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Tém tit:

Nghién civu nay kiém dinh vai tro cia niém tin trong gidi thich y dinh sir dung dich vu ATM
cuia sinh vién tai Ha Néi. Mot mau nghién cieu thudn tién voi 300 sinh vién da dwoc thu thdp.
Nghién ciru mé réng mé hinh 1y thuyét hanh vi tiéu ding cé ké hoach (TPB) va dp dung mé
hinh can bdng cdu tric (SEM) dé danh gia do tin cqy, gia tri phan biét, gia tri hoi tu cua
thang do, kiém dinh moi quan hé giita cdc khai niém trong mé hinh do heong. Két qua nghién
citu cho thdy vai tro quan trong cia niém tin trong mé hinh TPB md réng nham gidi thich
dinh sir dung dich vu ATM cia khach hang. Ddc biét, két qua nghién ciru cung cdp thong tin
thwe su hitu ich cho cdc ngdn hang nham xdy dung chinh sdach thic day y dinh sie dung dich
vu ATM cua khach hang.

Tir khéa: niém tin, y dinh, TPB, dich vu ATM

Studying the impact of trust on the student’s intention of using ATM service intention in
Hanoi

Abstract:

This study tests the role of trust in the student’s using ATM service intention. A sample of 300
students participated in this paper. The Theory of Planned Behavior (TPB) was expanded and
the Structual equation modeling (SEM) was applied in order to test the relationship between
the constructs, and to evaluate their reliability, convergent and discriminant validity. The
research findings show the important role of trust in the TPB expanded model in order to
explain the student’s using ATM service intention. Specifically, the research results provide
the useful information for banks so that they can set up the policy to enhance the customer s
using ATM service intention.

Keywords: trust, intention, TPB, ATM service

1. Gidi thiéu

Ly thuyét hanh dong hop 1y (TRA) dugc dé xut
trong thap nién 80 va tiép tuc phat trién boi Iy thuyét
(TPB) trong thap nién 1990. Nghién ctru gan day da
kiém dinh mé hinh nay voi s6 bién mod rong nhu
kinh nghiém (Arvola & cong su, 1999), ca tinh
(Shepherd & cong sy, 1995), trach nhiém dao ly
(Olsen, 2001), kh6 khan cam nhéan (Kraft & cdng
su, 2005), va dic diém nhan khau hoc: tudi, gidi

tinh, cdm nhan sy thuan tién, cam nhan ti€u cuc
(Armitage & cong su, 2002). Diéu chinh nay 1a phu
hop v6i xu hudng chung nhim mé rong cac ly
thuyét gia tri - ky vong véi mot sb bién tién t6 méi
(Armitage & cdng su, 2002).

Nghién ctru nay voéi muc dich kham pha anh
huéng cua tién t d&én y dinh st dung dich vu ATM
trong tai Viét Nam, trong d6 ngoai ba bién s6 truyén
thong 1a thai do, anh huong xa hoi, kiém soat hanh
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vi ciia TPB (Aijen, 1991), yéu t6 niém tin s& duoc
bd sung vao md hinh. Trong bdi canh canh tranh
toan cau, hiéu sau yéu t6 anh huong dén y dinh st
dung dich vu ATM ciia nguoi tiéu dung tré dé tir d6
c6 nhiing kién nghi chinh sach nhim ting y dinh st
dung tré nén cap thiét.

Dén nay, cac nghién ciru vé y dinh mua san pham
duogc thue hién & qubc gia phat trién hodc tiép can
dwa trén khach thé nghién ciru 1a ngudi tiéu dung &
d6 tudi va thu nhép khac nhau (Armitage & cong su,
2002). Nghién ctru nay nhan thiy ring c6 it cic
nghién clru vé cha dé tuong tu dugc thuc hién ¢ cac
qudc gia dang phat trién, trong d6 co Viét Nam.
Trong khi d6, dich vu ATM va dich vy ngan hang
dién tor dang c6 su tang truong nhanh va manh mé,
luong khach hang tré sir dung cac san phérn/dich vu
ATM c6 thuong hi¢u uy tin ngay cang tang.

Tuy nhién, y dinh tiéu dung cua khach hang c6 xu
huéng thay ddi thuong xuyén. Vi thé, hiéu dugc yéu
t niém tin anh huong dén y dinh sir dung c6 ¥ nghia
hét stc quan trong cho nhimg nha quan 1y kinh
doanh dich vu ATM.

Muc tiéu cta nghién ctou nay la kham pha va
kiém dinh vai trd ctia niém tin ciing nhu cc thanh
phan trong mé hinh TPB anh huéng dén ¥ dinh sir
dung dich vu ATM cuia khach hang. Kién thuc vé
niém tin cua khach hang, ¥ dinh st dung cua ho sé
thuce su c6 ich cho cac nha nghién ciru va quéan ly
kinh doanh ATM tai Viét Nam.

