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nhap co thé dua lai su giam di dang ké vé rui ro tin
dung. Pay ciing chinh 1 co s& d& ngan hang diéu
chinh chinh sach tin dung theo huéng cé thé mo
rong cho vay ca nhan dua trén dong thu nhép thay vi
dwa vao tai san bao dam ma van kiém soat va giam
thiéu duge rui ro tin dung. Ban than can bd tham
dinh va nhén vién tin dung cling can chu trong dénh
gi4, kiém soat yéu to dong thu nhap cua khach hang
thay vi qua chu trong den yéu t6 tai san bao dam.

Bén 13, ngan hang can cha trong khai thac cac
khach hang c6 lich st tin dung tét. Hé s6 odds cua
bién X11 (Lich sur tin dung) trong m6 hinh nghién
clru da cho thiy khi khach hang chuyén tir trang thai
khong c6 ng qua han sang trang thai da tung c6 ng
qué han thi x4c suat xay ra tinh trang khong tra dugc
ng dang han hodc quéa han chua t6i 10 ngay cao gip
5,13 1an. Do d6, viéc cha trong khai thac tin dung
d6i voi nhom khach hang ca nhén c6 lich st tin dung
t6t khong chi gop phan giam dang ké rui ro tin dung
ma con gop phan tiét kiém chi phi cho ngin hang
boi 1& nhiéu thong tin v& nhom khach hang nay
thuong da c6 sin trong hé thdng co so dit lidu cua
ngan hang. Piéu nay ciing ham ¥ ring ngan hang
can cha trong hon cac bién phap chim soc cac khach
hang da timg c6 quan hé tin dung dé c6 thé khai thac
céac khoan cho vay méi mot cach hiéu qua. ¢
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Summary

In order to provide more view of using individual
credit risk measurement tools in Vietnamese com-
mercial bank branches, this study collected data from
386 individual customer records of Agribank - Tay
Do branch and apply logistic regression technique.
The results show 8 factors are Age, Marital Status,
Education, Collateral, Income Before Loan, Income
After Loan, Loan term, Credit History which have a
statistically significant influence on individual credit
risk, and the model's explanatory level of 82.6%. The
study also made recommendations to Agribank - Tay
Do branch in particular and branches of Vietnamese
commercial banks in general to use logistic regres-
sion models and prioritize income and credit history
factors instead of collateral.
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ghién citu nay khdam pha va tich hop cac rui ro cam nhdn (rui ro tai chznh rui ro bdo mat, rui ro

xd hgi va ruz ro thoi glan) clia ngdn hang triec tuyén cing véi cdc bién sé trong mé hinh chdp nhdn
cong nghé (TAM) géc dé dé xudt mot mé hinh nghién ciru gidi thich y dinh sir dung ngdn hang triec tuyén
cua khach hang ca nhan tai 03 tinh gom: Ninh Thudn, Nha Trang va Phii Yén. Nghién clru su dung phuong
phap mo hinh perO’ng trinh cdu triic dwa trén ky thudt phan tich binh phuong toz thiéu ban phan (PLS- SEM)
trén mau quan sat gom 320 khdach hang ca nhan. Két qua nghién ciru chi ra rang sdu trong bay gid thuyét
duoc ung ho boi dir liéu. Cu thé, cam nhdn hitu ich (B = 0,49), thai do (5 = 0,40), cam nhdn dé sir dung (3
= 0,21), rii ro thoi gian (8 = -0,28), riii ro biao mdt (8 = -0,14) va riii ro tai chinh (8 = -0,13). Két qua
nghién citu ndy sé ky vong cung cdp thém cdc théng tin gid tri hitu ich, trén co s d6 dé xudt cac ham y

quan tri nham thic ddy y dinh sir dung ngdan hang triee tuyén cia khéch hang.

Tir khéa: Ngdn hang truc tuyén, Khu viee Mién Trung, Khéach hang cd nhén, Rii ro, Niém tin.

JEL Classifications: D12; F14

1. Giéi thiéu

Ngan hang truc tuyén (Online Banking - OB) la
mot kénh phan phdi méi dé cung cap cac dich vu
ngan hang (Cheng va cdng su, 2006). Hay, ngan
hang tryc tuyén da va dang ndi 1én nhu mot trong
nhiing tng dung thuong mai dién tir mang lai nhidu
loi ich trong thap ky gan ddy. Véi toc d6 phat trién
nhanh chong ctia cong nghé internet, ngdn hang
tryc tuyén da dong mot vai trd quan trong va trung
tam trong linh vyc thanh toan dién tir cung cip mot
nén tang giao dich truc tuyén dé hd trg nhiéu cac
ung dung thuong mai dién t@ nhu mua sdm truc
tuyén, thanh toan truc tuyén, dau gia truc tuyén,
giao dich chiing khoan trén internet dugc giao dich
v6i tde do nhanh hon, phi xir Iy giao dich thip hon,

tiét kiém thoi gian hon. Bén canh nhitng l¢i thé
ngan hang tryc tuyén mang lai thi trén thyc té d6i
véi giao dich ngan hang truc tuyén nay van c6 mot
lwong 16n khach hang e ngai hay tham chi tir chbi
su dung dich vu nay do nhiing bat loi cua dich vu
nay dem lai nhu sy khong chéc chin va lo ngai vé
bao mat thong tin c4 nhan, ton thoi gian xur 1y 16i
giao dich phat sinh, lo ngai su tn cong cua tin tac
ldy cdp tién trong tai khoan va nhiing giai quyét
chua thau déo cling nhu bdi thudng tir phia ngan
hang cung cép dich vu nay. Hay nhung bat loi nay
duogc khach hang coi 1a mot rao can ndi bat dbi voi
su chap nhén st dung ngan hang truc tuyén. Do do,
dé gia ting y dinh sir dung ngan hang truc tuyén cua
khach hang cin c6 cac nghién ciru thyc nghiém sau
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hon dé tim hiéu 1y do cho su e ngai hay tham chi tir
chdi nay ciing nhu ndm bit cac dic diém thuc té cia
cac rui ro va giai thich tai sao nguoi tiéu dung e
ngai hay tir chéi st dung dich vu ngan hang truc
tuyén. Dé tra 10i cho cic thong tin dé cap trén,
nghién ctru nay tién hanh thyc hién nghién ciru sdu
hon vé cac diac diém cta cam nhan rui ro cung véi
cam nhan 1gi ich cua dich vu ngén hang tryc tuyén
s& hitu ich cho cac nha quan tri ngan hang trong
viéc xay dung cac chinh sach chién luge nham ting
cuong sir dung ngan hang truc tuyén.

