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Nghién cttu cac nhan t6 anh hudng dén st dung
dich vu Internet Banking trong giao dich thanh toan
tai cac ngan hang thuong mai ¢ Viét Nam

Bui Tin Nghi®

Tom tit:

Dich vy internet banking tai cac ngan hang Viét Nam dong vai trd quan trong trong boi canh
hién nay. Thong qua viéc phan tich, nghién ctu da kham phé sau séc cac yéu td anh hudng dén
st chdp nhan va st dung dich vu nay ctia nguoi dimng. Két qua cho thay rd rang rang chuan chd
quan, chat lugng dich vu khach hang va thai do cta khach hang 1a nhiing yéu t6 then chot dinh
hinh su chdp nhan Internet Banking. Viéc t6i uu hdéa va nang cao cac yéu t6 nay la can thiét
dé thac day su ti€p nhan va khai thac t6i da tiém ning cta dich vu internet banking trong hé
théng ngan hang Viét Nam. Nghién ctru nay c6 y nghia thuc tién cao, tap trung vao phan tich
céac yéu t6 anh hudng dén su chap nhan va st dung dich vu Internet Banking. Két qua nghién
ctru x4c dinh rdng can cai thién cac yéu t6 nhu chudn chu quan, dich vu khach hang va thai do
cta khach hang dé gia tdng su chdp nhén dich vu Internet Banking.
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Research on Factors Affecting the Use of Internet
Banking Services in Payment Transactions at Commercial
Banks in Vietnam.

Bui Tin Nghi?

Abstract:

The Internet Banking services at Vietnamese banks play a crucial role in the current context.
Through analysis and research, deep insights have been discovered into the factors affecting
users' acceptance and usage of these services. The results clearly indicate that subjective norms,
servicequality,and customer attitudes are key factors shaping the acceptance of internet banking.
Optimizing and enhancing these factors is essential to promote the adoption and fully exploit
the potential of Internet Banking services within the Viethamese banking system. This research
holds significant practical value, focusing on analyzing the factors influencing the acceptance
and usage of Internet Banking services. The research findings identify that improving
factors such as subjective norms, customer service quality, and customer attitudes is necessary
to increase the acceptance of Internet Banking services.
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Gi6i thiéu nghién cttu

Trén pham vi toan cau, cac t6 chic tai chinh da khong ngimg ap dung cong nghé tién
tién dé md rong quy mo va da dang hoa céac dich vy, mang lai nhiéu tién ich cho khéch
hang. Trong boi canh nay, cac ngan hang thuong mai tai Viét Nam cting dang tich cyc tan
dung céc loi thé ctia cong nghé nham t6i uu héa loi nhuan, giam thiéu chi phi va dap tng
hiéu qua nhu cau khach hang. Mot trong nhiing dich vu hién dai va duoc quan tam nhat
hién nay 1a “Dich vu Internet Banking”. Dich vu nay duoc xem 1a mot kénh thay thé hiéu
qua gitp cac ngan hang tiép can va phuc vu da dang cac nhom khéach hang.

Nham duy tri va thu hat khach hang, déng thoi gidm chi phi dé nang cao tinh canh
tranh va loi nhuén, cdc ngan hang thuong mai Viét Nam da va dang chu trong trién khai
rong rai dich vu Internet Banking. Pay 1a 1y do nghién ctru vé “Nhing yéu t6 tac dong dén
viéc st dung dich vu Internet Banking trong giao dich thanh toan tai ngan hang thuong
mai & Viét Nam” trd nén cap thiét va c6 tinh thyc tién cao. Muc tiéu chinh cta nghién ctu
nay la kham pha va phan tich céc yéu t6 anh hudng dén viéc chap nhan va st dung dich
vu Internet Banking ctia ngudi ding. Nghién ctu nhdm xac dinh nhitng yéu t6 quan trong
nhu chuén chi quan, chat lugng dich vy, va thai d¢ cua khéach hang, tir d6 gitp dinh hinh
su chap nhan va st dung dich vu nay. Cac phét hién tir nghién ctu sé cung cap nhing
thong tin hitu ich gitp cdc ngan hang nhan dién va cai thién cac yéu t6 quan trong, tir d6
thic ddy su tiép nhan va khai thac t6i da tiém ning cta dich vu Internet Banking trong hé
thong ngan hang Viét Nam.

Nghién ctru nay tap trung vao nguoi dung dich vu Internet Banking tai Internet
Banking ctia Vietcombank. Pay la nhém d6i tugng chinh c6 trai nghiém va phan hoi truc
ti€p vé chét lugng dich vu ciing nhu cac yéu t6 anh hudng dén quyét dinh st dung Internet
Banking. Ngoai ra, nghién ctu cting huéng dén cac ngan hang thuong mai tai Viét Nam
v6i vai tro 1a cha thé cung cap dich vy, nhdm tim hiéu va danh gia cac chién lugc va
bién phap ho dang trién khai dé thtc day st dung dich vy. Nghién cttu sit dung phuong
phap dinh lugng thong qua khao sét, véi mau nghién ctru 1a nguoi dung dich vu Internet
Banking tai Internet Banking ctia Vietcombank. Dit li¢u thu thap duoc sé dugc phan tich
bang cac phuong phap théng ké va mo hinh héa, nhdm xac dinh mtc dé dnh hudng cua
cac nhan t6 d6i voi y dinh va hanh vi st dung dich vu.