2. Co s6' Iy thuyét va mé hinh nghién ctru

2.1. Ly thuyét hanh vi tiéu diing cé ké hoach

Ly thuyét hanh vi tiéu ding c6 ké hoach dugc mo
rong tir Iy thuyét hanh dong hop 1y (TRA). TPB cho
rang thai d6 dbi v6i hanh vi, chuan chi quan va su
kiém soat hanh vi 1 ba yéu t6 quyét dinh dén y dinh
hanh vi (Ajzen, 1991). Pong thoi, viée tich hop vao
mo hinh nhan t6 kiém soat hanh vi nhu mot yéu tb

quyét dinh vé& xu huéng hanh vi cia khach hang.
Nhan t6 nay dugc xem xét dudi goc do kiém soat
niém tin. N6 bao gdm yéu té niém tin rang viéc thyuc
hién hanh vi dé dang hay kho khan phu thudc vao
viéc so hiru cac ngudn tai nguyén thiét yéu va co hoi
dé thuc hién mot hanh vi cu thé. TPB da duogc su
dung nhu 13 co s¢ dé diéu tra hanh vi tiéu ding
trong nhiéu linh vuc khac nhau trong d6 c6 linh vuc
dich vu ATM (Karjaluoto & cong su, 2012).

2.1.1. Thdi dg déi véi viéc sir dung dich vu ATM (AT)

Theo Ajzen (1991), thai d6 ddi véi hanh vi lién
quan dén mtc d6 danh gia tich cuc hay tiéu cuc
trong qua trinh phat trién ctia hanh vi. Thai do tich
cuc cua ca nhan dbi véi mot hanh vi cu thé cling s¢€
cung ¢b ¥ dinh thuc hién hanh vi d6 cia ca nhan
(Ajzen, 1991). Thai d¢ cua khach hang ddi voi dich
vu ngan hang ndi chung va dich vu thé noi riéng
chinh & muc d0 phan Ung tich cuc/tiéu cuc,
thich/khong thich, thoa man/khong thoa khi su dung
dich vu thé. Nguoi tiéu dung hinh thanh thai do
thong qua trai nghiém va tuong tac véi ddi tuong sir
dung. Thai d6 la mot chi bdo quan trong dé du doan
y dinh st dung. Théi do dbi voi vi¢éc su dung dich
vu ATM s& anh huong dén sy thanh cong cua kinh
doanh dich vu thé va y dinh str dung cua khach hang
(Sharig, 2012; Moutinho & cong su, 2000), gia
thuyét:

HI: Khach hang co thai do tich cuc dsi véi dich
vu ATM sé gia tang y dinh su dung ATM.

2.1.2. Chudn chii quan (SN)

Chuén chii quan thé hién nhan thirc vé tam quan
trong ciia nhitng ngudi c6 anh huong dén quyét dinh
mua cua mdt cad nhan (nguoi than, ban be, déng
nghiép) (Ajzen, 1991). Chuan chi quan 1a mot chirc
ning cua chudn myc niém tin ciia mot nguoi vé
nhitng gi ma ngudi xung quanh nghi ring ho
nén/khong nén lam (Ajzen, 1991). Nghién cuu dich

Hinh 1: Ly thuyét hanh vi tiéu ding c6 ké hoach (TPB)

Thai do

\

Chuan chii quan

Y dinh hanh vi Hanh vi

A 4

Kiém soat hanh vi
nhan thirc

Ngué‘n: Ajzen, 1991
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vu ATM chi ra rang cac ap luc cta ngudi than, ban
bé, dong nghiép lién quan dén viéc tiéu dung dich
vu ngay cang 16n. Khach hang quyét dinh sir dung
dich vu khong chi boi nhitng mong mudn/ky vong
ctia ho vé tinh bao mat/an toan (Rugimbana & Iver-
son, 1994) ma con thé hién su tiép thu nhiing ¥ kién
cua nhitng nguoi co lién quan. Khach hang nhan
thirc t6t vé& y kién cta nhitng ngudi c6 lién quan
thong qua trai nghi€m cta ho khi tiéu dung dich vu
ATM s€ lam tang ¥ dinh st dung (Joseph & George,
2003). Chuan cha quan ciing duge xem 14 chi bao
quan trong dé dy doan y dinh st dung dich vu ATM,
gia thuyét:

H2: Nhan thirc vé anh hwong cua xa hoi co tdac
dong duong lén y dinh su dung ATM.