2. Téng quan nghién ctru va khung ly thuyét

2.1 T(fng quan nghién ciru

Tinh dén thoi diém hién nay, hau hét cac cong
trinh nghién ctru trong va ngoai nudc cho thy phan
16n cac cong trinh nghién ctru déu van dung md
hinh TAM géc bén canh viée bd sung cac bién s
ngoai mo hinh TAM nhu: cam nhén bdo mat web,
chét lugng két ndi internet, rui ro hoat dong, rui ro
tai chinh, rui ro thoi gian, rdi ro cd nhan, rii ro tam
1y, rui ro bao mat; ciing nhu van dung tich hop mo
hinh TAM, ly thuyét hanh vi du dinh cung van dung
1y thuyét nhan thirc rui ro dé di giai thich y dinh st
dung OB cua khach hang tai cac qudc gia khac nhau
((Nguyén Hoang Bao Khanh, 2014; Lé Chau Phua &
bao Duy Huan, 2019; Cheng va cong su, 2006;
Littler & Melanthiou, 2006; Lai & Li, 2005; Lee,
2009; Maditinos va cong su, 2013; Feathermana &
Paul, 2003). Hay, cac nghién ctru trén da di xem xét
lan lwot mdi quan hé tac dong truc tiép, gian tiép
hay ca hai (truc tiép va gian tiép) gitra cac bién sb
nghién ciru ddi v6i ¥ dinh st dung dé giai thich cho
¥ dinh sir dung OB. Va dé c6 cai nhin bao quat vé
tinh hinh st dung OB cta khach hang c4 nhéan tai
khu vyc Mién Trung - Viét Nam, khac véi cac
nghién cuu trén, nghién ciru nay st dung tich hop
céc bién s cam nhan rai ro (rdi ro tai chinh, rai ro
bao mat, rii ro xa hoi va rui ro thoi gian) cung cac
bién s6 nién tin (cam nhan hiru ich, cam nhan dé su
dung) trong mo6 hinh TAM dé di xem xét moi quan
hé tac dong qua lai tryc tiép, gian tiép dén y dinh st
dung OB cuia khach hang c4 nhan tai khu vic Mién
Trung. Do d6, viéc tich hop bién s cam nhén rui ro
bén canh céc bién sb niém tin trong mé hinh TAM
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gbc dé giai thich ¥ dinh str dung OB cua khach hang
c4 nhan tai khu vuc Mién Trung 1a hét stc quan
trong va can thiét.

2.2. Khung Iy thuyét

Mbi quan hé giika thdi d va y dinh sir dung OB:
Thai d6 lién quan tryc tiép dén y dinh hanh vi dé st
dung san phr?im/djch vu cu thé nao do6. Hay y dinh
hanh vi ctia ¢4 nhan bi anh hudng truc tiép boi thai
d6 (Fishbein & Ajzen, 1975). Néu ca nhan c6 thai do
manh mé va tich cuc vé san phém/dich vu thi dong
co/y dinh ciia ¢4 nhan cho san pham/dich vu d6 cang
cao va ngugc lai s€ ¢ thai dg khong tich cuc dbi voi
nhitng san phdm/dich vu thi dong co/y dinh chi thé
kho duoc du doan hay tham chi khong ton tai v
dinh/dong co vé san phém/djch vu. Trong bdi canh
st dung OB, thai do cua cha thé ddi véi san
phém/dich vu dugc xem 1a hiru ich, dé st dung. Voi
lap luan nay, nghién ctru d¢ xuat ra gia thuyét:

HI: Thai do co anh hwong tich cuc aén v dinh s
dung ngdn hang tric tuyén

Moi quan hé giita cam nhdn sy hivu ich va thai
do su dung OB: Cam nhan hitu ich 1a mc d0 ma ca
nhén tin ring st dung hé thong cu thé s& nang cao
hiéu suét cong viéc cua ho (Davis, 1989). TAM cho
rang cam nhan hitu ich anh huong dén thai do cua
ngudi dung ddi vai viée str dung hé théng thong tin.
Va la mét trong nhitng yéu t6 phd bién nhit duoc
sir dung dé xem xét hanh vi ciia chu thé trong boi
canh OB (Guriting & Ndubisi (2006). Cam nhén
httu ich trong nghién ctru nay 1a mirc d ma ca nhan
tin ring st dung OB ¢6 loi thé hon so vé6i hinh thire
giao dich truc tiép tai ngan hang. Hay cam nhan
hitu ich ciing dugc coi 1a ¢6 anh hudng truc tiép tich
cuc dén thai do ddi v6i hé thdng, ciing nhu dbi voi
v dinh hanh vi; nghia 13, khi m&t hé théng mang lai
két qua hitu ich thi thai do, ¥ dinh dé s dung va st
dung déu duogc ting lén. Tir do, gia thuyét nghién
ctru duge dé xuat:

H2: Cam nhdn hitu ich c6 anh huong tich cuc
dén thdi do sir dung ngdn hang tric tuyén.

Mbi quan hé giita cam nhdn dé sir dung va thdi
@6 sir dung OB: Cam nhan dé str dung 1a murc do ma
ca nhan tin ring sir dung mot hé théng s& khong mét
nhiéu nd lyc hay cong stc (Davis, 1989). TAM cho

khoa hoc =

S6 161/2022

thiongmai 67



QUAN TRI KINH DOANH

rang cam nhan dé s dung anh huong dén thai do
ctia ngudi dung ddi véi viée str dung hé théng thong
tin. Néu mot ca nhan tin r?mg viéc st dung hé théng
cu thé s& khong ton nhidu cong stirc ma hiéu qua lién
quan dén viéc str dung mot hé thdng ting 1én va gop
phan ting hiéu suét sir dung. Chinh vi vy, cam nhan
dé st dung dugc coi 1a mot trong nhitng yéu té quan
trong anh huong dén viéc chap nhan st dung cac
cong nghé mai ciia khach hang. Do d6, gia thuyét
nghién ciru dugc dé xuét:

H3: Cam nhan dé sir dung co dnh huong tich cuc
dén thdi do sir dung ngdn hang triec tuyén.

