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TOM TAT: Nghién citu nay xem xét mét s6 yéu t6 anh huong dén xu huwong sir dung ngan hang

triec tuyen ¢ Vit Nam. M6 hinh nghiénie duoc dira oo ban trén thuyt hop nhit vé s chip nhin va
sir dyng cdng ngh (UTAUT). Md hinhfuoc kiém dinh wi 264 khach hangst TPHCM. Két qui nghién

ciu cho thiy hiéu qui mongdoi, anh hreng xa i, s tin nhigm, s¢ 1o ldng anh heéng dén xu heéng si

dung ngan hang trc tuyen. Két qui con cho thy tinh & s dung va & ti tin khdnganh heeng dén xu

huéng st dung ngan hang trc tuyén.

Tir khéa: xu heéng sr dung ngan hang tre tuyén, Viet Nam.

1.GIOI THI EU

Trong i canh i nhap kinh € khu wrc
va thé gi¢i hién may, hé thdng ngan hang Viét
Nam dang timg budc chuyén minh trong viéc
hién dai hoa ngan hang va da dang hda cac san
phém, dich vu cung ung cho khach hang. Hién
nay hau hét cac ngan hang & nuéc ta déu da

cung cip dich vu ngan hang dién tir va day la

dich vu dé canh tranh, thu hat khach hang nén

nhiéu ngan hangid dau tr kinh phi bn cho &
thdng céng ngh thong tin (CNTT) phc wu

cho cac ¢ch w ngan hangtién tr, nhr ngan

hang qua Internet (Internet Banking) va ngéan

hang quadién thai di dong (Mobile Banking,
SMS Banking). Trongé cac ngan hand dau
vé cong ngh nhr la Ngan hangboéng A,
Techcombank, ACB,
TienPhongbank, vv. Eh nay, trong cac ngan
hangdién tir, c6 25 & chic trién khai i cac

Vietcombank,

dich wu nhu internet banking, SMS banking,
Mobile banking, Home banking, dién ti, vv.

[1]. Theo tling ké nréc ta c6 khang 25% dan
sb sir dung internet va khing 30 tréu ngroi sir

dung dién thai di dong (B6 Thdéng tin va
Truyén théng) thi #m ning aia dch w ngan
hangdién tir rt Ion. Trongdd, dich w internet
bankingdugc danh gié la rit trong nhiing dch

vu ¢O tém ning nhit.

Mic du, cac ngan hang cd ging phat trién
hé théng ngan hang tryc tuyén tot hon nhim
giam chi phi va nang cao dich vu cho khach
hang, nhrng Van khéng 40 duoc sr chi y @a
phan I6n khach hang va cacéti ich khi s
dung dch wi nay. Vi Wy, muc tiéu nghién ¢u
nham tim héu xacdinh cac ¢u t anh hrong
dén xu hréng sr dung ngan hang dc tuyén
ctiia khach hang. 8 dé nay ét quan tpng boi

két qua la ddu mdi gilp c& ngan hang dé ra
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cac chién lugc marketing nham khuyén khich
khach hang sir dung ngan hang truc tuyén trong

trong lai. Pln tiép theo @a bai vét nay bao

gdm: (1) @ s5 ly thuyét va mé hinh nghién

ciu, (2) phrong phap nghiénw, (3) ham y
cho nha gan tri, cing nhr han ché va céac
nghién @u tiép theo.
2. CO SO LY THUY ET VA MO HINH
NGHIEN CUU

