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Chuwong 1: GIOI THIEU PE TAI NGHIEN CUU
1.1. Ly do chon dé tai

Su phat trién ctia cong nghé thong tin ma dinh cao 13 cudc cach mang cong
nghiép 4.0 da va dang lam thay ddi cach thirc twong tac giita cac chu thé trong
nén kinh té. Vi vay, cac hoat dong kinh té dan duoc chuyén ddi s6 va cac loai
hinh kinh doanh truc tuyén véi su hd tro clia cac thiét bi dién tir phat trién manh
m@. Su phat trién nay di kéo theo nhiéu nghién ctru vé hanh vi ctia khach hang
d6i v6i viéc mua hang hoa truc tuyén va sir dung dich vu dién tir. Nén tang 1y
thuyét pho bién dugc cac nha nghién ctru st dung dé nghién ctru vé chu dé nay
1a 1y thuyét chap nhan cong nghé - Technology Acceptance Model dugc dé
xudng baoi Davis vao nam 1986. Muc dich cia mo hinh nay 1a dy doan kha nang
chép nhan mot cong nghé mai va xac dinh cac stra doi phai dugc thuc hién ddi
v6i cong nghé nay dé lam cho n6 dugc ngudi dung chap nhan.

Trong linh vyc dich vu tai chinh - ngan hang, qua trinh chuyén doi s6 ciing
da dién ra manh mé va thu hat duoc nhiéu nha nghién clru quan tam. Li, Z. va
Bai, X. (2011) nghién ctru ¥ dinh st dung dich vu ching khoan di dong dua
trén mo hinh chp nhan cong nghé va cho thay két qua rang tinh hitu dung va
cam nhan dé sir dung tao ra mot tdc dong tich cyc dang ké dén viéc sir dung
dich vu chung khoan di dong cua nguoi dung. Ejye Omar, O. va Owusu-
Frimpong, N. (2007) nghién ctru thai do ctia nguoi tiéu dung déi voi viéec mua
bao hiém nhan tho ¢ Nigeria vé6i dit liéu duogc thu thap tir 240 ngudi khong st
dung bao hiém nhan tho tai thanh phé Abuja cho théy muc d§ nhan thic cua
nguoi tiéu dung, su thiéu thon phuc loi xa hoi, gia dinh va ban be co6 tdc dong
tich cuc dén y dinh mua bao hiém nhéan tho & Nigeria. Trong linh vuc ngan
hang, Suh va Han (2003) cho thay tinh hiru dung, dé sir dung va sy tin tudng
ctia khach hang c6 anh huéng dang ké dén viéc chap nhan Internet banking khi

str dung mo hinh 1y thuyét chap nhan cong nghé. Tiép d6, Chau va Lai (2003);



Pikkarainen, Pikkarainen, Karjaluoto, va Pahnila (2004); Wang, Wang, Lin, va
Tang (2003) tiép tuc st dung mo hinh 1y thuyét chap nhan cong nghé va co bd
sung thém nhing nhan t6 khac dé hoan thién thém mo hinh. Gan day, nghién
ctru cua Rahi, Ghani, va Alnaser (2017) cho thiy rang y dinh st dung dich vu
ngan hang di¢n tir dugc thuc déy boi khach hang nhan thuce duogc loi ich dem
lai, tinh dé dang sir dung, cac dich vu khach hang va mirc d6 hai long. Gan déy,
Yaseen va cong sy (2018), Anouze va cOng sy (2019), Youssef va cong su
(2017) ciing thuc hién cac nghién ctru vé dich vu NHDT tai cac nude Trung
Pong va ciing cho thdy mé hinh 1y thuyét chdp nhan cong nghé van 13 nén tang
t6t dé nghién ctru van dé nay.

Tai Viét Nam, cac nghién ctru vé van dé van dé chép nhan dich vu ngan
hang dién tir chua c6 nhiéu. Nghién ctru cia Lé Van Huy va Truong Thi Van
Anh (2008) cho thay tinh hitu ich, su tin cdy va kha niang st dung 1 c6 anh
huong dén ¥ dinh str dung e-banking ctia khach hang tai Viét Nam. Nguyén
Thanh Duy va Cao Hao Thi (2011) dung mé hinh E-BAM (E-Banking
Adoption Model) duoc tich hop tir cac nhiéu mé hinh hanh vi khach hang va
tim thay anh huong c6 ¥ nghia cac nhan t6 hiéu qua mong doi, su tuong thich,
nhan thie dé dang st dung, nhan thirc kiém soat hanh vi, chuan chu quan, hinh
anh ngan hang, nhan t6 phap luat dén viéc sir dung dich vu NHDT. B4 Thi Nhu
Ngan (2015) nghién ctru cac nhan to anh hudng dén viéc sir dung dich vu e-
banking tai Ngan hang BIDV chi nhanh Da Nang. Tuy nhién, cic nghién ctru
da thyc hi¢n tai Viét Nam chua c6 mot mo hinh toan dién dua trén 1y thuyét
chap nhan cong nghé dé mé ta rd qua trinh hinh thanh y dinh st dung dich vu
ngan hang dién tir ciia khach hang xuét phat tir thai do dén y dinh. Vi vay, Ludn
dan nay nghién civu cdc yéu té dnh hwong dén y dinh sir dung dich vu ngan hang
dién tir véi mé hinh nghién ciru dwa trén nén tang 1y thuyét chap nhdin cong

nghé co diéu chinh @é lam ré dwoc co ché hinh thanh v dinh sw dung dich vu



ngan hang dién tu.

Tai Viét Nam, trong nhitng nim gin déy, cac ngan hang thuong mai da
d6ng loat trién khai dich vu ngén hang dién tir - Ebanking bao gdm hai nhéanh
dich vu chinh 13 ngan hang tryc tuyén - Internet Banking va ngan hang di dong
- Mobile Banking. Dich vu ngéan hang dién tr da tr¢ thanh mot trong nhiing
mang dich vu thu hat dugc sy quan tdm dau tu va canh tranh gay git gitta cac
ngan hang thuong mai. Thong ké ctia Ngan hang Nha nudc - Chi nhanh Thanh
phé Hb Chi Minh cho thiy cho nay d3 c6 65 ngan hang thuong mai cung Gng
dich vu internet banking, 35 ngan hang thuong mai cung ung dich vy mobile
banking va nhiéu t6 chirc trung gian cung tng cac dich vu thanh toan dién tir.
Trong bdi canh d6, Sacombank 1a mdt trong nhitng ngan hang da tip trung dau
tu manh m¢ va gat hai duoc nhiéu thanh tyu vé dich vu ngan hang dién tu. Dich
vu ngan hang dién tir cia Sacombank dugc dau tu theo tiéu chuan qudc té da
duoc thadm dinh boi Cong ty kiém toan KPMG véi nhiéu tién ich vuot troi, thich
hop v6i nhiéu d6i twong khach hang. V&i nén tang cong nghé thong tin hién dai
va mang ludi an ninh thong tin dugc dau tu tot, Sacombank co6 du diéu kién dé
da dang hoa cac loai hinh dich vu khach hang, kiém soat gian 1an va dam bao
an toan an ninh mang. Vi vay, Sacombank da nhan dugc nhiéu danh hiéu, giai
thudng uy tin vé dich vu ngan hang dién tir nhu: “Ngan hang dién tir duoc yéu
thich nhat” do Bao VnExpress to chirc, dudi ¢d van chuyén mén tir Cong ty
Dich vu Thé Smartlink va su bao trg cia Ngan hang Nha nudc, “Ngan hang cé
dich vu tryc tuyén t6t nhat nim” trong khuon kho giai thuong Ngan hang ban
1é toan cau do tap chi Retail Banker International (Anh Qudc) to chitc. Doanh
thu tdng trudng nhanh 1a diéu kién dé Sacombank nang cao hi€u qua hoat dong
kinh doanh, dui vén dau tu cho viéc phét trién cong nghé thong tin cho loai hinh
dich vu ngay kha 1én nhung chi phi cho mot giao dich ctia ngan hang dién tr

chi bang 1/3 so véi giao dich tai quiy. Vi nhiing thanh tyu da dat duoc trong



qua trinh phat trién dich vu ngan hang dién tir va xu hudng phat trién manh cta
thuong mai di¢n tir tai Viét Nam. Sacombank xdc dinh ngan hang dién tir 1a
mot trong nhitng mang dich vu quan trong dé canh tranh va 1 chia khoa dé tro
thanh mot ngan hang ban 1¢ hién dai, da nang hang dau Viét Nam va vuon tam
khu vuec.

Véi nhitng 14p luan néu trén, nghién ctru cac nhén t6 anh huéng dén ¥ dinh
str dung dich vu ngan hang dién tir 1a dé tai c6 ¥ nghia cap thiét va khao sat tai
ngan hang Sacombank 1a dam bao cho két qua nghién ctru ¢o tinh tin ciy cao.
Luan an thyc hién nghién ctru v6i & mau 16n tai 1 ngan hang cu thé dé tim hiéu
sau hon vé thuc trang hoat dong trién khai dich vu ngan hang dién tu; tur do
phan tich, 1y giai két qua nghién ciru tot hon va dé xuat cac khuyén nghi gan
lién v6i thyc tién kinh doanh.

1.2. Muc tiéu nghién ciru

Chi 18 cac nhan to anh hudng dén ¥ dinh sir dung dich vu ngan hang dién
tor cua khach hang c4 nhan tai Ngan hang TMCP Sai Gon Thuong Tin —
Sacombank.

1.3. Cau héi nghién ctru

Céc nhén t6 ndo anh hudong dén dén y dinh str dung dich vu ngan hang
dién tr cua khach hang ca nhan tai Ngan hang TMCP Sai Gon Thuong Tin —
Sacombank?

1.4. Poi twong va pham vi nghién ciru

1.4.1. Pdi twong nghién ciru

Péi tuong nghién ciru ciia Luan 4n 13 cac nhan t6 anh huong dén y dinh
st dung dich vu ngan hang dién ttr.

1.4.2. Pham vi nghién ctru

- Pham vi vé thoi gian: Cac s6 liéu tht cap duoc thu thap cha yéu tir nim

2015 dén nam 2019. Khao sat khach hang tir thang 01/2019 dén thang 03/2019.



- Pham vi vé khong gian: Nghién ciru tai Sacombank.

- Pham vi ndi dung: Dich vu ngan hang dién t& trong pham vi dich vu
Mobile banking va Internet banking.

1.5. Phwong phap nghién ctru

- Phén tich, tong hop, so sanh cac ngudn tai liéu thir cap tir tap chi khoa
hoc, b4o cdo cuia cac ngan hang thuong mai va van ban quy pham phap luét.

- Khao sat khach hang ca nhan c6 st dung dich vu ngan hang dién tir tai 5
chi nhanh ctia Sacombank bao gom: Chi nhanh Trung tam Thanh phd HO Chi
Minh (200 khach hang), Chi nhanh Pa Ning (200 khach hang), Chi nhanh
Quang Nam (100 khach hang), Chi nhanh Quang Ngai (100 khach hang) va
Chi nhanh Nghé An (100 khach hang). Sau khi nhan lai 600 bang khao sat tur
cac chi nhanh Sacombank, nghién ctru sinh da tién hanh ra soat va loai bo 57
bang khao sat c6 thong tin khong hoan chinh. Két qua cudi cung nghién ctru
sinh thu duoc 1a 543 bang khao sat ¢6 thong tin tra 101 dat yéu cau duoc sir dung
dé phan tich.

- Thong ké md ta va thong ké so sanh cac nhan t6 anh huong dén y dinh st
dung dich vu ngan hang dién tir tai Sacombank.

- Kiém tra db tin cdy bang Crobach Alpha, phan tich nhan t6 khdm ph4 bang
phan mém thong ké SPSS 20.0

- Phan tich mé hinh cau tric tuyén tinh bang phan mém Smart PLS 2.0.

- Phén tich phuong sai mot yéu té (Oneway ANOVA) dé so sanh sy khac
biét gitra cac nhom khach hang.
1.6. Dong gop méi cua Luin an

1.6.1. Péng gép maéi vé mit Iy luidn

Thir nhét, Luan 4n d3 mot lan nita khang dinh 1y thuyét chap nhan cong
nghé van 1a nén tang 1y thuyét dang tin cay dé nghién ctru vé ¥ dinh sir dung

dich vu NHDT va dya trén nén tang nay cac nha nghién ciru ¢ thé bo sung,



diéu chinh cho phu hop véi diéu kién nghién ctru cu thé. M6 hinh nghién ctru
ctia Luén an ciing c6 thé duoc ap dung cho nhiing nghién ciru vé y dinh st dung
dich vu NHDT tai cac ngan hang khac vi Sacombank 1a 1 ngan hang dién hinh
trong trién khai dich vu NHDT tai Viét Nam.

Thir hai, Lun an d3 xay dung duwoc mo hinh nghién ctru céc nhan té anh
huong dén ¥ dinh st dung dich vu ngan hang dién tir ctia khach hang ca nhan
trén co so ké thira va phat trién cac nghién ctru trén thé gi6i va tai Viét Nam.
Két qua nghién ctru v6i mau kha 16n gdm 543 & 5 tinh va thanh phd cho thay
thang do twong d6i on dinh va mé hinh nghién ctru 1a phi hop.

1.6.2. Péng gép vé mit thue tién

Luan an da phan tich dugc thyc trang cac nhan t6 anh hudng dén y dinh
st dung dich vu NHDT tai mdt ngan hang cu thé, dién hinh trong trién khai
dich vu NHDT tai Viét Nam la Ngan hang TMCP Sai Gon Thuong Tin —
Sacombank. Két qua nghién ctru cho thdy nhan thtrc vé tinh dé str dung cia
dich vu NHDT c6 tac dong tich cuc dén nhan thirc vé tinh hiru dung cua dich
vu nay; nhan thuc vé tinh dé st dung, nhan thuc vé tinh hitu dung va dich vu
khach hang déu co tac dong tich cuc dén thai 6 cta khach hang; kiém soat
hanh vi cam nhan, chuan chi quan va thai 46 ctia khach hang 13 cac nhan t6 tac
dong tich cuc dén y dinh st dung dich vu NHDT ctia Sacombank. Nhiing két
qua nghién ciru ndy lam rd thém vai trod clia cac nhan to anh huéng dén y dinh
st dung dich vu NHDT trong diéu kién Viét Nam.

Céc két qua nghién ctru ctia Luan an 1a co so viing chic dé cac nha quan
tri tai Sacombank noi riéng va cac ngan hang thuong mai noi chung c6 thé dé
ra chién lugc, ké hoach va cac bién phap phat trién dich vu NHDT trong thoi
gian t&1. Trong pham vi Sacombank, Luéan an da dé xuit mot sb bién phap dé
nang cao tinh dé str dung cua dich vu NHDT, nang cao tinh hiru dung cta dich

vu NHDPT, tac dong vao chuan chii quan cta khach hang va nang cao chat luong



cua dich vu khach hang nham tao ra tic dong tich cuc téng hop dén y dinh st

dung dich vu NHDT cua khach hang.

1.7. B0 cuc cia Luén an

Luan an dugc trinh bay védi 6 chuong, cu thé nhu sau:
Chuong 1: Gi6i thiéu dé tai nghién ctru
Chuong 2: Co s¢ 1y thuyét
Chuong 3: Phuong phap nghién ctru
Chuong 4: Dich vu ngan hang di¢n tur tai Viét Nam

Chuong 5: Phén tich cac nhan t6 anh hudng dén y dinh sir dung dich vu

ngan hang dién tir tai Sacombank

Chuong 6: Két luan va ham y quan tri
Tém tit Chwong 1

Chuong 1 di trinh bay tinh cip thiét ctia dé tai nghién ctru, tong quan cac

nghién ctru vé st dung NHDT trén thé gidi va tai Viét Nam. Tur tinh cap thiét

cua dé tai, Nghién ctru sinh da xac dinh rd cau hoi va nhi€ém vu nghién ctru; doi

tugng va pham vi nghién ctru cing voi phuong phap nghién ctu phu hop dé

thu thap va phan tich dit liéu. Luan 4n da dong gop nhiing diém mai vé mit 1y

luan vé€ hoan thi€én mo6 hinh nghién ctru va ddm bao y nghia thuc tién véi céac

phan tich gén lién véi thuc trang phat trién dich vu NHDT tai Viét Nam va cac

nhan tb anh huong dén v dinh sir dung dich vu NHDT tai Sacombank.



Chuwong 2: CO SO LY THUYET

2.1. Tong quan vé dich vu ngin hang dién tir

2.1.1. Khai niém

Ngén hang dién tr da tao nén su thay doi 1on trong cac hoat dong ngan
hang thwong mai tir khi dugc gidi thiéu lan dau tién véi tén goi 1a dich vu “ngan
hang tai nha” (Home banking) béi 4 ngan hang 16n tai thanh phd New York —
Hoa Ky vao nim 1981. Daniel (1999) cho rang ngan hang dién tir 1a viéc cung
cap thong tin hodc dich vu béi mot ngan hang dén khach hang thong qua céac
phuong tién dién tir. Khi Internet phat trién manh, Muhammad Siddique (2014)
tap trung vao yéu té nén tang khi cho rang ngan hang dién tir 1a cac dich vu
ngan hang dua trén nén tang Internet. Semir Ibrahimovi¢ va cong su (2017) tiép
can theo khia canh loai hinh dich vu khi cho réng ngan hang dién tir 1a ca dich
vu ngan hang ban budn va ban 1¢ dugc cung cip thong qua cac phuong tién
dién tir. Mic du c6 nhiéu cach tiép can khac nhau nhung nhin chung ngan hang
dién tir dugc hiéu théng nhét 1a viéc thue hién céc giao dich ngan hang thong
qua phuong tién dién tir. Vi vdy, Nghién citu sinh thong nhat khdi niém dé la:
Dich vu ngan hang dién tur la tat ca cac dich vu ngan hang dwoc thuc hién
théng qua cac phuong tién dién tir. Tuy nhién, trong pham vi Ludn dn, Nghién
civu sinh chi tdp trung vao 2 loai hinh phé bién la Mobile banking va Internet
banking.

Dich vu ngan hang dién tir cho phép khéach hang thuc hién cac giao dich
ngan hang ma khong can lién hé truc tiép voi ngan hang, gitp cac ngan hang
cung cap dich vu ngan hang vuot qua gidi han vé thoi gian va khong gian. Ngan
hang dién tu dugc hiéu 1a cac nghiép vu, cac san phém dich vu ngan hang truyén
thdng trudc day duoc phan phdi trén cac kénh méi nhu Internet, dién thoai,...
Hién nay dé c6 nhiéu ngan hang, nhét 1a ngan hang & cac nudc phat trién dang
str dung phd bién ngan hang dién tir & cung cap cho khach hang nhiéu tién ich,

tiét kiém thoi gian, giam chi phi va hoat dong dugc & moi luc, moi noi. Ngan



hang dién tir 1a xu hudng phat trién ctia hé thdng kénh phan phdi ngan hang thé
ky XXI. Ngan hang dién tir 1a hé thong kénh phan phdi phat trién dya trén co
so str dung cong nghé thong tin hién dai vao cong viéc to chirc cung tng san
pham dich vu ngan hang. Co ché hoat dong ctia ngan hang dién tir mang tinh
doc lap.

2.1.2. Uu diém ciia dich vu ngin hang dién tir

2.1.2.1. Péi véi khdch hang

So véi dich vu ngan hang truyén théng, ngan hang dién tir mang dén cho
khach hang nhiéu loi ich vuot troi.

Thir nhat, dich vu ngan hang dién tir dwoc cung cdp nhanh chong, tién loi
va tiét kiém thoi gian cho khdach hang. Khach hang c6 thé sir dung dich vu ngan
hang dién tir & bat ctr dia diém nao va bat ky khoang thoi gian nao. Ngan hang
dién tir c6 thé phuc vu khach hang 24/24 gio> mdi ngay va ca 7 ngay trong tuan.
Do do, dich vu ngan hang di¢n tir ddc biét c6 y nghia ddi véi nhitng khach hang
khéng co thoi gian d&én giao dich truc tiép véi ngan hang, khach hang c6 sb
luong giao dich khong nhiéu hodc c¢6 s6 lugng giao dich nhiéu nhung sé tién
tirng lan giao dich khong 16n. Mot tin nhén, mot cudc dién thoai hodc vai gidy
truy cap website dd c6 thé gitp khach hang théa man nhu cau giao dich cia
minh véi ngan hang. Ngoai ra, khach hang dugc ngan hang phuc vu tan noi voi
nhing thong tin méi nhat nhu bién dong ty gia, tra ctru thong tin tai chinh cua
dbi tac, xem bién dong gia chimg khoan. Hon nita, véi nhitng budc giao dich
tiéu chuan chuén hoa, khach hang dugc phuc vu tan tuy thay vi phai tuy thugc
vao thai d§ phuc vu ctia cac nhan vién ngan hang.

Thit hai, dich vu ngdn hang dién tir c6 chi phi giao dich thdp. Phi giao
dich ngan hang dién ttr hién duoc danh gia 1a & mire thip nhat so v6i cac phuong
tién giao dich khac.

Thir ba, han ché nhiéu rii ro trong giao dich. Cac thong tin duoc truyén
tai trong qua trinh giao dich giira khach hang va ngan hang déu dugc ma hoa

nén dam bao bén thir ba khong thé tiép can duoc ndi dung giao dich. Ma hoa



thong tin 14 qua trinh chuyén thong tin sang mot dang méi dé ngan can su tiép

can cua nhitng doi tugng nhat dinh va chuyén dén cho ngudi nhan. Sau khi

nhan thong tin da dugc ma hdéa ngudi nhén sé tién hanh gidi ma dé nhan dugc

thong tin nhu ban dau.

Bang 2.1. So sanh dich vu ngan hang truyén thong va dich vu

ngan hang dién tir

Dich vu ngén hang

truyén thong

Dich vu ngan hang dién tir

Lich strra
doi

Ra doi cung véi su hinh thanh
cua ngan hang. Vi du: Nhan
tién gui, cho vay, cung cip
cac tai khoan giao dich, bao
quan vat co gia...

La nhiing dich vu méi ra doi khi
khoa hoc cong nghé thong tin bat
dau phat trién. Vi du céac dich vu
vé thé, thanh toan dién ti, ...

Ty trong

Chiém ty trong 16n trong hoat
dong ngan hang, nén la nhitng
dich vu mang lai thu nhap
chinh cho ngan hang.

Chiém ty trong nho, chi yéu la
cac dich vu hd trg cho hoat dong
tin dung, b6 sung thém thu nhép,
thu hit thém khéch hang.

Nhan vién

Dich vu can nhiéu nhan vién
giao dich

Chu yéu la may moéc thiét bi nén
can it nhan vién hon

Cong nghé

Ap dung hé théng cong nghé
cl

Ap dung nhiing hé théng cong
nghé hién dai tién tién

Kénh giao
dich

Hau hét khach hang muén s
dung dich vu ngan hang phai
dén giao dich truc tiép voil
ngan hang

Rt ngan thoi gian giao dich, thu
hep khoang céach khong gian,
khach hang c6 thé khong can phai
dén ngan hang

Mirc d¢ rui
ro

Nhitng dich vu nay mang lai
nhiéu rai ro cao cho ngan
hang phu thudc nhiéu vao
khach hang, nhét 13 sau khi
cho vay

Nhitng dich vu nay da dang, phan
tan rui ro tang cuong kha nang
canh tranh cho ngén hang.

Nguon: Tong hop ciia Nghién cieu sinh

10



2.1.2.2. Poi véi ngin hang

Tur khia canh ngan hang, dich vu ngan hang dién tir cling dem lai cho céc
ngan hang kha ning tiép can va phuc vu khach hang tot hon, don gian héa quy
trinh quan tri va ddng b hoéa hé thdng (Bang 2.2). Véi su hd trg ciia cong nghé
hién dai, xu thé quan 1y tp trung nham dam bao sy dong bd, nhanh chong cho
hoat dong ngan hang dang 1a xu thé mang dén mat hiéu qua vé mit chi phi va
hiéu suét cao hon. Viéc phat trién dich vu NHDT can chi phi dau tu ban dau
16n nhung mang lai loi ich dai han va bén vimg khi nhiéu chi phi giao dich cta
ngan hang duoc giam thiéu.

Piém dic biét cua dich vu NHPT 13 kha ning cung cap dich vy tron goi.
Ngan hang c6 thé hop tac véi nhiéu dinh ché tai chinh trung gian khac nhu cac
cong ty tai chinh, cong ty ching khoan, cong ty bao hiém. .. dé thiét ké cac san
phém tién ich déng b nham tao ra mdt hé sinh thai dich vu tai chinh dap g
day du cac nhu cau da dang cua khach hang vé cac dich vu ngan hang, bao
hiém, dau tu, chimg khoan. .. cting v6i dich vu chdm soc khach hang mang tinh
ca biét hoa cao.

Bing 2.2. So sanh hé thong cong nghé ngin hang cii va méi

, Hé thong
. ) H¢ thong cong
Tiéu chi cong nghé
nghé cii
mai
Kha nang bao mat va toan ven dir licu Thép Cao
M6 hinh x1r 1y tap trung Khong dép img | Béap ting
Khoi luong giao dich 16n Khong dép img | Béap ting
Quan ly khach hang quan h¢ Khong dap ing | Pap ung
Giao dich 24/24 Khong dap ing | Pap ung
Xu ly da té va xtr ly ty gid hang ngay cling
_ . Khong dap ing | Pap tng
nhu giao dich da té
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Khong dap ung
Quyét todn moi thoi diém (Chi c6 thé thuc | Pap tng
hién vao 31/12)

Do6i moi quy trinh giao dich, chir ky dién
. Khong dap img | Béap ting
tu, chtrng tur dién tur.

Thé nhua, hé thong két noi thé Khoéng dap tng | Péap ung

Kha niang khong han ché so luong truy
Khong dap tng | Pap tng

cap

Tinh tich hop Thap Cao
Backup, phuc héi dir liéu tu dong Thap Cao
Pong bo hoa hé thong Khong dap tmg | Cao

Nguon: Nguyén Minh Kiéu (2007)
Véi ngan hang dién tir, cac thiét bi dién tr ctia khach hang dong vai tro
nhu mot may ATM nén khi phat trién ngan hang dién tir cic ngén hang s& tiét
kiém dang ké gudn kinh phi dé phat trién mang luéi ATM va han ché cac rii
ro tir toi pham lién quan dén ATM. Mit khéc, qua trinh phat trién ngan hang
dién tir tai nhiéu quéc gia cho thiy chi phi ciia ngan hang dé cung cép dich vu
d6i voi loai hinh nay thap hon nhiéu so véi dich vu ngan hang truyén thong
trong dai han boi vi ngan hang truyén thong doi hoi mot hé thong chi nhanh,
phong giao dich rong 16m vé1 su phuc vu ciia dong ddo nhan vién trong khi do
ngan hang dién tir chi yéu chi dau tu vao cong nghé. Ngan hang dién tir ciing
gitip ngan hang c6 thé mo rong thi trudng, quang ba hinh anh ngan hang hiéu
qua tai thi trudng qudc té.
Dac biét, ngdn hang di¢én tr gitp ngan hang nang cao hi¢u qua su dung
von thong qua viée toi wu hoa thoi gian thuc hién giao dich va lam cho khach
hang co thai do tot hon v&i nhiéu tién ich dich vu cung véi dich vu cham séc

khach hang hién dai, chu déo.
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2.1.3. Cac loai hinh dich vu ngan hang dién tir

Xét theo nghia rong, ngan hang dién tur 1a cac hoat dong giao dich ngan
hang dugc thuc hién béng cac phuong ti¢n dién tir. Tuy nhién, trong bdi canh
dich vu ngan hang ngay nay, khai niém ngin hang duoc hiéu 1a cic giao dich
ngan hang dugc thuc hién thong qua dién thoai di dong va may tinh két ndi
internet. Do do, dich vu ngan hang dién tir thuong c¢6 3 loai hinh nhu sau:

- SMS banking: Pay 14 loai hinh giao dich ra doi kha sém nén dugc phan
16n ngan hang sir dung cho dén ngay nay. Phuong thiic giao dich nay duoc thyuc
hién béng tin nhan ngén vua tién 191 vira ré hon cac cong ngh¢ khac. Khach
hang str dung SMS banking c6 thé nhan tin nhan ngan theo cu phap dinh san
dé kiém tra s6 du trong tai khoan, chuyén khoan, thanh toan hoa don. Vé mat
ban chét, ddy 13 hinh thirc so khai ctia Mobile banking nén nhiéu tai liéu da xem
SMS banking 1a m¢t hinh thai ciia Mobile banking.

- Mobile banking: Pay 14 loai hinh giao dich ra doi trong thoi gian gan
day, khach hang va ngan hang giao dich thong qua dién thoai di dong c6 két
ndi internet. Thong qua dién thoai di dong, khach hang c6 thé truy cap vao
webiste ctia ngan hang dé thyc hién cac giao dich thong qua giao thirc Wireless
Application Protocol (WAP) — Mobile web hodc cai dit tmg dung (phan mém)
dugc phat trién boi ngan hang vao dién thoai va thuc hién giao dich theo cac
chtrc ning cua tng dung (phan mém) sén c6 - Mobile app.

- Internet banking: Khach hang giao dich v41 ngan hang thong qua may
tinh c6 két ndi internet. Khach hang khi ding ky dich vu duoc ngan hang cung
cép tén truy cap va mat khau dé thuc hién cac giao dich trén website cua ngan
hang.

Céc uu diém va nhugc diém cua ting loai hinh ngan hang dién tir nay

dugc mo ta tai Bang 2.3.
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Bang 2.3. Uu diém va nhuoc diém ciia SMS banking, Mobile banking va

Internet banking

L\oz,u Uu diém Nhuoc diém
hinh
- Dé sur dung - Tin nhan chi c6 dang vin ban
- Dang tin nhan pho bién hay st | thong thuong
dung vé1 nguoi dung - S6 luong ky tu trong tin nhin
- Hoat dong trén tat ca cac mang | bi gi61 han
SMS | didong - Tinh tuong tac kém
banking | - Khong yéu cau thiét bj cai ing
dung hodc phan mém
- Tin nhén c¢6 thé duoc luu trit
thuan tién khong can két ndi
mang
Mobile web Mobile web
- C6 cac ung dung da phuong | - Cac dién thoai doi cli khong
tién tuong thich
- Thuc hién dugc img dung két | - Toc do truy cap thép
hop - Khong hoat dong khi khong
- Két ndi bao mat ngay trén cac | két ndi internet
Mobile | trinh duyét dién thoai Mobile app
banking | Mobile app - Yéu cau thiét bi 1a dién thoai
- C6 nhiéu dich vu da phuong | thdng minh
tién - Su khac biét vé hé diéu hanh
- C6 thé hoat dong khi khong c6 | 1 tré ngai
két ndi internet
- Tinh bdo mat cao, thong tin
van an toan khi thiét bj bi mat
- C6 nhiéu dich vu da phuong | - Phai ding may tinh dé két nbi
tién - Khong hoat dong khi khong
Internet | - Tinh bao mat trong giao dich | két ndi internet
banking | cao - Nguy co bi danh cip thong tin

néu dung may tinh ctia nguoi
khéc dé truy cap

Nguon: Tong hop ciia Nghién civu sinh
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Ngoai ra, néu tiép can khai ni¢m dich vu ngan hang di¢n tir theo nghia
rong thi dich vu ngan hang dién tir con c6 céc dich vu sau:

- Thé ngan hang: 13 cong cu thanh toan duoc ngan hang phat hanh cip cho
khéach hang st dung dé thanh toan khi mua hang hoa, dich vu hoac rut tién mat.
Thé ngan hang con duoc dung dé thuc hién cac giao dich thong qua hé thong tu
phuc vu ATM.

- Dich vu ngan hang tai nha (Home banking): khach hang c6 thé chi dong
thuc hién giao dich tir vin phong ctia minh bang cac phuong tién: website, thu
dién tir, dién thoai. Mang két nbi thong tin gitta khach hang véi ngan hang qua
12 mang ndi bo do ngan hang xay dung riéng. Cac giao dich dugc tién hanh
thong qua hé thong may tinh ctia khach hang duoc két ndi voi hé thong may
tinh cuia ngan hang.

- Trung tdm dich vu ngan hang qua di¢n thoai (Call center): khach hang
ctia bat ky chi nhanh nao van goi vé tong dai dién thoai cd dinh cta trung tAm
dé duoc cung cap moi thong tin chung va ca nhan. Dich vu nay c6 thé linh hoat
cung cap thong tin va giai dap cc thiac mac cua khach hang voi nguoi truc
24/24h.

- Mail Banking, Fax Banking, Video Banking: cac giao dich duoc thuc
hién v61 ngan hang qua thu dién tir, Fax, Video.

2.1.4. Cac diéu kién can thiét dé phat trién ngan hang dién tir

Theo Sherah, Fei, va Yi (2010); Tornatzky, Fleischer, va Chakrabarti
(1990) cac diéu kién can thiét dé phat trién dich vu ngin hang dién tir tai mot
qudc gia bao gdm 3 nhém nhan t tru ¢t chinh d6 1a: Bdi canh moi trudng
(Environmental context), Bbi canh t6 chirc (Organizational context) va Boi
canh cong nghé (Technological context). Trong d6, Bbi canh méi truong bao
gém khuon khé phap 1y, chinh sach hd tro cua nha nude, ha ting cong nghé
qudc gia, van hoa qudc gia va ap luc canh tranh; Béi canh t6 chirc bao gom quy
mod ngan hang, sy tng ho ciia d6i ngii 1anh dao ngan hang, ngudn tai chinh va

nhan lyc; Boi canh cong ngh¢ bao gdm nhén thire vé chi phi va rti ro cua dich
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vu ngan hang dién tir. Henry (2008) cho rang mdi trudng vi md bén ngoai doanh
nghiép bao gdm 4 nhém nhan t6 Chinh tri (Political factors), Kinh té (Economic
factors), Xa hdi (Social factors) va Cong nghé (Tecnological factors). Trong
d6, khuon kho phap 1y va chinh sach ctia nha nudce 12 2 nhéan t6 quan trong ctia
moi truong chinh tri, moi trudng x4 hoi bao gdm cac nhén t6 van hoa, xu hudng
hanh vi cua khach hang... Vi vy, dé phan tich diy du tac dong cua diéu kién
moi trudng bén ngoai dén su phat trién cta dich vu NHPT, nghién ctru sinh két
hop cac nhom nhan t6 ciia Henry (2008); Sherah va cong su (2010); Tornatzky
va cong su (1990), theo d6, cac nhan to thudc méi trudng bén ngoai bao gdm
Khuon kho phép luat, Chinh sach hd trg, Moi truong kinh té, Méi truong xa hi,
Ha tang cong nghé va Ap luc canh tranh. Cin ¢t vao cac nghién ciru da c6, khung
phan tich cac diéu kién can thiét dé phat trién ngan hang dién tir trong dé tai nay
duoc xay dung bao gdm 3 nhom nhén t6: Moi truong bén ngoai, Bbi canh to

chuirc va B61 canh cong nghé.

e p " A
(- ne s n \ Boi canh t6 chirc
Moi truong bén ngoai

\ uy mo ngan han
Khuon kho phap luat 8 yhA qg 45 g~ inh d
Chinh séach ho trg Ng 1o clia dot nigl 40

\Nguén tai chinh va nhan luc

Moi truong Kinh té y
MOi truong X& hoi 4 ™
Ha tang cong nghé Béi canh ?fmg nghé
Ap lyc canh tranh Nhan thtre vé loi ich
- J q Nhén thirc vé rii ro
Phat trién dich \ )

vu ngan hang
dién tr

So dd 2.1. Khung phan tich cac diéu kién cén thiét dé phat trién dich vu
ngan hang dién tir
Nguon: Pé xudt ciia nghién ciru sinh tir Henry (2008); Sherah va cong su
(2010); Tornatzky va cong su (1990)
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2.1.4.1. Moéi truwong bén ngoai

Moi truong bén ngoai doanh nghiép 14 tt ca cic nhan t bén ngoai c6 kha
nang anh huong dén sy phat trién cta dich vu ngan hang dién tir tai cac ngan
hang. Cac nghién ctru trude day vé viéc ap dung cong nghé ¢ cac nudc dang
phat trién (Kurnia, 2008) cho thay rang cac nhan té moi truong bén ngoai dong
vai trd quan trong trong viéc ap dung cong nghé ctia doanh nghiép va mot sb
nhan té ¢ thé c6 tim quan trong 16n hon khi vai trd 1anh dao cta chinh phu
trong nén kinh té 1a dang ké (Sherah va cong sy, 2010). Cac nhén t6 c6 tic dong
dén viéc ap dung va phat trién dich vu ngan hang dién tir dugc lua chon phan
tich trong dé tai nay bao gdm Khuén kho phap luat, Chinh sach hd tro, Moi
truong kinh té, Moi truong xa hoi, Ha tﬁng cong ngh¢ va Ap luc canh tranh.