Moi quan hé giita rii ro tai chinh va y dinh sir
dung OB: Rui ro tai chinh 13 kha ning xay ra ton that
tién té do 16i giao dich hodc st dung sai tai khoan
ngan hang din dén mat tién cling nhu chi phi bao tri
san pham sau d6 (Kuisma va cong sy, 2007). Chinh
vi vay, trong thuc t& con nhidu ngudi tiéu ding tir
chdi viée su dung OB vi ho s¢ nhitng thiét hai nhu
trén s€ xay ra. Khac vdi st dung OB, giao dich ngan
hang ngoai tuyén thudng cac nhan vién ngan hang
cung cap thong tin dé xac minh sé tai khoan cua
nguoi nhan, nguoi giri thanh toan va so tién dé giao
dich phai chinh xac trude khi thyc hién nhung céc
bién phép bao vé nhu vay hiém khi c6 sin trong OB
va diéu nay c6 thé tao ra cam giac khong an toan va
khong chic chin cho nguoi tiéu dung. Véi 1ap luan
trén nghién ctru dé xudt gia thuyét:

H4: Riii ro tai chinh ¢6 dnh hwéng tiéu cuc dén
¥ dinh sir dung ngdn hang triec tuyén.

Moi quan hé giia rii ro bao mdt va y dinh sir
dung OB: Kha ning mat quyén kiém soat thong
tin ca nhan, chang han nhu khi thong tin vé ca
nhan khach hang dugc sir dyng ma cé nhan khach
hang d6 khong biét hodc khong dugc phép. Trong
nhitng trudng hop xau hon ngudi tiéu dung bi
nhirng ké x4u “gia mao” nghia 1a t6i pham st dung
danh tinh cua khach hang dé thuc hién cac giao
dich gian 1an. Hay cac mdi de doa thuong xay ra
khi st dung OB co thé duoc thong qua céac cudc
t4n cong mang va giao dich dir liéu hodc thong qua
viéc truy cdp trai phép vao tai khoan bang phuong
thirc xac thuc sai hodc bi 16i. Chinh vi vay, rii ro
béo mat 1a mot can tré ddi voi khach hang trong

khoa hoc

viéc st dung OB (Milind, 1999). Do d6, nghién
ctru dua ra gia thuyét:

HS5: Rui ro bdo mdt co tac dong tiéu cuc dén y
dinh sit dung ngdn hang truc tuyén.

Moi quan hé giita riii ro xd héi va y dinh sir dung
OB: Rui ro xi hoi 1a mot mbi de doa co thé gy ra
mat hinh anh hodc uy tin ctia ban than khach hang
do mua hodc sir dung cac san phém hoac dich vu
nhit dinh khong hop thoi (Forsythe & Shi, 2003).
Trong bdi canh OB cac moi de doa c6 thé duoce tao
ra do nhan thuc khong thuan loi tir phia gia dinh,
ngudi quen, dong nghiép anh huéng dén quan diém
cua chinh ho vé y dinh st dung OB. Thém vao d9,
Dowling & Staelin (1994); Yang va cong su (2007)
thuc hién nghién ctru true ddy vé viée mua ban 1¢
truc tuyén da chi ra ring rii ro xa hoi c6 tac dong
tiéu cuc dén y dinh/dong co cua nguodi ti€u dung.
Dua trén 1ap luan nay, nghién ctru nay ky vong rang
rii ro x4 hoi ¢ thé anh hudng ti€u cuc dén y dinh
st dung OB cuia khach hang. Do d6, gia thuyét
nghién ciru duoc dé xuét:

H6: Rui ro hoat dong co tdac dong tiéu cuc dén ¥
dinh si dung ngdn hang truc tuyén

Méi quan hé giita riii ro thoi gian va ¥ dinh sit
dung OB: Steven va cong su (1999) di nhan manh
tam quan trong ctia viéc cAn nhic thoi gian va cho
rang yéu to thoi gian 1a mot yéu t6 du bao quan trong
d6i voi hanh vi mua sdm tryc tuyén ciia nguoi tiéu
ding c6 dinh huéng vé thoi gian va lo ngai vé nhimng
rti ro tiém an ctia “lang phi thoi gian” danh thoi gian
nghién cttu va mua hang, hoc cach sir dung mot san
pham hoic dich vy chi phai thay thé né néu n6 khong
hoat dong nhu mong doi va khic phuc su ¢ khi sir
dung giao dich truc tuyén. Nhimg nguoi tiéu ding cd
y thirc vé thoi gian nay ¢ kha niang d& phong riii ro
mét thoi gian c6 thé xay ra, va it hon c6 kha ning ap
dung mot dich vy dién tr ma ho cho 1a c6 chi phi
chuyén d6i, thiét 1ap va bao tri (Featherman &
Pavlou,2003). Forsythe & Shi (2003) nhan dinh rang
rii ro vé thoi gian 1a mot rao can dang ké ddi voi
mua sim tryc tuyén cta khach hang. Véi lap luan
nay, nghién ctru dua ra gia thuyét:

H7: Riii ro thoi gian c6 tac dong tiéu cuee dén y
dinh sir dung ngdn hang truc tuyén
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Bang 1: Tong hop cdc gid thuyét nghién ciru
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tai chinh s€ 12 mt y tuong
khon ngoan; T6i nghi rang

Bién s6 Gia thuyét Déau tuong quan str dung OB rét d& chiu; Téi
Thai do HI + nghi ring sir dung OB 1a mot
Cam nhan hira ich H2 i mong mubn cta t61), 03 muc
_ hoi thudc thang do cdm nhan
Cam nhan dé st dung H3 + hitu ich (Té6i nghi ring su
Rui ro tai chinh H4 du{lg O? 8¢ ‘cho P hép tfn
- hoan thanh giao dich ngan
Rui ro bao mat HS5 B hang cua t6i nhanh hon; Toi
= A nghi ring st dung OB sé&
Rui ro xé hoi H6 — gitp t6i thuc hién giao dich
Rui ro thoi gian H7 B ngin hang cta t6i dé dang
hon; Téi nghi rang OB rit
Nguoén: Tac gid dé xudt hitu ich), 03 muc hoi thudc
- . H2
Cam nhan hiru ich .
Thai do
H1
H3
Cam nhan dé sir dung .
Rui ro tai chinh H4
ne 2 A HS sir dun

