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LOI CAM POAN

T6i xin cam doan luan &n tién si kinh té véi tén dé tai “CAc yéu té dnh hweéng
dén viéc lwa chen dich vu ngan hang truc tuyén cia khach hang ca nhan: Nghién
cwru tai cdc ngdn hang thwong mai” 1a cong trinh nghién ciru do chinh téi thuc hién
v6i sy huéng dan cua tap thé nha khoa hoc TS. Tran Anh Minh va TS. Tran Ding
Khoa.

Cac sb liéu, két qua nghién ctu trong luan &n 13 hoan toan trung thuc va chua

tirng dugc céng bd trong bat ky cong trinh nao khac.
pong Nai, ngdy thang  ndam 2021

Nghién cwiu sinh

Nguyén Thi Cam Phu



LOI CAM ON

Trong qué trinh nghién ctu hoc tap tai Trudng Pai Hoc Lac Hng, bén canh sy
nd luc va cb gang hoc héi cua ban than con cd su déng gop rat 16n tir quy thay cd,
chuyén vién tir cac Khoa, phong ban cta Truong. Trudc hét, t6i xin bay to su kinh
trong va 1ong biét on sau sic dén TS. Tran Anh Minh va TS. Tran Piang Khoa ngudi
huéng dan khoa hoc, da luén huéng dan tin tinh va dong hanh cung t6i dé tdi thyuc
hién luan &n nay. Nhimg danh gia gép ¥ cua quy thay da gitp t6i c6 phuong phap luan
va céch giai quyét van dé trong cong viéc ciing nhu hoan thanh luan an. T6i that su

tran trong va biét on sy huéng dan day tam huyét caa quy thay.

T6i xin chan thanh cam quy thay cd tham gia giang day, dao tao va quan ly
chuong trinh Tién si & Trudng Dai hoc Lac Hong. Tbi ciing xin bay to long biét on dén
can bo vién chic Khoa dao tao Sau dai hoc caa Truong tao diéu kién thuan loi trong

suét qué trinh hoc tap, nghién ctu tai Truong.

T6i ciing bay t6 1ong biét on dén dong nghiép, cac chuyén gia, cac anh chi dang
lam viéc tai cac ngan hang thuong mai da tao diéu kién thuan loi nhat dé cho toi cap

nhat thdng tin, s liéu, khao sat va hoan thanh luan an.

Cubi cling, ti xin chan thanh gui 161 cam on sau sic dén tat ca ban be, nguoi
than, gia dinh nhimg ngudi da luén bén canh t6i da gitp d, dong vién va tao moi diéu

kién thuan loi nhat dé toi c6 da nghi luc va sic khoe dé hoan thanh luan an nay.
Xin chan thanh cam on!

Nghién cwu sinh

Nguyén Thi Cam Phu



TOM TAT

Déi vai Viét Nam, cach mang cong nghiép 4.0 dang mang lai co hdi cho nén
kinh té sd, san xuét va dich vu théng minh, cac loai hinh néng nghiép théng minh, du
lich thong minh, logistic thong minh ma dac biét la dich vu tai chinh - ngan
hang,... gitp ting ning suit lao dong, tiét kiém chi phi quan ly, chi phi san xuat, mang
lai loi ich to l6n cho nha nudc, doanh nghiép va nguoi tiéu dung. Ngan hang truc
tuyén (NHTT) cung cép cac tinh ning nhu sao ké tai khoan ngan hang, don dé& nghi
vay tién, chuyén tién, thanh toan héa don dién tir hay tong hop tai khoan cho phép
khach hang giam sat tat ca tai khoan caa ho ¢ moi lic, moi noi. NHTT cung cap nhiéu
loi thé cho ngan hang va khach hang, gidp cho qué trinh giao dich dugc nhanh chéng,
tiét kiém va hiéu qua.

Theo sé liéu thong ké dén thang 8 nam 2020, ¢ Viét nam c6 khoang 68,17 triéu
nguoi dang sir dung dich vu internet. Mat khéc, véi chu truong cia Chinh phu trong
viéc han ché sir dung tién mat, ciing nhu anh huéng khéng mong mudn cua dai dich
Covid-19 da gop phan thay doi thoi quen sinh hoat ciia nhiéu nguoi, dac biét 1a viec sir
dung di dong ciing ting cao hon. Chinh vi vy, nghién ctru nay duoc thuc hién dé xéac
dinh céc yéu to va mic d6 anh huong cua tirng yéu té dén quyét dinh sir dung dich vu
NHTT & cac NHTM Viét Nam.

