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Tom tat
Nghién cizu nay nham muc dich xem xét vai tro cua tinh bao mdt WEB doi véi hanh vi du dinh si dung
dich vu ngan hang tryc tuyén trong mé hinh TAM mé réng. Nghién ciru dieoc thuc hién theo hai giai doan,
nghién cizu dinh tinh va nghién citu dinh hrong. Mgt mau phat trién mam gom 498 khach hang tiém néng
sir dung dich v ngan hang tryec tuyén diroc thu thdp dé kiem tra md hinh 1y thuyét. Véi dg tin cdy duoc
lwva chon trong nghién cizu 14 95%, két qua nghién cizu cho thdy tat ca 5 gia thuyét (H1, H2, H3, H4, H5)
6 ¥ nghia thong k&, cu thé nhdn thirc vé tinh hizu dung (PUse), nhdn thizc vé tinh dé siz dung (PEUse) va
bao mét trang WEB (WSec) cé tac déng dén hanh vi du dinh si dung dich vy thanh todn truc tuyén (OPin)
thong qua bién trung gian thai @é nhan thic (Catt). Ngoai ra, bao mdt trang WEB (WSec) ¢6 dnh hurong
truec tiép dén OPin. Cudi cuing, dira trén két qua nghién ciru, mét sé ham y qudan tri diroc dé xudt cho cac
ngan hang can xay ding tot ha tang s6 nham thu hit ngueoi sir dung
Tir khda: Thanh toan truc tuyén, TAM, nhén thizc hizu ich, nhdn thize tinh dé siz dung.
WEB SECURITY AND ONLINE PAYMENT INTENTION — A STUDY OF INTERNET
BANKING SYSTEM IN HO CHI MINH CITY
Abstract
The study aims to examine the role of Web security on behavioral intention to use online banking services
in the extended TAM model. The research was conducted in two phases, qualitative research and
guantitative research. A snowballing sample of 498 potential customers using online banking services
was collected to test the theoretical model. In the study, with the chosen reliability of 95%, the research
results show that all 5 hypotheses (H1, H2, H3, H4, H5) are statistically significant, specifically the
perception of usefulness (PUse), perceived ease of use (PEUse) and Web security (WSec) have impacts
on behavioral intention to use online payment services (OPin) through the intermediator of cognitive
attitude (Catt). Additionally, Web security (WSec) has a direct impact on OPin. Finally, based on the
research results, some management implications are proposed for bank administrators who need to build
good digital infrastructure to attract users.
Keywords: Online payment, TAM, Perceived usefulness, Perceived ease of use.
JEL classification:G21, G35.

1. Gi6i thieu

Internet Banking hoac Mobile Banking
(ngan hang truc tuyén) da tré thanh mot phan
khong thé thiéu trong cugdc sbng ngay nay, loi ich
ma cac dich vu nay mang lai khéng thé pha nhan.
Tuy nhién, cung véi su thuan lgi cho nguoi dung
trong dich vy thanh toan, thi méi de doa vé an ninh

thong tin ciing ting 1én dang ké. Néu hé thong bao
mat khoéng dwoc dam bao du tét, thdng tin ca nhan
va tai khoan ngan hang cua khéach hang c6 thé bi
danh cap hoic 16 ra ngoai. Vi vay, viéc bao mat
trong hé théng ngan hang truc tuyén 1a cuc ky
quan trong dé giit cho thdng tin c& nhan va tai
khoan ngén hang cta khach hang dugc an toan va
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bao vé khoi nhitng mbi de doa tir cac tin cong
mang va hoat dong lira d4o truc tuyén.

Dé &n phét trién thanh toan khong dung tién
mat (TTKDTM) giai doan 2021-2025 ban hanh
kém theo Quyét dinh s6 1813/QD-TTg ngay
28/10/2021 cua Tha
(https://thuvienphapluat.vn), vai muc tiéu tao sy

tweong Chinh  phua

chuyén bién sau, rong vé TTKDTM trong nén
kinh té, thuc day sir dung cc phuong tién, dich vy
TTKDTM va di dat duoc nhiéu két qua tich cuc
trong trién khai thuc hién. Theo cong thong tin Bo
Tai Chinh (https://mof.gov.vn), hién cac phuong
thaec TTKDTM tai Viét Nam tang véi toc do rat
nhanh. Viéc mé va sir dung tai khoan cta ca nhan
tiép tuc tang 1én. Theo thng k&, Viét Nam hién c6
khoang 30 triéu ngudi st dung hé thdng thanh
toan ngan hang mdi ngay, téc do tang truang dich
vu ngan hang di dong (Mobile Banking) thoi gian
qua 12 200%. Dén nay, da c6 trén 76 to chuc cung
tng dich vu thanh toan trién khai dich vu thanh
toan qua Internet va 41 t6 chirc cung tng dich vu
thanh toan qua dién thoai di déng.

