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Chwong 1 - GIOI THI EU
1.1. Bdi canh nghién atu

Hién nay & tang tuiong mdt cach nhanh chéng va ghbién aia
Internetdd dem dén oo hoi cho cac cong ty trong rhi nganh, inh
vuc kinh doanh khac nhau.

Nim bit co hoi thi truong, cac ngan handd gioi thiéu ra th
truong dch w Internet banking (IB) trong riimg nim gin day. Sin
phdm IB radoi d& khing dinh khi ning aia cac ngan hangim bit
co hoi ma Internet manaai.

Hién nay khach handa kit dau lam quen vaa cé nét s luong
tuong dbi khach hangtd vadang sr dung. Tuy nhién, pin 16n khach
hang con déa, thim do va & dung con hn ché. Bé thanh céng, cac
ngan hang va caé thuc tai chinh phi hiéu dong @ cua khach hang
khi tiép cin va sr dung dch wi IB. Tir d6, cac ngan handéu mun
biét c6 nhing nhan & nao taaiong dén sr chip nhan cia khach hang
s dung dch wi IB dé cé nhiing bién phap thidéy viéc sir dung.

IB dang At duoc cac ngan hang va cac nha nghiéo trén tfe
gidi quan tam. Tuy nhiénaitViét Nam \an chra c6 nghién@u quan
tamdén linh wrc nay. Tr thyc tién d6, tAc gh mong mién < tim hiéu
cac yu t dong a tacdong dén viéc ar dung dch wi IB cia ngroi
tiéu dung.

1.2. Muc tiéu nghién aru
» Tim dugc cacdong @ s dung dch wi IB cia khach hangat ba
Ning
= Phét trén va hiu luc héa thangio dong @ cho dch wi IB dé sir
dung trong nganh ngan hang.
* Do luong mrc d6 quan tong aia cac lai ddng o s dung, tir do
dé xudt cac gii phap cho ngan hang.

1.3. Pham vi nghién aru
» Nghién du ch tip trung vao gii thich dong o sir dung dch wu

IB cia khach hangta sr dung dch w IB. Nghién aru khbng

thuc hién kiém dinh mbi quan & giita cac bin  tacdong dén

doéng @ sir dung dch w.

= Pham vi chon mau chi tién hanh trén pdm vi ciia thanh pb ba
Nang.
1.4. Phwong phap nghién @u
= Nghién dru dinh tinh
= Nghién ¢ru dinh lugng.

Nghién @u nay § s dung dong thdi ca hai phrong phap nghién
ctu. Giaidoan dau, nghién éu dinh tinh nim xacdinh mé hinh, cac
nhan 6, cac bén do luong phu lop cho nghiéneu tai Viét Nam. Giai
doan hai, khio satdinh lwong duoc thuc hién day 1a cach @p cin
chinh @ia nghién ¢u nay.binh hréng aia nghién Gu la xem xét
thuc trang &i Viét Nam din lién vai viéc st dung wi IB.

1.5. Péi twgng nghién aru

Khach hang c4 nhanmNhitng khach hangid vadang s dung
dich wi IB. Khoéng phan kit lra twi, gidi tinh, nglé nghiép, cH cin
c6 st dung dch wi IB tai cdc ngan hang ém nay.

1.6. Pong gop nghién éu

Nghién @u nay xem nh mot khao sét th truong dé tham do thaido,
nhu du aia khach hangdvdich wi IB. Két qua nghién ¢u cung ép
mot co s cho cac quét dinh marketingit phia ngan hang ém khai
va phat trén dich wi IB.

Két qua nghién &u khéa hiiu ichddi véi cac ngan hangda trién khai
dich wi réi nhung mun diy manh sr ting tarong aia IB theo lxéng
phat trén cac $u t5 dong @ thicday khach hangisdung.



1.7.

CAu tric bai nghién aiu

Gom 5 chrong
Chuong 1: Gbi thiéu
Chuong 2: G sd ly luan vé dong @ tiéu ding
Chuong 3: Thuc trang aia dch wi IB tai Viét Nam
Chuong 4: Mé hinh nghiéniw va phrong phap nghiéni
Chuong 5: Phan tichédt qua va not sb kién ngh

CHUONG 2 - 00 SO LY LU AN VE PONG CO TIEU
DUNG
2.1. Ly thuyét vé dong oo tiéu ding

2.1.1. Dinh nghia Vé déng oo ngréi tiéu ding

Pong @ mua 4m cia ngoi tiéu dung lién quamén mong
mudn va nhu &u aia khach hang trong &g lua chon cac &n phim,
dich wi lién quan, nha cundip, dia diém mua hang...Cac khach hang
s& ¢6 nhing dong @ khac nhau ti theodic diém mbi khach hang,
nhu du, muc dich. Cac nha nghiénra da ching minh &ng dong @
mua ém anh hrong sau &c dén viéc hinh thanh nén théid va hanh
vi ddi vai viéc mua 8m aia khach hang.

Ngudi tiéu dung c&dong @ c6 nghia & co sinhic, $in sangdé
thuc hién mot hanhdong hrong dich. Ngroi tiéu dung co th co dong
co dé cam Kt thyc hién hanhdong, ra quit dinh hay xr ly théng tin
vadong @ naydugc xem nhr bdi canh aia viéc coduoc, sr dung hay
loai bd mot san phim/dich w.

2.1.2.M6 hinh nhén — qui cia déng co’ nguéi tiéu dung

2.1.2.1.Nguyén nhango néndéng @ nguoi tiéu dung

Nguoi tiéu dung choing sin phim/dich wi 1a thichung Wi ca
nhan kv khi: Phu lp véi gid ti, myuc dich va nhu 8u; rii ro cam
nhan haic khéng trong thich wra phii voi thai do c6 trdc.