2.1.3. Kiém sodt hanh vi nhdn thirc (PBC)

PBC ¢6 thé duge mo ta nhu sy dé dang/kho khan
ctia khach hang dé thyc hién y dinh hanh vi (Ajzen,
1991). PBC danh gi nhén thirc nhu thé nao dé kiém
soat cac yéu t6 co thé tao diéu kién/ han ché cac
hanh dong can thiét dé ddi pho véi mot tinh hudng
cu thé. PBC tré nén t6t hon khi ca nhan ¢ cac co
hoi va nhitng ngudn tai nguyén quan trong (Madden
& cong su, 1992). Béi v6i dich vy, khi khach hang
cang c6 kha ning kiém soat tt hanh vi ciia minh thi
y dinh str dung s€ ngay cang tang 1én (Shariq, 2012).
Nghién ctru ctia Joseph & George (2003) chi ra ring
véi dich vu c6 tinh rii ro, gia tri va can phai bao mat
nhu ATM, muc do kiém soat hanh vi cang cao s€
quyét dinh dén kha ning str dung dich vy nay nhiéu,
gia thuyét:

H3: Khdch hang c6 sw kiém sodt tot doi véi hanh
vi s€ anh huong tich cuc dén y dinh s dung dich vu
ATM

2.2. Vai tro ciia niém tin trong vigc gidi thich y
dinh sw dung dich vu ATM

2.2.1. Khdi niém niém tin trong mé hinh TPB mo
rong

Khai niém niém tin di dugc nghién ciru trong
nhiéu linh vuc khac nhau tir tim 1y hoc dén quan Iy
kinh doanh, quan ly xa hdi. McKnight & cong su
(2002) cho rang niém tin vao san pham lién quan
dén ca nhén tin tudng vao, hoic 1a sin sang sir dung
san pham dé thoa man nhu cau nao dé. Nghién ctru
clia Koo & Wati (2010) cho thay niém tin vao dich
vu ngan hang nhu 1a yéu té ¢6t 161, cho phép ¢4 nhan
san sang str dung dich vu lap lai nhiéu 14n va noi tdt
v6i ngudi khac vé dich vu d6. Déi voi dich vu ATM,

cac khia canh niém tin dugc tich hop trong mé hinh
TPB bao gom:

2.2.2. Cam nhdn vé thwong hiéu ngdn hang

Cam nhan vé thuong hi€u lam modt cam giac
mang tinh chu quan cua khach hang, dé la nhimg
cam giac “yéu”, “thich”, “khong thich”, “ghét”...
thong qua trai nghi¢ém (Petrovic & cong su, 2003).
Cam nhan vé thuong hiéu ngan hang dugc xem nhur
la yéu t6 khoi ngudn ciia niém tin khach hang
(Petrovic & cong sy, 2003). Thuong hi€u s€ thac
day khach hang tin tuong nhiéu hon vao san pham
cua cong ty (Petrovic & cong su, 2003; Anker,
1991), Gia thuyét:

H4: Cam nhdn cia khdch hang vé uy tin thwong
hiéu ngan hang cang tot, niém tin ciia khach hang
doi véi dich vu ATM cang cao

2.2.3. Cam nhdn vé su an todn trong giao dich the

Cam nhén vé sy an toan 1 danh gi4 chii quan cua
khach hang khi ho tin vao nhimg két qua t6t co thé
xay ra trong qua trinh ti€u dung (Carmen, 2007).
Nguoc lai, cam nhéan cua khach hang vé céc rui ro
trong giao dich truc tuyén 1a danh gia chu quan cua
khach hang khi ho tin vao nhimg hau qua c6 thé xay
ra, day 1a yéu t6 quan trong lam giam niém tin cua
ho trong cac hoat dong giao dich (Cheung & Lee,
2000). Rui ro duoc tiép can ¢ diy bao gdm, rui ro
vé viéc bao mat thong tin cd nhan, rai ro vé thuc
hién thanh toan truc tuyén, rii ro vé bao méat thong
tin thé¢ ATM (Cheung & Lee, 2000; Koo & Wati,
2010). Koo & Wati (2010) cho rang khach hang c6
niém tin va d6n nhan dich vu thé ATM néu ho cim
nhén sy an toan trong cac hoat dong giao dich ngay
cang cao, gia thuyét:

H5: Cam nhdn cua khach hang vé sw an toan
trong giao dich ATM cang tang, niém tin ciia khdch
hang doi véi dich vu ATM cang cao