Trong nam 2019, gia trj giao dich binh quéan
qua hé thdng thanh toan dién tir lién ngan hang
(IBPS) dat gan 375 nghin ty dong/ngay (tuong
duong 17 ty USD/ngay); gié tri giao dich qua POS
dat 491 nghin ty dong; qua dién thoai di dong dat
4,264 nghin ty dong; qua Internet dat 17.729
nghin ty ddng. Chi riéng trong nim 2022, cac to
chuc tin dung, t6 chirc trung gian thanh toan da
chd trong phét trién manh hé sinh thai sb vai cac
san pham, dich vu, phuong thirc thanh toan méi,
an toan, tién loi, dem lai loi ich thiét thuc cho
nguoi dan, doanh nghiép; nhiéu dich vy, phuong
thuc thanh toan méi nhu mo tai khoan/mé thé
bang eKYC, thanh toan/r(t tién tai ATM biang QR
Code, thanh toan thé chip phi tiép xdc (contactless
chip), v.v. qua d6 gop phan pho bién phuong thic
TTKDTM  dn  véi  nguoi dung
(https://tapchinganhang.gov.vn).
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Bén canh céc loi ich do dich vu ngan hang
tryc tuyén mang lai, cac ngan hang phai d6i mat
v6i nhiéu kho khin lién quan dén van dé bao mat.
Vi su phat trién cua cong nghé va Internet, cac
cudc tn cdng mang vao hé théng ngan hang truc
tuyén ngay cang tinh vi va phac tap hon. Cac
hacker c6 thé str dung céc ky thuat tin cong nhu
méi doc, tan cong gia mao (Phishing) hoic tan
cdng tir chdi dich vu (DDoS) dé tan céng vao hé
théng va chiém quyén diéu khién cac tai khoan
cua khach hang. Bao mat trong hé thdng ngan
hang truc tuyén Ia rit quan trong boi vi ngan hang
la noi luu trir va xtr Iy c&c théng tin tai chinh nhay
cam cua khach hang. Néu thong tin nay bi 16 ra
ngoai hoic bi truy cap trai phép, co thé gay ra cac
hau qua nghiém trong nhu mat tién hoic cac rai ro
do hoat déng gian lan tai chinh khac.

Do d6, @& dam bao tinh an toan va bao mat
cho khach hang, thuc hién thanh cdng chu truong
ctia nha nudc chuyén ddi thdi quen thanh toén, thi
niém tin ddi véi dich vy thanh toan khéng ding
tién mat 1a ti quan trong. Trong nghién ciu nay
ly thuyét nén duoc van dung 1a md hinh TAM
(Technology Acceptance Mode) mé rong duoc sir
dung nhu 1a khung phén tich. M6 hinh TAM la
mot sy mo rong cia TRA duoc &p dung trong linh
vuc cong nghé va dich vu (Davis, 1989), danh gia
hanh vi nguoi dung. Dya vao hai dac tinh trong
TAM la tinh hitu dyng cua dich vy va tinh dé sir
dung (PUse) va nhan thac vé tinh d& sir dung
(PEUse). Sy mé rong ciia mé hinh vai nhan tb moi
l4 bao mat trang WEB (WSec) sé¢ anh huong nhu
thé nao t6i y dinh hanh vi ciia nguoi st dung.

2. Co sé ly thuyét va mé hinh nghién cieu
2.1. So lrgc vé ngan hang truc tuyén

Ngan hang truc tuyén 1a mot hé théng thanh
toan dién tir cho phép khach hang cua ngan hang
hoic t6 chie tai chinh thuc hién mot loat céc giao
dich tai chinh truc tuyén, théng qua céc trang web
cua t6 chuc tai chinh. Dich vu ngan hang truc
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tuyén gidp khach hang quan ly tai khoan ngan
hang théng qua Internet bang méy tinh hoic dién
thoai di dong. Vi giai phap nay, khi thyc hién cac
giao dich thanh toan, khach hang khéng can dén
truc tiép cac chi nhanh ngan hang, tham chi hoat
dong ké ca ngoai gio 1am viéc cua ngan hang.
Phan Ién dich vu ciia ngan hang truyén théng déu
dugc ap dung trén hé théng cua ngan hang truc
tuyén, dién hinh nhu: Chuyén khoan, thanh toan
hoa don, giri tién, xac minh giao dich, kiém tra s6
du tai khoan... Nén tang nay c6 phién ban tuong
thich voi ca méy tinh va céc thiét bi di dong. Do
d6, chi can mot chiéc smartphone 1a khach hang
c6 thé giao dich moi luc, moi noi.
2.2. Ly thuyét nén