2.1.2.2. Két qui cia déng @ ngueoi tiéu dung

a. Hanhdong hréngdich
b. Xir ly théng tin 1 luc cao va ra qui dinh
c. Su 16i cubn tinh @am
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2.2. Cac nghién @ru co truoc Vé dong oo tiéu dung lién quan

2.2.1.Nghién aru Vé djpng oo nguoi tiéu dungdai véi mua
sim online

2.2.2.Dgng oo khdng chic ning aia nhing khach hang mua
sim truc tuyén

2.2.3.Nghién azu viéc dit vé cho i nghi thdng qua clwong
trinh mua sim tgi nha trén ti vi

2.2.4.Céacdpng co cho ydinh si dung Mobile TV ¢ Pakistan
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CHUONG 3 - KHAI QUAT V E DICH VU IB VA TH UC
TRANG CUA DICH VU IB TAI VI ET NAM
3.1. Téng quan & dich vu IB

3.1.1.Khéi niém é dich vu IB

IB lién quandén nhiing k¢ thdng cho phép khach hangangan
hang truy ép vao tai khan cia hp hay fim bit nhiing théng tin &
san phim va dch w ciia ngan hang théng quadthmay tinh ca nhan
(PC) hay not thiét bi théng minh nao khac.

IB lién quandén viéc phan phi cac dch w ngan hang trén
Internet. Cac @h w nay \in sinh bi nhung khéng én thuyén
chuyén cac hang hoaav chit lién quan, nkiu giao dch co ti dugc
thuc hién théng qua kénkdién tr nhu truy vin tai khan, sao ké tai
khaoan, chugn tién dén tai khain khéac, ...va & cac dch w méi cua
ngan hang nhsy chi tra hoadon dién tir, dong thi, tra tién dién, tién
nudc... ma khoéng &n dén cac chi nhanh ngan hadgchi tra®.

3.1.2.Uu va nhwoc diém dia dich vu 1B

3.1.2.1.Uudiém
V& phia khach hang:
Sy tién nghi va ludn #n sang da dch w, tinh linhdong, tiét kiém chi
phi va thvi gian giao dch.
V& phia ngan hang:
Ngan hang r rong ddi tuong khach hang, phat éri thi phan, giam
chi phi, thu hat ngdn vén huydong tr tién goi thanh toan @a khach
hang, #ng thém éi nhun ...

3.1.2.2Han che
- Chit luong dch w ngan hangtién tir con chra tha: man khach
hangd nhiing cip do cao
- Co ¥ ha taing con yu kém

! Mukharjee & nath, 2003; Sathye, 1999
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- Giao dch ngan hangién tir con phu thusc nhiéu vao chimg tr luu
trir truyén thdng, chra tré dién tir hod moi chang tr giao dch.
- Nhiing mi ro méi nhu hacker (tin 4c), virus may tinh c6 thco
nhiing tac hi rat 16n khéng ch ddi véi ngan hang ma coddi Vo
khach hang, gay #nh long tin @ia khach hangidi véi dich wi ngan
hang.
3.1.3.CAc dip dé cia 1B
3.1.3.1. Cdapdé cung @p thdng tin
3.1.3.2. Cdpds trao déi thong tin
3.1.3.3. Cdapds giao dch
3.2. Cac m6 hinh nghién &u vé dich wu 1B
3.2.1.Mé hinh Thuyét hanhdgng hep ly TRA (Theory of
Reasoned Action)
Yéu t quyét dinh dén hanh vi céi cung khong phi la thaido ma la
y dinh hanh vi. Ydinh b tacdong boi thai do va quy chén chi quan.
Théi dé d6i véi mot hanhdong & lan cam thiy nhu thé nao khi lam
mét viéc gi d6.Qui chuin chi quanla ngroi khac ém thiy nhu thé
nao khi fan lam véc dé (giadinh, an bé...)
3.2.2.M6 hinh thuyét hanh vi de dinh TPB (Theory of Planned
behavior)
M6 hinh TPB kiic phic nhugc diém cia TRA king cach thém vao
mdt bién nira lahanh vi kém soat ém nhin. N6 dai dién cho cac
ngwn luc cin thiét cia mbt nguoi dé thuc hién mot cdng vic bat ky.
M6 hinh TPBdugc xem nhr t6i uu hon déi voi TRA trong viéc du
doan va gii thich hanh vi géa ngroi tiéu dung trong cung 6 noi
dung va hoananh nghién 6u.
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3.2.3.M6 hinh chip thugn cdng ngt# TAM (Technology
Acceptance Model)
M hinh chuyénis dung dé giai thich va dr doan \& sy chép nhin va
sir dung mdt céng ngh. Hai yeu t5 co ban cia mé hinh & s hitu ich
cam nhan va s dé s dung @am nhan. Sr hitu ich am nhan 1a "mic
dé dé mgt nguai tin rang sk dung h¢ théng ddc thi € nang cao &
thic hién cong véc aia chinh b". Sy € sir dung am nhan & "mic
dé ma ndt nguoi tin rang s¢ dung k¢ thong ddac thu ma khongdn se
né luc"
3.2.4.M6 hinh thuyét tAch i hanh vi de dinh DTPB
(Decomposed Theory of Planned Behavior)
Mot sy mé rong aia thuyét hanh vi dr dinh da dé xuét tach bi mot
cach chi tt hon cac thanh pin cia mé hinh thut hanh vi dr dinh
TPB
3.3. Thyc trang dich vu IB tai Viét Nam
3.3.1.Nhing khé khin ciia nganh ngan hang khi tén khai
thuwong mai dign tie (TMBDT) tai Vigt Nam
Viéc trién khai vaing ding TMDT trong nganh ngan hanga Viét
Nam \an chra héu qui®. Cac tb naai khi trién khai TMDT duoc tong
hop tai bang 3.1. Trongdd hai t& ngai quan tong nHit & tr phia
nguoi dan, doanh nghp (DN) chra c6 théi quen va moitong phap
ly cua Viét Nam.
Bdng 3. 1:CAc t ngai khi trién khai TMPT tzi Viét Nam

