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Tém tit: Dich vu ngan hang truc tuyén (Internet banking-1B) mang lai nhiéu lgi ich cho khach
hang ciing nhu cac ngén hang va dugc cung cap boi hau hét cac ngan hang tai Viét Nam nhung sb
luong ngudi dung van con han ché. Do d6, nghién ctru nay nham muc dich tim hiéu 1y do khach
hang khong sin 1ong str dung dich vu IB. Nghién ciru dua trén nén tang 1y thuyét chudi phuong
tién (Means-End Chain theory - MEC) va sir dung k¥ thuat phong van bac thang (laddering
interview) dé thu thap dir liéu. Dir liéu tir 71 mau khao sat dugc phan tich bé“mg K¥ thuat mé6 hinh
lién két (Association Pattern Technique - APT) va dugc thé hién trén ban dd thi bac (Hierarchical
Value Map-HVM). Két qua nghién ctru cho thiy c¢6 6 dic tinh cia IB dan dén 5 hé qua c6 tic dong
dén Sur an toan va Su thudn tién, hai gia tri quan trong nhét ma khach hang chua dugc dam bao khi
sir dung IB. Tur d6, mot sé giai phap dugc dé nghi nham cai thién viéc st dung IB.

Tir khéa: Dich vu ngan hang truc tuyén, Ly thuyét chudi phwong tién, phong van béc thang.

1. Giéi thiéu

Su ra doi va phat trién cua cong nghé thong
tin da anh huong rat 1on dén nhiéu nganh cong
nghiép, dac biét la linh vyc ngan hang. Ngay
nay, cong nghé thong tin cho phép ngén hang
phan phéi cac dich vu ciia minh dén khach hang
mot cach hiéu qua hon. Véi sy ra doi cua
Internet, khach hang co thé thuc hién giao dich
nhu chuyén tién, thanh toan, hay mua sam truc
tuyén théng qua Internet hodc thong qua phan
mém trén dién thoai di dong ma khong can phai
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dén ngén hang. Phuong thirc giao dich nay dwoc
goi 1a Internet banking (IB), mot dich vu ngan
hang cho phép khach hang kiém tra s6 du, chuyén
tién, thanh toan hoa don, hodc goi tiét kiém
online, ... théng qua thiét bj co két ndi Internet.
Viét Nam duoc xem 14 thi truong tiém ning
dé phat trién dich vu IB (Phuong, 2016). V&i
67% dan s st dung Internet nam 2017, Viét
Nam la qudc gia c6 luong ngudi ding Internet
cao thir 12 trén toan thé gidi va thtr 6 tai chau A
(Internet World Stats, 2017). Theo két qua khao
sat cia Ngan Hang nha nudc Viét Nam nam
2017, trung binh mdi ngudi dan Viét Nam sé
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hitu it nhat 1 thé ngan hang. Bén canh do, véi
su hd tro tir Chinh pha, hau hét cac ngan hang
déu trién khai cung cap IB vao nam 2014. Tuy
nhién, theo khdo sat cua cong ty nghién ctru thi
truong Kantar TNS Viét Nam (2017) cho thay
chi ¢6 4% nguoi Viét Nam tra 101 ¢6 st dung
IB, con sO nay thap hon 3 1an so véi cac nudc
méi n6i & chau A va 10 lan voi trung binh thé
gidi (Pang, 2017). C6 thé thay lwong ngudi
dung IB tai Viét Nam khoéng tuong xung voi
qui mo tiém nang thi truong.

Xuat phat tir Iy do ndy, myc tiéu chinh cta
nghién ctru nay la tim hiéu 1y do khach hang
khong san long str dung IB, voi cac muc tiéu cu
thé nhu sau: (1) xac dinh cac thudc tinh khién
khach hang khong san 10ng st dung IB; (2) xéac
dinh quy trinh ra quyét dinh cta viéc khong sir
dung IB (dwa trén cac chudi lién két thudc tinh -
hé qua - gia tri) theo 1y thuyét MEC; va (3) dé
xuit cac giai phap dé ting cudng viéc sir dung
IB. Cac muc tiéu cu thé duge thuc hién thong
qua ap dung ly thuyét chudi phwong tién
(Means - end chain theory-MEC) véi k§ thuat
phong vin bac thang cung(hard laddering
interview) va ky thuat phong van bac thang
mém (soft laddering interview).

2. Co s 1y thuyét

2.1. Dich vu ngdn hang truc tuyén (Internet
banking - 1B)

C6 rét nhiéu dinh nghia vé dich vu Internet
banking, nhung nhin chung dich vu IB dugc
hiéu 1a céc dich vu ngan hang nhu chuyén
khoan, thanh toan héa don, kiém tra thong tin
tai khoan...dugc cung cip théng qua mang may
tinh (Internet) (Mols, 2000; Yiu & cong su,
2007; trich dan boi Mbrokoh, 2015). Néi cach
khac, khach hang khong can phai di dén ngan
hang dé thyc hién giao dich ma co thé tryc tiép
thuc hién giao dich thong qua cac thiét bi dién
t¢ nhu may tinh, dién thoai, ... duogc két
nbi Internet.

Dich vu ngan hang tryc tuyén dem lai nhiéu
lgi ich cho ca ngén hang va khach hang. Theo
Gerrard & Cunningham (2003), dich vu IB giup
cac ngan hang tiét kiém chi phi, cung cép thong

tin mot cach day di va kip thoi dén khach hang
(trich dan boi Hanafizadeh & cong su, 2013).
Céc ngin hang cung cap dich vu IB co thé dat
dugc loi thé canh tranh thong qua gidam chi phi
va dap ung tot hon cac nhu ciu cta khach hang
(Mols, 1999; Daniel, 1999; Carrington va cong
su, 1997; trich dan boi Laura & Kate, 2002).
Pbi voi khach hang, dich vu IB mang lai hai
thuan loi chinh: sy ti€n lgi (Dabholkar, 1996;
Gerrard va Cunningham, 2003; Karjaluoto &
cong su, 2002; Meuter & cong su, 2000;
Polatoglu & Ekin, 2001; trich din bai Lee &
cong sy, 2005) va nhanh chéng so véi cac dich
vu ngan hang truyén théng (Karjaluoto & cong
su, 2002; Kluglak, 1997; trich din boi Lee &
cong su, 2005).