Ajzen va Fishbein dd xay dung ly thuyét
TRA tr nam 1967 sau d6 duoc hiéu chinh va
hoan thién nam 1975 (Ajzen & Fishbein, 1975).
Ajzen & Fishbein (1975) cho ring xu hudng
hanh vi tiéu dung 1a yéu té du doan vé hanh vi
tiéu dung. Trong d6 y dinh hanh vi la mot ham
cua hai bién sé anh huong dén xu huéng hanh vi
1a thai do va chuan chi quan. Sau d6 TRA tiép
tuc phat trién, hai bién thé khac cua TRA xuit
hién dya trén nén TRA la ly thuyét TPB va
TAM. Trong linh vuc khoa hoc cong nghé TRA
duoc phat trién hinh thanh mot méd hinh méi 1a
TAM. Noi dung co ban cia TAM la trong linh
vuc cdng nghé, mot san pham duoc coi 1 tét néu
dap ung duoc hai dic tinh (1) hitu ich va (2) dé
st dung. Vi du nhu cac san pham, phan mém,
trang web va ng dung can phai vira c6 thé dé
str dung (nguoi sir dung dé dang van hanh no),
vira hiru ich (né mang lai loi ich gi cho nguoi st
dung) dé moi ngudi “chap nhan” ching. P6 1a 'y
twong dang sau md hinh chip nhan coéng nghé
TAM. M& hinh chap nhan cong nghé TAM
duogc gidi thiéu boi Davis (1986) dya trén nén
tang cua TRA.

TAM cho rang niém tin cua chiing ta vé viéc

dé str dung va hiru ich anh huéng dén thai do cua
chung ta ddi v6i san pham hay dich vu do, tir d6
anh huong dén y dinh cua chung ta ddi véi viéc sir
dung san pham hay dich vy d6 trong twong lai. M6
hinh hinh TAM dugc sy quan tdm tir cac nha
nghién ctru cong nghé thdng tin ké tir khi md hinh
ra doi vao nam 1989. TAM tap trung vao viéc giai
thich thai d6 ctia y dinh sir dung mot cong nghé
hoac dich vu cong nghé (Davis, 1989). Trong do,
(1) Nhdn thic sy hau ich (PUse — Perceived
Usefulness) la cap do ma c& nhan nhan thirc rang
hé thdng nay s& nang cao hiéu qua thuc hién cong
viéc ciia ho (Davis, 1989) va (2) Nhdn thizc tinh dé
siz dung (PEUse — Perceived Ease of Use) la cap
d6 ma mot nguoi tin rang ho s& khéng can nhiéu
nd lyc dé van hanh hé thong nay (Davis, 1989).

Hee-dong & cong su (2004) da md rong
md hinh TAM véi thai do tinh cam (affective
attitude) va thai do nhan thirc (CAtt-cognitive
attitude) nhu nhitng lya chon thay thé cho thai
d6. Trong nghién ctu ndy, tac gia st dung bién
thai d6 nhan thirc nhu 1a bién dai dién cho thai do
bai vi viéc nguoi sir dung chon hinh thirc thanh
toan truc tuyén 1a dya trén nhan thac caa ho vé
su an toan trong dich vu la chu yéu chtr khong
phai la su yéu hay ghét hinh thuc dich vu nay.
Viéc két hop céc bién ké trén hinh thanh nén md
hinh TAM mé rong.

Ly thuyét hanh dong hop Iy-TRA, Ajzen
va cong su (1975) do lwong kha nang du doan su
chap nhan ciia moi ngudi trong viée do ludng tac
doéng cua nhan thic va cac cam xuc. Mo hinh
chap nhan céng nghé TAM duya trén TRA. Tuy
nhién, mot s6 nha nghién cau cho rang TAM c¢6
thé dugc mé rong thanh mot mé hinh hoan chinh.
Cheng va cong su. (2006) két luan ring bao mat
web (WSec-web security) c6 anh hudng tich cuc
dén thai do va y dinh hanh vi, trong truong hop
nay la du dinh thanh toan truc tuyén (OPin-
online payment intention). Vi vay, nghién ctu
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nay dit bao mat web 1a mét bién mo rong quan
trong. Bén canh d6, nhan thirc vé tinh dé st dung
va nhan thic vé tinh hiru ich, d6 1a hai yéu té
quan trong von c6 can can nhac anh huong dén
viéc sir dung hé thong..

