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Tém tit

Nhiéu tic gid tai Viét Nam va nhiéu quoc gia khdc da nghién civu ¥ dinh sit dung dich vu ngdn
hang dién tir (E-banking) ciia khach hang nhung chii yéu nghién civu tdp trung vao mot dich vu
riéng 1é hodc tai mot ving mién cu thé. Bai viét dwoc tdc gid sir dung phirong phdp dinh tinh, dinh
leong va phan mém SPSS, AMOS dé khao sat va phdn tich cdc nhan t6 anh hiong dén y dinh sir
dung dich vu E-banking ciia khéach hang trong khu viee Ha Néi va Ho Chi Minh. Két qua nghién
cieu dd chi ra cdc nhan t6 ¢ mirc d¢ anh heéng giam dan dén y dinh sir dung dich vu E-banking
cua khach hang: Hinh anh nha cung cdp, Tinh @i méi, Tinh hitu ich- Dé sir dung, Cam nhan rui
ro, Anh hwéng xa hoi, Cam nhdn chi phi thap va phdt hién anh huong qua lai giita mét sé nhan té
trong mé hinh dong thoi ciing chi ra khédch hang c¢é mirc thu nhdp khéc nhau, sinh song tai viing
mién khdc nhau chiu sw anh huéng cia cac yéu t6 la khdac nhau.

Tu khéa: Y dinh su dung, Dich vu ngan hang dién tir, Ngan hang thuong mai.

Study on intention to use e-banking services in Vietnam commercial banks

Abstract:

Researchers in Vietnam and in other countries have studied the intention to use E-banking services
of customers, but mostly focused on a single service or on a specific domain. In this paper, the
author uses quantitative and qualitative methods to investigate and analyze the factors affecting
the customer s intention to use E-banking services in Hanoi and Ho Chi Minh city. The results
indicate these factors, in descending order of affecting magnitude, including image, innovation,
usefulness - ease of use, risks, social influences, low costs, and detect correlations between factors

in the model. We also find that people with different income levels, living in different regions, are
affected by different factors.

Keywords: Intention to use; E-banking services, commercial banks.
1. Giéi thiéu tai chinh ngan hang da tao ra nhiéu san pham, dich
Cung v6i xu thé toan cau hoa, Viét Nam dang VU moi voi ham luong cong nghé cao, trong do co
timg budc hoi nhap kinh t& quéc té, van dé canh  dich vu E-banking.
tranh dugc dat ra 1a hét stc quan trong trong hau Sy ra doi cua dich vu E-banking lam thay doi
hét cac linh vyc ctia nén kinh té. Sy tham nhap cia  hoan toan mdi quan hé giita khach hang va ngan

cong nghé thong tin, dién tir vién thong vao nganh  hang. Phat trién cung voi kénh phan phdi truyén
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thong trude day ngan hang va khach hang gip g&
nhau truc tiép dé thuc hién giao dich thi nay nho cé
kénh phan phdi hién dai, thong qua cac may giao
dich ty dong (ATM), Internet, Intranet, dién thoai,...
ngan hang v6i khach hang khong can truc tiép gip
gd nhau ma van thuc hién duoc cac giao dich can
thiét. Cac dich vu E-banking trén co s& d6 ngay cang
phat trién. Nhan thirc dugc tim quan trong cua dich
vu E-banking, cac ngan hang khong ngung da dang
hoéa céc dich vu E-banking, tang tién ich cho khach
hang, giam thoi gian giao dich, ning cao ning suat
lao dong, giam chi phi hoat dong giao dich, nang cao
chét luong dich vu nhim thoa mén tot nhit nhu cau
ngay cang da dang cua khach hang.

Dich vu E-banking da dugc hinh thanh va phat
trién & mot s6 nude trén thé gidi, con ¢ Viét Nam
dich vu nay moi xuét hién mot vai nam gﬁn day tai
mot s6 ngan hang thuong mai. Dich vu E-banking
con kha méi, chua dugc da dang va hoan thién song
hau hét cac Ngan hang da nghién ctru va khai thac
nham nang cao kha ning canh tranh, timg budc hién
dai hoa va hoi nhap véi xu thé chung ciia thoi dai.

Bén canh do, nghién ctru hanh vi nguoi tiéu dung
trén co so nghién ctru 1y thuyét hanh vi nguoi tiéu
dung ciing gitp cho cac nha dau tu 1a cac Ngan hang
¢6 dinh huéng dung dan hon trong phat trién dich vu
E-banking tai Viét Nam.