Khuon kho phap luat: Hé thong van ban phap luat tao ra hanh lang phap
Iy cho cac hoat dong nghiép vu ngan hang dé thyc hién cung tng dich vu ngan
hang dién tr va 13 cin ct phap 1y phan dinh quyén loi, nghia vu clia cic bén
trong giao dich di¢n tir gifta ngan hang va khach hang. Giao dich trong moi
truong mang Internet véi sy tham gia cua cac phuong tién dién tur 1a phuong
thirc giao dich hién dai va lién tuc thay doi dudi tac dong cua céac thanh tyu ctia
cong nghé thong tin trong khi hé théng vian ban quy pham phép luat nhin chung
1a c6 tinh bao thii hon so véi su phat trién nhanh chong cua cong nghé. Vi vay,
néu cac quy pham phap luat dugc thé hién diy di, rd rang va minh bach sé tao
ra hanh lang phap 1y an toan khuyén khich ngan hang phat trién dich vu ngan
hang dién tir, dong thoi khuyén khich khach hang sir dung dich vu khi céc rui
ro vé phap 1y trong giao dich giita ngan hang va khach hang duoc han ché. Tuy
nhién, mot hé théng vin ban phéap luat chua co cac quy dinh diéu chinh hoic
cac quy dinh khong rd rang, minh bach s& tac dong tiéu cuc dén qua trinh phat
trién dich vu ngan hang di¢n tu.

Chinh sach hd trg: Chinh phil ¢6 thé tryc tiép hodc gian tiép anh huong
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dén sy phat trién cua dich vu ngan hang dién tir véi1 cac chinh sach tao moi
truong thuan loi va dong luc cho cac ngan hang va khach hang dé cac dich vu
c6 thé dugc khuéch tan trong cong ddng. Cac chinh sach hd trg cta chinh pha
bao gém chinh sach hd trg d6i v6i ngan hang va chinh sach hd trg ddi véi nguoi
st dung dich vu ngan hang dién tu.

Moi trudng kinh té: Su phat trién cua cac hoat dong kinh té gan lién voi
yéu cAu st dung dich vu ngan hang di¢n tir, dac biét sy phat trién cta hoat dong
thuong mai dién ttr c6 anh hudng truc tiép dén su phat trién cta dich vu ngan
hang dién tir. Dich vu ngan hang dién tir gitip cho khach hang hoan thanh day
da quy trinh mua hang truc tuyén.

Moi truong xa hoi: Cac diac diém vé do tudi, trinh d6 hoc van va xu hudng
hanh vi, thi hiéu ctia nguoi dan c¢6 anh hudng dén su phat trién cta dich vu ngan
hang dién tr. Nhiéu nghién ctru cho thdy nhiing ngudi & do tudi tré, trinh do
hoc van cao c6 xu hudng tiép can tot va thanh thao vé cong nghé thong tin hon
so voi nhitng ngudi 16n tudi va cé trinh d6 hoc thap vi vay dich vu ngan hang
dién tir s& co diéu kién phat trién tot trong boi canh c6 nhiéu khach hang tiém
nang ¢ do tudi tré va c6 trinh do hoc van cao. Bén canh do, néu dan co xu huong
ua thich sir dung céac dich vu truc tuyén va dich vu di dong thi cling la diéu kién
t6t dé dich vu ngan hang dién tir c6 thé phat trién.

Ha tﬁng cong nghé: Sy phat trién cua dich vu ngan hang dién tur dua vao
chat lugng tuong tac giita ngan hang va khach hang trong méi trudng mang
thong qua phuong tién dién tir. Vi vay, hé théng ha téng cong nghé phuc vu cho
dich vu ngan hang dién tir dugc trang bi va t6 chirc quan 1y 1a méi trudng thuan
loi cho cé khéach hang va ngan hang.

Ap lyc canh tranh: Khi nganh ngan hang c6 ap luc canh tranh cao, ap luc
tir cac ddi tha canh tranh 13 diéu kién thiic ddy mdi ngan hang nd luc 4p dung
cac cong nghé moi dé co thé bat kip cac ddi thu trong qua trinh canh tranh dé

mo rong thi phan (Khater va Rashed, 2017). Dich vu ngan hang dién tir voi
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nhiéu wu diém so véi dich vu ngan hang truyén thng va phu hop voi xu hudng
phat trién cong nghé vi vy cac ngan hang chua trién khai hodc da trién khai
nhung cong ngh¢ chua cap nhat sé ddi dién véi ap luc canh tranh cao hon va
can phai nd luc thay dbi, cai tién cong nghé.

2.1.4.2. Béi cinh to chire

Quy md ngan hang: Nhiéu nghién ctru da cho thiy quy moé doanh nghiép
1a nhan t6 quan trong quyét dinh kha ning tién hanh d6i méi cling nhu tdn dung
cac loi ich tir 461 mai (Intan Salwani, Marthandan, Daud Norzaidi, Choy Chong
va Security, 2009; Stockdale, Standing va development, 2006). Thong thuong,
cac ngan hang kha ning huy dong tét 16n c6 cac ngudn luc tét hon dé trién khai
dich vu ngan hang dién tir va c6 du dung luong thi truong dé c6 thé thu hdi von
tir hoat dong dau tu nhanh chong hon. Quy md ctia ngan hang c6 thé duoc thé
hién bang s6 lugng khach hang, hé thong mang luéi chi nhanh.

Su ung ho cua doi ngii 1anh dao: Viéc ing dung hay phat trién cong ngh¢
moi, san pham méi déu phu thudc vao quyét dinh cudi cing cua doi ngii lanh
dao ngan hang. Néu cac nha quan 1y cap cao nhan thic dugc vai trd cta dich
vu ngan hang dién tir trong chién lugc kinh doanh va quyét doan trong qua trinh
ra quyét dinh tmg dung, phat trién dich vu ngan hang dién tir d6ng thoi thé hién
cam két cao d6i v4i quyét dinh thi ngan hang c6 thé trién khai phat trién dich
vu thuan lgi. Bén canh d6, cac nha quan tri cép cao cling c6 anh huong rét 1én
dén qua trinh phat trién dich vu ngan hang dién tir thong qua viéc cung cap cac
ngudn lyc can thiét trong qua trinh thyc hién (Grover, 1993; Scupola, 2003).

Nguén tai chinh va nhan lyc: Ngan hang dién tir 1a loai hinh dich vu hién
dai can ngudn von 16n dé dau tu, nang cap hé thong ha ting cong nghé thong
tin cua ngan hang va ddi ngii chuyén gia tu van, chuyén giao cong nghé thi
ngan hang méi co thé van hanh tdt duoc cac hoat dong cung ung dich vu. Vi
vay, nguon luc tai chinh ctia ngan hang dam bao cho ngan hang c6 thé bd tri

dugc ngudn von dau tu phu hop dé ung dung va trién khai dich vu ngén hang
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dién tir. Mt khac, sb lugng va chét luong nguén nhan lyc cua ngan hang co thé
tiép thu cong nghé duoc chuyén giao va van hanh tot hé thong cong nghé méi
cling 14 nhan t6 quan trong anh huéng dén qua trinh trién khai dich vu ngan
hang dién tu.

2.1.4.3. Boi cinh cong nghé

Ngan hang dién tir 1a loai hinh dich vu méi mang dén nhiéu thay doi dbi
v6i hé théng quan tri ctia ngan hang va phuong thirc giao dich véi khach hang.
Vi vay, nhan thirc vé lgi ich va rii ro ctia cong nghé khi trién khai dich vu ngan
hang dién tir cling 1a diéu kién quan trong ddi véi sy phat trién cta loai hinh
dich vu nay.

Loi ich cta ngan hang dién tir bao gdm ca loi ich truc tiép va gian tiép cho
ngan hang. Loi ich truc tiép bao gom tiét kiém chi phi hoat dong, cai thién chirc
nang t6 chic, ting ning suét, cai thién hiéu qua va tang loi nhuan. Loi ich gian
tiép bao gdm nang cao su hai long ctia khach hang thong qua cac dich vu hién
dai, trai nghiém cua khach hang ddi véi cac dich vu ngan hang dugc cai thién
va dap tng tot hon nhu cau, thi hiéu cta khach hang trong doi séng hién dai
(Lu, Liu, Jing va Huang, 2005).

Rui ro quan trong ma cic ngan hang phai d6i mit trong viéc cung cap cac
dich vu ngan hang dién tir 1 sy quay lung ctia khach hang dbi véi dich vu nay
(Lifen Zhao, Hanmer-Lloyd, Ward va Goode, 2008). Cac van dé lién quan dén
an ninh luén 13 méi lo ngai hang dau khi khach hang thyc hién cac giao dich truc
tuyén (Chang, Hwang, Hung, Lin va Yen, 2007). Do d6, su hinh thanh va phat
trién ctia dich vu ngan hang dién tir phu thudc dang ké vao nhan thirc vé rui ro
ctua khach hang.

2.1.5. Y dinh sir dung dich vu ngin hang dién tir

Khai ni¢m dau tién vé ¥ dinh hanh vi dugc dua ra béi Fishbein va Ajzen
(1975), trong d6 ¥ dinh hanh vi dugc dinh nghia 13 bao gdm cac yéu t6 dong co

c6 anh hudng dén hanh vi ciia modi cd nhan va c6 thé xem nhu mét thudc do
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cho mirc d6 nd luc ctia mdi ca nhén sé& bo ra dé thuc hién hanh vi. B4o céo cua
Uy ban truyén thong vé thay d6i hanh vi trong thé ky 21 ndm 2002 cho rang y
dinh 14 kha nang nhan thirc cia mot ngudi hay kha niang chil quan rang ngudi
d6 s& tham gia vao mot hanh vi nhat dinh (Committee on Communication for
Behavior Change in the 21st Century, 2002). Nam 2007, Philip Kotler dua ra
dinh nghia vé y dinh mua hang ctia ngudi tiéu dung 1a hé qua cac tac nhan cua
moi truong tac dong vao ¥ thic ciia ngudi mua, nhimg dic diém va qua trinh
quyét dinh ciia ngudi mua dan dén nhitng quyét dinh mua sim nhat dinh. Ngoai
ra, Alam va cong su (2012) trong bai nghién ctru ctia minh ¢6 dua ra quan diém
vé y dinh mua 12 mot loai quyét dinh c6 nghién ctru cac Iy do dé mua saim mot
thuong hiéu cu thé ctia ngudi tiéu dung.

P6i voi hanh vi mua sdm truc tuyén hodc str dung dich vu di¢én tu, Wu
(2003) da mo ta y dinh 1a du dinh ctia khach hang mua mot san pham hodc sir
dung dich vu cu thé théng qua Internet. Theo Pavlou (2003), ¥ dinh 1a mét tinh
hubng ma mét khach hang sin sang va c6 du dinh thyc hién cac giao dich truc
tuyén voi nguoi ban. Piéu nay sé& dong nghia voi viéc nguoi tiéu ding san long
tim kiém, chon lya va mua san pham thong qua Internet (Pavlou, 2003).

Trén co s& nhitng khai niém néu trén, Nghién ctru sinh dua ra khai niém:
Y dinh sir dung dich vu ngdn hang dién twr do la tinh trang ma khach hang san
Iong, san sang Va o dir dinh sit dung dich vu ngdn hang dién tir.

2.2. Cac md hinh Iy thuyét vé y dinh sir dung dich vu dién tir

2.2.1. Ly thuyét hanh ddng hop ly - Theory of Reasoned Action (TRA)

Ly thuyét hanh dong hop ly md ta mbi quan hé giira niém tin, thai do,
chuan muc, y dinh va hanh vi do Fishbein (1967) xay dung va duoc phat trién,
kiém dinh boi Ajzen va Fishbein (1975). Muc dich cuia TRA 14 dy doan va hiéu
hanh vi cia mot c4 nhan bang cach xem xét anh hudng ciia cam xtic ¢4 nhan
(thai do) va ap luc xa hoi duoc nhan thirc (chuan muyc cha quan). Bén canh viée

biét mgt ca nhan thuc hi¢n hanh vi va tan suat ciia n6, cac nha nghién ctru cting
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quan tdm dén viéc tai sao moi nguoi thuc hién hoac khong hanh dong, diéu gi
quyét dinh s lya chon cta ho va nhiing bién thé bén ngoai anh huong nhu thé
nao dén quyét dinh cua ho.
Mo hinh 1y thuyét hanh dong hop 1y do Ajzen va Fishbein (1975) phéat
trién dugc mo ta bang phuong trinh nhu sau:
Bl = WaAg + WsnSNg
Trong do: BI: hanh vi du dinh mua
A: thai d6 ctia khach hang d6i voi san pham.
SN: chuan chi quan.

Wava Wsy: céc trong sd ctia A va SN.

Niém tin d6i véi

thudc tinh san pham \
Po ludng niém tin ddi
voi nhitng thudc tinh

ctia san pham

Thii d6

Xu huwdng Hanh vi

Niém tin vé nhitng | hanh vi | thuesy

ngud anh huéng s&
nghi rang téi nén hay

khéng nén mua san Chuin cha

pham quan
Do luong niém tin ddi /
vii nhitng thudce tinh
cia san pham Nguon: Ajzen va Fishbein (1975)

So d6 2.2. M6 hinh ly thuyét hanh dong hop ly
Thai d6 cia mot ngudi doi véi mot hanh vi duoce xac dinh béi niém tin rd
rang cta khach hang rang thuc hién hanh vi dan dén két qua nhat dinh va su
danh gia cua khach hang vé nhiing két qua d6. Chuan chu quan c6 thé dugc do
ludng thong qua tac dong cua nhitng ngudi co lién quan dén khach hang nhu

cha/me, Vq/ché)ng, con cai, ban bé/dé)ng nghiép va su danh gia cua chinh khach
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hang vé muc d6 cua nhitng su tac dong d6. Y dinh mua ctia ngudi tiéu dung s&
bi tac dong bai nhitng nguoi ndy véi mire d6 anh hudng manh yéu khac nhau
khi hoc thich sir dung hay khong thich sir dung mét san pham. Ajzen va
Fishbein (1980) khang dinh “C6 mot chudi nhan qua lién két niém tin v6i hanh
vi. Trén co sé nhiing trai nghiém khac nhau, moi nguoi c6 thé hinh thanh nén
nhirng niém tin khac nhau vé nhirng hau qua cua viéc thuc hién mot hanh vi va
nhimg niém tin theo chuan myc khac nhau. Nhitng niém tin nay 1an luot xac
dinh thai d6 va cac dinh mirc chit quan ma sau do6 xac dinh y dinh va hanh vi
trong tmg. Chiing ta c6 thé hiéu dugc mot hanh vi bang cach truy tim cic nhan
t6 quyét dinh ctia no trd lai v6i niém tin co ban”.

Ly thuyét hanh dong hop 1y da xay dung mot co ché rd rang dé hiéu vé
hanh vi ciia con ngudi nhung cac nghién ctru tiép theo da cho thay nhiéu diém
yéu ctia md hinh ndy & tinh tong quat ctia né va sy van hanh ctia mot s6 bién sb
trong phuong trinh. Mit khac, 1y thuyét nay ciing khong thé giai thich dugc cac
két qua nghién ctru vé mbi quan hé giira hanh vi trong twong lai 1a hanh vi trong
qua khtr.

2.2.2. Ly thuyét chap nhan cong nghé - Technology acceptance model
(TAM)

Davis (1986) da nghién ctru mot loat cac tai liéu vé viée ap dung cong nghé
dé xac dinh cau trac niém tin d6i vé6i thai do ciia mot nguoi trong viée st dung
cong nghé véi nhidu moi truong to chire khac nhau. Tir d6, Davis (1986) da sira
dung 1y thuyét hanh dong hop 1y lam co sé 1y thuyét cho mé hinh chip nhan
cong nghé, theo d6 "muc dich chinh ctia TAM 14 cung cdp co so dé tim kiém tac
dong cua cac nhan t6 bén ngoai dbi voi niém tin, thai do va du dinh bén trong"
(Davis va cong su, 1989).

Theo md hinh chip nhan cong nghé, thai do cia nguoi st dung ddi voi

cac cong nghé cu thé 1a mot ham s6 cua hai niém tin chinh: Nhan thuc vé tinh
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hitu dung (Percieved usefulness - PU) va nhdn thirc vé tinh dé sir dung
(Perceived ease of use - PEOU). Nhan thirc vé tinh hitu dung dugc dinh nghia
1a "mtrc o ma mot ngudi tin rﬁng st dung mot h¢ théng cu thé s& lam tang hiéu
qua cong viéc ctia minh" (Davis, 1989). C4 nhan c6 quan diém tich cuc d6i véi
mot cong nghé (thai do tich cuc) néu ho nghi rﬁng né cai thién hiéu suét cong
viéc cua ho, tirc 1a ho nhan thirc dugc tinh hiru ich ctia cong ngh¢ do. Ho phat
trién thai do tich cuc va c6 mirc do sin sang tham gia (mot ¥ dinh hanh vi) vao
viée st dung cong nghé. Nhan thirc vé tinh dé st dung dugc dinh nghia 1a "murc
d6 ma mot ngudi tin rang sir dung mot cong nghé cu thé s& khong can phai nd
luc" (Davis, 1989). Mot cong nghé dé st dung sé& ¢ tac dong tich cuc dén cam
xuc cia nguoi st dung dbi voi né. Davis va cong su (1989) cho rang PU va
PEOU I hai van dé co6 su khac biét rd rang va ¢ ¥ nghia vé mit thong ké.
PEOU c¢6 anh huong dang ké dén PU, mot cong nghé dé sir dung hon s& lam
tang hiéu suit céng viéc. Cac nhan thirc ndy bi anh hudng boi cua phan tGng
ctia nguoi str dung dbi véi cac nhan td bén ngoai, ¢ lién quan dén cac dic diém

cua cong nghé va moi truong xung quanh.

Sy hitu ich
cam nhan (PU) l
Bién bén ¥ Thaidosw | | Dudinh | ‘| Sirdung that
ngoai dung (ATU) hanh vi (BI) su (AU)
Su dé sir dung cam
nhan (PEOU)

Nguén: Davis (1989)

So dd 2.3. Mé hinh chip nhan céng nghé
Mo hinh chap nhan cong nghé khac véi Iy thuyét nén tang ciia n6 - Iy thuyét
hanh dong hop 1y - khi bo di nhan t6 chuan chi quan véi 1ap luan cho rang sy
tac dong ctia nhan t6 nay khong c6 cin ¢t chic chin vé 1y thuyét va vé mit tam

Iy khach hang. Chuédn chii quan ¢6 anh hudng dén du dinh vé hanh vi thong qua
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thai ¢ nhung khong truc tiép. Cac bién bén ngoai c6 anh hudng dén thai do st
dung cac cong nghé cu thé va du dinh vé hanh vivi cia ho mot cach gian tiép
thong qua PU va PEOU, trong d6 PU c6 thé bi anh huong boi cac bién ngoai
khac nhau cao hon PEOP.

Ngoai cac yéu t6 Nhan thirc sy hitu ich va Nhén thie tinh dé sir dung,
Moon va Kim d3@ mé rong mo hinh TAM trong truong hgp World-Wide-Web
(Moon. Ji Won va Kim. Young Gul, 2001). Céc tac gia nay da dé xuét thém
yéu t6 Cam nhan su thich thi (Perceived Playfulness) 1a mic do cua nguoi
dung tin rang khi tip trung tuong tac vdi World-Wide-Web s& thay cang thich
tha, lam tang y dinh st dung (Moon Ji Won va cong su, 2001).

2.2.3. Ly thuyét hanh vi du dinh — Theory of Planned Behavior (TPB)

Ajzen (1991) da bo sung va phat trién 1y thuyét hanh dong hop 1y dé xay
dung nén mot md hinh 1y thuyét méi giai thich hanh vi caa khach hang d6 1a Iy
thuyét hanh vi du dinh dé hoan thién kha ning du doan hanh vi cia nguoi tiéu
25hem. Ly thuyét vé hanh vi du dinh van st dung thai dg, céc chuan chu quan
d3 co trong Iy thuyét hanh dong hop 1y nhung bd sung thém nhén té kiém soat
hanh vi nhan thirc dé dy doan “y dinh”. Ly thuyét hanh vi dy dinh cho rang y
dinh cta mot ngudi, khi két hop véi kiém soat hanh vi cam nhan, s& gitp du
doan hanh vi v6i d6 chinh xac cao hon cac mo hinh trudc d6. Ca 1y thuyét hanh
dong hop 1y va 1y thuyét hanh vi du dinh déu dua trén gia thuyét hanh vi 1a két
qua ctia mot quyét dinh c6 ¥ thirc theo mot cach nhat dinh. Tuy nhién, Iy thuyét
hanh dong hop 1y chi dugc st dung cho céc hanh vi dudi su kiém soét ciia mot
ngudi trong khi d6 1y thuyét hanh vi du dinh xem xét su kiém soat hanh vi do
ngudi d6 nhan thirc duoc nhu mot bién sd. Su kiém soat hanh vi & day duoc
hiéu 1 sy nhéan thrc cia con ngudi vé cac ngudn lyuc, co hdi va sy hd trg dé
thue hién hanh vi cu thé (Ajzen, 1991).

Mo hinh 1y thuyét hanh vi du dinh do phét trién c6 thé dugc mo ta bang

25



phuong trinh sau:
B ~ 1 =WaAg + WsnSNg + WeecPBCpg
Trong do: BI: hanh vi du dinh mua
A: thai d6 ctia khach hang d6i voi san pham.
SN: chuan chu quan.
PBC: kiém soat hanh vi cam nhén

Wava Wsy: 14 céc trong sd caa A, SN va PBC.

Thai do

Xu hudng Hanh v
hanh w1 thuce sy

Chuan chi quan

Kiém soat hanh

vl cam nhéan

Nguon: Ajzen (1991)
So @6 2.4. M6 hinh Iy thuyét hanh vi dw dinh

2.2.4. M6 hinh két hgp TAM va TPB

Nhan thirc vé tinh dé st dung va nhan thic vé tinh hitu ich 14 hai tru cot
trong mo hinh chip nhan cong nghé dé xac dinh ciia mot ¥ dinh hanh vi st dung
cong nghé va ¢ lién quan dén hanh vi tiép theo (Taylor va Todd, 1995a). Theo
Taylor va Todd (1995b), dé hiéu biét t6t hon vé mdi quan hé giita cau tric nhan
thirc va cac nhan t4 tién than cua y dinh doi hoi phai phan tach cac nhan thirc
mang tinh thai d6. M6 hinh 1y thuyét hanh vi du dinh d4 phan tach c6 kha ning
giai thich t6t hon so v&i cac mo hinh 1y thuyét hanh vi dy dinh va 1y thuyét
hanh vi hop 1y thuan tay (Taylor va Todd, 1995a). Tir d6, Taylor va Todd
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(1995b) tich hop mé hinh chap nhan cong nghé va 1y thuyét hanh dong hop 1y
dé bo sung cac tiéu chuan chii quan va su kiém soat hanh vi nhan thirc vao mé
hinh chdp nhan cong nghé dé hinh thanh nén mé hinh két hop C-TAM-TPB.
Mo hinh két hgp C-TAM-TPB dugc Taylor va Todd (1995b) ap dung trong
mot nghién ctru thye nghiém vé viée sir dung cac trung tim ngudn luc trén may
tinh cua sinh vién. Két qua nghién ctru thue nghiém cho thiy rang mé hinh két
hop mutrc do phu hop cao hon trong vi¢c giai thich hanh vi stir dung cong nghé

moi.

Nguon: Taylor va Todd (1995b)

So d6 2.5. M6 hinh két hop TAM va TPB
Mo hinh két hop C-TAM-TPB dugc Taylor va Todd (1995b) ap dung
trong mot nghién ctru thuc nghiém vé viée sir dung cac trung tam nguén luc
trén may tinh cta sinh vién. Két qua nghién ctru thuc nghiém cho thiy rang mo
hinh két hop mtrc 6 phu hop cao hon trong viéc giai thich hanh vi st dung

cong nghé maoi.
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2.2.5. M hinh thong nhét chip nhan va sit dung céng nghé - Unified
Theory of Acceptance va Use of Technology (UTAUT)

M6 hinh 1y thuyét thong nhat chap nhéan va sir dung cong nghé (UTAUT)
12 md hinh két hop nhiéu mé hinh 1y thuyét truéc d6, duoc dé xudng boi
Venkatesh, Morris, Davis, va Davis (2003) d¢ giai thich y dinh hanh vi va hanh
vi str dung d6i véi cong nghé thong tin. M6 hinh tdng hop ndy dugc dugc phat
trién dya trén ciac mé hinh 1y thuyét: 1y thuyét hanh dong hop 1y (Ajzen va
Fishbein, 1975), ly thuyét hanh vi du dinh (Ajzen, 1991), mé hinh chip nhan
cong nghé cua (Davis, 1986, 1989), mo hinh tich hop TPB va TAM (Taylor va
Todd, 1995b), Iy thuyét phd bién su d6i md1 (Rogers, 1962), mé hinh dong luc
thuc day (Davis, Bagozzi va Warshaw, 1992), mo hinh st dung may tinh
(Thompson, Higgins va Howell, 1991) va ly thuyét nhan thic xa hoi (Albert
Bandura, 1977).

Hidu qua ky
vong p -

Hanh vi sur ‘

Hinhviy | >
dinh > dyng
//—’

Anh huimg x4 L
hdi

Didu kidn
thudn Ign

Gidi tinh Kinh nghi¢m Ty nguyén sur
dung

Nguon: Venkatesh va céng sir (2003)

So d0 2.6. M6 hinh ly thuyét thong nhat chap nhén va sir dung cong nghé
Mo hinh UTAUT 13 mot mo hinh két hop tir cac 1y thuyét da duoc biét
dén va cung cap nén tang hudng din cho cac nghién ciru trong tuong lai ¢ linh

vuc cong nghé thong tin. Bang cach chira dung cac sitc manh kham pha dugc
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két hop cua timg mo hinh riéng biét va cac anh huéng cha yéu, UTAUT dua ra
cac 1y thuyét tich liy trong khi van duy tri ciu tric chi tiét. Cac nhén t6 anh
huong dén dy dinh str dung cong nghé theo moé hinh UTAUT:

Trién vong thuc hién (Performance Expectancy): Trién vong thyuc hién
duoc dinh nghia la cép d0 ma mot ca nhan tin ré“mg su dung hé théng dac thu
nao do s¢ giup ho dat duoc loi ich trong thuc hién cong viéc. Kién trac nay
duogc tong hop tir 5 kién trac khac c6 lién quan trong cac moé hinh ndi bat da
dugc thuc nghiém trudce 4o, cac kién tric khac da duoc tich hop trong kién trac
nay la: Nhan thire sy hiru ich (tir m6 hinh TAM), Pong co bén ngoai (ttr mo
hinh MM), thich hop cong viéc (tr md hinh MPCU), loi thé c6 lién quan (tir
moé hinh IDT), va Ky vong két qua (tir mo hinh SCT). Cac kién trac nay duoc
danh gia 1a tuong ty nhau va céc tic gia da chon loc cac thang do tir d6 cho cau
trdc Ky vong két qua thuc hién nay.

Trién vong nd lwe (Effort Expectancy): Trién vong nd luc dugc dinh
nghia 1a mutc do dé két hop vai viée str dung hé thong (thong tin). Kién trac nay
cling duoc tich hop tir 3 kién triic dugc xem 1a twong tu trong cac md hinh ndi
bat hién tai dé lya chon thang do phu hop. Cac kién trac khac di dugc tich hop
trong kién triic nay la: Nhan Thuic Tinh D& Sir Dung (tir md hinh TAM/TAMY),
su phirc tap (tir md hinh MPCU), va Dé Sir Dung (tir m6 hinh IDT).

Anh huéng xi hdi (Social Influence): Anh hudng xi hoi duoc dinh nghia
1a mirc @ ma mot ca nhan nhan thirc rang nhitng ngudi quan trong khac tin
rang anh/co ta nén sir dung hé théng méi. Anh huéng xa hoi duoc tich hop tir
cac kién triic khac twong tu nhau 1a: Tiéu chuan chi quan (Subjective Norm,
lay tir m6 hinh TRA, TAM2, TPB/DTPB va C-TAM-TPB), Céc nhan t x4 hoi
(Social Factors, ldy tir mé hinh MPCU), va Hinh anh (Image, 1y tir mo hinh
IDT).

Cic diéu kién thuan loi (Facilitating Conditions): Cac diéu kién thuan
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lo1 dugc dinh nghia 1a mirc do ma mot ¢4 nhan tin réng co sO ha tﬁng td chirc
va ky thuat tdn tai dé hd tro viée sur dung hé théng. Dinh nghia nay léy tr cac
khai niém noi bat vai 3 kién trac khac nhau: Nhan thire kiém soat hanh vi (lay
tir md hinh TPB, DTPB, C-TAM-TPB), Cac Diéu kién thuan tién (1ay tir md
hinh MPCU), va Su tuong thich (liy tir m6 hinh IDT).

2.3. Cac nghién citu thwe nghiém vé y dinh sir dung dich vu ngin hang dién
tur

2.3.1. Cac nghién ctu trén thé gii

Phén tich mo hinh chap nhan cong nghé, Suh va Han (2003) cho rang nhan
thire vé tinh d& sir dung va tinh hitu ich d4 duoc coi 1a hai niém tin cin ban
trong viéc xac dinh su chép nhan cua nhiéu cong nghé khac nhau. Tuy nhién,
nhiing niém tin nay c6 thé khong giai thich day du hanh vi ctia ngudi ding véi
mot loai hinh vu méi phat trién nhu Internet banking. Ho cho rﬁng, bén canh
tinh dé stir dung va tinh hitu ich, sy tin tuéng cua khach hang ciing c6 anh huong
dén viéc chap nhan Internet banking. Suh va Han (2003) tiép can dugc 845
truong hop trén website trong khoang 2 tuan, tir ngdy 3 thang 9 dén ngay 19
thang 9 nam 2001 dé khao sat hanh vi cua khach hang d6i voi cac Internet
banking. Két qua phan tich théng ké sir dung mé hinh céu trac tuyén tinh cho
thay tinh hiru dung, dé str dung va sy tin tudng ctiia khach hang c6 anh huéng
dang ké dén viéc chap nhan Internet banking.

Tuong tu Suh va Han (2003), Wang va cong su (2003) ciing cho rang tinh
hitu dung, dé sir dung trong mo hinh chap nhan cong nghé 1a chua day du dé
du doan hanh vi st dung cta khach hang dbi véi Internet banking. Vi vay,
Wang va cong su (2003) bo sung nhan t6 "su tin cdy dugc nhan thic" dé phan
anh mdi quan tim vé an ninh va riéng tu ctia ngudi dung trong viéc chap nhan
Internet banking. V&i mau nghién ctru 1a 123 ngudi dung tra 161 phong van qua

dién thoai, cic tac gia da cho thiy bang ching c6 ¥ nghia thong ké cao d6i véi
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mo hinh chip nhin cong nghé mé rong da dé xuét cho dich vu Internet banking.
Pikkarainen va cdng su (2004) ciling thyc hi¢én mé rdng mo hinh chép nhan
cong nghé dbi voi dich vu ngan hang truc tuyén dya trén két qua phong van
nhém véi cac chuyén gia ngan hang va nghién ctru trude vé ngan hang dién tir.
Sau khi khao sat 289 khach hang da trai nghiém dich vu ngan hang tryc tuyén
tai cac ngan hang tu nhan & Phan Lan, cac tac gia di kiém dinh mé hinh bang
k¥ thuat phan tich nhan t6 khiang dinh va hoi quy da bién. Két qua cta nghién
ctru chi ra rang tinh hitu dung va thong tin vé ngan hang tryc tuyén trén trang
web 1a nhitng nhén t6 chinh dnh hudng dén su chp nhan cua khach hang doi
v6i ngan hang truc tuyén.

Chau va Lai (2003) bd sung 4 bién vao mo hinh chap nhan cong nghé vi
cac bién nay da dugc chimg minh vé mat 1y thuyét 1a ¢6 anh hudng dén nhan
thirc vé tinh hitu ich va nhan thic vé tinh dé sir dung. Sau khi thu thap thong
tin phan hoi tir hon 160 ngudi ¢o ¥ dinh sir dung Ebanking, két qua phan tich
dit liéu nhin chung chtng té6 md hinh méi c6 kha ning giai thich cao. Cac bién
moi1 bao gém c4 nhan, dich vu lién két, su quen thudc va kha nang tiép can co
anh huong dang ké dén nhan thirc hiru ich va nhan thirc dé sir dung, va dén luot
n6 duoc coi 1 cac nhin td quan trong trong viéc thuc day thai do tich cuc ddi
v6i viéc chap nhan dich vu. Mattila, Karjaluoto, va Pento (2003) nghién ctru vé
hanh vi sir dung Internet banking & Phan Lan, qudc gia c6 dich vu Internet
banking kha phat trién va la phuong thiic thanh toan pho bién thir ba trong sy
lya chon phuong tién thanh toan cua cac khach hang truéng thanh. Thu nhép
ctia ho gia dinh va gido duc c6 anh hudéng dang ké dén viéc sir dung Internet
lam kénh thyc hién giao dich ngan hang, vi vay hon 30% nam gidi trudng thanh
gidu c6 va co trinh d6 hoc van cao lam cho ngan hang dién tir c6 phuong thirc
thanh toan chinh. Vi mau nghién ctru gdm 3000 dap vién tham gia cudc khao

sat bang thu, nghién ctru ndy da cho thay nhiing rio can chinh trong sir dung
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Internet banking cua cac khach hang truedng thanh d6 1a sy kho khan trong viéce
str dung mdy tinh cing véi viéc thiéu dich vu ca nhén.