2.3. M6 hinh nghién ciu

Dya vao ly thuyét TAM mé rong trong
nghién cuu nay c6 5 khai niém nhu sau:
2.3.1. Nhdn thec su hizu ich (PUse)

Nhan thuc hitu ich dugc dinh nghia la muc
d6 ma mot ngudi tin rang viéc s dung mot hé
thng s& nang cao hiéu suat cdng viéc cia minh
(Davis, 1989). Trong TAM, nhan thac httu ich la
nhan té duoc 4p dung rong rai trong viéc &p dung
cac cong nghé mai. Trong truong hop st dung
dich vu ngan hang truc tuyén sé tiét kiém thoi
gian, su tién lgi va nhanh chéng khi thyuc hién dich
vu Nay Va ca chi phi di lai. Trong TAM cho thay
viéc nhan thirc dugc tinh hitu ich s& tac dong téi
thai d nhan thuc cta nguoi dung (Hee-dong va
cong su, 2004).

Tu nhitng ly do trén ta c6 gia thuyét sau:

H1+: Nhan thtc hiru ich déi véi viéc dung
dich vu ngan hang truc tuyén sé& co tac dong tich
cuc tdi thai d6 nhan thirc cia nguoi dung.

2.3.2. Nhdn thizc tinh dé si dung (PEUSse)

Nhan thirc dé sir dung 1a mic d6 ma mot ca
nhan tin rang viéc s dung hé thong cu thé sé
khong tén nhiéu cong st (Davis, 1989, Walczuch
& cong su, 2007). Hé thdng cong nghé déi moi
duoc coi 1a dé sir dung hon va it phirc tap hon sé
c6 nhiéu kha ning dugc chap nhan va duoc husng
g boi nguoi st dung tiém nang (Davis, 1989).
Thuyc té, hién tai do cdng nghé thdng tin phat trién,
viéc thuc hién méot dich vu trén ngan hang truc
tuyén tré nén don gian hon rat nhiéu. Trong TAM
cho thiy viéc nhan thuc tinh dé& st dung s& tac
dong toi thai do nhan thac cta ngudai dung.

Tur nhitng ly do trén ta c6 gia thuyét sau:
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H2+: Nhan thuc tinh dé sir dung ddi véi viéc
dung dich vu ngan hang truc tuyén s& c6 tac dong
tich cuc t6i thai do nhan thuc cua ngudi dung.

2.3.3 Bao mdt trang Web (WSec)

Trong linh vyc dich vy, long tin Ia sy tin
tuong cua khach hang, rang nha cung cap dich vu
s& dap ung duoc nhitng nhu cau cua ho (Anderson
& Weitz, 1989). Nhiéu nha nghién ctiu cho rang
khach hang rat can su an toan khi giao dich véi
nha cung cap va dac biét quan trong trong nhing
tinh huéng ma rui ro cho khach hang khi giao
dich qua trang Web (Nguyén Hoang Son & cong
su, 2023). Trong nghién ctu cua minh,
Parasuraman & cong su (1985), Blau (1964) ciing
chi ra rang, long tin 1a bang chung rd rang nhét
ciia méi quan hé dich vu thanh cong. Niém tin
dong mot vai tro 16n trong giao dich dién ta. ba
¢6 nhiéu nghién cau khac nhau thao luan vé méi
quan hé gitra md hinh TAM va niém tin nhén
thirc. Trong nghién ciru caa Cheng va cong su
(2006) di dén két luan riang bao mat cua trang
Web (Web security) c6 tac dong truc tiép dén ca
thai do nhan thirc va hanh vi du dinh.

Tt nhitng ly do trén ta cé gia thuyét sau:

H3+: Bao mat trang Web trong dich vu
ngan hang truc tuyén s& co tac dong tich cuc toi
thai d6 nhan thuc cia ngudi dung.

H4+: Bao mat trang Web trong dich vu
ngan hang truc tuyén sé& c6 tac dong tich cuc téi
hanh vi du dinh caa nguoi dung.

2.3.4. Thdi dé nhan thic ( CAtt)

Thai do dwoc do ludng bang niém tin cua
chinh ngudi d6 ddi véi san pham hay dich vu ma
ho dinh st dung, d6 la mdttrang thai cam
xuc duogc thé hién thanh hanh vi caa con ngudi
(Edwin Cheng & cong su, 2006). Ngoai ra, thai do
chinh 13 xu huéng tm 1y dugc thé hién bang cach
danh gia mot dbi tugng cu thé voi mot s mirc do
ung ho hoac khéng ung ho (Eagly & Chaiken
1993). Thai d6 1a mot két qua cua cac qua trinh
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tam ly, diéu ma ta khong thé quan sat mot cach
tryc tiép nhung hoan toan c6 thé dugc suy ra tir
hanh vi ctia con nguoi (Ajzen, 1991).

