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PHAN MO PAU
1. Ly do chon dé tai

Trong bdi canh bung nd cong nghé thong tin nhu ngay
nay, dac biét 1a sy phat trién moét cach nhanh chong cua
Internet da mang lai khong it co hoi va thach thie cho doanh
nghiép trong tat ca cac linh vuc. Nam bat xu hudng d6 cac
Ngan hang ciing 1an luot dua ra cac géi dich vu c6 lién quan
dén cong nghé nhim ngay cang nang cao cac hoat dong cua
minh. Internet Banking (IB) 1a dich vu dugc cac Ngan hang
quan tdm nhiéu nhit hién nay va ciing phan nao dem lai thanh
cong cho cac Ngan hang. Ngoai viéc trién khai cac tinh ning
co ban IB con cung cip cho khach hang nhiing thong tin c6
tinh thay doi thuong xuyén nhu ty 18 13i suat tiét kiém, ty gia
vang, ngoai t¢ .... Bén canh d6, IB ciing cung cép chirc nang
thanh toan truc tuyén giup mang lai su thuin tién cho khach
hang. Tuy nhién, dén hién nay thi sé luong khach hang st
dung dich vu IB chua thét sy nhiéu, phan 16n khach hang con
de dat, tham do va stir dung con han ché.

Trén thé gidi, Internet Banking 1a dich vu rat phat trién
va thu hat dugc rit nhiéu sy cha ¥ cia cic nha nghién ctru
trén thé giéi. Nhung ¢ Viét Nam van chwa c6 nhiéu nghién
ctru vé linh vyuc nay. Tir thuc tién d6, tac gia da xay dung dé
tai nghién ciru: “Cac nhin t6 anh hwéng dén y dinh sir
dung dich vu Internet Banking ciia khach hang cd nhéan
tai Ngan hang TMCP A Chau - Chi nhanh Pa Ning”.



2. Muc dich nghién ciru

Pé tai nghién ctru nhim muc dich tim ra cac nhan t6 anh
huong dén y dinh sir dung Internet banking va giai phap hop
1y dé nang cao ¥ dinh dung st dung cua khach hang dbi véi
dich vu Internet Banking ctia ngan hang TMCP A Chau.
3. Pbi twong va pham vi nghién ctru

boi tuong nghién ctlru: Y dinh st dung dich vu Internet
Banking cuia khach hang cua ngan hang.
4. Phwong phap nghién ciru

Phwong phdp dinh tinh

Phwong phdp dinh lwong
5. Y nghia khoa hoc va thuc tién ciia dé tai
6. Bo cuc dé tai

Chuong 1: Co s6 1y thuyét vé hanh vi ngudi tiéu dung

Chwong 2: Thiét ké nghién ctru

Chuong 3: Két qua nghién ctru

Chuwong 4: Két luan va goi y chinh sach
7. Tong quan tai liéu nghién ctu
- Siu Cheung Chan va Ming-Te Lu (2004), “Sy chap nhan va
tiép tuc st dung dich vu Internet Banking tai Hong Kong”.
- Ming-Chi Lee (2008), “Cac yéu t6 anh huong dén sy chép
nhan Internet banking - Ap dung moé hinh TAM3 va TPB véi
nhan thire rii ro va loi ich cam nhan”.
- Surapong Prompattanapakdee (2009),“Su chap nhéan va sir
dung dich vu Internet banking ctia khach hang ca nhan tai
Thai Lan”.



- D.K. Maduku (2013), “Dy doan thai d¢ ctia khach hang tai
cac ngan hang thuong mai ddi voi dich vu Internet banking &
Nam Phi”.

CHUONG 1. CO SO LY THUYET VE HANH VINGUOI
TIEU DUNG
1.1. CO SO LY THUYET VE HANH VI TIEU DUNG

1.1.1. Khai niém

1.1.2. Tién trinh quyét dinh mua ciia nguoi tiéu ding

a. Nhén thirc nhu cau

b. Tim kiém théng tin

c. Danh gia phwong dn

d. Quyét dinh mua

e. Panh gid sau khi mua

1.1.3. Y dinh mua hang
1.2. TONG QUAN VE CAC THUYET HANH VI NGUOI
TIEU DUNG VA HANH VI CHAP NHAN CONG NGHE
CUA NGUOI TIEU DUNG

1.2.1. Thuyét hanh vi hop 1y (Theory of Reasoned
Action — TRA)

Mo hinh TRA (Ajzen va Fishbein, 1975) 1a mé hinh du
doan y dinh hanh vi ctia con ngudi. TRA cho rang hanh vi ctua
c4 nhan duoc quyét dinh boi y dinh hanh vi, ma y dinh hanh
vi 12 ham sb cua thai d6 c4 nhan vé hanh vi va tiéu chuén chu

quan xung quanh vi¢c thuc hién hanh vi nay.
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1.2.2. Thuyét hanh vi du dinh (Theory of Planned
Behavior — TPB)