Tuy nhién, mot sb dic tinh khac biét cua
dich vu ngan hang truc myén so voi dich vu
ngan hang truyén thong khién cho khach hang
khong sin long st dung. Thir nhit, dich vu
ngan hang tryc tuyén doi hoi mic do tham gia
cua khach hang cao. Viéc khach hang phai tu
thuc hién va chiu trach nhiém cho céc giao dich
khién khach hang lo ngai vé tinh an ninh, su
bao mat, va cac rui ro trén moi trudng Internet
(Kuisma va cong sy, 2007). Tht hai, nhiéu
khach hang cam théy viéc st dung dich vu trén
céc thiét bi cong nghé két ndi véi Internet kho
khin do ngai chap nhan cong nghé/d6i méi. Su
khang cy lai cong nghé/ddi méi co thé xuat phat
tir viéc con ngudi thuong hudng vé cac hanh vi
hién hiru va s cac rui ro lién quan dén d6i mai
(Sheth, 1981; trich dan boi Kuisma va cong su;
2007). Tht ba, khi sit dung IB, khach hang
tuong tac voi cac thiét bi chir khong twong tac
tryc tiép v6i nhan vién ngan hang nén khi gap
truc tric ho khong thé yéu cau hd trg. Didu nay
khién nhiéu khach hang cam thiy bét an khi sir
dung (Kuisma va cong su, 2007)

2.2. Ly thuyét chuéi phwong tién (Means-end
chain theory - MEC)

Ly thuyét chudi phuong tién dugc cho 1a co
thé x4c dinh duoc céc tidu chi lya chon ma nguoi
tiéu ding sir dung dé danh gia va lwa chon giita
cac san pham/dich vu thay thé nhau (Grunert &
Valli, 2001; Olson & Reynolds, 2001; trich dan
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bdi Costa & cong su, 2004). Gutman (1982) da
dinh nghia vé 1y thuyét MEC nhu sau: Phuong
tién (Means) la san phém hodc cac hoat dong ma
con ngudi tham gia vao. Két qua (End) 14 nhiing
trang thai gid tri nhu sy hanh phtic, sy an toan.
Trong 1y thuyét chudi phuong tién, san pham/dich
vu duge xem 1a cach dé nguoi ti€u dung dat dugc
gid tri sau cung (Value Ends) (Hofstede va cong
su, 1998).

Gia dinh chinh cuoa thuyét MEC 1a khach
hang ra quyét dinh sir dung mot san pham/ dich
vu khong dua vao loi ich cia san phém/dich vu
d6 ma boi vi ho co thé dat dugc nhiing loi ich,
gi4 tri mong mudn thong qua st dung san
phém/dich vu nay (Reynolds & Gutman, 1984;
trich dan boi Hofstede & cong su, 1998).

M5 hinh 1y thuyét MEC 1a mot chudi c6 ba
thanh phan chinh theo muc do triru tuong tir
thip dén cao, cu thé: (1) thudc tinh (attribute -
A) 1a nhitng dic tinh cu thé, hiru hinh cia san
phanm/ dich vu; (2) két qua (consequence - C)
phan anh nhiing gi ma khach hang cam nhén tu
goc d6 chirc nang hodc tam ly xa hoi khi tiéu
dung san phan/ dich vu; (3) gia tri (value - V)
c6 muc dg triru tugng cao nhat dai dién cho
trang thai mong mudn cudi cung cua khach
hang khi tiéu dung mot san pham/dwh vu. Cac
gia tri gin chit voi ban than ctia mbi mot khach
hang (Reynolds & cong su, 1988). Ba thanh
phan thudc tinh, ket qua, gia tri dugc gia dinh
¢6 chu trac phan cip trong d6 cac thuge tinh
dan dén két qua, cac két qua dan dén cac gié tri
(Costa & cong su, 2004).

2.3. KJ thudt phéng vin bdc thang (The
laddering interview)

K§ thuat phong van bac thang 1a mot ky
thuat dugc stir dung dé xac dinh cac thudc tinh-
két qua-gia tri trong 1y thuyét MEC (Olson &
cong su , 2001; Russell &cong su , 2004). Ky
thuat nay giup nha nghién ctru hleu cach thuc
khach hang lién hé cac thudc tinh cla san
pham/dich vu véi cac gia tri ¢6 ¥ nghia ddi véi
ban than ho (Reynolds & Gutman, 1988). Hinh
thire chung cua k¥ thuat phong van bac thang 1a
lién tuc dit cau hoi “Tai sao diéu dé lai quan
trong voi anh/chi?”, v&i myc tiéu la xac dinh

mdi quan hé giita cac thudc tinh (A), két qua
(C) va gia tri (V) (Reynolds & Gutman, 1988).

C6 hai phuong phap k§ thudt phong véan bac
thang: phong van bac thang mém (soft
laddering interview) va phong van bac thang
cung (hard laddering interview)
(Grunet&Grunet, 1995). Phong van bac thang
mém la phuong phap phong van sau, khong cau
tric va khong phu hop dé thu thap véi s6 mau
16n (Hofstede & cong su, 1998). Uu diém cia
phuong phap nay 1a gitip nha nghién ctru hiéu
sau hon vé& gia tri cua khach hang (Kang &
cong su, 2013). Nguoc lai, phong vén bac thang
ctmg 13 phuong phap phong vin ma di tuong
khao sat lwa chon cau tra 161 cia minh trén
nhimng thong tin c¢6 san; nén nd co thé khic
phuc dugc cac nhugc diém cua phong véan bac
thang mém va dugc st dung trong cac cudc
nghién ctu pham vi rong (Costa & codng su,
2004). Theo d6, ky thuat md hinh lién két
(association pattern technique — APT) dugc dé
nghi nhu mot k§ thuat dinh luong dé tiép can
MEC (Hofstede & cong su, 1988).