Rui ro bao mat ung

Online

H6 Banking

Rui ro xa hoi

Rui ro thoi gian

Nguén: Tac gid dé xuat

Hinh 1: M6 hinh nghién ciru

3. Phwong phap nghién ciru

3.1. Thang do luong

Tat ca cac thang do luong trong nghién ctru nay
déu dugc ké thira tir cac nghién ctu trude do va
dugc do luong bang thang do Likert 05 diém, véi 1:
rat khong ddng y; 2: khong ddng y; 3: khong v kién;
4. déng v; 5: rat d6ng y. Cu thé, 04 muc hoi thudc
thang do thai d6 (T6i nghi rang sir dung OB 1a mot
¥ kién hay; T6i nghi rang sir dung OB cho giao dich

thang do cam nhén d& st dung (T6i nghi ring hoc
cach str dung OB sé& dé dang; T6i nghi rang tuong
tac voi OB khong doi hoi nhiéu nd luc tri 6c; Toi
nghi rang rat dé dang s dung OB dé hoan thanh
giao dich ngan hang cua t61) va 03 muc hdi thugc
thang do y dinh su dung OB (T6i s€ sit dung OB
cho nhu cdu giao dich ngén hang cia minh; St
dung OB dé thuc hién cac giao dich OB ma t6i s€
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giao dich; T6i mudn thdy ban than minh st dung
OB cho thyc hién cac giao dich ngan hang cua t61),
tat ca cac muc hoi trong 04 thang do nay déu duoc
su dung tir nghién cuu cua (Cheng va cong su,
2006). Thang do rui ro tai chinh gém 02 muc héi
(Khi chuyén tién trén Internet, t6i so ring toi s& mét
tién do bat cAn nhdp sai s tai khoan va nhap sai s6
tién can chuyén; Khi xay ra 18i giao dich, t6i lo lang
¢6 thé khong nhan duge boi thudng tir ngan hang),
riii ro thoi gian gdm 02 muc hoi (St dung OB t6i s&
phai ling phi rit nhiéu thoi gian dé stra chira 15i
thanh toan khi sir dung; Sir dung OB t6i s& mat rat
nhiéu thoi gian dé hoc cach st dung dich vu OB),
ri ro x4 hoi gdm 02 muc hoi (Khi t6i gip cac truc
tric voi giao dich OB, ban be, gia dinh va déng
nghiép clia toi sé& it nghi vé t6i hon; Khi tai khoan
ngan hang cua toi xay ra gian 1an hodc tin tic tin
cong, toi s& c6 kha nang mit dia vi trong mot nhom
x3 hoi) va rii ro bao mat thong tin ca nhan gom 03
muc hoi (T6i s& khong cam thiy an toan khi cung
cép thong tin riéng tu ca nhan trén OB; Tbi lo ling
khi st dung OB vi nhitng nguoi khac co thé truy
cap tai khoan cua toi; Toi s& khong cam thy an
toan khi giri thong tin nhay cam trén OB), tit ca cac
muc hoi trong 04 thang do nay duoc ké thua tir
nghién ctru cua (Featherman & Pavlou, 2003).

3.2. Cich xdc dinh c& méu, phwong phdp thu
thdp va phdn tich dir li¢u

Cohen nam 1992 cho ring ¢& mau tdi thiéu can
thiét s dung trong nghién ctru phu thudc vao sd
lugng mili tén chi vao ciu tric trong mo hinh duong
dan PLS hay céc bién s6 doc lap sir dung trong mé
hinh nghién ctru. Gia sir s6 bién doc lap trong mod
hinh c4u trtc 13 08, can 144 quan sat dé dat mot stc
manh théng ké (v6i mirc y nghia 5%). Nghién ciru
nay c6 07 bién doc 1ap, viy s6 miu can it nhit 1a
137. Tuy nhién, dé dam bao d¢ tin cdy cua két qua
nghién ctru, sé luong mau can thiét sir dung trong
nghién ctru nay 320 quan sat (350 qua sat phat ra, c6
30 bang hdi bi loai bo vi dir liéu khong dﬁy du hoac
thiéu logic trong cac cau tra 10i) hay ty 1& phan hoi
dat 91.43%. Mau dugc thu thap bang phuong phap
thudn tién (phi xac suat) ddi voi khach hang ca nhan
song tai 03 tinh gdm: Ninh Thuan, Nha Trang va

khoa hoc

Phu Yén trong 3 thang tir thang 2 dén thang 5 nim
2021, v6i phuong phap diéu tra truc tuyén thong qua
google form bang cach giri duong link bang hoi dé
déap vién nhan duong link va truy cép trd 161 sau khi
tra 151 xong dap vién chi can nhin nat “giri” s& thu
duoc mau phan hdi. Dé kiém soat chét luong dit ligu
t6t, chi giri duong link cho nhimg dap vién dong y
tra 101 trudc do6 va co kha nang tra 161 bang hoi chinh
xac. Dit liéu thu thap duge xtr Iy bang phan mém
SmartPLS 3.2.8.

