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Y dinh st dung dich vu ngan hang truc
tuyén cia khach hang tai Viét Nam

PGS. TS. LE THI MAN

bai hoc Binh Dwong

TS. BUI THI THANH

Dai hoc Kinh té TP. HCM

Nghién ciru nay nham do lwong cdc yéu t6 anh hiedng

dén v dinh sw dung dich vu ngan hang truc tuyén
(Internet Banking) cua khach hang tai Viét Nam. Mo
hinh nghién ciru dé xudt dwa trén Thuyét hanh dong
hop Iy ciia Ajzen & Fishben (1975); Thuyét hanh vi
hoach dinh ciia Ajzen (1991); Mé hinh chdp nhén
cong nghé ciia Davis & ctg (1989); ké thira cdc két
qua nghién cvru cua Mojdeh (2006) va Khalil & ctg
(2007). Dir liéu khao sat duoc thu thdap tiwe 292 khach
hang ca nhdn co y dinh sw dung dich vu ngan hang
truee tuyén tai thanh pho H6 Chi Minh (TP. HCM). D¢
tin cdy va gia tri cua thang do dwoc kiém dinh bcfng
hé s6 Cronbach’s alpha va phén tich nhén t6 khdm
phd. Két qua phén tich hoi quy béi cho thdy, cdc yéu
16 anh huéng dén y dinh sir dung dich vu ngén hang
triec tuyén cia khdch hang gém 5 thanh phdn xép theo
thit tw quan trong giam dan nhir sau: Riii ro thdp (B =
0,306); Hitu ich (f = 0,270); Chi phi (B = 0,257); Dé
st dung (B = 0,198); Niém tin (B = 0,149).

Tir khéa: dich vu ngan hang
truc tuyén, y dinh su dung.
1. Giéi thiéu
u thé toan cau hoa, hoi
nhap kinh té quc té cing sy
hat trién nhu vii bdo cua
cong ngh¢ thong tin da kéo
theo xu hudng ap dung cong
nghé vao cic nganh dich vu
khé manh mé ¢ Vi¢t Nam trong

nhitng nam gan day. Diéu nay
da dugc minh chimg rat r trong
linh vyuc dich vu ngan hang, do6
1a nhiéu san pham, dich vu méi
voi ham lugng cong nghé cao
dugc cac ngan hang dua nhau
tung ra, trong s6 d6 phai ké dén
1a dich vu ngéan hang truc tuyén
(Internet banking- IB). Dich vu
ngan hang tryc tuyén di giup
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cac ngén hang dap ung tot hon
nhu cau giao dich moi luc, moi
noi mdt cach an toan va bao
mat cia khach hang ma khong
can dén ngan hang (Mols &
ctg 1999). Theo nghién ctu
ciia Tap doan dir liéu qudc té
(IDG), cho dén dau nam 2013,
tai Viét Nam da co6 khoang 40
ngan hang cung cép dich vu IB
va sb luong nguoi sit dung IB
da tang 35% so vdi 2010. Theo
du béo thi day 1a dich vu sé
tiép tuc phat trién va duoc wa
chudng trong thoi gian toi.

Tuy vay, nhitng yéu t6 nio
anh huong dén ¥ dinh sir dung
dich vy IB cua khach hang?
Phong van mot sé khach hang
da str dung IB tir 3 dén 5 nam,
da s6 y kién cho rang: “Khi
m&i xuat hién, ho rat sin long
su dung dich vy IB vi sy tién
loi, nhung sau mdt thoi gian thi
thd o vi dich vu van khong co6
gi dot pha, chi quanh quan voi
mot sd tién ich, nhu: Chuyén
tién; thanh toan hoéa don tién
dién, nudc; nap theé dién thoai;
mot sb ngan hang chi gidi
thiéu chung chung vé su tién
loi, ma chua c6 nhitng dong
théi tro' gitip cu thé nha dau tu
trong viéc sir dung IB nhu thé
nao...”. Nghia 1a, duong nhu
cAc ngan hang van chua tra 1oi
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thiu ddo dugc cau hoi: Dau 1a
nhing yéu t6 chinh anh huéng
dén y dinh, dén sy sén long su
dung dich vu IB?, Yéu t§ nao
dong vai tro quyét dinh? Vi
day chinh 1a co s¢ dé cac ngan
hang nang cao chit luong dich
vu, gia tdng su hai long va thu
hat nhidu khach hang dén vai
ngan hang.