2.4. M4t s6 nghién ciu truée trong va ngodi
nuoc lién quan dén dich vu Internet banking

Dich vu IB da nhan dugc su quan tdm dang
ké trong cc nghién ctru. Cac dé tai nghién ctru
da ap dung nhiéu 1y thuyét khac nhau cho nhiéu
dé tai nghién ctru khac nhau vé IB. Bang 1 tom
tit mot vai nghién ctu lién quan dén dich
vu IB.

Céc nghién ctru vé dich vy IB thuong chu
trong dén sy chép nhan st dung dich vu hon la
su chéng lai viéc st dung dich vu (Kuisma va
cong sy, 2007). Ngoai ra, cac nghién ctu trudc
cling thuong 1ay bdi canh nghién ctru & cac khu
vuc dang phat trién nhu Iran, Viét Nam, Trung
Poéng... Mot diém ndi bat nita 13 cac mé hinh
thuong dugc sir dung trong cac nghién ciru vé
IB thuong 1a TAM, TPB hay UTUAT.

Do d6, nghién ctru nay tap trung tim hiéu Iy
do dan dén viéc khach hang khong san long sir
dung dich vu IB tai thi truo‘ng Viét Nam, mot
nudc dang phat trién va méi ndi trén co so 1y
thuyét MEC c6 thé dong gép nhiing két qua
quan trong cho linh vuc nghién ctru nay.
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Bang 1. Mot s6 nghién ctru lién quan dén dich vu Internet banking.

Tac gia Ly thuyét sir dung Két qui chinh tir nghién ciru
Nhiing 1y do khach hang khong st dung IB tai Iran 1a do IB
khoéng dap ung dugc:
Yassaman Ly thuyét chudi Su tién loi
(2009) phuong tién (Means Sy an toan
- end chain theory) ~ Vén dé kinh té
Kha nang tuong thich véi cac dich vu ngan hang
Mirc d6 chap nhan sy thay doi.
Mo hinh chép nhan Cac yéu td anh hudng dén su chép nhan st dung dich vu IB: rui
cong nghé (TAM - ro vé su an toan (security risk), rii ro vé tai chinh (financial
the technology risk), ton thoi gian do cham tré trong viéc thanh toan hodc trang
Lee acceptance model), giao dién khong hop ly,..(time risk), rui ro vé hiéu sudt do hé
(2009) 1y thuyét hanh vi dy thong ngan hang c6 van dé (performance risk). Trong d6 rui ro

dinh (TPB - the
theory of planned
behavior)

vé an toan dugc quan tim dén nhidu nhat.

Martins va cong
su (2014)

Ly thuyét chap nhan
va sir dung cong
nghé (UTAUT)

Céc yeu to anh huong dén y dinh sir dung dich vu IB tai Bo Dao
Nha gom: ky vong hiéu suat, ky vong nd luc, anh hudéng xa hai,
va rui ro.

Hoang Manh
Hung (2015)

TAM

Su chép nhan st dung IB tai VN: nhan thic ciia khach hang tinh
hitu dung va tinh dé sir dung cta dich vu 1a kha tdt. Ngoai ra,
nghién ctru phat hién thém cac yéu td: (1) phi rit tién qua may
ATM, (2) méi truong xa hoi, (3) sy phat trién cta cac dich vu
truc tuyén nhu WhatsApp, WeChat, Zalo, ... tai VN ¢6 tac dong
tich cuc dén sy chép nhén st dung dich vu IB ¢ day.

Alalwan va cong

TPB

bong co huong thu (hedonic motivation), ban linh (self-
efficacy), théi quen va long tin (trust) cé anh hudng dén y dinh

su (2015)

hanh vi sir dung dich vu IB tai Trung Déng.

3. Phwong phap nghién ctru

Nghién ctru st dung phuong phap nghién
ctru dinh luong véi 2 bude: (1) Ké thira két qua
nghién ctu cua tic gia Kuisma & cfng su
(2007) két hop phong vin sdu 2 chuyén gia
trong linh vuc dich vu IB va 3 dbi tuong khao
sat bang ky thuat phong van bac thang mém
(soft laddering); (2) St dung ky thut phong
van bac thang ctng (hard laddering) dé xay
dung bang cau hoi khao sat.

Céc cudc phong van sau voi cac chuyén gia
va d6i twong khao sat 1a nhim tim hiéu thém
nhiing 1y do khac khién khach hang khong sin
long st dung dich vu IB va dé nghién ctru phu
hop vai bdi canh tai TP.HCM. Cac cudc phong
van duoc tién hanh theo ky thuat phong van bac
thang mém, bit ddu véi nhitng cau hoi nhu
“Anh/chi cam thcfy dich vu IB nhuw thé nao?”

(d6i voi d6i twong khao sat), “Theo anh/chi
nhitng Iy do ndo khién khdach hang khéng sir
dung dich vy IB?” (d6i v6i chuyén gia),...dé goi
cho dbi tugng nhitng thudc tinh khién khach
hang khong st dung dich vu IB. Cau hoi “tai
sao” lién tuc duogc dat ra trong qua trinh phong
van dé giai thich cho céu tra 161 ma ho dua ra.
Cudc phong Van két thuc khi nguoi tra 10i di
dén muc cudi cing cta chudi tuong tng véi
mot gia tri cd nhan nao d6 (Reynolds &
Gutman, 1988). Sau d6, cac cau tra 101 dugc
phan loai theo thudc tinh, két qua, gia tri. Két
qua phong van sdu tim thém dugc 9 thudc tinh
méi nhu: Khéng ¢6 nhu cau sir dung, Phai tw
thao tic ma khong c6 huong dan Giao dich
khong thanh cong, Théng tin xdu vé Internet, ..

Cac thudc tinh nay dugc ma hoa tir A10 den
A18 trong phu luc cac thugc tinh, két qua va gia
tri. Khong co két qua va gia tri méi nao duoc
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thém vao sau phong van siu. Nhu viy, trong
bang cau hoi khdo sat bac thang cliing s€ c6 18
thudc tinh, 15 két qua va 6 gia tri duoc liét ké
trong phu luc kém theo.

