru ndy dat ra muc tiéu cu thé 1a kham phé cac yéu t6 anh hudng dén y dinh sir dung ngan hang di dong
ctia khach hang thé h¢ X thong qua viée két hop 1y thuyét UTAUT va ly thuyét DOI.

Nghién cuu nay duge to chire nhu sau: Phan 1 gi¢i thiéu bbi canh nghién ctru, khoang tréng 1y thuyet
muc tiéu nghién ctru va cdu triic tong quan. Phan 2 cung cip co sé Iy thuyét va phat trién cac gia thuyét.
Phén 3 trinh bay phuong phap nghién ctu, thiét ké khao sat va phuong phap phan tich. Phan 4 thao luan
két qua nghién ctru, va cudi cung, phan 5 trinh bay cac két ludn, dong gop 1y thuyét, thuc tién va hudng
nghién ctru trong tuong lai.

2 COSOLY THUYET
2.1 Ly thuyét nén

Ly thuyét UTAUT ctia Venkatesh va céng si (2003) 1a mot trong nhitng mé hinh phd bién nhat dé
giai thich su chip nhan c6ng nghé. UTAUT tap trung vao bon yéu tb chinh: ky vong hiéu suit, ky vong nd
Iiuc, anh huong x4 hoi, va diéu kién thuan lgi. Cac yéu td nay da duoc chimg minh 14 ¢6 vai trd quan trong
trong viéc dinh hinh thai do va y dinh sir dung c6ng nghé trong nhiéu bdi canh khac nhau, bao gdm ca ngan
hang s6 (Khattak va cong su, 2023).

Dbi véi thé hé X, ky vong hiéu suat va ky vong nd luc cé vai tro dic biét quan trong. Ky vong hiéu
sudt phan anh mirc d6 ma nguoi dung tin rang viéc sir dung cong nghé sé& gitp ho dat duogc cac loi ich cu
thé, nhu tiét kiém thoi gian hodc cai thién hiéu qua cong viéc (Venkatesh va cdng sir, 2003). Trong trudng
hop ngan hang di dong, thé hé X c6 thé bi thuyét phuc sir dung néu ho thiy rang cong nghé nay gitip ho
thuc hién cac giao dich mét cach nhanh chéng va an toan (Begenau va céng s, 2018). Ky vong nd luc,
nguoc lai, lién quan dén mirc do dé dang khi sir dung cong nghé. Thé hé X thudng c6 xu hudng tranh cac
cong nghé phirc tap, do dé viéc thiét ké giao dién don gian va than thién voi nguoi ding 13 yéu t6 quan
trong dé thuc déy thai do tich cuc dbi véi ngan hang di dong (Maran va cong su, 2022).

Ly thuyét khuéch tan d6i mai cua Rogers (1962) cung cap mot khung ly thuyet toan dién dé giai
thich cach cong nghé méi duoc chdp nhan béi ca nhan va t6 chirc. DOI nhan manh ring cac yéu té nhu tinh
tuong thich (compatibility), tinh phuc tap (complexity), va loi ich twong dbi (relative advantage) c6 vai tro
quan trong trong viéc thuc day su chap nhan cong nghé. Cac nghién ctru trude day da ap dung ly thuyét nay
dé giai thich viéc st dung cac dich vu ngan hang so, dac biét la ngén hang di dong (Khattak va cong su,
2023). Ning luc chuyén ddi s6 cua khach hang, bao gdm céc k¥ niang sé va kha ning thich Gmg véi cong
ngh¢, cling dong vai tro quan trong trong y dinh str dung ngan hang di dong (Muduli & Choudhury, 2024).
Thé hé X, mic du khong phai 1a nhirng nguoi tiép can cong nghé tir som, nhung van c6 kha nang phat trién
nang luc chuyén dbi sb thong qua viée sir dung cac cong cu ky thuét s6 trong cdng viée va cude song hang
ngay (Abuhasan & Moreb, 2021). Cac nghién ctru da chi ra rang nang luc Chuyen d6i s6 khong chi anh
hudng dén thai d6 ma con truc tiép tic dong dén ¥ dinh st dung cong nghé. Diéu nay dic biét dung trong
bbi canh ngan hang di dong, noi ma sy tu tin trong viée st dung cong nghé c6 thé quyét dinh hanh vi sir
dung ctia thé hé X. Tir d6, nghién ciru d& xuat mé hinh nghién ctru nhu Hinh 1.
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2.2 Gia thuyét nghién ctru

