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MO DAU

1. Tinh cép thiét caa dé tai

Hé théng ngén hang thuong mai tai Viét Nam trong thoi gian
qua da c6 nhiéu thay ddi tich cuc trong viéc phat trién cac dich vu
cia minh dé phuc vu ngdy cang t6t hon nhu cau cta khach hang.
Viéc dua cac san pham dich vu thwong mai dién tir vao ngan hang s&
lam da dang hoa cac san pham, dich vu ngén hang truyén thdng, mé
ra nhiéu co hdi méi, kha nang canh tranh méi. Pac biét, su xuét hién
ctia Internet Banking 1a mot thanh qua hiru hiéu nhat di pha v&
nhitng rao can va gigi han vé khong gian, thoi gian.San pham
Internet banking (IB) ra doi dd khiang dinh kha ning nim bt co hoi
ma Internet mang lai cho cac ngan hang va IB dugc danh gia 1a mot
san phim mai hiru hiéu c6 thé thay thé toan bd mang ludi chi nhanh
cua ngan hang.

Hién nay tuy mot s6 khach hang di bit dau lam quen va cé
mdt sd lugng khach hang di va dang sir dung. Tuy nhién, phan 16n
khach hang cho rang IB khong d& sir dung hodc chua cam thiy an
toan. Ngoai ra, theo mot s6 nguoi giao dich qua IB khong déng tin
cdy vi khong c6 chimg tir giao dich dé lai, da s moi ngudi van thich
giao dich tai quﬁy va chua quen véi cac dich vu hién dai nhu IB. Két
qua d6 cho thay IB & Viét Nam con qua mdi mé va chua nhan dugc
su quan tdm chap nhan tir phia khach hang.Pé thanh cong, cac ngan
hang va cac to chirc tai chinh phai hiéu duge cac khach hang nghi gi
khi tiép can va st dung cac dich vu IB.

Mubdn giai quyét dugc van d& nay doi hoi phai co nhimng

nghién ciru cu thé tao hudng phat trién dich vu ngan hang truc tuyén
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mdt cach phu hop va ding din, mong mudn cua nghién ciru 1a xiy
dung mdt mo hinh Ve su chép nhén va st dung dich vu IB trong diéu
kién va thyc trang cliia nganh ngan hang Viét Nam hién nay.Vi vy,
trén co so ké thira va tiép thu nhimg két qua cua cac nghién ctru
trude, t61 da manh dan thuc hién nghién ciru dé tai: “Nghién cuu sy
chdp nhdn va sir dung dich vu Internet Banking ciia khach hang cd
nhan trén dia ban thanh phé Hué” 1am luan vin tot nghiép cta minh.
2. Muc tiéu nghién ciru

= Khdo sat cic md hinh 1y thuyét trong viéc phan tich cac
nhén tb tac dong dén su chép nhéan va su dung dich vu IB trén thé
gidi. Tir 6 dé xuat md hinh 1y thuyét cho nghién ctru tai Viét Nam.

» Pénh gia sy khac nhau vé mirc do chép nhén st dung IB
theo céc nhan té trong mo hinh giita cac nhom khach hang.

= Kiém dinh mo hinh nghién ctru dé xuét bang cac dir lidu
thuc té tai thanh phd Hué.

» Tim hiéu sy khac biét vé chép nhén st dung IB gilia
nhitng ngudi da sir dung va nhitng ngudi chua sir dung dich vu dé
giai thich 1y do tai sao ma nhiing nguoi chua str dung lai khong tiép
can dich vu IB.

= P& xuit cac giai phap cho cong tac quan Iy va trién khai
Internet Banking tai cac ngén hang & thanh phd Hué noi riéng va
Viét Nam ndi chung.

3. Cau héi nghién ciru

N6i dung xuyén sudt ctia nghién ciru nham tra 10i cac cau hoi sau:

- Tai sao & Viét Nam dich vu IB van chua phé bién, khach
hang vin chua sir dung hét cac chirc ning ctia IB?

- M5 hinh dé xuat cho bai nghién ciru ¢6 toi wu va phu hop

trong diéu kién ctia Viét Nam hay khong?
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- Céc nhan t6 nao anh hudng dén sy chip nhan va s dung
IB trong diéu kién Viét Nam va mdi quan hé giita ching?

- Muc do chép nhén st dung dich vy IB gilta cac nhom
khach hang?

- Nhitng két qua tim thdy dugc sir dung nhu thé nao cho
nganh ngan hang.

4. P6i twong va pham vi nghién ciru

- Poi twong nghién ciru: oI tugng nghién ciru 14 nhiing
nguoi hién tai c6 st dung Internet, cé tai khoan giao dich véi cac
ngan hang TMCP & dia ban thanh ph Hué va da biét dén dich vu IB.

- Pham vi nghién ciru: Nghién ctru tdp trung vao cac nhéan
t giai thich sy chap nhan va sir dung dich vu IB cta khach hang tai
Viét Nam trong pham vi mé hinh nghién ctru d& xuat.

5. Phwong phap nghién ciru

Nghién ctru str dung dong thoi phuong phap nghién ciru dinh
tinh va dinh lugng. Trong nghién ciru céc gia thuyét duoc dé xuat dua
trén viéc tiép can va lap luan logic tir cic nghién ciru c6 trude. Sau d6
tién hanh kiém dinh cac gia thuyét voi dit liéu thuc t& dugc thu thap
duoc tir cude khao sat str dung ban cau hoi, phong van truc tiép va thu
thap ¥ kién danh gia ciia khach hang trén dia ban thanh phd Hué. Mau
khao sat khoang 300 khach hang hién cé sir dung Internet va c6 giao
dich véi ngan hang. Stir dung mé hinh TAM nhu mdt co s 1y thuyét
phuc vu cho nghién ctru su chép nhan va st dung IB tai Viét Nam.