Thai d6 dugc cu thé hoa & hai khia canh Ia
thai d6 nhan thirc va thai d6 tinh cam (Hee-dong
& cong su, 2004). Trong nghién ctru nay, tac gia
sir dung bién thai do nhan thirc nhu 13 bién dai
dién cho thai do boi vi viéc nguoi sir dung chon
hinh thirc thanh toén truc tuyén 1a dua trén nhan
thire cua ho Vé su an toan trong dich vu nay.
2.3.5 Hanh vi di dinh thanh toan truc tuyén
(OPin)

Xu huéng hanh vi dugc gia sir bao gom cac
nhan t6 dong luc ma anh huong dén hanh vi, va
duoc dinh nghia nhu 1a mtc d6 nd lyc ma moi

nguoi ¢d gang dé thyc hién hanh vi d6 (Ajzen,

PUse

H2+

PEUse

WSec

1991). Theo ly thuyét TRA, hanh vi 1a két qua cua
thai do, chinh thai do quyét dinh dén hanh vi
(Ajzen, 1991). Hanh vi c6 thé bi chiu tac dong tir
yéu t6 chii quan cu thé d6 1a kha nang nhan thirc
(thai do nhan thtc). Véi nhitng nguoi dung dich
vy thanh toan truc tuyén thi hanh vi dy dinh chiu
sy tac dong manh béi kha nang nhan thac cha
quan, day chinh 14 tién d& hinh thanh nén thai do
cua ho, trong d6 nhan thirc vé su hitu ich cua dich
vu ciing nhu sy nhan thirc vé tinh dé sir dung 1a co
ban (Davis, 1989).

Tur nhitng ly do trén gia thuyét sau duoc
thiét lap:

H5+: Thai do nhan thic cua nguoi dung
dich vu ngan hang truc tuyén sé c6 tac dong tich
cuc téi hanh vi du dinh cta nguoi dung.

CAtt —> OPin

Hinh 1: Mé hinh nghién cuu

3. Phwong phap nghién ctru
3.1. Béi canh nghién ciu

Mic du c6 nhiéu nd luc cua chinh pha
trong viéc tang ty trong thanh todn khoéng dung
tién mat. Nhung phuong thic thanh toan khdng
dung tién mat ¢ Viét Nam chua phat trién nhu ky
vong, ty 1é giao dich sir dung tién mat con cao.
Theo Tap doan Dir liéu quéc té (IDG) nam 2019,
gan 40% sb dan Viét Nam c6 tai khoan ngan hang
nhung van con 80% chi tiéu hang ngay sir dung
tién mat. Viéc st dung tién mat van con kha phé
bién trong cé4c giao dich dan su cua ngudi dan,

nhét 13 & dia ban ndng thon, ving sau, ving xa;
thanh toan dién tu trong thuong mai dién tir con
thap. Nguyén nhan chinh I do théi quen tiéu ding
bang tién mat da an sau vao tiém thirc cia ngudi
dan, tam Iy e ngai khi tiép can véi cong nghé thanh
toan mai, ciing nhu lo ngai vé an ninh an toan va
chi phi khi str dung cac phuong thirc thanh toan
dién tir. Chinh vi vay viéc trién khai TTKDTM
gap nhiéu kho khan.
3.2. Quy trinh nghién criu

Nghién ctru bao gém hai giai doan: nghién
ctru so b va nghién ctru chinh thic:
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Nghién ctu so bd bao gdm nghién cuau
dinh tinh va nghién cuau dinh lugng. Trong
nghién ctru dinh tinh, k¥ thuat thao luan nhom
duoc thyc hién véi 4 chuyén gia, nguoi co trén 5
nam kinh nghiém lam viéc ¢ by phan thanh toan
& ngan hang BIDV, PG Bank, Agribank va
ViettinBank. Muc dich cua thao luan nhém nham
diéu chinh thang do cta cac khéai niém nghién
ctru. Nghién ctu so b dinh lugng dugc thyuc hién
bang cach phong van tryc tiép bang bang cau véi
104 khach hang thanh toan tryc tuyén tiém ning
tai Thanh phé H6 Chi Minh dé tinh chinh thang
do. B9 tin cay Cronbach’s Alpha va phan tich
nhan t6 kham pha (EFA) duoc sir dung dé danh
gia so b cac thang do.