Két qua nghién cau du kién sé cung cdp nhiing thong tin quan trong gitup cac ngan
hang thuong mai tai Viét Nam hiéu 16 hon vé cac yéu t6 anh hudng dén viéc st dung dich
vu Internet Banking cta khéach hang. Nghién ctru khong chi giap cai thién chat luong dich
vy va nang cao sy hai long ctia khach hang, ma con thuc day viéc tng dung cong nghé
thong tin trong nganh ngan hang, gép phan phat trién kinh t€ s6 ctia dat nuodc. Dong thoi,
nghién ctru cling dong gop vao co sd ly thuyét va thuc tién vé chdp nhan va st dung dich
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vu Internet Banking, gitp cac ngan hang t6i uu héa chién luge kinh doanh va nang cao trai
nghiém khéch hang, tir d6 tao diéu kién thuan lgi cho sy phét trién bén vimg ctia nganh
ngan hang Viét Nam trong ky nguyén sé.

Phuong phap nghién ctru

Xay dung moé hinh nghién citu
M{t 6 mo hinh nghién citu trude diy
Ly thuyét hanh dong hgp ly TRA

Fishbein & Ajzen (1975, 1980) da dé xuat Ly thuyét hanh dong hop 1y TRA, mot cach
ti€p can duoc st dung dé du doan y dinh hanh vi cia nguoi tiéu dung. TRA xac dinh
r:?mg ¥ dinh hanh vi cta mot nguodi phu thudc vao thai do caa ho vé hanh vi d6 va céc tiéu
chuén chu quan. Ly thuyét nay nhan manh ba yéu t6 chinh: Y dinh hanh vi (BI - behavioral
intention), Thai &6 (A - attitude), va Tiéu chudn cht quan (SN - subjective norm). Y dinh
hanh vi la sdn pham cta sy két hop gitta quan diém va tiéu chudn c4 nhan déi v6i hanh vi
cu thé, va duoc st dung dé dy doan hanh vi thuc t&. Quan diém thé hién tong hop niém tin
ctia cd nhan vé mot hanh vi cu thé sau khi xem xét nhiéu niém tin. Tiéu chudn ca nhan 1a cai
nhin cta ca nhan vé tac dong ctia moi nguoi d6i v6i y dinh hanh vi ctia ho, ma mdi y kién
c6 thé anh hudng dén y dinh hanh vi cta ho. Theo ly thuyét, néu mot ca nhan c6 y dinh
thuc hién mot hanh vi nao d6, kha nang cao la ho sé thuc su thyc hién hanh vi do6, véi y
dinh nay duoc hinh thanh duya trén quan diém va tiéu chuan ca nhan cta ho vé hanh vi d6

Thuyét hanh vi du dinh TPB

Ly thuyét hanh vi du dinh (TPB) (Ajzen, 1991) 1a mot phat trién tir ly thuyét hanh
dong hop ly (TRA), tap trung vao viéc du doan hodc giai thich hanh vi dya trén cac xu
huéng hanh vi dé thuc hién hanh dong d6. TPB gia dinh rdng cac xu huéng hanh vi bao
gbm cac yéu t6 dong luc anh hudéng dén hanh vi, duoc dinh nghia nhu mtic d6 nd luc ma
moi nguoi dé xuat dé thuc hién hanh dong do (Ajzen, 1991). Cac hanh vi phu thuoc vao ba
yéu t0 chinh: Thai d9, tac 1a sy danh gia tich cuc hodc tiéu cyc vé viéc thuc hién hanh dong;
Anh hudng xa hoi, n6i vé ap luc xa hdi ma mot ca nhan cdm nhan dé thuc hién hoic khong
thuc hién hanh vi d6; va Kiém soat hanh vi, mot khia canh dugc mo ta trong mo hinh TRA.
Theo Ajzen, yéu t6 kiém soat hanh vi c6 dnh hudng truc tiép dén viéc thuc hién hanh vi.
M6 hinh TPB ctia Ajzen (1991) dugc xem nhu mot budc tién so v6i mo hinh TRA trong viéc
du doan va giai thich hanh vi cta nguoi tiéu dung trong cung mot ngtt canh nghién ctu
va ndi dung.
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Mo hinh chap nhan céng nghé TAM

M6 hinh chap nhan cong nghé TAM (Technology Acceptance Model) dugc lap ra
bdi Davis (1989) duya trén nén tang ly thuyét hanh dong hop 1y TRA (Theory of Reasoned
Action) duoc phét trién bdi Ajzen va Fishbein.

TAM chi ra rang khi nguoi duing tiép xdc v6i cac hé thong cong nghé méi, ¢6 hai yéu
t6 chinh anh hudng dén quyét dinh cta ho vé viéc st dung hé théng d6. Hai nhén t6 trong
yéu trong mo hinh TAM bao gom nhén thtc vé tinh hitu dung (Perceived Usefulness - PU)
va nhan thic vé tinh dé st dung (Perceived Ease of Use - PEOU) Nhan thtic vé tinh hiru ich
dugc dinh nghia la mtic do ma nguoi dung tin rr?mg viéc st dung mot hé thong cu thé sé
cai thién hiéu suat lam viéc cta ho. Tuong ty, nhan thuac vé tinh dé sit dung duge moé ta la
mtic do ma ngudi dung tin rdng viéc thao tac hé thong d6 khong doi héi qua nhiéu nd luc
(Davis, 1989). M6 hinh TAM cho thdy rdng nhan thtc vé tinh hitu ich va tinh dé si dung
anh hudng dén y dinh st dung ctia nguoi ding. Y dinh nay, trong viéc st dung hé théng,
cting anh hudng dén hanh vi st dung thuc t€ cta ho.