Cong cu hé s6 tin cdy Cronbach alpha va phan tich yéu t6
kham pha EFA (exploratory factor analysis) duoc sir dung dé sang
loc cac thang do cac khai niém nghién ciru. Cac thang do tiép tuc
duogc kiém dinh théng qua phuong phap CFA (confirmatory factor

analysis).
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Phan tich mé hinh cdu trac tuyén tinh SEM (structural
equation modelling) duoc sir dung dé kiém dinh mé hinh nghién ctu.
6. Y nghia khoa hoc va thuc tién dé tai

Y nghia khoa hoc: Khang dinh tinh gia tri cia mé hinh TAM,
phat trién mé hinh co thé ung dung dé nghién ciru sy chap nhan va
st dung IB cua khach hang ca nhén tai Viét Nam noéi chung va trén
dia ban thanh ph Hué néi riéng.

Y nghia thue tién: Két qua cta nghién ctru giup cho cic ngan
hang trong viéc phan tich va danh gia dwoc mirc d6 chip nhan cong
nghé ciia khach hang, nhan dién cic yéu t6 anh huong dén su chap
nhén va su dung dich vu Internet Banking, tr d6 ngan hang co6 thé
phat trién ké hoach chién luoc tip trung chu yéu vao cac nhom ddi
tuong dugc xac dinh, cung cap san pham dich vu t6t hon, cai thién
mdi quan hé véi khach hang.

7. B6 cuc dé tai

Chuong 1: Co s¢ ly luan va thuc tién vé su chép nhan va s
dung dich vu IB ctia khach hang c4 nhan.

Chuong 2: M6 hinh nghién ctru va phuong phap nghién cuu.

Chuong 3: Phan tich két qua nghién ciru.

Chuong 4: Ham y chinh sach
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CHUONG 1
CO SO LY LUAN VA THUC TIEN VE SU CHAP NHAN VA SU
DUNG DICH VU INTERNET BANKING CUA KHACH HANG
CA NHAN

1.1. TONG QUAN VE INTERNET BANKING

1.1.1. Khai niém

Internet Banking 1a mot hé thong cho phép c4 nhén thyc hién
cac hoat dong, cac giao dich véi NH ngay tai nha hay bat cir noi dau
thong qua Internet. Nhu nhitng hinh thirc giao dich v6i NH truyén
thdng, IB cho phép khach hang thuc hién tat ca cic giao dich hing
ngdy, ching han nhu chuyén khoan, truy van thong tin tai khoan,
thanh toan hoa don va tham chi mot sé cac ing dung gitip giai quyét
cac khoan vay ciing nhu lién quan dén thé tin dung.

1.1.2 Céc cip d9 ciia Internet Banking

1.1.3. Uu va nhuoc diém ciia Internet Banking

a. Uu diém

b. Nhuoe diém

1.1.4. Internet Banking tai Viét Nam

a. Diéu kign phdt trién Internet Banking tai Viét Nam

b. Thuc trang hoat dpng phdt trién dich vu IB ciia cdc
ngdn hang thwong mai Viét Nam

1.1.5. Thye trang tinh hinh cung cip va sir dung Internet
Banking trén dia ban thanh pho Hué.

a. Dong A

b. Vietcombank

c. Vietinbank



6

1.2. TONG QUAN CAC NGHIEN CUU VE DICH VU
INTERNET BANKING

1.2.1. Tong quan cac nghién ciru trén thé gi6i

a.Mo6 hinh nghién ciru y dinh sir dung Internet banking o
Malaysia

b.Mé hinh nghién citu sw chip nhian va sie dung Internet
banking ¢ Dai Loan

c.Mé hinh nghién cieu sw chdp nhan sie dung Internet
banking ¢ Estonia

d.Mo6 hinh nghién ciru y dinh sir dung Internet banking o
Newzeland

1.2.2. Tong quan cac nghién ciru ¢ Vit Nam

Nghién ctru ciia Cao Hao Thi (2011) voi dé tai “Pé xudt mé hinh
chdp nhdn va sir dung ngan hang dién tir 6 Viét Nam”’

Nghién ctru “Ung dung mé hinh chdp nhan cong nghé trong
nghién ctru E-Banking ¢ Viét Nam” ctia Tién ST Lé Vin Huy.

Nghién ctru “Nghién ciru dong co su dung dich vu Internet
Banking ciia ngueoi tiéu dimg tai thanh phé Pa Ning” cua Thac Sy Lé Thi
Kim Tuyét
1.3. CAC MO HINH LY THUYET

1.3.1.Thuyét hanh dong hop Iy (Theory of Reasoned Action)

Thuyét hanh dong hop IyTRA 1amé hinh giai thich va du doan
dinh hanh vi trong cac trudng hop chip nhan mot hé théng CNTT, hai
nhén t6 chinh quyét dinh du dinh mang tinh hanh vi 1a thai d6 dbi voi

hanh dong va tiéu chuan chu quan.
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1.3.2. Thuyét hanh vi cé6 ké hoach (Theory of Planned
Behaviour — TPB)

Theo mé hinh nay, dé 1y giai nguyén nhan ciia mot hanh vi,
Ajzen (1991) cho rang hanh vi phai dugc xuat phat tir du dinh vé
hanh vi do, du dinh nay khong chi bi tac dong bdi hai nhan td 1a thai
d6 va tiéu chuan chi quan ma con bdi nhan t6 thir ba — su kiém soat
hanh vi cam nhan.