Thai d6 1a yéu t6 quan trong trong viéc hinh thanh ¥ dinh sir dung cong nghé, bao gém ca ngan
hang di dong. Theo ly thuyét UTAUT, thai d¢ tich cuc d6i voi cong nghé duoc thuc day boi cac yéu té nhur
loi ich cam nhén va trai nghiém str dung (Venkatesh va cong sw, 2003). Trong truong hop thé hé X, thai do
tich cuc d6i voi ngan hang di dong co thé xuat phat tir sy tién loi va an toan ma cong ngh¢ nay mang lai
(Kitsios va cong sw, 2021). Nghién ctru cua Khattak va cong sir (2023) cling chi ra rang thai do tich cuc dbi
v6i ngén hang s6 ¢6 moi quan h¢ chat ché vo6i y dinh st dung. Do d6, nghién ciru dé xuét gia thuyét H1:

HI: Thdi dj doi véi ngdn hang di dong anh hudng tich cuc dén y dinh sir dung ngdn hang di dong
ciia khdch hang thé hé X

Ky vong hiéu sut, hay cam nhan vé loi ich ma cong nghé mang lai, 1a yéu té quan trong dinh hinh
thai d6 nguoi dung (Ali va cong sir, 2022). Béi 7y thé hé X, ky vong hiéu suét tir ngan hang di dong, nhu
kha ning thyc hién giao dich nhanh chong va tiét kiém thoi gian, s& tao ra thai do tich cuc ddi véi cong
ngh¢ nay (Begenau va cgng su, 2018). Céc nghién ctru nhu cua Kaur va cong su (2021) cling ung ho rang
ky vong hiéu suét 1a yéu t6 then chdt anh huong dén thai d6. Ky vong nd luc, hay muc do dé dang khi sir
dung cong nghé, c6 moi quan hé truc tiép voi thai do ciia nguoi dung (Venkatesh va céng sir, 2003). Thé
hé X thudng wu tién cac cong nghé don gian va dé sir dung, do do, giao dién than thién va thiét ké truc quan
clia ngan hang di dong sé thic ddy thai do tich cuc cua ho (Maran va céng sw, 2022). Nghién ctru cta
Kitsios va cdng sur (2021) ciing khing dinh rang giam thiéu do phirc tap trong thiét ké cong nghé 1a yéu to
then chdt dé nang cao thai d6 nguoi ding. Do d6, nghién ctru dé xuat gia thuyét H2, H3:

) H2: Ky vong hiéu sudt dnh hwéng tich cwc dén thdi do doi voi ngan hang di dong ciia khdch hang

the h¢ X

H3: Ky vong né lwc anh hudng tich cue dén thdi dp doi véi ngan hang di déng ciia khach hang thé
hé X

Nang luc chuyén dbi s6, bao gdm k¥ ning k¥ thuat s6 va kha niang thich nghi voi cong nghé, 13 yéu
tb quan trong quyét dinh y y dinh st dung cong nghé (Muduli & Choudhury, 2024). Thé hé X, khi duoc trang
bj ddy du ning lyc chuyén dbi sb, s& co kha ning cao hon dé chip nhan va sir dung ngan hang di dong
(Sayaf va cong su, 2022). Cac nghién ctru nhu ciia Maran va cdng su (2022) ciing chi ra rang su ty tin trong
sir dung cong nghé 1a yéu t6 quan trong tac dong dén y dinh sir dung. Do d6, nghién ctru dé xuit gia thuyét
H4:

H4: Néng liec chuyén doi sé anh hueong tich cwe dén y dinh sit dung ngdn hang di déng cia khdch
hang thé hé X