Mo hinh nghién ctru dé xuat

Dua trén céc nghién ctru trude d6, ly thuyét tir cdc mo hinh cung tinh hinh thuc té st
dung Internet Banking, téc gia da két hop va diéu chinh cac yéu t6 phu hgp vai dich vu va
doi tugng nghién ctru cua dé tai. Tac gia dé xuat mot mo hinh két hop gitta mo6 hinh TAM
va TPB.

M6 hinh nay bao gém cac thanh phan sau:

Nhién thitc vé dé sir dung (PE = Perceived easy to use): Ddnh gid vé viéc sit dung hé thong
E-Banking c6 dé dang, khong doi héi qud nhiéu nd luc, dya trén cic van dé nhu huéng dan thao tic
va thoi gian su dung.

Nhén thitc vé ich lgi (PU = Perceived Usefulness): Sy nhan thiic vé loi ich cia viéc sir dung,
bao gom giao dich nhanh, tiét kiém thoi gian va chi phi, va tinh linh hoat trong giao dich.

Dich vu khich hang (CS = Customer Service): Panh gia vé dich vu ma ngan hang cung
cap, tir huong dan dén giai quyét cac van dé phat sinh, va chi phi lién quan.

Thdi 6 ciia khdch hang (ATT = Attitude hodc Satisfaction): Sy hai long va dinh gid vé tinh
deé sir dung, lgi ich cila vigc sit dung Internet Banking va cdc dich vy ho tro khich hang.

Nhin thite kiém sodt hanh vi (Perceived Behavioral Control): Sy cam nhin ve khd nang kiem
sodt cdc giao dich va nguon lyc khi sir dung Internet Banking.

Chudn chii quan (SN = Subjective Norm): Sy dnh huéng tit xi hdi hodc nguoi than trong viéc
quyét dinh sit dung Internet Banking.
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Y dinh st dung (INT = Intention to adopt Internet Banking): Su sin long va v dinh ciia
khach hang khi sur dung dich vy.

Tt viéc tong hop ly thuyét va két qua nghién ctru trude vé viéc chap nhan dich vu
Internet Banking, tac gia da xay dung mo hinh nghién ctru vé cac yéu t6 anh hudng dén
sy chdp nhan dich vu Internet Banking tai Vietcombank nhu duoc biéu dién trong Hinh 1.

M6 hinh dé xuét 8 gia thuyét sau:

H1: PE ¢6 anh huong tich cyc dén PU.
H2: PE ¢6 anh huong tich cuc dén SN.
H3: PU c6 dnh hudng tich cuc dén ATT.
H4: CS ¢6 anh huong tich cyc dén ATT.
H5: CS c6 dnh huong tich cuc dén INT.
H6: ATT c6 dnh hudng tich cyc dén INT.
H7: SN ¢6 anh huong tich cuc dén INT.
H8: PBC c6 dnh huéng tich cuc dén INT.

Thiét ké thang do: St dung thang do Likert 5 diém v6i cac mtc do tir “Rat kém” dén
“Rat tot”.

CS
CS
ATT
PE PU . INT
SN
PBC

Hinh 1. M6 hinh nghién cttu

Cac bién trong mo hinh dugc do luong bang thang do Likert 5 diém, véi cadc mtc do
ttr “Rat kém” dén “Rat tot”. Thang do nay cho phép do luong muac do dong y hodc khong
déng y ctua ngudi dung ddi voi cac phat biéu lién quan dén tung bién, qua d6é danh gia
dugc dnh hudng ctia cac bién doc lap dén bién phu thudc.

Trong mo hinh nay, céc bién doc lap nhu PE, PU, SN, ATT, CS, va PBC duoc du doan
sé c6 tac dong tich cuc dén bién phuy thudce INT. Cac méi quan hé nay duogc thé hién rd rang
qua céc gia thuyét H1 dén H8 va sé duoc kiém dinh thong qua phan tich dit liéu thu thap
tr khdo sat nguoi dung dich vu Internet Banking tai Internet Banking ctia Vietcombank.



64

M6 hinh nghién ctu nay khong chi gitp lam ré cac yéu t6 anh hudng dén y dinh st
dung Internet Banking ma con cung cap mot co sé dé cac ngan hang hiéu r6 hon vé hanh
vi cta khéach hang, tir d6 cai thién dich vu va gia tang sy hai long ctia khach hang.

Chon mdu

Kich thuéc mau trong cac phan tich da bién da dugc 4p dung boi bang kiém chon
mau theo cac quy tac chon ¢c& mau ctia nhiéu nha nghién ctu.

Thang do Likert 5 diém da duoc dé xuat (1 - Hoan toan khong déng thuan. 5 - Hoan
toan dong thuén). Theo Nguyén Pinh Tho va Nguyén Thi Mai Trang (2007), dé nghi xac
sudt 1a 5:1 d6i v6i viéc chon ¢d mau phu hop véi s6 luong tham s6 trong phan tich da bién.
Con theo nghién cttu cia Tabachnick va Fidell (2007), d6i v6i phan tich hoi quy da bién, ¢
mau tiéu chuan phai tuan theo cong thic 1a (n: s6 lugng bién doc 1ap). Véi nghién ctru dung
22 bién doc 1ap, két qua tinh toan dua ra ¢cd mau n = 226.

Dé bdo ddm tinh chat dong nhat va mac do chinh xac cao, ddm bao vé két qua phan
tich, da duoc cap phat 255 phiéu cho cac khach hang ctia ngan hang Vietcombank va c6 240
phiéu hop 1é duoc dung. Do d6, ¢ mau cudi cung la n = 240. Dt liéu da duoc dua trd lai
chuong trinh SPSS nhdm phan tich, xac dinh mtc d¢ tin cay cta timg phép do, tién hanh
thong ké miéu ta, phan tich xéc suat va phan tich héi quy tuyén tinh da bién.