CAc tror ngai tri én khai TM BT tai Viét Nam
(véi hé sb 4 1a tré ngai 16n nhit)
Nguoi dan va DN chra c6 théi quen 3,23
Hé thdng thanh toawién tir con kit cip 3,19
An ninh chradam bao 2,78
M®6i truong phép ly clra hoan thin 2,64

2Bao cao TMDT nim 2007
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M®6i truong x& i va #p quan kinh doanh da
. 2,45

tuong thich

Ngudn nhanlrc CNTT con gu va théu kj ning 2,45

Ha tang CNTT va vén thong clra dap tng yéu 299

cau '

Nguén: Tir khio sat @a vu TMPT, by TM
3.3.2.Xu hueng phét trién cac dch vu ciia cac ngan hang
M@t &, phéat trén cac dch wi trén th truong tai chinh, ch yéu trén
thi truong ching khoén.
Hai 14, phat trén dich w ngan hang bare ltién ich va hén dai. Tang
tien ich aia tai khain ca nhan:Ngoai chirc ning |a tai khan tién gii
théng throng ala c& nhan, cac ngan hangidhg mai con cung ép
dich w ngan hang #u chi trén tai khan, v6i han mac thiu chi dra
trén thu nhp 6n dinh hang thang, frc tién luong, tai én dam bao
khac.
3.3.3.Thuc trang dich vu 1B
3.3.3.1.Thuc trang IB dréi nhitng tro ngai khi itng dung theong
mai dién tr
Tinh hinhiing ding CNTT trong nganh ngan haag/iét Nam la qua
cham. Tai Viét Nam, $ lugng ngan hangéa gia ting dang K tir 200
ngan hang (2004) lén 305 ngan haagm 2007 nlaing viéc trién khai
cacung ding cong ngh hién dai lai khéng c6 nhiu chuyn bién. Voi
linh wic 1B c&c ngan hang Viét Nam con at ré trong véc trién khai.
Céc tinh Bing don gian nhr tra dru $ du tai khan; tra diu thoéng tin

ngan hang; sao ké tai khohang thang; trate cac thong tin khac
cia ngan hang; chégp khain trong va ngoai hithong; thanh toan hoa

don.
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3.3.3.2.Yéu du phét trén dich w IB cia cac ngan hang Thng
mai tai Viet Nam

Ngay nay, nmt lugng khéng nbh nguoi dan, dic biét 1a gioi tré, cbng
nhan vién chc thuong xuyén Kt ndi Internet, va cang ngayltcang
c6 nhu du thuc hién cac giao ith tc tuyén thay vi pli dén Ngan
hang (hay cadiém ATM).
Nhu vay c6 thé néi, dch wi IB ra doi nhu mot tat yéu dé dapung nhu
cau khong ch cia Ngan hang — phatér dich w, nang cao ing luc
canh tranh, xay dng va phat tén thuong héu ma condap ung nhu
cau ngay cangdn aia khach hang,a kip ar phat trén khdng ngng
ciia xa I9i, va dat nugc dang trén confudng cdng ngliip hoéa, hin
dai hda hoa niip rén kinh € Thé gidi.
3.3.4. Nhu cau vé dich vu 1B
Hién tai

* Nhitng ngroi ban rén, yéu thich céng nghmai.

* Thanh toan bién fu
Twong lai

«  Pong thié

« Nop tién dién, dién thaai, nuéc

« Thanh toan trc tuyén
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Chwong 4 — THIET LAP THANG PO VA
PHUONG PHAP NGHIEN CUU
4.1. Thiét 1ap thang do
4.1.1. Béi canh thiét Igp
Nhu da trinh bay trong pim dau, sr bung @ cia CNTT va

Internetdd mang 4i co hoi cho #it ca cac nganhdé tim kiém loi
nhuan.
Tai Viét Nam trén khai vaing ding TMPT chua thit hieu qua®. Ty
l& nguoi sir dung IB da ting nhung con 6 nay con it
Vi vay, dé thanh cdng trong §c ap ding va trén khai dch w IB thi
cac ngan hang va tchic tai chinh én phai hiéu dugc khach hang
tiép cin va s dung 1B vi myuc dich gi, céi gi laméan tro dén viéc ar
dung dch w IB.
4.1.2. Tién trinh thiét |dp thangdo
Tién trinh hinh thanh thantp thé hién & hinh 4.1
X&c dinh inh wrc nghién ¢u > lya chon cac bén s nghién ¢u >
kham pha thango - Ching thic thangdo - bBanh gia nic do tin
ciy cua thangdo > Péanh gia tinh Ku luc > Phét trén cac tiéu
chuin
Co si thiét Igp thangdo

- M6 hinh nghién @u dy doan véc chip nhin va sr dung cac

san phim dich wi c6ng ngh mai.
- Céc nghién@u V& dong @ cac an phim, dch w cong ngk
mai O trude.