Alsajjan va Dennis (2010) diéu chinh mé hinh chdp nhan cong nghé dé xay
dung mé hinh didc thu danh gia sy chip nhan cua khach hang ddi véi dich vu
Internet banking va dit tén 13 mo hinh chip nhén Internet banking (IBAM). Di
liéu dugc thu thap tir 618 sinh vién dai hoc tai Vuong quéc Anh va Saudi Arabia.
Céc két qua cho thdy tAm quan trong cta thai do, thai do va ¥ dinh hanh vi hinh
thanh nhu 13 mot nhan t6, dugc biéu thi 13 "y dinh dinh huéng" (Attitudinal
intentions - AI). Két qua ctia md hinh cau tric tuyén tinh xac nhan sy phu hop
ctia md hinh IBAM, trong d6 nhan thirc vé tinh hitu dung va su tin tuong 1a bién
trung gian cho tac dong ciia chuan chii quan va nhan thic vé kha niang quéan 1y
dén Al Két qua nghién ctu ciing thé hién sy twong duong vé tam 1y cla cac
phép do IBAM giita hai nhom nude. O tim céu tric, anh hudng cia sy tin tuong
va tinh hiru dung ddi v6i Al khac nhau giita hai nudc, tir d6 cho thay rd vai tro
tiém nang cta cac nén vin hod trong viéc chap nhan Internet banking. M6 hinh
IBAM la giai thich dugce trén 80% Al

Gan day, Rahi va cong sy (2017) st dung mo hinh chap nhan cong nghé
dé nghién ctru mdi quan hé gitta chat luong dich vu va sy hai long cua khach
hang dén y dinh st dung dich vu ngan hang dién tir tai Malaysia. Cac nhan t6
duoc thé hién trong mo hinh bao gém: chat lugng dich vy, nhan thirc vé tinh d&
dang sir dung; nhan thuc loi ich; sy hai long. Str dung phﬁn mém SPSS va
SmartPLS, két qua nghién ciru cho thay rang y dinh sir dung dich vu ngan hang
dién tir duoc thic déy bo1 khach hang nhéan thuc duoc loi ich dem lai, tinh dé
dang st dung, c4c dich vu khach hang va mtc 6 hai long. Trong céc thanh
phan tac dong, su hai long déng vai tro trung gian cé y nghia thong ké va dich

vu khach hang 13 thanh phan quan trong nhét.
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Bang 2.4. Mt s6 nghién ciru vé ¥ dinh sir dung dich vu ngin hang dién tir

trén thé giéi

, , Qu(")c gia
STT| Tacgia Ly thuyét Keét qua nghién ciru .
(c& mau)
Yadav, PU — ATT (25); PEOU — ATT An B3
n
1 |Chauhan, va|TAM, TPB|(0.14); SI — INT (0.28); PBC (210)0
Pathak (2015) — INT (0.55)
_ . PU — ATT (1.29);
Nasri va
] PEOU — ATT (0.47); PEOU —
2 |Charfeddine |TAM, TPB
PU (0.18); SI — INT (0.5); PBC
(2012)
— INT (0.77)
. PU — ATT (0.363); ATT — INT
Akturan va ,
(0.855); PB — ATT (0.434); RIS | Tho Nhi
3 |[Tezcan TAM+ .
(2012)) (social) —» ATT (0.132); RIS Ky (435)
(performance) — ATT (—0.131)
Amin,
Mahmoud- )
_ CRE — INT (0.282); ENJ — INT | Malaysia
4 |Ghoneim, TAM+
. (0.240); SE — INT (0.277) (152)
Syam, va
Daoud (2012)
PERE — INT (0.318); EE — INT
(0.080); SI — INT (0.721); N
Pai Loan
5 |Yu(2012) UTAUT |CRE — INT (0.147); COS — INT (441)
(—=0.352); FC — INT (0.560);
SE — INT (0.165)
RA — ATT (0.303);
PEOU — ATT (0.110); N
) Pai Loan
6 |Lin (2011) IDT COM — ATT (0.208); (368)

PCOMP — ATT (0.329):
INTEG — ATT (0.102);
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Quoc gia

STT| Tacgia Ly thuyét Két qua nghién ctru N
(c6' mau)
ATT — INT (0.196)
Bankole va UE — INT (0.319); EE — INT Nigeria
7 UTAUT+
Cloete (2011) (0.1041); PD — INT (0.138) (231)
PU — INT (0.426); CRE — INT | Malaysia
8 |Noor (2011) TAM+
(0.161); CA — INT (0.330) (300)
PU — ATT (0.38);
PEOU — ATT (0.17); :
Hsu, Wang, bai Loan
9 | ... TAM+ |SEC — ATT (0.24); PU — INT
va Lin (2011) (275)
(0.15); SI — INT (0.26);
ATT — INT (0.72)
Raleting va PU — ATT (0.570); Nam Phi
10 TAM+
Nel (2011) PEOU — ATT (0.197) (465)
_ SEC — ATT (0.08); PU —» ATT
Schierz,
_ . (0.10); SI — ATT (0.17); btrc
11 |(Schilke, va] TAM+
_ COM — INT (0.66); IM — INT (1447)
Wirtz (2010)
(0.07); ATT — INT (0.24)
Tan, Chong, PU — INT (0.439); PEOU — INT Malavsia
12 |Loh, va Lin| UTAUT |(0.291); CONV — INT (0.051); (181)
(2010) SEC — INT (0.497)
Wessels  va PU — INT (0.318); RIS — INT
13 [Drennan TAM+ |(—0.056); COS — INT (-0.124); | Uc (314)
(2010) ATT — INT (0.269)
Koenig-
Lewis, PU — INT (0.394); COM — INT
14 | TAM, IDT burc (263)
Palmer, va (0.385); RIS — INT (—0.185)
Moll (2010)
Luo, Li, PERE — INT (0.499); Hoa Ky
15 .| UTAUT
Zhang, va TRU — INT (0.131); RIS — INT (122)
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. . Quoc gia
STT| Tacgia Ly thuyét Keét qua nghién ciru N
(c6' mau)
Shim (2010) (—0.231); TRU — INT (0.177);
SE — INT (0.167)
PU — ATT (0.29);
M.-C. Lee
16 TAM, TPB |PEOU — ATT (0.35); SI — INT
(2009)
(0.13); PBC — INT (0.12)
Riguelme va PU — INT (0.46); RIS — INT Singapore
17 | . TAM, DOI
Rios (2010) (—0.39); SI — INT (0.31) (600)
Crabbe,
_ PU — ATT (0.298); PU — ATT
Standing,
_ . (0.222); CRE — ATT (0.157); Ghana
18 |Standing, va| TAM+
: PU — INT (0.200); ATT — INT (271)
Karjaluoto
(0.314)
(2009)
19 Kim, Shin, va DT TRU — INT (0.33); PB — INT | Han Quéc
Lee (2009) (0.18) (192)
PU — ATT (0.74);
Cheng, Lam,
. PEOU — ATT (0.11); PEOU — | Hongkong
20 |va Yeung| TAM
(2006) PU (0.92); PU — INT (0.35); (203)
ATT — INT (0.3)

Ghi chi: TAM (Technology acceptance model) 1a mé hinh chap nhén cong

nghé; TAM+ (Extended TAM) 1a mé hinh chdp nhan cong nghé dugc mo

rong; IDT (Innovation diffusion theory) 1a ¥ thuyét khuyéch tan ddi méi;

TPB (Theory of planned behavior) la 1y thuyét hanh vi duy dinh;

UTAUT (Unified theory of acceptance va use of technology) 1a mé hinh thong

nhat chdp nhan va st dung cong nghé. INT (Intention to use) 1a ¥ dinh st
dung. ATT (Attitude) 1a thai d§ cua khach hang; USE la hanh vi st dung;

PEOU (Perceived ease of use) 1a nhan thirc vé tinh dé str dung; PU (Perceived
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usefulness) 1a nhan thic vé tinh hitu dung; TRU (Trust) 1a sy tin tuéng; CRE
(Credibility) 1a sy tin nhi¢m; RIS (Perceived risk) 1a rai ro cdam nhan; SI
(Subjective norm) 1a chuan chi quan; PERE (Performance expectancy) la
trién vong thuc hién; SEC (Security) 13 sy an toan; INTEG (Integrity) 1a tinh

chinh truec.
Nguon: Shaikh va Karjaluoto (2015) va tong hop ciia nghién ciru sinh

2.3.2. Cac nghién ciru tai Viét Nam

Tai Viét Nam, cac nghién ctru vé van dé van dé chép nhan dich vu ngan
hang dién tir chua c6 nhiéu. Lé Van Huy va Truong Thi Van Anh (2008), sir
dung mo hinh chip nhén cong nghé c6 mé rong thém hai bién: su ty tin sir dung
va su tin cdy duoc cam nhan. Két qua nghién ctru cho thay ba bién tinh hitu ich
dugc cam nhan, su tin cdy dugc cdm nhan va kha nang str dung 1a ¢6 anh hudéng
dén y dinh sir dung e-banking cua khach hang tai Viét NamNam; trong d6, bién
kha nang st dung bao gém su dé sir dung cam nhan va sy tu tin cdm nhéan.
Nguyén Thanh Duy va Cao Hao Thi (2011) dé xuat moé hinh E-BAM (E-
Banking Adoption Model) dugc tich hop tr caic m6 hinh TRA, TBP, TAM,
TAM2, IDT, UTAUT. Sir dung k¥ thuat phan tich nhan t6 kham pha EFA va
hdi quy da bién, cac tac gia thu duoc két qua nghién ctru 1a: cac nhén té hiéu
qua mong doi, su twong thich, nhan thitc dé dang st dung, nhan thuc kiém soat
hanh vi, chuan chii quan, hinh anh ngan hang, nhan t6 phap luét c6 quan hé ti
1€ thuan véi su chép nhan e-banking. Nhan t6 rai ro va bao mat trong giao dich
12 mot trong nhing nhan t6 quan trong khién khach hang can nhac c6 nén chap
nhan sir dung dich vu e-banking hay khong bai ho s¢ mat cip thong tin. B3 Thi
Nhu Ngan, Ngo Thi Khué Thu (2015) nghién ctru cac nhan t6 anh huong dén
viéc chap nhan dich vy e-banking tai Ngan hang BIDV tai Pa Ning va cho thay
ké qua 12 hiéu qua mong doi, kha ning tuwong thich, nhan thic dé dang st dung,

nhan thuc ki€ém soat hanh vi, chuan chu quan, rui ro trong giao dich, nhan to
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phap luat va nhan thie chi phi chuyén dbi. Trong d6 nhan té tac dong manh
nhét d6 1a nhan thic d& dang sur dung, nhan td tac dong it nhét d6 1a nhén thuc
kiém soat hanh vi.

Lé Phan Hoa (2016) ciing nghién ctru vai trd ctia niém tin trong giai thich
y dinh str dung dich vu ATM cua sinh vién tai Ha Noi véi mo hinh hanh vi du
dinh mo rong va két ludn cho thiy vai trd quan trong cia niém tin trong mo
hinh hanh vi du dinh m& rong dé giai thich y dinh str dung dich vu ATM cua
khach hang. Ha Nam Khanh Giao & Ha Minh Dat (2014) danh gia cac yéu t6
lwa chon ngan hang thuong mai ciia ngudi cao tudi; La Thi My Hoa (2015)
phan tich cac yéu t6 anh huong dén quyét dinh lua chon ngan hang thuong mai
dé guri tién tiét kiém cta khach hang ca nhan trén dia ban; Pham Thi Tam va
Pham Ngoc Thuay (2010) nghién ctru cac yéu to anh huong dén xu hudéng lya
chon ngan hang cua khach hang céa nhan.

Tém tit Chuwong 2

Bén canh vi¢c trinh bay o0 khai niém, cac loai hinh dich vu NHDT, cac
diéu kién dé phat trién dich vu NHDT, Chuong 2 da phan tich cu thé cac mo
hinh 1y thuyét vé y dinh sir dung cong nghé tir cac 1y thuyét nén tang nhu 1y
thuyét hanh dong hop 1y, 1y thuyét hanh vi du dinh va Iy thuyét chip nhan cong
nghé dén cac mo hinh hdn hop. Ciing véi cac mo hinh Iy thuyét, cac nghién ctru
thuc nghiém trén thé gidi va tai Viét Nam cling da duoc théng ké, phan tich dé
1am rd xu hudng tng dung cac mé hinh 1y thuyét. Day 1a nén tang 1y thuyét dé
Nghién ctru sinh xay dung mé hinh nghién ciru cac nhén t6 anh hudng dén ¥
dinh st dung dich vu ngan hang dién tir. Bén canh do, viéc nghién ctru cac nhan
t6 anh huong dén y dinh str dung dich vu ngan hang dién tir tai mot ngan hang
cu thé nhu Sacombank 1 co hoi dé nghién ctru ciru sdu hon vé thyc trang hoat
dong trién khai dich vu ngan hang dién tir, phan tich va 1y giai két qua nghién

ctru tot hon va deé xuat cac khuyén nghi cu thé hon cho Sacombank néi riéng
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cling nhu cac ngan hang thuong mai noéi chung.
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Chwong 3: PHUONG PHAP NGHIEN CUU

3.1. Thiét ké nghién ciru

3.1.1. Mo hinh nghién ciru

Céc nghién ciru thuc nghiém cho thay mé hinh 1y thuyét chip nhan cong
nghé 13 nén tang chu yéu ctia cac nghién ctru v6i 2 nhan t6 14 nhan thice vé tinh
hitu dung va nhan thirc vé tinh dé sir dung. Trong d6 ca 2 nhan té nay déu tac
dong dén thai do ctia nguoi st dung ddi v6i cong nghé va nhan thirc vé tinh
hitu dung con co tac dong truc tiép dén y dinh sir dung (Akturan va Tezcan,
2012; Cheng va cong su, 2006; Crabbe va cong su, 2009; Hsu va cong sy, 2011;
Koenig-Lewis va cdng su, 2010; M.-C. Lee, 2009; Luo va cong su, 2010; Noor,
2011; Raleting va Nel, 2011; Riquelme va Rios, 2010; Schierz va cong su,
2010; Tan va cong su, 2010; Wessels va Drennan, 2010; Yadav va cong su,
2015). Nhan thirc vé tinh d& sir dung dugc dinh nghia 1a “mac 40 ma mot ngudi
tin rang s& khong phai cb ging khi sir dung mot hé thong”. Ca nhan cé quan
diém tich cuc dbi véi mot cong ngh¢ (thai do tich cuc) néu ho nghi r’fmg no cai
thién hiéu suat cong viéc cua ho, tirc 1a ho nhan thirc dugc tinh hitu ich cua
cong nghé d6. Ho phat trién thai do tich cuc va c6 mic d6 sin sang tham gia
(mot y dinh hanh vi) vao viéc sir dung cong nghé (Davis, 1989). Vi vay, nghién
ctru sinh dat ra gia thuyét:

H1: Nhan thirc vé tinh dé st dung c6 anh hudng tich cuc dén thai do cua
khach hang ddi v6i dich vu NHDPT.

Davis va cong su (1989) cho rang tinh dé sir dung va tinh hiru dung |2 hai
van dé c6 su khac biét rd rang tuy nhién tinh d& sir dung c6 anh huéng dang ké
dén tinh hitu dung. Mot cong nghé dé sir dung hon s& 1am tang hiéu suat cong
viéc. Bén canh do, cac nghién ctru trudc day con cho théy nhan thic vé tinh dé

st dung co tac dong dén nhén thire vé tinh hiru dung (Cheng va cong su, 2006;

39



Nasri va Charfeddine, 2012). Do d6:

H2: Nhan thtc vé tinh dé st dung c6 anh huong tich cuc dén nhan thire
vé tinh hiru dung cua dich vu NHDT.

Nhan thire vé tinh d& sir dung dugc dinh nghia la "mrc d0 ma mdt ngudi
tin rang sir dung mot cong nghé cu thé s& khong can phai nd luc" (Davis, 1989).
Mot cong nghé d& st dung s& ¢ tac dong tich cuc dén cam xdc ctia nguoi sir
dung dbi v6i no (Davis, 1989). Trong nhiéu trudng hop, tinh hitu dung khong
chi tac dong dén cam xtic ma con tac dong truc tiép ngay lap tic dén ¥ dinh sir
dung cong ngh¢ ctua khach hang. Nghién ctru ciia Lé Van Huy va Truong Thi
Van Anh (2008) cho thiy tinh hitu dung c6 anh hudng tich cuc dén y dinh su
dung e-banking cua khach hang tai Viét Nam. Vi vay:

H3: Nhan thirc vé tinh hiru dung caa dich vu NHDT c6 anh hudng tich
cuc dén thai 46 cua khach hang dbi vai dich vu NHDT.

H4: Nhan thic vé tinh hitu dung cua dich vu NHBT c6 anh hudng tich
cuc dén ¥ dinh str dung dich vu NHDT.

Mic dit mé hinh chip nhan cong nghé khong c6 nhan té chuan chi quan
vo1 1ap luan cho réng su tdc dong ctia nhan tb nay khong c6 can ctr chic chian
vé 1y thuyét va vé mat tdm 1y khach hang, chuan cha quan c6 anh hudng dén
du dinh vé hanh vi thong qua su hai long nhung khéng tryc tiép. Tuy nhién,
nhiéu nghién ciru van cho thy chuan chil quan va kiém soat hanh vi cam nhan
van dong vai tro quan trong tac dong dén y dinh st dung dich vu cua khach
hang (M.-C. Lee, 2009; Nasri va Charfeddine, 2012; Taylor va Todd, 1995b).
Nguyén Thanh Duy va Cao Hao Thi (2011) tim thiy anh hudng c6 ¥ nghia cc
nhan t6 nhan thirc kiém soat hanh vi va chuéan chu quan dén viéc str dung dich
vu ngan hang dién tir tai Viét Nam. Vi vay, nghién ctru sinh quyét dinh van dua
2 nhan t6 ndy vao mo hinh nghién ctru dé kiém dinh mtrc do tac dong ching

dén y dinh st dung dich vu ngan hang dién tu.
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H5: Chuén chu quan c6 anh huodng tich cuc dén y dinh str dung dich vu
NHDT.

H6: Kiém soat hanh vi cam nhéan c6 anh huong tich cuc dén y dinh st
dung dich vu NHDT.

Mit khéc, ddi véi dich vu ngan hang dién tir, hau hét cac giao dich dugc
thue hién qua mang Internet, mirc d6 twong tac truc tiép giira khach hang va
ngan hang chu yéu dugc thuc hién thong qua dich vu khach hang. Vi vay,
nghién ctru sinh cho rang dich vu khach hang c6 tac dong dén thai do ctia khach
hang vé dich vu ngan hang dién tu.

H7: Dich vu khach hang c6 anh hudng tich cuc dén thai d6 cua khach
hang vé dich vu NHDT.

Cubi cuing, can ctr vao mo hinh két hgp TAM va TPB cua Taylor va Todd
(1995b) va cé4c nghién ctru thuc nghiém da co trén thé gidi cuia Chau va Lai
(2003); Pikkarainen, Pikkarainen, Karjaluoto, va Pahnila (2004); Wang, Wang,
Lin, va Tang (2003); Rahi, Ghani, va Alnaser (2017); Yaseen va cong su
(2018); Anouze va cong su (2019); Youssef va cong su (2017) va tai Viét Nam
ctia L& Vin Huy va Truong Thi Van Anh (2008); Nguyén Thanh Duy va Cao
Hao Thi (2011); B3 Thi Nhu Ngan (2015), Nghién ctru sinh dit ra gia thuyét
vé tac dong tich cuc cua thai 46 dén ¥ dinh st dung dich vu NHDT.

H8: Thai do ctia khach hang c6 anh huong tich cuc dén ¥ dinh sir dung
dich vu NHDT.
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Kiém soat hanh vi

cam nhan T

H6 ’
Y dinh su dung
Dich vu NHDPT

- H5
Chuan chu quan — / 4

H8

Nhan thirc vé tinh dé ——
Thai d6 cua khach hang

su dung >
H1 * t
H7
H2 ‘
H3 Dich vu
khach hang
e s Nhan thtrc tinh hitu dung

Nguon: Pé xudt ciia Nghién ciru sinh
So d6 3.1. M6 hinh nghién ctru dé xuit
3.1.2. Xay dung thang do
Tir mé hinh nghién ctru d duoc xay dung, nghién ctru sinh tién hanh xay
dung thang do ddi v6i cac nhan tb trong mé hinh.

Bang 3.1. Thang do cic nhan t6 trong md hinh nghién ctru dé xuat

Tén .
STT Thang do , Nguon
bieén
Nhéan | St dung dich vu ngan hang dién tir rat dé dang D1 Cheng va
thie | ddi véi toi cong su
vé tinh | T6i thdy sy twong tic cia t6i véi dich vu ngén . (2006);
dé st | hang dién tir 6 rang va dé hiéu (Nasri va
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Tén

STT Thang do , Ngudn
bién
dung | That dé dang dé thanh thao trong viéc sir dung D3 Charfeddine,
dich vu ngan hang dién tur 2012);
Tuong tac vdi dich vu ngan hang dién tir khong D4 Yadav va
can phai str dung tri nh nhiéu cong su
Nhin chung, t6i khong gip kho khan nao dang ké S5 (2015)
khi str dung dich vu ngan hang dién tu
Str dung dich vu ngan hang dién tir giap to61 hoan HD1
thanh viéc can lam nhanh hon
: : : : Cheng va
Str dung dich vu ngan hang di¢n tir s€ giup to1
A a3 x HD2 | congsu
thuc hién viéc can lam dé dang hon
Nhan | — . : (2006);
Toi thay dich vu dich vu ngan hang dién tir hitu o
thuc | " HD3 | (Nasriva
. ic
vé tinh : Charfeddine,
Str dung dich vu dich vu ngan hang dién tu giap
hiru , HD4 2012);
toi tiet kiém thot gian .
dung . Yadav va
Str dung dich vu ngan hang dién tir t61 c6 thé thuc
. HD5 cong su
hién cac giao dich 24/24 gi¢ va bat ky ¢ dau
. (2015)
Nhin chung, t61 thay sir dung dich vu ngan hang HDS
dién tir ¢6 nhiéu wu diém
Hau hét nhitng ngudi quan trong vai t6i nghi rang cot Cheng va
.| to1 nén sir dung dich vu ngan hang dién ta cong su
Chuan < . - : .
Dong nghiép cua tdi nghi rang t6i nén st dung (2006);
chu ‘ CQ2 o
ngan hang dién tir (Nasri va
quan : .
Nhirng nguoi ¢6 quan diém t6i danh gia cao cho o3 Charfeddine,
rang nén st dung dich vu ngin hang dién ttr 2012);
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Tén

STT Thang do , Ngudn
bién
Ban b¢ cua t61 nghi rﬁng toi nén st dung dich vu cos Yadav va
ngan hang dién tir cdng su
Str dung dich vu ngan hang dién tir 1a xu huéng o5 (2015)
clla moi nguoi quanh toi
T6i ¢6 thé ty minh sir dung dich vu ngan hang NI
dién tr
) St dung hay khong stir dung dich vu ngan hang Cheng va
Kiém | . CN2
| dién tir hoan toan tuy thudc vao to1 cong su
soat - .
. T6i c6 du nguon luc d¢ s dung dich vu ngan (2006);
hanh _ CN3 o
_ hang dién tu Nasri va
V1 cam , , i
T6i c6 du kién thirc d€ st dung dich vu ngan hang Charfeddine
nhan CN4
dién tur (2012)
T6i c6 du kha nang dé st dung dich vu ngén hang NG
dién tir
Nhin chung, t61 hai long véi dich vu khach hang DK1
khi str dung dich vu ngan hang dién tu
T6i s& ndi nhitng diéu tich cuc vé dich vu khéch
Dich | DK2
hang H. Lee, Lee,
vu - -
chach T6i cam thay dich vu khach hang dap tng tot nhu va Yoo
ac .
b cau cua minh khi str dung dich vu ngan hang dién | DK3 (2000)
ang
tu
T6i cam thay thoai méai v6i dich vu khach hang K4
khi str dung dich vu ngan hang dién tu
Théi | Strdung dich vu ngan hang dién tir la mét y tuong | TD1 | Cheng va
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Tén .
STT Thang do , Nguon
bién
do cua | hay cong su
khach | T6i cam thiy rang viéc st dung dich vu ngan Do (2006);
hang | hang dién tir that dé chiu Yadav va
Theo v kién cua t6i, st dung dich vu ngan hang D3 cong su
dién tir 12 diéu nguoi ta mong mudn (2015)
Theo quan diém cua toi, viée st dung dich vu D4
ngan hang di¢n tur [a mot ¥ tuong khon ngoan
T6i thay sir dung dich vu ngan hang dién tir dé xur YD1
, Iy cac giao dich ngan hang ciia minh 14 can thiét
Y dinh | _ : : , Cheng va
TOI s€ van st dung dich vu ngan hang dién tu dé
su . . ' YD2 cong su
xur ly céc giao dich ngan hang cua toi
dung . | | (2006);
. Str dung dich vu ngan hang dién tir 1a phu hop vaoi .
dich . , , Yadav va
xu thé phat trién cua thé gidi néi chung va Viét | YD3 A
vu R cong su
Nam noi rieng
NHDT (2015)
Toi s€ sir dung dich vu ngan hang dién tir cho céc vDa
nhu ciu giao dich ctia minh

Nguon: Nghién ciru sinh tong hop tir cac nghién cieu trude day

Tt ca cac bién dugc do luong bang thang Likert tir 1 dén 7 v6i gid tri thap

nhat 1 1 “hoan toan khong dong y”” va gia tri cao nhat 7 1 “hoan toan dong y”.

Nghién ctru sinh sir dung thang 7 bac thay vi thang 5 bac badi vi theo Johns

(2010) thang 7 bac phan biét tot hon nén két qua chinh xac hon. Bén canh do,

nghién ctru ctia Preston va cong su (2000) ciing cho thay thang 7 bac t6t hon.

3.1.3. Thiét ké bang hoi

Bang cau hoi dugc thiét ké gdbm 2 phan chinh. Phan 1 14 cac thong tin ca

nhan ciia nguoi tra 101 bao gdm: Nam sinh, gidi tinh, trinh do hoc van, thu nhép,
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loai hinh dich vu NHDT dang str dung va thoi gian dau st dung dich vu ngan hang
dién tir ciia Sacombank. Phan 2 bao gdm céc bién do ludng phi hop v6i mo hinh
nghién ctru.

- Nhan thtc vé tinh dé sir dung bao gdm 4 bién tir SD1 dén SD1 dugc tiép
thu tir cac nghién ctru cia Cheng va cong su (2006); (Nasri va Charfeddine,
2012); Yadav va cong su (2015).

- Nhan thtc vé tinh hitu dung bao gdbm 6 bién tir HD1 dén HD6 duoc tiép
thu tir Cheng va cong su (2006); (Nasri va Charfeddine, 2012); Yadav va cong
su (2015).

- Chuan chi quan bao gom 5 bién tir CQ1 dén CQ5 duoc tiép thu tir Cheng
va cong su (2006); (Nasri va Charfeddine, 2012); Yadav va cong su (2015).

- Kiém soat hanh vi cam nhan bao gom 5 bién tir CN1 dén CN5 duoc tiép
thu tir Cheng va cong su (2006); Nasri va Charfeddine (2012).

- Dich vu khach hang bao gdm 4 bién tir DK 1 dén DK4 duoc tiép thu tir H.
Lee va cong su (2000).

- Thai d6 cua khach hang bao gém 4 bién tir TD1 dén TD4 dugc tiép thu tur
Cheng va cong su (2006); Yadav va cong su (2015).

- Y dinh st dung dich vu NHDT cfling bao gém 4 bién tir YD1 dén YD4
duoc tiép thu tir Cheng va cong su (2006); Yadav va cdng su (2015).

3.1.4. Khio sat so by va diéu chinh bang ciu héi

Sau khi thiét ké bang khao sat, nghién ctru sinh d3 tién hanh khao sat so
bd véi 20 khach hang co6 sir dung dich vu NHDT tai Pa Ning va nhan duoc
phan hoi ciia khach hang 1a bang cau hoi dé hiéu, thong tin rd rang. Tuy nhién,
viéc yéu cau ngudi tra 10i dién thoi gian cu thé da st dung dich vu NHDT nhén
dugc su phan hoi 1a gay cho ho su bét tién trong viéc tinh toan nén nghién ctru
sinh thay thé bang “nam bit dau sir dung”. Bén canh d6, nghién ctru sinh ciing

da giri bang cau hoi dén 3 chuyén gia vé ngan hang dién tir tai Sacombank dé
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tham khao y kién va nhan duoc gop ¥ can dién dat rd hon vé bién CQ3 “Nhiing
nguoi c6 quan diém toi danh gia cao” thanh “Nhitng ngudi toi ton trong va
kham phuc”.

Trén co s& cac ¥ kién phan hdi, nghién ctru sinh da diéu chinh bang khao
sat dé tién hanh khao sat chinh thirc.

3.2. Ngudn va phwong phap thu thap dir liéu

3.2.1. Kich thwéc miu

Kich ¢& ctia mau khao sat tiy thudc vao rat nhiéu nhan td khac nhau nhu
k¥ thuat phan tich dit liéu, chii dé nghién ciru va sai s6 ma nha nghién ctru cho
rang c6 thé chdp nhin duoc. Néu chu dé nghién ciru c6 cang phirc tap va da
dang thi kich thudc miu nghién cru can c¢6 ¢& mau cang 16n. Tuy nhién, khi
trién khai trén thyc té cd mau va phuong thirc chon mau déu phuy thudc vao cac
nhan t6 thoi gian, khong gian thuc hién nghién ciru va cac ngudn luc hién co
cua nguoi nghién ctru.

Theo Hair, Anderson, Tatham, va Black (1998), c& mau tbi thiéu dé co thé
phan tich nhan t6 kham pha EFA 1a 05 mau trén mdi bién quan sét va kich thudc
mau khong it hon 100. Trong nghién ciru nay nghién ctru sinh str dung k¥ thuat
EFA dé kiém dinh thang do véi s6 bién 1a 33 nén kich thudc mau t6i thiéu phai 1a
165.

Pbi voi phuong phap phan tich cau tric tuyén tinh (SEM), ¢& mau can
phai 16n vi nd dya vao 1y thuyét phan phdi mau (Raykov va Widaman, 1995).
Theo nghién cuu cta Hair va cong su (1998) véi phuong phap ude luong
Maxium Likelihood duoc st dung trong SEM thi kich ¢& mau téi thiéu tir 100
— 150.

Pé xac dinh ¢ mau, nghién ctru sinh ding cong thire Cochran duoc tinh
toan qua phan mém xac dinh ¢& mau. Cong thic ndy duoc ap dung véi kich

thude cta tong thé tir trén 10.000 ngudi hay vo han. C& tong thé 1a 1,4 (s6 luong
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khach hang stir dung dich vu NHDT ctia Sacombank ndm 2018), murc tin cay la
5%, sai sO cho phép 1a 4% (dé phu hop voi ngudn luc hién c6). Két qua tinh
toan cho thiy c¢& miu khoang 600.

3.2.2. Thu thap dir li¢u

Céc nghién ctru vé ¥ dinh ctia khach hang c6 thé thu thap dit liéu tir 1 trong
2 d6i twong 1a khach hang tiém ning va khach hang da sir dung hoic khao sat
ca 2 ddi twong nay cung 1 lac. Do su giéi han vé ngudn luc, Nghién ctru sinh
chi khao sat khach hang c6 str dung dich vu. Nghién ctru sinh da lién hé vai
lanh dao cac chi nhanh Sacombank dé nhd hd tro trién khai khao sat d6i vai
khach hang c6 sir dung dich vu NHPT khi ho dén phong giao dich cta ngan
hang thuc hién giao dich trong khoang thoi gian tir thang 01/2019 dén thang
03/2019. Nghién ctru sinh cam két v6i lanh dao cac chi nhanh 1a chi sir dung
két qua khao sat vao muc dich nghién ctru, khach hang hd tro tra 10 khao sat
khi ho ty nguyén va khong giy ra bat ky su phién nhiéu nao hay tiép xtic voi
khach hang dé khai thac thém thong tin. Nghién ctru sinh da nhan duoc su gitp
d& va cam két ho tro cta lanh dao chi nhanh & 05 tinh va thanh phé cu thé nhu
sau: Chi nhanh Trung tdm Thanh phé H6 Chi Minh (200 khach hang), Chi
nhanh Pa Néang (200 khach hang), Chi nhanh Quang Nam (100 khach hang),
Chi nhanh Quéang Ngai (100 khach hang) va Chi nhanh Nghé An (100 khach
hang). Pay 1a phuong phéap 1y miu theo su thuan tién vi chi nhan duoc sy hd
trg ctia 05 chi nhanh va khong duoc tiép can danh sach khach hang.

Sau khi nhan lai 600 bang khao sat tir cac chi nhanh Sacombank, nghién
ctru sinh d4 tién hanh ra soat va loai bo 57 bang khao sat c6 thong tin khong
hoan chinh. Két qua cudi ciing nghién ciru sinh thu duoc 1 543 bang khao sat
c6 thong tin tra 10i dat yéu cau duoc st dung dé phan tich.

3.2.3. M6 ta mau nghién ctru

Béang 3.2 md td co cau mau nghién ctru theo gidi tinh, trinh d¢ hoc van,
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nam bit du st dung dich vu NHDT va dich vu NHDT dap vién dang sur dung.

Trong s6 543 ngudi dugc khao sat sé lugng nam va nit tham gia tra 101 kha can

d6i v6i ty 18 nam va nir 1an luot 13 49,4% va 50,6%. Trinh d6 hoc van pho bién

cua khach hang tham gia cudc khao sat 1a dai hoc véi ty 1€ 64,6%, tiép do la

phé) thong trung hoc vai 19,5% va sau dai hoc 1a 15,8%.

Bing 3.2. Co cAu miu nghién ctru theo giéi tinh, trinh d hoc van va viéc

str dung dich vu ngan hang dién tir

Tiéu chi Phén loai SO lwong | Ty 18 (%)

Nit 275 50,6
Gi6i tinh

Nam 268 49,4
Pho thong trung hoc 106 19,5
Trinh d6 hoc van Dai hoc 351 64,6
Sau dai hoc 86 15,8
o 2012 26 48
Nar;:;tvia;;‘;r“ng 2013 a1 7.6
2014 20 3,7
2015 130 23,9
2016 108 19,9
2017 92 16,9
2018 126 23,2
Dich vu NHDT dang Internet banking 118 21,7
su dung Mobile banking 425 78,3

Nguon: Két qud phan tich dir liéu
Khi dugc hoi vé ndm bat dau st dung dich vu NHDT, hau hét khach hang

déu tra 10 rang ho bat dau st dung dich vu nay trong khoan tir 2015 tré lai day.

S luong khach hang bat dau st dung dich vu NHDT tir nam 2015 dén 2018

chiém dén hon 80% sb lugng khach hang tham gia khao sat. Hién tai, phan 16n
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khéach hang str dung dich vu ngén hang di dong — mobile banking véi 78,3% va
con lai 14 ngan hang tryc tuyén — internet banking vai 21,7%. Diéu nay phi hop
v6i xu thé phat trién cta cong nghé hién dai khi dién thoai thong minh da tro
nén ngay cang phd bién va viéc cai dat img dung trén dién thoai théng minh dé
thuc hién céac dich vu NHDT mang dén cho khach hang nhiéu tién ich hon.