Thuyét hanh vi du dinh ciing cho ring hanh vi cta ca
nhan dugc quyét dinh boi y dinh hanh vi, ¥ dinh hanh vi ciing
chiu tic dong ctia nhan t6 thai do va tiéu chuan chii quan. Tuy
nhién TPB khac TRA ¢ mét diém 13 ¥ dinh hanh vi lai chiu
tac dong ciia nhan t6 “ Nhan thirc kiém soat hanh vi”

1.2.3. M6 hinh chip nhan cdéng nghé (Technology
Acceptance Model-TAM)

Mo hinh chip nhin cong nghé (TAM) do Davis (1989) dé
xuét, md hinh TAM di duoc cong nhan rong rai la mo hinh tin
cdy va manh trong viéc mo hinh hoéa viéc chép nhén cong
nghé thong tin cia ngudi st dung.

1.2.4. M6 hinh két hop TAM va TPB (C-TAM-TPB)

M6 hinh C-TAM-TPB duoc dung dé dy doan ¥ dinh sir
dung cua ddi tuong chua st dung coéng nghé trude day, ciing
nhu viéc dy doan thoi quen st dung cua ddi tuong da st dung
hodc cé quen thudc vdi cong nghé.

1.2.5. M6 hinh chip nhan sir dung thuong mai dién tir
(E-Cam)

Tac gia Joongho Ahn va cong su (2001) da xay dung mo
hinh chép nhan st dung thuong mai dién tt E-CAM (E-
commerce Adoption Model) bang cach tich hop mé hinh
TAM cua Davis (1986) v6i thuyét nhan thire rii ro.
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1.3. TONG QUAN VE DICH VU INTERNET BANKING

1.3.1. Giéi thiéu vé dich vu Internet-banking
1.3.2. Cac cip dé cia Internet-banking

a. Cip dé cung cdp théng tin (Informative)

b. Cép dg trao déi thong tin (Communicative)
c. Cip dp giao dich (Transactional)

1.3.3. Loi ich ciia dich vu Internet-banking

1.4. CAC NGHIEN CUU VE Y PINH SU DUNG DICH
VU INTERNET BANKING

Ming-Chi Lee (2008), “Nghién citu cdc nhdn té dnh
hong dén y dinh siv dung dich vu Internet banking Ap
dung mo hinh TAM3 va TPB voi nhdn thirc rui ro va loi
ich cam nhan”

Surapong Prompattanapakdee (2009), “Sy chdp nhdn va
st dung dich vu Internet banking cua khdach hang ca nhan
tai Thai Lan”.

D.K. Maduku (2013), “Duy dodn thdi d¢ cua khach hang
tai cdc ngan hang thwong mai doi véi dich vu Internet
banking o Nam Phi”

Braja Podder (2005), “Y dinh va théi quen sit dung dich
vu Internet Banking ¢ New Zealand”.

Sara Naimi Baraghani (2007), “Nghién citu cdc nhdn to
danh hwéng dén ¥ dinh sir dung dich vu Internet banking”
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CHUONG 2. THIET KE NGHIEN CUU

2.1. GIOI THIEU TONG QUAN VE NGAN HANG ACB
— CHI NHANH PA NANG

2.1.1. So hrge lich sir hinh thanh va phat trién

2.1.2. Co céu to chirc ciia ngian hang ACB- Chi nhanh
Pa Ning

2.1.3. Chirc niing va quyén han ciia ngin hang A Chau
- Chi nhanh Pa Ning

2.14. Tinh hinh hoat djng cua ngin hang ACB-Chi
nhanh Da Niing

2.1.5. Céc sian phiam cia dich vu Internet-Banking ciia
ngan hang ACB

a. Internet banking

Internet banking la dich vu ngan hang quang ba hoat dong
va cung cip thong tin dén khach hang qua website dugc ACB
xay dung va cap nhat thuong xuyén.

b. ACB Online

ACB online 14 dich vu gitp khach hang c6 tai khoan tién
gui thanh toan VND tai ACB giao dich véi ACB moi luc moi
noi thong qua Internet tai dia chi

https://www.acbonline.com.vn.

c. Cac giao dich cd thé theec hién trén ACB Online

2.1.6. Thuc trang sit dung Internet-banking tai ngin
hang ACB-Chi nhanh Pa Ning
2.2. MO HINH NGHIEN CUU

2.2.1. M hinh nghién ciru dé xuat


https://www.acbonline.com.vn/

Tin tudng Hs

Hitu ich
cam nhén

3 i
H, Thai do H Y dinh
sir dune

o H
Dé sir dung
cam nhén 7

Sy ty chi

Chuén chu Hy
quan

Hinh 2.2. M6 hinh nghién ciru d& xuét vé c4c nhén t§ anh huong dén y dinh
sir dung dich vu Internet banking

Cic thanh phan ciia mé hinh nghién ciru:

- Hiru ich cdm nhin: La mic d6 mot nguoi tin réng viéc su
dung hé théng dic thu s& gia ting sy hoan thanh cong viéc
(Davis 1989, tt 320).