- Thyc hién nghién @u dinh tinh.
Tém bi tir viéc phan tichdic diém aia cdc md hinh efp nhin sin
phdm cdng ngh mdi két hop 6i cac nghién gu co tredc aia cac tac
gia vé dong @ sir dung cac &n phum va dch w ciing nhe |a thec

8 Bao cao TNDT cua b Thuong mai, 2006

14

hién phrong phap nghiéniau dinh tinh,diéu tra 20 khach hang, tac
gia da r(t ra mit s6 cac bén s5 dong @, ciing nhr cac itemsio
lwong bign & d6. PO 1A cac bén s khién cho nat ngeoi by kich thich

thuc hién giao dch wi ngéan hang théng quaich w IB.
Céc bén & phuc wu cho nghién gu cia bai nghién @u thé hién ¢

bang 4.3

Bdang 4. 1:Cac bén s dong @ dé xuit cho nghién éu

Cac bién sb

Cac ltems

Hiru ich

Sir dung IB cho phép tdits dung cac dch w ngan hang @t cach
nhanh chéng

Sir dung IB 1am t6i thy dé dang lon nhiéu khi giao dch wi ngan
hang

Toi thay IB rat hitu ich

Toi cam thay thuan tién khi ar dung céc ich wi IB

Chi phi

TOi tiét kiém dugc nhieu thoi gian khi sr dung 1B

TOi tiét kiém duoc nhieu tién khi ar dung IB

TOi ton it thoi gian khi gr dung IB hon 1a cac ¢ch wu khac éia NH

T6i phai nd luc rat nhidu khi thec hién giao dch bing 1B

Hiéu biét

Sir dung IB giap téi ndng caotknang vi tinh

Sir dung IB giap téi né mang kén tharc moi

Str dung IB gilp tdi theo Ip thoi dai

Tinh twong
hep

Toi ngh IB la twong thich Wi phong cach&ng aia minh

Sir dung IB 1a phu bp v6i dia Vi hién tai cua toi

T6i ngh s dung IB phu lyp v6i s6 thich ngan hangia téi

Toi ngh IB la ar lya chpn t6t nhat khi thuc hién cac giao gth wi
ngan hang

Giam rui ro

Str dung IB la an toan khi chiép tai khan

Moi nguoi s& khdng bét toi dang thrc hién giao dch gi khi $r dung
IB

Sir dung IB dam bao ar bi mat vé cac thong tin giaoidh aia toi

Sir dung IB cho tbi @m giac an toandn so \6i cac dch w khac aia
ngan hang

Anh huéng
XA hoi

T6i sr dung IB hoi vi nhitng ngroi xung quanh t6i & dung né

T6i s& phai sir dung 1B réu moi ngudi xung quanh téda sr dung né

Toi phai str dung 1B boi vi nhitng ngroi xung quanh tdi nghtdi nén
sir dung n6

Linh dgng

Sir dung IB tbi 0 tie tiép cin tin tirc bat ky & dau

Str dung IB t6i c6 tI€ tiep can tin tirc bat car thoi gian nao

Sir dung IB tbi ¢4 tie linh dong trong véc ar dung
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Su dung IB t6i co tfe toi ¢ tte giao dch wi ngan hang &t ké thoi
tiét thé ndo

Phong cach | St dung IB téi tréng c6 ¥ cé phong céch riéng

Str dung IB t6i tréng c6 ¥ thoi trang

Sir dung IB tbi c6 ndt biéu twgng e dia vi

Sir dung IB t6i dé tranh b coi 1a Bi thoi

Cobng viéc Coéng vEc aia t6idoi hoi phai giao dch chi yéu qua internet

Sir dung IB la phu lkp voi cdng vic tdi dang cdng tac

Coéng viéc aia tdi hing ngay phi sir dung may tinh ntdu.

Suw guan | Cac nhan vién ngan haninttinh gilpdd t6i cach & dung

tam Ngan hang liénuc giri cac hrong din s dung dch w

Ngéan hang ludn c6 h thuong danh cho toi khitsdung 1B

Ngan hang lubn céusquan tamién toi vao nking dp 18

Test thangdo

Pé dam bao tinh chic chin va tin @y caa thangdo s dung cho bai
nghién du, thangdo da dugc gui ¢én cac chuyén gia va phg van dé

dugc kiém ching mot 1an nira. Cac chuyén gidéu dong y Ia lai bo

bién s dong @ sy quan tamgdm co 4 bén quan sat vi Bn $ nay la
mot yéu t thlcday trong qua trinhis dung chr khéng phi la nhiing
yéu td xuat phat bardau thicday khach hangisdung.

4.2. Phwong phap nghién d@u

[ TIEN TRINH NGHIEN CTU

Muc dich Cachtiép Thiét ké Thu thip Chon Phin tich
nghién cin llui} it lién miu ket qua
SN \ \ . \ \ J

Hinh 4.1: Tién trinh nghién ¢u
Nguén:Praja Podder, 2005

Phrong phap nghiénia s thuc hién theo tén trinh trén (hinh 4.1)
4.2.1.Muc tiéu nghién eru
» Tim dugc cacdong @ s dung dch wi IB cia khach hangat ba
Ning
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= Phat trén va héu luc héa thangio cho IB dé s dung trong
nganh
= Po ludong mic do quan tong aia cac lai dong @ > dé xuit cac
giai phap cho ngan hang