Bang 3.3. Mé ta thu nhip va dd tudi ciia dap vién trong miu nghién ciru

. % Téi % Trung | Po léch

Co mau thiéu Toi da binh chuén
Thu nhap (triéu/théang) 543 80| 800| 193| 135
Tudi 543 | 19,00 | 45,00 29,3 5,9

Nguon: Két qud phan tich dir liéu

Bang 3.3 mo ta thu nhap va do tudi ctia dap vién trong mau nghién ctru.
Trong 543 khach hang trong miu nghién ciru thi khach hang c6 thu nhap toi
thiéu 1a 8,0 triéu/thang va cao nhat 13 80 triéu/thang. Thu nhép trung binh cta
cac khach hang 1a 19,3 triéu. D6 tudi trung binh cta khach hang tham gia khao
sat 12 29,3 tudi; nguoi co tudi thap nhat 1a 19 tudi va cao nhat 1a 45 tudi.
3.3. Phwong phap phan tich dir li€u

3.3.1. Thong ké md ta va thong ké so sanh

Nghién ctru sinh trinh bay cac gia tri théng ké mo ta cta ting nhan t6 bao
gém cac gia tri trung binh, do I¢ch chuén, gia tri 16n nhat, gia tri nho nhét cua

tung nhan to va so sanh gitra cdc nhan t0 vé1 nhau.

3.3.2. Panh gia so by dg tin cay cua thang do

3.3.1.1. Kiém dinh Cronbach’s Alpha

Hé s tin cay Cronbach’s Alpha la hé s6 kiém dinh duoc st dung dé danh
gia do tin ciy cua thang do. Kiém dinh Cronbach’s Alpha gitip chung ta xac

dinh céc bién quan sat dugc dung d€ do luong mot khai ni€m co6 lién két véi
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nhau dé cing mo ta khai niém d6 hay khéng va mirc 6 déng gop cua nhiing
do ludng d6 bang hé sb twong quan bién-tong (corrected item-total correlation).
Céach thire kiém dinh nay dugc st dung trudc tién véi muc dich loai bo cac bién
khéng phu hop. Theo nghién ciru caa Nunnally va Bernstein (1994), bién c6 hé
s6 twong quan bién - tong nho hon 0,3 hoic c6 d6 tin cdy alpha nho hon 0,6 can
phai bi loai bo. Tuy vdy, nha nghién ctu van can luu ¥ rang néu hé sb
Cronbach’s Alpha 16n hon 0,95 tirc 14 qua cao thi s& c6 kha ning bién quan sat
thira da xuét hién trong thang do, luc d6 nha nghién ciru nén loai bo bién thira.
Nunnally va Bernstein (1994) gia tri ciia Cronbach’s Alpha 16n hon 0,8 1a thang
do luong tt; tir 0,7 dén 0,8 1a st dung dugc. Cronbach’s Alpha tur 0,6 tr¢ 1€n
1a c6 thé sir dung trong néu khai niém nghién ctru 1a méi hodc bdi canh nghién
clru mai.

Tir nhing 1y thuyét trén, tac gia tién hanh kiém dinh hé sé Cronbach’s
Alpha dé danh gia thang do dua trén cac tiéu chi sau:

- Céc bién quan sat c6 hé sb twong quan bién-tong nho hon 0,3 s& dugc
loai ra khéi mo hinh.

- Vi nghién ctru ndy 1a mot dé tai moi, nén véi hé sd Alpha trén 0,7 thi
thang do duogc cong nhan du diéu kién.

- Can nhic loai bé néu mot bién c6 hé sé Alpha néu bién d6 bi loai

(Cronbach’s Apha if Item deleted) 16n hon hé ) Alpha hién tai.

3.3.1.2. Phan tich nhén to EFA

Sau khi c¢6 dugc thang do véi do tin cdy Cronbach’s Alpha va hé sé tuong
quan bién - tong dat yéu cau, nghién ctu sinh tiép tuc kiém tra do hoi tu va
phan biét caa cac bién bang ky thuat phan tich nhan t6 kham pha EFA. Phan

tich nay c6 vai trd kiém tra xem céc bién da duoc nhém lai voi nhau hop Iy hay
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chua. Khi mé hinh nghién ctu sé luong bién quan sét Ion va cac nhan té cé
tuong quan gan nhau thi chiing c6 thé dugc gom thanh mot nhom dé gitp thu
gon md hinh va dé luong hoa tac dong gitra cac nhan té voi nhau. Bé phuc vu
cho md hinh cau tric tuyén tich thi phwong phép trich nhén té duoc str dung 1a
Principal Axis Factoring véi phép xoay Promax. Cac diéu kién dé thang do
dugc chap nhan trong phan tich nhan té kham phé bao gom:

- 0,5 < KMO < 1. Hé s6 KMO (Kaiser- Meyer- Olkin) 1a hé sb duoc st
dung dé danh gia su thich hop ctia phan tich nhén té. Gia tri KMO 1én ¢6 cho
thay phan tich nhan t 1a thich hop.

- Kiém dinh Bartlett c6 ¥ nghia thong ké véi mirc ¥ nghia 5%. Phuong phap
kiém dinh Bartlett’s duoc sir dung dé kiém dinh gia thiét Ho: Cac bién khong
c6 moi quan hé twong quan voi nhau trong tong thé. Kiém dinh Bartlett’s cO Y
nghia thdng ké tirc 13 cac bién quan sat co twong quan véi nhau trong tong thé.

- Hé s6 tai nhan t6 (Factor Loading) > 0,5. Theo Hair va cong su (1998), hé
sb tai nhan to 1a chi tiéu dé dam bao mirc d6 y nghia thiét thuc caa EFA. Hé s6
tai nhan t6 1én hon 0,3 dugc xem 1a mirc téi thiéu, 16n hon 0,4 1a quan trong,
va 16n hon 0,5 1a c6 ¥ nghia thuc tién.

- Phuong sai trich phai lon hon 50%.

3.3.3. Phén tich mé hinh cau tric tuyén tinh (SEM)

M6 hinh cau trdc tuyén tinh (SEM) 1a mét trong nhimg phuong phéap xur
ly dit liéu trong khoa hoc xa hoi dugc ung dung nhiéu trong thoi gian gan day
vi nd ¢6 tinh linh hoat trong qué trinh mé hinh hoa cac médi quan hé gitra bién
phu thudc va bién doc 1ap. Chinh vi vay, SEM dugc xem phuong phap phan
tich thdng tin thé hé tha hai (Hulland, Chow va Lam, 1996). Hai k¥ thuat phan
tich chi1 yéu dugc ap dung cho mé hinh SEM dé 1a CB-SEM (Covariance-based
SEM) - duoc ng dung trong cac phan mém AMOS, LISREL va PLS-SEM
(Partial Least Squares SEM) - duoc ung dung trong phan mém SmartPLS.
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Trong cac linh vuc nhu quan tri chién lugc, hanh vi to chac va nghién cau
marketing PLS-SEM c6 nhimg vu diém ndi troi hon so véi ky thuat CB-SEM
& cac diém sau: Thir nhat, PLS-SEM tranh duoc cac van dé phat sinh lién quan
dén quy mé mau nho va dir liéu khdng tuan theo phan phéi chuan. Thir hai,
PLS-SEM c6 thé udc luong duogc cac md hinh nghién ciu phuc tap bao gom
nhiéu bién trung gian, bién tiém 4n va bién quan sat va dic biét hiéu qua véi
mé hinh cau tric. Thi ba, PLS-SEM thich hop hon so véi CB-SEM d6i véi cac
cdng trinh nghién cu vé dinh huéng du doan (Henseler, Ringle va Sinkovics,
2009). Théng ké cua F. Hair Jr, Sarstedt, Hopkins, va G. Kuppelwieser (2014)
cho thay tir nhitng nim 2000 sé lwong nghién ctu sir dung PLS-SEM duoc
cong bé trén thé gisi da tang 1én theo cap sb nhan.

3.3.3.1. Kiém dinh mé hinh do lwong

Mo hinh do luong dugc kiém dinh bang céc chi tiéu: do tin cdy, d6 gia tri
hoi tu va do gia tri phan biét. Bé danh gia do tin cay va do gia tri hoi tu cua
thang do, nghién cttu sinh sir dung hé sb tin cay tong hop CR (Composite
Reliability), phuong sai trich AVE (average variance extracted) va hé sé tai
nhan t6 don 1¢ (outer loading). Theo (F. Hair Jr va cong su, 2014) thang dé c6
y nghia vé gia tri tin cay thi hé sé tin cay tong hop va hé sb tai nhan té don 1&
déu phai Ién hon 0,7. Theo Fornell va Larcker (1981), phuong sai trich phai
|6n hon hoac bang 0,5 thi thang d6 dat dugc do gid tri hoi tu.

Henseler va Chin (2010) cho rang d¢ gia tri phan biét (discriminant
validity) cho thdy mirc do dam bao sy khac biét, khdng c6 méi quan hé twong
quan gitta cac bién duoc sir dung dé do luong cac nhan t6. Dé thang do dam
bao gia tri phan biét thi cin bac hai phuong sai trich ctia mdi nhan t do luong
déu phai 16n hon hé sb twong quan (latent variable correlations) giita nhan t6
d6 véi cac nhan t khac (Fornell va Larcker, 1981).

3.3.3.2. Phén tich mé hinh cdu tric tuyén tinh
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M6 hinh cau trac tuyén tinh (SEM) 1a thuong duoc goi 1a phuong phép
phan tich thdng tin thé hé tht hai (Hulland va cong su, 1996). Trong mé hinh
nay, hai k¥ thuat phan tich di liéu duoc &p dung d6 1a CB-SEM (Covariance-
based SEM) duogc thyc hién bsi phan mém AMOS, LISREL va PLS-SEM
(Partial Least Squares SEM) duoc thuc hién boéi phan mém SmartPLS. Theo
Hair va cong su (2014), s6 lugng nghién cau sir dung ky thuat PLS-SEM duoc
cong bd trén céc tap chi da tang 1én theo cAp s6 nhan tir nhimg nam dau thé ky
21. bac biét nghién ctiru ¢ linh vuc nhu marketing wu tién lya chon k¥ thuat
PLS-SEM Vi né ¢4 nhitng wu diém vuot tréi hon so véi ki thuat CB-SEM &
cac dic diém: (1) tranh duoc c4c van dé lién quan dén quy mé ¢& mau nho, dix
liéu khong phan phdi chuan; (2) c6 thé uéc lugng mo hinh nghién ciru phuc tap
véi nhiéu bién trung gian, tiém an va bién quan sat, dac biét 1a md hinh cau
trdc; (3) thich hop cho céc cdng trinh nghién ctu thién vé dinh huéng dy doan
(Henseler va cong su 2009).

Trong md hinh cau trdc tuyén tinh cac bién quan sat duoc thé hién bang
hinh chit nhat mau vang va bién tiém an dugc thé hién bang hinh tron hoic hinh
elip mau xanh. Cac hé s6 nam trén duong miii tén ndi cac bién tiém an vai nhau
1a hé sb hoi quy. Hé sé nam giita cac hinh tron hoac elip 1a hé sé xac dinh R2
Hé sb xac dinh R? |4 chi tiéu danh gia kha ning dy béo cua cac bién ngoai sinh
d6i véi bién noi sinh. Trong mé hinh hoi quy, hé sé nay thé hién ty 1é % phuong
sai ciia bién noi sinh duoc giai thich boi cac bién ngoai sinh twong tng. Theo
Cohen (1988) gia tri R nam trong khoang tir 2% dén duéi 13% thi bién ngoai
sinh ¢6 tac dong nho dén bién noi sinh, tir 13% dén nho hon 26% thi bién ngoai
sinh c6 tac dong vira phai dén bién noi sinh va tir 26% trg 1én thi co tac dong
Ion.

3.3.3.3. Kiém dinh bootstrapping

Sau khi udc lugng cac h¢ s6 trong mé hinh nghién ctru thi viéc danh gia
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lai mtrc d9 tin cay cua cac udc luong doé la can thiét. Khi cac uéc luong cia mo
hinh nghién ctru dam bao dugc yéu cau vé do tin cay thi nhitng két qua nghién
ctru mdi ¢6 kha niang duoc suy rong ra cho tong thé. Néu khong dam bao duoc
yéu cau vé do tin cdy thi cac udc luong ndy chi co thé phu hop ca biét dbi véi
bo sd lidu duoc thu thap ma khong cé tinh khai quat hoa. Hi¢n nay, cac nha
thng ké da dua ra rat nhiéu phuong phap khac nhau phuc vu cho viéc danh gia
d6 tin cdy cuia cac ude luong trong mo hinh nghién ctru. Cach thirc dau tién nha
nghién ctru co thé thyuc hién 1a chia mau nghién ctru thanh 2 mau con, roi st
dung mau con thir nhat dé tién hanh udc luong mo hinh nghién ciru va st dung
mau con con lai dé danh gia lai do tin cay cua mo6 hinh vira uéc lugng duoc.
Cach thtr hai, nha nghién ctru ciing co thé thuc hién kiém dinh d9 tin cay cua
cac udc luong bang cach lap lai nghién ctru v6i quy mé mau 16n hon thong qua
thu thap thém cac phan tir khac. Mic du vy, Anderson va Gerbing (1988) cho
rang d6i voi phan tich mé hinh cau tric tuyén tinh thuong dugc ap dung voi cd
mau kha 16n, kiém dinh d9 tin cdy cta cac uwéc lugng bang 2 phuwong phép vira
néu s€ kéo theo viéc gia tdng thot gian va chi phi cia nha nghién ctu. Vi vay,
theo Schumaker va Lomax (2004) phuong phép kiém dinh bootstrapping 1a phu
hop dé thay thé trong trudng hop nay vi day 1a phuong phap dugc thuc hién
dua trén viéc léy mau lip lai. Trong d6 mau ban dau dong vai tro 1a téng thé va
N mau con trong tong thé nay dugc thiét 1ap bang phuong phap liy mau bang
cach thay d6i ctia cac gia tri quan sat trong mau ban dau. Tiép theo, cac mbi
quan hé dugc du doan cho timg miu méi duoc tao thanh. Phan phéi cac du
doan tir cac mau duoc tao ra duoc dung dé tinh t-value caa mdi quan hé.

3.3.4. Phén tich phwong sai mot yéu to

Phan tich phuong sai mot yéu t6 (Oneway ANOVA) dung dé kiém dinh
gia thuyét trung binh bang nhau ctia cac nhém mau véi kha ning pham sai 1am

chi 1a 5%. Mot sb gia dinh khi phan tich ANOVA:

55



- Cac nhém so sanh phai doc 1ap va duoc chon mdt cach ngau nhién.
- Cac nhém so sanh phai c6 phan phdi chuan or ¢& mau phai du 16n dé dugc
xem nhu tiém can phan phdi chuan.
- Phuong sai clia cac nhom so sanh phai dong nhét.
Két qua kiém dinh gdm hai phan:
- Phan 1 - Levene test: dung kiém dinh phuong sai bang nhau hay khong
gilra cac nhom
Ho: “Phuong sai bang nhau”
Sig <= 0.05: bac bo Ho
Sig >0.05: chap nhan Ho -> du diéu kién dé phan tich tiép ANOVA
- Phéan 2 - ANOVA test
Ho: “Trung binh bang nhau”
Sig <=0.05: bac bo Ho do d6 du diéu kién dé khang dinh c6 su khac biét
gilra cac nhém ddi véi bién phu thudc.
Sig >0.05: chép nhan Ho do d6 chua du diéu kién dé khrfmg dinh co su
khac biét giita cac nhom ddi véi bién phy thudc
Khi c6 su khac biét thi c6 thé phan tich sau hon dé tim ra su khac biét nhur
thé nao gifta cac nhom quan sat b'fmg cac kiém dinh Tukey, LSD, Bonferroni,
Duncan. Kiém dinh siu anova goi la kiém dinh Post-Hoc.
Tém tit Chwong 3
Dua trén nén tang két hop giira 1y thuyét chdp nhan cong nghé, 1y thuyét
hanh vi du dinh va bo sung nhan té dich vu khach hang dé nghién ctru cic nhan
t6 anh huong dén y dinh str dung dich vu NHDT, Nghién ctru sinh da xay dung
mo hinh nghién ctru va thang do twong ing. Trong Chuong 3, Nghién ctru sinh
cling di trinh bay cach thire thiét ké bang ciu hoi, trién khai khao sat thir va
diéu chinh thang do. Pong thoi, Nghién ctru sinh ciing da 1ap luan vé ¢& miu,

trinh bay céch thue thu thip dir liéu nghién ctru va cac k§ thuat phan tich phu
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hop dé phan tich cic nhan t6 anh huong dén ¥ dinh str dung dich vu ngan hang
dién tir ctia khach hang ca nhan tai Sacombank. Cac két qua nghién cru duoc

trinh bay chi tiét tai Chuong 5.

57



Chuwong 4: DICH VU NGAN HANG PIEN TU TAI VIET NAM

4.1. Thye trang trién khai dich vu ngin hang dién tir tai cic ngin hang
thwong mai Viét Nam

4.1.1. Cac loai hinh dich vu ngan hang dién tir

Hién nay cac ngan hang thuong mai tai Viét Nam trién khai pho bién 1a
cac dich vu ngan hang qua tin nhan (SMS banking), ngan hang di dong (Mobile
banking) va ngan hang truc tuyén (Internet banking). Trong d6, dich vu SMS
banking hau nhu khong dugc dau tu phat trién nhiéu vi loai hinh dich vu nay
chi c6 chtrc nang chinh 1 thong bao cac thong tin vé giao dich dén khach hang.
Thong tin tir bdo cao thudng nién clia cac ngan hang cho thiy trong nhitng nim
gan dy cac ngan hang tap trung cai tién cong nghé ngan hang dé tiép tuc da
dang hoa cac tién ich dich vu cho Internet banking va Mobile banking la chu
yéu. Cac tién ich gén lién véi tung loai hinh dich vu dugc mé ta chi tiét & Bang
4.1.

Bang 4.1. Ty 1& ngan hang thwong mai Viét Nam trién khai cac loai hinh

dich vu ngan hang dién tir

Don vi: %
Dich vu Ty 1€

1. SMS Banking 93,8

2. Dich vu Internet Banking

2.1. Danh cho khach hang cé nhan

Tra ctru (s6 du, giao dich) 100,0
Chuyén khoan trong hé thong 100,0
Chuyén khoan ngoai hé thong 96,9
Tiét kiém dién tir 90,6
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Dich vu Ty 1€

Thanh toan hoa don 93,8
Nap tién dién tt 90,6
Mua thé tra trudc 78,1
2.2. Danh cho khdch hang doanh nghiép

Tra ctru (s du, giao dich) 96,9
Chuyén khoan trong hé thong 96,9
Chuyén khoan ngoai hé théng 93,8
Thu ngén sach 78,1
Chi tra lvong nhan vién 87,5
Giao dich tin dung thu 53,1
3. Mobile Banking 100,0

Nguon: Bo Théng tin va Truyén théng (2018)

Trong 2 nam gan ddy, nhiéu ngan hang da phat trién tién ich vi dién t,
thanh toan bang ma QR va phat trién tmg dung gin lién v6i mang x3 hoi nhu:
Ngéan hang TMCP Xuat nhap khau Viét Nam (Eximbank), Ngan hang TMCP
Ngoai thuong Viét Nam (Vietcombank), Ngan hang Pau tu va Phat trién Viét
Nam (BIDV), Ngan hang Nong nghiép va Phat trién nong thon (Agribank),
Ngan hang TMCP Cong thuong (Vietinbank), Ngan hang TMCP Hang Hai
(Maritimebank), Ngan hang Buu dién Lién Viét (LienVietPostBank), Ngan
hang TMCP Viét Nam thinh vuong (VPBank),... Trong 3 loai hinh dich vu
NHDT, SMS banking va Internet banking la cac loai hinh dich vu ra do1 trude
nén c6 duge sd luong khach hang st dung kha 16n, Mobile banking duoc phat
trién sau chua c6 lwong khach hang 16n nhung day 14 loai hinh dich vu phu hop
nhat v6i xu hudng phat trién ctia cong nghé vi vay ngay cang dong vai trd quan
trong trong co cau dich vu NHDT cua cac ngan hang. Cac sd liéu thong ké vé

tinh hinh str dung dich vu NHDT cho thay Mobile banking 14 dich vu dang thu
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hut duogc sy quan tdm cua khach hang va dang 1a loai hinh dich vu NHDT phat
trién manh.

4.1.1.1. Tinh hinh giao dich

Vé tinh hinh giao dich cua cac loai hinh dich vu NHDT, s6 lidu théng ké
do Ngan hang Nha nudc cong bd cho thay sé luong giao dich duoc thyc hién
qua kénh Internet banking trong nam 2017 1a 191 tri€u, tdng 52% so v41 nam
2016 va sb luong giao dich dugc thuc hién qua kénh Mobie banking trong nam
2017 1a 131 triéu, tang 34% so vdi nam 2016. Gia tri giao dich qua Internet va
Mobile banking trong ndm 2017 dat 13 triéu ty dong va 690.000 ty dong, mirc
d6 tang trudng so v6i nam 2016 1an luot 88% va 127%.

100% 0

90%

80%
70%
60%

50% 48%

41%

40%

30% S S .
20% 23/0

20% I e

S R 11% S
10% RS SO 5% 6% 1% RS
0% L K R m K L

Tién mat khi nhan Chuyéh khoan Vi dién tir Thé dién thoai/thé Thé tin dung/ghi
hang tro choi no

2015 02016

Nguén.‘ Cuc Thuong mai dién tu va Kinh 1é 56
Biéu d6 4.1. Cac phwong thirc thanh toan dwoc wa thich trong
thwong mai dién tir
Trong céac chirc nang ctua dich vu NHDT, chuyén tién va thanh toan dién tir
14 hai chuic ning co ban nhét, trong d6 chirc nang thanh toan dién tir ngay cang

doéng vai tro quan va thu hat dugc sy quan tam cua khach hang khi stir dung dich
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vu ngan hang. Khao sat cia Cuc Thuong mai dién tir va Kinh té s vé cac phuong
thirc thanh toan duoc ua thich trong thuong mai di¢n tur tai Viét Nam cho théy
thanh toan bang tién mat khi nhan hang 1a phuong thirc cha yéu véi khoang 90%
s6 luong nguoi duge khao sat lwa chon, trong khi d6 cac phuong thirc thanh toan
dién ttr van con kha han ché. Phuong thirc thanh toan dién tir phd bién nhét dugc
str dung 1a chuyén khoan véi khoang 40% - 50%, thanh toan qua vi dién tir chi
nhan dugc 5% — 11% lya chon cia nguoi mua.

4.1.1.2. Phi dich vu

Dich vu ngéan hang dién tur co6 thé mang dén su thun tién va nhiéu tién ich
cho khach hang nhung phi dich vu NHPT ciing 14 vin dé khach hang can nhéc
khi str dung dich vu. Thong ké cac loai phi dich vu ddi véi cac loai hinh dich
vu NHPT dang duoc ap dung tai cac ngan hang thuong mai Viét Nam cho thay
cac ngan hang khong tap trung khai thac loi nhuan d6i voi phi tin nhin tir dich
vu SMS banking va phi duy tri dich vu Internet banking va Mobile banking,
ngudn thu tap trung chinh & cac giao dich chuyén tién. Mtrc phi tin nhin d6i
v6i dich vu SMS banking cho mdi thang dao dong tir 8.000 dong dén 12.000
dong, ddy 1a mirc chénh léch khong dang ké giita cac ngan hang. D6i v6i phi
duy tri dich vu Internet banking va Mobile banking hau hét cac ngan hang déu

khong thu phi chi riéng Vietcombank thu 10.000 dong/thang.
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Bang 4.2. So sanh phi dich vu SMS banking va Internet banking

Phi dich vu Internet banking va Mobile

Ngan hang Banking i
(d(j)ng/ I? du(‘A));l tr/l Chuyén tién cung Chuyén tién khac
thang) théngg) ngan hang ngan hang
Duéi 10 triéu:
Duéi 50 trigu: 7.000 d6ng/giao
. 2. iao dich |dich
Vietcombank | 10.000 | 10,000 |>000 d/glaodich idich
Trén 50 tri¢u: Trén 10 tri¢u
5.000d/giao dich  |ddng: 0.02% tong
s tién chuyén
Du61 30 tricu: Dud1 10 tricu:
1.000 dong/giao  |7.000 dong/giao
x dich dich
BIDV : Mién phi |__ '
8.000 P rran 30 triéu: Trén 10 triéu
0.01% tong tién dong: 0.02% tong
chuyén s tién chuyén
Dudi 1 triéu: 1.100
ddng/giao dich
1 triéu — 3 triéu: . .
2 2r(1)¢0udér31 Jgino [ D01 50 i
: 8 7.700 dong/giao
dich '
. x dich
Vietinbank 8.800 Mién phi |3 triéu — 50 triéu: .
3 306 Ao/ ia.o Trén 50 tri¢u:
: S8 0.011% tong so
dich .‘A 2
tién chuyén
Trén 50 triéu:
0,011% tong tién
chuyén
Agribank 9.500 | Mién phi |0.03% tong sb tién |0.05% tong sd tién
Sacombank 11.000 | Mién phi [9.000 d/giao dich |0.02% tong sé tién
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Phi dich vu Internet banking va Mobile

Phi SMS banking
Ngan hang Banking i
(dong/ D“}’ i Chuyén tién cing | Chuyén tién khac
thang) | (dong/ ngan han ngan hang
thang) g g
Techcombank| 9.900 | Mién phi |Mién phi Mién phi
Cung tinh/thanh
IO , Cung tinh: 0.021%
pho: mién phi ¥ £ i3
X . . ong so tién
ACB 10.000 Mién phi KhAac tlnh/than;h Khéc tinh: 0.035%
pho: 0.007% tong |,z £ .2
PN tong so tien
SO tien
VPBank 10.000 | Mién phi |7.000 d/giao dich |10.000 d/giao dich
Dudi 500 triéu:
0.011% tong sb
SHB 11.000 | Mién phi [tién 0.01% tong s tién
Trén 500 triéu:
0.22% tong sd tién
Dud1 500 triéu:
10.000 d/giao dich
MB 12.000 | Mién phi [3.000 d/giao dich |Trén 500 triéu:
0.045% tong so
tién

Nguon: Trang web ciia cdc ngan hang thwong mai

P6i voi tién ich chuyén tién trong cung hé théng ngan hang, chi

Techcombank 1a mién phi, cdc ngan hang con lai thu mot mirc phi ¢b dinh cho

mdi giao dich nhu Ngan hang Quan ddi (3.000 dong), Ngan hang Viét Nam thinh

vuong (7.000 dong) va Sacombank (9.000 dong) hodc nhiéu mirc phi khach nhau

dua theo sb tién dugc chuyén. Ngan hang ACB mién phi d6i voi giao dich

chuyén tién trong cing tinh/thanh phd. Bén canh d6, thong ké muc phi dich vu

tai Bang 5 ciing cho thay Vietinbank va BIDV 13 2 ngan hang c6 mirc thu phi
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chuyén khoan trong ndi bo ngan hang cao nhat. Tai Vietinbank, khach hang c6
giao dich chuyén tién ndi bd tr 50 tricu déng trd 1€n s€ phai tra 0,011% sb tién
duoc chuyén. Tai BIDV, cac giao dich chuyén tién ndi bo ¢o gia tri trén 30 triéu
s& phai tra mic phi 0,01% gia trj tong sd tién duoc chuyén.

P6i véi tién ich chuyén tién lién ngin hang, ngoai trir ngén hang
Techcombank dang mién phi toan bo cac giao dich, cac ngan hang con lai déu
thu phi v6i nhiéu céch thirc khac nhau. VPBank thu & muc c6 dinh 10.000
ddng/giao dich khong phu thudc vao gia tri giao dich; cic ngan hang SHB,
Sacombank va Agribank thu véi ty 1& c6 dinh trén tong so tién giao dich véi ty
1& 1an luot 12 0,01%, 0,02% va 0,05%. Vietcombank va BIDV c6 cach thu phi
dich vu chuyén tién lién ngan hang gidng nhau véi 7.000 dong/giao dich dbi
vo1 giao dich ¢o6 gia tri dudi 10 triéu déng va 0,02% gia tri giao dich doi véi
giao dich trén 10 triéu dong.

4.2. Phan tich cac diéu kién can thiét dé phat trién dich vu ngan hang dién
tir tai Viét Nam

4.2.1. M0i trwong bén ngoai

4.2.1.1. Khuén khé phdp Iy

Hién nay khuon kho phap 1y cho dich vu NHDT tai Viét Nam dugc quy
dinh tai cdc van quy pham phap luat sau:

- Luat Giao dich dién tir s6 51/2005/QHI11 ngay 29 thang 11 nam 2005
quy dinh vé giao dich dién tir trong hoat dong ctia cac co quan nha nudc; trong
linh vuc dan sy, kinh doanh, thuwong mai va céc linh vuc khéc.

- Nghi dinh s6 26/2007/ND-CP ngay 15 thang 02 nam 2007 quy dinh chi
tiét thi hanh Luat Giao dich dién tir vé chir ky s6 va dich vu chimg thuc chit ky
50.

- Nghi dinh s6 106/2011/ND-CP sira doi, bd sung mot s6 diéu cua Nghi
dinh s6 26/2007/ND-CP ngay 15 thang 02 nam 2007 quy dinh chi tiét thi hanh
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Luat Giao dich dién tir vé chit ky s6 va dich vu ching thuc chir ky $0.

- Nghi dinh s6 27/2007/ND-CP ngay 23 thang 02 nim 2007 quy dinh vé
giao dich dién tir trong hoat dong tai chinh.

- Nghi dinh s6 156/2016/ND-CP ngay 21 thang 11 nam 2016 stra d6i, bd
sung mot s6 diéu cua Nghi dinh s6 27/2007/ND-CP ngay 23 thang 02 nam 2007
ctia Chinh phu vé giao dich dién tir trong hoat dong tai chinh.

- Nghi dinh s6 35/2007/ND-CP ngay 08 thang 03 nim 2007 quy dinh vé
giao dich dién tir trong hoat dong ngan hang.

- Luat an toan thong tin mang s6 86/2015/QH13 ngay 19 thang 11 nim
2015 quy dinh vé hoat dong an toan thong tin mang, quyén, trach nhiém cta co
quan, t6 chtic, c4 nhan trong viéc bao dam an toan thong tin mang; mat ma dan
su; tiéu chuan, quy chuan k¥ thuat vé an toan thong tin mang; kinh doanh trong
linh vuc an toan thong tin mang; phat trién ngudn nhan luc an toan théng tin
mang; quan 1y nha nudc vé an toan thong tin mang.

- Thong tu 31/2015/TT-NHNN ngay 28 thang 12 nam 2015 thay thé Thong
tr 01/2011/TT-NHNN ngay 21 thang 02 ndm 2011 vé viéc ban hanh Quy dinh
viéc dam bao an toan, bao mat hé thong CNTT trong nganh Ngan hang.

- Thong tu 35/2016/TT-NHNN ngay 29 thang 12 nam 2016 quy dinh cac
yéu cau dam bao an toan, bao mat cho viéc cung cp dich vu ngan hang trén
Internet.

- Quyét dinh sé 631/QD-NHNN ngay 31 thang 03 nam 2017 dinh chinh
Thong tu 35/2016/TT-NHNN ngay 29 thang 12 ndm 2016 quy dinh cac yéu
ciu dam bdo an toan, bao mat cho viéc cung cép dich vu ngan hang trén
Internet.

- Luat Luu trit s6 01/2011/QH13 ngay 11 thang 11 nam 2011 quy dinh vé
hoat dong luu tri; quyén va nghia vu ctia co quan, td chirc, c4 nhan trong hoat

dong luu trir; dao tao, boi dudng nghi¢p vu luu trit; hoat dong dich vu luu trix
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va quan 1y vé luu trit.

Céc van ban quy pham phap luat hi¢n hanh da tao ra hanh lang phap ly
tuong d6i rd rang cho dich vu NHDT, xac dinh 1 cac diéu kién, quy trinh trién
khai dich vu NHDT va bao vé quyén loi hop phap cia ca ngan hang va khach
hang. Tuy nhién, hanh lang phap 1y dbi véi dich vu NHDT van con mot sb
nhuge diém lam han ché tdc do phat trién ctia dich vu NHDT cu thé la:

Thir nhit, tha tuc gidy to dbi voi hoat dong thanh toan dién tir van con
phtrc tap va ruom ra vi du khi mé tai khoan ngan hang, dang ky dich vu NHDPT
va thay d6i cac tién ich cua dich vu thi khach hang phai dén lién hé truc tiép
v6i phong giao dich ctia ngan hang véi cac gidy to chimg minh nhan than day
du. Vi vy, dich vu NHDT s& chua thuc su hip dan va thu hat duoc nguoi tré
von ua chudng su thuan tién va nhanh chéng. Mit khac, véi quy dinh thu tuc
hién hanh, nhiing nguoi1 dan chua c6 tai khoan ngan hang hodc ¢ nhitng khu
vue ndéng thon kho c6 thé tiép can duge voi dich vu NHDT.

Thtr hai, cac quy dinh cua phap luat cu thé dé bao vé khach hang va thong
tin ca nhan cua khach hang trong mai truong giao dich dién tir con han ché. Vi
vay, khach hang chua thuc sy an tAm hoan toan khi str dung dich vu NHDT cho
cac giao dich co6 gia tri lon.

Tht ba, cic ngan hang chua dugc tiép can co sé dir liéu qubc gia vé dan
cu dé c6 thé khai thac phuc vu cho hoat dong kinh doanh, gidm bét nguén luc
trong khau tham dinh, quan 1y thong tin khach hang.

Thir tu, cac quy dinh vé van thu luu trit chua tuong thich véi viée Gmg
dung chit ky sb trong cac vin ban, viéc chuyén doi qua lai gitta vin ban gidy va
van ban c¢6 chit ky s6 chua dugc quy dinh rd rang.

4.2.1.2. Chinh sdach hé tro

Nhan thuc dugc xu hudng phat trién va vai tro quan trong cua dich vu

NHBDT trong hé théng ngan hang thuong mai, Ngan hang Nha nudc Viét Nam
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da thuc hién nhiéu chinh sach hd tro cho cac ngin hang thuong mai phat trién
loai hinh dich vu nay.

Thir nhét, Ngan hang Nha nudc Viét Nam d tich cuc hd trg cac ngan hang
xay dung va ban hanh hé thdng van ban quy dinh noi bo dé tmg dung cong nghé
thong tin trong ndi bd ngan hang. Cac loai quy dinh da dugc xay dung va ban
hanh tai cic ngan hang bao gdm:

- Quy dinh, chinh sach an ninh, an toan bao mat hé théng CNTT.

- Quy dinh vé cong tac bao tri hé thong CNTT.

- Quy dinh veé sir dung mang ndi bo.

- Quy dinh vé danh gia diém yéu trong hé thong CNTT.

- Quy dinh vé quan 1y, danh gia va kiém soat cac diém yéu k¥ thuat.

- Quy trinh xir Iy su ¢6 CNTT va sy ¢ chung cho toan hé théng ngan
hang.

- Quy trinh quan 1y, luu trir mat khéau quan tri hé théng.

- Quy dinh vé quan 1y va kiém soat sy thay d6i hé thong CNTT.