- Sur d& sir dung cam nhén: La cdp d6 ma mot nguoi tin rang
sit dung mot hé théng dic thu s& khong can nd luc (Davis
1989, tr 320). Nguoi st dung danh gid viéc st dung khi ho
cam thiy cach hoc sir dung IB 1a d& dang hay khong qua phirc
tap.

- Tin twéng: La mot trong nhitng nhan t& quan trong anh
huong dén y dinh str dung IB (Surapong Prompattanapakdee,
2009).

- Suw tw chi: La kha nang su dung mdy tinh ctuia ca nhén va
Internet va c6 quan hé v&i sy dé st dung cam nhan
(Venkatesh va Davis, 1996; Venkatesh, 2000).
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- Chuan cha quan: La nhan thic ctia mdt c4 nhan vé viéc
nhitng ngudi quan trong d6i v6i ho nghi rang ho nén thyc hién
hanh vi hay khéng (Davis, Bagozzi and Warshaw, 1989).
- Thai dg: Ca nhan sé c6 y dinh st dung hé théng khi ho ¢cé
thai do tich cuc va nguoc lai khong chap nhan hé thong khi
c6 thai do tiéu cuc dbi véi viee su dung (Davis va cong su,
1989).
.Y dinh sir dung : Y dinh sir dung dé cap dén dy dinh cta
ngudi tidu dung s& st dung hang héa (dich vu), c6 mbi quan
hé chat ché dén viéc sir dung (Davis, 1989).

2.2.2. Phat trién gia thuyét nghién ctru trong méd
hinh
Su dé sir dung cim nhén (DD):
HI:Tén tai méi quan hé giita sy dé sir dung cam nhan va sy
hiru ich cam nhan.
H2: Ton tai méi quan hé giita sw dé sir dung cam nhdn va
thai do.
Sw hiru ich cim nhian (HI):
H3:Ton tai méi quan hé giita sy hitu ich cam nhdn va thai do.
Sw tin twéng (TT)
H4: Ton tai moi quan hé giita sw tin twéng va théi do.
HS5: Ton tai moi quan hé giita si tin tuong va y dinh sir dung.
Sw tu chi (TC):
H6: Ton tai moi quan hé gitra sy tw chu va Thai do.
H7: Ton tai moi quan hé gitra sy ty chu va Y dinh sir dung.
Chuin chii quan (CCQ):

HS8: Ton tai moi quan hé giita chuan chu quan va thdi do
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HY9: Ton tai moi quan hé giita chudn chil quan va y dinh su
dung
Thai do (TD):
HI10:Tén tai méi quan hé giita thai do va y dinh.
2.3. QUY TRINH NGHIEN CUU
2.4.NGHIEN CU'U PINH TiNH

2.4.1. Thiét ké nghién ciru dinh tinh

Nghién ctru dinh tinh dugc thue hién bang ky thudt phong
van sau 10 ngudi. Dbi tuong duoc lwa chon 14 nhitng ngudi c6
kinh nghiém st dung va hiéu biét vé vé dich vu Internet-
banking cia ngan hang ACB.

2.4.2. Két qua nghién ciru dinh tinh
- Ruii ro trong giao dich anh hudng dén y dinh sir dung dich vu
Internet banking.
- Chi phi sir dung dich vu IB dnh huéng dén y dinh sir dung
dich vu nay.
- Y kién cua nhitng nguoi xung quanh c6 thé tac dong ting
(giam) y dinh str dung dich vu Internet banking.
2.5. XAY DUNG THANG PO NGHIEN CUU

Bang 2.3. Thang do chinh thirc ciia dé tai va mi hoa

thang do.
Bién sb y
Yiva |
dinh s | | Cac items
hoa
dung
Nhén HIL Internet Banking cho phép thuc hién cac giao dich ngan
thirc  suw hang dé dang
hiru ich HI2 Internet Banking giup thuc hién cac giao dich voi ngan hang
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nhanh chéng