2.2.4. Cam nhén vé sy tién loi trong giao dich the

Cam nhan cua khach hang vé su thudn tién cia
san phém/dich vu tiéu dung phan anh thai d¢ tich
cuc cua ho qua tiéu dung (Koo & Wati, 2010). Su
tién 1oi cua dich vu thé ATM duoc biéu hién thong
qua chap nhan cua khach hang d6i véi dich vu thé
trong cac hoat dong giao dich va thanh toan
(Rugimbana & Iverson, 1994; Moutinho & cOng su,
2000; Koo & Wati, 2010). Muc do thuan tién cua
dich vu thé ATM cang tang s€ giup lam khach hang
nhan thay niém tin dbi véi dich vu d6 (Petrovic &
cong su, 2003; Shariq, 2012), gia thuyét:
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Hinh 2: P& xu4t mé hinh nghién ciru

Thai do

Chuan chii quan

Y dinh st dung dich vu

Kiém soat hanh vi

nhéan thirc

o
\_[/

Niém tin ctia khach hang voi dich vua ATM

Bién s6 trong md hinh TPB

Cam nhéan vé thuong hiéu NH

Cam nhan vé su tién loi

Cam nhén veé sy an toan

Nguon: Tdc gia dé xudt, 2016

H6: Cam nhan ciua khach hang vé sw tién loi
trong giao dich ATM cdang ting, niém tin ciia khdch
hang doi véi dich vu ATM cang cao

Thuong hiéu ngan hang sé& thiic day khach hang
tin tuong nhiéu hon vao sin pham cua cong ty.
Nghién ctru cua Petrovic & cong su (2003) chi ra
rang khi khach hang tin tuong vao thuong hiéu, ¥
dinh st dung dich vu s€ tang 1én. Nghién clru cua
Koo & Wati (2010) cho rang khi khach hang cam
nhan sy an toan trong cac hoat dong giao dich ngay
cang cao, c6 niém tin vao sy an toan cua dich vy thé
ATM ho, y dinh sir dung nhiéu hon dich vu cang
tang. Trong giao dich thé, sy thudn ti€n cua dich vu
thé ATM ting 1én s& 1a chi bao quan trong quyét
dinh dén y dinh st dung nhiéu hon dich vy thé
(Petrovic & coOng sy, 2003; Shariq, 2012), gia
thuyét:

H7: Niém tin khdch hang doi dich vu ATM cang
cao, y dinh su dung dich vu ATM cang tang

2.3. Pé xudt mé hinh nghién ciru

Dua trén viéc hé thdng cac nghién ciru trude va
thao luan cac két qua nghién ctru ¢ trén, md hinh va
gia thuyét dugc phat trién nhu hinh 2.

3. Phwong phap nghién ctru

3.1. M6 td mdu nghién ciru

Mot mau thuan tién voi ¢d mau duoc tiép can
theo nghién ctru Hair & cong su (1998). Theo do,
kich thuéc mau tbi thiéu 1a 5 quan sat cho mot tham
s6 udc luong. Nghién ciru ¢6 44 quan sat va khai
niém nghién ctru vi vay kich thudc mau tbi thiéu la:
44*5 = 220. Sau khi thu thap dir liéu 300/325 sinh
vién da duoc dua vao xu ly (ty 1€ 92,3%). Bang cau
hoi duoc str dung dé phong van truc tiép sinh vién
tai 03 truong dai hoc trén dia ban thanh phé Ha No1
(Pai hoc Kinh té Qudc dan, Pai hoc Thuy Loi va
DPai hoc Van Héa). Ba truong dai hoc dugce lya chon
boi ddy l1a dai dién cho nhiing khdi nganh khac
nhau. Két qua thong ké mau cho thay, ty 1& sinh vién
nilt trong mau diéu tra 1a 64,3%, sinh vién dang hoc
nam 2, 3 chiém ty 1¢ cao 86,4%. Gan 60% sinh vién
¢6 chi tiéu hang thang tir 2 dén dudi 4 triéu VND
(bang 1).

Dich vu ATM dugc sinh vién trong mau sir dung
nhiéu nhét 13 cta Vietinbank, tiép dén 1 Agribank
va Vietcombank; cac ngan hang thuong mai ¢d phan
ngoai qudc doanh chiém ty 18 kha thap. Tan suat sir
dung 7-10 lan/nim 1a cao nhat (53,7%). Tinh theo
thang thi muc d¢ sinh vién st dung dich vu ATM 1-
3 lan/thang 14 cao nhét vé6i 43,7% (bang 2).
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Bang 1: Mé td miu nghién ctru theo cac diic diém nhan khau hoc (s6 quan st 300)

Donvi: %
Nam 35,7 Sinh  Thu nhét 8,30 Chi  Dué6i 2 triéu VND 6,30
Gi6i tinh vién  Thi hai 38,7 tidu Tu 2 dén dudi4 triéu VND 59,7
Nit 64,3 nim  Thuba 47,7 hang Tir4 dén dudi 6 trigu VND 20,7
Th tu 530 thang Trén 6 triéu VND 13,3