Nghién ctu dinh luwong chinh thac ciing
dugc sir dung ky thuat phong van truc tiép bang
bang cau hoi. Béi véi van dé kich thuéc mau bao
nhiéu duoc goi 1a 16n thi hién nay van chua xac
dinh r6 rang, tuy thuoc vao phuong phap udc
lugng (Nguyén Pinh Tho & Nguyén Thi Mai
Trang, 2008). Theo Hair & cong su (2006) mau
t6i thiéu 1a 50 tot nhat 1a 100 va ty & sé quan sét
/bién do ludng (Items) 1a 5/1 va tét nhat 1a 10/1.
Mot mau phét trién mam voi 498 (théa man diéu
kién ty 1& s6 quan st /bién do luong (Items) la
10/1) nguoi ¢ nhu cau thanh toén truc tuyén tiém
nang tai thanh phé H6 Chi Minh dugc thuc thu
thap lan nay. Pau tién, phan tich nhan té khang
dinh (CFA) dé danh gia lai do tin cdy cua thang
do. Phan tich CFA dé do lwdng muac d6 phi hop
ctia mo hinh vai di liéu thi truong. CAc chi s6 sau
dugc str dung dé danh gia: “Chi-square (CMIN);
Chi-square hiéu chinh theo bac ty do (CMIN/df);
Chi sé tich hop so sanh (CFI_ Comparative Fit
Index). Chi sé Tucker & Lewis (TLI_ Tucker &
Lewis Index); Chi s6 phd hgp mé hinh (GFI-
Goodness of Fit Index); Chi s can bac hai cua
binh phuong sai s6 RMSEA (Root Mean Square
Error Approximation)” (Nguyén Binh Tho,
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2013). Cudi cung, phan tich md hinh ciu trac
tuyén tinh SEM dugc thyc hién dung dé kiém dinh
cac gia thuyét cia mé hinh vai su trg gidp phan
mém Amos 24.
3.3. Thang do

Tat ca cac quan sat do luong khai niém
nghién ctru déu duogc chinh stra dé thich tng véi
béi canh nghién ctu va tat ca cac khai niém
nghién ctu déu 1a cau tric bac nhat. PUse va
PEUse déu c6 bbn (4) quan sat tham khao tir Davis
(1989); CAtt dugc do bing ba (3) quan sat tham
khao tir Hee-dong & Youngjin (2004); WSec
cling dugce do bang ba (3) quan sat dwoc tham
khao tir Hee-dong & Youngjin (2004) va cudi
cung, OPin duoc do bang ba (3) quan sat dugc ap
dung tir Ajzen & Fishbein (1975). T4t ca cac quan
sat déu sir dung thang danh gia Likert 5 diém. Két
qua nghién ciru cua thao luan nhém dé diéu chinh
thang do tham khao cho nam khai niém nghién
ctru, két qua cac thang do diéu c6 diéu chinh cau,
chir cho phu hgp vai ngit canh nghién ctiru. Ngoai
ra, hai thang do thai do nhan thuc va bao mat trang
Web mdi thang do bo sung thém mot quan st.
4. Két qua nghién cieu
4.1. Phan tich dj tin cdy thang do

Thang do dugc danh gia so bd do tin cay
thong qua Cronbach’s Alpha va Phan tich nhan t6
kham pha (EFA). Di liéu phan tich gdm 104 phan
tu dugc thu thap tir cac khach hang nguoi sir dung
dich vu tiém nang. Tt ca cac khai niém nghién
clru duoc danh gia hé s tin ciy cho thiy tat ca cac
thang do déu dugc théa man. Cu thé, hé s
Cronbach’s alpha cua cac thang do PUse, PEUse,
CAtt, WSec va OPin lan luot la 0,811; 0,801;
0,799; 0,832; 0,810 va tat ca cac mdi tuong quan
bién-tong déu >0,3 (Nunnally & Bernstein, 1994).
Két qua phan tich EFA cing lic cho ca 5 khai
niém nghién ctru (PCA véi phép xoay varimax),
trich xuat 5 thanh phan (bang 1) véi ty 18 phuong
sai duoc trich 69,94% (tai eigenvalue=1,194) va
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gia tri KMO 1a 0,873 (Sig=0,000). P tin cay cua
tat ca cac thang do duogc sir dung trong nghién ciru
déu dap ung yéu cau vé do tin cay va do gia tri

(Hoang Trong & Chu Nguyén Mong Ngoc, 2008).
Sau d0, tat ca cac thang do nay tiép tuc dugc s
dung trong phan tich chinh thuc.