3.1. Thiét ké bang cdu hoi khdo sat theo phirong
phap bdc thang cung

Bang cau hoi dugc thiét ké dua theo ky
thuat mé hinh lién két - APT. APT 1a k¥ thuat
ma trong do cac cau hoi khdo sat dugc trinh bay
theo dang ma tran (Hofstede & cong su, 1998).
Hinh 1 trinh bay vi du vé bang cau hoi khao sat
dugc thiét ké theo APT (Hinh 1).

APT sit dung hai ma trdn quan hé
(implication matrix): ma trin A-C (ma trin
quan h¢ thudc tinh - két qud) va ma tran C-V
(ma tran quan hé két qua - gia tri). Hai ma tran
nay lién két voi nhau bang nhitng phan tir két
qud. Trong ma trdn A-C, cac thudc tinh va két
qua duoc trinh bay twong tng & cot va hang; thé
hién su lién két giita cac thudc tinh va két qua.
Tuong tu, trong ma tran C-V, cac két qua va gia
tri dugc trinh bay twong Umg ¢ hang va ct; thé
hién sy lién két giira cac két qua va gid tri. Véi
mdi cot (hang) trong ma train A-C (ma trin
C-V) cho thiy nhiing két qua (gia tri) co thé
duoc dan dén tir mot thudc tinh (két qua) cu thé
nao do6 (Hofstede & cong sy, 1998).

Thudc tinh (A

(@)

I qup ognyL
 qun o9ny L
u yur oony [,

x
x

Két qua 1
Két qua 2
Két qua 3 X

x

)
enb jo3

Két quan X X

3.2. Thiét ké mau

Nghién ctu st dung phuong phap chon
mau ngau nhién thuan tién. D6i tuong khao sat
1a nhitng nguoi khong san long sir dung IB tai
TP.HCM, bao gém: biét dich vu IB nhung
khong st dung, da tirng hodc han ché tdi da su
dung IB. S6 lwong mau tbi thiéu voi nghién ciru
st dung k¥ thudt bac thang cing 1a 50 (Costa &
cong su, 2004); vi vay, s6 mau cua nghién ctru
nay 1a > 50.

3.3. Phurong phap xit Iy 56 liéu

S6 liéu sau khi thu thap dugc xir Iy theo
APT. Trong APT, cin thuc hién 3 bude
(Reynolds & Gutman, 1988). Pau tién, xac dinh
céc yéu t6 thudc 3 nhom thude tinh, két qua, gia
tri thong qua phong van cac chuyén gia hodc
phong van nhém va trich dan tir cic nghién ciru.
Thir 2, dua vao két qua phong van/trich dan dé
thiét ké bang ciu hoi khao sat, tién hanh khao
sat va dinh luong ma trdn quan hé. Bang cau
hoi khao sat duoc thiét ké gdm 2 ma tran quan
hé A-C va C-V.

Cubi cung 1a bude xdy dung bang dd gia tri
tht bac (Hierarchical Value Map — HVM).
HVM mé ta két qua nghién ctru bang do thi,
bao gom cac chudi lién két thudc tinh-két qua-
gia tri quan trong (chudi A-C-V).

Gia tri (V)
(b)
Q| Q Q
& o &
g5 | & =
—_ ) =
Kétqual X
7 Két qua 2 X X
O Kétqua3 X X
=}
(8 “es
Kétquan X X

Hinh 1. Vi du vé bang cau hoi dugc thiét ké theo APT
(a) ma trdn A-C, (b) ma trdn C-V (Hofstede & cong su, 1998).
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Dé xay dung HVM, can phai x4c dinh diém
cit (cut-off point). Piém cit cho biét s6 1an xuit
hién t6i thiéu ctia mot lién két dé co thé xuat
hién trén HVM. Gia tri diém cat do nha nghién
xé4c dinh va thuong khac nhau tiy thudc vao sé
ngudi tra 101 va tong s6 lién két ma nguoi tra 10
chon (Rusella et al., 2004). Thong thuong, gia
tri diém cét 1a 3-5 mdi lién hé cho s6 lugng mau
khao sat 50-60 (Reynolds & Gutman, 1988).

Trong nghién ctu nay, diém cit dugc xac
dinh nham xay dung dugc mot ma tran HVM
don gian, 13 rang va 1am ndi bat cac lién két A-
C-V quan trong nhét, tic 1a cac lién két co
nhiéu ngudi tra 161 chon nhét. Do d6, diém cat
cho ma trin A-C dugc xac dinh 13 5% 6 c6 sb
1an lién két cao nhit. Sau d6, xac dinh diém cit
cho ma tran C-V sao cho chi con 3-5 phan tir
két qua chung dugc giir lai trong HVM (Kang
& cong su, 2013).

4. Két qua nghién ciru
4.1. M6 ta mau nghién ciru

€6 75 bang cau hoi khao sat dugc phat truc
tiép dén doi tuong khao sat, 71 bang dat yéu

cau dé phan tich dit liéu. Pac diém mau khao
sat dugc mo ta ¢ bang 3.

4.2. Xdy dung cac ma trdn quan hé A-C va C-V

Ma tran quan h¢ duoc stir dung dé xay dung
HVM. Céc con sb trong ma trdn quan hé cho
biét s6 1an xuét hién lién két cua mot cdp (A,C)
hoic (C,V) nao d6. Con sd cang 16n thi lién két
d6 cang manh. Bang 4 va 5 trinh bay ma trén
quan hé A-C va ma tran quan hé C-V.

Trong 2 ma tran quan h¢, c6 mot s6 lién két
¢6 it hodc khong co nguoi tra 101 dé cap dén;
nhu lién két A4-C1 khong co luot dé cap nao,
lién két A1-C3 chi c6 6 luot d& cap, hay lién két
C3-V5 ¢ 11 luot dé cap, ... Mot sd lién két
dugc nhiéu nguoi tra 10i dé cap dén nhu A6-
C10 c6 41 1an hay lién két C10-V3 ¢6 61 lan.