4.2.2. Céch tép gin
Nghién ¢ nay ¢ s dung dong thvi ca hai phrong phap nghiénia.
Giai doan dau, nghién @u dinh tinh nim xacdinh mé hinh, cac nhan
t, cac bén do luong phu kyp cho nghiéneu tai Viét Nam. Giaidoan
hai, khio satdinh luong dugc thuc hién day 1a cach fip cin chinh éa
nghién ¢u nay.
4.2.3. Thiét ké nghién aru
Pay la mdt nghién ¢u nhim thu thip di liéu V@ thai 46 hanh vi ca
nguoi tiéu dungddi véi dich wi 1B, muc dich 1a nlin dang cac nhanit
dong o nao kich thich ngyi tiéu dung & dung IB. Do \dy phuong
phap "survey" la phudp nhit cho nghién ¢u. Truéc khi lap ban cau
hoi nha nghién eu nén xaadinh ré nhing théng tin naoan biét dé
tap trung thu thp, tranh bi lan man nlaing théng tin khéng an ar
dung dén. PHin quan tong nHit trong kin cau i cho nghién 6u nay
la cac cau &i dé do luong cac nhom &u 6 dong @ trong md hinh
théng qua céc Item (& quan sat).
Thang do
Céc itemsduoc gr dung déu tiép cin tir cAc nghién &u cé tudc dé
dam bao d6 tin ciy va tinh gia tr cia thangdo (Luarn, Lin, 2004).
Céc items nayluoc tiép cin tir cac md hinh nghiénia nhr TAM,
TPB, DPTB, DOI...tr cuoc nghién @u dinh tinh 20 khach hangén
dang s dung dch w IB, tir cAc nghién u c6 tude, ddng thoi thang
do ding da dugc kiém dinh byi cac chuyén gialé dam bao hon vé
tinh tin @y va phu lpp. Cac item & dugc do luong trén thangio
Likert 5diém voi 1 la it khdngdong y va Wi 5 1a rat dong .
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Thiét ké cong a1 thu thap dir liéu

Khi tra oi phiéu khao sat, cac khach hantyoc yéu du tra loi déu
trén tinh tAn ty nguyén, ho s5 danh nét chit thyi gian & hoan thanh
céac thong tin trén phii khao sat. Pap vién § dién thdng tin toc tiép
lén phéu va nha nghiéntw s thu thip lai ngay sau khitap vién ta
loi xong. Pln huéng din $ duoc in & mat truéc aia phéu khao sat,
va phin giai thich dch w IB 1a gi ding duoc trinh bay trong trang
nhit cia phéu khao sét.

Test phiéu khao sat

Test thr dugc thyc hién v6i 30 khach hang, 30 khach hang ryc
chon ndiu nhién va nha nghiénie &5 ging hi ho con c6 cb nao
khéng héu va Hit hop ly, nha nghiénieu ghi nHin y kién va cé nking
diéu chinh hop 1y.

Sau khi phat plu khao sat cho khach hangitii, chi co mbt sb 16i
danh maydugc khach hang phatén ra vada dugc tac ga ghi nhin
sia chia ki cho chinh xac. Nhin chung khach han§uhiuoc i
dung cau hi va tra 16i hop ly nhitng cau i trong phéu khao sat.
4.2.4. Thu thdp d# ligu

Bai nghién ¢u nay § sir dung phrong phapdiéu tra turc tiép vi IB 1a
mot san phem méi ddi vai nhidu ngroi ¢ Viét Nam,diéu tra tuc tiép
s3 to ra hiu ich khi ngroi phong van c6 tié giai thich cin k& duogc
nhiing thic mic tir dap vién, dodd di liu ma ta thu thp duoc <
chinh xac bn va tin @y hon.

4.2.5. Mdu va théng tin néiu

C6 not vai ch dan hay quy dc dé c6 thé hd trg cho cac nha nghién
cau trong véc chon mau. Vi du, Newton va Rudestam (1998 ngh
mot quy #ic 4:1 cho cac items. M itemsduoc Sr dung thi trong tng
VGi 4 dap vién. Nu nghién éu sr dung 40 items thidi thiéu phai
diéu tra 160 ngoi. Hon thé nira, nha nghiéntm cin tinh toandén
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van dé dap vién khong hoan thanh va tbi sai vao phéu khao sat va
néu ty 16 nay khang 10% trén & tbng phéu khao sat nén \é thi khi
d6 miu phai dugc ting tr 160 1én 180. Vaic nhu vay néu ty 1& dap
vién tra 1oi phiéu khio sat sai va khongddy du tang I&n thi phi ting
quy md nmu trong xing dé dam bao do tin cay.

Nghién @u nay & dung 33 items, theo nguy@iictnay thi 8 diéu tra
t6i thiéu 132 phéu.

Khao satdinh luong thyc hién tai khu wic TP.DPa Ning tr thang
02/2011dén 04/201144i tuong chon mau la nhiing ngroi hién dang
sir dung dch w IB. Phrong phap 4y mau thuan tién cin o trén s
giéi thiéu cia pHin tir nay dén phan tir khac. Ngoai ra ¥c lay mau
con @in ar trén @ so dit liéu khach hang ma ngan hang cufg.c
4.2.6. Phan tich drligu (@anh gia thangdo)

Céc dr liéu sau khidi thu thap V& s3 dugc lam sch, laai bo nhiing
ban cau i khong hop 18 va dr liéu & dugc xa ly bing pHin mém
SPSS 16.0 (Statistical Package for Social ScienBég)n tich o liéu
s& dugc thuc hién théng qua cacugc: (1) danh gia s bo thangdo va
do tin twong aia bién do luong king ke sb Cronbach Alpha véaé gia
tri (factor loading) Bng phan tich nhanét khdm pha EFA
(Exploratory Factor Analysis), (2¥p theo & dung ky thuit phan tich
nhan 6 khing dinh CFA (Confirmation Factor Analysis)é kiém
nghiém chit chs hon \é tinh don nguyéndo gia ti (hoi tu, phan bit)
cua ting nhané (3) tinh toantdé manh yéu cia cadc nhém4u t dong
co s dung 1B dé c6 nhing dé xuit cho ngan hang.
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Chwong 5 — KET QUA NGHIEN CUU VA M QT SO KI EN
NGHI

5.1. Két qua nghién aru

5.1.1 Lam gch d ligu

Sau khida soat xét va rip dir liéu pran mém, tac gh da tién hanh
lam saich dr liéu lai mot 1an nra bing cach dung plong phéap Bng

tan : Viéc lam nayda gip cho @ liéu dam bao dugc tinh chinh
xac, ptin anh khach quanék qua thu thip di liéu thuc t tir thi

trudong.