C6 kha nhiéu nghién ctru dd xem xét yéu
t6 anh huong viée chdp nhan cong ngh¢ thong
tin (IT). Cac nha nghién ctru trong lanh vuc
cong nghé thong tin da sir dung nhiéu 1y thuyét
dé duy doan xu huéng chip nhan cong nghé
thong tin, vi du nhu 1y thuyét hanh dong hop
1y, m6 hinh chdp nhan cong nghé, thuyét dong
co thuc ddy, thuyét hanh vi du dinh, vv. Nghién
ctru nay dya trén 1y thuyét hop nhét cua viée
chip nhan va st dung cong ngh¢ (UTAUT -
Unified Theory of Acceptance and Use of
Technology; [Venkatesh & ctg, 2003]). Mo
hinh UTAUT vi ddy 1a hop nhit nhimg méang
1y thuyét roi rac vira néu trén thanh mo hinh 1y
thuyét hop nhét. Hon nita, m6 hinh UTAUT da
dugc kiém dinh va két qua cho thiy 1a mé hinh
nay gidi thich dugc 70% phuong sai vé xu
huéng st dung. M6 hinh UTAUT xem xét cac
yéu t tac dong truc tiép va gian tiép dén viéc
chip nhan va sir dung cong nghé nhu: tinh higu
qua (performance expectancy), tinh dé st dung
(effort expectancy), anh hudng xa hgi (social
influence), diéu kién hd trg (facilitating
conditions), thai do ddi véi viéc st dung cong
ngh¢ (attitudes toward using technology), kha

nang ban than nhén thuc hi€u qua (self-

efficacy), tinh lo ling (anxiety). M6 hinh
nghién ctru dé xuat dwa vao mo hinh UTAUT
va duoc diéu chinh véi bién phu thudc 1a xu
hudng sir dung ngan hang tryc tuyén. Cac bién
doc lap bao gdbm hidu qua mong doi
(performance expectancy), tinh dé sir dung
(effort expectancy), anh hudng xa hgi (social
influence), kha nang ban than nhan thic hiéu
qua (self-efficacy), tinh lo ling (anxiety) va su
déang tin (perceived credibility). Phan tiép theo
s€ gidi thi¢u co so ly thuyét cua cac khai niém
nghién ctru vira néu trén.

2.1Xu hwéng sir dung

Xu huéng sir dung 1a thai do hudng vé su
chip nhan sang kién duoc xuat phat tir niém tin
ca nhan riang viéc chip nhan sang kién s& dan
dén két qua nao d6. Dy dinh bién thanh hanh vi
s& xay ra néu c4 nhan c6 danh gia tich cyc vé
viée thuc hién hanh vi [3]. Thai d6 d6i voi mot
hanh vi nao d6 cang thi¢n chi thi du dinh cua
ca nhan chap nhan hanh vi d6 cang manh hon.

2.2.Hiéu qua mong degi

Hiéu qua mong doi 1a mirc d0 ma ca nhan
tin rang st dung hé thong thong tin s& giup ho
cai thién hi¢u qua cong viéc. N6 phan anh viéc
danh gi4 nhimg loi ich nhan dwoc khi sang kién
duoc chép nhan hodc str dung. Ngan hang truc
tuyén cung cép nhiéu tién ich cho khach hang
nhu khach hang c6 thé thyc hién nhiéu giao
dich tai chinh bat ky & ddu, vao bat ky thoi gian
nao trong ngay, do d6 khach hang cam thay
hiéu qua cong viéc dugc cai thién do tiét kiém
thoi gian, va thuén tién. Noi cach khac, chung
ta ky vong nhiing khach hang nhan thirc duoc

ngan hang truc tuyén cung cdp cho ho duoc
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nhiing ti¢n ich nay thi ho s€ c6 thai d¢ tich cuc
db6i voi cong nghé nay.

Céac nghién &u truéc d6 trong inh wrc
ngan hang trc tuyén ding khingdinh hiéu qua
mong doi 14 yéu t tac dong dang K dén xu
huédng hanh vi & dung [4,5]. Vi \ay,

H1: C6 mvi quan I duong gira hiéu qui
mongdoi va xu heéng s dung ngén hang irc
tuyén.