Nguon: Ket qua nghién cuu cua tac gia, 2016

Bang 2: Thong ké vé dich vu ATM, tin suét sir dung

DPon vi: %
Dich vu ATM dang su dung
ACB Sacombank Vietinbank Vietcombank Agribank SHB  Techcombank Khac
Tyle 0,04 0,04 41,7 20,7 33,0 0,01 0,06 0,29

Muc dg sir dung dich vu ATM trong nam qua
Rt it 1-3 1an/1 nam
Ty 1é 9,0 8,30
Mirc d6 sir dung ATM trong thang qua
Rét it 1-3 1an/1 thang
Ty 1& 40,30 43,70

7 -10 1an/1 ndm
53,7

4-6 1an/1 ndm
28,7

7-10 1an/1 thang
6,70

4-6 lan/1 thang
9,30

Nguon: Ket qua nghién cuu cua tac gia, 2016

3.2. Do lwong cdac khdi niém trong mé hinh
nghién ciru

Nghién ctru 13p lai & thi trudng dang phat trién chi
yéu str dung cac thang do vay muon tir nghién ctru
trén thé giéi. Thuc té, thang do nay vin dam bao
duogc do tin cay va gia tri béi no da duoc kiém chung
& nhiéu thi truong khac nhau. Trong bdi canh thi
truong moi ndi nhu Viét Nam, viéc tiép can va van
dung cac thang do tir nghién ctru trude dua trén co sd
lap luan khoa hoc da dugc nghién ctru thuc nghiém la
twong d6i phit hop. Bang 3 trinh bay ngudn gbc thang
do va van dung trong nghién ctru nay.

3.3. Thu tuc phan tich

Phan tich CFA dé xac rang cac thang do luong
dam bao vé do tin cay, do gia tri hoi tu va do gia tri
phan biét. Tiép dén phan tich SEM dé kiém dinh
quan hé ciu trac giita cac khai niém. Do phu hop
cua mo hinh duogc chi ra boi hodc 1a gia tri xac suét
ctia thong ké 2 16n hon 0.08, hodc 13 hai chi s6 TLI
va CFI ¢6 gié tri 16n hon 0.9 va chi s6 RMSEA duéi
0.08 (Browne & Cudek, 1992).

4. Két qua nghién ciru

4.1. D¢ tin cdy va gia tri ciia cdc thang do

Két qua cho thdy gia tri cua théng ké x2 1a
889.347 voi 406 bac tu do, xac suat 0.000 chung to
rang thong ké nay co6 y nghia thong ké. Gia tri

Bang 3: Ngudn gbc ciia cac thang do

Khai niém S0 quan sat Nguon®*
Y dinh hanh vi (INTEN) 03 Moutinho & cong su (2000); Cheung & Lee (2000)
Thai d6 dbi véi dich vu thé ATM (AT) 05 Shariq (2012); Moutinho & cdng su (2000)
Chuan chu quan (SN) 06 Joseph & George (2003)
Kiém soat y dinh hanh vi (PBC) 03 Joseph & George (2003); Shariq (2012)
Niém tin v6i dich vu ATM (TrustSEV) 04 Moutinho & cdng sy (2000); Cheung & Lee (2000)
Cam nhan vé sy tién loi (TrustCON) 03 Petrovic & cong su (2003); Shariq (2012)
Céam nhan vé thuong hi€u (TrustBRA) 04 Petrovic & cong su (2003)
Céam nhan vé an toan (TrustSE) 03 Cheung & Lee (2000)

Nguon: Tong hop tir cdc nghién ciru truée; * Chi tiét cdc phdt biéu dwege trinh bdy ¢ bang 4
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Bang 4: Trong s6 nhan t6, d¢ tin ciy téng hgp va phwong sai trich ciia thang do

