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M6 hinh nghién clu chdp nhén E-Banking
“tai Viét Nam |

LE VAN HUY
TRUGNG THI VAN ANH

@ de ngdn hang thuong mai Viét Nam nho trién khai e-banking sé tgo ra nhung lgi thé’
eanh tranh, tgo da cho viéc phdt trién va héi nhép kinh t& quée té viée chudn bi
nhitng diéu kién cho cong tdc héi nhdp, nghién citu tim hiéu hanh vi khdch hang la hét site
can thiét; ngdn hang dién i sé la chia khéa thanh céng cho cde ngan hang thuwong mai... dé
la két ludn ctta tdc gia Lé Van Huy va Tricong Thi Van Anh trong bai nghién citu nay.

Bai viét da@ néu cdc Iy thuyét vé mé hinh nghién ciu hanh vi #ng dung cong nghé cia cdc cd
nhén (mé hinh hanh déng hop ly, mé hink hanh vi cé k& hoach, mé hinh chdp nhén cong
nghé). Cdc tdc gid dwa ra mé hinh ly thuyét va cde gid thiét nghién citu e-banking tai Viét
Nam qua tim hiéu mot s6'md hinh nghién cizu e-banking & Thdi Lan, Héng Céng, Dai Loan,
Xingapo vé qua tim hiéu thuc t&'& Viét Nam. Dé xudt ciia cdc tdc gid la cdn nghién ciu nhém
tdng cudng su thudn tién, gidm rii ro cdm nhén, tdng cudng sy dé sit dung, ting cuong ich loi
cam nhdn, thdi dé tich cuc va tdng cudng du dinh siz dung e-banking.

Giéi thiéu

Xu th& phat trién chung cta hé thdng
phan phéi ngan hang 14 cac kénh phén phdi
truyén théng dang thu hep lai, cac kénh
phin phéi hién dai dang md roéng va thay
thé din cic kénh truyén thong. Tuy nhién,
tai mdi qudc gia, tly thude vao diéu kién cu
thé ¢ titng thdi diém khac nhau, viéc phat
trién hé théhg phén phét c¢6 khac nhau.
Ngin hang dién ti Viét Nam toén tai duéi
hinh thitc md hinh két hop giita hé théng
ngin hang thudng mai truyén théng va dién
tit héa cac dich vu truyén thong (Ngin va
Hai, 2006), chi ¢6 mét s6 bd phén trong
nghiép vu tin dung ngin hang phat trién
riéng biét nhu home banking, mobile
banking... hodc mét s8 dich vy nhu xiy
dung va phat trién trang web cho ngan hang
(Hiu, 2005).

So vdi nhiing ndm trude, viéc thanh toan
qua phudng tién dién tu va nhiing kénh
tuong tac truyén théng & Viét Nam dang
phat trién rit nhanh. Chinh phu &a d4t muc
tiéu 15 triéu thé thanh toan dién ti, cai dat
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hé thong thanh toan dién td tai 70% trung
tdm thuong mai, siéu thi, nha hang, khach
san, cdc shop vao nim 2010 va con s8 d6 1a
30 triéu thé, 95% tai cac dia diém dich vu
néu trén vao nam 2020. Thanh toan bing
tién mat s& khéng vugt qua 18% va 80% s&
giao dich giita cac doanh nghiép théng qua
ngan hang vao nadm 2010 (Thoa, 2007). Tuy

‘nhién, khach hang phdn 16n van con dé dat,

thim doé va sit dung han ché vi ngin hang
dién ti con méi mé, la ldm, hay néi cach
khac thi€u sy chdp nhan cong nghé tit phia
khach hang. Chinh vi vay viéc trién khai
mdt md hinh nghién citu mic chdp nhéan
cong nghé 1A thuc sy can thiét trong hoat
déng ngdn hang dién ti (NHDT) tai Viét
Nam (Huy va Anh, 2008). Muc tiéu caa
nghién cfiu la xac dinh caAc nhén té anh
hudng d&n du dinh s0 dung e-banking va
muic d§ anh hudng ciia nhiing nhan t8 nay,
tlt d6 dua ra ham ¥ cho ¢éng tac quan 1y va
trién khai e-banking tai Viét Nam.