Bdng 1: Phan tich nhan té

Nhan t

3 4 5

PEUsel ,854
PEUse2 ,846
PEUse3 JAT7
PEUse4 ,693
PUsel
PUse2
PUse3
PUse4
CAttl 874
CAtt2 817
CAtt3 813
CAtt4 ,909
WSecl
WSec2
WSec3
WSec4
OPinl
OPin2
OPin3

215
134
,718
,823
,799

134

,809

,796

174
,699
,769
,833

4.2. Phan tich CFA

Phan tich nhan té khang dinh (CFA) duoc ap
dung dé danh gia d¢ tin cay cia thang do va SEM
dugc str dung dé kiém tra m hinh Iy thuyét va cac
gia thuyét. Nhu da trinh bay & phan trén, mé hinh
bao gom 5 khéi niém: PUse, PEUse, CAtt, WSec
va OPi. Trong nghién ctru so bo, thang do duoc tinh
chinh thong qua d¢ tin cay Cronbach’s Alpha va
EFA, st dung b dir ligu dugc thu thap tir 104
nguoi sir dung dich vy tiém ning.

Nguon: phan tich SPSS 20

Phan tich nhan t6 khiang dinh cho thiy
CFA t6i han phu hop véi dir liéu thi truong vai
cac chi s6 phli hop ciia mé hinh nhu sau: 32 [142]
= 235,28 (p = 0,000), GFI = 0,947, CFI = 0,976,
TF1= 0,971 tat ca > 0,9 va RMSEA = 0,04<0,08
(Nguyén Binh Tho, 2013) (hinh 2). Hé s6 tai cua
tat ca cac quan sat trong mé hinh déu cao (>
0,500) va c6 y nghia thong ké (p < 0,001). Nhitng
phét hién nay chi ra rang cic thang do do luong
cac cau tric nay 1a mot chidu va dat duoc gid tri
hoi tu (bang 2).
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PHAN TICH CFA
Chi-quare=253.268 ; p=.000 ; df=142; Chi-quare/di=1.784
:GFI=.947 ; CFI=976 ; TLI=.971 ; RMSEA=.040

40

Hinh 2: M6 hinh CFA tdi han

Bdng 2: Hé s tdi chudn hoa

Estimate
PUse4 <--- PUse .800
PUse3 <--- PUse .796
PUse2 <--- PUse 672
PUsel <--- PUse 674
PEUsel <--- PEUse .846
PEUse2 <--- PEUse .810
PEUse3 <--- PEUse 731
PEUse4 <--- PEUse .659
CAtt4 <--- CAtt 947
CAtt3 <--- CAtt 759
CALtt2 <--- CAtt 715
CAttl <--- CAtt 914
OPinl <--- OPin 716
OPin2 <--- OPin .689
OPin3 <--- OPin .788
WSec4 <--- WSec 718
WSec3 <--- WSec .780
WSec2 <--- WSec .822
WSecl <--- WSec .683

Nguon: phan tich Amos 24
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Hé s twong quan giira cac khai niém
nghién ciru khac 1 c6 ¥ nghia théng ké nén thoa
man gié tri phan biét (tit ca AVE>MSV), hé s tin

cay tong hop (tit ca CR>0,5), va phuong sai trich
déu thoa man (tit ca AVE>0,5) (bang 3).

Bdng 3: Hé s6 do lwong md hinh

CR AVE MSV MaxR(H)

PUse PEUse CAtt OPin

WSec

PUse 0,826 0,545 0,242 0,838

PEUse 0,848 0,585 0,242 0,864

CAtt 0,904 0,705 0,167 0,941

OPin 0,776 0,536 0,334 0,782

WSec 0,839 0,566 0,334 0,848

0,738

0,492*** 0,765

0,283*** 0,204*** 0,839

0,436*** 0,349*** 0,409*** 0,732

0,403*** 0,344*** 0,368*** 0,578*** 0,752

4.3. Két qua phan tich SEM va thdo lugn

Két qua phan tich SEM dugc sir dung dé
kiém tra cac gia thuyét vé mdi quan hé giita cac
khéi niém. Két qua SEM chi ra rang tit ca 5 gia
thuyét déu c6 y nghia thong k&, (p<0,05) (bang 4).

Do d6, nghién ctu nay cung cap bang
ching vé hiéu lyc cua TAM va xac nhan gia
thuyét ring bao mat Web co tac dong rat manh
ddi voi thai dd nhan thac va hanh vi du dinh cua
ngudi sir dung tiém ning cta ngan hang truc
tuyén, bén canh hai yéu té tinh hitu dung cua dich
vu va dic tinh d& sir dung cua hé théng c6 anh
hudng dén thai d6 nhu TAM truyén thong (Davis

Nguon: phan tich Amos 24

& cong su, 1989). Két qua cua nghién ctu nay
gidng két qua khao sat cua Sathye’s (1999) cho
thay hon 70% khach hang bay t6 lo ngai vé bao
mat Web va loi ich thuc sy khi xem xét dich vu
ngan hang tryuc tuyén.