Trong nghién ciru ndy tic gia van dung 1y thuyét
nghién ctru y dinh hanh vi ngudi tiéu dung (khach
hang) dé xac dinh cac nhan t6 va mirc d6 anh huong
clia cac nhén t6 dén y dinh hanh vi ngudi tiéu ding
tir d6 gitp cac ngan hang hoach dinh chién lugc va
giai phap phat trién dich vu E-banking.

2. Téng quan Iy thuyét va Mé hinh nghién ciru

Hién nay c6 rat nhiéu cach hiéu khac nhau vé khai
niém dich vy E-banking.

Theo FFIEC (Hoi dong kiém toan tai chinh lién
bang) E-banking la loai hinh dich vu ngan hang
truyén théng duoc cung cip truc tiép dén khach
hang mét cach ty dong thong qua cac kénh truyén
thong dién tir tuong tac.

E-banking dugc giai thich nhu 1a kha nang cia
mot khach hang co thé truy cap tir xa vao mot ngan
hang nham: thu thap thong tin, thuc hién cac giao
dich thanh toan, tai chinh dya trén cac khoan luu
ky tai ngan hang do, dang ky st dung dich vu moi
(Truong Buc Béo, 2003).

E-banking bao gdm tat ca cac dang cua giao dich

gifra ngan hang va khach hang dua trén qua trinh xtr
Iy va chuyén giao dit liéu s6 hoa nham cung cap dich
vu ngan hang (Nguyén Minh Kiéu, 2007).

Nhur véy, qua cac khai niém da néu & trén c6 thé hiéu
E-banking 14 cac dich vu ngan hang dugc cung cap
thong qua cac phuong tién dién tir va mang vién thong.

Theo Hoang Nguyén Khai (2013) cac ngan
hang cung cap cho khach hang cac san pham dich
vu e-Banking nhu: Cac loai thé dién tir (Cards) va
may rut tién tu dong (ATMs); HE théng thanh toan
dién tr tai cac diém ban hang (POS), ké ca thanh
toan cac dich vu khac; Dich vy ngan hang qua dién
thoai (Telephone Banking); Trung tdm dich vu
khach hang (Call Contact hay Call Center); Dich vu
ngan hang qua mang Internet (Internet Banking hay
Online Banking); Dich vu ngan hang tai nha (Home
Banking); Dich vu ngan hang qua mang vién thong
khong day (Mobile Banking - Wireless Banking); Vi
dién tir (eWallet), Tién dién tir (Digital Cash).

Hanh vi nguoi tiéu dung 1a linh vue nghién cou
phtc tap bao gdm cac nghién ctru vé thai do, hanh
dong, phan Ung cua nguoi ti€u dung. Nghién cuu
hanh vi nguoi tiéu dung gitip cho nguoi quan ly
doanh nghiép cé thé du doan, xac dinh duoc xu
hudng hanh vi cua nguoi ti€u dung tir d6 xay dung
chién lugce kinh doanh, phat trién san pham, phan
phdi san pham dich vu phit hop nhu cau khach hang.

Trong nghién ctru nay, tac gia st dung y dinh mua
nhu 1a mot sy san sang sir dung dich vu ctia khach
hang (Elbeck, 2008) dé du doan y dinh mua 1a budc
dau dé du doan hanh vi thuc té sir dung cua khach
hang (Howard & Sheth, 1967) va la co s¢ dé du
doan ciu trong tuong lai (Warshaw, 1980; Fishbein
& Ajzen, 1975).

Y dinh su dung dich vu E-banking dugc hiéu la
dong co thyc hién hanh dong, dua ra quyét dinh
vé viée ¢o su dung hay khong st dung dich vu
E-banking trong tuong lai.