2.3.Tinh & sir dung

Tinh d& sir dung 1a “mirc d¢0 ma mot nguoi
tin rﬁng st dung mot hé théng dac biét nao do
s& khong can nd lyc vé thé chit va tinh than.”
[6, trang 320]. Chung ta ky vong rang mdt sing
kién ma dé sir dung s& khuyén khich cac ci
nhan c6 thai do tich cuc vé cong nghé nay va
¢6 xu huéng sir dung n6. Mdi quan hé giira tinh
dé sir dung ctia mot cong nghé va xu hudng sir
dung né da dugc cac nghién clru trudc day
kiém dinh [4,5]. Do d6,

H2: C6 mvi quan k¥ dwong gita & s
dung va xu kréng s dung ngan hang irc
tuyén.

2.4.Anh hwéng x& hpi

Anh huong xi hoi 1a mic do anh huong
ma mot ca nhan nhan thic ring nhitng ngudi
quan trong d6i v6i anh ta khuyén anh ta nén st
dung hé théng mai. Noi cach khac, thai do va
niém tin ciia mot ca nhan trong ciing nhom s&
hinh thanh hanh vi ctia anh ta dbi véi viée st
dung cong nghé cu thé. Anh huong xa hoi co
anh huong dang ké dén xu huéng sir dung mot
cong nghé nao d6. Cac nghién &u truéc do
trong knh wc ngan hang tc tuyn cing

khing dinh anh hrong xa i la yéu t tacdong

dang K dén xu hréng hanh vi 8 dung [4,5].
Vi vay,

H3: C6 mvi quan K duwong gita dnh
hirong xa Wi va xu heéng sr dung ngan hang
truec tuyen.

2.5.Su dang tin

Theo Wang & ctg [7], su dang tin d& cap
dén viéc bao vé thong tin chdng viéc xdm nhap
khong cho phép tir bén ngoai. An ninh khi su
dung internet di timg dugc xem 1a mdi quan
tam chinh cua thuong mai dién tr va ngan hang
tryc tuyén. D6i v6i khach hang sir dung ngan
hang truc tuyén, thong tin giao dich cua ho rat
quan trong, do d6 mot khi thong tin bi do ri, ho
phai chiu ton thét rui ro vé kinh té. Do d6, sr
so héi r viéc thiéu an toan la @t trong nhing
yéu t6 dugc xacdinh trong lu hét cac nghién
ciru V@ sr ting trong va phat tdn cia throng
mai dién tr [7], trongdd cé dch wi ngan hang
truc tuyén.

Nghién ctru cua Wang & ctg [7] cho thiy
su dang tin c6 tac dong dang ké dén xu hudng
hanh vi & dung ngan hang @ tuyén. Ngroi
sir dung ngan hang dc tuyén rit quan tamién
bao mat va phin I6n ho chi sir dung ngan hang
truc tuyén déu dya trén g dang tin (trich trong
[8]). Qua thuc, Suganthi & ctg (2001) kham
phéara ré“lng sur lo ngai v& bao mat c6 anh huéng
quan trong dén viéc chdp nhén s dung cong
nghé moi (trich trong [8]). Ngoai ra Amin [8§]
ciing tim thdy sy dang tin anh huong dén xu
huéng sr dung ngan hang i tuyén cia ngan
hang Islamic, Malaysia. Dad,

H4: C6 méi quan hé dwong giita sw ding

tin va xu leong sr dung ngan hang trc tuyen.
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2.6. Kha nang ban than nhan thirc hiéu
qua

Kha nang ban than nhéan thic hi¢u qua la
nhan thirc kha ning ban than cua minh vé st
dung cong ngh¢ khi thuc hién mdt cong viéc
hodc nhiém vu cu thé. Ly thuyét vé hanh vi dy
dinh cho réng du dinh hanh vi ciia mét ¢4 nhan
bi anh hudng boi viéc kiém soat hanh vi cua
minh hay nhan thic kha nang cta ban than
minh. Piéu nay dya trén tién dé 1a c4 nhén c6
thé tham gia vao viéc thuc hién hanh vi nao d6
khi ho tin ring ho c6 du ngudn luc va kha ning
ban than nhén thic hi€u qua dé thuc hién hanh
vi d6. Taylor & Todd (trich tir [2]) cho ring
kha nang ban than nhéan thic hiéu qua céd anh
huong dén xu hrong sr dung ngan hang ic
tuyén. Trong nghiénieu tng hyp vé viéc chip
nhan cdng ngh, Ittersum & ctg [9] ang khing
dinh diéu nay. Khi ngoi ding c6 g tu tin khi
sir dung cdng ngé nhr ho c6 nhing ky ning
can thiét haic c6 s gilp do thi ho 5 c6 khi
nang chip nhin sr dung céng ngh hon. Vi
vay, trong dch wi ngan hang trc tuyén mot ca
nhan tr tin vao nling ky naing may tinh ga
minh thi § cé nhéu khi ning sr dung ngan
hang trre tuyén. Vi vay,