Khai ni€ém va cac chi bao FL SE SFL Giatrit CR VE
Y dinh sir dung dich vu ATM (INTEN) 093  0.86
Y dinh sir dung dich vu ATM cua t6i 1a... 1.000 1900 -
Mong mubn sir dung dich vu ATM ctia t6i la... 1.043 037 958  28.025
Kha ning st dung dich vu ATM cua t6i Ia. .. 1.079 042 919 25.601°"
Thai d9 ddi véi dich vu thé ATM (AT) 0.94  0.75
Khéng théa man/Théa man 1.000 - 859 -
Khong hai long/ Hai long 895 047 896 19.136™
Tiéu cuc/Tich cuc 1.002 047 846 21297
Khéng thich/Thich 1.011 047 897 21.347"
Khéng hanh phtic/Hanh phiic 961 051 843 19.020™"
Chuén chii quan (SN) 093  0.70
Gia dinh mong dgi t6i stt dung dich vu ATM 1,000 .839
Ban bé mong doi toi st dung dich vu ATM 1.037 0359 828 17.544™
Ngudi thin mong doi t6i sir dung dich vu ATM 1.071 062 826 17.209™"
Gia dinh khuyén khich t6i str dung dich vu ATM 923 056 804 16.455™"
Ban bé khuyén khich t6i sir dung dich vu ATM 1.014 058 837 17.502""
Ngudi than khuyén khich t6i st dung dich vu ATM 1.084 057 .884 19.052""
Kiém soat y dinh hanh vi (PBC) 0.68 0.43
Khong kiém so4t duge/Hoan toan kidm soat duoc 1.000 .651 -
Kho khan khi sir dung/Dé dang khi sir dung 1.025 117 729 8.779™"
Khéng chic chin/Hoan toan chéc chin 764 105 .537 7.291"
Niém tin véi dich vu ATM (TrustSEV) 086  0.61
Tbi c6 niém tin vao dich vu ATM cua ngin hang 1.000 .790 -
Tbi ¢6 niém tin vao thwong hiéu ngan hang... 1.027 067 842 15.244"
T6i c6 niém tin vao su thuan tién cua dich vu... 789 064 698 123117
T6i c6 nidm tin vao viéc bio dam an toan. .. 954 067 790 14.231™
Cim nhén vé su tién lgi (TrustCON) 0.87 0.69
Dich vu ATM dé dang tim va sir dung 1,000 - 824 -
Dich vu ATM tén it cong sirc dé tim va str dung 1.145 084 935 13.584™"
Dich vu ATM tén it thoi gian dé tim va sir dung 1.290 .091 715 14,122
Ciam nhén vé thwong hiéu (TrustBRA) 0.82 0.54
Toi thich sir dyng ATM cuia ngén hang c6 uy tin 1.000 874 -
Téi thich sir dung ATM ctia ngén hang co. .. 885 056 842 15.700""
Téi thich sir dung ATM cua ngan hang c6 ste hit. .. 536 051 593 10.568"""
Téi thich sir dung ATM ctia ngan hang d& dang... 654 063 584 10.383™"
Cam nhén vé sy an toan (TrustSE) 0.92 0.79
Dich vu ATM dé dang tim va st dung 1.000 .896 -
Dich vu ATM tén it cong sirc dé tim va str dung 882 043 868  20.661"
Dich vu ATM tén it thoi gian dé tim va sir dung 908 041 901 21.893"

FL: Trong s6 nhan t6; SE: D¢ léch chuan; SFL: Trong sé nhén té chudn héa; CR: D¢ tin cdy tong

hop; VE: Phuong sai trich ™ p<0.001
Nguon: Két qua nghién civu cia tac gid, 2016

RMSEA 14 0.063 nho hon 0.08, dong thoi hai gia tri
TLI va CFI lan lugt 13 0.927 va 0.930 cao hon mirc
dé nghi 0,9 rat nhiéu. M6 hinh do ludng phu hop tét
v6i dir liéu. Trong s nhan t cua chi bao déu co ¥
nghia théng ké ¢ muc 0.001 (tit ca gia tri thong ké
¢ d&u 16n hon 7,2), va trai dai tir 0,537 dén 0,958.
Ngoai trir thang do kiém soat y dinh hanh vi, cac
thang do con lai déu c6 do tin cay tong hop kha cao,
vuot xa muc dé nghi 0.80, bén canh cac gia tri
phuong sai trich déu 16n 0.50. Ching t6 thang do

don nghia, c6 do tin cdy va do gia tri hoi tu cao
(Browne & Cudeck, 1993).

Tt ca hé s6 twong quan nhé hon 0.60, trung binh
ctia hé s tuong quan cao nhét 13 0.256 nho hon gia
tri trung binh cia phuong sai trich (0.61) (Bang 5).
Két qua phan tich da chi ra rang dbi vdi tat ca cac
cap, md hinh CFA hai nhan td déu tét hon mo hinh
CFA mot nhén td, va cac thong ké sai biét chi-binh
phuong déu ¢ ¥ nghia thong ké & mirc 0.001 (For-
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Béang 5: HE so0 twong quan, trung binh va sai s6 chuin ciia cac khai niém

INTEN AT SN PBC TrustSEV TrustCON TrustBRA TrustSE
INTEN -
AT 4817 -
SN 30177 417 -
PBC 4037 608" 3357 -
TrustSEV 328 394" 569" 5507 -
TrustCON 1417 2127 342" 343" 5107 -
TrustBRA 202 1717 387" 270" 3917 198" -
TrustSE 2077 068" 1160 238" 243" 204" 406" -
Mean 5.48 567 557 541 5.23 5.74 5.34 5.68
S.D 1.33 1.09 1.29 1.49 1.12 1.21 1.32 1.34

Nguén: Két qud nghién ciru ciia tc gid, 2016

nell & Larcker, 1981). Pidu nay di chi ra cac do
luong dat @6 phan biét cao. Thang do luong st dung
déu dat do tin cay va do gi tri cao, thich hop cho
phan tich xa hon.