Két qua nghién ctru
Mo td d6i twgng diéu tra
S0 nguoi diéu tra biét va ding dich vy

Bang 1. S6 nguoi diéu tra biét va sit dung dich vu Internet Banking
ctia ngan hang Vietcombank

Tiéu chi S0 lugng (nguoi) Phan tram (%)
Chua biét Internet Banking 92 30
Biét Internet Banking 148 70
Téng cong 240 100

Két qua cho thay, trong tong s& diéu tra cho thay c6 92 ngudi tuong duong 30% la
chua biét dén dich vu Internet Banking va 70% (148 nguoi) la biét dén dich vu Internet
Banking.



65

Nguon biét dén Internet Banking

Béng 2. SO nguoi diéu tra da st dung dich vu cac dich vu
ctia ctia ngan hang Vietcombank

Dich vu S6 lugng (nguoi) Phan tram (%)
SMS 103 50
E- Mobile Banking 48 10
Internet Banking 89 40
Téng cong 240 100

Twr bang s6 liéu trén, c6 thé thdy s6 nguoi diéu tra da st dung cac dich vu cuda
Vietcombank nhu sau:

Dich vu SMS: 103 nguoi st dung, chiém ty 1 50% trong tong s6 240 nguoi diéu tra.
Dich vu E-Mobile Banking: 48 nguoi st dung, chiém ty 1& 10%.
Dich vu Internet Banking: 89 nguoi st dung, chiém ty 1é& 40%.

Téng cong 240 nguoi diéu tra da st dung cac dich vu cta Vietcombank, véi phan bo
nhu trén.

Muc dich sir dung dich vu Internet Banking cua Vietcombank

Bang 3. Muc dich st dung dich vu Internet Banking

Tiéu chi Ty 1é tra 16i muc dich st dung (%)
Nhan tin nhin béo s du 38,0
Chuyén tién 11,3
Thanh toan hoa don. thé 14,6
Truy van thong tin Ngan hang 6,5
PAu tu tai chinh 9,6
Truy van tai khoan 15,2
Tang 1ai suét 4,8
Tong cong 100

Hau hét khach hang cta Vietcombank st dung dich vu Internet Banking v6i muc
dich chinh 1a nhan tin nhén béo s& du, chiém ty 1& 38% trong téng s& cac muc dich st dung.
bay duoc xem la dich vu rat hitu ich d6i vi cac khach hang c6 tai khoan thanh toan, giap
ho tu quan ly tai khodn moét cach chu dong. Cac muc dich st dung con lai nhu thanh toan
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hoa don (14,6%) hay truy van thong tin tai khoan (15,2%) déu ¢ muc xdp xi nhau. Khach
hang muodn tang lai sudt thong qua chuong trinh “Tién ich song hanh” ctia Vietcombank
chi chiém ty 1¢ thap nhat la 4,8%, c6 1& do diéu kién ctia chuong trinh nay yéu cau khéach
hang tham gia tat ca cac dich vu cia ngan hang nén s6 luong nguoi lya chon la thap nhat.

Cdc yéu t6 nhan khdu hoc (gidi tinh. do tuéi. hoc van. nghé nghiép, thu nhdp)

* V& gi6i tinh
Béng 4. Gi6i tinh s6 nguoi ti€p can voi cac dich vu qua khao sat
Tiéu chi S6 lugng (nguoi) | Phan tram (%)
Nam 106 40
N@ 134 60
Téng cong 240 100

Mau diéu tra c6 ty 1é gi6i tinh 40% nam va 60% nit. Do tong s6 lugng khach hang nit
chiém ty 1é nhiéu hon khach hang nam dén giao dich tai Internet Banking cta Vietcombank.
Tuy nhién muc chénh léch khong nhiéu. Muc d¢ ti€p can dich vu Internet Banking cua hai
gioi kha dong déu.

A A Re
* Ve a0 tuoi

Nhém tudi Duéi 20 tudi

Trén 40 tudi

mDuwoi 20tudi OTw20-29tudi OTr30-39tudi O Trén 40 tudi

Hinh 2. Nhom tuéi ctia khach hang dung dich vu Internet Banking

Céc mau diéu tra c6 su phan b6 khac nhau cho bén nhém tudi. Nhém khéach hang
dudi 20 tudi co ty 1é thap nhat1a 10% do nhom nay it c6 nhu cau hodc chua c6 nhu cau can
st dung Internet Banking nén ty 1¢ lién hé véi Ngan hang la kha thap. Nhom khach hang tir
20 - 29 va 30 - 39 tudi chi€m ty 1& déng déu la 35%. Nhom khéch hang trén 40 tudi st dung

Internet Banking cting chiém mot ty 1¢ tuong doi 1a 20%.



* V& thu nhap

Bang 5. Thu nhap cua khach hang stt dung Internet Banking

Thu nhap
Tan so Phan tram (%)
Du6i 10 triéu 117 60
Ttr 10 - 15 triéu 69 25
Trén 15 triéu 54 15
Téng cong 240 100
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S0 khéach hang st dung Internet Banking chiém ty 1é cao nhat la nhom khach hang
c6 muc thu nhap dudi 10 triéu (60%). Nhom khach hang c6 thu nhép tir 10 - 15 triéu chiém
25%. Chiém ty 1é nhé nhét 1a nguoi c6 thu nhép trén 15 triéu la 15% vi & mtc thu nhap nay

doi hoi cuong do cong viéc ban ron va dia vi xa hdi cua dap vién kha cao nén it hodc c6 khi

khong tiép xuc tryc tiép v6oi Ngan hang ma thong qua nhan vién hodc nguoi than. Chinh vi

thé. so luong déap vién thu nhap trén 15 triéu dong duoc phong van khong nhiéu.