5.1.2.Pdc diém v mdu nghién atu

Dir liéu phan tich dung&cmau N= 225. Ora trén Kkt qua thong ké
cho thiy ty 16 nam - rir ciadép vién chchénh éch nhaubd tudi cua
déap vién cao ndt nim trong khdng twi tir 26-35, tuy nhiénstlé vé

sb lugng gira cacdo tudi cd ar chénh éch nhéu, hiu nhr nhiing
nguoi tré tudi cd xu hréng cHip nhin cac dch wi méi nhu 1B hon.

Trinh d6 hoc van Pai hoc thuwyc nhém trinhdd hoc van chiém ty 18

cao ntit 59.6%. Lai hinh cong tyd4p vién lam \éc chi yéu la thubc

khu wic nha mdéc va tr nhan, chdm dén 78.2%. Kén thac V& may
tinh ding nhr kién thic V@ internet @a khach hang mac tt 1an luot

la 60.4% va 56%.

5.1.3. Héu luc hda thangdo

5.1.3.1. Phan tich kham pha EFA

a. Phan tich nhaw kham pha (EFA)

Xay dwng ma tran twong quan

Pé kiém ching mbi tuong quan gia cac nhandt nha nghién eu £

sir dung dén chi sb Barlettsdé kiém dinh g thuyét Ho la cac bén

khéng c6 trong quan i nhau trongdng thé. Pai luong nay co gia tr
cang bn thi cang cé ki nang bac b gia thuyét Hy nay. Neu gia
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thuyét Ho khong tié bi bac 1 thi phan tich nharbtrit c6 khi nang
khéng thich bp

Gia tii Sig = 0.000 < 0.05 dd6 bac b gia thuyét Ho, ¢ nghia la co
su tuong quan gia cac ltemday la nmdt diéu kién quan tong aia
phan tich nharbt

Xoay céac nhan &

Sau khi thrc hién phan tich nhandtva xoay nhand theo phrong
phap Varimax c6 8 nham ttuoc hinh thanh, c6 4 items i quan
sat)duoc bo di vi ¢é gié ti nhd hon 0.5

Sau khi tlrc hién phan tich nhanjtlan 2 cé 8 nhanét dugc hinh
thanh, cac itemgéu co6 gia ti trén 0.5, c6 y nga Wi cac bén &
dong @. TAm nhand nay gii thich dugc dén 66.6%bién thién @a
bién quan sat (hayua di liéu).

Tam nhan & duoc hinh thanh sau khi gle hién EFA: Si hitu ich,
giam rii ro, anh hwéng xa hji, tinh linh dong, dac thu céng vic
dang lam, phong cach, nang cao &i biét, twong hop

b.Kiém trads tin ciy

Hé sb alpha @a Cronbach 1a 1t phép kém dinh thing ké & mac do
chit che ctia ma cac mc hoi trong thangio trong quan i nhau.
Bding 5.4: Hé s6 Cronbach alpha#a cac nhand

Su Giam | Anh Linh | Céng | Phong| Hiéu | Tuong
htru rai ro | huong | dong | viéc cach | biét hop
ich xa hoi

Hé s6 0.803 | 0.801| 0.775| 7.5% 0.73p .8041 0.696 0.75

Cronbach

alpha

Nguén: Tinh toan @a tac gi dua trén Kt qus phan tich
Qua I¢ s Cronbach alphé trén, cac nharbtco k¢ s6 > 0.6 do iy co
thé khing dinh do tin cly cua cac nhandt
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5.1.3.2. Phan tich nhandtkhdng dinh CFA
Phan tich nhanjtkhing dinh CFA duoc thuc hién voi 29 bién quan
sat \bi 8 bién & dong @ da ching minhduoc tir phan tich nhandt
kham pha (EFA).
Khi phan tich nhandtkhing dinh CFA, throng cacdanh gia sauan
duoc thuc hién: o luong mic d6 phu kyp cia md hinh, gia trhoi tu
(Convergent validity)danh gi&do tin ciy cia thangio
a.Gia tri hgi tu (Convergent validity)
Sau khi thrc hién CFA hing Amos Kt qua cho thiy c6 4 bén quan
séat c6 tong $ ¢6 gia ti nho hon 0.5, cac Kin quan sat comi déu c6
gia ti >0.5. BSn bién quan sat c6 giaitnho hon 0.5duoc loai ra dé
thuc hién lai phan tich nhanédt khing dinh n 2 Kt qua cho thiy
trong $ chuin héa @a thangdo déu cao lon 0.5 nén c6 thkét luan
thangdo dat duoc gia ti hoi tu.
b.Do lwong ds phu lop cia md hinh
Céc chi sb do luong mic d6 phu hyp thé hién & bang 5.11, cac dhsd
nay déu dat yéu du, do iy md hinh nay phudp wi dir liéu thi
trudong. Diéu nay ding cho phép rit ra #h dinh W tinh don huéng
cua cac bin quan sat.