- Quy dinh vé quan 1y va van hanh trung tam dir liéu.

- Quy dinh vé viéc str dung cac bién phap ma hoa.

- Quy dinh, quy trinh vé tiép nhén, phat trién, duy tri hé théng CNTT...

Véi hé thong van ban quy dinh nodi bd twong d6i hoan chinh, cac ngan
hang thuong mai tai Vi¢t Nam da trién khai kha tot dich vu NHDT trong thoi
gian qua. Bén canh d6, hoat dong thanh tra, kiém tra va giam sat ctia Ngan hang
Nha nudc Viét Nam cling dam bao viéc tuan thii va chap hanh cac quy dinh cua
phap luat dugc thuc hién tt.

Thtr hai, Ngan hang Nha nudc Viét Nam thuong xuyén chi dao va ho tro
cac ngan hang thuong mai vé cong nghé thong tin dé trién khai dich vu NHDT,
dic biét 1a vin dé an ninh va an toan hé théng thong tin. Bén canh do, Ngan

hang Nha nudc Viét Nam ciing d3 hop tac voi Microsoft dé thuc hién cac giai
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phap dam bao an ninh cho hé théng dich vu NHDT tai Viét Nam. Mot s két
qua da dat dugc trong thoi gian qua cu thé 1a:

- 100% ngan hang tiép tuc duy tri va ning cap céc trang thiét bi an ninh
bao mat co ban nhu hé théng tuong Itra; hé théng phat hién xam nhap; hé théng
phong chdng virus; x4c thyc da thanh t6 dbi voi cac giao dich dién tir.

- 100% ngan hang da ban hanh va cip nhat thuong xuyén cac quy trinh,
quy dinh st dung, van hanh hé théng ha téng CNTT; Giam sat su tuan thu cac
quy trinh, quy dinh str dung, van hanh h¢ théng ha tﬁng CNTT; Thuong xuyén
cap nhat chinh sach bao mat da trién khai.

- 100% ngan hang da trién khai Hé thong quan 1y truy cép Internet, hé
théng phong chdng thu réc.

- Khoang 70% ngan hang dinh ky thuong xuyén danh gia cac diém yéu,
16 hong an ninh bao mat ctia hé thong CNTT.

- Khoang 35% ngan hang da dau tu cic giai phap an ninh bao mat khac
nhu: hé thong quan 1y su kién an ninh (SIEM); hé théng phong chong tan cong
tir chéi dich vu...

Tht ba, Ngan hang Nha nude Viét Nam da kip thoi chi dao cac ngan hang
thuong mai xir Iy cac van dé phat sinh lién quan dén dich vu NHDT kip thoi dé
dam bao quyén loi cho khach hang sir dung dich vy. Thang 6 nim 2018, Ngan
hang Nha nudc Viét Nam da yéu cau cac ngan hang thuong mai ra soat va chan
chinh hoat dong dudng ddy nong ctia cac ngan hang dé tiép nhan kip thoi phan
anh ctia khach hang. Thang 9 nam 2018, Ngan hang Nha nudc Viét Nam tiép
tuc chi dao cac ngan hang thuong mai xay dung ké hoach chuyén d6i théng tin
vé sb dién thoai ciia khach hang trong hé thong NHDT phu hop véi 16 trinh
chuyén dbi s6 dién thoai di dong 11 s6 sang 10 s ¢6 hiéu lyc tir ngay 15 thang
9 nim 2018 theo ké hoach ctia Bo Théng tin va Truyén théng dé dam bao dich

vu do1 véi cac khach hang c6 so6 thué bao cii 1a 11 so6 khong bi gidn doan.
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Nhiing chinh sach hd tro cia Ngan hang Nha nudc Viét Nam trong thoi
gian qua la diéu kién thuan loi dé cac ngan hang thuong mai trién khai va mo
rong dich vu NHDT dong thoi dam bao duoc an toan trong hé théng.

4.2.1.3. Moi trwong kinh té

Sy phat trién nhanh chéng cua thi trudng thuong mai dién tir tai Viét Nam
trong nhirng nam gén day la diéu kién thuan loi quan trong dé dich vu NHDT
c6 thé phat trién. Két qua nghién ctru ctia Trung tim kinh doanh toan cau
Chakravorti va Chaturvedi (2017) thudc Pai hoc Tufts (Hoa Ky), Viét Nam
mat du chi thir 48 vé téc do chuyén di kinh té s6 héa trong s6 60 quéc gia dugc
xép hang nhung toc do phét trién s6 hoa ciia Vit Nam duoc dénh gia 1a kha
nhanh véi vi thir 22/60. Pidu d6 ching t6 Viét Nam dang c6 nhiéu tiém ning
dé phat trién kinh té s6 hoa va tc do ting truong kinh té s6 dang gia ting manh

~

me.

120%
100% H
80% H
60% H
40% H

20%

ARGENTINA

UK

FRANCE
JAPAN

MALAYSIA
Us

VIETNAM
CHINA
KOREA
SPAIN

0%

Nguon: Kantar Worldpanel (2017)
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Worldpanel (2017) & 11 qudc gia phat trién va dang phat trién vé tdc do ting
truong doanh sb thwong mai dién tir cho thay Viét Nam 1a thi truong thuong
mai dién tir c6 tbc do tang truong nhanh thir 3 v6i 69% nam. Thi trudng c6 tde
d6 tang truong cao nhat 1a Thai Lan (104%) va tha hai 1a Malaysia (88%). Poi
v6i nganh hang tiéu dung nhanh (FMCG) téc d¢ ting trudng thuong mai dién
tir cling da & mirc kha cao véi 60%. Mic du toc do ting truong thuong mai dién
ttr kha cao nhung nghién ctru ctia Kantar Worldpanel (2017) ciing cho thay chi
mai c6 8,8% dan s6 ngudi mua sam thong qua cac nén tang thuong mai dién tir
tai 4 thanh phd 16n 1a Ha Noi, Thanh phé HO Chi Minh, Pa Nang va Hai Phong.
Bén canh do, Hi¢p hdi1 Thuong mai dién tir Viét Nam (2018) danh gia trong
nam 2017 toc do tang trudng thuong mai dién tir cua Viét Nam dat trén 25%
va toc do tang truong nay s& dugc duy tri cho dén nam 2020. Twong tu, nghién
ctru ctia Tap doan iPrice (2018) ciling cho thay tong lugng truy cdp mua sam
truc tuyén bang thiét bi di dong tai Viét Nam di ting tudng & mirc 26% trong
nam 2017 va Viét Nam 1a nudc dimg dau trong khu vuc Dong Nam A vé ty 1
chuyén d6i tir hanh vi truy cap website dén hanh vi mua sam hang hoa, dich vu
vé6i ty 1 chuyén doi dat dén 65%, ké dén 1a Singapore va Indonesia. Nhitng két
qua nay cho thiy tiém ning phat trién thuong mai dién tir tai Viét Nam trong
thoi gian toi 1a rat 16n.
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Biéu d6 4.3. Thij trwong thwong mai dién tir Viét Nam

Vi vy, naim 2017 14 nim c6 nhiéu thuong vu dau tu 16n vao linh vuc
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thuong mai dién tr tai Viét Nam. Cy thé, Tap doan Alibaba da dau tu thém 1
ty USD vao Lazada va nang tong ty 18 c6 phan sé hitu tai doanh nghiép nay 1én
dén 83%, Tiki ciing dd dugc dau tu thém 44 triéu USD tir JD — d6i thu chinh
ctia Alibaba trong mang thuong mai dién tir tai Trung Qudc va vi dién tir Alipay
thudc Tap doan Alibaba ciing da hop tac voi Cong ty C6 phan Thanh toan Quéc
gia Viét Nam (NAPAS) dé trién khai dich vu thanh toan dién ti. Ngoai ra, mdt
trong nhitng doanh nghiép phan phdi hang dau Viét Nam 1a Thé Giéi Di Pong
cling d3 tiép tuc mo rong sang linh vyc thuong mai dién tir d6i véi hang bach
hoa voi website vuivui.com sau khi da trién khai chudi ctra hang tién loi Bach
Hoa Xanh.

Su phat trién manh mé cua thuong mai dién tu tai Viét Nam trong thoi
gian qua va tiém ning phat trién con rat 1on 1a diéu kién thuan loi dé cac ngan
hang thuong mai trién khai va phét trién dich vu NHDT trong nhitng nam sap
toi.

4.2.1.4. Anh hwong xi hji

Tai Viét Nam, trong nhitng nam qua murc do tiép can Internet cua nguoi
dan d gia ting manh mé&. Theo Ngan hang Thé gidi (World Bank) Viét Nam
1a 1 trong 3 qudc gia c6 téc do ting truong sd luong nguoi dung Internet cao
nhat thé gi6i. Tir nam 2014 dén thang 9 nim 2018 s6 luong nguoi s dung
Internet tai Viét Nam da ting 25%, binh quan mdi nim c6 thém khoang 2,2
tri¢u nguoi st dung.

Mic khéc, sb luong ngudi dung dién thoai thong minh tai Viét Nam ciing
dang trén da tang truong nhanh chong, tir nam 2015 dén nam 2017 s luong
nguoi sir dung dién thoai thong minh tai Viét Nam ting téi 18%. Thong ké
ctia Bo Thong tin va Truyén thong (2018) cho thay tinh dén thang 8 nam 2016,
s6 luong thué bao di dong tai Viét Nam & vao khoang 128 tri¢u, trong do co )

thué bao 1a dién thoai thong tin chiém 55%. B4o céo vé img dung mua sam tai
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Viét Nam dugc cong bd boi cong ty chuyén vé nghién ctru thi truong AC Nielsen
(2018) cho thiy Viét Nam chi xép sau Singapore vé tong thoi gian dung dién
thoai truc tuyén va dién thoai thong minh da chiém dén 78% sb dién thoai duoc
st dung. Pic biét, hang vi khach hang cua nguoi dan da thay ddi cing véi su
phd bién cta dién thoai thong minh, cu thé 1a c6 dén 79% ngudi ding truy cip
website hoac tng dung di dong dé xem san phém va 75% st dung dién thoai
thong minh dé tim kiém thong tin truéc khi mua hang.

Pon vi: Trigu nguoi
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Biéu d6 4.4. SO lwong nguoi dung Internet tai Viét Nam

Tuy nhién, mot ) nghién ctru da thuc hién tai Viét Nam vé thai do cua

khach hang d6i v6i dich vu ngan hang dién tir cho thay khach hang cam thiy e

ngai khi st dung dich vu ngan hang dién tir boi vi lo so tai khodn ngan hang va

thong tin ca nhan bj tin tic ldy mat (Nguyén Hoang Bao Khanh 2014). Nghién

ctru cia Nguyén Duy Thanh va Cao Hao Thi (2011) ciing cho thiy rang yéu t6

riii ro va bao mat trong giao dich ngan hang dién tir 1a mot trong nhiing yéu t6

quan trong ma khach hang can nhic khi st dung dich vu ciing vi quan ngai
thong tin ca nhan bi danh cép.

4.2.1.5. Mang va dwong truyén
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Nhin chung, cho thiy chit lugng ha tAng cong nghé thong tin & Viét nam
con nhiéu han ché. Panh gia gin nhat cua Hiép hoi Vién thong Quéc té (ITU)
vé su phat trién ha tAng cong nghé thong tin Viét Nam duogc thé hién trong bao
c4o nam 2015 d3 xép Viét Nam ¢ vi tri thtr 102 rén toan thé gii va xép thir 17
tai chau A. Nguyén nhéan chinh cho thir hang kha thap nay 1a do Viét Nam chdm
dau tu tuyén cap quang Internet qudc té va cham trién khai mang 4G. Tuy nhién,
sau khi trién khai mang 4G thi mang 4G vén 1a diém yéu cia théng ha tang
cong nghé thong tin Viét Nam do chat luong truyén tai kém. Hién tai luu luong
bang thong cho mang 4G trén bang tan 1800 MHz (dang phuc vu ca mang 2G)
dugc danh gia 13 qué thip so véi nhu cau st dung ctia ngudi dung thyc té, nén
dan dén téc do mang 4G rat cham, téc do trung binh Inetrnet ctia Viét Nam hién
nay duoc xép & vi tri 75 trén thé gioi.

V& an ninh thong tin, Sach trang Cong nghé thong tin va truyén thong Viét
Nam 2017 (B9 Thong tin va Truyén thong, 2017) cho thay s6 luong td chirc ¢6
kha ning ghi nhan cac hanh vi tin cong mang (ké ca chua thanh cong) vao hé
théng thong tin chi chiém khoang 62%. Mit khac, sé luong to chirc sir dung
cac cong nghé, bién phap k¥ thuat dé bao vé hé thong mang cao nhat cling chua
dén 70% d6i véi loai hinh dé dang thuc hién nhat 1a trang bi phan mém chdng
virus mirc mang. Ty 18 t6 chirc ¢6 sir dung tuong lira dé bao vé hé théng mang
cling chi ¢6 63,9% va viéc trang bi hé thong quan 1y su kién an toan thong tin

1a duoc thuc hién it nhat véi chi 19,1%.
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Biéu d6 4.5. Ti 1€ t6 chirc sir dung cong nghé, bién phap ky thuit dé bao
vé h¢ thong mang
Nhiing han ché, yéu kém vé ha t?mg cong nghé thong tin tai Viét Nam, dac
biét 1a chat luong dich vu 4G thyc sy 13 tré luc dbi véi su phat trién dich vu
NHPDT khi ma Mobile banking dang duoc cic ngan hang c6 ké hoach dau tu
manh mé¢.
4.2.1.6. Nhdn thirc lgi ich
Su phat trién cua dich vu NHDT phu thudc nhiéu vao sy nhan thic va tiép
nhan cua khach hang ddi véi loai hinh dich vu méi nay. Trong do, nhan thirc
cua khéch hang vé loi ich cua dich vu NHDT c6 vai tro quan trong. Khdo sat
cua Carlisle va Grallagher Consulting Group cho thay su d& dang st dung va
da dang tinh ning 1a nhitng nhan t6 hang dau anh hudng dén quyét dinh viéc
str dung dich vu NHDT d6i voi nhitng ngudi sir dung trén thé gidi. Cu thé, tiéu
chi dé dang st dung va diang ky nhan dugc sy quan tdm 16n nhét ctia khach
hang véi 72% khach hang cho rang lya chon, 26% quan tim & mirc trung binh
va 4% it quan tim. Su da dang vé tinh ning ciing nhan dugc muic danh gia
“quan tdm” cua 65% nguoi tra 101, 30% lya chon muc “trung binh” va 7% it

quan tAm. Bén canh d6, thanh toan dé dang hon ciing 1a méi quan tdm cta 65%
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khach hang.

Céc nghién ctru vé dich vu NHPT c¢6 khao sat khach hang duoc thyc hién
tai Viét Nam ctia Lé Vian Huy va Truong Thi Van Anh (2008), Nguyén Thanh
Duy va Cao Hao Thi (2011) va D6 Thi Nhu Ngan, Ngo Thi Khué Thu (2015)
cling cho thay nhan thic loi ich ctia khach hang cé vai trd quan trong trong y
dinh str dung dich vu ctia ho.

Nhu vay, nhan thirc cua khach hang vé loi ich cua dich vu NHPT & Viét
Nam 14 nhan td co tac dong tich cuc dén su phat trién cta loai hinh dich vu
nay.

4.2.2. Boi canh to chirc

4.2.2.1. Quy mé ngan hang

S6 lidu thong ké tir bao cdo tai chinh nim 2017 di kiém toan cua céc
ngan hang thuong mai Viét Nam cho thay tong tai san ctia cac ngan hang phan
tang ro rang thanh 3 nhém. Nhom c6 quy md tong tai san 16n nhat 1a 4 ngan
hang c¢6 ngudn vén 16n cua Nha nude d6 1a BIDV, Agribank, Vetinbank va
Vietcombank véi tong tai san déu dat trén 1 triéu ty dong, trong d6 BIDV la
ngan hang 16n nhat c6 tong tai san dat 1.202 triéu ty dong. Nhém thir 2 1a
nhom cé quy mé trung binh véi tong tai san tir 100 dén 450 nghin ty dong va
nhom thtr 3 ¢6 quy mé nho véi tong tai san nho hon 100 nghin ty déng. Tuy
nhién, s6 lugng nhan vién ctia cac ngan hang co phan bd khong hoan toan
trung khép véi tong tai san do chién luge kinh doanh cta cac ngan hang khac
nhau, cac ngan hang tap trung vao mang ban 1¢ nhiéu s& uu tién phat trién
mang ludi phong giao dich, chi nhanh va ¢ s6 lugng nhan vién 16n hon. Trong
s6 27 ngan hang thuong mai Viét Nam dugc thong ké, Agribank 1a ngan hang
c6 quy md nhan vién 16n nhét véi 35.900 nguoi, BIDV xép vi tri thir hai véi
24.885 nguoi, thu ba 1a VPBank c6 23.826 nguoi va Vietinbank c6 22.141

nhan vién.
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Bang 4.3. Quy mo cia cac ngian hang thwong mai Viét Nam

STT Ngén hang T?:llgghgit;?n S0 &l;ilgi\;ién
1 |BIDV 1.202 24.885
2 | Agribank 1.150 35.900
3 | Vetinbank 1.095 22.141
4 | Vietcombank 1.035 16.227
5 |SCB 444 5.556
6 | Sacombank 368 17.012
7 | MBBank 314 13.094
8 |SHB 286 6.351
9 |ACB 284 10.334
10 | VPBank 278 23.826
11 | Techcombank 269 8.395
12 | HDBank 189 13.728
13 | LienViet Post Bank 163 5.794
14 | Eximbank 149 5.842
15 | SeaBank 125 2.736
16 | Tién Phong 124 4.848
17 | VIBBank 123 5.005
18 | MaritimeBank 112 3.619
19 |BicA 92 1.616
20 | Quéc Dan 72 2.548
21 | VietA 64 1.673
22 | Bao Viét 49 646
23 | VietBank 42 1.368
24 | Ban Viét 40 1.487
25 | Kién Long 37 3.808
26 | Nam A 29 1.442
27 | Saigonbank 21 1.483

Nguon: Bdo cado tai chinh nam 2017 da kiém toan cua cdc ngan hang
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Sy phan ting 1d rang vé quy md tong tai san va ca s lwong nhan vién
mang dén ham ¥ rang ngudn luc cua cic ngan hang ciing duoc phan tang o
rang va muirc do dAu tu clia cac ngan hang ddi véi cong nghé thong tin ndi chung
va dich vu NHDT néi riéng ciing c6 su khac nhau. Nhom cac ngan hang quéc
doanh s& c6 nhiéu diéu kién hon trong viéc phat trién dich vu NHDT va ¢6 kha
nang cao trd thanh nhitng ngan hang dan dat thi trudng.

4.2.2.2. Sw ung h¢ cua dpi ngii lanh dao

Nhén thtre va su ung ho cua doi ngii 1anh dao ngan hang c6 ¥ nghia quan
trong dbi voi viéc trién khai dich vu NHDT tai mdi ngan hang. Chién lugc va
ké hoach ctia ngan hang dwogc hinh thanh c6 su dong gop va duoc quyét dinh
bo1 do1 ngii 1anh dao ngan hang. Vi vay, su ung hd cua doi ngii 1anh dao ngan
hang ddi vai dich vu NHDT c¢6 thé dugce thé hién trong bao cao thudong nién.

Bang 4.4. Chién luge, ké hoach phat trién ngan hang dién tir ciia cac

ngan hang thwong mai Viét Nam

Ngéan hang Chién lwoc, ké hoach phat trién ngin hang dién tir

Pau tu, phat trién cac hé thong/kénh giao dich Ngan hang
BIDV dién tir, cac dich vu thanh toan/thu chi ho dién tir giap khach
hang co thé sir dung céc dich vu ngan hang moi lic, moi noi.

Phét trién san pham dich vu ngan hang dién tir 1a uu tién

Agribank hang dau.

Ung dung cac tinh ning vuot trdi cia hé thong Core méi
Vetinbank trong viéc nang cao hiéu qua kénh phan phdi, phat trién san
pham dich vu.

Chuyén dan lugng giao dich sang kénh dién tir. Xay dung va
trién khai du an chuyén d6i ngan hang s, nghién ciru img
dung cong nghé 4.0 dé phat trién dich vu ngan hang thong
minh.

Vietcombank

2017 1a bude dém dé SCB trd thanh ngan hang dién tir dan

SCB dau
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Ngén hang

Chién lwgc, ké hoach phat trién ngin hang dién tir

Sacombank

Ting cudng dau tu cong nghé, tap trung phat trién Ngan
hang sb va san pham dich vu c6 ham luong cong nghé cao.

MBBank

Trién khai cac du 4n Smart RM, xay dung cong cu ban hang
trén tmg dung sb hd tro ting kha ning tiép can, cung cap
dich vu dén khach hang cua lyc lugng kinh doanh.

SHB

Pay manh khai thac cac kénh giao dich dién tir tién ich nhu
SHB Online, SHB Phone, SHB SMS, SHB Mobile.

ACB

Két ndi chat hon véi cac mit hoat dong kinh doanh cua
khach hang qua con dudng cong nghé va tinh két nbi ky thuat
sO trong nén kinh té.

VVPBank

San sang dé mo rong hoat dong kinh doanh chép nhan mot
loat cac nha cung cip dich vu bén ngoai thong qua céc kénh
dién tir véi toe do cao.

Techcombank

Lu6n 1a mot trong nhitng ngan hang tién phong trong dau tu
vao xay dung nén tang ha tang thanh toan, lién tuc trién khai
va hoan
thién céc tién ich cua ngan hang dién tu.

HDBank

Thong qua chién lugc ngan hang dién ti.

Eximbank

Huéng hoat dong CNTT tap trung vao hd trg phat trién kinh
doanh ban 1¢, da dang hoa san pham dich vu va nang cao
chét lugng céc san ph:flm dich vu ngan hang dién tu.

Tién Phong

Véi nén tang cong nghé sin c6, TPBank c6 nhiéu loi thé
trong viéc Gmg dung cong nghé tién tién vao xir Iy tu dong
cac dich vu ngin hang, phét trién san pham, dich vu ngan
hang dién tur.

MaritimeBank

Chu dong tu van, khuyén khich khach hang sir dung kénh
giao dich dién tir d¢ gia tang su tién loi cho khach hang dong
thoi tdi uu chi phi van hanh ciia ngan hang.
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Ngéan hang Chién lwgc, ké hoach phat trién ngin hang dién tir

Tiép tuc tap trung dau tu phat trién, nang cao chat lugng san
Bic A pham, ha tang cong nghé. Thic day thuc hién Dy an ngan
hang sb.

Hoan thanh trién khai dich vu an ninh bao mat doéi voi

Quéc Dan website va ngan hang dién tir. Hoan thanh trién khai hé thong
MobiApp.
o Pa dang hoa cac kénh phan héi, hat trién cic kénh ngin
Bao Viét . % \ P P P &
hang dién tu.
Ban Viét Phat trién nhanh cac dich vu ngan hang hién dai.
. Phat trién da dang cAc san pham dich vy, dau tu phét trién
Kién Long s P ' ' P

cac dich vu ngan hang dién tu.

Cung cap cho khach hang day du cac dich vu tai chinh hang
Abbank dau, cac hoat dong tin dung, tai trg dy an,... cling nhu cic
dich vu vé ngan hang dién tir hién dai.

Nguon: Bdo cdo thwong nién ciia cdc ngdn hang nam 2016 va 2017

Béo céo thuong nién cua cac ngan hang thuong mai Viét Nam nam 2016

va 2017 cho thay hau hét cic ngan hang déu co chién lugc, ké hoach phat trién

dich vu NHDT nham muc tiéu da dang hoéa dich vu, nang cao nang luc canh
tranh va phuc vu khach hang t6t hon.
4.2.2.3. Chi phi diu tw, dao tao

Kha nang dau tu dé phat trién dich vu ngan hang noi chung va NHDT néi

riéng phu thudc nhiéu vao ngudn lyuc tai chinh ctia cac ngan hang. Quy mé duoc

do luong bang tong tai san d phan anh twong d6i rd rang tong thé hién trang

ngudn lyc tai chinh cia cac ngan hang thuong mai Viét Nam. Véi hién trang

hau hét cac ngan hang déu c6 quy mé nhd, viéc dau tu phat trién dich vu NHDT

s& chu yéu dugc dan dat bai nhom 4 ngan hang 16n nhét trong hé thong, cac

ngan hang c6 quy moé nhé hon s& gip nhiéu kho khin hon trong viéc thu xép

von dau tu.
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Bang 4.5. Loi nhuin sau thué ciia cac ngan hang thwong mai Viét Nam
giai doan 2014 — 2018
Pon vi: Ty dong

2014 2015 2016 2017 2018
BIDV 4,948 5.822 6.138 6.787 7.358
Vetinbank 5.713 5.698 6.838 7.432 5.414
Vietcombank 4.567 5.314 6.876 9.091 14.606
SCB 90 80 75 124 176
Agribank 1.724 2.387 3.040 3.858 7.525
Sacombank 2.206 648 89 1.182 1.790
MBBank 2.476 2.496 2.912 3.520 6.113
SHB 791 795 913 1.539 1.672
ACB 952 1.028 1.325 2.118 5.137
VPBank 1.254 2.396 3.935 6.441 7.356
Techcombank 1.082 1.529 3.149 6.446 8.463
HDBank 477 513 738 1.746 2.842
LienViet Post Bank 466 350 1063 1.368 960
Eximbank 341 40 309 823 661
SeaBank 87 92 117 305 493
Tién Phong 536 562 565 964 1.805
VIBBank 523 521 562 1.124 2.194
Bic A 274 360 501 602 677
Quéc Dan 8 6 11 22 36
Kién Long 176 165 121 202 232
Saigonbank 181 43 139 55 42

Nguon: Bdo cdo tai chinh cua cac ngan hang giai doan 2014 — 2018
Tuy nhién, nhiéu ngan hang c6 quy md vira va nho van c6 kha ning va co

hoi dau tu m& rong phat dich vu NHDT tur nguén lgi nhuan c¢6 dugc qua cac
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nam. Thong ké vé& muc lgi nhuén cua cac ngan hang trong giai doan 2014 — 2018
cho thay nhiéu ngan hang c6 quy mé vira va nho lai ¢6 quy mé loi nhuan sau
thué kha cao.

V& ngudn nhan lyuc, sb liéu thong ké cua Bo Thong tin va Truyén théng
(2018) cho thay ty 1é nhan vién chuyén trach CNTT, nhan vién chuyén trach vé
an toan thong tin trong tong sd nhan vién ngan hang va ty 1¢ nhan vién CNTT
c6 chimg chi quéc té vé CNTT/Tong sd nhan vién chuyén trach vé CNTT déu
co xu hudng giam trong giai doan 2013 —2017. Nguyén nhan cua sy suy giam
nay dugc cic ngan hang 1y giai 1a do khong tuyén dung duoc ngudén nhan su
dat yéu cau chuyén mon trong bdi canh thi truong lao dong cong nghé thong
tin khan hiém ngudn cung. Bén canh d6, chi phi binh quan dao tao cong nghé
thong tin trén mdi nhan vién cling ¢6 xu hudng giam ching to cac ngan hang
chua coi trong cong tac dao tao ddi vdi mang kién thic nay.

Bang 4.6. Tinh hinh nguén nhan lwc cong nghé thong tin tai cic ngin

hang thwong mai Viét Nam

Tiéu chi 2013 2014 2015 2016 2017

Ty 1¢ nhan vién chuyén
traich CNTT/Tong s6 nhan 3,4 3,1 3,0 2,6 2,6
vién ngan hang (%)

Ty 1€ nhan vién chuyén
trach v€ an toan thdng
tin/Tong sO nhan vién ngan
hang (%)

Ty 1€ nhan vién CNTT co6
ching chi quoc t€ veé
CNTT/Tong s6 nhan vién
chuyén trach vé CNTT (%)
Chi cho dao tao CNTT/

nhan vién trong 01 nam
(dong)

0,5 0,6 0,5 0,1 0,1

16,9 9,0

967.83 | 928.19| 872.40 | 702.04 | 635.15
3 3 6 2 3

Nguon: Bo Théng tin va Truyén théng (2018)
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4.2.3. B6i canh cong nghé

Vé nang luc cong nghé, theo thong ké ctia Vietcombank nam 2015 cho
thay trong s6 cac ngan hang tai Viét Nam trién khai dich vu NHDT thi c6 dén
80% ngan hang phat trién dich vu & muic co ban (tra ctru sé du tai khoan, tra
ctru thong tin ngan hang, sao ké tai khoan hang thang, chuyén khoan trong va
ngoai hé théng, thanh toan hoa don, tra ciru cac thong tin khac ctia ngan hang)
va chi c6 20% ngan hang d thyc hién cung cép cac tinh ning ning cao cho
khach hang (chuyén tién dinh ky, ca thé hoa ngudi dung, quan 1y tai chinh ca
nhan truc tuyén, guri tiét kiém truc tuyén, vay truc tuyén, st dung dich vu thanh
toan, thu ho, truc tuyén, mua sam tryc tuyén vo1 hang hoa dich vu da dang tai
cac céng thanh toan). Bén canh d6, mirc do lién két trong hoat dong thanh toan
tryc tuyén qua mang internet va trén nén tang di dong giita cac bén tham gia la
ngan hang, don vi trung gian thanh toan va doanh nghiép chua dugc suéng sé
ma chi méi dimg lai & pham vi cac doanh nghiép 16n c6 thé manh vé thanh toan
truc tuyén.

V& an toan va bao mat, sy nhan thtc vé loi ich va rai ro cta ngan hang la
nhan t6 quan trong ddi véi viéc ing dung cong nghé thong tin trong hoat dong
ngan hang néi chung va dich vu NHPT néi riéng. Trén co s nhan thirc vé loi
ich va rui ro, ngan hang s& c6 nhiing budc di dé thuc hién cac bién phap phu
hop nham gia tang loi ich va han ché rui ro.

Bang 4.7. Céc bién phap dam bao an ninh, an toan hé thong ciia cac ngin

hang thwong mai Viét Nam

Bi¢n phap 2016 | 2017

1. Trién khai cac giai phap an ninh, an toan thong tin

1.1. Ty 1¢ lip ddt thiét bi twong lira

Tai trung tdm dit li¢u chinh 100,0 100,0

Tai cac chi nhanh, don vi truc thudc 37,9 34,4
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Bién phap 2016 2017
1.2. Ty 1¢ trién khai gidi phdp IPS/IDS
Tai trung tam dit liéu chinh 96,6 90,6
Tai cac chi nhanh, don vi truc thudc 24,1 21,9
1.3. Ty 1¢ trién khai kiém sodt truy nhip Internet
Tai trung tam dir liéu chinh 100,0 100,0
Tai cac chi nhanh, don vi truc thudc 44,8 50,0
1.4. Ty 1¢ trién khai bdo mdt thw dién tiv
Tai trung tdm dit li¢u chinh 82,8 84,4
Tai cac chi nhanh, don vi truc thudc 41,4 50,0
1.5. Ty 1¢ cai diit hé théng phén tich, canh bdo an toan
thong tin (SOC)
Tai trung tdm dit li¢u chinh 37,9 21,9
Tai cac chi nhanh, don vi truc thude 3,4 3,1
1.6. Ty 1¢ cai dit gidi phdp phong chong tin cong
(APT)
Tai trung tdm dit li¢u chinh 34,5 37,5
Tai cac chi nhanh, don vi truc thudc 3,4 18,8
2. Trién khai cac giai phap an toan dir li¢u
Ty I¢ cai dat st dung trén tu dia SAN 91,1 93,0
Ty 1€ cai dat st dung tai Trung tim du phong tham hoa 84,0 84,5
Ty 1€ sao luu ra dia ciing 87,9 85,3
Ty 1€ sao luu ra bang tur 78,2 77,9
3. Ty 1€ ngan hang c6 trung tam du phong tham hoa 93,1 93,8
4. Ty 18 ngan hang dat chirg chi vé ATTT 27,6 43,8

Nguon: Bo Théng tin va Truyén théng (2018)

Théng ké cua Bo Théng tin va Truyén thong (2018) cho thiy cac ngan

hang thuong mai Viét Nam d3 manh dan trién khai nhiéu bién phap da dang dé

dam bao an ninh, an toan thong tin trong hé théng, dam bao dich vu NHDT
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duoc thuc hién an toan va bao vé quyén loi khach hang. Mic du vay, van con
khoan 15% ngan hang van chwa thuc hién ddy du cac bién phap dam bao an
ninh, an toan hé thong.

Bang 4.8. Tinh hinh trién khai ing dung cong nghé thong tin phuc vu

ngan hang dién tir tai cac ngan hang thwong mai Viét Nam

2016 | 2017
1. Ty 1¢ ngan hang da trién khai Core banking 100,0 | 100,0
2. Ty 1¢ ngan hang da trién khai cac ing dung co ban
khac
Quan trj ngudn luc (ERP) 65,5 | 50,0
Hé thng kho dir liéu 62,1 | 59,4
Quan 1y quan hé khach hang (CRM) 48,3 | 53,1
Hé thdng hd tro khach hang 759 | 71,9
Quan ly rai ro 65,5 | 59,4
Chir ky sd 79,3 | 81,3

Nguon: Bo Théng tin va Truyén théng (2018)
Bén canh cac s6 liéu théng ké vé tinh hinh dam béo an toan, an ninh cua
cac ngan hang, tinh hinh trién khai ung dung CNTT dé phuc vu dich vu NHDPT
tai cac ngan hang cling cho thiy quyét tim ctia phan 16n cac ngan hang thuong
mai dé trién khai dich vu NHDT. 100% ngén hang da trién khai Core banking
va trén 50% da trién khai cac Gmg dung co ban phu vu cac giao dich NHDT.
Tom tat Chuong 4
Chuong 4 da phan tich cu thé cac diéu kién dé phat trién dich va NHDT
tai Viét Nam ¢ ca 3 khia canh moi trudng bén ngoai, bbi canh t6 chirc va bdi
canh cong ngh¢ va Nhiing thuan lgi, han ché trong moi1 truong bén ngoai, boi

canh to chirc va bdi canh cong nghé da duoc chi ra.
Chuong 5: PHAN TiCH CAC NHAN TO ANH HUONG DPEN Y PINH

84




SU DUNG DICH VU NGAN HANG PIEN TU TAI SACOMBANK

5.1. Dich vu ngian hang dién tir tai Sacombank

Ngén hang Sacombank d4 trién khai cung cap dich vu ngan hang dién tir
tir nam 2005 va sau 8 nam trién khai Sacombank d3 nang cip nén tang cong
nghé voi phién ban ngan hang méi duoc gi6i thiéu vao nim 2013 nhim cung
cap dén khach hang nhiéu kénh giao dich hon véi tong chi phi dau tu hon 100
ty dong. Sacombank da dua ngan hang dién tir tiép can dén cac khach hang dé
dang hon véi phuwong cham phat trién dich vu theo huéng don gian, dé st dung.
Thang 4/2012, nang cap thanh cong hé théng ngan hang 15i (core banking) T24
tir phién ban R8 1én R11 hién dai nham phat huy nang luc quan 1y, da dang hoa
san pham dich vu va ting cuong sic canh tranh cho Sacombank. Ngay
09/4/2018, Sacombank ra mat hé thong ngan hang dién tir phién ban méi
(Sacombank eBanking) véi nhiéu tinh ning vuot trdi trén nén tang cong nghé
bao mat cao. Tiép d6, ngay 07/6/2018, Sacombank chinh thirc khoi dong du an
nang cap hé théng ngan hang 16i T24 tir phién ban R11 1én phién ban R17 do
d6i tac Temenos thyc hién va 31/07/2018 phdi hop cung cac d6i tac khoi dong
du an “Mo6 hinh luong hoa rui ro tin dung” va du an “Hoan thién khung co s&
dir liéu quan 1y rai ro” nham day nhanh qua trinh hoan thanh phuong phap tiéu
chuan va tién 1én phuong phap tiép can nodi bo ciia Basel I1.