4.3. Xdy dung ban do gid tri thir bic - HYM

Nhu d3 dé cap & phéan trén, can phai xac
dinh diém cit (cut-off point) d& xdy dung
HVM. Piém cit cho ma tran A-C trong nghién
ctru ndy duge xac dinh theo nguyén tic 5%.
Piu tién, chon ra 5% 6 c6 s6 lan lién két cao
nhét trong tong s 6 ciia ma tran A-C.

Béang 1. Mo ta dac diém nhan khiu hoc ciia miu khao sat

Yéu t5 nhan khau hoc Tan sut %
e Nam 32 45.07
Gidi tinh Nir 39 54.93
>18 1 1.41
Do tudi 18-25 60 84.51
2635 10 14.08
Nghé nghiép Sinh vién/hgc sinh 41 57.75
j Nguoi di lam 30 42.25
Hoc sinh 1 1.41
Sinh vién (chua tdt nghiép) 40 56.34
Trinh d6 hoc van Cao dang 7 9.86
Dai hoc 21 29.58
Thac si 2 2.82
>5 tridu 37 52.11
Thu nhép/thang (VND) 5—10 tri¢u 22 30.99
>10 triéu 12 16.90
Ngén hang 12 16.90
ATM 14 19.72
R , Kénh khac 1 1.41
Kénh thanh todn Ngan hang va ATM 37 52.11
Ngén hang, ATM va kénh khac | 5 7.04
Ngén hang va kénh khac 2 2.82

(Nguon: két qua khao sat)
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Bang 2. Ma tran quan h¢ thudc tinh - két qua vé viéc khong sin long sir dung 1B
C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 Cl11 C12 C13 Cl4 C15
Al 17 16 6 4 1 3 2 5 10 4 4 0 1 1
A2 2 3 16 18 18 3 9 11 8 15 2 8 2 3 12
A3 2 0 14 10 21 4 21 22 10 13 4 11 4 15 8
Ad 0 5 5 2 2 0 4 1 6 14 1 5 3 1 8
A5 0 1 6 0 2 24 11 3 17 0 2 0 5 5
A6 |2 2 4 4 2 2 3 5 26 |41 1 4 5 5 17
A7 0 0 2 0 1 0 7 5 9 8 12 7 1 1 4
A8 0 0 1 0 1 0 2 2 7 16 0 1 10 1 31
A9 0 0 4 2 2 2 6 9 3 5 3 8 0 10 0
Al0 | 2 0 5 18 1 0 2 3 2 6 3 4 0 2 0
All | 4 1 6 |4 13 |0 21 |11 |9 6 3 18 2 9 6
Al2 | O 0 4 1 2 2 2 2 7 0 0 1 2 3 1
Al3 |0 0 3 2 2 0 2 3 20 |21 0 1 1 3 9
Al4 | 3 2 7 8 9 1 7 8 10 11 1 10 2 5 2
Al5 | 0 0 8 2 2 1 2 7 13 9 6 5 2 5 1
Al6 | 1 0 4 3 3 0 1 3 2 2 0 2 0 4 3
Al7 | O 0 1 1 0 2 3 6 9 10 2 1 2 6 1
Al8 | 2 0 23 |0 0 4 10 |6 17 | 10 26 9 0 11 4

Bang 3. Ma tran quan hé két qua - gia tri vé& viéc khong sin 1ong st dung IB

V1 V2 V3 V4 V5 V6
c1 10 3 4 25
c2 21 3 2 2
c3 2 31 21 11 30
c4 33 14 6 16
c5 24 14 11 13 20
cé 7 28 17 4

c7 28 3 33 27 14

cs 8 17 35 26 11

) 16 53 30 4

C10 30 61 31 10
c11 7 26 37
c12 18 8 22 39
c13 11 5 4 18
cl4 17 23 13 21
c15 18 47 17 9 11
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Nhu vay, can chon ra 14 6 trong bang 4
(5% X 270 6). Theo do6, c¢6 16 6 chira cac s6 in
dam, twong mg vai 16 lién két A-C quan trong
duge gitr lai (c6 4 6 sd 1an dwoc dé cap bing
nhau, 18) va diém cit duoc xac dinh 13 gia tri
18. Céc lién két A-C c6 s6 lan lién két nho hon
18 khong duogc gitr 1ai.

Tiép theo, xdc dinh diém cit cho ma tran
C-V dé két qua trong HVM 1a 5 phan tir. Sau
khi x4c dinh diém cat cho ma tran A-C, ¢6 10
phan tir két qua duogc xem xét tiép trong ma tran
C-V. Dé chi con 5 két qua thi diém cét phu hop
cho ma tran C-V 1a 37. Va ¢6 5 lién két C-V
duogc gitr lai 1a C9-V3, C10-V3, C11-V6, C12-
V6, C15-V3. Sau d0, xac dinh cac thudc tinh
lién quan dén 5 két qua trén dé hinh thanh chudi
lién két A-C-V. Vi du, 2 chudi A-C-V gdm A6-
C9-V3 va A13-C9-V3 vi A6 va Al3 1a hai
thugc tinh co trong lién két voi C9, phan tir
duoc gilr lai 6 ma tran A-C. Tuong tu nhu vay,
chung ta ¢6 7 chudi A-C-V dé xay dung HVM

Sv an toan
(v3)

AN
:

S céc rui ro théng
qua Internet

la:  A6-C9-V3, Al13-C9-V3, A6-C10-V3,
A13-C10-V3, A8-C15-V3, Al11-CI12-V3 va
A18-C11-V6.

HVM dugc hinh thanh bang cach lién két 7
chudi A-C-V ¢ trén. Bat dau tir A6: A6 lién két
v6i C9 va C10 nén c6 hai huéng milii tén tor A6
dén C9, C10. C9, C10 cung lién két voi V3 nén
2 huéng miii tén tir C9, C10 cing hudng vé V3
(hinh 2).