Muc tiéu cua nghién ctru nay
1a nhim do ludng cac yéu tb
anh huong dén y dinh sir dung
dich vu IB cia khach hang,
dat co s&é cho cac nha quan tri
ctia ngan hang chuan bi t6t cac
ngudn lyc nhim nang cao chat
lugng dich vy, gia tang sy hai
long va thu hat nhiéu khach
hang hon.

2. Co s ly thuyét va méd
hinh nghién ctru

Theo Thuyét hanh dong hop
1y (Theory of reasoned action-
TRA) cua Ajzen & Fishben
(1975), y dinh hanh vi dugc dy
doan boi hai yéu t6: Thai do
ctia ca nhan va chuan chu quan,
dong vai tro nhu cac chuc nang
dé mot ngudi dan dén thuce hién
hanh vi. Trong do, thai d6 dugc
do luong bang niém tin va sy
danh gi4 ciia ca nhan ddi véi két
qué ctia hanh vi d6; chuan chu
quan la nhan thtrc cia nguoi
¢6 y dinh thyc hién hanh vi vé
nhirng nguoi anh hudng (nguoi
than, ban bé, dong nghiép) rang
ho ung ho hay phan ddi ¥ dinh
thyuc hién hanh vi cua nguoi do.

Theo Thuyét hanh vi du dinh
(Theory of planed behavior-
TPB) cua Ajzen (1991), dugc
phat trién tir thuyét TRA, mot
hanh vi ¢6 thé duge du béo
hodc dugc giai thich bdi y dinh
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dé thuc hién hanh vi d6. Theo
d6, TPB néi rang, ¥ dinh gdm
cac yéu tb dong co va duoc
dinh nghia nhu 1a mirc d6 nd lyc
ciia c4 nhan dé thyc hién hanh
vi; y dinh 1a tién d& gan nhat
cua hanh vi va duoc du doan
1an lugt boi thai d9, chuan chu
quan va nhan thic kiém soat
hanh vi. Ajzen (1991) 1ap luan
rﬁng, nhan thac kiém soat hanh
vi phan 4nh viéc dé dang hay
kho khan khi thyc hién hanh vi
va viéc thuc hién hanh vi d6 co
bi kiém soat hay khong.

M6 hinh chip nhén cong
nghé (Technology acceptance
model- TAM) cua Davis &
ctg (1989) dugc xay dung trén
nén tang cta Ly thuyét TRA,
dugc sir dung dé giai thich ¥
dinh thyc hién hanh vi trong
linh vyc cong nghé thong tin.
Davis & ctg (1989) cho rang
hai yéu t6: Cam nhén hiru ich
va cam nhan dé st dung lién
quan mat thiét dén ¥ dinh chép
nhan cia khich hang d6i voi
modt san phém/dich vu trong
linh vyc cong nghé thong tin.
Ciing giéng nhu TRA, TAM
thira nhan rﬁng viéc chép nhan
sir dung san pham/dich vu cong
nghé thong tin dugc quyét dinh
boiy dinh str dung, nhung khac
v6i TRA, TAM cho rang, ¥
dinh sir dung duoc quyét dinh
boi thai do va thai do lai chiu
tac dong cua hai yéu t6 1a cam
nhan hitu ich va cam nhan dé
su dung. Trong d6, cam nhan
hiru ich 1a xac sudt chii quan
ctia nguoi sir dung tin rang su
dung cac hé théng ung dung
riéng biét s€ 1am tang hi¢u qua/
nang suit lam viéc cua ho d6i

Van dé - Su kién

vo1 mot cong viée cu thé, con
cam nhan dé s dung 1a xéc
suat chii quan ciia ngudi sir
dung mong doi ho sé& dé dang
sit dung hé théng ma khong
can nhiéu nd luc. Hon nita,
nguoi c6 vy dinh st dung cam
nhan hitu ich va cam nhan dé
su dung cua san phém/dich vu
nhu thé nao con phu thudc vao
tac nhan bén ngoai (chét luong
hé thdng, dich vu lap dat hodc
cac khai niém khéac nhau trong
hé thdng str dung) véi tu cach
1a thé gidi quan anh huong 1én
nhan thuce cua nguoi do.