Lé Vin Huy, Ths, Truong Thi Van Anh, Trudmg Dai
hoc Kinh t& - Pai hoc Da Néng.



M6 hinh nghién ciu ... N

e Cac ly thuyét vé mé hinh nghién citu hanh vi tng dung cong nghé cia cac ca nhan

HINH 1: M6 hinh hanh déng hgp Iy
(The theory of Reasoned Action -
TRA)

cua Fishbein va Ajzen (1975)

Theo thuyét nay, cd nhén thu thip, ddnh
gia hé théng nhitng théng tin hién cé va
quyét dinh thuc hién hanh déng hay khong.
Dy dinh truc tiép quyét dinh hanh ding,
phdn dnh thdi d6 va tiéu chudén chi quan.
Thdi d¢ la bién c6 xd@ héi cia niém tin & két
qud chde chdn ciia hanh déng va ddnh gid cd
nhdn vé nhitng két qud nay. Tidw chudn chi; quan la
bién ¢ xd hoi ciia niém tin theo chudn muc.

HINH 2: M6 hinh hanh vi ¢6 k& hoach
(The theory of Planned Behavior - TPB)

ctua Ajzen (1985) -

TPR la mo réng cia TRA, cho rdng hanh vi
chdp nhdn sy cdi tién bi dnh huwong bdi du
dinh. Tuong tw TRA nhung du dinh cia cd
nhén con chiu tdc déng cia nhén té sy kiém
sodt hanh vi cdm nhén - danh gid mie d6 kho
dé thiue hién hanh vi. Theo md hinh nay, néu
cd nhdn cdm nhdn chinh xdc mite kiém sodt
cia minh thi diéu nay con dit bdo cd héanh vi.

Mé hinh chd&p nhén coéng nghé (The
Technology Acceptance Model — TAM) ¢é
nguén gdc ti md hinh hanh déng hop ly
(TRA), 1a sy két hop ngdu nhién gilia
niém tin (ich 1¢i cam nhan, sy dé st dung
cam nhan) va thai dd cia ngudi sit dung,
du dinh va viéc chidp nhin céng nghé
(Davis va c¢ong sy, 1989). Ich 1gi cAm nhén
14 mic d6 ma mot ngudi tin ring sd dung

mot hé théng dic tha sé gia ting sy hoan
thanh céng viée va sy dé st dung cam
nhan 12 mitc d6 ma mét ngudi tin ring st
dung hé théng sé d3 tén cong. Hai niém
tin nay chiu tic dong ctia nhiing bién bén
ngoai. Bi&én bén ngoai hinh thanh ti qua
trinh dnh hudng x4 hoéi vad qua trinh
nhin thitc, trai nghiém khi sit dung céng
nghé.

HINH 3. M6 hinh chip nhan céng nghé (TAM)

fch Igi cdm
nhin

Bién bén
ngoai

¢am nhén

TAM tién bd hon TRA & chd y&u t§ niém
tin duge xem xét mét cach riéng biét, phi
hop xem xét tdt cd hé théng céng nghé
théng tin. So véi TPB, TAM ciing ddn gidn
hon, dng dung dude trong nhiéu linh vuc
va cac thanh t6 duge do ludng tuong tu g
mdi nghién ciu, nén tiét kiém dudge chi phi
hon trong cong téc trién khai nghién ctiu
trong thuc tién.
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Sy dé sdf dung

e Mé hinh 1y thuyét va cae gia
thuyét trong nghién citu e-banking tai
Viét Nam

Cé nhiéu nghién citu clia cac qudc gia
trén thé giéi ing dung mé hinh nghién cttu
hanh vi tng dung céng nghé trong linh vuc
e-banking, dic bidt 13 cac quéc gia Chau A-
dd trién khai nghién cttu va hinh thanh
mé hinh chip nhéin e-banking cia cac ca
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‘Mo hinh nghién ciu ...

nhan nhu Thai Lan, Xingapo, Héng Céng,

Pai Loan ... (hinh 4).