Trong thap ky qua, tai nhiéu linh lyc khac nhau
céc nha nghién ctru trén thé gidi dua ra nhiéu két
qua lién quan dén y dinh sir dung dich vu. Mot s6
nha nghién ctru sir dung cac 1y thuyét nén tang nhu:
TRA, TPB, TPR, TAM, IDT nghién ctru cidc nhan
t6 anh huong dén ¥ dinh st dung dich vu E-banking
tai nhidu qudc gia khac nhau da chi ra mot s6 nhan
t6 anh huong dén ¥ dinh st dung dich vu cua khach
hang: yéu t6 vé cam nhan tinh d& sir dung, cam nhén
tinh hiru ich, cam nhén vé tinh rui ro, tinh d6i méi
cong nghé,...
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Riquelme & Rios (2010) ap dung md hinh TAM
nghién cuu nguoi tiéu dung tai Singapore voi trén
681 nguoi va két luan nhan thirc hitu ich, chuin muc
x4 hoi, nhan thirc rui ro 1a cac yéu td anh huong quan
trong dén viée st dung dich vu Mobile banking.
Koenig-Lewis & cong sy (2010) chi ra rang kha
nang twong thich, tinh hiru dung nhan thirc va rii
ro 14 nhitng chi sb quan trong cho viéc ap dung cic
dich vu Mobile banking. Ho & Wu (2011) da nghién
clru vai tro ctia tinh d6i mai trong quan hé nhén thirc
vé thudc tinh san pham méi va ¥ dinh chap nhan san
pham m&i phat hién tinh d6i méi ctia khach hang va
nhan thirc vé thudc tinh cta san pham méi didu tiét
mdi quan hé giita nhan thirc vé thudc tinh ciia san
phim méi va y dinh chap nhan san pham méi cua
ngudi tiéu dung. Zhou (2012) chi ra rang ciu tric va
dam bao chét lugng thong tin 13 nhing yéu t6 chinh
anh huong dén sy tin tudng ban dau anh huong dén
nhan thire hitu ich va ca hai yéu t6 du doan y dinh sir
dung Mobile banking.

Trong linh vuc san phém dién tir mdi, Cao Thi
Thanh (2014) ciing khang dinh tinh d6i moi anh
huong tich cuc dén ¥ dinh hanh vi chdp nhan san
pham thudc linh vyc nay. Nhiéu nha nghién ciru da
chi ra rang hinh anh doanh nghiép 1a mot nhan t6
quan trong trong viéc danh gia tong quat vé dich
vu ctia doanh nghiép va anh huong dén quan diém

cua khach hang vé dich vu va su lua chon cua
ho (Andreassen & Lindestad, 1998; Nguyen &
Leblanc, 1998). Dasgupta & cong su (2011) nghién
ctru yéu té anh huong dén ¥ dinh str dung dich vu
Mobile banking tai An b9y, Pham Long & cong su
(2013) nghién ciru ¥ dinh chip nhan va sir dung dich
vu E-banking tai Viét Nam. E-banking dua trén tiét
kiém chi phi da giup cung cap thap hon hoic mién
phi dich vu (Gerlach, 2000; Jun & Cai, 2001). Poon
(2008) ciing dua ra khing dinh phi va 18 phi 13 yéu t6
quan trong anh hudng dén sy thanh cong trong phat
trién dich vu E-banking tai cac ngan hang.

Bén canh d6, nhiéu tic gia cling dua ra anh hudng
ctia cac bién diéu tiét trong mé hinh nghién ctru: Nghién
ctu cua Liebermann & Stashevsky (2002) nhén dinh
khéach hang 1a nit gi6i chiu anh huong cua yéu té cam
nhén rai ro nhidu hon nit giéi, ngudi 16n tudi chiu anh
huong ctia yéu t6 rii ro nhidu hon ngudi tré tudi, nguoi
¢6 trinh d6 hoc van thap chiu anh huong cua yéu t6 rui
ro nhiéu hon nguoi ¢6 trinh d6 hoc van cao. Nghién
ctru ciia Venkatesh & cong sy (2003) khing dinh gidi
tinh, d6 tudi co tac dong dén anh huéng cua nhan td
anh hudng xa hoi, nd luc ky vong va hidu qua ky vong
dén y dinh chap nhan va sir dung cong nghé. Theo Du
& cong su (2011) nguoi tidu ding c6 thu nhap thap
chiu anh huong cta yéu t6 gia dén y dinh va chip nhan
str dung dich vu Internet banking ctia khach hang manh

Hinh 1: M6 hinh nghién ctru

—>{ Tinh hitu ich Giéi tinh
— Tudi
Dé su dung
| Tinh rtiro Hoc van
Hinh 4nh
nha cung cip
Y dinh st dung
Cam nhan M
chi phi
- Thu nhap
Anh huong
R xa hoi
Tinh doi méi Ving mién
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hon. Poon (2008) ciing két luén cac nhéan t anh hudng
dén khi nghién ctru ciing mdi trudng bao mat, an ninh
d6i v6i cac phan khuc khac nhau cta cac nhom tudi,
trinh d hoc van va mirc thu nhap khac nhau ciing c¢6
anh hudng khéc nhau dén y dinh hanh vi va chip nhan
str dung dich vu Mobile banking ctia khach hang,