4.2. Pdnh gid cdc quan hé ciu tric va kiém
dinh cdc gid thuyét

Két qua phan tich cac tac dong chinh ctia mé hinh
Iy thuyét duoc dé xuét trong hinh 1.3 dugc trinh bay
trén bang 6. PO phtt hop ctia md hinh céu tric so véi
dit lidu 1a chap nhan dugc (52 (427) = 1238.665, p
= 0.000; RMSEA =0.075; TLI = 0.90; CFI = 0.91).
Két qua iing ho tat ca cac gia thuyét nghién ciru.

Gia thuyét nghién ciru H1 dé xut khach hang c6
thai do tich cuc dbi véi dich vu ATM sé gia ting ¥
dinh str dung dich vu ATM. Két qua nghién ctru ting
ho gia thuyét nay (B = 0.373, t = 6.372, p< 0.001).
Nghién ctru ciing mong doi rang, nhan thirc vé anh
hudng ctia xa hoi c6 tac dong duong 1én v dinh s
dung dich vu ATM. Két qua nghién ciru khong ting
ho gia thuyét H2 (B2 = 0.09, t = 1.584, p< ns). Gia

p<0.000; " p<0.01; "p< 0.05; ™ khéng c6 ¥ nghia thong ké

thuyét H3 goi y rang khach hang c6 su kiém soat tot
dbi voi hanh vi s& c6 anh huong tich cuc dén ¥ dinh
st dung dich vu ATM. Két qua nghién ctru ung hod
(B3 =0.149, t = 2.320, p< 0.01).

Gia thuyét H4, H5, H6 d¢ xuat: Cam nhan ctia
khach hang vé thuong hiéu doanh nghiép cang
t6t/sy an toan trong giao dich ATM cang tang/su
tién loi trong giao dich ATM cang ting, niém tin cta
khach hang vé dich vu ATM cang cao. Két qua ung
ho 03 gia thuyét trén voi gid trj 1an luot 1a (B =
0.463,t=6.986, p< 0.001; B =0.284, t =4.701, p<
0.001; B=0.102, t=1.799, p< 0.10). Gia thuyét H7
cho rang niém tin ctia khach hang ddi voi dich vu
ATM cang cao thi y dinh sir dung dich vu ATM cang
tang. Két qua nghién ctru tng ho gia thuyét (B =
0.103, t=1.856, p< 0.10).

5. Théo ludn va ham y chinh sach

5.1. Théo ludn vé mat Iy thuyét

Két qua nghién ciru chi ra d6 phu hop dir liéu thi
truong, cling nhu gid tri hoi ty, gia tri phan biét cua

Biang 6: Két qua Kiém dinh gia thuyét vé mdi quan hé giira cac nhin tb

Hé s6 duong din Gia thuyét Uéctinh  Giatriz Ung ho/Bac b
AT = INTEN HI 373 6372 Ung ho
SN = INTEN H2 090 1.584" Bdc bo
PBC = INTEN H3 149 2.320™ Ung ho
TrustCON =» TrustSEV H4 463 6.986"" Ung ho
TrustBRA = TrustSEV HS 284 47017 Ung ho
TrustSE = TrustSEV H6 102 1.799" Ung ho
TrustSEV =< INTEN H7 103 1.856 Ung ho

FEF

Nguon: Két qua nghién ciru ciia tac gid, 2016

p<0.000; " p<0.01; p< 0.10; ™ khéng cé y nghia; R°(IN) = 0.18, R’ (SEV) = 0.31
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cac thang do ludng va ung ho tit ca cac gia thuyét
nghién ciru. Két qua nghién ciru khang dinh mét lan
nita sy can thiét phai nghién ciru tich hop vai tro cua
niém tin trong do luong y dinh st dung dich vu
ATM.

Nghién ctru nay chi ra méi quan hé tryc tiép va
duong cua thai 6 vdi y dinh sir dung dich vu ATM
cta sinh vién. Két qua nghién ctru hd tro cho cac
nghién ctru trude khi ching minh rang thai do 1a
nhan t quan trong d6i véi y dinh trong mo hinh
TPB (Shariq, 2012; Moutinho va cdng su, 2000).
Nghién ctru ciing dd ching minh ring ning luc
kiém soat ciia c4 nhan anh hudng tich cuc dén ¥
dinh sir dung dich vu ATM cua sinh vién. Két qua
nghién ctru ung hd cac nghién clru trudc & phuong
tdy va mot s6 qudc gia dang phat trién ¢ chau A
(Madden & cdng su, 1992; Joseph & George, 2003;
Shariq, 2012).