HI3 Internet Banking gitip ndng cao hi¢u qua trong cong viéc
Hl4 Internet Banking gitip kiém soat tai chinh hiéu qua hon
HI5 Internet Banking gitip tiét kiém thoi gian va chi phi di lai
HI6 Internet Banking thuc sy rat hitu ich
A DD1 | Dé dang hoc cach st dung dich vu Internet Banking
Nh’an ) DD2 | Céc thao tic trén Internet Banking 1a rd rang va dé hiéu
;l;:rc m:; DD3 Nl~1anh chong stir dung thanh ‘thao dich vu Internet Banking
dung DD4 | D¢ dang thuc hién cac yéu cau cua nguivi su dung
DD5 | Dich vu Internet Banking nhin chung dé sir dung
CQ1 | Gia dinh ung hd t6i st dung Internet Banking
CQ2 | Ban b¢, dong nghiép ting ho t6i sir dung Internet Banking
Chuin o3 Pon vi noi t6i hoc hanh, 1am viéc, dbi tac...ung ho toi sir
chi quan dung Internet Banking
co4 Nhin chung, moi ngudi xung quanh déu tng ho t6i sir dung
dich vu Internet Banking
1 Tin tuéng vao IB cua ngin hang bao mat tdt thong tin ca
nhan.
Tin TT2 | Tintudng Vao’ cong ngh¢ Internet Banki’ng cua ngén hang.
Ngan hang A Chéau la nha cung cap dich vu Internet
twéng TT3 . )
Banking uy tin va dang tin cay.
T4 Tin tudng ’Internet Banking ctia ngén hang du an toan khién
toi cam thay thoai mai khi st dung.
Sur f TC1 | Co th?% st dung IB du khong c6 ai hudng dan cach st dung
cl;ii ) TCo Co thé sir dung Internet Banking du trude kia chua ting sir

dung hé thdng nhu vay
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TC3 Co :[hé sit dung Internet Banking du chi ¢ hudng dan tryc
tuyén
Tea Cf’) thé sir dung IB ngay ca khi hé thdng giao dich c6 thay
doi
TCS T6i nghi rang t6i c6 di ngudn lyc, kién thic va kha nang st
dung Internet Banking.
TD1 | Thich thua khi str dung Internet Banking
Thai do TD2 | Thodi mai khi sir dung Internet Banking
TD3 | Yén tam khi st dung Internet Banking
Vv  dinh YD1 | Sé sir dung Internet Banking nhiéu hon trong twong lai
sir dul;g YD2 | Sé su dung Internet Banking trong thoi gian téi
) YD3 | Sé gidi thi€u Internet Banking cho nguoi khac sir dung
2.6. THIET KE BANG CAU HOI

- Phan A dugc thiét ké dé thu thap nhitng thong tin chung dé

phan loai d6i tugng duoc phong van.
- Phan B duoc thiét ké dé thu thap cam nhan cuia khach hang

vé dich vu Internet Banking ctia ngan hang TMCP A Chau.
2.7.NGHIEN CUU PINH LUQNG
2.7.1. Phwong phap thu thip thong tin va ¢& miu

2.7.2. Phuwong phap xir 1y s6 liéu

2.7.3. Tong quan vé miu diéu tra

2.7.4. Pinh gia thang do biang hé sé tin ciy
Cronbach’s Alpha
Phan tich Cronbach’s Alpha thyuc chét 14 phép kiém dinh

muc do tuong quan lan nhau cua cac bién quan sat trong thang

do qua viéc danh gia sy tuong quan giira ban than cac bién
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quan sat va tuong quan cia diém sb trong timg bién quan sat
v6i diém sb toan bd cac bién quan sat cho timg truong hop tra
101.

2.7.5. Phan tich nhan t6 kham pha (EFA)

Phuong phap phan tich nhan t6 kham pha EFA 1a k¥ thuat
duoc st dung dé xéac dinh gia tri hoi tu va gié tri phan biét cua
thang do, ddng thoi thu nho va tém tat dir lidu, gitp ching ta
rit trich tir cdc bién quan sat thanh mot hay mot s6 bién tong
hop c6 ¥ nghia hon.

2.7.6. Phin tich nhén t6 khing dinh CFA

CFA 1a budc tiép theo cia EFA nham kiém dinh xem co
mdt mo hinh 1y thuyét ¢6 trude lam nén tang cho mot tap hop
céc quan sat khong va thyuc hién trén mé hinh do ludong dé loai
cac bién c6 hé sb tai nhan té tiém an thap.

2.7.7. Kiém dinh sy phi hop ciia mé hinh 1y thuyét
biang md hinh SEM

Mo hinh SEM 14 sy mé rong ctia mé hinh tuyén tinh tong
quat cho phép nha nghién ctru kiém dinh mét tap hop phuong

trinh héi quy cung mot lac.