H5: Cé méi quan hé dwong giita kha ndang
ban than nhdn thuc hiéu quad va xu hudng sw
dung ngan hang trc tuyen.

2.7. Srlo lang

Lo ling dwoc dinh ngha 1a tam Iy lo &u
hay @am xuc phin tng khi thrc hién mdt hanh
Vi cu thé. Su lo la‘ing c6 anh hudng tiéu cuc dén
viéc chép nhan, nhiing ngudi c6 mirc do lo le‘ing

cao s€ dan dén viéc tranh xa cong nghé. Lo

ling c6 thé 1a lo sg bi mat cap mat khau hoic lo
s¢ nhirng sai s6t khis dung dch w ngan hang
truc tuyén. Do d6, wi nhitng ngroi lo ling
nhiéu vé ngan hang trc tuyén thi € anh hrong
dang ¥ dén quyét dinh sr dung ngan hang ic
tuyén acia hp. Sy lo ling la ndt khai ném da
dugc khing dinh anh hrong d&én xu hrong
hanh vi & dung may vi tinh (Compeau &
Higgins 1995, trich trong [2]). Viay,

H6: C6 mvi quan k¢ am gira sr lo ldng va
xu hréng sr dung ngan hang trc tuyén.
3.PHUONG PHAP NGHIEN CUU

3.1.Thangdo

Tt ca cac thang do cac khai niém nghién
ctru trong md hinh déu 1 thang do da bién,
dang Likert, ram diém tir 1 (hoan toan khong
dong ¥) dén 5 (hoan toan dong y). Thang do
cua cac khai ni¢m hi€u qua mong doi, tinh dé
su dung, anh hudng xa hoi, sy dang tin va su lo
ling dwa trén thang do cua Venkatesh & ctg [2]
trong mé hinh UTAUT. Thangio cac khai
niém nay trmg mo hinh UTAUT déu c6 bdn
bién quan sat. Khai niém sy dang tin dugc do
luong bing bHn bién quan séat, ¢ theo thang
do [7] va [10]. Céi cung, thangio xu hréng
hanh vi bao §m hai bén quan sat [2].

3.2.Miu

Maiu duoc chpn theo plrong phap thén
tién va dbi tugng nghién ciru chinh 1 nhiing
nguoi biét vé dich vu ngan hang tryc tuyén
nhung chua st dung, thuong xuyén & dung
internet (it nft 1 ngay/tén). C6 579 bng cau
hoi thu thap dugc. Tuy nhién, trong&nay co
315 hing h loai, trong @6 cé 150 Bng thudc

doi tuong da st dung hodc con nhiéu 6 trong va
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155 chua biét vé dich vu ngan hang truc tuyén.

Cudi cling, miu nghién ciru ¢ téng cong 264

bang cau hoi hop 1é. Trong miu c6 51.1% nam

va 48.9% ¥, d tudi tir 24-30 chém 74.2%.
3.3.Phan tich dr li¢u va két qua

Cac thangio khai ném nghién ¢u trudc
tién dugc danh gia ling ke s tin ciy Cronbach
alpha va #p tuc dugc kiém dinh théng qua
phrong phap phan tich nhaé kham pha EFA
(Principal Components & phép quay
Varimax). Plrong phap Bi quy ki duoc sr
dung dé kiém dinh mé hinh ly thu§t véi cac
gia thuyét.