Kiém dinh va ddnh gid thang do

Kiém dinh Outer Loading

Bang 6. Kiém dinh Outer Loading ctia cic bién

ATT CS

INT

PBC

PE PU

SN

ATT3

0,646

ATT4

0,909

CS3

0,936

C54

0,615

INT1

0,867

INT2

0,789

PBC1

0,876

PBC2

0,804

PBC3

0,815

PE1

0,596

PE2

0,678

PE3

0,826
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ATT CS INT PBC PE PU SN

PE4 0,750

pPU2 0,769

PU3 0,921

SN1 0,800
SN2 0,776
SN3 0,635
SN4 0,793

Trong qua trinh nghién ctu, ching t6i st dung cong cu Outer Loading dé danh gia
do tin cay cta cac thang do. D6i voi mo hinh ctia ching tdi véi tong cong 27 bién, ching toi
da thuc hién viéc kiém tra Outer Loading ctia ttmg bién dé ddm béo tinh dang tin cay. Tuy
nhién, sau khi kiém tra, 8 bién ATT1, ATT2, CS1, CS2, INT3, PBC4, PU1, PU4 da bi loai bd
do Outer Loading ctia chung nho hon 0,60, chi con lai 19 bién tiép tuc st dung cho phan

phén tich tiép theo ctia nghién ctu.

D¢ tin cay

Bang 7. D tin cay

Cronbach’s Composite Average Variance
Alpha Reliability Extracted (AVE)
ATT 0,423 0,761 0,621
CS 0,460 0,763 0,627
INT 0,548 0,814 0,687
PBC 0,781 0,871 0,693
PE 0,708 0,807 0,514
PU 0,629 0,836 0,720
SA 0,750 0,839 0,568

Trong nghién ctru nay st dung cong cu dé danh gia do tin cay cua thang do, d6 la
Composite Reliability (Hair et al., 2017). Trong qua trinh nghién ctu, tat ca cac ciu truc
déu dat dugc do tin cay téng hop 1én hon 0,70. Diéu nay cho thdy rdng mé hinh cau tric
dat duoc muc do tin cay téng hop cao va co thé duoc st dung trong cac giai doan tiép theo

ctia nghién ctu.




Kiém dinh R Square

Bang 8. R Square

R Square R Square Adjusted
ATT 0,708 0,702
INT 0,922 0,919
PU 0,667 0,665
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Céc gia tri R2 ctia cac thanh phan 1a 0,66, 0,70 va 0,92, cho thdy mtic do biéu dién khéc
nhau. Theo Henseler et al. (2009), cac gia tri R2 nay déu thé hién mic do bén ving cia mo
hinh. Mtc do nay c6 thé dugc phan loai la trung binh va yéu.

Ddc biét, gia tri R2 cua thanh phan INT dat 0,922, tuong tng v6i viéc mo hinh giai
thich khodng 92% phuong sai trong thanh phan INT. Diéu nay chi ra raing mé hinh c6 kha
ning giai thich cao déi v6i thanh phan INT, cho thdy mtc do gidi thich manh mé va sau sic.

Gid tri phan bigt

Bang 9. Gia tri phan biét (Discriminant Validity)

ATT CS INT PBC PE PU SN

ATT 0,788

CS 0,032 0,792

INT 0,034 0,757 0,829
PBC -0,076 -0,134 -0,169 0,832

PE 0,703 -0,061 -0,060 -0,043 0,717

PU 0,793 -0,054 -0,032 -0,133 0,817 0,848

SN 0,038 0,735 0,744 -0,175 -0,029 -0,007 0,754

C6 nhiéu phuong phap tiép can dé danh gia tinh don nhat va gia trj phan biét ctia mo
hinh, bao gébm phuong phép cross-loadings, Fornell-Larcker, Heterotrait-Monotrait Ratio
(HTMT). Trong phuong phép Fornell-Larcker, viéc so sdnh can bac hai ctia gia tri AVE cta
mdi cau tric la quan trong. Cu thé, cac cin bac hai cia AVE cda timg cau trac can 16n hon
tat ca cac tuong quan cao nhét voi cac cdu trac khac trong mo hinh, ca theo chiéu doc va
ngang cua bang tuong quan.

Mot céch ti€p can pho bién dé danh gia két qua ctia phuong phap Fornell-Larcker la
xac dinh xem gid tri AVE c6 16n hon cin bac hai ctia tuong quan v6i céc cau trac khac hay
khong. Bang 3.9 thé hién rang gia tri AVE cta cdu trac ATT = 0,788 16n hon AVE ctia cac
cau truc khac cé theo chiéu doc va chiéu ngang; tuong tu, gia tri AVE cta cdu trac CS =



70

0,792 cting 16n hon AVE cua céc ciu trac khac ca theo chiéu doc va chiéu ngang. Tuong tu
nhu vay cho gia tri AVE ctia céc cau trac khac. Két qua nay cho thdy mo hinh dat dugce su
phan biét dang ké gitta cdc cau tric.