CHUONG 3. KET QUA NGHIEN CUU
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3.1. PHAN TiCH MO TA

Bang 3.1. Bang thong ké mo ta mau nghién ctru

= Tén suit | Phan
Mo ta mau
tram (%)
Nam 162 67,8
Giéi tinh
Nit 77 32,2
Dudi 23 tudi 2 8
) T 23 dén29 tudi | 136 56,9
Tuoi p :
Ttr 30 dén 40 tuoi 85 35,6
Trén 40 tudi 16 6,7
Duéi THPT 0
THPT 0
Trinh dd hoc
R TCCN-Cb 40 16,7
van
Pai hoc 167 69,9
Sau Pai hoc 32 13,4
Khoéng viéc lam 7 2,9
Khu vyc cong 92 38,5
Loai hinh
L Khu vyc tu nhan 112 46,9
cong viéc
S& hitu ca nhan 13 5,4
Tu do 15 6,3
Tinh trang st | Pa st dung 172 72
dung dich vu | C6 y dinh st dung | 67 28
Internet Khong sir dung 0 0

Banking
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3.2. PHAN TiCH NHAN TO KHAM PHA (EFA)

3.2.1. Két qua phan tich EFA cho cac bién djc 1ap.

Két qua phan tich nhéan t6 kham pha cho thay, tri s6 KMO
= 0.874 > 0.5 v6i mirc ¥ nghia cua kiém dinh Barlett’s nho
hon 5% (Sig = 0.000), cho thdy cac bién niy cé twong quan
v6i nhau trong tong thé va phan tich EFA 1a thich hop.

Tai cac muc gia tri Eigenvalue 16n hon 1, c6 5 nhan td
duogc rat trich ra véi tong phuong sai trich = 76.635%, do d6
két qua EFA 1a phu hop v6i ¥ nghia thong ké.

3.3.2. Két qua phén tich EFA cho cac bién trung gian
“Thai d§”

Tién hanh EFA cho nhén t6 thai d6 véi 3 bién quan sat.
Két qua cho thiy gia tri KMO = 0.717> 0.5 (cho thdy phan
tich EFA 1a thich hop), Sig = 0.000 <0.05( cho thiy 3 bién
nay c6 tuong quan v6i nhau trong tong thé), c6 mot nhan t6
duoc rat trich ra voi tong véi sai trich = 77.880> 50%.

3.3.3. Két qua phin tich EFA cho cac bién phu thudc
“Y dinh sir dung”

Tién hanh EFA cho nhan té y dinh voi 3 bién quan sat.
Két qua cho thiy gia tri KMO = 0.681> 0.5 (cho thay phéan
tich EFA 14 thich hop), Sig = 0.000 <0.05( cho thiy 3 bién
nay co tuong quan v6i nhau trong tong thé), c6 mot nhan tb
dugc rat trich ra voi tong véi sai trich = 67.022> 50%

3.3. PANH GIA THANG PO BANG HE SO TIN CAY
CRONBACH’S ALPHA
Tir két qua phén tich Cronbach’s ta thiy cac thang do déu

dat mac do tin cay, tat ca déu c6 hé sb Cronbach’s Alpha 16n



15

hon 0.6 va hé sb twong quan bién — tong 16n hon 0.3. Ngoai
ra, hé s6 Cronbach’s Alpha ctia tit ca cac thang do trong md
hinh déu 16n hon 0.7, chiig t6 day 1a mot thang do tot.
3.4. PHAN TICH NHAN TO KHANG DINH (CFA)

v" Do lwong mirc dp phu hop ciia mod hinh

M6 hinh nhén dugc cac gia tri TLI = 0.916, CFI = 0.926
déu 16n hon 0.9; Cmin/df = 2.005<3, RMSEA = 0.065 <0.08
nén mod hinh phu hop vaéi di li¢u thi truong.

v Danh gia dj tin ciy cua cac thang do

Bang 3.6. Két qua danh gia do tin cay cua thang do

STT Bién s6 Pc Pvc
1 Hitu ich cam nhan 0.939 0.720
2 D& sir dung cam nhan | 0.880 0.596
3 Tin tudng 0.926 0.759
5 Chuan chii quan 0.934 0.781
6 Su tu chu 0.896 0.636
7 Thai d6 0.858 0.674
8 Y dinh st dung 0.755 0.510

Vi bang két qua trén, ta thiy ring do tin cdy tong hop
clia cac bién s6 1on hon 0.7. Tong phuong sai trich cua cac
bién s 16n hon 0.5 dat yéu cau.

3.5. KIEM PINH MO HINH LY THUYET BANG MO
HINH SEM

Két qua wéc luong ciia md hinh dé xuét duge thé hién
trén hinh 3.2. M6 hinh ¢6 389 bac tu do, Chi-binh phuong/
bac tu do (chi-square/df ) = 1.995 <3, RMSEA = 0.065 <0.08,
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cac gia tri TLI = 0.917 va CFA = 0.926 16n hon 0.9 dat yéu
cdu, tuy nhién GFI=0.831 <0.9.