1.3.3. Thuyét nhén thic rii ro TPR (Theory of Perceived
Risk)

Trong thuyét nhan thirc rui ro TPR, Bauer cho rang hanh vi
tiéu ding san pham cong nghé thong tin c6 nhéan thic rii ro, bao gdom 2
yéu t6: Thanh phan nhan thirc rti ro lién quan dén san pham dich vy nhu
mét tinh nang, mat tai chinh, thoi gian, co hdi va Thanh phan nhan thirc
rii ro lién quan dén giao dich tryc tuyén 1a cac rai ro ¢6 thé xay ra nhu:
su bi mat, sy an toan va nhan thirc rai ro toan bo vé giao dich.

1.3.4. Mé hinh chip nhin cong ngh¢ TAM (Technology
Acceptance Model)

TAM duoc str dung dé giai thich va du doan vé su chép nhan
va str dung mot cong nghé.Hai yéu td co ban ctia mé hinh 1a:

» Sy hitu ich cam nhan 1a “ mic d6 dé mot nguoi tin r?mg su
dung hé théng dac thu s€ nang cao thyc hién cong viéc cua chinh
ho”. (Davis, 1989).

» Sy dé s dung cam nhan la “ mioc d0 ma mdt nguoi tin
r?mg co thé su dung hé théng dac thu ma khong can sy nd luc”.
(Davis, 1989)
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1.3.5. Mé hinh chip nhén sir dung thwong mai dién tir (E-
Cam)

Tac gia Joongho Ahn, Jinsoo Park, va Dongwon Lee (Risk-
Focused E-Commerce Adoption Model - A Cross Country Study, Jun
2001) d tich hop TAM va thuyét nhan thirc riii ro TPRtrong mot
nghién ciru thuc nghiém trong ca hai nuéc My va Han Qudc dé giai
thich sy che”ip nhén st dung thuong mai dién tu.

1.4. Y NGHIA CUA VIEC NGHIEN CUU SU CHAP NHAN VA SU
DUNG INTERNET BANKING CUA KHACH HANG CA NHAN

Nhiing két qua ciia bai nghién ctru nay da dem lai nhiéu loi
ich cho ngdn hang trong viéc phén tich va danh gia dugc mirc do
chap nhan cong nghé cua khach hang, nhan dién cic yéu td anh
hudng dén su chép nhén va st dung dich vy IB, tir d6 ngan hang co
thé phat trién ké hoach chién lugc tap trung chu yéu vao cac nhom
dbi twong dugc xac dinh, cung cép san pham dich vu tét hon, cai

thién moi quan h¢ véi khach hang.
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CHUONG 2

MO HINH NGHIEN CUU VAPHUONG PHAP NGHIEN CUU

2.1. QUY TRINH NGHIEN CUU
2.2. PE XUAT MO HINH NGHIEN CUU VA CAC GIA

THUYET

2.2.1. M hinh dé xuét cho nghién ciru

Mo hinh dé xuét cho nghién ciru sy chap nhan va st dung IB

cua khach hang ca nhan dugc minh hoa nhu sau:

H9

HI10

HI11

~N

J/

-
Nhan thtrc su tu
tin
\
H8
-

Nhan thuc sy dé
st dung

~

\ Y,
H1 l
e N
.| Nhan thirc su hitu
ich
\\
H4
e ~
Nhan thirc su tin
g tudng
\_ J
H6 T
e N
Nhan thirc rai ro
- str dung
\_ J

H12
H2
03 Y dinh va
quyét dinh sir dung
H
H7

Hinh 2.1. M6 hinh nghién civu dé xudt



10

2.2.2. Y nghia ciia cac bién trong mé hinh dé xuét va cdc gia

thuyét
4Nhin thirc dé sir dung (Perceived Ease of Use)

Nhan thuc tinh dé su dung dugc xem la mirc d§ cam nhan su
dé dang lién quan dén viéc sir dung hé thong, san pham cong nghé
thong tin. Chiing ta c6 gia thuyét sau:

H1: Nhdn thirc dé sir dung co quan hé déng bién véi s hitu ich.

H2: Nhén thire dé sir dung c6 quan hé dong bién vdi y dinh
va quyét dinh sir dung IB

4 Nhan thirc sy hiru ich (Perceived Usefulness)

Nguoi str dung cam thay hé thdng 13 hitu ich khi nd gitip ho
thuc hién giao dich nhanh chéng, tién lgi, an toan va hiéu qua. Gia
thuyét duoc dé xuit:

H3: Nhdan thuccsw hitu ich co quan hé d&ng bién véi ¥ dinh va
quyét dinh sir dung IB

+ Nhin thirc sy tin twéng (Trust)

Su tin tudng vao hé théng duogc danh gid trén co sé nhan
thirc ctia khach hang vé: cong nghé cac ngan hang sir dung dé phat
trién 1B, vin dé bao mat thong tin, dich vu cung cép, uy tin va tiéng
tam cua ngan hang. D& xuit gia thiét H4, H5 nhu sau:

H4: Nhan thiec sy tin tuong quan hé d&ng bién su hitu ich

H5: Nhdn thire sw tin tudng cé quan hé dong bién voi y dinh
va quyét dinh sir dung IB