Nghién ctru hanh vi nguoi tiéu dung trén co
so nghién ctru 1y thuyét hanh vi nguoi tiéu dung
cling gitip cho cac nha diu tu 1a cac Ngan hang co
dinh huéng dung dén hon trong phat trién dich vu
E-banking. Nhiéu nha nghién ctru Viét Nam (Lé Thi
Kim Tuyét, 2008; Nguyén Duy Thanh & Cao Hao
Thi, 2014; Pham Thuy Giang, 2015) dua ra mot s6
két qua nghién ctru trén cac bai bao, tap chi nghién
cuu,... trong d6 tap trung nghién ctru mét s6 dich vu
don 1¢ tai mot sb vung lanh thd nhu Hué, Pa Na:lng,
Thanh ph6é H Chi Minh,... cac nghién ctru hau hét
chua dé cap dén cac bién diéu tiét dén cac nhan tb
anh hudng dén y dinh st dung dich vu E-banking
cua khach hang, chua nghién ctru sy khac biét trong
st dung dich vu tai cic vung mién khéc nhau, yéu tb
chi phi it dugc quan tam trong cac nghién cilru trong
d6 yéu t chi phi 1a mot trong céc nhan té quan trong
anh huong dén sy phat trién dich vu ngan hang nhu
phan tich ¢ trén.

Tir cac 1y thuyét lién quan dén hanh vi va két qua
tor cac cong trinh nghién ciru truéc va xu hudng
phat trién dich vu E-banking tai Viét Nam, tac gia
dé xuat mo hinh nghién ctru céc nhan té anh hudng

dén ¥ dinh str dung dich vu E-banking cta khach
hang trong d6 chi trong nghién ciru cac ddi twong
khach hang dang st dung dich vu Mobile banking
va Internet banking tai cdc ngan hang thuong mai
Viét Nam.

3. Phwong phap nghién ciru

Nghién ctru tong hop cac phuong phap dinh tinh,
dinh luong, phong vin va mét s6 mo hinh dé nghién
ctru va phén tich mot sé ndi dung lién quan trong
bai viét.

Nghién ctu dinh tinh dwoc thuc hién bing
phuong phap phong van sau véi mot sé déi twong
khach hang va chuyén gia trong linh vuc E-banking
va linh vuc giang day ngan hang va Marketing. Tu
két qud nghién ctru d6 tac gia mo hinh.

Nghién cuu dinh lugng qua 2 giai doan: Nghién
ciru dinh lugng so bd va nghién ctru dinh lugng
chinh thtre. Céc cau hoi thiét ké trén co s¢ md hinh
va thang do d3 duoc nghién ctru. Ngudi duge didu
tra qua bang hoi s& danh dau lya chon tra 10 phu hop
nhit theo mirc d6 ¥ kién cua ho theo thang do likert
5 bac voi sy lya chon tir “hoan toan khong déng y”
dén “hoan toan dong ¥”’. Thang do c4c bién trong md
hinh tir tong quan cac nghién ctru, phong van sau va
chinh stra phtt hop voi diéu kién Viét Nam.

Nghién ctru dinh luong so bd dugc thuc hién voi
150 d6i twong 1a khach hang thong qua phuong phap
khao sit bang bang hoi. Két qua dir lidu thu thap
duge sir dung dé dénh gia do tin cdy cua thang do

Béang 1: Thang do sir dung trong nghién ctru

Yéu t Thang do Mai héa Ngudn thang do
Tb6i cam thay hoc cach str dung dich vu E-banking rat dé | DSD1 Pikkarainen & cong
dang su (2004)
Tbi nhan thay st dung dich vu E-banking linh hoat, dé | DSD2

, % ., | dang

Tinh dé sir To6i thay cac thao tac thuc hién trén E-banking ro rang, | DSD3

(‘li)usI}’)g) dihicu . .
To6i co thé de dang st dung dich vu E-banking mot cach | DSD4
thuan thuc
Nhin chung, viéc st dung dich vu E-banking voi t6i rat | DSDS5
dé dang
To6i nhéan thay viéc st dung dich vu E-banking lam cho | HI Pikkarainen & cong
cic giao dich ngan hang tré nén dé dang hon su (2004)
T6i nhan thay st dung dich vu E-banking giup t6i kiém | HI
soat tai chinh hi¢u qua