3 PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Dé do ludng cac khai niém trong nghién ctru vé ¥ dinh sir dung ngan hang di dong cua khach hang thé
hé X, nghién ctru da sir dung cac thang do dugc diéu chinh tir cac nghién ctru trude ddy, dam bao tinh gia
tri va dd tin cdy. Cac thang do dugc thiét ké dya trén thang do Likert 5 diém, v&i cac mirc tir 1 = "Hoan
toan khong dong ¥" dén 5 = "Hoan toan dong y". Duédi ddy 1a mé ta chi tiét cac thang do:

o Ky vong hiéu sudat (KVHS) dugc dinh nghia 1a mirc d6 ma ca nhan tin rang viéc sir dung ngan
hang di dong s& gitip ho dat dugc cac loi ich cu thé trong giao dich tai chinh (Venkatesh va céng
sw, 2003). KVHS duoc do luong thong qua 3 chi myuc nhu “giao dich tai chinh nhanh chéng hon
s0 voi cac phuong phap truyén théng”, “cai thién hiéu qua trong viéc quan 1y tai chinh c4 nhan
clia t6i”, “loi ich vuot troi so voi cac dich vu ngan hang truyén thong”.

e Ky vong né lyc (KVNL) phan anh mtrc 46 d& dang ma ca nhan cam nhan khi st dung ngén hang
di dong (Venkatesh va céng s, 2003). KVNL dugc do ludong bang 3 chi muc nhu “dé dang sir
dung ngay ca khi ti chua quen vdi cong ngh€”, “viéc hoc cach sur dung ngén hang di dgng khong
doi hoi nhidu nd luc tir phia t6i”, “cac tinh ning cia ngén hang di dong duoc thiét ké don gian
va dé hiéu”.

o Thai dp doi voi ngan hang di déng (TD) phan anh cam nhan va y kién ciia ca nhan vé viéc sir
dung cong nghé nay (Ajzen, 1991). Ba chi muc do ludong TD duogc xay dung bao gom “T6i cam
thiy ngan hang di dong 1a mot cong cu hitu ich trong cudc séng hang ngay cua t6i”, “Toi o cam
xuc tich cuc khi str dung ngén hang di dong”, “T6i nghi rang st dung ngan hang di dong 1a mot
lya chon thong minh”.

e Nang lyc chuyén déi s6 (NLCDS) phan anh kha ning clia ca nhén trong viéc thich nghi va sir
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dung cac cong ngh¢ s6 (Muduli & Choudhury, 2024). NLCDS duogc do ludng qua ba chi muc
bao gom “Tdi tu tin trong viéc sir dung cac (mg dung ngan hang di dong”, “Toi c6 thé nhanh
chong hoc va st dung cac tinh nang morl trén ngan hang di dong”, “T61 khong gip kho khan khi
st dung cac cong nghé ngén hang s6”

e Y dinh sir dung ngén hang di dong (YDSD) phan 4nh mong mudn cta ca nhan trong viéc ap dung
cong nghé nay vao cac hoat dong tai chinh (Ullah va céng su, 2022). Thang do YDSD bao gém
ba chi muc “T6i c6 ¥ dinh stir dung ngén hang di dong trong twong lai gan”, “Toi s& uu tién sir
dung ngan hang di dong thay vi cac phuong thirc truyén thong”, “Téi khuyén khich ban bé va
nguoi than st dung ngén hang di dong”.