4. Két qua nghién ciru va thio luin

4.1. Két qua nghién ciru

4.1.1. Két qua thong ké dic diém mau nghién ciru

Tong 320 méu nghién ctru, ¢6 153 1a nam gidi
tham gia tra 10i phong van, chiém 47,8% va 167 la
nlt gidi, chiém 52,2%. Ty 1€ nit gioi trong mau
nghién ctru cao hon nam kha phu hop. Qua day, cho
thdy khach hang nam va nir déu c6 y dinh sir dung
OB 1a ngang nhau. Vé do tudi, do tudi tir 18-30
chiém ty 1€ cao nhét, cu thé 1a c6 217 nguoi chiém
67,8%. Trong khi d6, s6 nguoi trong do tudi tir 41
dén 50 va trén 50 tudi lan luot chiém 5,3% (tuong
ung 17 nguoi) va 0,6% (tuong ung 2 nguodi). Va
chiém ty 18 26,3% tuong duong 84 nguoi tham gia
tra 101 cau hoi nam trong d6 tudi tir 31 dén 40. Nhu
vay, do tudi ctia mau nghién ctru chu yéu 1a do tudi
tré, trung nién. Trinh d§ hoc vén, khach hang c6
trinh do dai hoc véi s6 lugng 1a 168 chiém 52,5%;
tiép dén 1a cao dang v6i 96 ngudi, chiém 30%; &
trinh do trén dai hoc chiém 13,4% (twong duong 43
ngudi, sb con lai 1a 13 nguoi, chiém 4,1%). Nghé
nghiép, 157 1a nhan vién van phong, chiém ty 18 cao
nhat 41,9%; chiém 5,6% trong mau diéu tra 1a nghé
nghiép hoc sinh/sinh vién véi s6 luong 18 nguoi;
tiép dén 1a cong nhéan chiém 15% tuong duong véi
48 ngudi; cong chire, gido vién 1a 22 ngudi, chiém
6,9%; sb luong nhan vién kinh doanh la 26 nguoi
voi ty 1€ 8,1%; voi cac cong viéc khac 1a 10 nguoi,
chiém 0,3%; con lai 14 noi trg va huu tri chiém ti 18
1an luot 12 37 nguoi (11,6%), huu tri 2 ngudi (0,6%).
Mirc thu nhap chu yéu 1a dudi 3 triéu véi 96 ngudi
v6i ty 18 30%; tiép dén 1a thu nhap trén 5 dén 10
triéu véi sb luong 97 nguoi, chiém 30,3%, murc thu
nhép tu 3 dén 5 triéu c6 82 nguoi, chiém 25,6%; con
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lai d6i v6i muac thu nhép trén 10 triéu chi chiém
14,1% twong tmg véi s lugng 45 nguoi. Nhu vay,
¢6 thé ndi rfing khach hang tai 03 tinh: Ninh Thuan,
Khanh Hoa, Pht Yén hién nay c6 thu nhdp & mirc

tuong ddi (Bang 2).
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(0,72-0,95); d6 tin cdy tong hop véi hé sb 16n hon
0,7 (0,83-0,98) va phuong sai trich déu 16n hon 0,5
(0,61-0,95). Chinh vi vay, tdm thang do trong mo
hinh nghién ciru déu dat duoc do nhit quan noi tai

(Bang 3).

Bang 2: Ddc diem mau nghién cuu

Gidi tinh Tan so % Nghé nghiép Tan so %
Nam 153 47,8 Hoc sinh/Sinh vién 18 5,6
Nit 167 52,2 |Nhan vién vin phong 157 49,1
Tuoi Tan so % Cong nhan 48 15
18-30 217 67,8 | Cong chirc, Gido vién 22 6,9
31-40 84 26,3 Kinh doanh 26 8,1
41-50 17 53 Ndi trg 37 11,6
>50 2 0,6 Huu tri 2 0,6
Khac 10 0,3

Trinh do Tan so % Thu nhép Tan so %
Cao dang 96 30 Duéi 3 triéu 96 30
Dai hoc 168 52,5 |Tur 3 dén dudi 5 triéu 82 25,6
Trén dai hoc 43 134 | Trén 5 dén 10 tridu 97 30,3
Khac 13 4,1 Trén 10 triéu 45 14,1

Nguon: Két qua khao sdt nam 2021

4.1.2. Kiém dinh thang do: do tin cay va do gid tri

Két qua kiém dinh hé sd tai nhan t5, hé s
Cronbach's alpha, d6 tin cdy tong hop va phuong sai
trich ciia cac thang do cho thdy cac thang do déu dat
do tin cdy, do gia tri tin cay. Cu thé, tat ca cac hé sb
tai nhan s6 déu 16n hon 0,6 (0,7-0,98); hé sb
Cronbach’s alpha cua cac bién déu 16n hon 0,7

Nghién ctu st dung ma tran twong quan HTMT
(Heterotrait-Monotrait ratio of correlations) tai Bang
4 dé kiém dinh do gia tri phan biét cua cac cAu tric
khai niém. Két qua chi ra rang cac thang do dat dwoc
gia tri phan biét. Boi vi, cic gia tri tuong quan gitta
cac cau tric khai niém trong ma trin HTMT déu nho
hon gia tri 0,85 (0,04-0,76) (Hair va cong su, 2016).

Bang 4: Ma trgn twong quan giiva cac cdu tric khai niém

TD CNHI | CNDSD | RRTC | RRBM | RRXH | RRTG | YD
TD
CNHI 0,76
CNDSD 0,65 0,83
RRTC 0,04 0,13 0,11
RRBM 0,20 0,24 0,24 0,07
RRXH 0,27 0,43 0,45 0,03 0,47
RRTG 0,43 0,54 0,45 0,03 0,48 0,58
YD 0,66 0,81 0,66 0,18 0,35 0,30 0,58
Nguén: Ma trdn thuwong quan HTMT cia Hair va céng sw nam 2016
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Bang 3: D¢ tin cqy va do gia tri tin cdy

Ciu tric khai niém FL | Alpha | CR | AVE
Thadi dp déj voi viée s dung Online Banking (TD)
T6i nghi rang... 0,85 0,90 0,69
... st dung ngan hang truc tuyén 1a mot y kién hay 0,82
...su dung ngan hang tryc tuyén cho giao dich tai chinh s€ 1a mot
y tudng khon ngoan 0,82
... sir dung ngén hang truc tuyén rat dé chiu 0,87
... st dung ngan hang tryc tuyén la mot mong mudn ciia toi 0,82
Cam nhén‘hﬁu ich (CNHI)
T6i nghi rang... 0,79 0,88 0,70
... str dung ngn hang tryc tuyén s& cho phép t6i hoan thanh giao
dich ngan hang cua t61 nhanh hon 0,80
. sir dung ngén hang tryc tuyén s& gitp toi thuc hién giao dich
ngan hang cta toi dé dang hon 0,87
... ngan hang tryc tuyén rat hitu ich 0,84
Cim nhgn dé si dung (CNDSD)
T6i nghi rang... 0,76 0,86 0,68
... hoc céch str dung ngan hang truc tuyén s& dé dang 0,81
... twong tac véi ngan hang truc tuyén khong doi hoi nhiéu nd luc
tri Oc 0,82
.. rat dé dang st dung ngan hang truc tuyén dé hoan thanh giao
dich ngan hang cua to6i 0,84
Riii ro tai chinh (RRTC) 0,95 0,97 0,95
Khi chuyép tién trén Internet, toi sQ répg t0i s& még tién do bt cin
nhép sai so6 tai khoan va nhdp sai so tién can chuyén 0,97
Khi xay ra 15i giao dich, t6i lo ling ¢6 thé khong nhan duoc boi
thuong tir ngan hang 0,98
Riii ro tinh bdo mdt thong tin ca nhin (RRBM) 0,95 0,97 0,91
Toi s& khong cam thdy an toan khi cung cap thong tin riéng tu c4
nhan trén ngan hang truc tuyen 0,95
Toi lo ling khi str dung ngén hang tryc tuyén vi nhing ngudi khac
c6 thé truy cap tai khodn cua toi 0,95
Toi s€ khong cam }héy an toan khi giri thong tin nhay cam trén
ngan hang tryc tuyén 0,96
khoa hoc =
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Riii ro xa hoi (RRXH)