V3

A6
Hinh 2. Céc lién két duge hinh thanh tir thudc tinh
A6: A6-C9-V3 & A6-C10-V3.

Suw thuan tién
(ve)

39 37
| \
Kho sir dung/ khéng

thuan tién tién dé st Giao dich cham,

(c10
dung mat thoi gian
Cam thay bat an (€c12) (c11)
khi str dung IB o T
a1 (C9) Co thé rrjat 18
T mat khau
26
20

26 21\]

Giao dich trén moi Théng tin xau vé IB

Tw thao tac va
thi€u s huéng
dan cha nhan

vién
truong Internet trén cac kénh (A11) Cac van dé khéng
(A6) phuong tién truygn ~ Mat kh§}1 cé thé duoc ngan hang giai
thdéng (A13) thay déi duoc quyét nhanh
(A8) (A18)

Hinh 1. HVM vé nhiing 1y do khién dbi tugng khao sat khong sin 1ong sir dung IB.



L.T.T. Xuan va nnk. / Tap chi Khoa hoc PHOGHN: Kinh té va Kinh doanh, Tép 34, S6 3 (2018) 1-14 9

Tuong tu cach lién két nhu trén ddi véi cac
thudc tinh con lai, HVM thé hién cac ly do
khién khach hang khong sin 1ong s dung IB
nhu sau:

Cach d¢ doc va hiéu HVM la nén bit dau tir
mot phan tir thudc tinh cu thé, sau d6 theo
huéng miii tén thong qua két qua rdi dén gi tri
(Kang & cong su, 2013). Vi cich hiéu nhu
vay, HVM (hinh 4) vé 1y do khach hang khong
san 1ong st dung IB cho thdy: Giao dich trén
méi truong Internet (A6) va thong tin xdu vé IB
trén cdc kénh phwong tién truyén thong (A13)
lam khéach hang so nhitng rui ro théng qua
Internet (C10) va mang lai cam gidc bat an khi
str dung IB (C9); vi thé khach hang cam thiy IB
khong dap Gng duogc su an toan (V3). Thudc
tinh mdt khau cé thé thay doi dwoc (A8) dan
dén két qua 1a khach hang lo s¢ ¢é thé mat mt
khau (C15), diéu nay tac dong dén cam nhan vé
sw an toan (V3) cua khach hang ddi vai dich vu
IB. Bén canh sy an toan, sy thudn tién (V6)
ciing 1a mot gia tri ma dich vy IB van chua dap
ung dugc cho khach hang. Do fir thao tac va
thiéu sy hwéng dan ciia nhan vién (A11) va cdc
vin dé khong dwege ngdn hang giai quyét nhanh
(A18) nén khach hang cam thay dich vu IB khé
str dung/khéng thudn tién dé sir dung (C12) va
giao dich cham, mat thoi gian (C11). Vi thé,
khéach hang cam théy IB chua duogc thuan tién.

Ngoai ra, theo HVM & trén (hinh 4), ta thdy
V3 — Si an toan 1 gia tri c¢6 nhiéu mdi quan hé
dan dén nhét, bao gom So' cdc riii ro théng qua
Internet (C10), Cam thdy bat an khi sir dung IB
(C9), va C6 thé mat mdt khdu (C15). Vi vay c6
thé xem V3 - Su an toan 1a gia tri ¢t 156i khi
xem xét chudi A - C - V dbi véi 1y do khach
hang khong sin long sir dung IB. Dan dén V3
chinh 1a C10 (So cdc rii ro thong qua Internet)
va A6 (Giao dich trén méi truong Internet) c6
s6 lan xac nhan nhiéu. Chinh vi vay, chudi
A6-C10-V3 (Giao dich trén moi truong
Internet - So' cdc rui ro thong qua Internet - Sy
an toan) 1a chudi lién két chiém wu thé nhat
trong HVM (hinh 4).

4.4. Thao ludn két qua

Tuong tu nhu két qua nghién ciru cia tac
gia Kuisma & cdng sy (2007), A6 - Giao dich
trén méi truong Internet va A8 - Mdt khdu c6
thé thay d6i dwoc 13 hai thudc tinh khién khach
hang khong sin long sir dung IB. Mic du
Internet mang lai nhiéu loi ich, nhung ngudi
dung van ludn e ngai nhing rai ro tiém an di
kém ctia n6. Trong bdi canh cic ngan hang Viét
Nam dang trién khai IB thi dich vu thanh toan
tryc tuyén nay chinh 1a dich ngdm méi cho cac
loai tdi pham mang (B4o cao an ninh mang Viét
Nam, 2016). Nguoi sir dung IB c6 thé phai ddi
mat vdi cac rui ro trong giao dich nhu nguy co
bi 10 thong tin tai khodan, tai khoan bi nhiém ma
doc,... Bén canh do, v6i viéc c6 thé dé dang
thay d6i mat khau tai khoan IB, tai khoan cua
khach hang co thé bi lam dung boi ké xau. Vi
vdy, nhin chung khach hang con lo ling nhiéu
vé s an toan cua dich vu IB.

Bén canh nhimg két qua twong dong, két
qua nghién ctru con cho thdy c6 ba thudc tinh
khac 1am khach hang khong san long sir dung
IB (bao gdbm: A18 - Cdc vin dé khéng dwoc
ngdn hang gidi quyét nhanh, A13 - Théng tin
xdu vé IB trén cdc kénh phwong tién truyén
thong va Al1 - Ti thao tic va thiéu sw huéng
dan ciia nhén vién) 1 cac thudc tinh xudt phat
tir két qua phong van bac thang mém. C6 thé
n6i, sy khac biét ndy xuit phat tir bdi canh
nghién curu khac nhau.