Van dung cac Ly thuyét TRA,
TPB va TAM, nghién ctu cua
Mojdeh (2006) d& xuat cac
yéu t6 anh huong dén y dinh
su dung dich vu IB cua khach
hang gom: Dé& sir dung; hitu
ich; rai ro; sy tuong tac va chi
phi; cua Khalil & ctg (2007)
1a cac yéu t6: D@ sir dung; hiru
ich; niém tin; tinh tuong thich
va sy tht nghiém; con cua
Truong (2008) 1a: Dé sir dung;
hiru ich; rii ro; su thuan tién va
su tu chu.

Tai Viét Nam, dich vu IB la
dich vu ngan hang dién tir dung
dé truy van thong tin tai khoan
va thuc hién cac giao dich
chuyén khoan, thanh toan qua
Internet. Dich vu IB cho phép
khéch hang thyc hi¢n giao dich
tryc tuyén tai bit ky noi nao
ma khong can dén ngan hang.
Chi can mét may vi tinh hodc
dién thoai di dong co két ndi
Internet va ma truy cap do ngan
hang cung cép, khach hang co
thé thuc hién cac giao dich vai
ngan hang moi lic, moi noi
mot cach an toan va bao mat.
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Khi giao dich véi ngan hang
thong qua dich vu IB, thoi gian
khéch hang thyc hién mét giao
dich chi tinh bing gidy va d&
sir dung, vi thé day 13 wu thé
vuot troi so voi cac hinh thuc
giao dich khac ma khach hang
luén quan tdm. Hon nita, ngay
nay trén 85% cac gia dinh tai
Viét Nam di c6 may tinh két
ndi internet, vi vdy cho phép
cac khach hang c6 thé thuc
hién giao dich v&i ngan hang
bat ky luc nao va & dau. Bén
canh do, xuét phat tr nhu cau
duoc an toan vé tai san va tinh
mang, nén khach hang s& luon
tin tudng lua chon phuong thic
giao dich co thé bao mat duoc
thong tin riéng tu va quan ly tai
san tot hon. Va theo phuong
thirc giao dich IB, thi moi
thong tin lién quan dén giao
dich va cé nhan khéach hang sé
duoc bao mat cao hon vi khach
hang khong can phai hién dién
tai noi dong nguoi (ngan hang)
dé thyc hién giao dich, tir d6
cling s& gitp ho ton it chi phi
hon. Trén co s¢ do, dua vao Ly
thuyét TRA, TPB, TAM va céc
nghién ctru vé ¥ dinh st dung
dich vu IB cuia Mojdeh (2006),
Khalil & ctg (2007), tac gia dé
xuat mé hinh cac yéu t6 anh
hudng dén y dinh str dung dich
vu IB cua khach hang tai Viét
Nam gdm céc thanh phan: D&
su dung; hitu ich; rai ro thép;
niém tin; chi phi va su tuong
tac (Hinh 1). Trong do:

Dé sir dung 1a mirc d6 mot
ngudi nhan thay dich vu IB
6 thé dé dang tiép can, duogc
huéng dan dé hiéu, thao tac st
dung don gian va khong can

phai bo nhiéu nd lyc. Cam nhan
dé sir dung 13 trung tAm cia
Mo hinh chip nhan cong nghé
(David & ctg 1989) va da dugc
cac nghién ctu trudc ching
minh ring no6 thic day khach
hang sir dung hé théng dich
vu (Sundarraj & Manochehri
2011; Yangil & Jengchung
2007).

Gid thuyét Hl: Dé sir dung
c6 anh hieong dwong dén ¥
dinh sw dung dich vu IB cua
khach hang.