Hinh 3.2. M6 hinh SEM (chuén hoa)

Chi-square = 776.223; df= 389; P=.000;
Chi-square/df= 1.995;

GFl=.831; TLI= .917; CFl=.926;
RMSEA= .065
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Bang 3.8. Mi quan hé giita cac bién s trong mé hinh
chinh thirc

Estimate S.E. CR. P Label

HI <--- DD 378 .068 5536 ***
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Estimate S.E. C.R. P Label
TD <--- HI 218 .062 3519  **+*
TD <--- DD 366 .066 5.547  ***
TD <--- CQ 324 059 5533 @ ***
YD<--- TD 141 051 2.788 .005
YD<--- TT 220 047 4729  ***
YD<--- CQ 183 049 3.777  ***
YD<--- TC 098 .045 2158 .031

Nhin vao bang 3.8, ta thiy:

- Nhan t6 “D@& sir dung cam nhan” c6 anh hudng thuén tdi
“Httu ich cam nhan” vdi d6 tin cay 95% (do P-value <0.05)

- C6 3 nhén t6 anh huong thuan dén “Thai d6” 1a “Hiru
ich cam nhan”, “Dé& sur dung cdm nhén”, “Chuén cha quan”
véi do tin cay 95% (do P-value <0.05). Nhan t6 “ Sy tu cha ”
va “Tin tuéng” khong anh huong dén “Thai d6” do ¢ P-value
>0.05.

- C6 4 nhan t6 anh hudng thuan dén “Y dinh st dung” 1a
“Thai d9”, “Chuéan chu quan”, “Tin tudng”, “Su tu chd” voi
do tin cay 95% ( P-value <0.05).

Theo két qua udc luong, chi sd binh phuong tuong quan
bdi ( Squared Multiple Correlation) cua cac bién phu thudc
nhu sau:

- Nhan t6 “ D@ st dung cam nhan” chi giai thich duoc 14.1%

ién thién ctiia nhan to ttu ich cdm nhan
bién th han t6 ““ Hitu ich han”
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- Ba nhén t6 “Hiru ich cam nhan”, “Dé six dung cadm nhan”,
“Chuan chu quan”, giai thich dugc 42.1% su bién thién cua
nhan t6 “ Thai do”.
- Bbn nhan té “Thai 6™, “Tin tudéng”, “Chuan chu quan”, “Su
tw chu” giai thich dugc 42.7% su bién thién cua nhan t6 “Y
dinh str dung”.
3.6. KIEM PINH UOC LUQNG MO HINH LY THUYET
BANG BOOTSTRAP

Trong nghién ctru nay, tac gia thuc hién Bootstrap bang
cach 1dy miu lap lai véi kich thude N = 750. Két qua cho
thdy, do chéch (Bias) va sai s6 léch chudn cta d6 chéch (SE-
Bias) giita wéc luong Bootstrap va wée lwong toi wu ML sir
dung trong nghién ciru kiém dinh c6 xuét hién nhung khong
16n ( Bias/ SE-Bias <<2), chimg to két qua u6c luong cua
nghién ctru nay la dang tin cdy.
3.7. KIEM PINH CAC GIA THUYET CUA MO HINH
NGHIEN CUU
- Nhan t6 “Dé str dung cam nhan” ¢6 anh hudng thuan chiéu

A0

t61 “Hitu ich cam nhan” véi trong s chudn hoa 13 0.375.

- C6 3 nhan t6 anh hudng thuan dén “Thai do”, trong d6 “Dé
st dung cam nhan” anh hudng nhiéu nhit dén “Thai d6” véi
trong s6 chuan héa 1a 0.322, “Chuan chii quan” ciing anh
hudng kha 16n téi “Thai d6” véi trong s6 chuan hoa 0.289, va
“Hitu ich cam nhan” c6 anh hudng thip nhat dén “Thai d6”
v6i trong s6 chuan hoa 1a 0.219.

- C6 4 nhan t6 anh hudng thuan dén “Y dinh st dung” trong

d6 nhan to “Tin tudng” anh hudéng nhiéu nhat voi trong so
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chuan hoa 1a 0.322, tiép theo 1 nhan t6 “Chuan chu quan” véi
trong 6 chuén hoa 14 0.279, va nhan t “Thai d6” anh hudng
dén “Y dinh st dung” voi trong s6 chuin hoa 1a 0.209, va
nhan t6 “Su ty chu” anh hudng it nhat &én “Y dinh st dung”
v6i trong s6 chuan hoa 14 0.148.

3.8. PHAN TiCH PHUONG SAI (ANOVA)

3.8.1. Giira cac nhém khach hang khac nhau vé giéi tinh
Ho: Khong c6 sy khac biét vé y dinh st dung IB giita nam va
ni.

Hy: C6 su khac biét vé y dinh st dung IB giira nam va nir.

Két qua kiém dinh Levene cho thay Sig = 0.918 (>0.05)
nén két qua ¢ bang Anova s& duoc str dung. Theo két qua
Anova cho thdy Sig = 0.103 (>0.05), do d6 két luan giGi tinh
khong anh huéng dén y dinh st dung dich vu Internet
banking.

3.8.2. Giira cAc nhém khach hang khac nhau vé dp tudi
Ho: Khong c6 su khac biét vé y dinh st dung IB gilta cac
nhom tudi.