Ngoai ra, nghién cuu cta chiing t6i da xac
nhan trai nguoc lap luan cua Hee-dong va cong su
(2004) vé thai do. Trong d6, theo Hee-dong va
cong su (2004) thai do dong gop it gia tri ddi voi
viéc sir dung hé thdng thdng tin trong khi nghién
clru ctia chung t6i thi thai do nhan thirc ¢6 tac dong
dang ké dén hanh vi = 0,223 (CAtt -> OPin).

Bdng 4: Phan tich SEM chudn héa

Gia thuyét Méi quan hé Hé sb P
H1 CAtt <--- PUse 0,147 0,015
H2 CAtt <--- PEUse 0,028 0,048
H3 CAtt <--- WSec 0,297 falaled
H5 OPin <--- CAtt 0,223 falaled
H4 OPin <--- WSec 0,508 falelad

Nguén: phén tich Amos 24
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5. Két luan va ham y quan tri
5.1. Két lugn

M6 hinh TAM mé rong dugc van dung
trong nghién ciru nay dé xem xét hanh vi dy dinh
cua khach hang du dinh sir dung dich vu ngén
hang truc tuyén. Mot mau phat trién mam véi 498
phan tir duoc thu thap dé kiém dinh md hinh Iy
thuyét. Véi mirc y nghia chon lya dé phan tich
SEM, két qua nghién ctru cho thay hanh vi du dinh
stir dung dich vu phu thudc vao thai dé nhan thac
(Catt) ciia khach hang d6i vai hé théng ngan hang
truc tuyén. Trong khi d6 thai do nhan thic lai phu
thugc truc tiép vao nhan thie hitu dung cua dich
vu (PUse) va nhan thuc tinh dé sir dung cua nguoi
mua hang qua mang (PEUse) va bao mat trang
Web (WSec). Ngoai ra, bao mat caa trang Web c6
anh huong truc tiép dén hanh vi dy dinh sir dung
dich vu ngan hang truc tuyén.
5.2. Hamy qudn tri

Tur két qua nghién cau, thong qua két qua
cua viéc kiém dinh SEM cho thay khuyén khich
viéc str dung dich vu ctiia ngan hang truc tuyén thi
ngoai nhan thac vé tinh hitu dung cua dich vu
(PUse) va nhan thirc vé tinh dé sir dung (PEUSse)
ddi véi dich vy 1a quan trong. Thi su tin tudng vao
tinh bao mat cua trang Web (WSec) sé anh huong
dén thai do nhan thuc tich cuc cua ngudi st dung
dich vu ngan hang truc tuyén tiém ning. Két qua
SEM cho thay hé sé tac dong caa H3 voi = 0,297
(WSec -> Catt) va H4 véi p=0,508 (WSec ->

OPin) la hai mdi quan hé c6 hé sb tac dong lon

188

nhét, day chinh 1a bang ching cho vai tro cua tinh
bao mat trang Web hay ndi cach khac la nguoi sir
dung dich vu xem trong tinh an toan théng tin cia
ho nhu thé ndo.

Tir viéc phan tich két qua nghién ctiu cho
thiy dé thuc hién chu truong ciia chinh phu la
giam thiéu viéc dung tién mat trong thanh toan thi
viéc tang cuong cac dich vy thanh todn khong
diing tién mat 1a tit yéu. Do vay, viéc cing c6 long
tin ctia cong chung ddi vai an toan thdng tin khi
giao dich trén ngan hang truc tuyén la rat quan
trong. Néu dau do trén cac phuong tién truyén
thong, mang x4 hoi lan truyén viéc khach hang bi
16 thong tin, tai khoan bi tin cdng, tién trong tai
khoan bi danh cip... s& lam cho nguoi dung dich
vu nay lo ling. B¢ thu hat nhiéu hon nita khach
hang sir dung ngan hang truc tuyén thi ngoai viéc
thuc day tét ha ting thong tin ndi chung va nhiing
chu truong thuc day cua chinh phu phai duoc thuc
hién khan truong. Cac ngan hang nén c6 su hop
tac va dong bo trong trién khai cac dich vu thanh
toan truc tuyén, bai vi viéc giao dich nay 1a su lién
két céac tai khoan cua cac ngan hang khac nhau.
Néu céc khach hang khong c6 su phéi két hop thi
s& viéc trién khai kho thanh cong. Bén canh dé két
qua nghién ctu con cho thay 2 yéu té khac 1a nhan
thuc hitu ich va tinh dé sir dung dich vuy ciing gitip
cho khach hang tiém ning hung tha khi sir dung
dich vu. Do vay, khi xay dung nhitng (thg dung

can chu ¥ tinh don gian trong thao tac thuc hién.
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