Kiém dinh cdc gid thuyét

Phuong phap PLS-SEM khong cung cap gia tri t-statistic hodc p-value dé danh gia
tinh y nghia ctia cac hé s6 trong mo hinh. Thay vao d6, thu tuc Bootstrapping thuong dugc
stt dung. Thuc hién thu tuc Bootstrapping v6i s6 lugng mau n = 5000, giap xac dinh muc y
nghia va moi quan hé cua céc yéu t6 trong mo hinh c4u tric. Theo Hair va cong su (2017),
gia tri t6i han cua t-statistic 1a 1,65 tng v6i mice y nghia 10%, 1,96 tng v6i muc ¥ nghia 5%,
va 2,57 tng v6i muc y nghia 1%. Day la cac ngudng quan trong dugc stt dung dé xac dinh
muc do y nghia ctia moi quan hé trong mo hinh.

Bang 10. Hé s6 Puong dan (Path Coefficients)
Mean. STDEV. T-Values. P-Values

Hypo- . Original | Sample StaI}defrd T Statistics
theses Relations Sample Mean | Deviation (10/ P Values
(O) (M) (STDEV) STDEV|)
H, PE — PU 0,817 0,826 0,022 36,582 0,000
H, PE — ATT 0,470 0,469 0,164 2,870 0,004
H, PU — ATT 0,414 0,418 0,133 3,118 0,002
H, CS — INT 0,291 0,297 0,049 5,933 0,000
H, CS — ATT 0,083 0,080 0,070 1,183 0,237
H, ATT — INT 0,083 0,003 0,027 3,085 0,002
H, SN — INT 0,712 0,707 0,045 15,650 0,000
H, PBC — INT 0,091 0,008 0,026 3,522 0,001

Tir két qua trong Bang 10, chiing ta thay rang cac gia thuyét H1, H2, H3, H4, H6, H7,
va H8 déu c6 y nghia théng ké va duoc chap nhan. Cu thé, H1 cho thay PE c6 méi lién hé
tich cuc voi PU (t-statistic = 36,582, p = 0,000), H2 chiing minh PE c6 m&i quan hé tich cuc
voi ATT (t-statistic = 2,870, p = 0,001), H3 khrfmg dinh PU anh hudng tich cyc dén ATT
(t-statistic = 3,118, p = 0,000), va H4 cho thay CS c6 mdi quan hé tich cuc voi INT (t-statistic
= 5,933, p = 0,002). Tuy nhién, gia thuyét H5, vé mdi quan hé gitta CS va ATT, khong co y
nghia thong ké va khong duogc chap nhén.
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Ban luan
Thdo ludn két qud nghién citu

Két qua ctia nghién ctru da chi ra réng y dinh st dung dich vu Internet Banking tai
Viét Nam c6 thé dugc du doan thong qua cac yéu t6 anh hudng sau:

PE (Nhén thikc vé dj dé sir dung): Nguoi diing cdm thdy dich vu Internet Banking dé sir dung,
khong phiic tap.

PU (Nhin thirc ve loi ich khi sit dung): Nguoi dung nhan thafy dich vy nay mang lai lgi ich ro
rang, nhu tiét kiém thoi gian vi cong stic.

ATT (Thdi dj ciia nguoi tiéu dung): Thai do tich cyc cia nguoi tiéu diung doi véi dich vu.

CS (Dich vu hé tro khich hang): Chat luong dich vy ho tro khdch hang, bao gﬁm su ho tro
nhanh chéng va hi¢u qua.

SN (Chudn muyc chii quan): Anh hudng cia méi truong xa hoi va y kién ciia nhitng nguoi
xung quanh doi véi nguoi dung.

PBC (Nhin thitc ve kiém sodt hanh vi): Cam gidc kiém sodt va tu tin tron g viéc si dung dichvu.

Trong s nay, cac yéu t6 SN, CS, va ATT c6 anh hudéng manh mé nhat t6i y dinh st
dung cta nguoi tiéu dung. Két qua ctia nghién ctru thuc nghiém ciing chi ra rdng mo hinh
két hgp gitta TAM (M6 hinh Chdp nhan Cong nghé) va TPB (Ly thuyét Hanh vi Du dinh)
c6 kha nidng giai thich t6t y dinh sit dung Internet Banking ctia nguoi tiéu dung. M6 hinh
nay khong chi cung cadp khang dinh vé tinh bén vitng ma con gidap ting cuong sy hiéu biét
vé cac thanh phan dnh hudéng dén y dinh st dung dich vu Internet Banking trong béi canh
kinh t& chuyén d6i ctia Viét Nam.

Nghién ctru nay khong chi cung cap thong tin quy gia cho cac ngan hang thuong mai
vé viéc lam thé nao dé cai thién va t6i uu héa dich vu Internet Banking ma con gitp ho
hiéu rd hon vé cac yéu t6 quyét dinh hanh vi cia nguoi tiéu dung. Viéc tap trung vao cac
yéu t6 nhu chuan muc cha quan, dich vu ho trg khach hang va théai do cua ngudi tiéu dung
sé gitp cdc ngan hang phat trién cac chién luge hiéu qua nhdm gia ting sy chdp nhan va
st dung dich vu Internet Banking, tir d6 nang cao kha niang canh tranh va tao 1gi thé trén
thi truong.

