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Céc nhan to anh hudng dén quyét dinh

lya chon ngan hang cua khach hang ca nhan
st dung dich vu Internet Banking trén dia ban
tinh Ba Ria - Viing Tau

Tom tat

Bai viét sir dung phu’ong phdp phan tich dinh heong nham danh gia cdc nhan t6 anh hwéng dén Quyét
dinh lya chon ngdn hang cua khach hang ca nhdn sir dung dich vu Internet Banking (IB) trén dia ban
tinh Ba Ria - Viing Tau. Két qua nghzen cueu cho thay, c6 7 nhén té, gom: S hitu ich cam nhan; Gia
ca canh tranh; T) hiét ké website ngdn hang, Su dé su dung cam nhdn; Thai do d6i véi IB; Nhan vién tu
van dich vu; Riii ro bdao mdt anh hieong dén Quyét dinh hra chon ngdn hang cua khach hang ca nhan
swr dung dich vu IB trén dia ban tinh Ba Ria - Viing Tau. Trong do, nhan (6 Sy hitu ich cam nhén c6 anh
hieong 16m nhat.

NGUYEN THI PUC LOAN'

Tir khéa: cdc nhdn t6 anh hieong, dich vu internet banking, khdch hang cd nhan, tinh Ba Ria - Viing Tau

Summary

This article uses quantitative analysis methods to evaluate the factors affecting the Decision to choose
a bank for individual customers using Internet Banking (IB) services in Ba Ria - Vung Tau Province.
The research results show that there are 7 factors, including Perceived usefulness, Competitive price;
Bank website design, Perceived ease of use, Attitude towards IB; Service consultants; and Security risks
affecting the Decision to choose a bank of individual customers using IB services in Ba Ria - Vung Tau
Province. In which Perceived usefulness has an outstanding influence.
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Province
PAT VAN DE

Trong thoi dai 4.0, sy phat trién vuot bac cua cong
nghé va nhu ciu d6i méi khong ngung da tao nén
mot moi truong canh tranh khdc liét cho tat ca cac
linh vue, dac biét la nganh ngan hang. Cac ngan hang
thuong mai, dong vai tro trung tdm cua nén kinh t€,
lién tyc phat trién cac san pham va dich vu dé dap tmg
nhu cau ngay cang cao cua khach hang va dam bao sy
ton tai trong cudc dua canh tranh. Trong s6 do, dich
vu IB 1a mét minh chimg dién hinh cho vigc ing dung
cong nghé thong tin hiéu qua, cung cap nhiéu tién ich
cho khach hang.

Ba Ria - Viing Tau la tinh thudc vang Kinh té trong
diém phia Nam véi s6 luong 16n cac khu cong nghiép
va hon 252 ngan nguoi lao dong, nén tiém nang phat
trién dich vu ngén hang so ddc biét la IB 1a rat lon.
Tuy nhién, thyc té cho thay, sO luong khach hang st
dung dich vu nay con han ché va chwa tan dung hét cac
tién ich ma dich vu nay mang lai. Do do, viéc nghién
clru cac nhan t6 anh huong dén quyét dinh lya chon

ngan hang cuia khach hang ca nhan su dung dich vu IB
tai dia ban tinh Ba Ria - Vung Tau 1a v6 cing can thiét
trong thoi dai chuyén ddi s6 hién nay.

COSG LY THUYET VA MO HINH NGHIEN cUu

Co sé 1y thuyét

Internet Banking

IB 12 mot kénh phan ph01 cac san pham va dich vu
cua ngan hang thuong mai, cho phép khach hang truy
cap vao tai khoan glao dich cua minh, cling nhu nhén
duoc thong tin chung vé san pham va dich vy ngén hang
théng qua may tinh ca nhan hodc thuyét bi thong minh
khac. IB 1a mot dich vu ngan hang dién tir cho phép truy
van thong tin tai khoan va thyc hién cac giao dich nhu
chuyen khoan va thanh toan qua mang internet. Khach
hang c6 thé thyc hién glao dich tryc tuyen ma khong can
phai den ngan hang. IB ¢6 3 cip do: cung cap thong tin,
trao do6i thong tin va giao dich, nham dap tmg nhu cau
va tuong tic cta khach hang véi ngan hang mot cach i

uu (Nguyen, 2008).
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HiNH MO HINH NGHIEN CU'U PE XUAT

Quyét dinh sir dung
Internet Banking

Nguon: Tac gia nghién ctru

Sw hai long

Woodruff va Gardial (1996) dinh nghia, sy hai
long cua khach hang nhu 13 cam nhan tich cyc hodc
tiéu cuc vé viée sir dung dich vy trong mot tinh hu6ng
cu thé. Cam nhan nay c6 thé 1a két qua cta trai nghiém
gan day hodc ctia mot chudi cac trai nghi¢m trudce do.
Con Kotler va cong su (2012) cho rang, sy hai long
1a mrc 46 cam nhan cta mot nguol dya trén so sanh
giita két qua thuc té thu duoc tir san pham (hay dich
vy) so voi nhitng ky vong cua ho.