Hitu ich 1a mirc d0 ma mot
nguoi tin réng su dung dich vu
IB s€ gitp ho giao dich thuan
tién, nhanh chong, tiét kiém
thoi gian, kiém soat tai chinh
clia ban than hiéu qua, dong
thoi khi can sy tu van vé tai
chinh thi khong can phai dén
ngan hang. Cam nhan hitu ich
1a yéu t6 trung tam thir hai ctia
Mo hinh chip nhan cong nghé
(David & ctg 1989) va ciing
da duoc kiém dinh trong cac
nghién ctru vé ¥ dinh st dung
dich vu IB (Luarn & Lin 2005;
Yangil & Jengchung 2007).

Gid thuyét H2: Hitu ich cé
danh hweong dwong dén y dinh
sw dung dich vu IB cua khach
hang.

Sw twong tdc 13 mong mudn
duy tri tiép xtic va phat trién
mdi quan hé cid nhan giita
khach hang va nhan vién ngan
hang khi thyc hién giao dich.
Mot s6 khach hang lga chon
sir dung dich vu IB vi ngai tiép
xuc voi nhan vién ngan hang
hoic khéng mudn nhitng ngudi
khac biét dwoc hanh vi giao
dich ctia minh; ddi v6i mot sb
khac, cac mdi quan hé va tuong
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tac gitra cac cd nhan s€ tao cho
ho nhitng kinh nghiém hiru ich,
do d6 viéc su dung dich vu IB
¢6 thé it hap dan d6i voi mot sd
khach hang (Mojdeh 2006).

Gid thuyét H3: Sy twong tdc
c6 anh hwdng am dén y dinh
sw dung dich vu IB cua khach
hang.

Rii ro thdp dugc hiéu la
khach hang st dung dich vu
IB s& giup ho giam thiéu cac
t6n that co thé xay ra nhu 1a sy
khong an toan, 16 bi mat thong
tin hodc nhiing sai s6t khac
(Mojdeh 2006). Do vay, khi rui
ro cang thap thi KH cang mu6n
su dung dich vu IB (Truong
2008).

Gid thuyét H4: Ruii ro thap cé
danh hwong dwong dén y dinh
sw dung dich vu IB cua khach
hang.

Niém tin 13 su tin tuéng cua
khach hang khi st dung dich
vu IB 1a an toan, tién dung
va chuyén nghiép; dong thoi
khach hang tin ring ngan
hang s& thuc hién day du trach
nhi¢ém, nghia vy ma khong can
sy giam sat cua ho (Khalil &
ctg 2007).

Gid thuyét H5: Niém tin cé
danh hwong dwong dén y dinh
sw dung dich vu IB cua khach
hang.

Chi phi dugc hiéu 1a khi sir
dung dich vu IB s€ giup khach
hang c6 thé tiét kiém duoc thoi
gian, chi phi di lai, chi phi giao
dich hodc duoc giam gia céc
san phém, dich vu cta cac dbi
tac lién két voi ngan hang khi
thanh toan bang phuong thirc
tryc tuyén (Mojdeh 2006).

Gid thuyét H6: Chi phi cé
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Hinh 1: M hinh céc yéu t6 anh hwéng dén y dinh sir dung dich vu IB ciia

Dé sir dung

Hu ich

Sy twong tac

Van dé - Su kién

khach hang
H1

H2

phan  Dbiét;
dong thoi
tai cdu truc
cac bién

H3

Rui ro thap

Niém tin

Chi phi

danh huong dwong dén y dinh
s dung dich vu IB cua khach
hang.

3. Phuong phap nghién ciru

Nghién ctru str dung chi yéu
cac phuong phap:

- Phuong phap nghién cuu
dinh tinh dugc thyc hién bang
ky thuat thdo luan nhom tap
trung (v6i sy tham gia cua
2 nhém: Mot nhom goém 09
khéach hang dang c6 y dinh su
dung dich vu IB cta cdc ngan
hang tai TP. HCM; va mdt
nhém gém 07 giao dich vién
va chuyén vién quan h¢ khach
hang- ngudi truc tiép ban san
pham IB), theo dan bai thio
ludn do tac gia xay dung, nham
diéu chinh, bd sung cac yéu tb
anh huong dén y dinh sir dung
dich vu IB va phat trién thang
do nhitng yéu té nay.