Két qua cho thiy Cronbach alpha cta cac
thang do déu dat yéu cau. Két qua EFA cho
thdy c6 mot bién do luong khai niém kha ning
ban than nhan thirc hiéu qua bi loai do ¢6 trong
s6 nhan é nho (<0.5). Khi lai bién nay, cac
thangdo con hi trong déu dat yéu du (tong
phuong sai trich = 68.25%ik eigen-value = 1.02;
trong $ nho nhit = .58). K& s tin cy
Cronbach alphaua thangdo higu qua mong
doi, tinh & sr dung, anh hrong xa i, sy tin
nhiém, tinh hgu qui, sr lo lang, va xu lréng
st dung ngan hang tc tuyén theo thr tu la
0.82, 0.80, 0.78, 0.85, 0.70, 0.79, va 0.92.

Két qua hdi quy bdi cho thdy tinh d& su
dung va kha nang ban than nhan thirc hi¢u qua
khéng c6 taeiong vao xu kxéng s dung ngin
hang truc tuyén (p > 5%). Ciing theo két qua,
hiéu qua mong doi, anh hudng xa hdi va sy
dang tin tac dong duong cd y nghia thong ké
lén xu hréng sr dung ngan hang dc tuyén
(theo thir tu: B =.28, p <.0018=.24, p <.001;

va p=.14, p <.05). 8 lo ling tacdong am Ién
xu huéng sr dung ngan hang e tuyén (@ = -
.22, p <.001). Thém vadd, kha nang gii thich
ciia moé hinh nghiéniw nay la 37.3 pin tram.
4. THAO LUAN KET QUA

Két qua cua nghién ctru cho thdy hiéu qua
mong doi cé anh hréng quan tsng dén xu
hudng sr dung ngan hang drc tuyén. Didu nay
ciing dugc cac nghiénieu V& cong ngh trudc
d6 khing dinh khi ngroi ding nfan thrc sy
hitu ich \& cong ngh 5 c6 xu hréng sr dung
cong nghkt [2]. Két qua nay ding phu kip voi
cac nghién ¢u truéc d6 trong tnh wrc ngan
hang tec tuyén ¢ Viet Nam[11,12] va trén
qudc € [4,5]. Pay la ndt két qua hoan toan c6
thé khing dinh trong Au hét cac nghién ¢u
trong inh wrc chip nhin céng ngh mai. Khi
khach hang nin thic vé sy hitu ich va niing
loi ich codugc tir ngan hang trc tuyén thianh
huéng ©i quyét dinh sr dung aia hy.

Trong két qua nghién ctru, tinh dé sir dung
khéng c6 anh huéng dang ké dén xu hudng sir
dung ngin hang truc tuyén. Didu nay ciing
dugc tim thiy trong nghién ctru trudc d6 cia
Yeow & ctg [4]. Nhrng cac nghiéniw khac
trugc d6 trong tnh wrc ngan hang tc tuyén
hau hét déu khing dinh tinh & s dung c6anh
huong dang K dén xu hréng sr dung [5,11,12]
va cac nghiénw trong inh wc cbng ngh
trugc do [2]. C6 s khac nhau nay c6 édo sr
phd bién cia internet ngay naydév hon 25%
dan $ (Thong tin va trugn thdong) nén ic s
dung internet ngay cangtalang lon ma trong
d6 dich w ngan hang trc tuyén ding ch la

mot dich w web. Vi i€, cé th nhr vay nén
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tinh & sr dung aila ngan hang #c tuyn
khong phii 1a yéu t quyét dinh dang ¥ dén xu
hudng sr dung aia khach hang ngay nay.