Tuy nhién, két qua nghién ctru vé anh hudng cta
chuin chu quan dén y dinh st dung dich vu ATM
cta sinh vién 1a khong co y nghia thong ké, trong
khi niém tin vé dich vu ATM (niém tin thuong hiéu,
niém tin an toan giao dich, va niém tin vé sy tién
loi) nhitng khai niém mé rong trong mo hinh TPB
lai tac dong co y nghia théng ké 1én ¥ dinh sir dung
dich vu ATM. Trong truong hgp nay, tac gia cho
rang dich vu ATM hién nay rat phd bién va do vay
viéc st dung dich vu phﬁn nhiéu boi céac quyét dinh
clia ca nhan cta khach hang lién quan dén thuong
hi€u, tién loi va an toan hon la ap lyc budc phai st
dung tuir gia dinh, ban bé, nguoi than.

5.2. Cac wng dung trong qudn ly kinh doanh
dich vu ATM

Céc két qua nghién ctru chi ra su can thiét phai
mo rong md hinh TPB va xem xét vai tro cua niém
tin trong st dung dich vu néi chung va dich vu ATM
clia sinh vién. Dic biét, nghién ctru nay di cho thay
niém tin cua khach hang vao thuong hi€u, sy thuan
tién va an toan trong giao dich ATM s€ lam tang y
dinh st dung dich vu ATM. biéu nay thuc sy co y
nghia cho nhiing nha nghién ctu cling nhu nguoi
lam marketing dich vu ngan hang khi ma ngay nay
su canh tranh dich vu ngan hang va ATM ngay mdt
tang 1én. Khach hang st dung dich vu ATM quan
tam nhiéu hon dén niém tin ctia ngan hang cung cap

dich vu. Vi thé, dé nang cao nang lyc canh tranh ddi
v6i dich vu ATM va kha nang thu hiat khach hang
tiéu dung dich vu trong thoi gian téi, cac nha quan
Iy nganh va ngan hang khong chi tip trung nang cao
chat lugng dich vu ATM ma con tim hiéu céac yéu tb
cau thanh niém tin khach hang, tir 46 xay dung niém
tin cho nhitng nhom déi twong khach hang khéac
nhau dé c6 thé ting ¥ dinh st dung dich vu ATM
trong thoi gian téi, gop phan thu hut va giir chan
khach hang lau hon.

Két qua cling ching minh sy can thiét tich hop
khai niém niém tin trong mé hinh TPB m& rong lam
tién d& khoa hoc cho nhitng Gng dung nhim phat
trién dich vu ATM cua cac ngin hang. Dé xdy dung
niém tin khach hang, ngan hang cin phai tip trung
vao: (i) dam bao su an toan trong sudt qua trinh giao
dich dbi véi dich vu ATM; (ii) dam bao thong tin vé
dich vu ATM rd rang, day du va cap nhat; (iii) tao
nén su tién lgi, thanh toan linh hoat phu hop voi doi
tugng sinh vién trong qua trinh giao dich ATM véi
phuong cham “nhanh chéng, thuan tién, hi€u qua va
an toan”; (iv) chu trong xay dung uy tin thuong hi¢u
ngan hang du manh bang viéc cung cap toan bo san
pham/dich vu ngan hang chat luong cao, xdy dung
hé théng nhan dang thuong hiéu cé stic thu hut va
lién tuong manh, tich cuc truyén théng vao cac
giang duong sinh vién dé ting nhan biét thuong
hiéu ngan hang noi chung va dich vu ATM.

5.3. Han ché va dinh hwéng nghién ciru twong
lai

Nghién ctru nay tiép can dir liéu tir sinh vién 03
truong dai hoc ¢ Ha N§i. Nghién ctru tuong lai nén
mé& rong quy md mau nghién ciru véi dia phuong
khac bao gém nhiéu ddi tugng khach hang. Mot sb
khai niém (thuong hiu, su an toan, sy tién lgi...) va
phuong phap xdy dung thang do khai niém can thiét
phai duoc 1am rd hon trong nghién ctru tiép theo.
Pong thoi, do lwong khai niém mo hinh nghién ctru
nén tich hop thém nhiéu khai niém khac nhau trong
Iy thuyét diém manh thai d6 nhu 1a: sy quan tam
dich vu ATM, méu thuin khi st dung dich vy, tiém
kiém nhiéu nha cung cip dich vu nham kiém dinh
chung trong mo hinh TPB mé rong voi mdi quan hé
chu dao la y dinh st dung dich vu va hanh vi su
dung dich vu.(J
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