- Phuong phap nghién cuu
dinh luong dugc thyc hién
nham danh gia do tin cay (gia
tri hdi tu va phan bi¢t) thang
do cac yéu té anh huong dén ¥
dinh str dung dich vy IB; kiém
dinh m6 hinh nghién ctru va
cac gia thuyét nghién ctru.
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H4
H5

Y dinh st dung
dich vu ngan hang

trc tuyén

quan sat con
lai vao cac
thanh  phan
do luong phu
hop, dat co

H6

Nguon: Dé xudt cua tdc gia

Nghién ctru dinh lugng dugc
thuc hién qua céc giai doan:

- Thu thap dir liéu nghién
ctru bang ban cau hoi phong
van theo phuong phap 1iy mau
thudn ti¢én 292 khéach hang cua
cac ngan hang tai TP. HCM
dang c6 y dinh su dung dich vu
IB.

- Panh gia so bd do tin cay
va gia tri cia thang do bang hé
sO tin cay

s& cho viéc
hiéu  chinh
md hinh va
céc gia thuyét
nghién ctru.

- Phan tich
hdi qui da bién nham kiém dinh
md hinh nghién ctu, cac gia
thuyét nghién ctru va dinh vi
tdm quan trong ctia cac thanh
phan.

4. Két qua nghién ctru

Két qua nghién ciu dinh
tinh khing dinh cac yéu té anh
hudng dén y dinh st dung dich
vu IB cua khach hang gdm 06
thanh phan dugc dé xuét trong

Cronbach’s Bangl. Théng ké méu khao sat

alpha  va | Céc dic diém ca nhan cta khach | S6 |Tylé
phan  tich hang lwong | (%)
nhan | gisi N?m 132| 452
kham phd |tinh NG 160| 54,8
(EFA) thong Cong i 292[100,0
qua phﬁn Du6i 35ltu6i i 196| 67,1
mém SPSS |P@ | Tlr35dén 55 tudi 72| 24,7
16 nhém tudi | Trén 55 tudi 24 8,2
danh gia do Cong i 292|100,0
tin cdy cia |Trinh Chuwa qua cao dang 36| 12,3
chc ) thang do Cao dang, dai hoc 204| 69,9
do, qua d6 h?C Trén dai hoc 52| 17,8
loai bo cac van | Céng ‘ 292|100,0
bién quan Duoi 5,triéu dong ‘ 28| 9,6
st khong Thu |Tw5dén10 jtriéu dong ‘ 196| 67,1
dat do6 tin nh’élp/ Tw trén 10 dén‘20 triéu dong 48| 16,4
céy gié i thang | Tren 20 triéu dong 20| 6,8
h%)i, tu Vé Cong 292/100,0

Nguon: Ket qua khao sat cua tdac gia
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Bang 2. Két qua danh gia so b cac thang do bing Cronbach’s

alpha

Ky | S6 bién | Cronbach’s | Hé s6 twong quan

v N C hiéyu quan sat alpha bién téng bgé zhét
1 |Dé& st dung SD 4 0,816 0,401
2 |H@ru ich HI 5 0,659 0,327
3 |Sw twong tac TT 3 0,624 0,387
4 |Rdiro thép RR 4 0,834 0,576
5 |Niém tin NT 4 0,660 0,354
6 | Chi phi CP 3 0,622 0,326
7 |Y dinh st dung IB| YD 4 0,769 0,517

Nguon: Ket qua phan tich dit liéu cua tac gia

Bing 3. Két qua EEA thang do cic thanh phin

A ok 6 bién |Heé sé tai| Gia tri Ei- |Phwong sai

T Nhan to qsuan sat| bé nhat | genvalue tricﬁ

1 |Dé& str dung 4 0,515 8,167 51,027
2 |H@u ich 5 0,537 2,611 56,908
3 | Sy twong tac 3 0,512 1,408 59,414
4 |Ruiro thap 4 0,649 2,074 53,549
5 [Niém tin 4 0,429 1,256 64,647
6 |Chi phi 3 0,614 1,167 67,197
7 |Y dinh s dung 1B 4 0,572 1,571 69,511

Nguon: Két qua phan tich di liéu ciia tac gid

Bang 4. Cac thong sb thong ké ciia mé hinh hdi qui

do déu dat do tin cay (hé
s& o > 0,6), thap nhat
la thang do chi phi c6 a
= 0,622 va cao nhit 1a
thang do rui ro thip c6
o = 0,834. Vi thé, thang
do tiép tuc dugc dua vao
phan tich nhan t6 kham
pha.