Dich vu ngan hang dién tir cia Sacombank bao gém 2 loai hinh dich vu
chinh 1a Internet banking (iBanking) va Mobile banking (mBanking), trong
d6 iBanking giao dich qua mdy tinh két ndi internet va mBanking giao dich
qua dién thoai di dong. Khi giao dich quan dién thoai di dong, khach hang c6
thé giao dich qua trinh duyét Internet trén dién thoai di dong (mBanking Web)
hoac giao dich qua ing dung dugc cai dat trén dién thoai di dong (mBanking
App).

Péi véi dich vu iBanking, bén cach cac chiic niang thong dung nhu: chuyén

khoan trong hé thong, chuyén khoan ngoai hé thong, thanh toan cic héa don
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tiéu dung (dién, nudc, dién thoai ¢ dinh.. .), hap tién dién thoai va mua vé may
bay..., khach hang con c6 thé trai nghiém véi cac chirc ning moi duge thiét ké
v6i nhiéu tiy bién phu hop véi nhu cdu ctia khach hang nhu: ¢4 nhan hoa giao
dién, quan 1y nguoi thuy hudng/ nha cung cép dich vy, thiét 1ap lich giao dich
trong tuong lai, khéi tao cung lac nhiéu giao dich, thong bao cac hoa don chd
thanh toan va phé duyét nhiéu cip danh cho khach hang to chtrc. Mot 86 tinh
nang méi tién dung cho khach hang duoc Sacombank trién khai gan day bao
gom:

- “Chuyén tién dén thé Visa” 1a dich vu dugc trién khai lan dau tién tai Viét
Nam danh cho tat ca khach hang s& hitu Tai khoan/Thé dugc mé/phat hanh tai
Sacombank. V&1 dich vu nay, khach hang c6 thé thuc hién thanh toan, chuyén
tién, nap tién dén tat ca thé tin dung, thé thanh toan va thé tra trudc mang thuong
hiéu Visa dugc phat hanh tai Viét Nam bang cach nhap thong tin sb thé Visa
thu huong. “Chuyén tién dén thé Visa” 1a mot budc tién vé mit cong nghé khi
dich vu da giup khach hang tdi gian hoa cac thao tac nhap liéu khi chuyén khoan
dén Ngan hang khac nhung van tuan thil nghiém ngit vé bao mat an toan thong
tin theo quy dinh ctia To chirc thé qudc té Visa.

- Chuyén tién — Nhan bang di dong, khach hang c6 thé chuyén tién tir tai
khoan, thé tin dung hodc thé tra trudc thong qua Internet Banking. Nguoi thy
huong CHI CAN dén bat ky ATM nao ciia Sacombank dé nhén tién véi cac
thao tac don gian: bam phim 9 trén ban phim ATM, nhap ma rut tién, sb tién
do ngudi chuyén tién cung cip va mi xac thuc do Sacombank giri dén dién
thoai ngudi nhan tién sau khi nhap dung ma rut tién. Dich vu nay thuc sy hitu
ich d6i vai khach hang c6 nhu cau phai chuyén tién gip, ngoai gid lam viéc ma
nguoi nhan khong ¢6 Theé hodc Tai khoan Ngan hang.

- Str dung thé tin dung va thé tra trudc dé thuc hién nhiéu giao dich trén
Internet Banking nhu: chuyén khoan trong hé théng, thanh toan hoa don, nap
tién dién thoai, mua vé 1t hanh, nap tién thé tra trudce; hodc st dung thé tra

trudc dé thanh toan thé tin dung. Pac biét khach hang c6 thé chu dong dang ky
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thanh toan ty dong cic hoa don tiéu dung nhu tién dién, nudc, dién thoai,
internet, truyén hinh cap. . .tir thé tin dung. Viéc thanh toan héa don sé& luon luén
ding han va khach hang con tan dung duogc thoi gian thanh toan cham tur 25
dén 55 ngay khong tinh 13i tir thé tin dung. Dich vu nay gitp khach hang tdi da
hoa loi ich tai chinh mot cach tu dong.

- MO tién gui twong lai truc tuyén 1a loai hinh tién giri ¢6 ky han, mé dudi
hinh thirc giri gop mot sé tién c6 dinh hang ky dé dat duoc sb tién thy huong
mong mudn trong tuong lai. Theo dinh ky do khach hang dang ky, Sacombank
s& tu dong trich tir tai khoan thanh toan va ndp vao tai khoan tién gui tuong lai
truc tuyén ctia khach hang. Khach hang con dugc phép ndp tré han cho ky da
qua, dugc cam cb vay tai quiy va con duoc ting Hop dong bao hiém nhan tho
tri gid 1én dén 200 triéu dong néu khach hang mé tai khoan véi S6 vén gbe dang
ky tir 50 triéu dong tro 1én.

- Nop tién chung khoan tryc tuyén cho Cong ty ching khoan lién két 1a
VNDIRECT. Vi thao tic nhép liéu don gian, nha dau tu chi can str dung duy
nhat s tai khoan chtng khoan dé thyc hién chuyén tién tir tai khoan ngan hang
sang tai khoan ching khodn, sin sang cho viéc dit 1énh mua. Du kién trong tuong
lai, Sacombank s& mé rong lién két thém véi nhiéu Cong ty chimg khoan khac
nham tao su thuan tién giao dich va tang hi€u qua kinh doanh chimg khoén ctia
khach hang.

Péi véi dich vu mBanking, Sacombank da tich hop dong bo v6i iBanking
va bo sung thém nhiéu chirc ning méi twong ty nhu iBanking. Khach hang hoan
toan co thé truy cap mBanking dé truy xudt dir liéu trén iBanking va nguoc lai
bao gdm: thong tin dang nhap (tén dang nhap, mat khau diang nhap), danh sach
nguoi thu huong khi chuyén khoan, danh sach héa don di ding ky thanh toan,
cac giao dich da thuc hién.

Dich vu ngan hang dién tir ciia Sacombank dugc dau tu theo tiéu chuan
qudc té di dugc tham dinh boi Cong ty kiém toan KPMG véi nhiéu tién ich

vuot troi, thich hop véi nhiéu dbi tugng khach hang. Vi nén tang cong nghé
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thong tin hién dai va mang ludi an ninh thong tin duoc dau tu tot, Sacombank
c6 du diéu kién dé da dang hoa cac loai hinh dich vu khach hang, kiém soat
gian 1an va ddm bdo an toan an ninh mang. Vi vady, Sacombank da nhan duoc
nhiéu danh hiéu, giai thuong uy tin vé dich vu ngan hang di¢n to nhu: “Ngan
hang dién tir dugc yéu thich nhit nim 2014 - My Ebank” do Bao VnExpress to
chire, duéi ¢ van chuyén mon tir Cong ty Dich vu Thé Smartlink va su bao trg
ctia Ngan hang Nha nuéc, “Ngan hang c6 dich vu truc tuyén tot nhat nim 2016
- Best Use of Online Banking 2016” trong khuon kho giai thuéng Ngan hang
ban 1¢ toan cau 2016 - Global Retail Banking Awards - do tap chi Retail Banker
International (Anh Qudc) t6 chirc.

Trong nhitng nim qua, s6 luong khach hang str dung dich vu ngan hang
dién tir cia Sacombank khong ngimg tang 1én. Nam 2013 khi Sacombank bt
dau nang cap nén tang cong nghé cho dich vu ngan hang dién tir, s6 luong khach
hang khoang 130 nghin, chi 1 nim sau s6 lugng khach hang da ting hon 2 1an,
dat khoang 278 nghin khach hang nam 2014. Nam 2015, s6 luong khach hang
cling ting gan 2 1an so v6i nam 2014 dat 523.433 khach hang va sb lugng khach
hang tinh dén cudi nam 2016 1a 763,6 nghin nguoi, gap khoang 1,5 1an so v4i
nam 2015.

Cung véi toc do ting trudng nhanh chéng cua sé lugng khach hang sir
dung dich vu ngan hang dién tur, hoat dong thanh toan cia khach hang va doanh
thu tir loai hinh dich vu ndy ciing ting truéng nhanh chong. Nam 2014, sb luot
uy thac thanh toan hoa don qua dich vu ngan hang dién tir chi l1a 28,5 nghin thi
chi sau 1 nam con sd nay da 1én dén 862,7 nghin luot va dat 1,5 triéu lugt vao
nam 2016. Trong vong 1 nam tir 2013 dén 2016, doanh thu tir dich vu ngan
hang dién tir ctia Sacombank ciing tang hon 4 1an, tir chi 53 ty dong (2013) dén
171 ty dong (2016). Doanh thu ting trudng nhanh 1a diéu kién dé Sacombank
nang cao hi¢u qua hoat dong kinh doanh, du von dau tu cho viée phat trién cong
nghé thong tin cho loai hinh dich vu ngay kha 16n nhung chi phi cho mdt giao

dich ctia ngan hang dién ttr chi bang 1/3 so véi giao dich tai quay.
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Véi nhitng thanh tyu da dat dugc trong qué trinh phat trién dich vu ngan
hang di¢n tr va xu hudng phat trién manh ctia thuong mai dién tir tai Vi¢t Nam.
Sacombank xac dinh ngin hang dién tr 1a mdt trong nhitng mang dich vu quan
trong dé canh tranh va 1a chia khoa dé tré thanh mot ngan hang béan 1¢ hién dai,
da nang hang dau Viét Nam va vuon tam khu vuc.

5.2. Théng ké mé ta va so sanh cac nhin to

Bang 5.1 trinh bay céac dai lugng thong ké mo ta cia timg nhan to. Gia tri
ctia mdi quan sat cho timg nhén to 13 gia tri trung binh cua tat ca cac bién quan
sat thudc vé nhan to. Théng ké vé gid tri trung binh cho thay tinh dé sir dung dich
vu ngan hang dién tir dat miic cao nhat trong tat ca cac nhan tb voi gia tri 4.7576,
ké dén 1a ¥ dinh str dung dich vu véi gia tri 1a 4.3854. Cac nhan té con lai phan
16n déu c6 gia tri trung binh trén muc 4. Riéng chuan cha quan chi c6 gia tri
trung binh 12 3.5168. Piéu nay chung té khach hang khong coi trong chuan chii
quan bang cac nhan té khéc.

Bing 5.1. Thong ké mé ta va so sanh cac nhén to

el G D0 e

nhat nhat
Tinh dé& str dung 1 7 4,7576 | 1,20094
Tinh hitu dung 1 6.6 4.3565 | 1,14989
Chuan chil quan 1 6.8 3,5168 | 1,2631
Kiém soat hanh vi cam nhan 1,2 6.8 4,1072 | 1,15183
Dich vu khach hang 1 7 4,0442 | 1,22658
Thai d6 cta khach hang 1 7 4,023 | 1,33162
Y dinh sir dung 1 7 4,3854 | 1,31285

Nguon: Két qua phan tich dir liéu
5.3. Kiém dinh so b dd tin cy ciia thang do trong mé hinh nghién ciru
Pé kiém dinh d6 tin cay cua thang do so bd, nghién ctru sinh sir dung hé

s6 tin cdy Cronbach's Alpha va phan tich nhan t6 kham pha EFA. Bang 5.2 thé
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hién két qua kiém dinh bang Cronbach's Alpha cho tat ca cac nhan t6. Gi4 tri
Cronbach's Alpha cia cac nhan t6 déu dat yéu cau theo Hair va cong su (1998)
1a 16n hon 0,7 tuy nhién di voi nhan t6 Kiém soat hanh vi cam nhan thi bién
CN5 ¢6 hé s twong quan bién tong chi dat 0,268 — nhé hon mirc yéu cau la

0,3. Vi vay, bién nay can bi loai bé truée khi tién hanh phan tich nhan t6 kham

pha.
Bang 5.2. Kiém dinh so bd dd tin cdy ciia thang do bang Cronbach's Alpha
’ Trung b‘m[\ Phwong sa,i cua Hé s6 twong Cronbfilch's
Bién | thang do néu | thang do néu loai UK Lz Alpha néu loai
loai bé bién b6 bién quan bi¢n tong b6 bién
Nhdn thire vé tinh dé sir dung - Cronbach's Alpha = 0,861

SD1 19,006 23,806 0,705 0,825
SD2 18,972 23,448 0,693 0,828
SD3 19,133 22,905 0,713 0,822
SD4 19,087 24,788 0,648 0,839
SD5 18,956 24,456 0,632 0,843

Nhdén thirc vé tinh hitu dung - Cronbach's Alpha = 0,809
HD1 21,632 30,838 0,622 0,767
HD2 21,564 30,350 0,532 0,790
HD3 21,670 31,624 0,567 0,779
HD4 22,230 31,189 0,587 0,775
HD5 21,637 31,615 0,587 0,775
HD6 21,783 33,056 0,523 0,788

Chudn chii quan - Cronbach's Alpha = 0,815

CQ1 14,239 25,223 0,663 0,761
CQ2 13,663 26,589 0,651 0,766
CQ3 14,536 27,102 0,580 0,786
CQ4 13,398 26,214 0,613 0,777
CQ5 14,499 28,405 0,518 0,804

Kiém sodt hanh vi cam nhdn - Cronbach's Alpha = 0,746
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' Trung b‘lnh Phwong sa’i cua Hé 6 twong Cronbgch's
Bién | thang do néu | thang do néu loai T Alpha néu loai
loai bé bién b6 bién quan bién tong b6 bién
CN1 16,444 20,889 0,639 0,652
CN2 16,225 21,178 0,555 0,684
CN3 16,532 21,430 0,568 0,679
CN4 16,615 22,488 0,532 0,694
CN5 16,328 26,885 0,268 0,779
Dich vu khach hang - Cronbach's Alpha = 0,776
DK1 11,786 13,729 0,618 0,701
DK2 11,766 14,290 0,604 0,709
DK3 12,595 14,692 0,564 0,730
DK4 12,383 15,491 0,533 0,746
Thai do cuia khach hang - Cronbach's Alpha = 0,800
TD1 12,028 16,473 0,672 0,721
TD2 12,274 17,067 0,573 0,770
TD3 11,829 17,430 0,573 0,769
TD4 12,145 17,125 0,637 0,738
Y dinh st dung dich vu NHPT - Cronbach's Alpha = 0,867
YD1 13,070 15,257 0,773 0,807
YD2 13,123 16,245 0,745 0,820
YD3 13,254 16,651 0,647 0,860
YD4 13,177 16,640 0,711 0,833

Nguon: Két qua phan tich dir liéu
Bang 5.3 trinh bay két qua hé sé6 KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) va kiém
dinh Bartlett. Hé s6 KMO 1a 0,931 chtng to phan tich nhan t6 kham phé 1a
thich hop. Kiém dinh Bartlett c¢6 ¥ nghia théng ké & mirc y nghia 13 5% tirc 1a
cac bién quan sat c6 trong quan véi nhau trong tong thé. Do do, phan tich nhan
t6 kham pha 1a pht hop dé kiém dinh thang do.
Bang 5.3. Hé s6 KMO va kiém dinh Bartlett
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Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0,931
Bartlett's Test of Sphericity | Approx. Chi-Square 8750,751
df 496
Sig. 0.000

Nguon: Két qua phan tich dir liéu

Két qua phan tich nhan t6 kham phé duoc thé hién ¢ Bang 5.4 cho thiy ¢6
7 nhan t dugc hinh thanh sau khi loai bé cac bién quan sat c6 hé sb tai nhan tb
nho hon 0,5. Phuong sai trich 1a 54,04% dat yéu cau 1én hon 50% va hé sb
eigenvalue ctia tt ca cac nhan td déu lon hon 1. Cac nhan té da dugc hinh thanh
co ban khong khac biét so voi cac nhan t6 trong md hinh nghién ctru ban dau,
chi c¢6 cac bién khong dat yéu cau bi x6a bo. Cu thé:

- Nhan thuc vé tinh dé sir dung (De su dung) bao gom céc bién tir SD1
dén SD4.

- Nhan thtic vé tinh hitu dung (Huu dung) gém cac bién tir HD1 dén HDA4.

- Chuan chu quan (Chu quan) gom céc bién tir CQ1 dén CQA4.

- Kiém soat hanh vi cam nhan (Cam nhan) gom cac bién tir CN1 dén
CNa.

- Dich vu khach hang (DVKH) gom bién DK1 va DK2.

- Thai d6 cua khach hang (Thai do) va y dinh st dung dich vu NHDT (Y

dinh) bao toan nguyén ven céc bién quan sat nhu thang do ban dau.
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Bang 5.4. Két qua phan tich nhan t6 kham pha

Bién

Nhan t6

4

YD1

0,910

YD2

0,906

YD3

0,725

YD4

0,699

SD1

0,573

SD2

0,545

SD4

0,536

SD3

0,525

SD5

0,475

CQ1

0,868

CQ2

0,691

CQ3

0,686

CQ4

0,552

CQ5

0,309

0,375

HD2

0,677

HD1

0,657

HD3

0,649

HD4

0,514

HD5

0,492

HD6

0,385

0,410

DK4

0,366

TD1

0,793

TD2

0,722
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i Nhan to
Bién
1 2 3 4 5 6 7

TD3 0,672

TD4 0,613

CN1 0,801

CNZ2 0,760

CN3 0,730

CN4 0,416

DK1 0,884

DK2 0,761
Eigenvalue 11,510 | 2,147| 1,689 | 1,503 | 1,307 | 1,194 | 1,107
Phuong sai
trich 34,565 | 5,253 | 3911 | 3,334 | 2,624 | 2,327 | 2,027
Phuong sai trich 54,04%

Nguén: Két qua phan tich dir liéu
5.4. Phan tich mé hinh ciu tric tuyén tinh (SEM)

Nghién ctru sinh d3 sir dung phan mém théng ké SmartPLS dé phan tich
dir liéu nghién ctru véi ¢d mau 543 khach hang. Cac bién quan sat c¢6 hé so tai
nhan t6 don 1é nho hon 0,7 duge x6a bo 1an luot & tung nhan td va thuc hién
udc luong lai nhiéu 1an cho dén khi tat ca cac hé sé tai nhan té don 1é déu c6
gia tri béng hodc 16n hon 0,7 va thang do dat dugc cac yéu cau vé do tin cay va
tinh hiéu luc.

Bang 5.5 trinh bay cac chi tiéu danh gia d6 tin cay va hiéu luc cua thang
do. Hé sb tin cay tong hop cta cac nhan t6 Cam nhan, Chu quan, DVKH, De
su dung, Thai do, Huu dung, Y dinh c6 gia tri thap nhat 1a 0,8667. Do lén caa
cac hé s tin cay tong hop nay cho thay ring mé hinh théa man yéu cau vé hé

s6 tin cay tong hop phai 16n hon 0,7 theo F. Hair Jr va cong su (2014). Bén
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canh d6, Hinh 4.1 ciing thé hién rang tat ca cac hé sé tai nhan té don 1 cua ting
bién quan sat 18n bién tiém an déu c6 gia tri I6n hon 0,7 dé dam bao dugc gia
tri tin cay cta thang do theo yéu cau caa F. Hair Jr va cong su (2014).

Bang 5.5. Cac hé s6 dé phan tich dj tin cy va hiéu luc cia thang do

CAu triic Phuong sai I-!é s0 tin ciy | Hé s6 xac | Cronbach’s
trich (AVE) | tong hop CR | dinh R? Alpha
Cam nhan 0,6840 0,8665 0,7704
Chu quan 0,6303 0,8720 0,8041
DVKH 0,8227 0,9028 0,7846
De su dung 0,6797 0,8945 0,8429
Thai do 0,6257 0,8694 0,3596 0,8007
Huu dung 0,5731 0,8428 0,3370 0,7514
Y dinh 0,7164 0,9098 0,4018 0,8678

Nguon: Két qua phan tich dir liéu

Mt khéc, két qua phan tich duoc thé hién ¢ Bang 5.6 ciing cho thay rang
hé s6 Cronbach’s Alpha thap nhét 12 0,7704 thudc vé nhan té Cam nhan, gia tri
nay hoan toan dam bao do tin cay cua thang do theo ti€u chi gia tri st dung
duogc cta Hair va cong sy (1998). Tham chi, hé s6 Cronbach’s Alpha ctia cac
nhan té6 Chu quan, De su dung, Thai do va Y dinh con I6n hon 0,8 — gia tri sir
dung tét. Cac gié tri ctia hé s6 Cronbach’s Alpha cao nhat 1a 0,8678 cua nhan
t6 Huu dung, thap hon nhiéu so véi gia tri ngudng bi tac dong boi bién quan
st thira 13 0,95. Do d6, chiing ta c6 thé khang dinh la trong cac nhan té khong
t6n tai bién quan sat thura.

Theo Henseler va Chin (2010), hiéu luc ciia thang do con duoc biéu thi
bang d6 gia tri hoi tu va do gia tri phan biét. Tir két qua & Bang 7, nghién cau
sinh nhan thay 1a phuong sai trich (AVE) cua tat ca cac nhan té Cam nhan, Chu
quan, DVKH, De su dung, Thai do, Huu dung, Y dinh déu Ién hon 0,5. Nhu

vdy, thang do da dam bao duogc yéu cau vé do gia tri hoi tu theo Fornell va
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Larcker (1981).

Bang 5.6. P gia tri phan biét theo ti¢u chuian Fornell-Larcker

e | quan | PV<H g | do | qung | YO
Camnhan | 0,827
Chuquan | 0,214 | 0,794
DVKH 0,193 | 0,436 | 0,907
Desudung | 0,268 | 0,591 | 0,505 | 0,824
Thai do 0,345 | 0,467 | 0,479 | 0,508 | 0,791
Huu dung | 0,283 | 0,480 | 0,475 | 0,582 | 0,495 | 0,757
Y dinh 0,281 | 0,489 | 0,416 | 0,639 | 0,437 | 0,562 | 0,846

Nguon: Két qud phan tich dir liéu
Hon nira, Fornell va Larcker (1981) ciing dua ra yéu cau dé dam bao duoc
d6 phan biét cua cac nhan td d6 1a can bac hai cia phuong sai trich cua tirng nhan
t6 riéng I¢ phai 16n hon tit ca hé sé twong quan giita nd véi cac nhan té khac.
Bang 8 trinh bay két qua kiém dinh d6 gié tri phan biét cia thang do theo tiéu
chuan Fornell-Larcker. Két qua cho thay gia tri can bac hai ciia phuong sai trich
cua mdi nhan té duoc thé hién bang sb in ddm déu 16n hon tt ca cac hé sb twong
guan caa nhan té d6 cac nhan t6 khac duoc thé hién trong cling mot cot hozc
hang. Nhu vay, thang do da dam bao d6 gia tri phan biét.
M® ta md hinh cau tric tuyén tinh
Hinh 5.1 mo ta két qua phan tich mo hinh cau trac tuyén tinh. Hé sb xéac
dinh R? danh gia tac dong ctia bién De su dung dén Huu dung 14 0,337; tac dong
ctia De su dung, Huu dung va DVKH dén Thai do 13 0,360 va tac dong ctia Chu
quan, Cam nhan, Huu dung va Thai do dén Y dinh 1a 0,402. Trong phan tich
cau trac tuyén tinh bién tiém an dong vai tro la bién ndi sinh, gia tri cua hé $6

xac dinh R? dugc hién thi bén trong hinh tron hodc elip ctia cic bién tiém an.
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Hé s6 x4c dinh 1a can ¢t dé danh gid nang lyc du béo cua cac bién doc lap ddi
v6i bién phu thudc. Hé sé ndy trong mé hinh hoi quy cho thay ty 1& % phuong
sai cua bién phu thudc duoc giai thich boi cac bién doc 1ap twong tng. Muc ti€u
quan trong nhat cua viéc str dung k¥ thuit phan tich ciu trac tuyén tinh 13 t6i
da hoa dugc cac hé s6 ndy. Theo Cihen (1988) gia tri nam trong khoang tir 2%
dén dudi 13% la co tac dong nho, tir 13% dén dudi 26% la co tac dong vira phai
va tir 26% trd 18n 1a c6 tac dong 16n. Cac hé sb xac dinh trong mo hinh déu co
gia tri 16n hon 0,26 cho thiy rang tac dong cua cac bién doc 1ap twong tng 1én
cac bién phu thudc 1a rat 16n (Cohen, 1988).

Mit khac, Hé s6 hdi quy nim trén dudng mii tén biéu thi méi quan hé
giita cac nhan t6 déu mang gia tri duong. Piéu nay chimg to cac mbi quan hé
nay la cung chiéu, nhan t6 nay c6 tac dong tich cuc dén nhan t6 khac. Tuy
nhién, cac mdi quan hé dugc moé ta ¢ Hinh 5.1 ¢6 ¥ nghia thong ké hay khong
va & muc d6 nao s& duoc thuc hién thong qua kiém dinh Bootstrapping.

Két qua nghién cau cho thay nhan thac vé tinh dé sir dung cua dich vu
NHDT c6 tac dong tich cuc dén nhan thie vé tinh hiru dung cua dich vu nay.
Trong nghién ciu ndy, nhan té nhan thic vé tinh dé st dung dugc thé hién 6y
kién caia khach hang cho rang sir dung dich vu NHPT rat dé dang; su tuong tac
gitta khach hang véi dich vu ngan hang dién tir rd rang va dé hiéu; dé dang dé
sir dung thanh thao va tuong tac trong dich vu NHDT khong can phai sir dung
tri nhé nhiéu. Nhan thic vé tinh hitu dung caa khach hang bao gom dich vu
NHDT gitip khach hang hoan thanh viéc can lam nhanh hon, dé dang hon, tiét
kiém thoi gian va hitu ich. RS rang khi khach hang tuong tac thuan tien, dé
dang voi cac thao tac than thién vai nguoi ding va co tinh tdy bién cao khi thuc
hién céc giao dich NHDT thi ho s& nhan dugc nhiéu lgi ich va sy thoai mai,
thuan tién trong cdng viéc. Su tac dong tich cuc cua nhan thac vé tinh dé st

dung va tinh hitu dung trong nghién ctru nay ciing ph hop véi két qua nghién
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ctu cua Cheng va cong su (2006); Nasri va Charfeddine (2012).
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Nguén: Két qua phan tich dit lidu
Hinh 5.1. Két qua phén tich mé hinh céu tric tuyén tinh

Nhan thac vé tinh d& sir dung, nhan thac vé tinh hitu dung va dich vu
khach hang déu ¢ tac dong tich cuc dén thai ¢ cia khach hang. Céc két qua
nghién ctru nay cling phu hop véi cac nghién ciru dugc thuc hién boi Cheng va
cong su (2006); M.-C. Lee (2009); Raleting va Nel (2011). Trong nghién ctu
nay, thai 6 cua khach hang duoc thé hién ¢ danh gia viéc sir dung dich vu
NHDT la mét y tudng hay, mang lai cdc cam giac tich cuc cho khach hang va
thoa mén duoc ca&c mong muén caa ho. Ngan hang dién tar 1a mét loai hinh dich
vu ngan hang méi trong hé thong ngan hang hién dai mang dén cho khach hang
nhiéu tién ich hon va cac khach hang ctia Sacombank da nhan thiy dugc ca tinh

dé s dung va tinh hitu dung cta nd. Bén canh dé, dich vu khach hang cua
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Sacombank ciing da thé hién duoc vai trd trong qua trinh mang lai thai do tich
cuc caa khach hang. Piéu d6 cho thay rang khong chi twong tac vai khach hang
su dung dich vu NHDT thong qua cac phuong tién dién tor ma dich vu khach
hang ciing 12 nhén t6 quan trong dbi vai qua trinh théa man nhu cau caa khéch
hang.

Kiém soét hanh vi cam nhan, chuan chi quan va thai d6 caa khach hang
la c4c nhan t tac dong tich cuc dén ¥ dinh sir dung dich vu NHDT cua
Sacombank. Diéu ndy pht hop véi cac két qua nghién ctru trude day ctia Cheng
va cong su (2006); Crabbe va cong su (2009); Kim va cong su (2009); Schierz
va cong su (2010); Wessels va Drennan (2010). Kiém soat hanh vi cam nhan
cua khach hang st dung dich vu NHDT tai Sacombank d6 1a tu than ho cé thé
su dung dich vu NHDT, viéc sir dung hay khong st dung dich vu ngan hang
dién tir hoan toan tly thudc vao quyét dinh cua ban than khach hang va khach
hang c¢6 du nguon luc dé st dung dich vy NHPT. Chuan chi quan tac dong dén
khach hang bao gom nhiing ngudi quan trong, dong nghiép, nhimg nguoi khach
hang ton trong va ban beé. Nhu vay, qua nghién ciu ndy ching ta cé thé xac
dinh rd rang 3 nhan t6 chinh xuat phat tir 3 nhém dbi twong khac nhau cé tac
dong tich cuc dang ké dén y dinh st dung dich vu NHPT cua khéach hang tai
Sacombank d6 13 ban than cua nguoi khach hang, cac dbi tuong cé tac dong
dang ké dén hanh vi cua khach hang va dich vu ciia ngan hang — phuong tién
mang lai cho khach hang thai d¢ tich cuc.

Kiém dinh Bootstrapping

F. Hair Jr va cong su (2014) cho rang sé6 mau con duoc tao ra khi thyuc hién
kiém dinh Bootstrapping nén 13 5.000. Vi vay, trong nghién ctru nay, nghién ciu

sinh ciing thyc hién kiém dinh véi sé mau con duoc tao ra 1a 5.000.
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Bang 5.7. Két qua kiém dinh Bootstrapping

8%¢ | miu | chuin statistics) (p-value)
De su dung -> Huu dung | 0,581 | 0,582 | 0,033 17,643 0,000
De su dung -> Thai do 0,247 | 0,248 | 0,047 5,232 0,000
Huu dung -> Thai do 0,240 | 0,241 | 0,047 5,135 0,000
DVKH -> Thai do 0,240 | 0,240 | 0,040 6,029 0,000
Huu dung -> Y dinh 0,376 | 0,376 | 0,043 8,748 0,000
Cam nhan ->Y dinh 0,085 | 0,088 | 0,042 2,026 0,000
Chu quan -> Y dinh 0,239 | 0,241 | 0,046 5,205 0,000
Thai do -> Y dinh 0,109 | 0,107 | 0,041 2,627 0,000

Nguon: Két qua phdn tich div liéu
Bang 5.7 trinh bay két qua kiém dinh Bootstrapping vai cac gia tri p-value
dé xac dinh y nghia thong ké ctia cac mdi quan hé. Gia tri p-value twong Gng
véi cac mdi quan hé déu nho hon 0,01. Vi vay, chling ta c6 thé khang dinh 1a
tat ca cac moi quan hé déu 1a thuan chiéu véi muc y nghia 1a 1%. Tac dong cua
De su dung dén Huu dung; tac dong cua De su dung, Huu dung va DVKH dén
Thai do va tac dong cia Chu quan, Cam nhan, Huu dung va Thai do dén Y dinh
déu 1a tac dong tich cuc va co y nghia théng ké & mic 1%.
Kiém dinh da cong tuyén
Trong md hinh hdi quy, néu cac bién doc 1ap c6 quan hé chat vai nhau,
cac bién doc 1ap c6 mdi quan hé tuyén tinh, nghia 1a cac bién doc lap c6 tuong
quan chat, manh véi nhau thi s& c6 hién twong da cong tuyén, d6 1a hién tuong
cac bién doc I1ap trong md hinh phu thudc 13n nhau va thé hién dugc duéi dang
ham sb. Néu hé sé phong dai phuong sai VIF (Variance inflation factor) 16n

hon 2 thi ¢6 dau hiéu da cong tuyén. Néu VIF > 10 thi chic chin c6 da cong
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tuyén. Néu VIF nho hon 2 thi khong bi da cong tuyén. Ta ciing c¢d thé xem xét
gia tri Tolerance bang cong thirc Tolerance=1/VIF. Hé s6 nay nam cot bén tréi
cua hé s VIE. Tuong tng la: néu hé sé Tolerance bé hon 0,5 thi ¢6 dau hiéu
da cong tuyén, day la diéu khdng mong muén. Néu gia tri Tolerance bé hon 0,1
thi chac chan c6 da cong tuyén.

Bang 5.8. Gia tri VIF va Tolerance khi y dinh st dung dich vu (Y dinh) la

bién phu thudc

Tolerance | VIF
Thai do 0,66 1,516
Cam nhan 0,869 1,151
Chu quan 0,701 1,426
Huu dung 0,668 1,498

Nguon: Két qud phan tich dir liéu

Bang 5.8 cho thay gié tri VIF cua cac bién doc lap Thai do, Cam nhan,
Chu quan va Huu dung trong mé hinh bién Y dinh la bién phu thuéc déu nho
hon 2 va cac gié tri Tolerance ciing déu lon hon 0,5. Vi vy, nghién ctu sinh
két luan 1a khong co da cong tuyén trong trudng hop nay, tac I thai do cua
khach hang, kiém soat hanh vi cam nhan, chuan cha quan va nhan thic vé tinh
hitu dung c6 tic dong dén ¥ dinh st dung dich vu ma khéng bi gay nhiéu vi
chiing khong ¢6 twong quan chat ché vai nhau.
Bang 5.9. Gia tri VIF va Tolerance khi thai do ciia khach hang (Thai do)

12 bién phu thudc

Tolerance | VIF
Huu dung 0,627 1,595
DVKH 0,695 1,438
De su dung 0,6 1,666

Nguon: Két qua phan tich dir liéu
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Bang 5.9 cho thay gid tri VIF caa cé4c bién doc 1ap Huu dung, DVKH va
De su dung trong mé hinh bién Thai do 1a bién phy thudc déu nho hon 2 va céac
gia tri Tolerance ciing déu lon hon 0,5. Vi vay, nghién ctu sinh két luan 1a
khéng c6 da cong tuyén trong truong hop nay, tic 1a nhan thic vé tinh hitu
dung, dich vu khach hang va nhan thic vé tinh dé sir dung 1a khdng c6 tuong
quan chit ché& véi nhau va vi vay, khong anh huéng dén tac dong cua ching
dén thai d6 cua khach hang.