4 Nhin thirc rii ro (Risk Perceived)

Rui ro trong giao dich truc tuyén 1a nhimg rui ro ma khach
hang cam nhén duoc khi st dung hé théng IB, anh hudng dén long
tin ctia khach hang dbi v6i dich vu nay. Gia thuyét H6, H7 duoc dé

xuat nhu sau:
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H6: Nhan thirc rui ro co quan hé nghich bién véi sur tin tuong
H7: Nhan thirc rui ro co quan hé nghich bién véi y dinh va
quyét dinh sir dung IB
4 Nhan thire sy tu tin (Perceived self-eficacy)

Trong tinh huéng IB, su tu tin cam nhén thé hién su tu tin
ctia mot ngudi vé kién thire va k¥ nang trong viéc sir dung mdy tinh
va Internet dé thuc hién cac giao dich v6i ngan hang qua Internet.
Céc gia thuyét sau duoc dé xuit dé kiém dinh:

H8: Nhan thirc sy tw tin quan hé d&ng bién véi sy dé sir dung

H9: Nhan thurc sy tu tin co quan hé déng bién véi sw hitu ich

H10: Nhdn thirc su tu tin c6 quan hé déng bién véi su tin tuong.
H11: Nhdn thirc sy ty tin co quan hé nghich bién véi riii ro

H12: Nhdn thirc sw tir tin ¢ quan hé dong bién véi y dinh va quyét
dinh st dung IB

2.3. XAY DUNG THANG PO VA BANG HOI PIEU TRA

2.3.1. X4y dung thang do

Thang do Likert tir (1) 1a “rdt khong dong ¥ dén (5) 1a “rdt
dong ¥ do Davis va cong su (1989) dé nghi dé do luong cac thanh
phan duoc tong hop tir cac nghién ctru trude va duge didu chinh lai
cho phii hop véi nhu ciu ciia khach hang tai dia ban.

Bing 2.1. Thang do cdc thanh phan

Ma Cic bién quan sat

DD1 | Téi de dang hoc cach st dung IB

DD2 | Téi dé dang truy cap vao IB bat ctt thoi gian nao

DD3 | Cac thao tac trén IB rd rang va d€ hi€u doi véi toi

DD4 | T6i nhanh chéng str dung thanh thao IB

DD5 | St dung IB giup t6i d€ dang thue hién cac yéu cau giao dich

DD6 | Sir dung IB gitip t6i dé dang quan ly thong tin tai khoan
trén 1B

Str dung IB cho phép t6i thyc hién cac giao dich dé dang

HIl va nhanh chéng
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HI2 | St dung IB cho phép t6i kiém soat tai chinh hiéu qua hon
Str dung IB giup t6i ti€t kiém thoi gian khong phai xép
HI3 X \ . oA 1S
hang lam thu tyc é ngdn hang,.
HI4 Str dung IB gitip toi tiet kiém chi phi di lai dé thyc hién
cac giao dich
Str dung IB cho phép t6i thyc hién cac giao dich ngan
HI5 X - Lo
hang moi luc moi noi (c6 Internet)
HI6 | St dung IB giup t6i nang cao hi€u qué cong viéc
HI7 | IB nhin chung mang lai loi ich
TT1 | T6i c6 thé su dung IB ma khong cén ¢ ngudi hudng dan
T Tai co the str dung IB véi sy ho trg duy nhat tir chire nang
tro gillp truc tuyén
T6i co thé st dung IB ngay ca khi h¢ thong giao dich c6
TT3 I
su thay doi
TI T6i tin tudng vao kha nang ctua IB trong viéc bao mat
thong tin khach hang
TI2 | Tai tin tudng vao cong nghé sir dung 1B
T6i tin tudng v€ sy an toan cua ngin hang to6i dang st
TI3 .
dung dich vu IB
TI4 Str dung IB 1a an toan vé mat tai chinh
T6i lo rang st dung IB lam tang kha nang tai khoan cé
RR1 T
nhén bi an cap tién
T61i e rang rui ro cua viéc st dung IB qua cao so voi loi
RR2 |,/ ~° " ¢
ich cua né
RR3 Toi lo rang giao dich trén IB khong tranh khoi sai sot 1am
mat tién
RR4 | Téi lo rang IB c6 thé lam 16 bi méat c& nhan
RRS5 | Toéi cho rang str dung IB 1a khong an toan
SD1 T6i dyu dinh st dung/tiép tuc st dung IB trong thoi gian
toi
SD2 | Toi s€ st dung IB thuong xuyén trong tuong lai
SD3 | Tai s€ gidi thi¢u gia dinh/ban bé st dung 1B

2.3.2. Bang héi diéu tra
Béang hoi diéu tra dugc thuc hién qua hai budc:

- Pau tién, dya trén co sd 1y thuyét va nhu cau can nghién

ctru, xay dung bang héi so bo.
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- Trén co s& didu chinh bang hoéi so bd, xdy dung bang hoi
chinh thirc va tién hanh diéu tra trén dién rong.

2.4. PHUONG PHAP LAY MAU VA THU THAP SO LIEU

Tong thé nghién ciru: Khao sat dinh lugng thuc hién tai khu
vuc TP. Hué tur thang 1 dén cubi thang 3 ndm 2014, doi tuong chon
mau 14 nhitng nguoi da st dung va nhitng ngudi chua sir dung dich
vu IB.

Kich thwée mdu: Qua quéa trinh tham khao tai liéu va céac
nghién ciru trude thi s lugng mau trong nghién ciru t6i thidu 1a 200
mau. Do d6, véi s6 mau 1a 300 s& dam bao du diéu kién d¢ tién hanh
phan tich nhén t6 va phan tich mé hinh phuong trinh c4u tric (SEM)
cling nhu dai dién dugc cho téng thé nghién ciru.