0,95 0,98 0,95

Khi t61 gap cac truc tric voi giao dich ngan hang truc tuyén, ban
be, gia dinh va dong nghiép cua toi s€ it nghi veé to1 hon

0,97

Khi tai khoan ngan hang cua t6i xay ra gian 1an hodc tin tic tan
cong, toi s€ co kha nang mat dia vi trong mot nhém xa hoi

0,98

Riii ro thoi gian (RRTG) .
St dung ngdn hang truc tuyén...

0,85 0,93 0,87

khi st dung

... t0i s& phai lang phi rat nhiéu thoi gian dé sira chita 15i thanh toan

0,94

hang truc tuyén

... t01 s€ mat rat nhicu thoi gian dé hoc cach sir dung dich vu ngan

0,93

Y dinh sir dung dich vu Online Banking (YD)

0,72 0,83 0,61

hang cua minh

T6i s& sir dung ngan hang truc tuyén cho nhu cau giao dich ngn

0,70

hang tryc tuyén ma t6i sé€ giao dich

Sir dung ngén hang truc tuyén dé thuc hién cac giao dich ngan

0,81

thye hién cac giao dich ngan hang cua to1

T6i muén thdy ban than minh str dung ngan hang truc tuyén cho

0,83

Ghi chii: FL: hé s6 tdi nhan t6, Alpha: hé s6 Cronbach’s Alpha, CR: d¢ tin cdy tong hop, AVE: phirong

sai trich

Nguo”‘n: FL, Alpha, CR, AVE theo (Hair va cong sw, 2014, 2016)

4.1.3. Kiém dinh gia thuyét nghién citu

Két qua kiém dinh mé hinh nghién ciru cho thay
céc bién sb gém: thai d0, rai ro tai chinh, rui ro bao
mat va rai ro thoi gian déu tac dong truc tiép va bién
cam nhan hitu ich va cam nhan dé st dung tac dong
gian tiép dén y dinh sir dung ngan hang truc tuyén
thong qua bién trung gian thai d6 v6i mirc ¥ nghia
déu nho hon 0,05 ngoai trir bién sb rii ro xi hoi
p=0,429>0,05 nén bién s6 nay khong duoc ing ho
trong md hinh nghién ctru. Tiép dén tit ca cac thang
do trong md hinh nghién ciru déu khong xdy ra hién
tuong da cong tuyén (VIF< 2). Cac chi s6 d¢ 16n tac
dong {2 cua céc thang do cdm nhéan hitu ich, thai 49,
rii ro thdi gian, cAm nhan dé& sir dung, rii ro tai
chinh, rii ro bdo mat vdi gia tri tac dong truc tiép,
gian tiép lan luot tr manh dén kha manh 1a 0,24;
0,23; 0,09; 0,04; 0,03; 0,03. Cubi cung, céc chi sb
Q2 ctia thang do thai d6 va y dinh véi gia tri lan lugt
12 0,26 va 0,21, déu 16n hon 0 chimg t6 sy phu hop

lién quan dén kha ning dy béo cua céac bién s6 cam
nhan hitu ich, cam nhan dé st dung, thai do, rai ro
tai chinh, i ro bado mat, rui ro thoi gian (Bang 5).

Nhu vay, viée st dung mé hinh phuong trinh ciu
trac dua trén ky thudt phéan tich binh phuong tdi
thiéu ban phan cho thiy thang do y dinh st dung
ngan hang tryc tuyén = 0,39, diéu nay c6 nghia la
moé hinh nghién ciru giai thich dugc 39% su bién
thién cua ¥ dinh sir dung ngan hang tryc tuyén cia
khach hang ca nhan tai 03 tinh: Ninh Thuan, Nha
Trang va Phii Yén va dugc giai thich boi cac bién sb
doc 1ap tac dong truc tiép va gian tiép gdm: thai do,
cam nhan hitu ich, cam nhan dé sir dung, rui ro tai
chinh, rui ro bao mat va rui ro thoi gian. V&i mace do
tac dong cua ting bién sé ting dan theo thu tu
RRTC (B=-0.13), RRBM (B =-0,14), CNDSD (8 =
0,21), RRTG (8 =-0,28), TD (8 = 0,40) va CNHI (B
=0,49).
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Bang 5: Két qua kiém dinh mé hinh nghién civu

Mo hinh nghién ciru
Gia thuyét - oiatri | VIF Két luan
Std..B t-value Khoang gia tr}
(Bootstrap)
TD — YD H1 | 0,40 5,724* [0,262-0,535] 1,162 Ung ho
CNHI-TD |H2| 0,49 6,509* [0,339-0,627] 1,708 Ung ho
CNDSD— TD | H3 | 0,21 3,856* [0,105-0,311] 1,708 Ung hd
RRTC— YD |H4| -0,13 2,323*%* | [-0,240- -0,028] 1,007 Ung ho
RRBM— YD | H5| -0,14 3,019* | [-0,232--0,053] 1,350 Ung ho
RRXH— YD | H6| -0,04 0,806 | [-0,141--0,057] | 1,514 | Khongunghd
RRTG— YD |H7| -0,28 4,326* | [-0,395--0,147] 1,603 Ung hd
R? R? (YD) =0,39; R?(TD) = 0,41
Do tac dong (%) | Pro—yp = 0,23; fPenm—tp = 0,24; f2enpsp—1p = 0,04; PrRr1C- YD = 0,03;
frrBM-YD = 0,03; fPRRTG-YD = 0,09
Dy doan (Q?) Q% =0,26; Q*yp =0,21

Ghi chii: p*<0,01; p**<0,05

Nguon: Kiém dinh mé hinh nghién ciru theo (Cohen,1988; Hensenler va cong su, 2009; Hair va cong
s, 2014; 2016)

Hinh 2: Két qua mé hinh nghién ciiu

0,49
Cam nhéan hiru ich )
Thai do 0.40 .