Nghién ctru st dung phuong phép khao sat dinh lugng dé thu thap dir liéu tir khach hang thé hé X tai Viét
Nam. Mau nghién ctru dugc chon theo phuong phap thuan tién va duogc phan phdi qua ca hai hinh thirc tryc
tuyén va truc tiép. Cu thé, bang ciu hoi duoc thiét ké trén Google Forms va duoc phan phéi thdng qua céc
nén tang mang xa hi nhu Facebook, Zalo. Déng thoi, mot sd bang khao sat dugc phat truc tiép tai cac chi
nhanh ngan hang 16n tai Ha Noi va TP. H6 Chi Minh. Déi tugng khao sat 1a khach hang thé hé X (sinh tir
nim 1965 dén 1980) — nhom khach hang c6 sy On dinh tai chinh va thuong xuyén sir dung dich vy ngan
hang. Téng cong, nghién ciru da thu thap dugc 210 bang tra 10i tir khach hang thé hé X, trong d6 co 152
bang tra 101 hop 1& (chiém ty 1& 72,38%). Qua trinh thu thap dir liéu duoc thyc hién trong khoang thoi gian
tir thang 10 dén thang 12 nam 2024. Dit liéu dwoc xir Iy bang phan mém SPSS va SmartPLS. Dit lidu dugc
phan tich bang cach str dung phuong phap mé hinh phwong trinh ciu tric dya trén binh phuong timg phan
(PLS-SEM). Bang 1 trinh bay thong ké mo ta vé cac dic diém nhan khau hoc cta dap vién trong cudc
nghién ctru.

Béng 1: Thong ké dic diém nhan khiu hoc cta dap vién

bac diém Tén suit 1(&)1)?

Gioi tinh

Nam 79| 51,97%

Nit 73| 48,03%

Nghé nghiép

Nhan vién van phong 48 | 31,58%

Doanh nhan 39 | 25,65%

Noi trg 65 | 42,77%

Do tudi

45-50 94| 61,84%

51-60 58 | 38,16%
4 KETQUA

Phén tich md hinh do ludng trong nghién ciru nay duoc thyuc hién dé kiém tra gia tri hoi tu (convergent
validity) va gia tri phén biét (discriminant validity) cua cac thang do.

Dé kiém tra tinh hi tu, ba chi s6 chinh duoc sir dung: tai trong ngoai (Outer Loadings), Trung binh
phuong sai trich xuat (AVE - Average Variance Extracted), va Do tin cdy hop thanh (Composite Rehablhty
- CR). Két qua duoc trinh bay nhu Bang 2. Tai trong Ngoai cua tit ca cac chi muc do luong dat gia tri tur
0.70 tré 18n, v6i mirc dao dong tir 0,7 dén 0, 812. Diéu nay cho thay cac chi muc phan anh tdt cac khai niém
trong md hinh nghién ctru. Gia tri AVE cua tat ca cac cau triic déu 16n hon ngudng 0,50; trong do thap nhét
1a AVEkyn = 0,65. Tét ca cac cAu tric ¢6 gia tri CR 16n hon 0,70, dao dong tir 0,851 dén 0,913, dam bao
tinh nhat quan ndi tai cia cac thang do.

Dé kiém tra tinh phan biét giita cac céu trac, nghién ctru str dung tiéu chi Heterotrait-Monotrait Ratio
(HTMT). Céc gia tri HTMT gitra cac cdp cau trac trong Bang 2 déu dudi ngudng 0,90, dao dong tur 0,765
dén 0,843. Biéu nay cho thay khong co6 hién tugng chdng chéo ndi dung gilra cac cAu truc trong md hinh.

Tom lai, cac thang do trong nghién ctru déu dat yéu cau vé& do tin cdy, tinh hoi tu va tinh phan biét,
dam bao rang cac chi s6 do luong phan dnh chinh xac cac khai niém nghién ctru.
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Béang 2: Két qua danh gia sy hdi tu va phan biét cia thang do

Cf}u Tai trong ngoai AVE CR Tiéu chuin HTMT
trac (nh6 nhat-16m nhat) KVHS | KVNL D NLCDS | YDSD
KVHS 0,742 -0,812 0,68 0,881
KVNL 0,700 - 0,735 0,65 0,851 | 0,812
TD 0,745-0,801 0,71 0,876 | 0,835 | 0,790
NLCDS 0,728 - 0,788 0,70 0,872 | 0,801 | 0,765 | 0,788
YDSD 0,762 - 0,801 0,73 0,913 | 0,843 | 0,812 | 0,820 | 0,835