Tinh hitu | T6i nhan thay st dung dich vu E-banking gitp t6i tiét | HI

ich (HI) kiém thoi gian
To6i nhan thay E-banking gitip t6i tang hiéu qua cudc | HI
song va cong viée
Nhin chung, viéc st dung dich vu E-banking mang lai | HI
nhiéu hitu ich cho t6i
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T6i nhan thay giao dich trén E-banking khong dugc bao | RR1 Chan & Lu (2004)
mat;
Toi lo ngai c6 theé khong dam bao tinh riéng tu.
Tf“‘;{;{'i Y0 ["T4i cho rang ngudi khac c6 thé gia mao thong tin cta toi | RR2
(RR) T6i khong an tdm veé cong nghé¢ sir dung trong E-banking | RR3
T6i nhan thay co6 thé co gian lan that thoat tién khi sir | RR4
dung dich vu E-banking
To6i thuong tim kiém thong tin vé cac dich vu cia ngan | TBDM1 Manning & cong su
hang. (1995)
Toi thich dén nhitng noi ma t6i c6 dugc nhi€u thong tin | TDM2
vé dich vy méi ctia ngén hang.
Tinh doi 75 hich cac tap chi gidi thiéu, quang cao vé dich vu | TDM3
méi (TPM) | 45 ¢ ngén hang.
T6i tdn dung ngay co hoi dau tién dé tim hiéu vé dich vu | TbM4
mdi clia ngan hang.
Toi luon thich tim hiéu nhitng dich vu méi va nhitng tién | TDMS
ich mai cua dich vu ngan hang.
T6i nhan thdy chi phi qua E-banking thap hon so véi CPl Poon (2008)
giao dich tai quiy
Cam nhan | TOi nhén thay ngan hang cung cap nhiéu Dich vu E- | CP2
chi phi th.?ip banking mién phi
(CP) T6i nhén thay sir dung E-banking giup t6i tiét kiém thoi | CP3
gian va tién bac
Toi cam thay khong ton kém khi sit dung dich vu E- | CP4
banking
To6i thuong cd an tugng tot vé nha cung cap dich vu nay Nguyen & LeBlanc
Theo t61 nhiing nguoi khac ciing ¢ an tugng tot vé nha (1998)
Hinh énh | cung cdp dich vu nay
nha phan | TOi nhdn thay hinh anh nhd cung cap ndy trong mat
phdi (HA) | nguoi tiéu dung tot hon cac doi thu canh tranh khac
Chat luong cua nha cung cap nay dat chuan giap t6i yén
tam st dung dich vu
Nhitng nguoi quan trong véi téi nghi rang t6i nén sir | XHI Venkatesh & cong su
dung dich vu ngan hang méi va hién daihon. (2003), Liu & cong
su (2008), Emad &
Nhiing ngudi da quen thudc véi toi nghi rang toi nén sur | XH2 Michael (2009)
dung dich vu ngan hang mai va hién dai hon.
Nhitng ngudi anh huéng dén hanh vi cua toi nghi rang | XH3
toi nén str dung dich vu ngan hang méi va hién dai hon.
Yéu t§ xa | Hau hét moi nguoi xung quanh toi nghi rang t6i nén st | XH4
héi (XH) dung dich vu ngan hang mai ‘Vé. hién dai hon.
Nguoi quan 1y cua tdi cho rang t6i nén st dung dich vu | XHS5
E-banking
Nhitng nguoi co dia vi cao trong xa hdi nghi rang téi nén | XH6
st dung dich vu E-banking
Toi thay rat nhiéu nguoi st dung dich vu E-banking. Téi | XH7
nghi nén st dung dich vu E-banking cho hoat dong cua
tOi.
Toi s€ gidi thié¢u dich vu E-banking cho nguoi khac trong | YD1 Venkatesh & cong su
thoi gian toi (2003), Clegg & cong
Toi ¢6 y dinh st dung dich vu E-banking thuong xuyén | YD2 su (2010)
Y dinh sit | hon trong thoi gian téi
dung (YD) | Toi co ké hoach st dung thém dich vu E-banking trong | YD3
thoi gian toi
YD4

Toi c6 y dinh st dung dich vu E-banking trong thoi gian
toi
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trudc khi nghién ctru dinh lugng chinh thirc trén
dién rong.

Nghién ciru dinh lugng chinh thirc dy kién thyc
hién khao sat voi 750 ddi tuong khach hang 1a ngudi
dang su dung dich vu E-banking tai cac ngan hang.
Dir liéu thu thap duoc dé danh gia lai cac thang do,
phan tich EFA, CFA, SEM, bootstrap, da nhém qua
phan mém SPSS 20 va Amos 20.

4. Két qua kiém dinh mé hinh nghién ciru

Khao sat nghién ctru so bd véi 150 phiéu phat
ra thu vé duoc 110 phiéu hop 18 thong qua phuong
phap phong van truc tiép bang bang hoi dé danh gia
murc d tin cy cia thang do théng qua gia trj hé sb
Cronbach alpha. Thang do sau két qua nghién ctru
50 bd lwge bé mot s6 bién: DSD3, DSD4; HI2, HI3;
RR4; XH2, XHS5, XH6.