Bdng 5.11:Céc chi s5 thé hién dg phu bop cia mé hinh nghiénia

sau khidiéu chinh mvi quan ¢ giiza cac sai 8

Chi sb Gia tri cac cli sb | Gia tri tham chiéu
cia mo hinh cia mo hinh ®t

CMIN/DF 1.365 <3

CFlI .960 >0.9

GFI .901 >0.9

TLI 948 > 0.95

RMSEA .040 <0.06

RMR .050 Bé

FMIN 1.408 Bé

Nguén: Tinh toan @a tac giz dia trén Kt quaz phan tich
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c.hanh giads tin cdy aia cac thangio
Panh giado tin ciy cua thangdo théng qua 3 dhs: do tin ciy tong
hop CR (composite reliability) 5hg phrong sai trich AVE (variance
extracted), vadsd Cronbach’s alpha
Do tin cly téng hop c6 y nglia khi cé gia tr 16n hon 0.7 va éng
phuong sai trich c6 y ngh khi c6 gia trtrén 0.5.
Nhu vay két qua thé hién qua lang 5.12 c6 th khing dinh cac thang
do dat yéu du boi vi do tin ciy téng hop va trich plong sai ¢a cac
thangdo déu dat yéu du

Bding 5.12:Két qua cronbach alphagds tin cdy tong hop va tng

phirong sai trich @a cac bén s5 nghién ¢u

a =.803; CR = .843; AVE = .52

Sw Str dung IB cho phép tdiisdung cac dch w ngan hang @t cach
hitu | nhanh chéng

ich Sir dung IB 1am téi thy dé dang lon nhiéu khi giao dch Wi ngan
cam | hang

nhan | Toi thay IB rat hitu ich

Toi cam thay thuan tién khi sr dung cac éch wi 1B

TAi tiét kiém dugc nhiéu thoi gian khi sr dung 1B

a =.696; CR =.749; AVE = .50

Hiéu | Sirdung IB gilp t6i nAng caosknang vi tinh

biét | S dung IB gilp t6i o mang kén thrc moi

Sir dung IB giup t6i theo lp thoi dai

a=.756; CR =.763; AVE = .52

Twong | T6i ngh IB la twong thich Wi phong cach&ng aia minh

hop | Sirdung IB la phu bp v6i dia vi hién tai cua toi

Toi ngh sr dung IB phu lyp voi s6 thich ngan hangia toi

a =.801; CR = .805; AVE = .51

Giam | Sirdung IB Ia an toan khi chéy tai khan

rii ro | Moi nguoi s& khong bét tdi dang thrc hién giao dch gi khi sr dung
IB

Sir dung IB dam bao sx bi mat vé cac thong tin giaoidh aia tbi

Sir dung IB cho téi @m giadc an toandn so \6i cac dch w khac @a
ngan hang

a=.775; CR =.867; AVE = .609

Anh | T6i sir dung 1B hoi vi nhitng ngroi xung quanh t6i& dung no

hwéng | Toi s8 phai sir dung 1B reu moi ngudi xung quanh toia sr dung no
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xa hoi | T6i phai str dung IB hoi vi nhitng ngroi xung quanh téi nghtéi nén
sir dung n6
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Bdng 5.14:Két qua gid tri trung binh @a 8 bén s dong o

o =.807, CR =.828; AVE = .711

Linh | Sirdung IB tbi co tke ti€p cin tin tirc bat ky ¢ dau

Bién $ | Hiu Giam | Phong| Tuong | Hiéu | Linh | Cbng | Ah xa

dong | Sirdung IB tbi cO the tiép cin tin tirc bat cir thoi gian nao

a =.823; CR =.824; AVE = .612

Phong | Str dung IB t6i tréng c6 ¥ thoi trang

ich ruiro | cach | hop biét | dong | viec | hoi
Gia ti | 3.947 3.694| 2.856 3.390 3.689 3.807 3.324 3.
trung
binh

D99

cach | Sir dung IB t6i c6 ndt biéu tuong € dia vi

Sir dung IB t6i dé tranh b coi 1a Bi thoi

a=.765; CR =.77, AVE = .629

Coéng | Cong viéc aia tbidoi hoi phai giao dch chi yéu qua internet

viéc | Sirdung IB la phu kp voi cong vic tdi dang cong tac

Gia tri dat yéu diu vé db tin cay
o >=.6; CR >=.7; AVE >= .5 (Fornell va Larcker, 181)

a: Cronbach alpha; CR:P4 tin ciy tng hop; AVE: Téng phieng sai trich

Nguén: Tinh toan @a tac giz dua trén Kt qus phan tich
5.1.3.4. Kém nghém wéc heong mé hinh Bng phan tich BOOSTRAP
Pé danh gia tinh &n vitng aia md hinh ly thuét, phuong phap phan
tich Boostrapiuoc ar dung. Pay la plrong phap 4y mau lap lai c6
thay thé tir mdu bandau (N=200), trongié méu bandau déng vai trd
damdéng (Schumacker& Lomax, 1996)5 &n ldy mau lap lai trong
nghién ¢u duoc chon 1a B = 2004n, Két qua udc luong Wi B 1an tir
N miu dugc tinh trung binh va giaitnay c6 xu kéng din V6i udc
luong aia Bng th. Két qua do chénh aiaude luong (bias) va saith
chuin cia n6 ¢ gia frnhd vadn dinh cho phép & luan ring cacudéc
luong ML ap ding trong mé hinh la tinay
5.1.4.Po lwong mic dp quan treng aia cac Yu té dgng oo anh
huéng dén viéc s dung dich vu 1B
Viéc do ludng mic d6 quan tong aia cac $u td dong @ dugc thuc
hién king cach tinh gia titrung binh da cac bin & dong w.