Phén tich PLS-SEM tai Bang 3 cho théy mo hinh nghién ctru ¢6 s giai thich twong d6i on dinh cac bién
phu thudc voi R? dat tir 0,55 dén 0,62. Diéu nay cho thay rang cac bién doc 1ap (KVHS, KVNL, va NLCDS)
giai thich duogc ty 1é khoang 55 — 62% bién thién ctia bién trung gian va bién két qua YDSD. Gia tri Q2 cao
(trén 0,54 d6i v6i YDSD va 0,.48 ddi véi TD) ching té md hinh c¢6 kha ning tién doan tot cac bién phu
thudc. Chi sé 2 ciia cac mdi quan h¢ dao dong tur 0,14 dén 0,20, cho thiy céac hiéu (mg vira téi trung binh
theo chuin ctia Cohen (1988), khing dinh ring ting bién doc lap déu co dong gop dang ké vao viée giai
thich phuong sai cua cac bién phu thudc. Nguoc lai, cac chi s6 phong dai phuong sai (VIF) duy tri duci 3
chimg t6 khong c6 van dé da cong tuyén nghiém trong nao trong mé hinh, dam béo tinh 6n dinh ciia cac
wdc luong. Tat ca cac duong din déu cé ¥ nghia thdng ké véi p < 0.001, khéng dinh rang cac gia thuyét H1
— H4 déu duoc chép nhan.

Bang 3: Két qua phan tich PLS-SEM

Mobi quan h¢ p Gia tri t R? Q? f2 VIF
KVHS — TD 0,58 8,15 0,18 2,10
KVNL — TD 0,55 7,90 055 048 0,16 2,35
TD — YDSD 0,62 9,45 0,62 0.54 0,20 2,25
NLCDS — YDSD 0,50 7,20 0,14 1,95

Két qua nghién ctru cho thiy ky vong hi¢u suat anh huong dang ké dén thai do ctia khach hang thé
hé X d6i véi ngan hang di dong, vai hé s6 f=0.58 (p <0. 001). Phat hién nay phu hop véi ly thuyét UTAUT
cua Venkatesh va cong sw (2003), trong do ky vong hiéu suat duoc xem 1a yeu t6 quan trong thuc day thai
do tich cuc khi ngudi dung nhan thay gia tri vuot troi cia cong nghé. Két qua nay clng ddng nhat véi
nghién ctru cua Kaur va cgng su (2021), khi ho nhan manh ring khach hang s€ san sang chap nhan cac kénh
ngan hang s6 néu cam nhan duoc loi ich thiét thuc, Chang han nhu tiét kiém thoi gian va ting hiéu qua giao
dich. Tuy nhién, diém khéc biét dang chii y 1a trong bdi canh Viét Nam, thé hé X c6 xu hudng chi trong
dén cac loi ich cu thé lién quan dén su tién loi va an toan, thay vi chi tap trung vao loi ich tai chinh. Diéu
nay co thé dugce ly giai do cac lo ngai vé bao mat va dé tin cdy cua cong nghé ngan hang sd trong cac thi
truong mai ndi, von duoc Khattak va cong su (2023) nhan manh trong nghién ctru vé chuyén doi sd.

Ky vong nd luc ciing ¢6 anh huong tich cuc dén thai d6 cua khach hang thé hé X, voi hé s6 p =
0.55 (p < 0.001). Phat hién nay cung c6 két qua cua cac nghién ctru trude, chang han nhu nghién ctru cua
Kitsios va cong sir (2021), trong d6 nhan manh rang giao dién than thién va dé sir dung 1a yéu t6 then chdt
dé thu hut nguoi ding trung nién va thé hé 16n tudi hon. So voi nghién ctru cua Maran va cong su (2022),
nghién ctru nay cung cap bang chimng thyc nghiém trong bbi canh thé hé X tai Viét Nam, noi ma kha nang
tiép can cong nghé van con han che dbi v6i mot bo phan ngudi dung. Pidu nay cho thay rang viée thlet ké
cac ing dung ngén hang di dong can tap trung vao sy don glan va tinh truc quan, dong thoi cung cap cac
huéng dan sir dung rd rang dé giam thiéu rao can tam ly ddi véi nhém khach hang nay.