HINH 4. Mt s6 mé hinh nghién citu e-banking & Chau A

Cic tien gé

Sutin cly
cdm nhin

THAI LAN

Léng tin

[

Rdi ro cdm nhén

fch I¢i cdm nhin

D& sir dung cdm nhd

XINGAPO

Syrthudn tign

Nghién citu ¢ ¢& xu&t md hinh ly thuyét
nh&m nghién citu sy chap nhan e-banking tai
Viét Nam trén cd sd tich hgp céc bién va
thang diém do ludng ctia cic mé hinh nghién
ctiu cta cac nude trén thé gidi, déng thoi két
hogp véi nhiing théng tin qua nghién citu dinh

Tidu chudn chi quan

HONG CONG

R{i ro cdm nhan

fich Igi ¢Am
nhin

DAl LOAN

D& sif dyng |
cdm nhin

Surtin cly
cam nhén

tinh véi cac chuyén gia trong linh viuc ngén

‘hang tai Viét Nam. Trong diéu kién Viét

Nam, md hinh sé git nguyén cac bién sd
chinh va md réng nghién citu anh hudng cta
céc bidn s6 bén ngoai trong viéc chdp nhan e-
banking (Huy va Anh, 2008) nhu hinh 5.

HINH 5. M6 hinh nghién cttu ngin hang dién tit § Viét Nam

Rili ro H1

cdm nhin
ichlgi

cdm nhin

Bac diém
cd nhan

H2

H7

H5

Syty | H3 3
chii
Sy dé sirdung
Sythutn cam nhin
1i§n H4

Ddc diém cd nhén c6 quan hé véi ich
lgi cdm nhan (H1). Qua nghién c@u
dinh tinh, cac chuyén gia trong linh vyc
ngin hang cho rang, vdi diéu kién sy
khéng déng déu vé dic diém cé nhén
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nén can thiét phai nghién eftu vai trd
cua bi€n s6 d6 (trinh d6 gido duc-GD,
thu nhap-TN, d6 tudi-DT) trong viée
chdp nhéan céng nghé néi chung va e-
banking néi riéng.

Nghién ciu Kinh 16 sd 362 - Thdng 7/2008
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Rui ro cdm nhdn (RR) c6 quan hé véi
ich 1gi cam nhan (H2), dudec xem 1a bat
trdc ma khach hang d6i mat khi ho khéng
thé ludng'trude hau qui cha quyét dinh sit
dung. Khach hang bi 4nh hudng bdi cac rii
ro ma ho nhéin thiic, cho du rii ro d6 ¢é
ton tai hay khéng (Chan va Lu, 2004).
Hewer va Howcroft (1999) va Howcroft va
cong su (2002) thi cho rdng da khach hang
rdt tin tudng ngin hang ctia minh, ho vin
kém tin tudng vio cong nghé. Trong didu
kién Viét Nam (han ché& vé trinh d6 ky
thuat, an toan théng tin va luat giao dich
dién td, tAm 1y ngai ti€p xde may mée) thi
day 1a can trd rdt 1én d6i vdi su phat trién
chia thuong mai dién tit néi chung va viéc
chuyén. cac hinh thic kinh doanh tit ngan
hang truyén théng sang ngan hang dién ti
né riéng (Huy va Anh, 2008).

Sy ty chit (TC) 14 kha néng st dung may
tinh cla c¢A nhan (Compeau va Higgins,
1995) va c6 mél quan hé véi su dé st dung
cam nhan (H3) (Venkatesh va Davis, 1996;
Igbaria va Iivari, 1995; Venkatesh, 2000;
Agarwal va cdng su, 2000). Theo O’'Cass va
Fenech (2003), khi ngudi stt dung ¢6 da kinh
nghiém vé c¢éng nghé thi ho sé ¢6 nidm tin
vao kha nang st dung hé théng. Trinh 4%
cong nghé cia Viét Nam lac hau so véi cae
nudc cong nghiép phat trién gdn nia thé ky
{Dung, 2007) cling giai thich duge phin nao
viéc thi€u ty chu vé céng nghé clia mét b
phéan 16n nguoi dan Viét Nam. Vi vay su ty
chu cang thé hién vai trd quan trong trong
viéc do ludng mic chdp nhan ngin hang
dién t ¢ Viét Nam, nhiing ngudi cé sy tu
chu tin hge cao sé ¢6 kha nang sit dung hé
théng nhiéu hon.