Két qua EFA thang do
cac yéu t6 anh huong
dén ¥ dinh sir dung dich
vu IB bing phuong phap
trich  Principal  Axis
Factoring va phép quay
Promax cho thiy, chi sd
KMO = 0,785 véi muc y
nghia sig = 0,000; dong
thoi 26 bién quan sat
(loai 1 bién HI5 do c6
hé s tai < 0,4) duogc rit
trich vao 7 nhan to tai
Eigenvalue 1a 1,571 véi
téng phuong sai trich 1a
69,51% (Bang 3). Chung
td dir liéu EFA thang do
cac yéu td anh huong va
y dinh st dung dich vu
IB dat yéu cau cho budc
phan tich hoi qui tiép
theo.

Két qua kiém tra hé sé
twong quan Spearman’s
Rho cho thiy, twong
quan giita cac yéu tb
anh huong dén y dinh

Hé s6
Hé s6 hoi quy héi quy e .
A s chwa chuén héa chuan | St |Mecy
M6 hinh héa kiém dinh | nghia
— . t (Sig.)

p |Polechchuin| g,

cla sai s6

(Constant) 0,258 0,276 0,936 0,003
Dé st dung (SD) 0,164 0,127 0,198 2,339 0,002
Hru ich (HI) 0,407 0,087 0,270 4,677 0,000
Sutuong tac (TT)| -0,019| 0,041 | > -0,451 | 0,652
RUi ro thap (RR) | 0,287 0,061 0,306 3,084 | 0,002
Niém tin (NT) 0,194 0,085 0,149 2,281 0,000
Chi phi (CP) 0,258 0,060 0,257 4,297 0,000

mo hinh 1y thuyét (Hinh 1),
dong thoi phét trién thang do
cac thanh phan nay (thang do
Likert 5 bac tir 1 = 5) gdm 27
bién quan sat, trén co s¢ tham
khao thang do cua Davis &
ctg (1989); Mojdeh (2006);
va Khalil & ctg (2007). Trong

Nguon: Ket qua phan tich dir liéu cia tac gid

d6, cac thang do: D& sir dung
gém 4 bién; hitu ich 5 bién; sy
tuong tac 3 bién; rui ro thip 4
bién; niém tin 4 bién; chi phi 3
bién; y dinh str dung dich vu IB
4 bién,

Két qua Cronbach’s alpha
(Bang 2) cho théy, cac thang

P CHi KHOA HOC & DAO TAO NGAN HA!

st dung dich vu IB dao
dong tr 0,107- 0,626;
tuong quan giita cac yéu td
nay véi y dinh st dung dich vu
IB dao dong tur 0,134 - 0,623.
Didu nay cho thiy, it co kha
nang xay ra hi¢n tugng da cong
tuyén (John & ctg 2000), dong
thoi chimg to cac yéu td anh
hudng trong md hinh dé xuét
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c¢6 nhiéu kha nang giai thich
cho y dinh st dung dich vu IB
cua khach hang.

Két qua phan tich hdi qui thu
duge: R2=0,618; R> diéu chinh
= 0,577; gia tri kiém dinh F =
51,135 va c6 ¥ nghia thong ké
(Sig = 0,000). Chting to, md
hinh hdi quy dugc dy doan
phu hop véi dir liéu nghién ctu
va giai thich dugc 57,7% bién
thién cua y dinh st dung dich
vu IB cua khéch hang.