2.5. PHAN TiCH DU LIEU

Mo hinh 1y thuyét nghiénciru dugc xdy dung dya trén nén
tang 1y thuyét mo hinh mang SEM (Structural Equation Modeling)
va k¥ thuat xir Iy dit liéu bang phan mém SPSS 18két hop phan mém
AMOS 18 (Analysis Of Moment Structures), tién hanh kiém dinh
thdng qua cac budc:

(1) Panh gia so bo thang do va do tin ciy cua bién do luong
bang hé s6 Cronbach Alpha va do gié tri (factor loading) bang phan
tich nhan t5 kham pha EFA.

(2) Phan tich nhén t6 khang dinh CFA. Sau d6 st dung m
hinh ciu tric SEM dé tim ra céc nhan t6 anh huong dén ¥ dinh va
quyét dinh sir dung IB ctia khach hang va mic d6 anh hudng cua

ting nhan t6.
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CHUONG 3
PHAN TiCH KET QUA NGHIEN CUU

3.1. KET QUA THU THAP THONG TIN THEO BANG HOI

Mau duge thu thap dudi hinh thirc bang ciu hoi khdo sat.
Sau khi loai bo bang céau hoi tra 161 khong hop 1€ (do thong tin chua
duoc tra 101 dﬁy du), con lai 294 bang cau hoi hop 1€ dugc dua vao
phén tich dinh lugng.
3.2.MO TA POI TUQNG PIEU TRA

3.2.1. Tinh hinh s&r dung Internet Banking ctia khiach hang
phén bd theo gi¢i tinh, d9 tudi, trinh dd hoc vén, thu nhap, nghé
nghiép, thoi gian sir dung Internet

Mau diéu tra c6 ty 1& gi6i tinh 63.3% nam va 36.7% nir.Co
thé thay duoc nam gidi va nir gidi déu c6 kha ning tiép can thong tin
vé IB nhu nhau.

Vé d6 tudi, s6 khach hang sir dung IB & nhom tudi dudi 30 1a
73 ngudi chiém 30.5 %, nhom tudi 31 — 45 1a 76 ngudi chiém 31.8%,
va cao nhat 13 nhdm ngudi trén 45 tudi chiém 37.7%

V& trinh d hoc van, thi nhom khach hang ¢6 trinh do dai
hoc va sau dai hoc str dung IB chiém ti 1& cao (38.1% va 56.5%).

V& nghé nghiép, nhom khach hang can bd cong chirc chiém
ty 1& cao nhat 54%, tiép dén la nhom khach hang nhan vién kinh
doanh chiém 24.3 %, nhém khach hang quan 1y doanh nghiép chiém
11.3%. Nhom khach hang 14 hoc sinh sinh vién chiém 6.7%.

Vé thu nhap, sé khach hang sir dung IB chiém ty 1& cao nhat
la hai nhém khach hang c6 muc thu nhap tur 2-5 tri€u va 5-10 tri€u
(42.7% va 40.6%).

Vé thoi gian sir dung internet, s6 ngudi co thoi gian sir dung
Internet tir 5-7 nam chiém ty 1& cao nhat trong mau diéu tra (41%).
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3.2.2. Ly do khach hang chwa sir dung dich vu Internet
Banking

Nguyén nhén chil yéu 12 do céc lo ngai vé vin dé khong thé
tiép xtc voi nhan vién ngin hang, chwa c6 nhu ciu st dung, khach
hang cho rang st dung ATM, SMS banking va giao dich tryc tuyén
da dii dap tmg nhu cau va phan 16n khach hang khong tin tuéng vao
tinh bao mat cia IB.

3.2.3. Thoi gian sir dung dich vu Internet Banking

Nhom khach hang c6 thoi gian sir dung tir 3-5 nam chiém ty
1& cao nhat 33% va thap nhat 13 nhom khach hang st dung dudi 6
thang chiém 1.4%.

3.2.4. Tén suit sir dung dich vu Internet Banking

Xét vé mirc do sir dung dich vu IB,thép nhét 13 1.4% khach
hang c6 mic d0 sir dung dich vu 6 lan/tudn, va cao nhit 1a 38.1%
khach hang st dung dich vu véi tin suat tir 2-3 1an/1 tuan.

3.2.5. Ngan hang thuc hién giao dich

Co6 68 nguoi cho ré‘mg hién ho dang sur dung dich vu IB cta
ngan hang Péng A chiém ty 1¢ cao nhat 23.1% Ngan hang c6 s6 lugng
khach hang str dung IB nhiéu thir hai 14 Vietinbank chiém 21.1%.
3.3. XU LY THANG PO VA MO HINH

3.3.1. Kiém dinh d tin ciy cac thang do (Cronbach Alpha)

Két qua Cronbach alpha cho thiy cac thang do déu dat do tin
cdy. Hé sd twong quan bién tong déu thoa méin (> 0.3) va hé sb alpha
timg nhom nhan t6 déu & mirc dat yéu cau (> 0.6). Vi viy, tat ca cac
bién quan sat s& dugc sir dung trong phan tich EFA tiép theo.