Nghién ctu sir dung phuong phap nghién ctu hdn hop dugc két hop gitta
phuong phép nghién ctu dinh tinh va phuong phap nghién ciru dinh luong. Két qua
nghién ctru dinh tinh thong qua luoc khao ly thuyét nén, cac nghién ctu truéc va
phong van chuyén gia, md hinh nghién ctu du kién va thang do so bd duoc phat hién.
Tur do, nghién ctru thuc hién nghién ctiru dinh Iwong, giai doan so bd da xac dinh bang
khao séat chinh thtc sir dung trong giai doan nghién ciu chinh thirc. Tai 3 thanh phd
I6n gdm Ha Noi, Thanh phd H6 Chi Minh, Pa Néng, thu thap duoc 443 quan sat dap
rng y&u cau dé thuc hién phan tich. Tiép tuc sir dung SPSS va AMOS kiém dinh mo

hinh va gia thuyét nghién cuau.



Két qua nghién ctu chi ra cac yéu té hiéu qua ky vong, anh huong xa hoi, gia
tri chi phi, hinh anh thuong hiéu, nd lyc ky vong c6 anh hudng tich cuc dén y dinh lya
chon dich vu NHTT. Trong khi d6, cam nhan rai ro c6 anh huong tiéu cuc dén y dinh
lya chon dich vu NHTT.

Nghién ciru ciing chi ra d6i voi nhdm nix gidi, cac yéu té anh huong dén ¥ dinh
hanh vi lua chon dich vu NHTT bao gdom: hiéu qua ky vong, anh huéng xa hoi, gia tri
chi phi, cam nhan rui ro, hinh anh thwong hiéu, nd luc ky vong. Trong khi dé, ddi véi
nhoém nam gigi, cac yéu t6 anh huong dén y dinh hanh vi lya chon dich vu NHTT chi
bao gom: hiéu qua ky vong, cam nhan rai ro, hinh anh thwong hiéu, nd luc ky vong.
Két qua nay ham y rang khach hang nit gidi s& c6 nhiéu s quan tim hon khi lya chon
st dung mot dich vu méi. Ngoai ra, khi phan tich theo cac nhom do tudi khac nhau,
nghién ctru cling thu duoc nhitng két qua khé tha vi. Cu thé, ddi véi nhom do tudi dudi
18, chi 6 yéu té tinh hitu dung va nd luc ky vong anh hudng dén ¥ dinh lua chon dich
vu NHTT. Do nhém d6 tudi nay thuong it sir dung céc dich vu ngan hang. Vi nhom
d6 tudi trén 42 tudi, chi c6 yéu tb tinh hitu dung, gia tri chi phi va hinh anh thuong
hiéu anh huong dén y dinh lya chon dich vu NHTT. Do nhém d6 tudi nay thuong quan
tam nhiéu dén su tiét kiém va an toan cua tai san. Tuwong ty, nhom do tudi tir 30 dén 42
tudi, chi c6 yéu to tinh hitu dung, anh huong xa hoi, cam nhan rai ro anh huong dén y
dinh hanh vi lya chon dich vu NHTT. Ddi véi nhém do tudi tir 18 dén 30, day 1a doi
ngil tré, ning dong va cd kha nang tiép thu cdng nghé méi ciing nhu quan tim dén cac
tién ich cua cudc séng. Voi nhom do tudi ndy, cac yéu td anh huong dén y dinh hanh
vi lua chon dich vu NHTT bao gém: hiéu qua ky vong, anh huong xa hoi, gia tri chi
phi, cam nhan rui ro, hinh anh thuong hiéu, nd luc ky vong. Nghién ctru ciing tim thay
bang chtng cho rang khi KHCN c6 kinh nghiém sir dung internet nhiéu hon, ho s& dé&
sang st dung cac dich vu NHTT, do do6 sé lam gia tang tac dong tich cuc cua y dinh

lya chon dich vu NHTT dén viéc lva chon dich vu nay.