Sy thudn tién (TT) c6 mdi quan hé véi
su dé st dung cam nhan (H4), &6 la viée
khach hang cam thdy thodi mai vé viéc
thuc hién/thoat khéi hé théng, dia diém
giao dich, thdi gian giao dich... Nghién ciu
cia Dennis va Papamatthaiou (2003) vé
déng cd mua sidm tryc tuyén di ching to
su thudn tién cé tuong quan chit ché véi
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du dinh giao dich tryc tuyén va si thuan
tién ciing ¢6 mdéi quan hé dbng bién véi
vigc sit dung ngan hang tryc tuyén
{Polatoglu va Ekin, 2001; Gerard va
Cunningham, 2003). Véi thuc trang cd sd
ha tdng chua déng bd § Viét Nam, day sé
la y&u t§ &nh hudng manh d&n su dé si
dung cam nhan.

Su dé s dung cdm nhén (DD) c6 méi
quan hé véi ich Igi edm nhdn (IL) (H5)
(Davis, 1989). Diy 14 hai bi&n niém tin
trong m6 hinh TAM nguyén thay. Ngudi
st dung cdm thdy hé théng 1a hitu fch khi
nhd d6 ho thye hién giao dich nhanh hon,
dé st dung, néng cao hiéu qua... Mit
khac, khach hang cling s& khong cAm nhén
duge 1gi ich ma ngén hang &ién ti dem lai
néu ho khéng thay d& st dung hé théng
(Huy va Anh, 2008).

Thdi d6 (TP) ¢6 m&i quan hé véi su dé
st dung cdm nhan (H6) va ich lgi cim
nhan (H7). Theo d6, c4 nhéan sé& dy dinh st
dung hé théng khi ho ¢6 thai d6 tich cuc va
nguge lai khéng chidp nhan hé théng khi
ho ¢b thai d6 tiéu cuc d6i véi viée sit dung
(Davis va cdng sy, 1989).

Dy dinh (DB) c6 méi quan hé véi ich loi
cdm nhan (H8) va thai @6 (H9). C4 nhan c6
dy dinh hudéng dén hanh vi khi ho tin sé
néng cao hidu qua cbng viéc. Sy néng cao
nay dem lai nhiing lgi ich khac nhau va

~ tac ddng tro lai hanh vi (Davis va cong su,

1989). Ich 1¢i cAm nhan ciing 13 mét trong
nhitng bién manh nh&t anh huéng dén du
dinh st dung (Venkatesh va Davis, 2000).

e Phuong phap luidn nghién citu

P& kiém nghidm mé hinh nghién citu e-
banking tai Viét Nam, dé tai di x4y dung
mét ban cdu hoéi nhim do ludng cic nhin
t6 tac dong. Thang do 5 diém Likert tit (1)
la rdt déng y dén (5) la rdt khong déng y
do Davis va céng sy (1989) d8 nghi dé do
ludng cac thanh phin dudc téng hgp tit cac
nghién cttu trude. Thang do ludng dude st
dung cy thé nhu sau:
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Mo hinh nghién cuu ...

BANG 1. Thang do cac thanh phan

Thanh phin

Cic bién quan sat

Rui ro cdm nhdn (Chan va
Lu, 2004)

Khong an tim vé sy an to3n cla ngan hang dién tr (NHDT)

Lo ngudi khic biét thong tin

Lo nguasi khic gia mao théng tin

4 Khong an tam vé cong nghé cia NHDT

Lo bi mat cip tién

Lo lang vé phdp luat lién quan dén NHDT

Sur tut chir (Compeau va
Higgins, 1995)

Ding NHDT di khong ai huéng dan cich sir dung

Diing NHDT di trudc kia chua timg sir dung hé théng nhur vay

Dung NHDT di chi ¢ huéng din truc tayén

Ding NHDT néu thay ngudi khic ding trudc

Ding NHDT néu nhé dugc ai d6 khi gap van dé

Diing NHDT néu ¢6 di théi gian hoan thanh giao dich dién tir

Ding NHDT néu duge hé trg truc tuyén

Sy thuén tién (Liao va
Cheung, 2002)