Mo hinh chdp nhdn cong nghé (Technology
Acceptance Model - TAM)

Theo TAM, y dinh sir dung 1a nhan t6 quan trong
d6i vai viée thuc sy sir dyng cong ngh¢, trong do y
dinh duoc xem 1a nhén t6 tryc ti€p anh hudng dén
hanh vi st dung Céc nhan t6 khac c6 tac dong gian
tlep dén hanh vi sir dung thong qua viéc tac dong dén
y dinh sir dung (Davis va cong su, 1989).

M3 hinh va gid thuyét nghién ciru

Nghién ctru cua Nui Polatoglu va Ekin (2001) chi
ra rang, nhirng nd luc tu van cua nhan vién ngén hang
giup tang cuong sy hiéu biét ctia ngudi tiéu ding veé
dich vu ngan hang dién tir (NHDT). Ttr do, tac gia
dua ra gia thuyet

H1:Nhan vién tu van dich vy ¢6 mdi quan hé cing
chiéu véi Quyét dinh chip nhén sir dung dich vu IB
cua khach hang.

Thiét ké website ciia ngan hang duoc danh gia la
than thién voi nguoi ding, tich hgp nhiéu tinh ning,
thyc hién nhanh chong... Theo Jaruwachirathankul
va Fink (2005) mot trang web dugc thuyét ké t6t va
than thién voi nguoi dung s& dé dang thu hut khach
hang tiém nang. Vi vay, tac gia dua ra gia thuyet ;

H2: Thiét ké mot trang website uu viét c6 moi
quan hé cung chiéu voi Quyét dinh chip nhan sir
dung dich vu IB cua khach hang.

Sy hitu ich cam nhén 1a mirc d ma mot nguoi tin
rang, vigc st dung mot hé thong hodc san pham cu thé
s€ cai thién hi¢u sudt cong viée cua ho (Davis, 1989).
Mot s o nghién ctru dé chi ra rang, mot trong nhiing
nhan t6 anh huong dén quyét dinh sir dung dich vu
NHDT la Sy tién loi (Gerrard va Cunningham, 2003).

H3: Sy hitu ich cam nhén c6 mdi quan hé cung
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chiéu v6i Quyét dinh chap nhén sir dung dich vu IB
cua khach hang.

Cam nhan vé& do dé sir dung dugc dinh nghia 1a

“murc d§ ma mot nguoi tin rang ho ¢6 thé sir dung hé
thong dac thu ma khong can no luc” (Davis, 1989).
Yéu td nay, con dugc goi la sy than thién cuia website
v6i nguoi dung, 1a mot trong nhitng khia canh chinh
dugc xem xé€t trong md hinh chap nhan cong ngh¢
(TAM). Do do, tac g1a dé xuat gia thuyét:

H4: Dé st dung ¢6 sy anh huong thuén chiéu dén
Quyét dinh chép nhan sir dung dich vy IB ctia khach hang.

Cooper (1997) xac dinh, rii ro [a mot nhan to quan
trong trong viée ngudi tiéu dung ap dung cac doi mdi,
nhu viée sir dung dich vy NHDT. Do do, tac gia de
Xuét gia thuyét:

H5: Kha nang nhan thirc cac rii ro co mdi quan hé
nguoc chidu chiéu voi Quyét dinh chip nhén sir dung
dich vu IB cua khéach hang.

Théi d6 1a nhan t6 tién quyét d6i véi ¥ dinh hanh
vi. Khi khach hang c6 thai do tiéu cuc ddi véi viée
sir dung dich vu NHDT, ho s& khong san 1ong thuc
hién céc giao dich qua IB va ngugc lai. Theo Fishbein
va Ajzen (1975), Thai d6 1a nhan to quan trong anh
huorng dén sy thanh cong cua hé théng. Vi vay, tac gia
dé xuat gia thuyét:

H6: Thai d6 khach hang co6 mdi quan hé cing
chiéu v6i Quyét dinh chap nhén sir dung dich vu IB
cua khach hang

Liao va Cheung (2002) phat hi¢n rang, gia ca
c¢6 anh huong dang ké dén thai do cua khach hang.
Trong khi do, nghién ctru cia Sathye va cong su
(1999) cho thy, nhitng chi phi khéng hop 1y lién
quan dén dich vu NHDT c6 tac dong ti€u cuc dén
quyet dinh chap nhan sir dung dich vy nay. Vi vay,
tac gia dé xuat g1a thuyet

H7: Gia thap c6 mdi quan hé ciing chidu voi Quyét
dinh chip nhan st dung dich vu IB ctia khach hang.