3.3.2. Phén tich nhan t6 kham pha (EFA)

Theo két qua phan tich EFA cho thadymd hinh nghién ctru ban

dau qua két qua phan tich hé sb Cronbach Alpha va phan tich nhén t6
kham pha EFA, ca 6 thanh phin d& xuit déu dat yéu cau va co y
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nghia théng ké. Céac thanh phan trén s& dugc str dung trong phan tich
CFA tiép theo.
3.4. PHAN TiCH NHAN TO KHANG PINH CFA
Phan tich nhan t6 khang dinh CFA dugc thyc hién véi 28
item quan sat. Cac chi sb do do phu hgp md hinh déu dat yéu cau:
Chi-square/df = 1.408 (< 3); TLI = 0.975 (>0.9); CFI=0.978 (>0.9)
va RMSEA = 0.037 (<0.05) nén c6 thé két luan mé hinh phu hop véi
dit liéu nghién ctru va dat dugc tinh don nguyén.
+ D) tin ciy tong hop va tong phwong sai rut trich
Két qua cho thiy cac CR >0.7 va AVE déu >0.5, do d6 co
thé két luan, thang do dat d9 tin cdy.
4+ Gia tri hji tu
Céc két qua phan tich di chi ra ring, cac trong s6 hdi quy da
chudn hoa cé gia tri déu 1on hon 0.5 va cac trong s6 (chwa chuan
hoa) déu co y nghia thong ké nén ta c6 thé két luan rang cac bién
quan sat ding dé do ludng cac thanh phan cia mé hinh dé xuit dat
duogc gia tri hoi tuy.
4 Gia tri phan biét
Tir két qua xtr 1y, c6 thé thdy AVE cua ting khai niém 16n hon
binh phuong cic hé sb twong quan giira khai niém d6 véi cac khai
niém con lai khac. Do do, ta c6 thé khang dinh rang cac khai niém
hay thang do dat gia tri phan biét.
3.5. KIEM PINH MO HiNH VA GIA THUYET
3.5.1. M6 hinh céu triic tuyén tinh SEM
Sau khi phan tich CFA, ta st dung mo hinh cAu trac SEM nham
xac dinh cac nhan t6 anh huéng va mirc do anh huéng ciia timg nhan
t6 dén y dinh va quyét dinh sir dung dich vu IB ciia khach hang.
Két qua wdc lugng mo hinh dé xuat phu hop véi dit liéu nghién
ctru (Chi-square/df = 1.599; TLI =0.963; CFI =0.967 va RMSEA
=0.045), tuy gia tri p-value < 0.05 nhung chi s6 Hoelter (tai 0.05) =
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208 > 200 nén c6 thé két luan rang mo hinh 1a phu hop véi dit liéu

nghién ciru.

Bing 3.22. Cic trong so chudn hod va chwa chudn hod

.{wéi ’quanAhé . | Estimate | SE. | P Stan(%ardized Két qua

gitra cac nhan to estimate
RR < TT -109| .065|.095| -.105 Béc bo
TI < RR S205| 054 *xx 232 Chap nhan
DD < TT 101| .049(.039 129 Chap nhan
TI < TT .109| .057/.057 119 Bac bo
HI <--- DD 575|062 *¥** 584 Chap nhan
HI < TI 095 .045/.033 114 Chap nhan
HI <— TT 20| .042|.004 156 Chap nhan
SD <-- DD 238] .079].003 216 Chap nhan
SD <-- HI 260| .086.003 233 Chap nhan
SD < TI 118] .054[.029 126 Chap nhan
SD <-- RR S219| 047 #** -265 Chap nhan
SD < TT 070| .049|.154 082 Bac bo

Nguon: Két qua tinh toan cac chi so trén Amos

Két qua ctia bang 3.22 cho thiy ba thanh phan d& sir dung, su

hiru ich, sy tin tuong anh huong truc tiép va thuan chiéu dén y dinh

va quyét dinh st dung IB. Thanh phan nhan thiic rii ro anh hudng

nguoc chiéu dén y dinh va quyét dinh sir dung v6i hé s6 1a 0.265. Ba

thanh phan dé sir dung, ty tin va tin tuong déu anh huong thuin

chiéu dén sy hiru ich. Thanh phan su tu tin anh huong gian tiép dén y

dinh va quyét dinh str dung thong qua d& st dung voi hé s6 13 0.129.

Thanh phan rii ro anh hudng nguoc chiéu dén su tin tudng véi hé so

la 0.232.
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3.5.2. Uéc lrgng mé hinh bing bootstrap

3.5.3. Mo hinh cac nhén t6 anh huwéng dén sw chdp nhin va
str dung dich vu Internet Banking ctia khach hang c4 nhan tai thanh
phd Hué

[ Nhan thttc sy dé st dung 0.216

0.584 4 -
—»[ Nhan thitc sy hitu ich Y dinhva
0.156 J quyét dinh sir dung
0.114 1 0.126

[ Nhén thtc su tin tudéng

A

-0.232

[ Nhan thirc rti ro st dung

J

Hinh 3.1. M6 hinh nghién cieu sw chdp nhgn va siv dung IB
tai thanh phé Hué

3.6. KIEM PINH SU KHAC BIET GIUA CAC NHOM KH
THEO CAC YEU TO KHAC NHAU POI VOI CAC NHAN TO
MOI HINH THANH

+ Danh gia sy khac biét theo gidi tinh

Két qua kiém dinh cho thay khéng c6 su khac biét vé nhan
thuc dé sur dung, nhén thirc sy hitu ich va nhan thirc rdi ro ddi véi hai
nhém khach hang nam va nit. Nhan t6 tin tudng va tur tin ciia hai nhém

khach hang nam va nir 1a khac nhau.
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+ Panh gia sy khac biét theo dd tudi

Theo két qua kiém dinh, khach hang c6 cac nhom tudi khac
nhau déu c6 cam nhan nhu nhau vé nhan thire su tu tin, su tin tuong,
su hitu ich va rti ro. Nhan t6 nhan thire su dé sir dung cua nhomkhach
hang & cac do tudi khac nhau 1a khac nhau.