DéE dang tim dia diém giao dich

Dé dang diang nhap hoic thodt khéi hé théng

Khong mat nhiéu thii gian dé sir dung dich vy NHDT

Nhin chung ngan hang dién 1 mang lai sy thuan tién

Su dé sir dung cam nhén
{Pikkainen va cong su,
2004)

D& hoc cdch sir dung NHDT

Dé dang thurc hién yéu cfu cha ngudi sir dung

Thao tdc giao dich trén NHDT don gidn

Nhanh chéng sir dung thanh thao NHPT

Ngan hang dién ti nhin chung dé sir dung

fch 1gi cAm nhan
(Pikkarainen va cOng su,

Thure hién giao dich dé dang

Kiém sodt tai chinh hiéu qua

Tiét kigm thoi gian

2004 o
) Nang cao hi¢u qua cong viéc
Ngan hang dién tif nhin chung mang lai lgi ich
 Tu hao khi st dung NHDT
Thii d(f) (Walson va cong Thich sty dung dich vu NHDT -
sy, 1988) Thodi méi khi si dung NHDT
Yeén tam khi sir dung NHPT
Dy dinh (Wang va cong | Chie chén su dung NHDT khi cé ¢ dinh s dung
sy, 2003) S& sir dyng NHDT nhiéu hon trong tuong lai
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Mo hinh nghién ciy ...

Péi tugng quan sat la nhing ngudi da
ting sU dung e-banking tai Viét Nam. Miu
duge chon tit 4 thanh phd 1én & khu vyc Béc,
Trung, Nam la Ha Néi, Hué, Da Ning,
thanh phd H6 Chi Minh. C6 1100 ban ciu
hoi duge gui truc tiép d&n cac d&i tugng
trong tdng thé nghién citu (gdm 900 ban
gidy va 200 ban dién ti).

- Dit liéu dude thu thap bing phudng
phap phéng van truc ti€p théng qua sy hd
trg tif cdc don vi thyce hién tra lucng qua tai
khoan thé hoidc cac théng tin st dung ngin
hang dién ti tal caAc ngan hang.

- File dién tid dugde gii qua email, ngoai ra
d61 tugng didu tra cé thé click chudt vao link
http://www.box.net/shared/ergpyf4coc va tai
ban cdu hoi vé tra 13i. Ban cdu héi da hoan
thanh sé duge gtti lai qua thu dién ti,

K&t qua thu héi duge 777 ban hgp 1é (gém
528 ban gify va 149 ban dién t), dat ty 18
70,64% so vdi tong s§ ban gii di. Cac ban
cdu hdi bi b6 tréng nhiéu, tra 18i khéng
théng nhat... du duge loai bd trude khi tién
hanh nhép liéu.

e Phan tich k&t qua

Dit liéu thu thap dude xit 1y bing phin
mém SPSS 15.0, sau khi méd héa va lam
sach di liéu s& trai qua cic phan tich nhan
t8 chinh (Principal Component Analysis),
danh gia d§ tin cay va tinh hiéu lyc théng
qua hé s Alpha Cronbach... Sau khi thuc
hién phén tich mé td dé tdng quat c&u tric
cia do6i tugng nghién citu, nghién cltu tién
hanh kiém dinh céc gia thiét va hinh thanh
mé hinh thuc tidn dya trén mé hinh ly
thuyét dugc dua ra & phén trén.

BANG 2. K&t qua phan tich nhan t& (KMO) va danh gia do tin cdy (Cronbach’s

Alpha)
]
o Tiéu chi
Bién s
KMO | S6nhan td % tich liiy He sé Alpha Cronbach
Su thuan tién 0,705 1 58,751 0,757
Su t chil 0,757 2 63,794 0,754
Thii do 0.768 1 65.696 0,824
fch loi cdm nhan 0,871 I 67,179 0,877
Su dé st dung cam nhén 0,870 1 68,298 0,882
Rii ro cim nhan 0,849 1 71,623 0,899
Dur dinh 0,500 1 82,390 0,783