Duya trén cac nghlen clru va gia thuyét duoc dua
ra, tic gia dé xudt mo hinh nghién ctru nhu Hinh.

Phu’0'ng phap nghién ciru

Dé c6 dit liéu phan tich, tac gid thuc hién khéo sat
d6i voi 230 khach hang su dung dich vu IB cia cac
ngén hang thuong mai hoat dong trén dia ban tinh
Ba Ria - Viing Tau. Két qua thu thap cho thay, c6
220 phleu hoan thanh, dat yéu cau sau khi loai bo cac
phleu khong hop 1€ va so liéu nay da dugc ma hoa
va dua vao phan tich dir li¢u bang phan rnern SPSS.
Khao sat duge thyc hién tir ngay 01/6/2024 dén ngay
31/7/2024. (Bal vzet sir dung cdch viét sé thap phdn
theo chudn quéc té).

KET QUA NGHIEN CUU

Klem dinh Cronbach’s Alpha

Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha cho thdy, cac
bién thang do ctia cic nhén t6 deu c6 Corrected Item
Total Correlation > 0.3 va h¢ s6 Cronbach’s Alpha >
0.7. Nhu vy, 34 bién quan sat dai dién cho 7 yéu t&
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déu déu dat do tin cay va duge gilr lai dé tép tuc dua
vao phéan tich nhan to kham pha (EFA).

Phan tich EFA )

Két qua phan tich EFA cho thay, h¢ s6 KMO =
0.756 (> 0.5) va Sig. = 0.000 (< 0.05), nén dit ligu
dung de phan tich nhan t6 1a thich hop. Két qua cling
cho thay, Elgenvalue =1.593 (> 1) dai dién cho phan
bién thién duoc giai thich boi moi nhén t6 rat ra co y
nghia tom tit thong tin tot nhat. Téng phuong sai trich
(Cumulative %) = 68.841 % (> 50%), diéu nay chung
t0 68.841% bién thién cua dit liéu dugc giai thich boi
7 nhéan t6 dugc do ludong thong qua 31 bién quan sat
va hoan toan phu hgp.

Ket qua hoi quy

Két qua phén tich hoi quy (Bang 2) cho thay, Sig.
clia cac nhén t6 déu c6 y nghia va tac dong dén Quyét
dinh lya chon ngan hang cua khach hang céd nhan su
dung dich vu IB trén dia ban tinh Ba Ria - Viing Tau.
Phuong trinh hdi quy duoc viét nhu sau:

= 0.215X, + 0.261X,- 0.144X, + 0.192X, +
0. 218X + 0239X + 0. I71X

Trong do: X, 14 Su dé sir dung cam nhan; X, 1a Sy
hitu ich cam nhan X, 1a Rui ro bao mét; X, la Thai
do ddi véi IB; X la Thlet ké website ngan hang,
la Gia ca canh tranh X, 1a Nhan vién tu van dich Vu

KET LUAN VA KHUYEN NGH]I

Két qua nghién ciru cho thdy, c6 7 nhan t6 anh
hudng dén quyét dinh lya chon ngan hang cua khach
hang cé nhén str dung dich vy IB trén dia ban tinh Ba
Ria - Viing Tau, bao gom: D& sir dung; Sy hitu ich
cam nhan; Rui ro bao mat; Thai do dbi véi IB, Thiét
ké website ngan hang; Gid ca canh tranh; Nhan vién
tu van dich vu. Trong d6, nhan t& Su hiru ich cam
nhén c6 anh huong 16n nhat.

Tir két qua nghién ciru, cac ngan hang thuong mai
tai Ba Ria - Ving Tau c6 thé nang cao dich vu IB
thong qua cac khuyén nghi sau ddy co the giup ngan
hang tang cudng kha ning thu hat va giw chan khach
hang ca nhéan:

Mot la, déi voi Sw hiru ich cdm nhén: Viéc st
dung IB giup khach hang hoan thanh cac giao dich
mot cach dé dang va nhanh chong, bat ké thoi gian
va dia diém, dong thoi tang cuong ning suat va chit
lwong cong viée. Piéu nay lam tang su hai long va
trung thanh cua khach hang véi ngén hang Do Vay,
dé duy tri va nang cao trai nghlem nguoi dung, cac
ngan hang can lién tuc cdi thi¢n giao dién va tinh nang
cua IB, huéng dén myc tiéu mang lai trai nghiém tdi
uu va de dang cho khach hang trong moi hoat dong
tai chinh hang ngay.