0.21 ’ Ydinh

— st dung

Céam nhan dé str dung . o Online
Rui ro tai chinh &‘ Banking

2 =
0,14 R

Rui ro bao mat / 0,39
Rui ro thoi gian K

Ghi chii: Hé s6 dwong dan nam trén miii tén va déu cé y nghia véi p <0,05

Nguon: Kiém dinh mé hinh nghién ciru theo (Hensenler va céng sw, 2009; Hair va cong sw, 2016)
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4.2. Théo ludn két qud nghién civu

Pbi voi cac bién trong moé hinh TAM gbc. Cu
thé, cam nhan hiru ich va cam nhan d& sir dung déu
c6 tac dong manh gian tiép dén ¥ dinh sir dung ngan
hang truc tuyén théng qua thai do voi hé sb tac dong
lan luot (B = 0,49), (B =0,21); B = 0,40 1a hé sb tac
dong cua bién thai d6 dbi v6i y dinh sir dung ngan
hang tryc tuyén. Két qua nay tring v6i phat hién
trong nghién cuu cua (Taylor & Todd, 199;
Maditinos va cong sy, 2013). Tiép dén, ddi véi céac
bién s6 ngoai mé hinh TAM gdc. Pau tién, ¥ dinh bi
anh huong chu yéu boi bién sb rui ro tai chinh (B =
-0,13, p <0,05), rui ro tai chinh ciing c6 tac dong tiéu
cuc dén y dinh 4p dung ngan héng tryc tuyén. Va la
mot trong bon loai rui ro 1am giam ¥ dinh st dung
ngéan hang truc tuyen Borl vi, trén thyc té cac giao
dich ngan hang truc tuyén hién nay thiéu sy dam bao
dugc cung cdp boi su tro giup cua nhan vién ngan
hang trong viéc s dung thu tyc va bién lai chinh
thirc, cac chinh sach b01 thu’ong tir phia ngén hang
dugc khach hang yéu cau giai quyet khi xay ra sai
sot trong giao dich thudng gip nhiéu kho khin. Do
d6, diéu nay co thé giai thich tai sao nhiéu khach
hang e ngai hay tham chi tir chéi viéc sir dung ngan
hang truc tuyén. Rui ro bao mat (B = -0,14, p <0,01)
day 1a yéu t6 han ché quan trong thir hai d6i véi viéc
ap dung truc tuyén ngan hang. Két qua nghién ciru
nay phu hop vdi nghién ctru cia (Maditinos va cong
sy, 2013) Piéu nay nhan manh thuc té rang nhing
lo ngai vé gian 14n va hanh vi lay cap danh tinh 13
diéu quan trong nhat trong tm tri khach hang. Vi
véy, ngan hang cung cap ma hoa va xdc thuc manh
mé dé ngdn chan gian 14n va hanh vi lay cip danh
tinh nén dugc uu tién trong linh vyc nay. Rui ro thoi
gian (B = -0,28, p <0,01), day chinh 1a nhan t6 c6
anh hudng tiéu cyc 16n nhat trong bon loai rui ro dén
¥ dinh sir dung ngén hang truc tuyén, két qua nghién
ctru nay phu hgp voi nghién ctru cia Featherman &
Pavlou (2003). Piéu nay ngu y rang ngudi ding
ngan hang tryc tuyén rit quan tim thoi gian hay ho
cho rang thoi gian 13 vang nén khi tham gia vao giao
dich tryc tuyén khach hang co6 thé lo ling vé su
cham tré trong viéc nhan thanh toan truc tuyén vacod
thé lo ngai voi khoang thoi gian chd doi trang web
hodc hoc cach van hanh nd. Do dd, giam kha néang
cham tré thanh toan va thoi gian cho doi 1a mot van
dé quan trong ddi véi cac nha cung cip dich vu ngan
hang truc tuyén can quan tdm. Cudi cing, nghién
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ctru nay phat hién rai ro xa hdi khong c6 anh huong
dén ¥ dinh sir dung ngan hang truc tuyén (p>0,05),
didu nay khac vi phat hién nghién ciru trude do cua
Lee (2009). Ly giai nay c6 thé giai thich nhu sau
trong mo hinh nghién ctru ctia Lee nam 2009 da su
dung bién chuin muc xi hoi 1am bién trung gian
gila bién rii ro xa hoi va y dinh sir dung internet;
tiép dén vé phia khach hang khong quan tdm vé ap
luc xa hoi tr ban be, gia dinh viéc ddi vé6i ho khi ho
¢6 v dinh sir dung ngan hang truc tuyén. Boi 1& co
thé hiéu 1a ngan hang tryc tuyén da rat phd bién va
hau hét nhitng nguodi dugc hoi déu c6 ban bé hodc
gia dinh c6 nhdn thirc thuan loi vé nd. Hay quyét
dinh str dung ngén hang truc tuyén 14 ty nguyén thay
vi hon bét budc.

5. Két luin va ham y quan tri

5.1. Két lugn

Nghién ciru van dung mé hinh TAM mé rong
bang viéc bd sung cac bién s6 cam nhan rui ro bén
canh cac bién sb trong mo hinh TAM gbe. Vi mod
hinh nghién ciru nay s€ cung cép thong tin 1y giai
day di hon vé cac bién sb rui ro di giai thich y dinh
sir dung ngan hang tryc tuyén cua khach hang ca
nhan. Hon nita, nghién cuu ndy mong doi v6i md
hinh TAM mé rong d& cap trén s& cung cép nhimng
giai thich toan dién va t6t hon vé ¥ dinh st dung
ngan hang truc tuyén. Cu thé, két qua nghién clru chi
ra rang y dinh st dung ngéan hang truc tuyen cua
khach hang c4 nhan bi anh hudng tryc tiép va gian
tiép boi cac bién sb: thai dd, cam nhan hiru ich, cam
nhan dé sir dung. Bén canh d6, nghién ciru nay chia
nhan thire rui ro thanh bbn khia canh, do d6 cung
cép hiéu sau hon vé dic diém cta nhing rai ro gdm:
rui ro tai chinh, rui ro bao mat, ri ro xa hoi va rui
ro thoi gian. Hay nghién ctru nay cung cap mot minh
chung ban dau dé phat trién sy hiéu biét sdu hon vé
moi quan hé nhan qua nay.