Qua phén tich nhédn t8, bién quan sat
thudc thanh phan Rai ro cam nhan (RR) 12
“lo ling vé phdp ludt lién quan dén ngdn
hang dién t” duge loai bé vi hé sé truyén
tai nhé hon 0,5 (Jun va cong sy, 2002). Bién
sd su tu cht duge phén thanh hai thanh
phdn 13 sy ty nguyén (ding NHDT ma
khéng can d&n sy hd trg nao) va sy ty chi cé
diéu kién (ding NHDT néu @i diéu kién
hay duge hd trg khi gip su ¢é - hay cA nhén
dung NHDT néu... ). Biang phép héi quy véi
phucng phap stepwise, gia thidt H1 bi bac
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bd, cac gia thiét con lai déu duge chép nhén
nghia la c¢6 mét quan hé tit H2 d&n H9 giita
cac thanh phAn. Trong d6, nhdn manh vai
trd cla cac nhéan t6 nhu sy thuén tién, lgi
ich cdm nhan, sy d& si dung cidm nhén
nhim hinh thanh nén thai d va dy dinh st
dung e-banking cia céc c& nhén, ddng thdi,
rai ro cAm nhan 13 mot trong nhitng ¥ t& can
trd qui trinh si dung cbng nghé va day
cling 13 nhiing vAn &8 d4t ra cAn phai giai
quyét cho cdc nha hoach dinh chinh sach
cla quéc gia va cac ngan hang. DE tién cho
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viéc theo dol nhiing gia thiét lién quan da
duge kiém dinh, dé tai da tap hop va hinh

thanh mé hinh thuc tién nghién ctu NHDT
tal Viét Nam (hinh 6).

HINH 6. M6 hinh thyec tién nghién cttu ngdn hang dién t tai Viét Nam

» Ham y trong cdng tac quan ly

Sau khi tién hanh phén tich dit liéu, danh
gia duge cac nhén t6 anh hudng d&n quyét
dinh lua chon st dung ngén hang dién ti cia
ngudi dan Viét Nam, c6 thé thay ring, dé thu
hit khach hing méi va giit chdn khach hang
hién tai, cAn cé su két hgp ctia rat nhiéu yéu
t6. K&t qua nay cling tudng tu véi két luan
cia Chan va Lu (2004) ring rii ro cdm nhan
cang tang thi eAm nhén vé ich l¢i clia nguoi
st dung tiém nidng cang giam. Nhung theo
Chan va Lu (2004), rii ro cdm nhén lai
khéng anh hudng dé&n ich lgi cdm nhan caa
nhiing ngudi st dung. Didu nay c6 thé giai
thich duge rang sy an toadn va bao mat cda
Viét Nam chua cao tai thdi diém nghién citu,
nén muc dd rai ro cam nh4n anh hudng téi
ngudi st dung cfing nhiéu hon. Trén quan
diém hanh vi st dung cong nghé cha ca
nhan, hé théng NHDT s& thanh céng hon
néu cai thién duge cam nhan ciia khach hang
vé sy dé st dung va ich 1gi caa NHDT. Do d4,
cAn tap trung ting cuong sy thuén tién ma e-
banking dem lai cho khach hang, c6 bién
phéap d& gia ting sy ty chii v& céng nghé cla
cA nhan (d4c biét 1a su tu nguyén) va giam
thiéu rii ro cAm nhan tit phia khach hang.
Nghién cttu d& xudt mot s6 kién nghi nhu
sau:

Tang cuong sy thudn tién: cic ngin hang
cAn lian k&t @& c¢6 sy tudng thich vé céng
nghé nhim gia tdng y&u t6 thuan tién cho
khach hang; chuyén giao cong nghé dé bat
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kip v6i hé thong e-banking trén thé gidi; xay
dyng hé théng du phong, trung tim khic
phuc tham hoa; ning cao hiéu suit khai thac
cong nghé; giam thai gian chd chia hé théng
phuc vu...