Anh huéng x3 hoi c6 anh huong dang ké
dén xu hréng hanh vi. Kt qua nay ding duoc
tim thdy trong cac nghiént truge dé trong
linh wrc nay [5,12].Diéu nay ciing dugc cac
nghién ctru vé cong nghé trudc d6 khang dinh
[2]. Nhung trong nghién cuu cua Yeow & ctg
[4] thi anh hudong xd hoi khong phai 13 yéu t6
quyét dinh dén xu huéng st dung cua khach
hang. Do d6, diéu nay c6 thé giai thich 1a do
nguoi Viét ¢6 16i séng thién vé tap thé va 16i
song chiu nhiéu anh huéng tir nhimng thanh
vién trong gia dinh va nhitng ngudi xung
quanh. Trong nghién cuu cua L& Ngoc Duc
[12] thi anh hrong x& i c6 anh hrong manh
nhit d&én xu hréng sr dung thanh toawién tir
cua khach hang.

Nghién ctru bd sung thém mot khai niém
dugc nghién ciru trong nhiéu linh vyc tai chinh
va ngan hang d6 1a sy dang tin. Két qua nghién
ctru cho thy sy déng tin ¢6 anh huong dang ké
dén xu hréng sr dung. Cac nghiénta trrdc
d6 cing khing dinh thdy rang su dang tin c6
tac dong dang ké dén xu huéng hanh vi [7,10].
Ngudi st dung ngén hang truc tuyén rat quan
tam dén bao mat va phén 16n ho chi st dung
ngén hang tryc tuyén déu dya trén sy dang tin
(Ling, 2002 trich trong [2])Piéu nay ding
thiy & trong nghién ctru & Viét Nam [11].
Khach hang chi st dung cac dich vu ngan hang
truc tuyén khi ho rit quan tim dén cac vén dé

lién quan dén bao mét, ho chi st dung khi c6 sy

an tdm va dang tin vao nhling ngan hang co
ung dung cdng ngé bao mat.

Khé ning ban than nhan thuc hi¢u qua
khoéng coanh hrong dén xu hréng sr dung
ngan hang trc tuyén. Pidu nay ding duoc tim
thdy trong cac nghiénuu tredc d6 [4,11] va
cac nghién €u chip nhan céng ngh cua ngroi
dung [2]. Nheng cac nghiéniau khéclai tim
thdy kha nang ban than nhan thirc hidu qua anh
huong dang K dén xu hréng sr dung [7]. Co6
st khac nhau nay cé étdo nhéu nguyén nhan,
nhu c6 thé 1a do s phd bién cia internet i ty
|é gia ing nhanh chong nudc ta Wbi hon 25%
dan $ sir dung internet. Khi moi nguoi st
dung internet thuong xuyén hon thi ho s€ tu tin
vé kha ning cia chinh ban than minh hon khi
sir dung cacung ding dugc cung ép trén
internet. Ngan hangute tuyén ding ch 1a mt
rng ding dugc cung ép trén internet nékha
nang ban than nhan thirc hiéu qua khi st dung
coéng nglk co the khong phi la yéu t anh
huong dang K dén xu hrong sr dung ngan
hang trre tuyén aia hy.

Nghién @u con cho thy, sr lo ling c6
anh hrong dang K dén xu hréng sr dung ngan
hang trc tuyén. Piéu nay ding duoc khing
dinh trong cac nghiénat trude d6 [4]. Nheng
trong nghién 6u cia Venkatesh & ctg [2]
khodng tim tly sy anh hrong aia sr lo ling 1én
xu huéng hanh vi. Kt qua nay khac nhau co
thé 1a do 4p dng md hinh trong cadrh wc
khac nhau, & nhitng dich vy ma ngudi sir dung
¢4 nhiéu su lo léng vé cac vin dé bao mat
thong tin, nhirng sai sot anh huong dén tai san