Hy: C6 su khac biét vé ¥ dinh sir dung IB giira cic nhom tudi.

Két qua kiém dinh Levene cho thiy Sig = 0.128 (>0.05)
nén két qua ¢ bang Anova s& duoc st dung. Theo két qua
Anova cho thiy Sig = 0.821 (>0.05), do d6 két luan khong c6
su khac biét vé y dinh st dung giira cac nhom tudi.

3.8.3. Giira caAc nhém khich hang khac nhau vé trinh
dd hoc vin
Ho: Khong c6 su khac biét vé y dinh sir dung Internet banking

gitta cac trinh d6 hoc van.
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Hi: C6 su khéc biét vé& y dinh sir dung Internet banking giita
cac trinh d6 hoc vén.

Két qua kiém dinh Levene cho thay Sig = 0.079 (>0.05)
nén két qua ¢ bang Anova s& duoc st dung. Theo két qua
Anova cho thiy Sig = 0.315 (>0.05), do d6 két luan khong c6
su khac biét vé y dinh sir dung giita cac trinh d6 hoc van khac
nhau.

3.8.4. Giira cac nhém Kkhach hang khiac nhau vé cong
viéc
Ho: Khong c6 su khac biét vé y dinh st dung Internet banking
gitra cac cong viéc
Hi: C6 su khéac biét vé& y dinh sir dung Internet banking gitra
cac cong viéc.

Két qua kiém dinh Levene cho thiy Sig = 0.002 (<0.05)
nén két qua & bang Anova s& khong duoc sir dung va ta chua

thé két luan

CHUONG 4. KET LUAN VA GQI Y CHiNH SACH

4.1. KET LUAN

Theo két qua nghién ciru md hinh cac nhan t6 anh hudng
dén y dinh sir dung dich vu Internet banking cho thay:
- “Y dinh st dung” chiu anh hudng bai bon nhan té: Thai do,
chuan chil quan, tin tudng va sy ty chii. Trong d6 “Tin tudng”
1a nhan t6 tic dong 16n nhat (32,2%), tiép theo 1a nhan t6
“Chuan chii quan” (27,9%), thir ba 1a “Thai d6” (20,9%),

nhan t6 sy tu chu chi anh huéng mot phan nho (14,8%).



21

- “Thai d§” chiu 4nh hudng boi ba nhan td 1a “Hitu ich cam
nhan”, “Dé sir dung cam nhan”, “Chuén chu quan”. Trong d6
“D& sir dyung cam nhan” anh hudng nhidu nhat dén “Thai do”
(32,2%), tiép theo 13 “Chuén chu quan” (28,9%), va cudi cing
la “Htru ich cam nhan”
(21,9%).

- Nhan t6 “D2 st dung cdm nhén” chiu &nh hudng cua “ Su tu
chu” (46,7%).

- Nhan t6 “Hiru ich cam nh4n” chiju anh huéng béi “ D& sir
dung cam nhan” (37,6%).

4.2. GOI Y CHINH SACH

(1) Giai phap nang cao su tir chii va dé sir dung cim nhén.

¢6 anh huong thap nhat dén “Thai d6”

Céch tot nhat ma Ngan hang nén trién khai 14 tao ra trang
Web than thién voi moi nguoi, & trén d6 Ngan hang nén ghi
chu 13 cach thuc sir dung IB cho moi khach hang, ghi chd rd
nhitng thay di trong qua trinh giao dich va nhirg hudng dan
dé cho khach hang thuc hién dé tranh gap phai nhiing sai sot.
Bang nhitng bién phap tuy don gian nhu viy nhung sé& tao cho
khach hang mét su yén tam khi ho str dung va ho s& cam thay
c6 duogc sy tu chu khi str dung dich vu nay.

Ngan hang ciing nén don gian hoa tién trinh dang nhap
va sir dung cac dich vu cua IB dé gitp khach hang khong phai
mét nhiéu thoi gian cho viée sir dung. Thanh 1ap mot bo phan
chuyén trach “tu van dich vu online” dé thuong xuyén gidi
dap thic mic mot cach nhanh chong cho khach hang. Huéng
dan cho khach hang mot cach cu thé va chi tiét, tra 151 khach

hang mot cach tan tinh, chu dao, dé tir d6 khach hang cam
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thdy viéc str dung IB 1a d& dang va tién loi, khong mat nhiéu
thoi gian, dé roi ho s& hinh thanh nén y dinh va hanh vi si
dung dich vu.

Bén canh d6 dé nang cao kha ning sir dung, su hiéu biét
cho khach hang, ngan hang nén thudng xuyén t6 chirc cic
budi huan luyén dé dao tao hodc chi dan cho khach hang cach
sir dung hé théng. Phai guri nhitng thong tin can thiét khi hé
thong co6 sy thay ddi nao d6 dé gitip khach hang co thé nim
bt thong tin kip thoi.