Thai d6 1a yéu t6 trung gian quan trong, anh huéng truc tiép dén y dinh str dung ngan hang di dong,
v6i hé s6 B =0.62 (p <0.001). Két qua nay phu hop voi 1y thuyét UTAUT va nhiéu nghién ciru trude day,
chéng han nhu nghién ctru cua Venkatesh va cong si (2012). Thai d9 tich cuc dugc thuc day boi cac yéu
t6 nhu sy hai 1ong vé hiéu suat va mic do dé dang khi sir dung, tir d6 lam tang ¥ dinh str dung ngén hang
di dong. Tuy nhién, nghién ctru ndy mo rong goc nhin bang cach chi ra rang thai do cua thé he X khong chi
phu thudc vao cac yéu té k¥ thuat ma con bi anh huéng boi nhiing yeu t6 tam 1y, chang han nhu niém tin
vao cong nghé va su quen thudc vai cac giao dich tai chinh k¥ thuat so. Dleu nay phu hop véi quan diém
ctia Rogers (1962) trong 1y thuyét khuéch tan d6i moi, khi 6ng nhan manh ring tinh tuong thich cta cong
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nghé vai théi quen va phong cach sdng ciia nguoi dung dong vai trd quan trong trong viée thuc ddy chap
nhan d6i moéi.

Cu01 cung, nang luc chuyen d6i s6 c6 anh huong truc tiép dén y dinh st dung ngan hang di dong, voi
hé s6 B =0.50 (p < 0.001). Piéu nay cho thay rang khach hang thé hé X ¢ ning lyc chuyén ddi sé cao s&
tu tin hon khi st dung cong ngh¢ ngan hang di dong. Phat hién nay phu hop vdi nghién ctru cua Sayaf va
céng sw (2022) va Muduli va Choudhury (2024), khi ho khang dinh rang ky nang ky thuat s0 12 yéu t6 quan
trong dé ngudi dung vuot qua rao can cong nghé. Diém dang chu ¥ 1a trong bdi canh Viét Nam, nang lyc
chuyén dbi s6 khong chi dugc thuc day boi yéu t6 ca nhan ma con phy thudc vao su hd tro cua cac to chirc
tai chinh va h¢ sinh thai cong ngh¢. Diéu nay cho thiy rang céc ngan hang can dau tu vao cac chuong trinh
dao tao va cung cap hd trg ki thuat dé nang cao ning luc sb ctia khach hang.

5 KETLUAN

Nghién ctru nay da kiém dinh cac yéu té anh hudng dén y dinh sir dung ngan hang di dong cua khach
hang thé h¢ X tai Viét Nam, két hop giita Iy thuyét UTAUT valy thuyét khuech tan doi mo6i. Cac két qua
thue nghiém khong chi khang dinh vai tro cta cac yéu t6 ky _vong hi¢u suét, ky vong nd luc, thai do, va
nang lyc chuyén d6i sé ma con mé ra nhitng goc nhin méi vé hanh vi sir dung cong nghé trong bdi canh
dac thu cuaa thi truong Viét Nam. Bang cach st dung SmartPLS dé thuc hién phan tich PLS-SEM, nghién
clru da dua ra bang ching thue nghiém 13 rang cho tat ca cac gia thuyét dé ra. Két qua cho thay rang, trong
khi thai d6 ctia khach hang déng vai trod trung gian quan trong gitra cac yéu t6 ky vong va y dinh sir dung,
ddng thoi nang luc chuyén dbi sé cta khach hang cang nang cao kha nang chap nhan ngan hang di dong
ctia khach hang thé hé X.

Nghién ctru nay dong gop vao su phat trién cua 1y thuyét UTAUT, va DOI bang cach két hop hai
khung ly thuyet nay dé giai thich y dinh str dung ngan hang di dong cua khach hang thé hé X. Viéc tich hop
cac yéu td tr hai ly thuyet gitip cung cAp mot goc nhin toan dién hon vé hanh vi ngudi dung trong bdi canh
ngan hang so Cu thé, nghién ctru d3 mé rong 1y thuyét UTAUT béng cach nhdn manh vai trd cta ning luc
chuyén d6i s6 — mot khai niém chua timg duogc dua vao trong cac nghién ciru trudce day. DPong thot, nghlen
clru cling bd sung bang chimg thyc nghiém cho ly thuyét DOI trong bdi canh cac thi truong mai ndi.