Ban ludn cdc gidi phdp
Chii trong Chudn chii quan ctia khdch hang

Khéch hang thuong chiu &nh hudng tir céc yéu t6 bén ngoai nhu ban be, nguoi théan,
nhing nguoi c6 uy tin trong cong dong va cac phuong tién truyén thong. Nhing yéu
t6 nay c6 tac dong dang ké dén viéc chap nhan va st dung dich vu Internet Banking va
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E-Banking. Do d6, cdc ngan hang can phai rd rang va tu tin khi gidi thiéu céc tién ich, tinh
ndng hién dai cua dich vu nay dé khién moi khach hang cam thdy viéc st dung Internet
Banking, E-Banking la mot budc tién quan trong trong cach thtc lam viéc, kinh doanh, va
sinh hoat, déng thoi pht hop v6i xu huong hoi nhap ma Viét Nam dang theo dudi thong
qua viéc tham gia cdc Hi¢p dinh thuong mai ty do nhu EVFTA, CPTPP va céc thoa thuan
tuong tu.

Céc hoat dong ti€p thi va xudc tién ban hang nhu phét to roi, gui thu t6i tan tay khach
hang, quang cdo can duoc ting cuong va thiét 1ap ké hoach cu thé dé thuc hién. Viec gisi
thiéu cac san pham, dich vu méi tryc ti€p dén v6i khach hang cling can duoc coi trong va
thuc hién mot cach c6 chit ché.

Naing cao chat lugng hoat dong dich vy khich hang

Can tiép can rong rai thong tin vé cac uu diém tich cyc cta Internet Banking trong cac
chién dich tiép thi, tap trung vao su tién ich cua phuong thac giao dich méi nay so voéi cach
thitc giao dich truyén théng. Diéu nay gitp khach hang c6 cai nhin tong quat va danh gia
dugc tinh httu dung cta dich vu.

Viéc xay dung website v6i thong tin ddy du vé dich vu Internet Banking cung cdp 1a
can thiét. Dong thoi, tai cac diém giao dich, can tao ra brochure hdp dan va trung bay san
phdm mot cach thu hit dé tan dung duoc co hoi tir khach hang dén giao dich tai quay. Diéu
nay yéu cau dao tao nhan vién tu van, tiép thi sao cho chuyén nghiép va ndm bat nhanh
chong nhu cau ctua khach hang.

DPao tao nhan vién voi cac kj ndng mém sé hd trg cho viéc ban hang. Sau khi tao nén
tang ban dau, viéc quang ba va gioi thiéu dich vu thong qua phuong tién truyén thong
cong cong ciing can dugc tang cuong.

Nang cao vai trd cta Trung tdm Dich vu Khach hang Call Center 1a diéu can thiét hon
nita. Trung tAm nay hoat dong 24/7 dé giai dap thdc mac, nhan phan héi, va hd trg gidi
quyét sy cd cho khach hang. Phat trién Internet Banking doi héi nhan vién & trung tam nay
ndm vimg thong tin vé dich vy, c6 k§ nang giai quyét van dé dé nhanh chéng dap tng nhu
cau va giai quyét su ¢d ctia khach hang.

Chii trong “Tinh dé sir dung”

Déi voi nguoi méi bat dau st dung Internet Banking, viéc tao ra trang web dé st
dung 1a yéu t6 cuc ky quan trong, anh huong dén quyét dinh tiép tuc st dung dich vu. Vi
vay, dé thac day viéc st dung Internet Banking, ngan hang can cai thién giao dién trang
web, bao gdm huéng dan rd rang, dé hiéu, nhc nhé xtt Iy cac giao dich cting v6i cac dich
vu khac.
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Bén canh d¢, trang web ctia ngan hang can hoat dong 24/7 va thuong xuyén cap nhat
thong tin chinh xac. Viéc kiém tra thuong xuyeén trén trang web gitp ho ndm bit ngay
thong tin phan hoi tir nguoi st dung.

Thiét ké trang web v6i giao dién hap dan, mau sic sinh dong dé thu hat sy chd y cta
khach hang.

Xay dung danh muc chta dung moi thong tin quan trong, c6 b cuc rd rang dé dé
dang truy cap va tim kiém thong tin.

T6i wu hoa téc do truy cap web dé tranh khach hang phai cho doi qua lau, gy cdm
gidc khong hai long.

Véi dich vu méi nhu Internet Banking, cAn c6 phan huéng dan st dung riéng va tong
dai ho trg tu van cho nguoi st dung trong qua trinh thyc hién.

Dau tur vio cong nghé ngin hang

Giao dich thuong mai dién ta dang tré thanh mot xu huéng quan trong va trong
tuong lai, n6 duoc dy doan sé chiém vi tri quan trong trong chién lugc canh tranh cda cac
ngan hang. Do do6, viéc ting cuong nguodn luc tai chinh la can thiét. Chi khi c6 nguodn tai
chinh déi dao hodc dé dang tiép can v6i ngudn von, ngan hang mai c6 kha nadng quang ba
cac kénh truyén thong va phan phoi dién t mot cach thuén loi hon.

Internet Banking da ra doi nho vao su phét trién manh mé ctia cong nghé thong
tin (CNTT) va truyén thong. Vi vay, viéc thuc hién va trién khai hoat dong cta Internet
Banking hiéu qua chi c6 thé xay ra khi c6 mot ha ting CNTT du manh mé va tién tién. Ha
tAng CNTT can ddm béo tinh tién tién, hién dai vé cong nghé va thiét bi, ddng thoi phai pho
cap vé mat kinh t& dé c6 thé ti€p can dé dang v6i moi nguoi.

Véi tinh chat quan trong ctia CNTT trong su phét trién cta Internet Banking, cac ngan
hang mudn phat trién dich vu nay cdn c6 nguén von ban ddu quan trong dé dau tu va hoan
thién ha tang CNTT cta minh. Tuy nhién, viéc phat trién dich vu Internet Banking lién
quan dén nhiéu yéu t8, trong d6 yéu t6 dam bao an toan va giam thiéu rdi ro trong giao
dich yéu cau dau tu véi chi phi khong nho vao ha tang cong nghé thong tin. Tat ca céc chi
phi nay déu doi hdi nguon tai chinh manh mé tir ngan hang.