ciia ho thi sy lo ling c6 anh huong dén xu
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huéng st dung cong nghé méi hodc hanh vi
cua ho. Nghién @u ap ding trong inh wc
ngan hang trc tuyn nén Kt qua trén hoan
toan hyp ly. Trongdd, cac nghiéniw & Viét
Nam Hiu hét khéng c6 xem xétién ar anh
huéng aia ar lo ling nhrng c6 xem xétén rai
ro cim nhin [12] nhing déu khong tly anh
huong aia mii ro cim nhin dén xu hrong hanh
vi, mot két qua khéng hoan toan phuiop Voi
thuc # vi theo kfio sat @a b Thuong mai thi
cac nlitng yéu t anh hrong dén throng mi
dién tir n6i chung la an ninh oa dam kao va
hanh lang phép Iy efa hoan cmh, diéu nay
lam cho khéacthang lo ling véi cac i ro va sy
c¢b 6 thé xay ra. Khi khach hang c6 mirc d6 lo
léng cao vé viée ¢cb thé bi trdm mat khéu, hoac
nhitng sai sot trong giao dich tai chinh c6 thé
xay ra thi didu nay s& anh hudng tiéu cuc dén
xu heéng sr dung ngan hang e tuyén aia hy.
5. HAM Y CUA NGHIEN CUU VA KI EN
NGHI CHO NHA QUAN TRI

Nghién d¢u 4p ding md hinh chp nhin
cong ngh tir cAc nghiéneu trong tnh wc hé
thong théng tin chaing ding céng ngh trong
ngan hang, cthé trong nghién ¢u nay la dch
vu ngan hang trc tuyén. M6 hinh UTAUT la
mot md hinh Kt hop tr cAc md hinh nghién
ciru treéec d6 V8 viec chip nhan va st dung
cong nglkt. Két qua nghién &u cho thy trong
nhiéu khia @anh khac nhau trongrh wc hé
thong thdng tin & c6 nhiing kKt qua khac nhau.
Go6p phin b sung cho cic nghién ctru sau st
dung mé hinh UTAUT chu y dén diéu nay.

Ngoai ra két qua nghién ctru ndy da cho ching

ta mot s kién nghi cho cac nha quan 1y ngan
hang.

Nhan biét vé& dich wi ngan hang trc tuyén
rat can thiét trong giaidoan chip nhin bandau.
Khi dich w1 ngan hang trc tuyén con nsi ¢
Viét Nam, vic gisi thiéu hiéu qua bing cach
sir dung it ca cac phrong tién truyén théng
nhu béo chi, cac trang webaryg ron, vv. § la
hitu ichdé gisi thiéu cac dch w vaodbi tuong
rong I6n va ch dan cho cac khach hangin
nang ¥ nhing li ich ca ngan hang ic
tuyén. Bé tiép can nhiu khach hang &m ning,
théng tin \é dich w1 ngan hang trc tuyén nén
dugc cung ép boi cac nhan vién ngan haryg
cac chi nhanh. Ning théng tin nay nén noi
dén vé sy tién ich @ia dch w ngan hang trc
tuyén nhr tiét kiem thoi gian, thdn tién co té
truy cip ¢ bit cr noi ndo ¢ bat ky thoi diém
nao, chi phi thp, vv. Ngoai ra, ngan hangng
c6 thé &p ding cac chrong trinh khugn mai va
uu dai cho cac khach hangagithiéu nhing
nguoi khac s dung, day co ti¢ 1a cach hayié
thu hat nhtu khach hangis dung ngan hang
truc tuyén.

Quing c&o nén rim manh nhéu vé sy tién
fch va cac ith w cua ngan hang c tuyén.
Diéu nay c6 th dugc trién khai thrc hién bing
cachdit cac may tinhai chi nhanh ngén hang
kém theo tai Bu gioi thiéu dich wi rd rangdé
trinh bay khach hang xem céagcld wu duoc
cung dép va cac n ich @a chang. Khi khach
hang héu va ch dan ho rd rang thi b s c6
kinh nghém hon, hp 5 thdy sr hitu ich ton,

nang cao s tin nhém va gam bét duoc ar lo
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ling aia khach hang néré sk dang chp nhin
sir dung ngan hangtc tuyén hon.