Bang 5.10. Hé s6 twong quan ciia cac bién doc 1ap

‘o | dm | g ™| man | quan

Thai do 1 0,500 0,489 |0,468™ | 0,334 0,464™

De su dung | 0,500 1 0,573” |0,505™ | 0,260 0,592

Huu dung | 0,489 | 0,573™ 1 0,472 | 0,285™ 0,479™

DVKH | 0,468™ | 0,505™ 0,472 1 0,188™ 0,434™

Cam nhan | 0,334 | 0,260 0,285" | 0,188™ 1 0,210™
Chu quan | 0,464™ | 0,592 0,479™ |0,434™ | 0,210" 1

**: Correlation is significant at the 0,01 level (2-tailed).
Nguén: Két qua phan tich dit liéu

Bén canh d6, Bang 5.10 ciing mé ta hé s twong quan Pearson ctia Cac
bién doc lap cho thay rang céc bién doc 1ap cd hé sé luong quan cao nhat 12
0,592. Pay 1a mirc twong quan thip va chua thé xuét hién hién teong da cong
tuyén.
5.5. Tom tat két qua kiém dinh gia thuyét nghién ciru

Bang 5.11 tom tit lai két qua kiém dinh gia thiét nghién ciru da dat ra ban
dau tir két qua phan tich cau trdc tuyén tinh va kiém dinh cho thay rang tat ca

cac gia thiét tir H1 dén H8 déu duoc chap nhan.
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Bang 5.11. Tém tit két qua kiém dinh gia thuyét nghién ciru

Gi:;i Bién ngoai Mobi Bién noi Chz"qf nhén hoic khs“)ng
thiet sinh quan hé sinh chap nhan gia thiet
H1 | De sudung > Huu dung Chép nhan

H2 | Desudung > Thai do Chép nhan

H3 | Huudung > Thai do Chép nhan

H4 | Huudung > Y dinh Chép nhan

H5 | Cam nhan > Y dinh Chép nhan

H6 | Chuquan > Y dinh Chép nhan

H7 DVKH > Thai do Chéap nhan

H8 Thai do > Y dinh Chéap nhan

Nguon: Két qud phan tich dir liéu
5.6. Phan tich anh hwéng ciia cac bién dinh tinh dén y dinh sir dung dich
vu ngin hang dién tir bing ANOVA
5.6.1. Gidi tinh va y dinh st dung dich vu ngan hang dién t
Bang 5.12 cho thdy gi4 tri trung binh vé danh gia ¥ dinh st dung dich vu
ctia khach hang nam giéi trong mau quan sét 1a 4,4366 - cao hon so voi gia tri
trung binh cua khach hang nir 1a 4,3355, gia tri trung binh cua toan bo mau 1a
4,3854. Kiém dinh phuong sai dong nhat Test of Homogeneity of Variances,
c6 sig.= 0,964 > 5%, do d6 két ludn phuong sai gitta cac nhom khong co sur

khac biét, du diéu kién dé phan tich ANOVA.
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Bang 5.12. Gi6i tinh va y dinh sir dung dich vu ngian hang dién tir

Descriptives

N Mean | Std. Deviation | Std. | Minimum | Maximum
Error
Nu 275 | 4,3355 1,31230 0,07913 1,00 7,00
Nam 268 | 4,4366 1,31389 0,08026 1,00 7,00
Total | 543 |4,3854 1,31285 0,05634 1,00 7,00
Test of Homogeneity of Variances
Levene dfl df2 Sig.
Statistic
0,002 1 541| 0,964
ANOVA
Sum of df Mean F Sig.
Squares Square
Between 1,388 1 1,388/ 0,805| 0,370
Groups
Within Groups 932,788 541 1,724
Total 934,176 542

Két qua ANOVA cho thay sig.= 0,370 > 5%, chizng to khong c6 sy khac

biét vé y dinh str dung dich vu NHDT gira nam va nit trong tong thé. Tac la

khéng c6 bang chiing thdng ké cho thay rang y dinh sir dung dich vu NHPT

cua Sacombank gitra 2 nhém khach hang nam va ni.

5.6.2. Trinh d6 hoc van va y dinh sir dung dich vu ngin hang dién tir

Bang 5.13 cho thdy gi4 tri trung binh vé danh gia ¥ dinh st dung dich vu

ctia khach hang c6 trinh d6 dai hoc trong mau quan sat 1a cao nhét véi 4,4259.

Gia tri trung binh cua khéach hang ¢ trinh d6 sau dai hoc 1a 4,3895, cia khach

hang c6 trinh d6 THPT la thap nhat vai 4,2476 va gia tri trung binh cia toan bo
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mau 13 4,3854. Kiém dinh phuong sai dong nhit Test of Homogeneity of
Variances, ¢0 sig.= 0,401> 5%, do do két luan phuong sai gitra cdc nhém khong
c6 su khac biét, du diéu kién dé phan tich ANOVA.

Bang 5.13. Trinh d$ hoc vén va y dinh sir dung dich vu ngin hang dién tir

Descriptives

N Mean | Std. Deviation | Std. Error | Minimum | Maximum
THPT 106 | 4,2476 1,33608| 0,12977 1,00 7,00
Dai hoc 351| 4,4259 1,27189| 0,06789 1,00 7,00
SDH 86| 4,3895 1,44691| 0,15602 1,00 7,00
Total 543| 4,3854 1,31285| 0,05634 1,00 7,00

Test of Homogeneity of Variances
Levene dfl df2 Sig.
Statistic
0,915 2 540 0,401
ANOVA
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
gfg’t‘j’ggn 20,590 2 10,295/ 0,751| 0,473
Within Groups 9310,587 540 10,725
Total 9340,176 542
Multiple Comparisons

(I) Hocvan |(J) Hocvan | Mean Difference (1-J) Std. Error Sig.
THPT Dai hoc -0,17828 0,14557 0,221

SDH -0,14189 0,19062 0,457
Dai hoc THPT 0,17828 0,14557 0,221

SDH 0,03639 0,15803 0,818

THPT 0,14189 0,19062 0,457
SPH Dai hoc -0,03639 0,15803 0,818
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Két qua ANOVA cho théy sig.= 0,473 > 5%, chting t6 khong c6 su khéc
biét vé y dinh str dung dich vu NHPT giita cac nhom khach hang theo trinh d6
hoc van trong tong thé. Tac 1a khdng c6 bang chiing thong ké cho thay rang y
dinh str dung dich vu NHBT cua Sacombank gitra 3 nhdm khach hang c6 trinh
d6 THPT, dai hoc va sau dai hoc. Két qua kiém dinh Multiple Comparisons
ciing cho thay diéu twong tu khi khdng c6 gia trj sig. nao nhé hon 5%.

5.6.3. Loai hinh dich vu dang sir dung va y dinh sir dung dich vu ngian
hang dién tir

Bang 5.14 cho thay gi4 tri trung binh vé danh gia ¥ dinh st dung dich vu
ciia khach hang str dung Internet banking trong mau quan sat la 4,4301 — cao
hon so véi gid tri trung binh ctia khach hang str dung Mobile banking 1a 4,3729,
gia tri trung binh cua toan bd mau 1a 4,3854. Kiém dinh phuong sai dong nhat
Test of Homogeneity of Variances, c6 sig.= 0,918 > 5%, do d6 két luan phuong
sai giita cac nhom khong c6 su khac biét, du diéu kién dé phan tich ANOVA.

Bang 5.14. Loai hinh dich vu dang sir dung va y dinh sir dung dich vu

ngan hang dién tir Descriptives

N Mean Std. Std. Error | Maximum

Deviation
Internet banking 118| 4,4301 1,32162 0,12166 7,00
Mobile banking 425| 4,3729 1,31170| 0,06363 7,00
Total 543| 14,3854 1,31285| 0,05634 7,00

Test of Homogeneity of VVariances

Levene Statistic|  dfl df2 Sig.
0,011 541 0,918
ANOVA
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Sum of df Mean F Sig.
Squares Square
Between Groups 0,302 1 0,302 0,175/ 0,676
Within Groups 933,875 541 1,726
Total 934,176 542

Két qua ANOVA cho thay sig.= 0,676 > 5%, ching to khong c6 sy khac

biét vé ¥ dinh str dung dich vu NHDT gitta khach hang st dung 2 loai hinh dich

vu trong tong thé. Tuc l1a khong ¢ bang chang théng ké cho thay rang y dinh

su dung dich vu NHDT cua Sacombank gitta 2 nhém khach hang dang str dung

Internet banking va Mobile banking.

T6m tit Chwong 5
Chuong 5 d3 phén tich cu thé cac nhan té anh hudng dén y dinh sir dung

dich vu NHBDT cua khach hang ca nhan tai Sacombank theo mé hinh nghién

ctru dd dugc dé xuat & Chuong 3. Két qua vé méi quan hé giita cac yéu té duoc

mo ta trong Chuong 5 1a luan chitng khoa hoc ¢6 d6 tin cdy cao dé Nghién ciu

sinh c6 thé dua ra nhitng dé xuat cho Sacombank nham tiép tuc tao ra tac dong

tich cuc dén ¥ dinh sir dung dich vu NHDT cua khach hang ca nhan.
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Chwong 6: KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI

6.1. Két luan

Tinh dén ndm 2019, sé lwong ngan hang thuong mai Viét Nam trién khai
dich vu NHPT di ting dén con s6 khoang 70 ngan hang. Su phét trién cta cong
ngh¢ thong tin di tao ra su thay d6i manh mé trong cong nghé ngan hang va
cac ngan hang thuong mai Viét Nam ciing da nd luc ndm bat xu thé phat trién
tat yéu nay trong qua trinh dau tu phat trién dich vu NHPT trong nhitng nim
gan day. Thuc trang st dung dich vu NHDT trong thoi gian qua cho thay s6
luong ngudi st dung dich vu da khong nging ting trudng va dugc du kién 1a
s€ con tiép tuc tang trudng trong thoi gian tdi, cac loai hinh dich vu dugc cung
tmg kha da dang va dap tng tot nhu ciu cua khach hang. Mic du xu hudng phat
trién cong nghé va cac sb liéu thong ké cho thay trién vong phat trién tét cua
loai hinh dich vu ngan hang dién tir tai Viét Nam tuy nhién phuong thirc thanh
toan dién tir van con chiém ty 18 nho so vai thanh toan bang tién mit va phi
dich vu chuyén tién ngoai ngan hang vin con khé cao va cho dén nay chua c6
mot nghién clru nao déy du vé cua dich vu nay, dac biét 1a nghién ctru chuyén
sau vé cac diéu kién dé phat trién dich vu NHDPT va luong hoa rd rang vé céc
nhan t6 anh huéng dén y dinh sir dung dich vu NHPT dé cac ngan hang c6 dinh
huéng phii hop trong qua trinh phét trién dich vu ngan hang dién ti.

Trong hé théng cac ngan hang thwong mai tai Viét Nam, Ngan hang
TMCP Sai Gon Thuong Tin (Sacombank) 1a mQt trong nhiing ngén hang tién
phong trong xay dung va phat trién hé thong dich vu ngan hang dién tir. Vi vay,
Luan an nay tap trung nghién ctru dich vu NHDT ¢ ca 2 khia canh 1a nhiing
diéu kién trong moi truong kinh doanh anh hudng dén su phat trién dich vu
NHDT va ca cac nhan td anh huong dén y dinh st dung dich vu NHDT cua

khach hang tai Sacombank. Nghién ctru sinh da xay dung moé hinh nghién ctru
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dwa trén nén tang két hop giita 1y thuyét chap nhan cong nghé, 1y thuyét hanh
vi dy dinh va b6 sung nhan t6 dich vu khach hang dé nghién ctru cac nhan t6
anh huong dén y dinh str dung dich vu NHDT. Céc di liéu so cap duoc thu
thap tu tap chi khoa hoc, bdo c4do cua cac ngan hang thuong mai va van ban
quy pham phap luat. Dé thu thap dit liéu cho Luan an, Nghién ctru sinh d tién
hanh khao sat 600 khach hang c4 nhan cta Sacombank ¢ 5 tinh va thanh ph
bang bang hoi va thu duoc 543 bang hoi dat yéu cau. Dit liéu khao sat duoc
phan tich v6i phan mém SPSS 20.0 va Smart-PLS 2.0.

Két qua nghién ctru vé cac diéu kién dé phat trién dich vu NHDT tai Viét
Nam & 3 khia canh méi truong bén ngoai, béi canh to chirc va bdi canh cong
nghé cho thay khuon kho phap 1y mic du da twong d6i rd rang nhung van con
han ché d6i vé6i su tiép can dich vu cua khach hang tré, khach hang & nong thén.
Ha tﬁng cong ngh¢, dac biét la chat luong dich vu 4G va nguén nhan lyc cong
nghé thong tin khan hiém ciing 1a nhiing tré lyc ddi voi cac ngan hang trong
qua trinh phat trién dich vu NHDT. Trong khi do, su hd trg ctia chinh phu, ap
lyc canh tranh, moi1 truong xa hdi, sy ung ho cua lanh dao ngan hang va boi
canh cong nghé 1a cac diéu kién dé phat trién dich vu NHDT tai Viét Nam.

Két qua nghién ctru vé cac nhan to anh huong dén y dinh str dung dich vu
NHBT cua khach hang c4 nhan tai Sacombank cho thdy nhan thtrc vé tinh dé
str dung ctia dich vu NHDT c¢6 tac dong tich cuc dén nhan thirc vé tinh hitu
dung cua dich vu nay; nhan thirc vé tinh dé sir dung, nhan thirc vé tinh hitu dung
va dich vu khéch hang déu c6 tac dong tich cuc dén thai d6 cta khach hang;
kiém soat hanh vi cam nhan, chuan chi quan va thai do cua khach hang 1a cac
nhan t6 tac dong tich cuc dén y dinh sir dung dich vu NHDPT ctia Sacombank.
Trén co so d6, Nghién ctru sinh dé xuat mot sd bién phap dé nang cao tinh dé
st dung cua dich vu NHDT, nang cao tinh hitu dung cua dich vu NHDT, tac

dong vao chuan chu quan cua khach hang va nang cao chat lugng cua dich vu
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khach hang nham tao ra tac dong tich cuc téng hop dén y dinh str dung dich vu
NHDT cua khach hang.

6.2. Mt s6 ham y quan tri ddi v6i Sacombank dé tiép tuc tao ra tac dong
tich cwe dén y dinh sit dung dich vu ngin hang dién tir cia khach hang
ca nhan

6.2.1. Cac bién phap ning cao tinh dé sir dung ciia dich vu ngin hang
dién tir

Két qua nghién ctru cho thay nhan thuc vé tinh dé sir dung (st dung dich
vu ngan hang dién tir rait dé dang; sy tuong tac cia t6i véi dich vu ngan hang
dién tir rd rang va dé hiéu; dé dang dé thanh thao trong viéc st dung dich vu
ngan hang dién tir va tuong tac véi dich vu ngan hang dién tir khong can phai
st dung tri nhé nhiéu) c6 tac dong tich cuc dén thai d6 cua khach hang ddi voi
dich vu NHDT va thai d6 c6 tac dong tich cuc dén y dinh str dung dich vu. Vi
vay, trong thoi gian tgi Sacombank can tiép tuc cai tién va phét huy tinh dé st
dung cua dich vu NHDT dé tao ra tac dong tich cuc dén y dinh sir dung dich vu
NHDT, tao ra loi thé canh tranh va thu hat thém khéch hang, cu thé Ia:

Thir nhat, Sacombank can thuc hién khao sat khach hang, tim hiéu nhiing
kho khin cua khach hang khi thao tac trén ang dung, giao dién website dé lién
tuc cai tién cau trlc, chirc niang ctia tng dung va giao dién website theo hudng
than thién nhat voi nguoi sir dung. Mt khac, Sacombank ciing can da dang hoa
hinh thie huéng dan st dung dich vu NHPT bang video clip hodc cac hudng
dan tryc tiép khi khach hang dang sir dung dich vu dé khach hang thao tac dé
dang hon.

Thir hai, Sacombank can tiép tuc dau tu nang cap hé théng may chu, mo
rong dudng truyén véi bang théng rong, dung lugng 16n, tée d6 cao. Viéc nang
cap may chu, cai tao duong truyén s& gilp cai thién hiéu qua truyén dan va xu

ly théng tin trén mang, han ché toi da sw ngh&n mang anh hudng dén chat luong
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cua dich vu.

Thu ba, Sacombank can thuc hién ma rong khong ngirng méi quan hé hop
tac va lién két voi cac cong ty bao hiém, dai ly mua ban xe 6 td, hé théng siéu
thi, cac khu vui choi, giai tri, cac diém du lich...; mé rong mang ludi khéch
hang dén d6i twong sir dung dich vu NHDT 1a cac khach hang ca nhan mo tai
khoan thanh toan, can bd huu tri, bo d6i, sinh vién nham ting sb luong khach
hang su dung.

Thir tu, Sacombank can trién khai 04 san pham tiét kiém truyén thong Ién
kénh mobile banking, tich hop va dong nhét toan bo, théng sudt gitra kénh
mobile banking va internet banking d¢é ting tién tich giao dich cho khach hang.
Hién nay, mot s ngan hang da co dich vy gui tiét kiém bang giao dich trén
mobile banking va internet banking. O d6 khach hang duoc chuyén tién tur tai
khoan vang lai sang tai khoan tiét kiém hoan toan ty dong ma khodng can dén
giao dich tai quay. Vi vay, Sacombank ciing can trién khai ngay dich vu nay dé
khong mat di loi thé canh tranh va thu hat khach hang ¢ nhu cau giri tiét kiem
tién loi. Bong thoi, Sacombank can tiép tuc trién khai cac san pham tai quay
1én kénh NHDT nhu: chuyén tién qudc té ca nhan; thué ca nhan, cac san pham
phan hé tién vay dic biét san pham vay thau chi nham dap tng nhu cau giao
dich ngan hang cua khach hang. Cung véi qua trinh dién tir hoa cac giao dich
tai quay, Sacombank ciing can dau tu nang cap hé théng an ninh phi hop dé
dam bao cho giao dich NHDT duoc tuyét d6i an toan; phat huy loi thé caa
Golive - hé thong phat hién gian lan bang cong nghé tri tué nhan tao huéng dén
bao vé an toan cac giao dich cua khach hang.

6.2.2. Cac bién phap nang cao tinh hitru dung cia dich vu ngan hang
dién tir

Két qua nghién ctiu cho thiy nhan thtc vé tinh hitu dung cua dich vu

NHDT ctua Sacombank (sir dung dich vu ngan hang dién tir gidp khach hang
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hoan thanh viéc can 1am nhanh hon, sir dung dich vu ngan hang dién tt s& gidp
khach hang thuc hién viéc can 1am dé& dang hon, khach hang cam thay dich vu
dich vu ngan hang dién tir hiru ich va su dung dich vu dich vu ngan hang dién
tr gilp khéch hang tiét kiém thoi gian) c6 tac dong tich cuc dén thai do cua
khach hang ddi véi dich vu va tir d6 tac dong tich cuc dén y dinh sir dung dich
vu cua khach hang. Vi vay, trong thoi gian téi, Sacombank can tiép tuc cai tién
va nang cao tinh hiru dung cua dich vu NHDT dé dap ung ky vong caa khéch
hang, gitp khach hang co thai do tot hon véi dich vu va tir d6 tac dong dén y
dinh str dung dich vu cua khach hang.

Sacombank can hudéng dén hoan thién téi da viéc cung cap dich vu tron
goi trong dich vu NHDT. Theo d6, ngan hang co thé lién két vai cac cong ty
bao hiém, cng ty ching khoan, cong ty tai chinh khac dé dua ra cac san pham
tién ich dong bd nham dap @ng nhu cau caa khach hang vé cac dich vu lién
quan dén ngan hang, bao hiém, dau tu. Voi NHDT, ngan hang c6 thé cung cap
cho khach hang moi thdng tin can thiét vé ngan hang va co thé thuc hién dé
dang cac chuong trinh gigi thiéu san pham, dich vu mai, hoic chuong trinh
khuyén mi.

Hon nita, dé hoan thién va gia tang su tién ich, tinh hitu dung cia NHPT
trong thoi gian ti ngan hang can bo sung, phat trién hang loai cac tinh niang
M&1 nhu sau:

- Tiép tuc mé rong tang cudng hop tac thu hd, nham dép umg nhu cau
thanh toan thiét yéu phuc vu doi song (nudc, tuyén hinh cép, thanh toan vién
phi) va nhém dich vu dat hang truc tuyén.

- Cai tién va xay dung cac dich vy thanh toan ma rong trén cac kénh Ngan
hang hién dai: (i) nang cap wiframe, luong xir ly, giao dién toan bo phan hé
BillPayment, (ii) xay dung cac tinh nang thanh toan m¢& rong nhu thanh toan

hoa don dang goi, thanh toan hoa don tur tai khoan Paylater, thanh toan tur tai

112



khoan qua cac website thuong mai dién tir phd bién nhu Lazada, Tiki,
Shopee,...

- Tiép tuc day manh cong tac mo rong doi tac lién két vi dién tu - tai khoan
thanh toan, duy kién 05 ddi tac méi : Momo, Grab, Airpay, Foody, VTC....

- Phét trién mo hinh thuong mai di dong va ang dung trén web: (i) Chuyén
tién trong hé thdng bang sé dién thoai dinh danh (ii) QR Payment thanh toan
héa don dién nude vién thdng (iii) QR quan 1y thong tin dé tra ciru 6 tiét kiém,
bao 1anh, hop ddng vay (iv) Mua voucher Gotit (v) Topup géi cudc 3G-4G/
Mua ma thé (vi) Chuyén khoan nhanh qua ACH.

- Bén canh c6ng tac phat trién cac tién ich méi, ngan hang ciing nang cap
hé théng 16i va cac cong cu quan tri van hanh d6i véi cac dich vu phan hé
thuong mai dién tir bao gom: (i) P6i soat ty dong doi voi nhom dich vu bill,
(ii) Xay dung cong cu cap nhat tinh trang tuy dong ddi véi cac giao dich qua
thoi gian (iii) cai tién ludng I4y dit ligu bill nhim tang hidu qua xu Iy tai he
théng.

Bén canh do, Sacombank can ra soét cac thao tac thuc hién dich vu dé
giam thiéu t6i da ganh nang vé tha tuc hanh chinh d6i véi khach hang. Viéc
khach hang phai dén quay giao dich phai Ia bién phap cudi clng trong moi
truong hop. Bé 1lam dugc diéu d6, Sacombank can tap trung dau tu cong nghé
thong tin va khoa hoc k¥ thuat gitp cac giao dich dugc thuc hién mét cach an
toan, nhanh chéng va bao mat. Viéc kiém soat bao mat hé théng ngan hang dién
tar duoc thyuc hién trén hai khia canh nhan té ki thuat va nhan to con ngudi.
Nhan t6 cong nghé ky thuat (Firewall, phan mém phong chéng virus, giai phap
mat m4, san pham mang, hé diéu hanh va nhiing ung dung nhu: trinh duyét
Internet va phan mém nhan Email tir may tram...) phai c6 su két hop cua nhiéu
giai phap, va cac giai phap nay phai dam bao duoc cap nhat thuong xuyén phu

hop véi su phét trién caa cong nghé dé dam bao cho hoat déng an ninh mang.
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V& nhan t con ngudi, Sacombank can c6 chinh sach nhic nha khach hang vé
c4c bién phéap ting cudng bao mat tai khoan. Hau nhu phan Ion cac phuong
thic tin cong dugc hacker sir dung 1a khai thac cac diém yéu caa hé théng
thong tin va da phan cac diém yéu d6 lai do con ngudi tao ra. Viéc nhan thuc
kém va khong tuan thu cac chinh sach vé an toan thdng tin 12 nguyén nhan
chinh gay ra tinh trang trén. Pon cir 1a van dé sir dung mat khau da duoc quy
dinh rat rd trong cac chinh sach vé an toan thdng tin song viéc tuan thi cac quy
dinh lai khong duoc thuc hién chit ché. Viée dat mot mat khau kém chét lugng,
khong thay d6i mat khau dinh ky, quan Iy mat khau long Iéo 1a nhiing khau yéu
nhat ma hacker c6 thé loi dung dé xdm nhap va tin coéng. Do d6 can phai c6
chinh sach quan ly phi hop dén tig d6i tuong.

Péi vai nhan vién trong noi bo cia ngan hang, Sacombank can phai thiét
lap viéc phan quyén hop 1y, kiém soét viéc dung dung ma nguoi sir dung va
mat khau nguoi s dung phai thay doi dinh ky, kiém soat an ninh co so ha tang
nghiém ngat nham duy tri gigi han cho phép truy cap hé thdng theo chirc ning
nhiém vu cua timg ngudi. Piéu nay nham dam bao nhitng ngudi khéng c6 tham
quyén khong thé xem va st dung dugc nhitng théng tin quan trong. Ngoai, ra
ngan hang can tich cyc tuyén truyén, gi4o duc tao y thirc cho ngudi ¢6 lién quan
dén an toan hé théng théng tin cua ngan hang vé viéc bao vé mat khau va xem
d6 nhu nghia vu, trach nhiém gan lién véi cong viéc.

6.2.3. Céc bién phap tic dong vao chuin chit quan ciia khach hang

Két qua nghién ciru cho thay chuan chii quan caa khach hang c6 tac dong
dang ké dén ¥ dinh str dung dich vu NHDT (hau hét nhitng nguoi quan trong
vé6i khach hang nghi rang nén sir dung dich vu ngan hang dién tir, dong nghiép
ctia khach hang ciing nghi rang nén sir dung ngan hang dién tir, nhitng nguoi
c6 quan diém khach hang danh gia cao cho rang nén st dung dich vu ngan hang

dién tr va ban bé cua khach hang cling ung hé viéc sir dung dich vu ngan hang
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dién tir). Vi vay, trong thoi gian téi Sacombank can tap trung cac bién phap tac
dong vao nhimg nhom dbi twong quan trong nay, dic biét 1a cac hoat dong
truyén thdng nham tao ra tac dong tich cuc dén ¥ dinh sir dung dich vu cua
khach hang, cu thé:

Tha nhat, Sacombank can tang cuong quang ba dé khuyén khich su tiép
can va str dung dich vu NHDT ddi véi cac khach hang hién tai cua ngan hang
ma chua st dung dich vu NHDT. Sacombank can gigi thiéu dé khach hang
hiéu rd vé dich vu NHDT, chuc niang cua dich vu va loi ich vuot troi caa dich
vu nay dem lai cho khach hang. Bén canh d6, ngan hang ciing can t6 chirc cac
budi hoi thao, hoi nghi khach hang dé giéi thiéu san pham dich vu ngan hang
dién tir noi chung va dich vu ngan hang dién tr internet banking noi riéng,
cung cap cho khach hang nhitng kién thic can thiét dé s dung dich vu hiéu
qua.

Thir hai, Sacombank ciing nén thuc hién chuong trinh cong diém thuang
quy dbi thanh tién mat, phiéu rat tham trang thuong, hay phiéu mua sam khi
khach hang giéi thiéu ngudi quen (ngudi than, ddng nghiép, nhimg nguoi khach
hang ton trong va ban bé...) tham gia str dung dich vu NHDT. Bong thoi, ting
cuong hoat dong quang céo sir dung cac nhan vat cd uy tin trong cong dong,
nhitng ngudi noi tiéng dé gioi thiéu vé dich vu NHDT. Diéu nay s& gilp ngan
hang nhan rong so luong khach hang st dung dich vu, gia tang s6 lugng khach
hang than thiét va trung thanh.

Thir ba, Sacombank can lay y kién truc tiép cua khach hang va dau tu thyc
hién chién dich quang co, tiép thi bang cach sur dung hinh anh thyc caa khach
hang dé tao ra anh huéng tich cuc dén nhitng nguoi than, déng nghiép, nhitng
nguoi khach hang ton trong va ban bé... ctia khach hang va xay dung niém tin,
tao ra nhu cau st dung dich vu NHDPT. Bén canh d6, ngan hang can tiép tuc

thuc hién céc clip ngin dé truyén thong trén cac kénh facebook, mobile, LCD,

115



website. .. dé tang tinh twong tac véi khach hang va cac déi twong c6 lién quan
va day manh céc kénh quang ba hiéu qua nhu Radio (VOV) dang ngay cang
duoc day manh boi su phét trién caa 6td va taxi cdng nghé (Grabcar, Vato,
Fastgo, Be...).

Thir tu, Sacombank can t6i wu héa viéc sir dung cac co sé vat chat hién tai
dé thuc hién hoat dong truyén thdng, quang co cho dich vu NHDT. Viéc téi
ru hoa vé6i diéu kién co so vat chat hién tai s& gitip ngan hang giam chi phi va
mang lai hiéu qua quang bé cao. Sau day 1a mot s6 goi V:

- Toanha Hoi S¢ va 1 tru sé Chi nhanh co vi tri dep, kién tric ph hop nén
tan dung gan bang quang cao LED dé chay quang cao san pham, ndi dung mang
tinh thoi su (vi du: co Viét Nam chlc ming doi tuyén bong da chién thang,
mung cac sy kién I 16n,...) gan véi hinh anh, théng tin vé dich vu NHPT.

- Thiét ké goc trai nghiém dich vu NHDT tai c4c chi nhanh, phong giao dich
dé huong dan khach hang tu thyc hién céc giao dich ngan hang.

- Xay dung céc Kiot Banking tai mot sé diém 16n dé phuc vu khéch hang
bao gom ATM, dich vu NHDT nhdm muc dich quang ba cac dich vu hién dai.

- Quang cao video, dac biét la quang cao video trén Youtube theo hudng
xay dung kich ban quang cao hap dan va trién khai theo dang 1 cau chuyén cho
cac tién ich cua dich vu NHDT dang dugc trién khai.

- St dung KOL (Key Opinion Leaders) dé quang c&o nham tao su méi la,
tang su thu hut, ting twong tac cta dich vu NHDT ddi véi cac d6i tuong khéch
hang, nhom d6i twong tiém ning ma ngan hang mong muon.

6.2.4. Cac bién phap ning cao chit lwong ciia dich vu khach hang

Két qua nghién ciu cho thay chat luong dich vu khach hang c6 tac dong
tich cuc dén y dinh sir dung dich vu NHDT. Khi khach hang hai long véi chét
lwgng dich vu khéach hang, ho s& c6 xu huéng st dung dich vu va c6 y kién

phan hoi tét, gidi thiéu vé dich vu cho nhitng ngudi khac. Vi vay, Sacombank
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can ting cuong hon nita cac khoa dao tao tap trung vé chuy@n mén danh riéng
cho nhan vién chuyén trach vé nghiép NHDT trong thoi gian téi, dam bao cho
nhitng nhan vién nay déu dugc thong qua cac khoa dao tao lién quan, ludn duoc
cap nhat, b6 sung kién thicc mai, theo kip céng nghé hién dai va c6 thé tra loi
nhanh nhét va chinh xac nhat cac cau hoi cua khach hang.

Bén canh d6, Ngan hang can tiép tuc dao tao nhan vién va toi uu hoa chire
nang chim séc khach hang trong hé thong phan mém quan 1y quan hé khach
hang (CRM) bao gom:

- Tap hop tat ca thong tin khach hang thanh mot hé théng, luu gitr tat ca
thong tin va lich st giao dich v6i khach hang. Piéu nay gitip ngan hang tranh
trudng hop mdi nhan vién quan 1y, chadm séc khach hang riéng ctia minh dan
dén mat thong tin khach hang khi nhan vién nghi viéc.

- Kiém soat dugc nhan vién dang 1am viéc gi va tién d6 cham soc khach
hang nhu thé nao ddi véi mdi khach hang. Piéu nay dam bao nhan vién sé trién
khai quy trinh ban hang va cham soc khach hang theo ding quy chuén, tranh
truong hop mat khach hang do cham séc khong tét.

- Gitip nha quan 1y biét dugc tiém ning cua timg khach hang ciing nhu phai
phan tich va danh gia cic giao dich vdi khach hang. Cac nhom giao dich, cac
nhom khach hang nao can phai tap trung ddy manh, dang truc tric ¢ khau nao,
khach hang ndo can chim soc “dic biét”... Nam dugc nhiing thong tin ndy nha
quan ly méi danh gia dugce tinh hinh kinh doanh, kha nang dat duoc ké hoach,
muc tiéu dat ra va dua ra nhitng giai phap kip thoi.

- Cubi cung, hé thong CRM giup ngan hang tap hop va khai thac hiru hiéu
cac kién thirc kinh doanh tich liiy dugc va “thira ké” cho céc thé hé sau. Ngan
hang s& khong mat nhiéu thoi gian dé dao tao nhan vién méi.trién khai quang
ba dén dung ddi tuong khach hang, ding chwong trinh can diy manh.

Ngoai ra, Sacombank c6 thé dwa thém vao hop déng dang ky st dung dich
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vu NHDT cac diéu khoan tranh chip va xir Iy tranh chip néu c6 phat sinh nhim
tao co so phéap 1y dé khach hang yén tdm st dung dich vu. Diéu can luu ¥ 13 ngan
hang nén dua ra nhiing cam két theo hudng c6 loi cho khach hang.

6.2.5. Cac bién phap dé cai thién toan dién tinh dé sir dung, tinh hiru
dung va dich vu khach hang

Thir nhat, dam bdo khdch hang tang trdi nghiém trén cdc kénh

- Nén tang Ngan hang sd hop kénh, bao gdm eKYC trén tit ca cac kénh

- Nén tang website moi, phan tich dugc hanh vi khach hang dé marketing
va ban hang

- Quay giao dich thong minh — VTM

Thir hai, hiéu sdu vé khdch hang

- Quan tri dir liéu — D.G phase 2

- Cai tién Kho dit ligu

- Phan tich du bao

- Phan tich hanh vi

- Cung cép dir liéu bao cao theo thoi gian thuc

Thit ba, t6i wu hod vdn hanh

- Nén tang s hoa quy trinh va mau biéu thong minh.

- Quy trinh ty dong hoa bang robot - Robotic Process Automation (RPA).
RPA lam viéc vdi cac phén mém khéc nhu excel, phﬁn mém ké toan, ngan hang,
va ing dung tri thong minh nhan tao dé thuc hién cac cong vigc khoi lugng 16n,
lap di lap lai theo chu ky nhu: nhap liéu, tao don hang, cip quyén truy cap va
cac cong viée doi hoi lién tuc giao tiép voi nhiéu hé théng khac nhau. Hay hiéu
don gian RPA 1a mot con robot van hanh lién tuc 24/7/365, xur Iy cong vi¢c tu
dong trén may tinh, gitip giam thiéu toi da cac sai sot, giup cac doanh nghiép
t61 wu hoa ngudn luc véi chi phi hop 1y nhat.

- ECM — kho chimg tir, ndi dung dién tir giap quan 1y thong tin phi ciu
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trac trong doanh nghiép. ECM dua ra nhimg chién luoc, phuong thirc dé quan
11, luu trir va bao mat tai liéu ctia doanh nghiép. Thong tin EMC quén li ¢6 thé
dudi dang tai licu giéy, file dir li€u, co so dit li€u hay tham chi I1a email.

- ITSM — cong cu quan ly dich vu va van hanh cong nghé thong tin hi¢u
qua dam bao két hop dung cong nghé, con ngudi va quy trinh duoc sir dung dé
cung cip gia tri chinh x4c. N6 bao gom tit ca cac hoat dong riéng biét hd tro
cac dich vu trong sudt vong doi cia nd.

Thit tw, ha tdng bén viing, va bdo mdt

- Phan cting hop nhat

- Cloud - bién toan dam may

- DLP - Bao vé dir liéu

-PAM - quan 1y tai khoan dic quyén

- IAM - Quan ly dinh danh

- NAC - Kiém soat truy cip mang
6.3. Han ché ciia Luin an va hwéng nghién ctru tiép theo

Mac du Nghién ctru sinh da c6 nhiéu nd luc trong qua trinh thyuc hién Luan
an nhung véi su gidi han vé nguén luc, Luén an con ton tai mot s6 han ché nhu
sau: Thir nhit, Nghién ctru sinh chua khao sat dugc toan bg cac khach hang ca
nhan & tat ca cac chi nhanh ciia Sacombank do gi6i han vé thoi gian va cac moi
quan hé véi lanh dao chi nhdnh ngan hang. Thir hai, do sy khong sin c6 cla
ngudn dit liéu thir cap nén mot s van dé chua duge phan tich siu sic trong qua
trinh nghién ctru vé cac diéu kién dé phat trién dich vu NHDT tai Viét Nam.