4+ DPinh gia sy khac biét theo trinh d hoc vin

Két qua kiém dinh cho thdy khach hang c6 trinh d6 hoc van
khac nhau déu c6 cam nhan nhu nhau vé su ty tin, sy tin tuong va sy
hitu ich. Nhan t6 nhan thic sy dé sir dung va nhan thire rti ro cua céac
nhém khach hang c6 trinh d6 hoc van khac nhau 1a khac nhau.

4 Pinh gia sy khac biét theo nghé nghiép

Két qua kiém dinh cho thiy khach hang c6 nghé nghiép khac
nhau déu c6 cam nhan nhu nhau vé su tu tin, su tin tuong va sy hiru
ich. Nhan t6 nhan thie su dé su dung va nhan thic rai ro cua cac
nhém khach hang c6 nghé nghiép khac nhau 1a khac nhau.

4+ Danh gia sy khac biét theo thu nhip va thoi gian sir
dung Internet

Két qua kiém dinh cho thdy khach hang c6 thu nhap va thoi
gian sir dung Internet khac nhau déu c6 cam nhan nhu nhau vé nim
nhan t6 nay.
3.7. KIEM PINH SU KHAC BIET VE NHAN THUC GIUA
NHOM KHACH HANG PA SU DUNG VA CHUA SU DUNG
IB POI VOI CAC NHAN TO MOI HINH THANH

Tur két qua kiém dinh Mann — Whitney U, cac nhan td su dé
st dung, hiru ich, sy tin tuéng va nhén thirc rii ro ¢6 mic y nghia Sig.
< 0.05 nén chip nhan gia thuyét H1, do véy ta c6 thé khang dinh c6 su
khéc biét vé nhan thirc ciia hai nhom ngudi di sir dung va chua sir
dung IB dbi vé6i cac nhan t6 nay. Nhan t6 nhén thirc sy tu tin 6 mirc ¥
nghia Sig. > 0.05 nén chwa du co s& dé bac bo gia thuyét Ho, do vay
nhan thirc vé nhan t6 nay ddi voi hai nhom nguoi da st dung va chua
st dung la nhu nhau.
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CHUONG 4
HAM Y CHINH SACH

4.1. THAO LUAN KET QUA

Nghién ciru dd khang dinh gia tri cia md hinh TAM m rong
khi chi ra cac nhén té su hitu ich cam nhén va d& dang st dung anh
huéng truc tiép dén ¥ dinh va quyét dinh sir dung IB.

Mb hinh d3 thém vao ba bién 1a nhan thac sy tu tin, nhan
thirc rai ro va nhan thirc sy tin tudng. Két qua nghién ciru da chi ra
nhén thuc rai ro va nhan thirc sy tin tuéng cé anh hudng truc tiép
dén y dinh va quyét dinh sir dung IB.

Su hiru ich cam nhén dugc nhan dinh 13 nhén t6 c6 anh huéng
16n nhat dén y dinh va quyét dinh str dung IB.

Nhan t6 nhan thic sy tin tuong ciing dong gop nhiéu ¥ nghia
dén y dinh va quyét dinh str dung IB khi vira tac dong truc tiép va gian
tiép thong qua nhan t6 sy hitu ich.Két qua nay ung hod cho nghién ctru
o bai Loan.

Déi v6i nhan t6 nhan thirc riii ro, nhan cta khach hang vé yéu
t6 ndy c6 tac dong truc tiép 1an gian tiép dén ¥ dinh va quyét dinh sir
dung IB thong qua nhan thirc sy tin tuong. Diéu nay 1y giai cho viéc
khi ma méi trudng phap ly & Viét Nam chua ddm bao. Bén canh do,
nhiéu thong tin vé& hacker an cip dir liéu quan trong, tai khoan ngin
hang cang khién cho khach hang cam thiy lo s¢ va e ngai khi st dung
dich vu IB.

Nhan t5 nhan thic sy tu tin ciing khong kém phan quan
trong.Két qua nghién ctru cho thiy nhan t6 su ty tin vira ¢6 tac dong
tryc tiép va gian tiép dénnhan té su hiru ich thong qua nhan t6 dé s
dung.Két qua nay ciing duoc hd trg boi nghién ctru tai Pai Loan va

Newzeland.
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Ngoai ra, két qua nghién ciru con cho thiy ty 1¢ sir dung IB
cao hon & nam gioi, do tudi tir 31-45, va nhoém can bd cong
chirc.Nhom khach hang st dung va chua st dung IB c6 cam nhan
khéc nhau vé cac nhan t6 dé sir dung, hitu ich, tin twdng va rui ro.
4.2. HAM Y CHINH SACH POI VOI CONG TAC QUAN LY

4.2.1 Giai phap vé nhan thirc dé sir dung

Chi nhanh can dau tu hon vao viéc xay dung trang web dé
gidi thiéu vé cach dang ky va st dung cac dich vu IB mét cach ro
rang va dé hiéu thu hit sy quan tim ctia khach hang. Tranh tinh trang
dé khach hang phai cho 1au va mat qua nhiéu nd lyc vi hé théng qua
kho dé sir dung.

Pon gian hod cac tién trinh dang nhap va sir dung cac dich
vu ctia IB gitp khach hang cam thiy khong mét nhiéu thoi gian cho
viéc st dung cac dich vu cta IB.

Lap ra mot bo phan phu trach “tu van online” thudng xuyén
dé giai quyét nhanh chong cac thic mac vé cach dang ky sir dung IB
cua khach hang.