5.2. Ham y qudn tri

Két qua ciia nghién ciru ndy 1am sang t6 mot sb
van dé quan trong lién quan dén ¥ dinh st dung ngan
hang tryc tuyén cua khach hang c4 nhan c6 thé chua
duogc hodc chi giai quyét mot phan & khia canh nao
d6 da boi cac nghién ctu trudce day. Nghién ctu chi
ra rang bén canh cac bién s6 trong mé hinh TAM géc
thi cac bién sb rai ro c6 anh huong dang ké dén y
dinh str dung ngén hang tryc tuyén ngoai trir bién rai
ro xa héi. Chinh vi viy, phat hién trong nghién ctru
nay dic biét quan trong d6i voi cac nha quan tri ngan
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hang dang cung cip cac san pham, dich vu truc
tuyen Trén co s¢ do, ho quyét dinh cach thic phan
bd ngudn nhan lyc, tai nguyén dé duy tri va mé rong
co sO dit liéu khach hang hién tai ciing nhu khach
hang tiém nang. Tuy nhién, viéc xdy dung mot moi
truong giao dich tryc tuyén khong rui ro kho hon
nhiéu so voi viéc cung cap cac loi ich cho khach
hang. Do do, cac ngan hang cung cép giao dich truc
tuyen can tim kiém cac chién luoc, giai phap cia
chlen lugc giam thiéu rui ro c6 thé hd tro trong viée
truyén cam htmg cao cho khach hang hién tai ciing
nhu khach hang tiém ning. Nghién ciru ndy goi y
rang cac nha quan tri nén xem xét tap trung vao viée
phong chong xam nhap, gian 1an va trém cap danh
tinh. Cu thé, xay dung hodc mua cac phan mém buc
tuong lra an toan dé tranh xAm nhap cua tin tic, phat
trién cac phuong phap dé tang cuong ma hoa va xac
thuc cac trang web dé ngin chin gian l4n va danh
cép danh tinh 12 tit ca céc bién phap nén dugc thuc
hién; ngén hang cling can chu dong guri tin nhin canh
bao dén khach hang, khuyén cao khach hang chi nén
giao dich voi nhitng website chinh thic cua ngan
hang, tuyét d6i khong nhin vao duong link ciia cac
tin nhin khong dang tin cdy, cac tin nhan trong thu
rac va khach hang khong cung cip ma OTP cho bét
ctr ai. Ngoai ra, nghién ctru nay goi ¥ rang cac ngan
hang cung cip giao dich ngan hang truc tuyen c6 thé
phat trién cac co ché xdy dung long tin dé thu hat
khach hang, chang han nhu dua ra cac cam két dam
bao loi ich ciing nhu giai quyét thiu dao cho khach
hang khi c6 rii ro phat sinh tir phia ngan hang cling
nhu rui ro khach quan phat sinh, ting cuong nhan
thirc va tao nhiéu lién tuong t6t vé cac san pham,
dich vu ngan hang tryc tuyén cung cap cho khach
hang thong qua quang cdo va duy tri 1au dai dich vu
cham soc khach hang. Cung v6i do, khach hang ciing
phai hop tac va dam bao cac thiét bi sir dung dé ding
nhép nhu dién thoai, mdy tinh, phai tuyét di an toan,
khong nén luu mat khau vao cac thiét bi ding nhép,
khong nén st dung thong tin ¢4 nhan dé dat mat khau
va khong cung cap thong tin vé tai khoan v6i bét ky
ai. Thém vao do, can chu trong phat trién cac tién ich
cua dich vu ngan hang truc tuyén nham dap ting nhu
cau cua khach hang. Bén canh d6, can phai thiét ké
vi tri cac tinh nang khach hang thuong uu tién su
dung mot cach dé thay, dé truy cap hon. Tir d6, gitp
khéch hang tlet kiém thoi gian trong viéc st dung cac
tinh ndng véi tan suét sir dung cao ciing nhu tiét kiém

khoa hoc

thoi gian tim kiém cac tinh ning can thiét, ning cao
duoc su thich thu khi st dung dich vu ngan hang tryc
tuyén cua khach hang ca nhan. Boi vi, ngn hang
truc tuyén 1a mot loai dich vu it c6 thé x4c minh va
kiém soat hon cac giao dich ngan hang ngoai tuyén
nén khach hang thuong géap kho khan trong viéc yéu
cau bdi thuong khi xay ra 156i giao dich. Do do,
nghién ctru ndy dé xut rang cac nha quan tri ngan
hang cung cap giao dich ngan hang truc tuyén nén
cung cip cho khach hang bién lai ky thuat s6 hodc
dam bao cho moi giao dich dé ting cudng niém tin
vao nhimg dich vu ngén hang truc tuyén nay. Cac
ngan hang ciing nén ling nghe nhitng phan hdi cua
nguoi st dung nhleu hon nén thanh 1ap mdt bo phén
cham séc, tu vin online ‘thuong xuyén dé giai dap
nhanh chéng céac thic méc ciia khach hang vé cach
dang ky va st dung ngén hang tryc tuyén. Cac ngan
hang can chu dong mo rong két n6i v6i hé théng cac
don vi ban hang truc tuyen dac biét 1a cac hé thong
cung cip hang hoa thong thuong nhim cung tng
dich vu mua hang truc tuyén va thanh todn qua di¢n
thoai di dong cho khach hang ciing 1a co hoi dé ngan
hang tim kiém thém khach hang.
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Summary

This study explores and integrates the perceived
risks (financial risk, security risk, social risk and
time risk) of online banking together with the vari-
ables in the orginal technology acceptance model
(TAM) to propose a research model explaining the
intention to use online banking of individual cus-
tomers in 03 provinces including: Ninh Thuan, Nha
Trang and Phu Yen. The study used the method of
structural equation modeling based on partial least
squares analysis (PLS-SEM) on a sample of 320
individual customers. Research results indicate that
six out of seven hypotheses are supported by the
data. Specifically, perceived usefulness (3 = 0,49),
attitude (B = 0,40), perceived ease of use (3 =0,21),
financial risk (B = -0,13), security risk (B = -0,14)
and time risk (B = -0,28). The results of this study
are expected to provide useful value information,
on the basis of which, suggest managerial implica-
tions to promote customers' intention to use online
banking.
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