Dich vu IB chinh thirc ¢6 mit tai Viét Nam
tir nam 2004 va duwoc 100% ngan hang trién
khai vao nam 2014 (Ngan hang Nha nudc Viét
Nam, 2015). Su non tré trong mot mang dich vu
moéi, dic biét lai lién quan dén vin dé& cong
nghé s& anh hudng truc tiép dén chét luong dich
vu thanh toan truc tuyén. Nhiing truc trac, su cd
nhu xay ra tinh trang tic nghén giao dich, giao
dich cham, dich vu khong dugc cung cép trong
nhiéu ngay lién,...hodc nhiing van dé lién quan
dén thu tuc khong dwgc ngan hang giai quyét
nhanh lam khach hang phéi chd doi hay tim
mdt kénh thanh toan thay thé. Két qua 1a khach
hang c6 thé cam thdy dich vu IB thiéu sy sin
sang va khong thuan tién.
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Theo Ram & Sheth (1989), khi khach hang
c6 bat ky nhan dinh tiéu cuc nao vé san
pham/d;ch vu thi ho sé phat trién hinh anh
khong tt vé san phém/dich vu dé. Piéu nay tao
ra rao can trong qua trinh khach hang tiép can
v6i san pham/dich vu va dugc goi 1a rao can
hinh anh (image barrier). Vi thé, kha ning
nhitng thong tin xau vé IB trén cac kénh
phuong tién truyén thong ciing nhu qua céac
kénh khéc c6 thé tac dong tiéu cuc dén tam ly
khach hang vé hinh anh dich vu IB. Khach hang
c6 thé hinh thanh dinh kién véi dich vu IB; s¢
cac 1ii ro; cam thdy dich vu IB khong déng tin
cdy, khong an toan. Rao can hinh anh vé dich
vu IB trong nhan dinh cua khach hang co thé
dan dén sy khong san 1ong sir dung dich vu nay.

Theo Marr & Prendergast (1993), thiéu su
tuong tac ctia con ngudi ciing c¢6 thé 1a nguyén
nhan giy ra su khong hai long trong cac dich vu
tai chinh Internet. Khach hang mudn giao dich
v6i nhan vién ngan hang thay vi 4p dung cong
nghé dé tu phuc vu ban than minh (Thornton &
White, 2001). C6 nhiing thong tin ma IB hay
bat ky kénh giao dich dién tir ndo ciing khong
thé dam bao cung cdp day du thong tin nhu mot
nhan vién giao dich tai ngan hang. Bén canh do,
IB 1a mdt hinh thic thanh todn mdi tai Viét
Nam nén khong thé phu nhan rang nhiéu khach
hang co thé cam thay khong d& dé tu thyuc hién
cac bude giao dich khi thiéu sy hudng dan cua
nhan vién ngan hang,.

5. Két luan va ham y quan tri

Bai bao nay st dung 1y thuyét chudi
phuong tién (MEC) va phuong phép phong van
béc thang cing (hard laddering interview), dé
tim hiéu 1y do khach hang khong san long st
dung dich vu ngan hang truc tuyén (IB). Bang
khao sat duoc thiét ké dwa theo moé hinh k¥
thuat lién két (APT) bang cach str dung 02 ma
trdn quan hé thudc tinh két qua (A-C) va két
qua_gia tri (C-V). Két qua nghién ciru cho thay,
5 thudc tinh quan trong (gom Giao dich trén
moi truong Internet, Mat khau cé thé thay doi
dwoe, Tuw thao tdc va thiéu s hwéng dan cia

nhén vién, Thong tin xdu vé IB trén cdc phirong
tién truyén thong, Vél Cdc vin dé khong dwoc
ngan hang gidi quyet nhanh) dan dén 5 két qua
(gdm Cdm thdy bt an khi sir dung IB, So' cdc
rui ro thong quan Internet, Giao dich cham,
Kho su dung/khong thudn tién dé sir dung, va
C6 thé mat mat khdu) da anh huong dén 2 gia
tri chinh dé khach hang khong sir dung IB 13 Si
an toan va Su thudn tién.

5.1. Ham y quan tri

Két qua nghién ctru cho thiy 1y do khach
hang khong san long sir dung dich vu IB 1a vi
dich vu IB chua dam bao dugc sy an toan va su
thuan tién cho khach hang. Hiéu duoc cac 1y do
nay, cac ngan hang co thé dua ra nhimg giai
phap hop 1y dé nang cao su sin long sir dung
dich vy IB cua khach hang.

Thir nhit, sy an toan cta dich vu IB nén
dugc cac ngan hang dic biét quan tim vi két
qua nghién ctru cho thdy V3 - Si an todn 1a gia
tri cbt 16i. Cac ngan hang nén dua ra nhiing giai
phap han ché rui ro dén tir méi truong Internet
va tir nhitng thugc tinh cta dich vu IB. Cac giai
phap nay c6 thé 1a chi trong ddu tu vao cong
nghé bao mat; xay dung ké hoach quan trj rui ro
dé nang cao ning lyc phong chong/giai quyét
cac su cd trong qué trinh van hanh dich vu;
tranh thu sy hd tro tir cac doi tac chién luoc dé
hoc héi kinh nghi€m trong viéc dau tu va s
dung cac cong ngh¢ thanh toan an toan; quan
tam dén ngudn nhan lyc nham déap tmg nhu cau
1am chi hé théng cong nghé hién dai; va tmyen
thong dén khach hang nhiing thong tin vé cach
tr bao vé tai khoan ca nhan cua chinh ho mot
cach hiéu qua.

Thi hai, vé& sy thuan tién cia dich vu IB,
giai phap dua ra la can dam bao khach hang co
thé str dung dich vu moi lic va ludn nhan duoc
su hd trg nhanh chong tir ngan hang. Cic ngin
hang can xdy dung ha ting hé thong IB du cong
suét, dam béo tinh sin sang va linh hoat ctia hé
thong dé han ché nhitng truong hop hé théng bi
tat nghén do c6 qua nhiéu giao dich cing lic;
xdy dyng hé théng thu nhan va phan hdi cac
khiéu nai dé khach hang dé dang tuong tac véi
ngan hang; don gian hoa cac qui trinh, thao tac
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sir dung dich vu IB va lién két trién khai dich
vu IB voi cac ngan hang khac. Vé phia khach
hang, ho ciing can chi dong ty trang bi nhiing
kién thirc phong tranh riii ro khi str dung IB nhur
bao vé mat khau bang cach khong dat mat khau
qué dé doan hay nén thay d6i mat khau thuong
xuyén,...