Nghién ciru chinh thire v6i 700 cau hoi duoc diéu
tra dén khach hang 1a cac khach hang dang sir dung
dich vu E-banking tai cac ngan hang thuong mai tai
02 khu vyc thanh phd Ha Noi va Hd Chi Minh. Két
thiic didu tra, sau khi loai bo nhiing bang hoi duoc
tra 101 khong hop 18, bang hoi tra 151 thiéu, nghién
ctru thu duoc tit ca 602 bang hoi hoan chinh, chiém
ty 1€ 86%. Sau khi danh gia do tin cay cua thang do
qua hé s6 Cronbach’s Alpha (thda man 3 diéu kién:
hé s6 Cronbach alpha > 0,6; h¢ s6 twong quan bién
tong > 0,3 nhung < gia tri hé s6 cronbach’s alpha

chung); Phén tich nhan t5 kham phd EFA: Hé s6
KMO, Kiém dinh Barlett hé sb sig; H¢ s6 tai nhan
t6 va tong phuong sai trich déu thoa méan. Ap dung
phuong phap xoay nhan t, 02 bién Cam nhan su
hitu ich va Cam nhan tinh dé su dung duogc gop lai,
con 07 khai niém: “Tinh d6i méi” (TDM), gop 2
bién “Dé& dir dung” va “Tinh hitu ich” thanh 01 bién
(DSD-HI), “Yéu t6 xa hoi” (XH), “Hinh anh nha
cung cip” (HA), “Nhan dinh rii ro” (RR), “Cam
nhan chi phi thap” (CP) va “Y dinh sir dung dich vu
E-banking” (YD).

Sau khi thuc hién phan tich nhan t6 kham pha
EFA, tic gia thuc hién phan tich nhan t6 khang
dinh CFA. Két qua phan tich CFA cho thay cac chi
tiéu do luong la phu hop: gia tri Chi-square/df =
2.307<3, TLI= 0.954, CFI= 0.957, h¢ s6 RMSEA=
0.047<0.08, vi thé mé hinh c¢6 sy phu hop véi thi
truong. Két qua cac gia tri P-value cta cac bién quan
sat biéu din cac nhan t6 déu co gia tri sig= 0,000, do
d6 cac bién quan sat duge khang dinh c6 kha ning
biéu dién t6t cho nhan té trong mé hinh CFA. Hé s6
tong phuong sai trich va do tin ciy tong hop cua cac
thang do déu dat gia tri > 0,5. Nhu vay c6 thé khrflng
dinh céc thang do nghién ctru dam bao cic yéu cau
phan tich.

Két qua kiém dinh hé sé tuong quan giita cac
thanh phan thang do cho thay Hé s6 twong quan giita
timg cip khai niém khac biét so véi 1, P-value déu

Hinh 2. Két qua phén tich CFA ciia mé hinh
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Bang 2: Két qua d tin cdy tong hop (CR) va tong phwong sai trich (AVE)

Thang do D) tin ciy tong hop (CR) Tong pl;‘;‘;;‘é)sai trich
Tinh rii ro (RR) 0.896 0.684
Tinh d6i méi (TDM) 0.945 0.774
Hi¢u qua, dé sir dung (HI_DSD) 0.893 0.584
Anh huéng xi hdi (XH) 0.922 0.748
Hinh inh nha cung cip (HA) 0.912 0.722
Cam nhin chi phi tha‘ip (CP) 0.885 0.659
Y dinh sir dung (YD) 0.822 0.537

< 0,05 do d6 c6 thé két luan cac thanh phan nhan t6
Tinh d6i méi, Hiéu qua_ D@ str dung, Anh hudng xa
hoi, Tinh rui ro, Hinh anh nha cung cip, Cam nhan
chi phi thap, Y dinh st dung déu dat gia tri phan biét
¢6 su tuong quan giira cac thanh phén cua thang do.

Két qua SEM cho thiy gia trj Chi-square/df =
3,332< 5, TLI= 0.917, CFI= 0.925, déu 16n hon 0.9,
hé s6 RMSEA= 0.062<0.08, vi thé mé hinh ¢6 su
phi hop véi thi truong. Két qua cac gia tri P-value
cua céc bién doc 1ap déu co gia tri 0.000, do do cac
bién doc 1ap déu thé hién sy anh hudng téi bién phu
thudc 1a y dinh st dung dich vu E-banking.