Két qua gia ti trung binh éa céc bin s dong @ duoc thé hién trong
bang 5.14

Nguén: Két qua tinh todn @a tac gii dia trén 6t qui phan tich
Theo king 5.14 va c6 ththiy ring, gia ti trung binh aa bén &
dong a khong co s khac bét nhau nhiu. Tuy nhién @n cé s sip
xép theo thir tr cao thp V& sr quan tong aia cac bin & dong @. Sy
hizu ich, tinh linhdgng, gism rii ro, gia ting s hiéu biét 1a cao nht.
Bién s dong @ phong cachgnh heeng xa Wi c6 gia ti thip nhit.

Tir két qua trén king 5.11 c6 ththdy rang, khi khach hangép can va
sir dung dch wi IB, cic khach hangudng nhr chu tong cao vao gia
tri chirc ning hon céac gia trtam Iy ma ¢ch wi IB mang i nhu la ar
hitu ich @ia dch wi: khéng én phii dén giao dch tuc tiép voi ngan
hang, tét kiém thoi gian, sr tién loi; tiét kiém chi phi; tinh 3n sang,
linh dong aia ke thdng co tié sir dung kit ky lic nao cho ddiéu kién
thoi tiét hay do & ban ron cia cdng véc, ar tién dung, tinh &n c6 @a
dich wi; va sr dung dch w IB mang hi cho hp mét gia ti chirc ning
nira 1a gim di tinh nii ro cho khach hang khi giagath wi ngan hang,
khi sir dung khach hang khéng laysminh dang thic hién loai giao
dich gi va khong lo bdanh it cip tién,... trong khi thre hién giao
dich Wi ngan hang trc tiép.

Ngoai ra, khi khach hang mua v&dung sin phim, khach hangittac
dong boi rat nhidu yéu td nhu: yéu 6 van héa, yu t6 ca nhan, yu t
tam ly, Yu t x& hji.

Dich w IB ciing gidbng nhr cAc én phim va dch w khac khi khach
hang tép cin va st dung ding b tAcdong manh nE bai cac y¥u t xa
hoi nhu cac nhém tham Ko. Cy thé, nhiing ngrodi sir dung dch wi
IB bi tdcddéng aia nhirng nhém tham kio, mic du gi4 ti trung binh
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khéng cao, nhing ding co tkk khing dinh, khach hang khi géydinh
tiép can va s dung IB bi tacdong ki gia dinh aia hy, ddng nghép
va kan bé xung quanh minh. Ngoai ra canahh hxréng boi nhiing
yéu té ca nhan nhla nglé nghiép va phong cachbeg aia hy.

5.2. Két luan

5.2.1.D6ng gop khoa lac

Nghién d¢iu nay gép pin vao kén thic hiéu biét chung @ dich wi IB
& Viét Nam khi ma cha c6 nhtu cac nghiénteu V@ dich wi IB tai
Viét Nam.

Nghién d¢ru mot 1an nira khing dinh tinh c6 gia frcia cac md hinhis
dung dé du doan s chip nhin nhing sin prim va dch w cdng ngh
méi. Tur sy tdng hop cAc md hinhid, tac gh d& dé xuit md hinh
nghién ¢u déng o sir dung dch w interrnet bankingaf Viét Nam
néi chung vaba Ning ndi riéng. xa trén moé hinhié xuat, nghién
ctu timduoc cac bén s dong @ cua sr dung dch wi IB.

5.2.2.Ung dung thuc tién

Trén @ s cac bén & dong @ tim dugc tir phdn phan tich & qua,
tac gi 8 phan thanh 2 nhom cadéhish dong . Nhém bén 5 dong
co ma ngan hang &n soatduoc va nhom kia la cac & & dong @
ma ngan hang khongén soatdugc.

O day t6i d& xudt voi ngan hang nén tic hién chién luoc “ ddy” ddi
Vi cac bén £ dong @ ma ngan hang co érkiém soéatdugc va thic
hién chéén luoc “kéo” véi cac bén s dong @ ma ngan hang khong
thé kiém soatduoc.

Céc bén $ dong @ ngan hang co hkiém soatduoc la: S hiru ich,
giam rii ro, s linh @éng, gia ting s¢ hiéu biét

Cac dé xuét cho chién lwgc “ddy” ciia ngan hang néndwgc thuc
hién theo cac hréc sau:

« Xay dung sr nhan thic caa khach hangévdich wi 1B
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« Thu hat khach hangén voi website
« Thu hat khach hanging o ra ntan thic hiu ich
e Taora % tu tin cia khach hang

Theec hién chién lwgc kéo cho cac nhamstkhong kiém soat

Nhan 6 ma ngan hang khéngétkiém soatduoc do la phong céch,
cbng viéc lién quan, anh hwéng xa hji, sw twong hgp. Ngan hang
c6 thé s dung cac congc marketing éa minhdé chuyén tai thong
diép: ar dung sin ptim céng ngh cao § cho ngroi sir dung Mbt hinh
anh & mét nguoi hién dai. Bong thdi cung dp théng tin, gbi thiéu
dén khach hangiay 1a nét dich w hét sirc phi hp trong thi dai
cbng nghi¢p nhr hién nay.

Ciing Wi cac phrong tién truyén théng éa minh, cac ngan hang nén
s dung cdng @ marketing toc tiép dé chuyén tai thongdiép dén cho
nhitng nhém khach hangab ron véi cdng véc hing ngay ¢ nhiing
tinh ninguu viét cia dch w IB.