5.2. Cdc han ché va hwéng nghién ciru tiép theo

Tuy da giai quyét duoc cac muc tidu dit ra,
nghién ctru cling c6 mot s6 han ché sau:

Thir 1: Do phuong phap ldy miu thuén tién
nén dbi tuong khao sat con han ché, chua dam
bao tinh dai dién. Mu khao sat chii yéu Ia sinh
vién va nhan vién van phong trong do tudi tir
18-35. Két qua tir mau khao sat nay co thé
mang dén nhitng dé xuét hitu ich dé tac dong
dén nhitng nguoi tré, 1a nhiing ngudi dé dang
chap nhéan coéng nghé hon dé x@y dung doi ngt
tién phong trong viéc chuyen do6i tir s dung
dich vu ngan hang truyén thong sang sir dung
dich vy IB. Tuy nhién, mau nghién ciru da bo
qua nhitng d6i twong khach hang quan trong
nhu nhitng nguoi nghi huu nhan luong qua thé
ngan hang nhung lai ngai cong nghé. Céc
nghién ctru tlep theo ¢6 thé mo rong dbi tuong
nghién ctru dé co6 duoc nhitng két qua mang
tinh dai dién hon.

Thir 2, s6 lugng mau khao sat chi dat muc
tbi thiéu ctia phuong phap phong van béc thang
cing. Nghién ctru tiép theo co thé ké thira cac
thudc tinh - két qua - gia tri ciia nghién clru nay
va thyc hién khdo sat dién rong dé tang s6
lvong mau khao sat (s mau bang 5 1an sb 6
trong cac ma tran) theo dé nghi ctia Hofstede va
cong su (1998).
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Thiéu tén bai tiéng Anh
Le Thi Thanh Xuan, Do Thi Thuy Tien, Tran Thi Tuyet

Khoa Quan ly Cong nghiép, Ho Chi Minh University of Technology,
268 Ly Thuong Kiét, Phuong 4, Qudn 10, TPHCM, Vietnam

Abstract: Internet banking (IB) is believed to bring a lot of banefits to customers and is provided

by most of the banks in Vietnam, but the number of users is still limited. The purpose of this study is
to investigate the reasons and consumption-decision structure why not many people in Vietham is
willing to use the service. The study is based on Mean Means-End Chain theory (MEC) and uses
laddering interview to collect data. Data from a sample of 71 respondents are analysed by employing
Association Pattern Technique (APT) and then are demonstrated on Hierarchical Value Map (HVM).
The research findings show that there are 06 attributes, leading to 05 consequences, driving to
Unsafety and Inconvenience as 02 crucial values which prevent customers from using IB. Some
recommendations are proposed accordingly to improve IS usage.

Keywords: Internet banking, Means-end chain theory, soft/hard laddering interview.

Phu luc

Bang céc thudc tinh, két qua va gia tri ding trong bang khao sat

Céc thudc tinh A1 dén A9 ké thira tir nghién ciru ciia Kuisma va cong su (2007) va A10 dén A18 1a két qua cua
phong van sau:

Al:
A2:
A3:
A4:
A5
A6:
A7:
AS:
A9:

Khong cé may tinh/khong cé dién thoai di ddng/khong cé két noi Internet

Sw méi la cua dich vu IB/thoi quen s dung ATM, giao dich tai quﬁy,..

Thiéu théng tin vé dich vu IB/khéng dwoc ngdn hang cung cap day dii thong tin va hé tro vé dich vu IB
Phai sir dung thiét bi ciia ban than (may tinh ca nhan, dién thogi ca nhan, ...)

Khong co bién nhan dd hoan thanh giao dich

Giao dich trén moi truong Internet

Khong sir dung thiét bi doc mad vach nén phai danh may ma vach khi giao dich

MGt khau cé thé thay doi dwoc

Cdc budc thyc hién khong thé hién ro trén man hinh

A10: Khéng c¢é nhu cau sir dung IB do khong cé nhu cau chuyén khodn
All: Ty thao tac va thiéu su hé tro ciia nhén vién

A12: Thiéu sw nhdic nhé ciia nhén vién sau khi dang ky dich vu IB
A13: Théng tin xdu vé IB trén cdc kénh phicong tién truyén thong

Al4: IB chira dwoc s dung rong rai

Al5: Giao dich trong qua khvr khong thanh cong

Al16: Dang ky tai khoan IB khong thanh cong

A17: Tién giao dich khéng phdi la tién mdt

A18: Cdc van dé khong dwoc ngdn hang gidi quyét nhanh

Céc két qua Cldén C15 bao gom:

Cl:

Phai di chuyén xa dén cac dia diém c6 trang thiét bi giao dich
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C2:
C3:
C4:
Cs5:
Co:
C7:
C8:
C9:
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Ton tién mua trang thiét bi giao dich

Cadm thdy khéng thodi mdi khi thuce hién giao dich

Khéng muon tim hiéu vé IB

Khéng biét cach sir dung IB

Khéng c6 bang ching da thuc hién giao dich

Phai tw chiu trach nhiém khi xay ra cac nham lén trong giao dich
Cam thdy khong tw tin khi si dung dich vu

Cdm thdy bdt an khi sir dung IB

C10: So cac rui ro thong qua Internet

Cl11: Giao dich chdm, mat thoi gian

C12: Kho s dung/khong thudn tién khi su dung

C13: Phdi mang cac mdt khdu khi thuc hién giao dich
Cl14: Khéng ré rang dé sir dung

C15: C6 thé bj mat mat khéu

Céc gia tri tir V1 dén V6 bao gdm:

Vi:
V2:
V3:
V4:
Vs5:
Ve6:

Vin dé kinh té (tién)

Tir chéi/khéng thich sw thay doi
Sw an toan

Su kiém soat

S hiéu qua

Suw thudn tién