4.2.2 Giai phap vé nhan thirc sy hiru ich

Chu trong phat trién céac tién ich cua dich vu ngan hang tryc
tuyén phul hop v6i nhu céu ciia khach hang trén dia ban.

Hop tac voi cac nganh cung cap cac dich vu khac ma duoc
cung cap théng qua Internet

Quan ly cac giao dich cta khach hang mot cich thuong
xuyén, cdp nhat thong tin cho khach hang mét cach lién tuc.

St dung cac cong cu tiép thi truyén thong mot cach chinh
Xac tao sy quan tam can thiét trong viéc st dung IB, dé tang nhén

thirc vé loi ich ciia Internet Banking.
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Pao tao nhdn vién tiép thi chuyén nghiép; nghién ctru phat
trién trung tim khach hang Contact Center 24, tién hanh phat to roi
tryc tiép dén khach hang....gitip khach hang cam thdy viéc sir dung
cac dich vu IB s& dem lai cho ho nhiéu loi ich thiét thuc.

4.2.3. Giai phap vé nhan thitc rii ro

Tang cuong hé thong bao mat, ap dung cac bién phap xac
thue khi truy cdp cho hé théng IB.

Phdi hop chit ch& véi cac cong ty an ninh mang, thuong
xuyén theo doi cAu hinh mang va kiém tra su toan ven cta dit lidu, cap
nhét tinh hinh an ninh mang dé c¢6 cac bién phap phong ngira.

Ngan hang c6 thé to chirc cac budi hudng din mién phi, gidi
thiéu vé hé thong cong nghé bao mat, vira tao diéu kién thuan loi cho
khach hang tiép can v6i kénh phan phdi méi.

4.2.4. Mt s6 giai phap khac

Cac ngan hangcan ting cudng hoat dong tuyén truyén, tiép thi,
quang ba nham t6i da hoa kha ning nhan biét cta khach hang vé san
pham, cung cip diy dii thong tin vé nhitng tién ich ctia dich vu.

Cac ngan hang can chu dong trién khai hoat dong khuyén
khich khach hang str dung mién phi cac dich vu trong mot thoi gian
nhat dinh.

Ngan hang thudng xuyén thuc hién cac khao sat vé phan tng
cling nhu ¥ kién cta khach hang vé dich vu dé dam bao sy cai tién
lién tuc tir hé thdng. Ngoai ra, mdi ngan hang can cing cb va thiét
1ap cac mdi quan hé chit ché véi cac don vi thudc nhiéu nganh
khac trén dia ban dé quang ba cac hinh thirc thanh toan khong dung
tién mat, nhiing tién ich cta san phém dich vu moi, c6 nhitng bién
phap thich hop khuyén khich nguoi dan st dung hinh thic giao
dich hién dai nay.
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KET LUAN

1. PONG GOP CUA NGHIEN CUU

Nghién ciru da thu duoc mot sé két qua nhur sau:

- Nghién ctru khing dinh tinh c6 gia tri cia m6é hinh TAM
trong viéc giai thich va dy doan y dinh sir dung dich vu IB va bd
sung mot nghién ciru vé Internet Banking tai Viét Nam.

- V& mit co s& 1y luén, trén nén tang tham khao nhiéu quan
diém, goc d6 nghién ciru khac nhau vé IB & trong va ngoai nudc, dé
tai da dua ra duoc nhiing 1y thuyét, khai niém, y twong vé vin dé
nghién ctru.

- Pé tai di ké thira dwoc cac nghién ctu di trude va dé xuét
dugc md hinh nghién ciru sy chdp nhan va sir dung IB tuong dbi phu
hop voi VN néi chung va Hué noi riéng.

- Khiang dinh dugc mot cach twong ddi tin cdy nhitng nhan t6
anh huong tryc tiép cling nhu gian tiép dén y dinh va quyét dinh sir
dung IB va muc d6 anh huong timg nhan té thong qua mot cong cu
phén tich sdu hon do 1a SEM.

2. HAN CHE VA HUONG NGHIEN CUU TUONG LAI

2.1. Han ché

- Quy md mau diéu tra nho, chi mdi nghién ciru tap trung &
thi truong thanh phd Hué ma chua c6 diéu kién dé nghién ciru trén ca
thi truong Viét Nam. Diéu nay din dén viéc nghién ciru s& khong
phan anh dﬁy du va chinh xac nhan thirc, danh gia, cam nhan cua
khach hang vé chép nhén va st dung dich vy IB.

- Mot sb khach hang phat tra 15i ban héi dwa vao cam tinh
chtr chua thyc sy dua ra dang cdm nhén cia minh vé IB, diéu nay

1am anh hudng dén chét lugng ban hoi.
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- Nghién ctru ¢6 st dung cac tai liéu tham khao nudc ngoai
nén kho c6 thé tranh khoi nhitng diém khong phui hop véi tam 1y,
nhitng dic diém ciing nhu dic thu vin hoa VN.

2.2. Huéng nghién ciru trong twong lai

- Chon mau sb luong 16n hon, khong chi dung lai & mot tinh,
thanh phd ma thu thap dit liéu ¢ nhiéu noi dé két qua mang tinh dai
dién hon va xem xét ¢ su khac biét vé hanh vi c4 nhan gilra cac
ving mién hay khéng.

-bé nghién ctru dugc hoan thién hon, cé thé mo rong nghién
ctru trén dbi twong 1a khach hang doanh nghiép.Dong thoi, c6 thé mo
rong nghién ctru khong nhiing phia cau ma con phai khao sat phia
cung cap dich vu IB.

- Két hop nhiéu mo hinh dé ting cudng sirc manh giai thich.
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