Hai la, d6i v6i Gia ca canh tranh: Cac ngan hang
¢6 thé giam phi giao dich, dac biét 1a d6i voi cac giao
dich co ban nhu Chuyen khoan noi bg va thanh toan
hoéa don. Viéc nay khong chi gitip khach hang tiét
kiém dugc chi phi ma con lam téng tinh hap dan cua
dich vu IB. Ngoai ra, cung cap nhiéu lya chon goi
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BANG 1: KET QUA KIEM PINH THANG PO

Nhan t5 M3 héa Thang do
) VI Nhén vién tu van cho khach hang c6 thai do an
Nhan vién tu van dich vu cn va chuyén nghiép
(TV) A A1 A T S WY
(Cronbach’s Alpha= V2 I\Lharli }:]’leﬁ Lnon cung cap cac thong tin can thiét
0.799) cho khach hang '
Nhén vién tra 101 1 rang, chinh xac nhing thac
TV3 |
mdc cua khach hang
WS1 |Trang web ngan hang cap nhat thong tin lién tuc
Thiét ké website ngan WS2 |Dé dang thyc hién cac thao tac IB trén website
hang (WS) WS3 |Cac giao dich trén IB 16 rang va d& hiéu
(Cronbach’s Alpha=0.823)| ws3 |Giao dién Sir dung IB than thién
WS4 [Str dung IB d& dang sir dung
Su dung IB giup hoan thanh cdc giao dich
CN1 . TN
nhanh chong va tiét kiém
Su hitu ich cam nhan CN2 |Sir dung IB gitip thyc hién céc giao dich dé dang.
(CN) CN3 [IB 14 dich vy hitu ich va tién loi
(Cronbach’s Alpha=0.875) CN4 St dung IB thyuc hién cac giao dich moi lic,
moi noi
CN5  |Sir dung IB ting ning sudt va cht luong cong viéc
SDI |Dé dang hoc cach sir dung cac dich vu IB
SD2 |Dé dang thuc hién cac thao tic trén IB
< SD3  |Céc giao dich trén IB 10 rang va d& hiéu
De sur dung (SD) o . TN
(Cronbach’s Alpha=0.896)| SD4 IB dé sur dung nhu céc dich vu thanh toan dién
' tir khéc
SD5  [Khong c6 gi kho khan khi sir dung 1B
SD6  |Dé dang thuc hién céc yéu chu cua nguoi thuc hién
RR1 |IB la dich vu khong dang tin cay
RR2 |Khong an toan khi giao dich thong qua IB
Rui ro bao mét (RR) RR3 |Sirdung IB c6 thé lim mét cip tién trong tai khoan
(Cronbach’s Alpha=0.848) C6 thé xay ra 15i tir phia ngan hang trong qua
RR4 |~
trinh giao dich
RR5 |Khong an tim vé cong nghé cia IB tai Viét Nam
TD1 |IB rét dang dé s dung
e TD2 |[Viéc su dung IB sé€ 1a 1 y tuong khon ngoan
Thai d¢ doi voi IB (TD) - - PP E—— —
(Cronbach’s Alpha=0.858)| TD3 Str dung IB phu hop vdi thoi dai cong ngh¢ hién
nay
TD4 |Str dung IB mang lai loi ich cho nguoi st dung.
Céc giao dich thyc hién qua dich vy IB c6 mdt
GCl | = % , A .
Gi ca canh tranh (GC) muc gia thap hon cac phuong thuc giao dich khac
(Cronbach’s Alpha=0.798)| GC2 |IB cung cép nhidu dich vy mién phi
GC3 St dung IB gitip t6i tiét kiém thoi gian va tién bac
Quyét dinh si dung (QD) QDI St dung IB thuong xuyén va nhiéu hon
uyét dinh str dung A e
(Cronbach’s Alpha=0.831) QD2 |Gidi thl?u cho nguoi khac st dung
QD3 |Cam thay hai long khi st dung 1B

Nguon: Tinh toan cua tac gia

dich vy phu hop véi tl‘rng do6i tuong khach hang, tur
cac g01 co ban dén cac goi cao cap di kém voi céc tign
ich va uwu dai dac biet. Dong thoi, can ting cuong tinh
minh bach vé cac chi phi va ph1 dich vu lién quan.
Thong tin rd rang va d& hiéu vé chi phi s& giup khach
hang cam thay an tam va tu tin hon khi st dung dich

vu IB cta ngan hang.