MUC LUC

Trang
DANH MUC HINH VA DO THI
DANH MUC BANG
DANH MUC TU VIET TAT
CHUONG 1 TONG QUAN VE DE TAI NGHIEN CUU ....covooeieeeeeeeeeeeeeeeeean, 1
1.1 LY A0 COM G BRI .ottt 1
1.2 MUC tiEU NONIEN CUU...cvviieiecie et sre e s 11
1.2.1 MUC tIBU tONG QUAL........cveeeeeeeeeeeeseeeeeeeee sttt 11
(O Y Yo =TV I oI 13 O 11
1.3 CaAU NI NGNIEN CTU.....ocviiiicie et 11
1.4 D61 twong VA pham Vi NGNIBN CUU.........c.veeeieeeeeeeeeeeeeeee s 12
1.5 Phuong phap Nghi€n ClUU........ccooviiiiiiiiieiie e 12
1.5.2 Nghién Cizu dinh tinh c..cc.ooii e 12
1.5.2 NQNIEN Ctztt dinh [ONG SO DG ..o 13
1.5.3 Nghién cizu dinh lwong Chinh thizC ..o 14
1.6 DONG ZOP MET CUA A8 A ....vvvvveveveeee e 16
1.7 KEE CAU NGNIBN CUU ..ottt sse s neessessese st sssensessasesssanenes 17
KEL TUAN CHIONE 1 1.vovoveeceeeeeeee ettt sne st ne st s e neens s eneensanens 18
CHUONG 2 CO SO LY THUYET VA CAC NGHIEN CUU LIEN QUAN............ 19
2.1 Tong quan V& NgAN hANG truC tUYEN ........ov.eveevevereeieeeeeee e, 19
2.1.1 KNAI NEBM....ovoiiieeee ettt 19
2.1.2 Péic diém ciia NgAN ANG G tUYEN.......c.cvoeveeeeeeeeeeeeee e 20
2.1.3 Ruii 10 Cia NGAN NANG tr1rC tUYEN ....ovoeeeeeeeeee s 21
2.2 Céc ly thuyét co lién quan vé viéc lya chon dich vu ngan hang truc tuyén.......... 23
2.2.1 LY thUYESE VE VIEC 1168 CON ...t 23
2.2.2 LY thuyét 5 Qia trj tIBU QUNG ....oveveeeeeeceeeeesee st 26
2.2.3 Ly thuyér hanh dong hop 1Y TRA ....ocvieeeeeeeeeeeeee e 28

2.2.4 Ly thuyét hAnh Vi dze dinh TPB.........ooveeeeeeeeeeeees s 30



2.2.5 M6 hinh chap nhdn cONg NGNE TAM.........ovvieeeeeeeeeeeeeeee e, 31

2.2.6 Ly thuyét chdp nhdn va s dung cong nghé (UTAUT) ....covevevivereeree. 33
2.3 Lugc Khao cac Nghién Ciru BN QUAN .....oveveieeeeeee e 35
AR IR O Tl oo | oV I=] oWy oo o [o - LS 35
2.3.2 CAC NQNIEN CLLU trONG MULOT ....veveveneeeeie ettt 40
2.3.3 Nhdn xét vé cac nghién cizu trieéc va md hinh nghién cizu dé xudt................. 47
KEE TUAD CRUEOME 2 ...ttt 49
CHUONG 3 PHUONG PHAP NGHIEN CUU ..ot 51
3.1 QuUY NN NGRIBN CUU ... 51
3.2 Phat trién gia thuyét va mo hinh NGRIEN COU ........c.ovveveeeeeeeceeeeee e 52
3.2.1 PRALErIEN Qid tHUYET .......covevieceeeseeeeee st 52
3.2.2 M8 Ninh NGNIEN C1h1t @ XUAL ..o 60
3.3 NGhIén Clru diNN NN L. 61
3.4 NGhI&N Cu AINN THONG ..o 62
3.4.1 Nghién Ciru dinh lrong SO DG .......coovveieiieeiee e 62
3.4.2 Nghién citu dinh lwong Chinh thizC .......cccoiiiiiii 64
3.5 Két qua phét trién thang do bang nghién ciru dinh tiNh ..., 68
3.5.1 DE XUGL tRANG @0 oo s sasssss s s sessssseansaneanes 68
3.5.2 Két qud diéu Chinh DO SUNG thaAng A0 .......ccveeeeeeeeeeereeeeeeeeeseeeese s 70
KEL TUAN CRUIONE 3 ..ottt 73
CHUONG 4 KET QUA NGHIEN CUU VA THAO LUAN ....coovveeeeeeeeeeeen, 75
4.1 Két qua nghién cliru dinh THONE SO B .....cvveeeceeeeieieeeeeeee e 75
4.1.1 DPanh gia do tin CAY CUa thang do..............ccccooeiiiiiiiiiiiiiiiiee e 75
4.1.2 Phan tich nhan to KhAm Pha (EFA) .......coeveeeeeeeeeeeeee e 81
4.2 Két qua nghién ctru dinh Twong Chinh thiiC.........ovvvevevececeeeeeeeeee e, 86
A.2.1 TRONG KB MO T.vvrvirvorereeeeceeeeeieeeeee ettt n sttt en s st 87
4.2.2 Két qua Kiém dinh dd tin CAY Clia thang @o ...........ocoeveeveeereeeeeeisresserisrissensenan, 87
4.2.3 Phan tich nhan to KhAm Pha (EFA) .......coeveeeeeeeeeeeeeee et esese s 93