V& mit thuec tién, nghién ctru cung cap cac goiy cu thé cho cac ngan hang va t6 chirc tai chinh tai Viét
Nam trong viéc thiét ké va trién khai cac tng dung ngén hang di dong. Pau tién, cac ngan hang can tap
trung vao viéc cai thién trai nghlem nguoi dung bang cach nhin manh sy don gian, dé sir dung va tinh an
toan cua cong ngh¢. Péng thoi, viée cung cap cac chuong trinh dao tao ky nang s6 cho khach hang thé hé
X 14 rét can thiét dé thiic ddy ning luc chuyen doi sd. Ngoai ra, cac chién luoc tiép thi cAn nhan manh loi
ich thuc tién ciia ngan hang di dong, chang han nhu tiét kiém thoi gian va ning cao hiéu qua quan 1y tai
chinh.

Mac du nghién ctru da dat dugc nhiéu két qua dang chu ¥, nhung van ton tai mot s6 han ché. Thir nhit,
méu nghién ciru chi gidi han & 152 khach hang thé hé X tai Viét Nam, do d6, két qua c6 thé khong phan
anh day du cac nhom khach hang khéac hoic cac qudc gia khac. Thir hai, nghién ctru chi tip trung vao cac
yéu t6 nhan thirc va hanh vi ma chwa xem xét dén céc yéu t6 vin hoa hodc kinh té xa hoi c6 thé anh hudng
dén y dinh sir dung ngan hang di dong. Cubi cung, viéc s dung phuong phap PLS-SEM méc du phu hop
v&i nghién cuu kham pha nhung co6 the han ché tinh tong quat hoa cua cac két qua. Trong twong lai, cac
nghién ctru c6 the mé rong pham vi mau dé bao quat nhiéu qudc gia hoic khu vuc khac nhau, tir d6 s0 sanh
su khac biét vé hanh vi sir dung ngan hang di dong gilta cac nhom khach hang. Ngoai ra, cin xem xét thém
cac yéu td van hoa, chang han nhu muc d9 chap nhan rai ro hodc niém tin vao céng nghé, dé lam rd hon
cac dong lyc anh huong dén y dinh st dung ngan hang di dong. Cubi cung, viéc ap dung cac phuong phéap
nghién ctru dinh tinh, chang han nhu phong van siu hoic phén tich ndi dung, c6 thé cung cip nhimg goc
nhin sau sic hon vé nhan thirc va thai do ctia khach hang thé hé X ddi voi cong nghé ngan hang sb.
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FACTORS INFLUENCING MOBILE BANKING ADOPTION AMONG
GENERATION X: APPLYING UNIFIED THEORY OF ACCEPTANCE AND USE OF
TECHNOLOGY AS WELL AS DIFFUSION OF INNOVATION THEORY
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Abstract. This study aimed to explore the factors influencing the adoption intention of mobile banking
among Generation X customers in Vietnam, a demographic often more cautious in accepting new
technologies. Based on the integration of the Unified Theory of Acceptance and Use of Technology
(UTAUT) and Diffusion of Innovation (DOI) theory, the study examined the roles of performance
expectancy, effort expectancy, attitudes toward mobile banking, and digital transformation capability.
Using a quantitative survey method, data were collected from 152 Generation X customers and analyzed
through the PLS-SEM model. The results indicated that attitudes played a critical mediating role, positively
influenced by performance expectancy, and effort expectancy. Digital transformation capability also had a
significant impact on mobile banking adoption intention. In conclusion, the study highlighted the
importance of focusing on user experience, providing digital skills training, and designing simple interfaces
to promote mobile banking adoption within this customer group.

Keywords. Mobile banking, Generation X, UTAUT, Diffusion of Innovation, Digital transformation
capability
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