Tang cuong su tu nguyén: dé tang cudng
thanh phan nay cin cé sy hd trg tu phia
Chinh phil ciing nhu cac t6 chic nhim
khuyén khich ngudi dian hoc tin hoc, ngoai
ngii.... Viét Nam cé thé 4p dung mé hinh dao
tao cong ddng; té chic didn dan, hdi thao, bao
chi... 4€ qua d6 gitp ngudi dan tu nguyén sit
dung e-banking va nhan thic cta ho vé su dé
st dung cam nhén ciing dugc cai thién.

Tdng cudng st tu chu c6 diéu kién: E-
banking sé trién khai t8t hon néu ¢6 céc bién
phap quan ly tién mit hgp 1y. Ngan hang cé
thé két hdp véi cac t8 chitc quang ba khéng
ding tién mat 48 tao mot tac déng xa hoi.
Bén canh dé viée tu vaAn trudc st dung,
huéng din mién phi, hd trg sy c6 kip thoi sé
12 nén tang khién ngudi st dung tu tin hon
vao kha niing st dung cong nghé hién dai, su
d& st dung cAm nhan nhd d6 duge gia ting.

Gidm rii ro cam nhdn: dé giam tac déng
tidu cyc tif thanh phan nay, Chinh pht can
hé trg trong céng tac hoan thién hanh lang
phép 1y, xy dyng trung tAm quan 1y dit lidu
trung udng. Cac ngdn hang thuong mai cling
cdn ¢6 cAc bién phap bao mat, du phong,
phong ngifa rii ro, ting cudng hdp tic nhim
kién toan cd sd ha ting, kiém soat duge qua
trinh héi nhap...
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Md hinh nghién cuu ...

Téng cuong sy dé sit dung cdm nhin:
thanh phan nay phu thudc vao hé théng cong
nghé nhiéu hon. Cac ngin hang cdn lap giao
dién tiéng Viét, bd phan chuyén tu vin hé
trd... Déc biét vdi cac dich vu ngdn hang gqua
dién thoai, viée tao dugec mét giao dién rd
rang, than thién v6i nguoi st dung cang gitt
vai tro quan trong.

-~ Tdng cudng ich loi cam nhdn: nhin thic
vé ich lgi cua e-banking s& dude cai thién khi
cac ngAn hang ddy manh hoat ddng
marketing cho e-banking; dao tao nhén vién
tiép thi chuyén nghiép; nghién ctu phat trién
trung tim khach hang Contact Center 24/7...

Ting cuong thai dé tich cuc: xdy dung
chuén muc trong giaoc tiép véi khach hang;
thanh lap bd phan quan hé khach hang, cha
trong quan tri quan hé vdi khach hang dién
ti; cAn cd ddi ngll nhan vién chuyén nghiép,
can bd chuyén trach e-banking véi tinh than
tu hoe cao.

Tang cuong du dinh s dung e-banking:
tao nhu cdu thanh toan dién tu; tin hoc héa
che t6 chite; nang cao toc 46 dudng truyén
internet, gidm thiéu cac cude phi...

Cé thé néi, nghién ciiu da dat duge nhitng
muc tiéu dé ra, mac da vay, dit lidu duge thu
thap phan bd 6 ba khu vuc, su khac biét vé
hanh vi gifia cac viung, mién lai chua duge
xem xét va diy ciing 1a vdn d& dat ra cho
nghién etiu tiép theo.

K&t ludn

Céac ngan hang thudng mai Viét Nam nho
trién khai e-banking sé hoat déng cd higu
qua hon, tao ra nhiing lgi thé canh tranh
khong nho, tiép can duge thi trudng trong va
ngoai nude, tao da cho sy phat trién va hdi
nhép kinh t& quéc t&. Vi vay, viée chudn bi
nhitng diéu kién cho cbng tdc hoi nhéap,
nghién ctu tim hiéu hanh vi khach hang
trong viée sit dung 14 hét stc cdn thiét, dong
thot ciing &4t ra nhitng yéu ciu déi véi Chinh
phti trong viéc tao nhitng tién dé nhim xic
tién héi nhap cla cic ngan hang. Lam duge
didu d6, ngan hang dién ti s& 1a chia khéa
thanh céng cho cdc ngin hang thuong mai
néi riéng va cho hoat dong kinh doanh quéc
té cua Viét Nam néi chung./.
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