Cac don vi thudc Hoi s6 nhu Trung tAm cong nghé thong tin, B phan Phat trién kinh
doanh Khéi ban 1é, Ban quan ly du 4n déng vai trd quan trong trong viéc tham muu va té
chtc trién khai dau tu cong nghé, ha ting co s& ctia Internet Banking ctia Vietcombank.

Da dang hoa dich vy Internet Banking

Dich vu hién tai ctia Vietcombank hién tai chi tap trung vao céc dich vu truyén
thong va khong c6 sy khac biét dang ké so v6i cac doi thtt canh tranh nhu Vietinbank,
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Vietcombank, Agribank. Pé tan dung t6i da uu thé cua dich vu Internet Banking va thu
hat ngay cang nhiéu khach hang hon, viéc da dang héa dich vu 1a diéu can thiét trong boi
canh canh tranh.

Dé lam diéu nay, ngan hang can tién hanh cac budc sau: Nghién ctru thi truong mot
cach can than, thu thap thong tin vé nhiéu nhu cau khac nhau ctia khach hang. Dya trén
thong tin nay, tao ra mot loat cac dich vu tir nhiéu ngudn khéac nhau nhu tiét kiém, thanh
toan tién dién, nudc, chuyén tién, ddu tu, vay tiéu dung... nhdm tao ra su dic biét va khac
biét ctia dich vu Internet Banking so v6i d6i tha canh tranh. Xay dung moét bo phan chuyén
trach chuyén sau vé viéc phét trién cac san pham, dich vu moéi. Két ndi chit ché véi cac
nha cung cdp hang hoéa va dich vy, ddc biét 1a trong linh vyc thanh toan dinh ky, dé méd
rong mang ludi va cai thién cac tién ich thanh todn qua Internet. Tao ra cac chinh sach uu
dai, khuyén mai danh cho khach hang khi ho s&t dung dich vu thanh toédn tryc tuyén qua
Internet banking ctia ngan hang.

bam bao “An ninh/Tin cay”

Sy quan tam d&c biét cua khéch hang dén van dé an ninh giao dich, tinh trang cua
cac hacker ciing nhu nhiing nguy co tiém an lién quan dén an ninh mang la khong thé pht
nhan. Dé gidm thiéu rdi ro lién quan dén an ninh mang, cac ngan hang can trién khai cac
bién phéap quan Iy dé han ché sy cdm nhéan vé nguy co rui ro tit phia khach hang. Cac nha
quan tri ngan hang can tap trung vao viéc ngdn chdn cac mai de doa vé xam nhap, gian lan
va mat thong tin nhan dang.

Dé thuc hién diéu nay, cac bién phap cu thé c6 thé bao gdm st dung céc gidi phap ma
hoa, tuong ltra, cong nghé phét hién xdm nhap cting nhu céc thiét bi an ninh khac dé bao
vé an toan hé thong. Khuyén khich khéch hang cai ddt cac phan mém bao mat nhu tuong
ltra, phan mém chong virus, chong gian diép trén thiét bi cua ho.

An ninh mang dong vai trdo quan trong trong viéc xay dung niém tin tir phia khach
hang. Do d6, viéc duy tri va nang cao ha tdng cong nghé thong tin la cuc ky quan trong,
gitp tranh cho khach hang c6 cadm giac rui ro hodc nghi ngo khi st dung dich vu. Hé théng
mang nodi bo can dugc ting cuong dang ké vé bao mat dé ngan chin va dap tng nhanh
chéng trude cac hoat dong xam nhap, 14y cap hay tdn cong vao thong tin mang.

Két luan

Nghién ctru nay mang y nghia quan trong vé mét thuc tién khi cung cap cai nhin téng
quat va phan tich cac yéu t6 tac dong dén viéc chdp nhan Internet Banking tai cac ngan
hang thuong mai tai Viét Nam. Dé tai nghién ctu vé Internet Banking 1a mot dich vu dang
nhan dugc dau tu dang ké, phtt hop v6i xu thé timg dung cong nghé thoi ky 4.0 va duoc ky
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vong mang lai nhiéu tién ich cho nguoi st dung. Két qua nghién ctru da thu dugc mot so6
thanh tyu nhu sau:

Téng quan vé co sé ly luan ctia Thuong mai dién t& (TMDT) va dich vu Internet
Banking.

Xt 1y s6 liéu thu thap tir khach hang thong qua viéc st dung phan mém SmartPLS 3.

Phén tich dit liéu va ap dung cac phuong phap phan tich dua trén su tich hgp va ké
thira tir cdc nghién ctu trude day, cung cap mot s gidi phap c6 thé thuc hién dya trén diéu
kién thuc té.

Tu két qua nghién ctru, da xac dinh duoc nhiing yéu t6 quan trong anh hudng dén
viéc chap nhan dich vu Internet Banking tai cac ngan hang thuong mai tai Viét Nam, bao
gom: Chuan cht quan, Dich vu khach hang, Théi d6 caa khach hang, Nhan thtc kiém soat
hanh vi, Tinh dé st dung, va Tinh hitu ich. Pdng thoi, can tap trung vao viéc hoan thién cac
giai phép lién quan dén Chuan chd quan, Dich vu khach hang va Thai d6 cta khach hang.
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