(2) Giii phap gia ting su hiru ich cAm nhén

Dich vu Internet banking van con khia mdi mé tai Viét
Nam nén budc ngan hang phai gigi thidu vé cac loi ich va
hiéu qua ciia nd bang cach sir dung tat ca cac hinh thirc truyén
thong nhu Brochures, to roi, trang web,...day 1a nhiing cach
ma ngin hang ¢ thé gidi thiéu dén khach hang tiém ning
trén mot pham vi rong va ¥ thire ciia khach hang tiém ning vé
loi ich cta IB. Cac thong tin gidi thiéu can nhan manh dén
cac khia canh nhu tiét kiém thoi gian, thuén tién, st dung bét
clr noi nao va & dau, chi phi thap, thong tin ludn sin sang. ..

Ngan hang ciing can chi trong phat trién céc tién ich cua
dich vu Internet banking phu hop v&i nhu cau cua khach
hang. Ngoai ra Ngan hang nén tu vén va trién khai cho khach
hang sir dung thém dich vu “Mua thé tra truéc” hay “Nap tién
dién tir, ddy 14 2 hinh thtc rit bo ich hién nay.
(3) Giii phap gia ting su tin tuwéng

Su tin tudng 13 mot trong cac nhan té anh hudng truc

tiép dén y dinh st dung dich vu IB ciia khach hang. Do d6, dé
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nang cao cac y dinh st dung IB cua khach hang 1a mot doi
hoi bit bugc Ngan hang phai thyc hién. Bang cach nang cip
hé thong may cha dé dich vy IB dé c6 thé phat huy hon nita
trong thoi budi canh tranh dang mot gay git, ning cip hé
thong bao mat thong tin bang hé thong ban phim 4o khong
cho cac hacker xdm nhép vao tai khoan cua khach hang. Néu
thuc hién tbt nhitng bién phap trén s€ tao ra trong tam tri
khach hang mét su yén tim réng ho s€ dugc an toan khi thyuc
hién cac giao dich v6i IB thay vi phai toi tin Ngan hang rat
t6n kém chi phi va thoi gian di lai.

Ngoai ra dé c6 sy tin tuong cua khach hang thi website
can duge trinh bay r0 rang, d@ hiéu tai ra su tu tin cho khach
hang va nang cao danh tiéng vé tinh dang tin cdy ciia ngan
hang. Théng tin vé& an toan bao mat can dugc cam két chic
chan tir phia ngan hang dbi v6i khach hang nham tao ra sy
yén tdm cho khach hang.

(4) Giai phap cho chuin chii quan

Pay 1a nhan té ma ngan hang khong thé can thiép dugc vi
mdi nguoi s& bi tac dong boi mdi trudng xung quanh khac
nhau. Tuy nhién ngin hang c6 thé s dung cac cong cu
Marketing ctia minh dé chuyén tai théng diép ctiia minh dén
nhiéu dbi tuong trong xa hoi. Bén canh do dé 16i kéo céc
khach hang dén véi dich vu nay thi cac ngan hang nén thuc
hién lién minh v&i nhau ciing cung cép dich vu, khong nhiing
lién minh vdi cac ngan hang ma con lién minh véi cé cac
nganh kinh doanh khac nhu vién thong, dién luc, thué, bao

hiém.
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4.3. GIOT HAN CUA NGHIEN CcUU

Két qua nghién ctru 1a ngudn thong tin tham khao cho
ngan hang TMCP A Chau. Tuy nhién, dé tai van con nhiing
han ché nhét dinh cta no.
- Do pham vi nghién ctru chi tap trung vao cac khach hang cé
nhan dang sinh song tai Pa Ning v6i phuong phap chon miu
thuén tién nén tinh dai dién khong cao. Két qud nghién ctru cod
dugc chi mang tinh dai dién cho khu vuc dién hinh chu khong
phai 1a két qua giai thich cho téng thé. Pay 1a mot gi6i han
ctia dé tai va huéng nghién ctru sip dén nén khic phuc diéu
nay.
- Do nhiing gidi han vé thoi gian va nhéan lyc nén sb luong
mau trong diéu tra chi c6 239 1a kha nho so véi sd luong
khach hang. Mau nghién ciru nho nén chua mang tinh dai
dién cho tong thé nén nhimg két luan vé két qua nghién ctru
chua that su thuyét phuc. Do d6 can c6 cac nghién ctru voi sb
luong mau 16n hon cho dé tai nay vi kich thudc miu cang 16n
thi d¢ chinh xac cta nghién ctru cang cao.
- M6t han ché khac cua dé tai 1a nghién ctru chi mdi xem xét
mot sb nhan t anh hudng dén y dinh st dung dich vu
Internet banking va con c6 nhiéu yéu té khac tac dong ma dé

tai chua khao sat