Sau Lu4n 4n nay, cac nghién ctru tiép theo co thé duoc tién hanh toan dién
hon va mau nghién ciru c6 tinh dai dién cao hon. Mit khéac, cac nghién ciru tiép
theo ciing c6 thé tiép tuc m¢ rong hudng nghién ciru nay bang cach bo sung,
chinh sira mé hinh nghién ctru ciia Ludn 4n dé hoan thién mo hinh nghién ctu

ngay cang phi hop véi dic thu tai Viét Nam va tim ra nhitng nhan t6 khac c6
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anh hudéng dén y dinh st dung dich vu NHDT.

Tém tit Chwong 6

Chuong 6 trinh bay két luan cia Nghién ctru sinh vé nhimg két qua chinh
yéu da duoc dbc két trong qué trinh thyc hién Luan 4n. Trén co s¢ nhiing két
luan nay, Nghién ctru sinh da trinh bay cac dé xuat cu thé dbi véi Ngan hang
Sacombank dé cac nha quan tri cia ngan hang c6 thé nghién ctu, str dung céc
khuyén nghi trong qua trinh hoach dinh chién lugc kinh doanh va ra quyét dinh
kinh doanh lién quan dén dich vu NHPT. Céac khuyén nghi tip trung vao céc
bién phap cu thé dé nang cao tinh dé stur dung cua dich vu NHDT, nang cao tinh
hiru dung caa dich vu NHDT, tac dong vao chuén chu quan cua khach hang va
nang cao chét luong cia dich vu khach hang tir d6 duy tri va thuc day ¥ dinh str

dung dich vu NHDT trong thoi gian toi.
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Phu luc 1. BANG KHAO SAT

Kinh chao Quy Ong/Ba,

Tbi 1a Nguyén Quang Tam, nghién ctru sinh Truong Dai hoc Duy Tan.
Trong khuon khé dé tai Luan an Tién s “Nghién ctru cac nhan té anh hudng
dén ¥ dinh st dung dich vu ngan hang dién tir cia khach hang c4 nhén tai Ngan
hang Thuong mai ¢6 phan Sai Gon Thuong Tin — Sacombank”, nghién ctru
sinh can khao sat ¥ kién cua khach hang vé dich vu ngan hang dién tir cta
Sacombank. Toi rit mong Quy Ong/Ba danh chut thoi gian tra 101 cac cau hoi
trong bang khao sat nay. Sy gitip d& quy bau cua Quy Ong/Ba 1a diéu kién dé
t61 c6 thé hoan thanh tot Luan 4n ctia minh.

Xin chan thanh cam on!

1. Ho va tén nguoi tra 101 (O thE d& trong): .....oevveevveeeeeeeeeeee e,
2.Namsinh: ... Gidi tinh: [ Nam Ll NG
3. Trinh d6 hoc van ctua Ong/Ba la: I THCS L THPT

] Pai hoc [ Sau dai hoc
4. Thu nhap cua Ong/Ba trong 1 thang trung binh 1a: ................... triéu
dong.
5. Ong/Ba dang sir dung dich vu vu ngan hang dién tir ndo sau day cta
Sacombank:
[ Internet banking (Ngan hang truc tuyén)
L] Mobile banking (Ngan hang di dong)
1 KNRAC (VUT1ONG GNT FB): et
6. Ong/Ba bat dau sir dung dich vu ngan hang dién tir ciia Sacombank tir nim:
7. Ong/Ba vui long khoanh tron vao MOT con sé thé hién mirc d6 dong ¥ cia

Ong/Ba cho mdi phat biéu sau day:



Hoan

toan Hoan
Khong | Binh | Do an
STT Thang do khong | . 0 g I‘ (),ng t(ia
A dongy | thwong y dong
dong g
y
1. Nhan thirc vé tinh dé sir dung
sD1 SEI dulig d%?h:lu ngan hang dién tu rat dé 1 5 3 4 5
dang d6i véi toi
SD? Toi thz‘ly sumtu?o*r}g ~tac‘: cua‘toi V.O’;I dich vu 1 5 3 4 5
ngan hang di¢n tr rd rang va de hi¢u
D3 That d.e dang df: the‘mh th?O ‘frong viéc su 1 5 3 4 5
dung dich vu ngan hang dién tr
sD4 TIIf)’ng tflc V(z’l‘ d}ch vu n’gan’han.gk dién tur 1 5 3 4 5
khong can phai st dung tri nhé nhiéu
Nhin chung, t6i khong gap kho khidn nao
SD5 | dang ké khi st dung dich vu ngan hang dién 1 2 3 4 5
tu
2. Nhan thirc vé tinh hiru dung
Str dung dich vu ngan hang dién tir gitp to1
HD1 hoan thanh viéc can lam nhanh hon L 2 3 4 >
HD2 SE dung (.1}ch V}l n%an ‘hang: dlf;n tor s€ giup 1 5 3 4 5
tol thuc hién viéc can lam dé dang hon
HD3 T?l t’hay dich vu dich vu ngan hang dién tr 1 5 3 4 5
hiru ich
HDA4 S‘ui dugg ilCh. Yl_l dlc‘l} V‘l‘l ngan hang dién tr 1 5 3 4 5
giup toi tiet kiém thoi gian
Str dung dich vu ngan hang dién tur toi co6 thé
HDS5 | thuc hién cac giao dich 24/24 gio va batky & 1 2 3 4 5
dau
HD6 N‘hm c.hAungq, t(?l thiy su dlglg dich vu ngan 1 5 3 4 5
hang dién tr c6 nhiéu vu diém
3. Chuén chii quan
co1 Hau hét nhitng ngudi quan trong vai toi nghi 1 5 3 4 5

rang toi nén st dung dich vu ngan hang dién




tr

CQ2

Dong nghiép cua t6i nghi ring t6i nén st
dung ngan hang dién t

CQ3

Nhirng nguoi toi ton trong va kham phuc cho
rang nén st dung dich vu ngan hang dién tir

CQ4

Ban bé cuia t6i nghi rang t6i nén st dung dich
vu ngan hang dién tu

CQ5

Str dung dich vu ngan hang dién tr 1a xu
hudng cia moi ngudi quanh t61

4, Kiém soat hanh vi cAm nhan

CN1

T6i ¢6 thé tw minh st dung dich vu ngan
hang dién tir

CN2

St dung hay khong st dung dich vu ngén
hang dién tr hoan toan tuy thudc vao toi

CN3

To6i co du ngué)n luc dé st dung dich vu ngén
hang dién tir

CN4

T6i c6 du kién thue dé st dung dich vu ngan
hang dién tir

CN5

T6i c6 di kha nang dé sir dung dich vy ngan
hang dién tir

5. Dich vu khach hang

DK1

Nhin chung, t61 hai long véi dich vu khach
hang khi st dung dich vu ngan hang dién tr

DK2

T61 s€ ndi nhiing diéu tich cuc vé dich vu
khach hang

DK3

T6i cam thiy dich vu khach hang dap tng t6t
nhu cau cua minh khi st dung dich vu ngan
hang dién tir

DK4

T6i cam thiy thoai mai véi dich vu khach
hang khi str dung dich vu ngin hang dién tu

6. Su

hai long cua khach hang

HL1

Str dung dich vu ngan hang dién tr 1a mot y

tuong hay




T6i cam thay rang viéc str dung dich vu ngan

HL2 x 1 2 3
hang dién tir that dé chiu

HL3 T‘heo }fAkler} c‘ua. I01, su ‘C?ung dich vu Angan 1 5 3
hang dién tir 1a di€u nguoi ta mong muon
Theo quan diém cua t6i, viéc st dung dich

HL4 | vu ngan hang di¢én tor 1a mot y tuong khon 1 2 3

ngoan

7.Y dinh st dung dich va NHPT

T6i thiy st dung dich vu ngan hang dién tur
YD1 | dé xir Iy cac giao dich ngan hang ctia minh 1a 1 2 3
can thiét

Toi s€ van st dung dich vu ngan hang dién

YD2 . . .
tor dé xur 1y cac giao dich ngan hang cua t61

Str dung dich vu ngin hang di¢n tir la phu
YD3 | hop véi xu thé phat trién cia thé giéi noi | 1 2 3
chung va Viét Nam noi riéng

T61 s€ s dung dich vu ngéan hang dién tu cho

YDA4 s .
cac nhu cau giao dich cia minh

Mot 1an nita xin chan thanh cam on su gitp d& quy bau cia Quy Ong/Ba!




Phu luc 2. KET QUA KIEM PINH CRONBACH’S ALPHA

Nhén thirc vé tinh dé sir dung
Case Processing Summary

N %
Valid 543 100.0
Cases  Excluded? 0 .0
Total 543 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's N of Items
Alpha
.861 5
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
SD1 4.7827 1.46695 543
SD2 4.8158 1.52929 543
SD3 4.6556 1.56684 543
SD4 4.7017 1.42957 543
SD5 4.8324 1.49769 543
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted Item Deleted | Total Correlation| Alpha if Item
Deleted
SD1 19.0055 23.806 .705 .825
SD2 18.9724 23.448 .693 .828
SD3 19.1326 22.905 713 822
SD4 19.0866 24.788 .648 .839
SD5 18.9558 24.456 .632 .843
Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation N of Items
23.7882 36.057 6.00471 5
Nhén thiec vé tinh hitu dung
Case Processing Summary
N %
Valid 543 100.0
Cases  Excluded? 0 .0
Total 543 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.




Reliability Statistics

Cronbach's N of Items
Alpha
.809 6
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
HD1 4.4715 1.51579 543
HD?2 4.5396 1.74420 543
HD3 4.4328 1.51821 543
HD4 3.8729 1.53570 543
HD5 4.4659 1.48369 543
HD6 4.3204 1.41958 543
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted Item Deleted | Total Correlation| Alpha if Item
Deleted
HD1 21.6317 30.838 .622 767
HD2 21.5635 30.350 532 .790
HD3 21.6703 31.624 567 779
HD4 22.2302 31.189 .587 175
HD5 21.6372 31.615 .587 75
HD6 21.7827 33.056 523 .788
Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation N of Items
26.1031 43.613 6.60401 6
Chuan chu quan
Case Processing Summary
N %
Valid 543 100.0
Cases  Excluded? 0 .0
Total 543 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

815




Item Statistics

Mean Std. Deviation N
CQ1 3.3444 1.74405 543
CQ2 3.9208 1.59889 543
CQs3 3.0479 1.65957 543
CQ4 4.1860 1.71181 543
CQ5 3.0847 1.61068 543
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted Item Deleted | Total Correlation| Alpha if Item
Deleted
CQ1 14.2394 25.223 .663 761
CQ2 13.6630 26.589 .651 .766
CQs3 14.5359 27.102 .580 .786
CQ4 13.3978 26.214 .613 177
CQ5 14.4991 28.405 518 .804
Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation N of Items
17.5838 39.885 6.31550 5
Kiém sodt hanh vi cam nhan
Case Processing Summary
N %

Valid 543 100.0
Cases  Excluded? 0 .0

Total 543 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's N of Items
Alpha
746 5
Item Statistics
Mean Std. Deviation N

CN1 4.0921 1.64092 543
CN2 4.3112 1.74817 543
CN3 4.0037 1.68999 543
CN4 3.9208 1.60580 543
CN5 4.2081 1.47768 543




Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted Item Deleted | Total Correlation| Alpha if Item
Deleted
CN1 16.4438 20.889 .639 .652
CN2 16.2247 21.178 .555 .684
CN3 16.5322 21.430 .568 679
CN4 16.6151 22.488 532 .694
CN5 16.3278 26.885 .268 779
Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation N of Items
20.5359 33.168 5.75917 5
Dich vu khach hang
Case Processing Summary
N %
Valid 543 100.0
Cases  Excluded? 0 .0
Total 543 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's N of Items
Alpha
176 4
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
DK1 4.3904 1.65761 543
DK2 4.4107 1.58953 543
DK3 3.5820 1.58644 543
DK4 3.7937 1.50577 543
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted Item Deleted | Total Correlation| Alphaif Item
Deleted
DK1 11.7864 13.729 .618 701
DK2 11.7661 14.290 .604 709
DK3 12.5948 14.692 .564 .730
DK4 12.3831 15.491 533 746
Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation N of Items
16.1768 24.072 4.90632 4




Sw hai long cuia khach hang

Case Processing Summary

N %
Valid 543 100.0
Cases  Excluded? 0 .0
Total 543 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's N of Items
Alpha
.800 4
Item Statistics
Mean Std. Deviation N

HL1 4.0645 1.67064 543
HL2 3.8177 1.74529 543
HL3 4.2634 1.69073 543
HL4 3.9466 1.62967 543

Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance if| Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted Item Deleted | Total Correlation| Alpha if ltem
Deleted
HL1 12.0276 16.473 672 721
HL2 12.2744 17.067 573 770
HL3 11.8287 17.430 573 769
HL4 12.1455 17.125 .637 .738
Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation N of Items
16.0921 28.372 5.32650 4




Y dinh sir dung dich vu NHDT

Case Processing Summary

N %
Valid 543 100.0
Cases  Excluded? 0 .0
Total 543 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's N of Items
Alpha
.867 4
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
YD1 44715 1.61022 543
YD2 4.4180 1.50773 543
YD3 4.2873 1.59055 543
YD4 4.3646 1.49772 543
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted Item Deleted | Total Correlation| Alpha if Item
Deleted
YD1 13.0700 15.257 173 807
YD2 13.1234 16.245 .745 .820
YD3 13.2541 16.651 .647 .860
YD4 13.1768 16.640 J11 .833
Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation N of Items
17.5414 27.577 5.25140 4




Phu luc 3. KET QUA PHAN TiCH NHAN TO KHAM PHA EFA

KMO va Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 931
Approx. Chi-Square 8750.751

Bartlett's Test of Sphericity ~ df 496
Sig. .000

Communalities
Initial Extraction

CN1 478 .602

CN2 450 523

CN3 422 495

CN4 421 404

CQ1 542 .645

CQ2 522 527

CQ3 483 469

CQ4 513 487

CQ5 524 511

DK1 560 .654

DK2 546 551

DK3 506 .486

DK4 571 .567

HD1 481 518

HD2 .382 408

HD3 443 467

HD4 576 .612

HD5 458 459

HD6 440 433

HL1 530 .632

HL2 431 469

HL3 410 436

HL4 542 572

SD1 584 .584

SD2 582 .565

SD3 .635 .646

SD4 498 529

SD5 497 484

YD1 .630 .688

YD2 .607 .668

YD3 567 578

YD4 .620 .621

Extraction Method: Principal Axis
Factoring.



Total Variance Explained

Factor Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Rotation
Loadings Sums of
Squared
Loadings?
Total % of Cumulative | Total % of Cumulative Total
Variance % Variance %

1 11.510 35.969 35.969( 11.061 34.565 34.565 8.428

2 2.147 6.708 42.678 1.681 5.253 39.818 5.484

3 1.689 5.277 47.955 1.251 3.911 43.728 7.353

4 1.503 4.696 52.651 1.067 3.334 47.062 7.709

5 1.307 4.084 56.735 .840 2.624 49.686 6.995

6 1.194 3.733 60.468 745 2.327 52.014 4.547

7 1.107 3.458 63.926 .649 2.027 54.041 7.184

8 .843 2.633 66.559

9 T77 2.430 68.989

10 770 2.405 71.394

11 .688 2.149 73.542

12 .635 1.983 75.525

13 586 1.830 77.356

14 .580 1.814 79.169

15 553 1.728 80.898

16 529 1.654 82.552

17 515 1.608 84.160

18 466 1.458 85.618

19 458 1.430 87.048

20 429 1.341 88.388

21 401 1.252 89.641

22 .388 1.212 90.852

23 371 1.159 92.011

24 .346 1.082 93.093

25 339 1.058 94.151

26 325 1.017 95.168

27 313 979 96.148

28 .280 .876 97.023

29 .258 .808 97.831

30 254 792 98.623

31 223 .697 99.320

32 218 .680 100.000

Extraction Method: Principal Axis Factoring.

a. When factors are correlated, sums of squared loadings cannot be added to obtain a total

variance.




Factor Matrix?

Factor
2 3 4 5 6 7
SD3 .726 -.213 .035 153 153 -.156 .034
YDA4 .693 -.021 -.275 225 -.068 -.091 .037
DK4 .692 -.009 -.086 -.163 -.141 182 .026
YD1 .669 -.075 -.364 .180 -.159 -.208 .032
SD1 .666 -174 .068 167 .264 -.082 .035
YD2 .655 -.116 -.364 .183 -.170 -.169 -.038
SD2 .655 -.214 -.009 .069 225 -.184 -.024
HL4 .642 130 .258 -.153 -114 -.192 .051
CQ5 .639 .054 .037 .078 -.250 .059 -.161
HD4 .637 .015 -.233 -.308 -.151 170 .074
YD3 .636 -.080 -.384 -.011 -.107 -.031 -.087
DK3 .629 164 -.080 -.133 -.064 .085 -.167
SD4 .612 -.159 .130 .249 .180 -.120 -.058
HD5 .610 .067 -.140 -.185 .048 153 .052
SD5 .606 -.206 077 .006 .262 -.018 .008
HD1 .604 -.019 -.149 -.130 277 121 149
CQ4 .601 -.168 213 .061 -.055 .203 -.072
HL1 .593 220 235 -.230 -077 -.322 119
DK1 .590 -.082 .089 -.352 .100 -.043 -.395
DK2 577 -.081 .162 -.216 105 -.018 -.357
CQ2 .563 -.213 .249 135 -.158 .203 -.139
HD3 561 -.082 .024 -.105 215 138 .263
CQ1 .560 -.253 .290 .257 -.237 213 .128
HD6 551 125 -.294 -.120 -.023 .090 .063
CQ3 535 -.130 227 213 -.154 201 .072
CN4 510 .369 -.006 .065 -.031 -.046 -.009
HD2 .508 .026 -.031 -.125 223 .204 .203
HL2 498 115 273 -.087 -.193 -.224 195
HL3 483 130 234 -.245 -.133 -.142 .183
CN2 307 .613 .005 170 077 130 -.025
CN1 408 .596 .058 227 114 .057 -.099
CN3 361 527 .068 .248 133 .028 -.052

Extraction Method: Principal Axis Factoring.

a. 7 factors extracted. 10 iterations required.




Pattern Matrix?

Factor

4

YD1
YD2
YD3
YD4
SD1
SD2
SD4
SD3
SD5
CQ1
CQ2
CQ3
CQ4
CQ5
HD2
HD1
HD3
HD4
HD5
HD6
DK4
HL1
HL2
HL3
HL4
CN1
CN2
CN3
CN4
DK1
DK2
DK3

910
.906
125
.699

.309

317

.385

573
.545
.536
525
475

.868
691
.686
552
375

677
.657
.649
514
492
410
.366

793
122
672
613

.801
.760
730
416

.884
.761
345

Extraction Method: Principal Axis Factoring.

Rotation Method: Promax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 7 iterations.




Structure Matrix

Factor
1 3 4 5 7

YD1 .806 449 454 469 441 312 407
YD2 797 435 469 449 .396 431
YD4 757 489 .508 511 435 402 418
YD3 744 332 420 547 .363 518
SD3 .602 729 577 .509 511 495
SD1 .503 .718 525 491 434 307 448
SD2 542 .685 461 ATT 444 496
SD4 467 .681 531 361 407 313 420
SD5 428 .618 AT2 507 .398 AT79
CQ1 409 432 779 .363 416 313
CQ2 414 .398 .710 .364 375 485
CQ3 394 .388 .676 372 .389 332
CQ4 426 430 .673 461 413 .509
CQ5 .601 .616 434 497 416 .553
HDA4 .631 451 717 486 576
HD1 483 445 .362 .683 379 304 452
DK4 .628 .581 .679 520 .328 597
HD5 534 414 .659 436 .346 524
HD3 381 449 423 .624 413 .368
HD2 .350 .343 .353 .611 .348 .360
HD6 578 322 .593 375 .354 433
HL1 430 .342 .369 443 .783 403 .500
HL4 470 379 .503 468 742 .398 .550
HL2 .360 422 334 .673 342
HL3 327 .367 416 .649 397
CN1 310 .349 T74

CN2 .707

CN3 311 .697

CN4 454 331 .392 ATT 579 375
DK1 439 .356 401 493 463 .793
DK2 403 403 449 440 443 .719
DK3 575 453 561 479 453 .622

Extraction Method: Principal Axis Factoring.

Rotation Method: Promax with Kaiser Normalization.




Factor Correlation Matrix

Factor 1 2 3 4 5 6 7
1 1.000 441 .603 .666 567 446 .630
2 441 1.000 517 .385 413 234 376
3 .603 517 1.000 548 574 .348 583
4 .666 .385 .548 1.000 576 409 .668
5 567 413 574 576 1.000 484 .610
6 446 234 .348 .409 484 1.000 .385
7 .630 376 .583 .668 .610 .385 1.000
Extraction Method: Principal Axis Factoring.
Rotation Method: Promax with Kaiser Normalization.
Correlations
Hailong | Desudung | Huudung [ DVKH | Camnhan | Chuquan
Pearson 1 500 |  .489™|  468”| 334" 464"
ilong C_orrelatlc_m
Hal Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 543 543 543 543 543 543
Pearson 500™ 1| 573%|  s05™| 260" 592
Desudung C_orrelatlc_)n
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 543 543 543 543 543 543
Pearson 489" 573" 1| 4727 2857|4797
Huudung C_orrelatlc_m
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 543 543 543 543 543 543
Pearson. 468" 505" 472 1| 188" 4347
DVKH C_orrelatlc_)n
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 543 543 543 543 543 543
Pearson 334" 260%|  285™| 188" 1 210"
Camnhan C_orrelathn
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 543 543 543 543 543 543
Pearson 464" 5927 | a79™| 434|210 1
Correlation
Chuquan — o;0. " 2-tailed) 000 000 000 000 000
N 543 543 543 543 543 543

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).




Phu luc 4. KET QUA PHAN TiCH MO HINH CAU TRUC TUYEN TINH

Quality Criteria

Overview
AVE Composite Reliability | R Square | Cronbachs Alpha
Cam nhan |0.683957 0.866423 0.770417
Chu quan | 0.630328 0.872025 0.804116
DVKH 0.822743 0.902751 0.784625
De su dung | 0.679722 0.894456 0.842915
Thai do 0.625729 0.869484 0.359618 0.800733
Huu dung |0.572312 0.842407 0.337059 0.751356
Y dinh 0.716578 0.909904 0.401822 0.867757
Communality | Redundancy
Cam nhan 0.683957
Chu quan 0.630328
DVKH 0.822743
De su dung 0.679722
Thai do 0.625729 0.106497
Huu dung 0.572312 0.193357
Y dinh 0.716578 0.028536
Redundancy
redundancy
Cam nhan
Chu quan
DVKH
De su dung
Thai do 0.106497
Huu dung 0.193357
Y dinh 0.028536




Cronbachs Alpha

Cronbachs Alpha
Cam nhan 0.770417
Chu quan 0.804116
DVKH 0.784625
De su dung 0.842915
Thai do 0.800733
Huu dung 0.751356
Y dinh 0.867757
Latent Variable Correlations
Cam nhan |Chu quan| DVKH |De su dung
Cam nhan | 1.000000
Chu quan | 0.213776 | 1.000000
DVKH 0.192882 | 0.436074 |1.000000
De su dung | 0.268018 | 0.590916 |0.505087 | 1.000000
Thai do 0.344768 | 0.466556 | 0.479198 | 0.507419
Huu dung | 0.282075 | 0.480742 |0.477494 | 0.580568
Y dinh 0.279591 | 0.488569 |0.417476| 0.637971
Thai do | Huu dung | Y dinh
Cam nhan
Chu quan
DVKH
De su dung
Thai do 1.000000
Huu dung |0.497643 | 1.000000
Y dinh 0.436479 | 0.568900 |1.000000
R Square
R Square
Cam nhan
Chu quan
DVKH
De su dung
Thai do 0.359618
Huu dung | 0.337059
Y dinh 0.401822




Cross Loadings

Cam nhan |Chu quan| DVKH |De su dung
CN1 | 0.855062 | 0.196845 |0.209209| 0.258464
CN2 | 0.793710 | 0.134527 |0.120655| 0.131262
CN3 | 0.831123 | 0.191232 |0.139144| 0.257709
CQ1 | 0.123575 | 0.818830 |0.275612| 0.473489
CQ2 | 0.165102 | 0.813350 |0.415080 | 0.453451
CQ3 | 0.202648 | 0.758611 | 0.284671| 0.443758
CQ4 | 0.190934 | 0.783454 | 0.406947 | 0.505942
DK1 | 0.160509 | 0.378808 |0.910696 | 0.455068
DK2 | 0.189973 | 0.412966 | 0.903393 | 0.461392
HD1 | 0.238413 | 0.347999 |0.378429| 0.493686
HD2 | 0.257778 | 0.327271 |0.310724 | 0.392621
HD3 | 0.185913 | 0.402242 | 0.340732| 0.478140
HD4 | 0.180295 | 0.373714 | 0.404225| 0.389054
HL1 | 0.316230 | 0.330153 |0.416482| 0.434453
HL2 | 0.236137 | 0.363653 |0.278299| 0.381568
HL3 | 0.205040 | 0.327058 |0.329045| 0.311854
HL4 | 0.315075 | 0.447059 | 0.464058 | 0.459439
SD1 | 0.244169 | 0.481360 | 0.404647 | 0.822388
SD2 | 0.180488 | 0.430525 | 0.437767 | 0.837944
SD3 | 0.224837 | 0.547307 | 0.429720| 0.863961
SD4 | 0.239018 | 0.489173 | 0.393877 | 0.770708
YD1 | 0.228267 | 0.398107 |0.338057| 0.549281
YD2 | 0.200714 | 0.405871 |0.338232| 0.543769
YD3 | 0.190577 | 0.380441 | 0.397253| 0.483985
YD4 | 0.315325 | 0.462873 |0.342268| 0.577109
Thai do | Huu dung | Y dinh

CN1 | 0.312909 | 0.259158 |0.255529

CN2 | 0.242113 | 0.220640 |0.193816

CN3 | 0.292789 | 0.217765 | 0.237591

CQ1 | 0.382825 | 0.364789 |0.397410

€CQ2 | 0.352608 | 0.365396 |0.398875

CQ3 | 0.354081 | 0.342908 |0.367792

CQ4 | 0.392283 | 0.453450 |0.386648




DK1

0.442654

0.451046

0.386494

DK2

0.426416

0.414554

0.370605

HD1

0.354186

0.780483

0.456574

HD2

0.327361

0.718635

0.337434

HD3

0.380345

0.784527

0.373174

HD4

0.434532

0.740389

0.531628

HL1

0.841582

0.404008

0.369819

HL2

0.741441

0.345274

0.311453

HL3

0.739892

0.377772

0.272569

HL4

0.835153

0.439846

0.408114

SD1

0.403063

0.510854

0.506486

SD2

0.409376

0.485464

0.524618

SD3

0.471327

0.527733

0.590158

SD4

0.383548

0.373295

0.473998

YD1

0.398507

0.460513

0.878169

YD2

0.355833

0.454118

0.857785

YD3

0.326999

0.505374

0.793939

YD4

0.392012

0.503628

0.853812

AVE

AVE

Cam nhan

0.683957

Chu quan

0.630328

DVKH

0.822743

De su dung

0.679722

Thai do

0.625729

Huu dung

0.572312

Y dinh

0.716578

Communality

communality

Cam nhan

0.683957

Chu quan

0.630328

DVKH

0.822743

De su dung

0.679722

Thai do

0.625729

Huu dung

0.572312




Y dinh 0.716578
Total Effects
Cam nhan | Chu quan | DVKH | De su dung
Cam nhan
Chu quan
DVKH
De su dung
Thai do
Huu dung
Y dinh
Thai do |Huu dung | Y dinh
Cam nhan 0.085014
Chu quan 0.238987
DVKH 0.239985 0.026050
De su dung | 0.386206 | 0.580568 |0.260221
Thai do 0.108549
Huu dung | 0.239589 0.402017
Y dinh
Composite Reliability
Composite Reliability
Cam nhan 0.866423
Chu quan 0.872025
DVKH 0.902751
De su dung 0.894456
Thai do 0.869484
Huu dung 0.842407
Y dinh 0.909904




Phu luc 5. KET QUA KIEM PINH BOOTSTRAP
Total Effects (Mean, STDEV, T-Values)

Original Sample Mean | Standard Deviation Standard Error

Sample (0) (M) (STDEV) (STERR)

Cam ':I‘:: = 0.085014 0.087897 0.041122 0.041122

Chu qd‘l':: e 0.238987 0.239543 0.046028 0.046028

DVKH -> Thai do 0.239985 0.239668 0.038864 0.038864

DVKH -> Y dinh 0.026050 0.025878 0.010892 0.010892
De su dung ->

S 0.386206 0.387806 0.041404 0.041404

De suidung == 0.580568 0.582065 0.033113 0.033113

Huu dung

i c‘l'i‘l':"f =Y 0.260221 0.261661 0.034967 0.034967

Tha'd‘i':h'> W 0.108549 0.107920 0.041575 0.041575
Huu dung ->

That do 0.239589 0.241226 0.046147 0.046147

L ‘:I‘i':g e 0.402017 0.401801 0.042507 0.042507

T Statistics (]O/STERR]|)

Cam nhan -> Y dinh 2.067368
Chu quan -> Y dinh 5.192185
DVKH -> Thai do 6.175037
DVKH -> Y dinh 2.391742

De su dung -> Thai do 9.327861
De su dung -> Huu dung 17.533095
De su dung -> Y dinh 7.442004
Thai do -> Y dinh 2.610888
Huu dung -> Thai do 5.191839
Huu dung -> Y dinh 9.457573




Outer Model T-Statistic

Cam nhan

Chu quan

DVKH

De su dung

CN1

35.627134

CN2

24.228900

CN3

26.988782

CcQ1

45.406256

CQ2

44.402443

CQ3

31.503978

cQ4

36.615111

DK1

86.149670

DK2

78.302600

HD1

HD2

HD3

HD4

HL1

HL2

HL3

HL4

SD1

43.602139

SD2

50.154088

SD3

71.202983

SD4

32.607950

YD1

YD2

YD3

YD4

Thai do

Huu dung

Y dinh

CN1

CN2

CN3

CcQ1

CQ2




CQ3

CcQ4
DK1
DK2
HD1 33.140389
HD2 25.186326
HD3 36.705823
HD4 33.871334

HL1 | 49.066417

HL2 | 26.321759

HL3 | 28.534639

HL4 | 47.537280

SD1
SD2
SD3
SD4
YD1 68.835565
YD2 59.785863
YD3 34.967985
YD4 63.214916

Table of contents

Path Coefficients (Mean, STDEV, T-Values)

Original Sample Mean | Standard Deviation Standard Error

Sample (0) (M) (STDEV) (STERR)

Ll ';'I':r’" = 0.085014 0.087897 0.041122 0.041122

Chu duan -> Y 0.238987 0.239543 0.046028 0.046028

DVKH -> Thai do 0.239985 0.239668 0.038864 0.038864
De su dung ->

Thai de 0.247109 0.247269 0.046764 0.046764

B EL G 0.580568 0.582065 0.033113 0.033113

Huu dung

Tha'd‘i’:h'> v 0.108549 0.107920 0.041575 0.041575
Huu dung ->

Thai do 0.239589 0.241226 0.046147 0.046147
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Huu dung -> Y
dinh

0.376010

0.376044

0.043363

0.043363

T Statistics (|]O/STERR|)

Cam nhan -> Y dinh 2.067368
Chu quan -> Y dinh 5.192185
DVKH -> Thai do 6.175037

De su dung -> Thai do 5.284145
De su dung -> Huu dung 17.533095
Thai do -> Y dinh 2.610888
Huu dung -> Thai do 5.191839
Huu dung -> Y dinh 8.671234

Outer Weights (Mean, STDEV, T-Values)

Original Sample

Sample Mean

Standard Deviation

Standard Error

(0) (M) (STDEV) (STERR)

CN1 <- Cam nhan 0.448459 0.450131 0.048577 0.048577
CN2 <- Cam nhan 0.340152 0.337656 0.049773 0.049773
CN3 <- Cam nhan 0.416976 0.415622 0.054122 0.054122
CQ1 <- Chu quan 0.322634 0.321981 0.018850 0.018850
CQ2 <- Chu quan 0.323823 0.323966 0.019003 0.019003
CQ3 <- Chu quan 0.298589 0.298258 0.020241 0.020241
CQ4 <- Chu quan 0.313897 0.314607 0.019457 0.019457
DK1 <- DVKH 0.561498 0.561165 0.021685 0.021685
DK2 <- DVKH 0.540901 0.541253 0.021530 0.021530
HD1 <- Huu dung 0.349614 0.350069 0.019687 0.019687
HD2 <- Huu dung 0.281975 0.281685 0.018552 0.018552
HD3 <- Huu dung 0.328590 0.328604 0.015662 0.015662
HD4 <- Huu dung 0.360226 0.360020 0.019026 0.019026
HL1 <- Thai do 0.339919 0.339682 0.015222 0.015222
HL2 <- Thai do 0.275733 0.275560 0.019180 0.019180
HL3 <- Thai do 0.270583 0.270780 0.019475 0.019475
HL4 <- Thai do 0.370338 0.370191 0.015674 0.015674
SD1 <- De su dung 0.311113 0.311345 0.013350 0.013350
SD2 <- De su dung 0.303950 0.303989 0.012144 0.012144
SD3 <- De su dung 0.338703 0.338751 0.012897 0.012897
SD4 <- De su dung 0.255383 0.254918 0.012996 0.012996
YD1 <- Y dinh 0.292529 0.292749 0.010983 0.010983




YD2 <-Y dinh 0.281500 0.281474 0.010231 0.010231
YD3 <-Y dinh 0.282054 0.281619 0.012284 0.012284
YD4 <-Y dinh 0.325259 0.325605 0.013287 0.013287

T Statistics (|]O/STERR|)

CN1 <- Cam nhan 9.231961
CN2 <- Cam nhan 6.834091
CN3 <- Cam nhan 7.704351
CQ1 <- Chu quan 17.116158
CQ2 <- Chu quan 17.041000
CQ3 <- Chu quan 14.752030
CQ4 <- Chu quan 16.133218
DK1 <- DVKH 25.893375
DK2 <- DVKH 25.123031
HD1 <- Huu dung 17.758400
HD2 <- Huu dung 15.199272
HD3 <- Huu dung 20.979599
HD4 <- Huu dung 18.933187
HL1 <- Thai do 22.331037
HL2 <- Thai do 14.376388
HL3 <- Thai do 13.894024
HL4 <- Thai do 23.627945
SD1 <- De su dung 23.303958
SD2 <- De su dung 25.028073
SD3 <- De su dung 26.261440
SD4 <- De su dung 19.651224
YD1 <-Y dinh 26.634869
YD2 <-Y dinh 27.513605
YD3 <-Y dinh 22.961498
YD4 <-Y dinh 24.479033