Két qua kiém dinh mo hinh
hoi qui duoc thé hién ¢ Bang
4 cho thay, trir sy twong tac,
cac thanh phﬁn con lai duoc du
doan trong mo hinh hoi qui déu
giai thich cho y dinh st dung
dich vu IB cuta khach hang (Sig
< 0,05) v6éi mtrc do quan trong
dugc xép theo thir tu giam
dan: RR (B = 0,306); HI (B =
0,270); CP (B =0,257); SD (B
=0,198); NT (B = 0,149). biéu
nay chung to, trir gia thuyét
H3, cac gia thuyét con lai 1a
H1, H2, H4, H5 va H6 déu
dugc chap nhan.

Két qua kiém tra cac vi pham
gia dinh cia m6 hinh hdi qui
(c6 lién hé tuyén tinh giira cac
bién doc 1ap va bién phuy thudc;
phuong sai cua sai s6 khong
d6i; phan du c6 phan phbi
chuén va khong ¢ twong quan
gitta chuing; khong c6 hién
turong da cong tuyén) cho thay,
cac gia dinh nay déu khong bi
vi pham. Vi thé, m6 hinh hoi
qui va cac gia thuyét nghién
ctru duoc kiém dinh trén day
dugc chap nhan.

Két qua kiém dinh sy khac
biét vé ¥ dinh sir dung dich vu
IB cua khach hang cho thiy,
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khong c6 su khac biét theo gidi
tinh, d6 tudi va thu nhép cua
khach hang; nhung c6 su khac
biét theo trinh d¢ hoc van, d6
la nhém khéach hang cé trinh
d6 cao déng, dai hoc tré 1én co
y dinh st dung dich vu IB cao
hon nhém khach hang cé trinh
d6 chua qua cao déang.

Nhu véy, két qua ctia nghién
ctru ndy ciing kha tuong dong
véi cac nghién ctiru cua Mojdeh
(2006) va cua Khalil & ctg
(2007). Thao luan v6i nhém
khach hang da tham gia nghién
ctru dinh tinh, cac y kién déu
thong nhét cho rang két qua
nghién curu trén day 1a phu hop
v6i thyc tién hién nay, vi cac ly
do:

- Céac giao dich vd&i ngan
hang thudng lién quan dén tai
san cia khach hang, vi thé ho
thuong quan tim nhiéu dén
phuong thuc giao dich nao cé
thé gitip giam bét sy khong an
toan, 10 bi mat thong tin hoac
sai sOt xay ra co thé gy nén
that thoat tai san. Do vay, khi
khach hang c6 y dinh str dung
dich vu IB thi rui ro thap 13 yéu
td duge ho quan tam hang dau
(twong tu véi két qua nghién
ctru cua Mojdeh 2006).

- Ciing giéng nhu cc nghién
ctru trude (Khalil & ctg 2007;
Safeena & ctg 2010), hitu ich,
chi phi va dé sir dung 1a nhirng
yéu t c6 anh huong dén y dinh
su dung dich vu IB cua khach
hang. Vi bén canh su tién loi,
dich vu IB con gitp khach
hang tiét kiém chi phi di lai, chi
phi giao dich, dugc thu hudng
thém mot s6 dich vu gia tri gia
tang khac,... Day cling chinh la
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nhitng diém ndi bat thu hat sy
quan tdm cua khach hang khi
c6 y dinh st dung dich vu nay,
ddc biét 1a nhitng khéach hang
o trinh do tir cao déng, dai hoc
trd 1én.

- Nhiéu ngan hang tai TP.
HCM hién nay da trién khai
dich vu IB, dan dén tinh trang
canh tranh kha gay git. Vi thé,
ngan hang nao tao dung duoc
su tin tudng cua khach hang
vé dich vu cung cap s& gitp ho
thu hiit duge thém nhiéu khach
hang str dung. Do vdy, niém tin
ciing 1a yéu t6 anh huong dén
y dinh sir dung dich vu IB va
két qua nay ciing twong ty voi
két qua nghién ctru cia Khalil
& ctg (2007).

- Yéu t6 su twong tic giita
nhan vién ngan hang va khach
hang khong dugc khach hang
cua cac ngan hang tai TP.HCM
quan tim, két qua nay ciing
tuong tu véi nghién cuu cia
Mojdeh (2006). Trén thyc té,
didu nay ciing 1a phu hop vi
trong bdi canh cua sy phat trién
cong nghé thong tin va nhu cau
giao dich moi luc, moi noi méot
cach tién loi, an toan va bao
mat nén khach hang thuc su
cang khong quan tim dén viéc
¢6 tiép xtic v6i nhan vién ngén
hang hay khong.