Ba la, doi véi Thiét ké website ngan hang: Ngan
hang can tép trung vao viéc cai tién va phat trién giao
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BANG 2: KET QUA HOI QUY

~ .« | Hé sd chua chuin héa | HE sd chuéin héa .
Nhin t0 B Sai s6 chuéin Beta t |Sig| VIF
(Hangs0) | -.781 -2,011 -2.494|.013
X, 264 4,296 261| 4.864].000/1.200
X, -.095 4,557 -.144]-2.687(.008|1.194
X, 126 4,488 .192] 3.582].000{1.204
X 262 2,200 218] 4.115].000{1.169
X, 281 3,537 .239| 4.516|.000|1.165
X, 191 .060 171] 3.193].0021.192
X, 239 .058 215 4.138].0001.123
Sig. ciia kiém dinh F .000
R diéu chinh 475
Ngudn: Phan tich spss cta tac gia

dién IB dé dap ung t6i da nhu cau va mong dgi cua
khach hang bang cach thuyet ké giao dién than thién
va dé sur dung gitip ngudi dung dé dang thuc hién
cac giao dich mot cach nhanh chong va tién loi. Dicu
nay cling tao ra mot trai nghiém nguoi dung muot ma
va thudn tién, tir d6 tdng cuong tinh hai long va su
tin tudng cua khach hang d6i voi dich vu cua ngan
hang Ngoa1 ra, viéc cai tién g1ao dién con gop phan
vao viéc tang tinh tuong tac gilra ngdn hang va khach
hang. Céc tinh nang, nhu: ho trg tryc tuyén nhanh
chong, huéng dan chi tiét vé cac dich vu va chic
nang, cting nhu tich hop céc cong cu thong minh gitip
nguoi dung dé dang tim kiém thong tin va giai dap
thac mac.

Boén 13, d6i véi DE sir dung: Dé duy tri va nang
cao trai nghlem nguoi dung, ngan hang can tlep tuc
cai thién giao dién ngudi ding gitp cho viée diéu
hudng va thuc hién cac chirc nang tré nén rd rang va

TAI LIEU THAM KHAO

dé dang hon. Pong thoi, viée tang cuong tinh tuong
tac, bao gorn cung cap huéng dan chi tiét va hd trg
truc tuyen hi€u qua, gitp ngudi dung cam thdy duoc
cham soc va ho trg mot cach tot nhat

Nam la, dbi véi Thai do dbi véi IB: Cac ngan
hang can lién tuc phat trién va cai thién IB dé dap
ung nhu cau ngay cang cao cua khach hang. Cai thién
glao dién ngum dung, tang cuong tinh nang bao mat
va don gian hoa quy trinh giao dich la nhung nhén t6
can duoc chu trong. Bang cach nay, ngan hang khong
chi nang cao sy hai 1ong va tin tuong cua khach hang,
ma con thiic day su phat trién bén viing cua h¢ thong
tai chinh dién tir, ddng thoi gop phan vao su tién bo
cua nganh ngén hang.

S4u 13, dbi véi Nhan vién tw vin dich vu: bé
nang cao trai nghlem khéach hang va gia tang sy trung
thanh cua ho, ngan hang can tap trung dao tao nhan
vién tu vin dé nang cao thai do an can, chuyen nghlep
va kha nang cung cap thong tin chinh xdc, r0 rang,
Pong thoi, thuc hién cac cudc khao sat dinh ky de
danh g1a muc d§ hai long cua khach hang Ve dich vu
tu van va c6 nhimg diéu chinh can thuyét. Bang cach
nay, ngan hang s€ khong chi thu hit dugc nhidu khach
hang méi ma con gilt chin dugc khach hang hién tai.

Bay 13, d6i véi Riii ro bao mat: Sy an toan va bao
mét cua dich vu IB la mot trong nhu’ng nhan t6 quan
trong quyét dinh sy lIya chon va sy hai long ctiia nguoi
dung Do do, dé tang cuong niém tin ctia khach hang,
ngan hang can dam béo trién khai cac bién phéap bao
mit hi¢u qud, cai thién cong nghe va h¢ thong gitp
nguoi ding cam thay an tAm va tin tuong hon khi st
dung dich vu IB.U
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