Giit vitng sr 6n dinh va cac t§n phap ko
mat phai dugc nang ép lién uc dé dam bao
tinh toan ¥n cdia giao dch trec tuyén nhr thé
s2 xay ding sr tin nhém cia khach hang. Theo
khao sat éa w Thuong mai dién tr, bod
Thuong mai thi an ninh clra dam bao la not
trong nhing yeu t6 can tro thuong mai dién tir
(B6 Thuong mui). Nhitng didu khain bao mat
nénduoc dang trén cac trang web ngén hang rd
rang va @ hiéu dé tao sr tin nhém cho khach
hang va nang cao uy tia ngan hang. Théng
tin bao mit néndugc cung ép hing tr ngi
théng throng va kém theo cac phatéhitiéu
chuin bio mit. Theo coéng ty nghiénua thi
truong toan &u McKinsey thi niing ngroi tré
Viét Nam @n sang & dung ngan hang ic
tuyén nhrng Wi didu kién bao mat cao [13].
Ngoai ra,dé giir vitng sr 6n dinh thi cac ngan
hang nén cungip cac dch wi ngan hang trc
tuyén voi toc do cao va lién Et véi cac nha
cung dp internetdé dam bio cho & on dinh
nay.

Nén nly sy hd tro tir chinh pli va cac
nganh lién quanté gia ting sr phat trén cia
dich w1 ngan hang trc tuyén. Chinh ph Viét
Nam néndugc khuyén khichdé thuc hién cac
buéc thich kyp dé x6a b rao an phap ly va
xay drng hanh lang phap ly trongnh wrc

thwong mai dién tr ndi chung va ngan hang

truc tuyén néi riéng nlr luat giao dch dién ti,
chir ky $H,vv. Theo klao sat éa w Thuong
mai dién tr, bd Thuong mai thi mdi tnrong
phap ly clvra hoan thin la ndt trong nhing
yéu t5 can tro thuong mai dién tir (B6 Thuong
mai). Ngoai ra, cac ngan hang ghbao &
quyén lgi khach hang khi cé cac sai séiyxra,
dam bao quyén lgi cua khach hang. &b thyc
hién dwoc cécdiéu trén 6t thi € lam gam ar
lo ling va giaing sr tin nhém caa khach hang
di véi ngan hang trc tuyén.
6. HAN CHE VA HUONG NGHIEN CUU
TIEP THEO

Nghién ciru nay chi xem xét mot vai yéu t6
anh huong dén xu huéng sir dung ngén hang
truc tuyén. Nghién ctru tiép theo c6 thé mé
rong thém cac du o anh hrong lén xu lxéng
hanh vi nhu thai do ddi véi ngan hang truc
tuyén, nhu cu st dung, viéc st dung tién mat,
thoi quen mua sim, vv. Nghién ctru chi chu
trong dén xu huéng hanh vi ma chua xem xét
dén hanh vi that sy cia cac ddi tuong nghién
ctru. Nghién ctru tiép theo c¢6 thé md rong tim
hiéu hanh vi tht sr caa khach hang. Gi
cung, nghiéneu nay goi han ¢ dich wu ngan
hang toc tuyén néi chung ma aka chd y &i
dich w cu thé cia ngan hang nao. Viay,
huéng nghién @u tiép theo c6 th mo rong
sang nghiéniu xu hrong sr dung aia ngan
hang @ thé nhr Vietcombank, Techcombank,
ACB, DongAbank, vv.
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KEY DETERMINANTS OF THE INTENTION TO USE INTERNET B ANKING IN
VIETNAM

Khuu Hong Van @, Nguyen Thi Mai Trang®
(1) University of Technology, VNU-HCM
(2) University of Economics and Law, VNU-HCM

ABSTRACT: This study investigates some key determinants eofirttention to use internet
banking in Vietnam. The research model was devdlbpsed on the Unified Theory of Acceptance and
Use of Technology (UTAUT). The model was testesl Sgmple of 264 non users of internet banking in
HCM city. The results show that performance expentasocial influence, perceived credibility and
anxiety significantly impact customers’ intentian ddopt internet banking. In addition, results also

show that effort expectancy and self-efficacy daaffect the intention to use internet banking.

Keywords the intention to use internet banking, Vietnam.
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