4.2.4 Phan tich nhan t6 khang dinh (CFA).........cccccovivieieieieeeesee oo 98



4.2.5 Phan tich md hinh CAU traC (SEM) ....o.cveeeeeeeeeeeeeeeeeee e eeee e
4.3 Thao 1UAN V& K&t QUA NGNIBN CUU.......veveeeeeeeeeeeeee e
KEL TUAN CHUONE 4 ...ttt
CHUONG 5 KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI.....ooieeeeeeeeeeeeseeeeeeeseeeeenens
DL KEE TUAN oottt e sttt e et en e et eeen s ensen e e eeenaens
5.2 HAM Y qUAN tr] VA KIEN NG ...cvoecvceeeee et
5.2.1 HAM Y d6i V6T CAC NHTM ..o esess sttt
5.2.2 Kién ngh; doi véi Ngdn hang Nha nwe6c VA Chinh phid.........c.veeveeeveeveeeeiene,
5.3 Han ché va huéng nghién ciu trong twong 1ai........o.ce.eeeeeveveeeeseessiseeesnsinenn,
TAI LIEU THAM KHAO

PHU LUC 1: BANG CAU HOI SO BO

PHU LUC 2: DANH SACH CHUYEN GIA PHONG VAN

PHU LUC 2.1. DAN BAI THAO LUAN CHUYEN GIA

PHU LUC 2.2. DAN BAI THAO LUAN NHA QUAN LY

PHU LUC 3: KET QUA NGHIEN CUU BPINH TINH

PHU LUC 4: BANG CAU HOI KHAO SAT SO BO

PHU LUC 5: BANG CAU HOI KHAO SAT CHINH THUC

PHU LUC 6: KET QUA NGHIEN CUU PINH LUONG SO BO

PHU LUC 7: KET QUA NGHIEN CUU PINH LUQONG CHINH THUC



DANH MUC HINH VA PO THI

Hinh 2.1 Tién trinh ra quyét dinh VIiEC T ChON ......c.cvveeeeeeeeeeeeeee e 24
Hinh 2.2 LY thuyét 5 Gid tri tHBU AUNG cov.veeeeeeeeeeeeeeee e en e 26
Hinh 2.3 Thuyét hanh dONG NOP 1Y (TRA) ..ottt 29
Hinh 2.4 Thuyét hanh Vi du dinh (TPB) .....c.veeeeeeeeeeeeee et 30
Hinh 2.5 M hinh chap nhan cong NGhE TAM .......oveeeeeeeeeeeeeeeeee e 32
HiNh 2.6 MO hiNh UTAUT ... 34
Hinh 2.7 MO hiNh UTAUT ... 35
Hinh 2.8 M hinh nghién ctru cua Paul va cong sur (2008) ......ccvevvveveviviienieiieriesien, 36
Hinh 2.9 M hinh nghién ciru cuia Amit Shankar (2018) .......cccccovveviveiieieiieneien, 37
Hinh 2.10 M6 hinh nghién cttu cta Sindhu Singh (2017) ..., 38
Hinh 2.11 M6 hinh nghién ctru cta Saad va cong su (2017) «.ocoveveeveevecieiciecie e, 39
Hinh 2.12 M6 hinh nghién ctiru ciia Nguyén va cong su (2011).....ccevveevvvecveveenenns 40
Hinh 2.13 M6 hinh nghién ctru ciia Khuu va cong sur (2011) ..vevvvevevecieciciicieee, 41
Hinh 2.14 M6 hinh nghién ctitu ctia Khuu (2016)......cccvieeiiiieiiecie e, 42
Hinh 2.15 M6 hinh nghién ctitu ctua Truong (2020).....ccooerereriereneieresese e 43
Hinh 3.1 Quy trinh NQRIEN CUU ......oovviiiiiicec e 51
Hinh 3.2 M6 hinh NGNIBN CU A& XUAL .........c.vveeeeceeeeeeeeeese e 61
Hinh 4.1 Két qua phan tich nhan t6 khang dinh (CFA)........cccovvevveevesieeieseseeeis 100
Hinh 4.2 Két qua mO hinh CAU trlC (SEM) ......vviveeceieeeeeieeeesee s 104

Hinh 4.3 Két qua md hinh cau tric (SEM) vdi bién diéu tiét kinh nghiém st dung
L1 (=] ] A TP RO U P PU PP URPPTR 110