Phan tich cac chi sb sau khi di chudn hoa cho
théy: Trong s6 cta cac bién Tinh doi méi, Cam nhéan
chi phi thdp, Anh hudng x3 hoi, Hinh anh nha cung

cap, Hiéu qua_ D@ sir dung déu mang déu duong thé
hién c6 anh hudng thuan chiéu dén yéu té Y dinh s
dung; bién Cam nhan rui ro ¢6 trong sb mang diu am
chung t6 ¢6 anh huong nguge chidu dén Y dinh sir
dung. Trong sd ctia cac bién Hinh anh nha cung cip,
Anh huéng x3 hoi mang dau am tac dong dén cam
nhan rui ro thé hién c6 anh huong nguoc chiéu dén
Cam nhan rui ro. Trong s6 ctia bién Cam nhan rui ro
dén Cam nhan Hiéu qua_ D& sir dung mang dau 4m
thé hién Cam nhan rai ro c6 anh hudng nguoc chiéu
dén Cam nhan Hiéu qua_ D& sir dung. Yéu t6 Hinh
anh nha cung cip tac dong manh nhat dén y dinh sir
dung, tiép dén 1a yéu t6 Tinh d6i m&i, Cam nhén tinh
hiru ich_ d& sir dung, Cam nhén rui ro, Anh hudng
x4 hoi va yéu nhat 1a Cam nhan chi phi thap do trong

Bing 3: Két qua kiém dinh mdi quan hé twong quan giira cic thanh phén cia thang do

Estimate S.E. C.R. P
TDM <> HI DSD 257 .033 7.799 HkE
TDM <> XH 174 .027 6.345 HAE
TDM <> YD 201 .026 7.614 HAE
TDM <> HA 144 .030 4.794 HkE
TDM <--> RR -.145 .025 -5.909 HkE
TDM <--> CP .091 .022 4.092 *kE
HI DSD <--> XH 155 .028 5.454 Hokok
HI DSD <--> YD .200 .027 7.286 Hokok
HI DSD <--> HA 173 .032 5.460 ik
HI DSD <--> RR -.159 .026 -6.137 Hkk
HI DSD <--> CP 111 .023 4.777 ik
XH <> YD 194 .024 8.006 HkE
XH <> HA 211 .028 7.440 *kE
XH <--> RR =278 .026 -10.805 *kE
XH <--> CP 258 .023 11.057 *k*E
YD <--> HA 279 .029 9.540 *EE
YD <> RR -.190 .023 -8.438 Hk ok
YD <> CP 156 .020 7.794 HkE
HA <> RR =252 .027 -9.262 HkE
HA <> CP 224 .025 9.098 Hk ok
RR <--> CP -.195 .020 -9.538 *kE

86 242 thang 8/2017 75 Kinh té<Phac trién




Hinh 3. Két qua phén tich SEM ciia mé hinh
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Bang 4: Két qué phén tich trong s6 khi di chuin héa

Estimate
RR <--- | HA -.339
RR <--- | XH -512
HI DSD <--- | RR -.295
YD <--- | TDM 218
YD <--- | CP .095
YD <--- | XH 121
YD <--- | HA 387
YD <--- | HI DSD 172
YD <--- | RR -.122

sb ¢o gia tri tuyét ddi sau khi chuin hoa tht tu 1a
0,387, 0,218; 0,172; 0,122; 0,121; 0,095.

Tac gia thyc hién phéan tich da nhém véi cac bién
diéu tiét 1a bién gidi tinh, hoc van, thu nhép, do tudi,
ving mién thu dugc két qua: Bién Gidi tinh, trinh
do hoc van dya trén Sai biét gitra m6 hinh bat bién
va kha bién, chénh léch df, hé sé P-value dugc tinh
trén bang Excel dat > 0,05 do d6 c6 thé két luan
khong c6 su khac biét vé chi sé Chi-square giita md
hinh kha bién va bt bién. Nhu vdy c6 thé khiang
dinh khong c6 su khac biét trong mdi quan h¢ anh
hudng gilta cac yéu td dén y dinh st dung dich vu
E-banking gitta cac nhém khach hang nam va n;
nhém KH ¢6 tudi khac nhau; nhom KH c¢6 trinh do