5. Két luan va mjt s6 ham y

Trén co so Ly thuyét TRA,
TPB, TAM va cac nghién ctru
cua Mojdeh (2006), Khalil &
ctg (2007), tac gia dé& xuat mo
hinh céc yéu t6 anh huong dén
y dinh st dung dich vu IB cua
khéch hang tai Viét Nam bao
gdm cac thanh phan: D& su
dung; hiru ich; rai ro thép; niém
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tin; chi phi va sy tuong téac.

Két qua phan tich hdi qui mau
khao sat tir 292 khach hang cua
cac ngan hang tai TP. HCM cho
thdy, mé hinh 1y thuyét dé xuét
dugc chap nhan. Trong d6 c6
5 yéu t6 anh huong c6 ¥ nghia
dén y dinh str dung dich vu IB
va duoc sip xép theo muc do
quan trong giam dan 1a: Rui
ro thap RR (B = 0,306); Hitu
ich HI (B = 0,270); Chi phi
CP (B = 0,257); Dé sir dung
SD (B = 0,198); Niém tin NT
(B = 0,149). Nghién ctru chua
tim thiy anh hudng cua yéu t6
tuong tac dén y dinh s dung
dich vu IB cua khach hang. Tu
két qua nghién ctru va lién hé
v6i thuc tién, tac gia dé xuét
mot s6 ham ¥ dbi véi cac ngan
hang nhu sau:

Thir nhdt, can ting cudng dau
tu xay duyng hé théng IB vai
cac bién phap bao mat cao, cac
phuong 4n du phong, phong
ngua rui ro; thuong xuyén bao
tri, nang cap hé thong co s ha
tang, duong truyén mang cia
dich vu IB gitp cho khach hang
thuc su an tam khi sir dung hé
thong.

Thir hai, dau tu thiét ké trang
web ngan hang tryc tuyén sinh
dong, co giao dién bang tiéng
Viét, than thién voi nguol st
dung, cung cip nhitng huéng
dan str dung 13 rang va d& hiéu;
phat trién trung tim dich vu
khach hang dé ludn chu dong
tu van dich vy IB, hd trg va giai
dap cac thic mic cua khach
hang.

Thir ba, xay dung biéu phi
dich vu IB hép dan hon so véi
phi giao dich tai quay; giam

phi dich vu trong ting thoi ky
khuyén mii; ting cudng lién
két v&i nhiéu d6i tac dé nhan
uu dai cho khach hang (giam
gi4 san pham/dich vu khi thanh
todn qua IB); tdng cuong cong
tac quang ba, gidi thi¢u san
pham thong qua céc hinh thirc
héi thao, hoi nghi khach hang,
chuong trinh khuyén mai, tich
lily diém nhan qua dé khuyén
khich khach hang str dung.

Thit tr, dau tu hé thong cong
nghé ngan hang hién dai nham
tao su chuyén nghiép trong
hoat dong; can co nhitng cam
két vé chat luong va duy tri
nhitng cam két d6 trong moi
hoan canh; nang cao ning luc
diéu hanh cta cac nha 13nh dao
ngan hang dé bao dam cac hoat
dong luon di ding hudng; tudn
thi tot cac quy dinh cta phap
luat nham tao dung uy tin va
niém tin trong khach hang.

Cubi cung, nghién ctru moi
chi kiém dinh 292 khach hang
cua cac ngan hang tai TP.
HCM; mau nghién ctru duoc
chon bang phuong phap thuan
tién; déng thoi, 5 thanh phﬁn
dugc c6 dong trong md hinh
hoi qui chi giai thich duoc
57,7% bién thién cta y dinh sir
dung dich vu IB. Vi thé, can
c6 thém nhiing nghién ctru 1ap
lai voi kich thuée mau 16n hon
tai cac ngan hang & nhiéu tinh,
thanh phd khac trong ca nudc
dé gia tang tinh tong quat hoa
va gia tri tng dung cta két qua
nghién ctru. m
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