hoc van khac nhau. Di véi bién thu nhap, vung
mién hé sb P-value < 0,05 do d6 c6 thé kh'fmg dinh
¢6 su khac biét trong mdi quan hé anh huong giita
cac yéu t6 dén ¥ dinh sir dung dich vu E-banking
gitta cac nhom khach hang c6 thu nhap khac nhau;
viing mién khac nhau. Két qua phén tich trong s hoi
quy (Regression Weight) cho thiy v6i khach hang
¢6 thu nhap dudi 5 triéu (Pvalue= 0,026) thé hién c6
su anh hudong cta bién chi phi dén y dinh s dung
E-banking, tir trén 5 triéu (Pvalue > 0,05) cho thay
khéng c6 su anh hudng cua bién cam nhan chi phi
dén ¥ dinh str dung E-banking. D6i voi yéu té ving
mién: khach hang tai khu vuc mién Nam, yéu to xa
hoi khong anh huong dén y dinh st dung dich vu
E-banking (Pvalue =0,144>0,05)
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Bing 5: Két qué phén tich da nhém cho cac bién diéu tiét

STT Bién dinh tinh Chi-square Df
Gigi tinh
Mo hinh khé bién 1995.167 850
1 MO hinh bt bién 1995.648 851
Sai biét 0.481 1
P-value 49%
Tubi
Mo hinh kha bién 3523.361 2125
2 Mo hinh bt bién 3532.091 2129
Sai biét 8.73 4
P-value 7%
Hoc vin
Mo hinh khé bién 2924323 1700
3 Mo hinh bt bién 2926.457 1703
Sai biét 2.134 3
P-value 55%
Thu nhip
Mo hinh kha bién 2924.323 1700
4 MO hinh bt bién 2933.187 1703
Sai biét 8.864 3
P-value 3%
Ving mién
MO hinh khé bién 1995.167 850
5 MO hinh bt bién 2005.846 852
Sai biét 10.679 2
P-value 0.5%

5. Két luan

Két qua kiém dinh thang do, phan tich cac nhén t6
va kiém dinh cac gia thuyét khang dinh tac dong cua
c4c nhan t&: Cam nhan tinh dé st dung, Cam nhén
tinh hitu ich, Anh huéng xa hoi, Cam nhén tinh rui
ro, Hinh anh nha cung cép, Cam nhan chi phi (gia
thap), Tinh d6i méi dnh huong dén Y dinh sir dung
dich vu E-banking cuia khach hang.

Vé chiéu hudng tic dong cua cac nhan té d¢én Y
dinh str dung dich vu E-banking: Céac nhan t6 Cam
nhan tinh dé st dung, Cam nhan Tinh hitu ich, Hinh
anh ngan hang, Yéu t6 chi phi (cim nhén gia thap),
Yéu t6 xd hoi, Tinh ddi méi tac dong thuédn chiéu
voi y dinh st dung dich vu E-banking thé hién khi
cac nhan t6 nay tang lén thi y dinh str dung dich vu
E-banking cua khach hang s& ting 1én; Yéu t6 cam
nhan rti ro tac dong nguoc chiéu dén y dinh str dung
dich vy E-banking ctia khach hang thé hién khi nhan
t6 nay tang 1én thi y dinh sir dung dich vu E-banking

cua khach hang s€ giam di.

Anh huéng qua lai giita cac nhan té: Tinh rii ro
anh huong nguoc chidu dén Tinh hitu ich; Hinh anh
nha cung cdp anh huéng nguoc chiéu dén Tinh rui
ro; Yéu té anh huong xa hoi anh hudng thuan chiéu
dén Tinh rui ro.

Anh huéng cta bién diéu tiét dén cac nhén t6 anh
huong dén y dinh sir dung dich vy E-banking qua két
quéa phan tich da nhém thé hién khach hang c6 thu
nhap cang cao cang it chiu anh huong ctia bién cam
nhan chi phi dén y dinh str dung dich vu E-banking;
khach hang sinh séng tai khu vic mién Nam it chiu
anh huong cua yéu t6 anh huong xa hoi dén y dinh
st dung dich vu E-banking.

V& mic do tac dong cua timg yéu t6 dén xu
hudéng st dung dich vu E-banking cua khach hang:
Qua phan tich SEM cho thdy Yéu t6 Hinh anh nha
cung cép tic dong manh nhat dén y dinh sir dung,
tiép dén 1a yéu té Tinh d6i moi, Cam nhan tinh hiru
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ich dé sir dung, Cam nhan rii ro, Anh huong xa hoi  dung dich vu E-banking cua khach hang, tr 6 dua

va yéu nhat 1a Cam nhén chi phi thap. ra chinh sach nham gia ting s lwong khach hang,
Két qua nghién ctru gitip mot s ngan hang thuong  tang thu tir phat trién dich vu E-banking, gép phan

mai nhan biét cac yéu té anh huong dén y dinh st ning cao kha ning canh tranh cho cac ngan hang.
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