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Toéom tat

Bai viet c6 muc tiéu danh gia tac dong cua hanh vi trom cdp danh tinh truec tuyén téi y dinh su dung dich
vu ngdn hang dién tir (E-banking) cua khdach hang Viét Nam trong boi canh bat dinh. Vi cau tric tuyén
tinh SEM vq dit Ziéu khao sat tir 441 ca nhan, cac phdt hién chinh cua nghién ciru la: (1) Noi lo so vé bdo
mdt va quyén rieng tu co mirc do tac dong khac biét ti E-banking va Internet banking. Day la diéu khac
biét so véi cac nghién ciu trude, chimg (6 sw phan biét ro rang cua nguoi tiéu dung giira cac logi hinh
trong E-banking, (ii) Niém tin tac dong tich cwc den y dinh sir dung E %ankmg nhung tac dong tiéu cuc
den Internet banking, thé hién xu hwéng khdch hang it diing | kénh Internet Banking (iii) Noi so bi danh
cap danh tinh truc tuyen anh huong tich cuc dén niem tin. Diéu nay nguoc voi cac nghien ciru trudc day,
chirng t¢ cac quy dinh va cong tac ngan, chén hanh vi trom cdap danh tinh truc tuyén da thanh cong giup
tapg njém tin voi cdc giao di 7% tryec tuyén; (iv) Noi so bi danh cap danh tinh fruc fuyén tac dong tich cyc
den noi lo sg vé bao mat va quyén rieng tu, ching to khach hang co sw hieu biet tai chinh tot hon. Do
vdy, cdc ngan hang can danh gia lai quy trinh ap dung Fintech, gia tang su tin cdy cua khdach hang khi
thyc hién giao dich trén E- bankzng

Tir khoa E- bankmg, danh cap danh tinh, truc tuyén, bao mat va quyén riéng tu, niém tin, bdi canh bat
dinh, y dinh st dung.

Ma JEL: F65, GOI G34 0O16.

The impact of online identity theft on customers’ usage intention of E-banking transaction in
uncertain context: The empirical evidence in Vietnam

Abstract:

This research aims to analyze the effects of online identity theft on customers’ intention to engage in
E-banking transactions amid uncertainty. Using SEM with the sample of 441 Vietnamese, the main
findings are (i) Security and Privacy Concerns have di{ferent impacts on E-banking security and Internet
Security, which differs A{’rom revious studies. It implies that customers have clear distinction amon
different types of E-banking, (ii) Trust positively impacts the Usage Intention of E-banking, but negatively
impacts the internet banking concern, which show the trend of using less internet banking channel; (iii)
Fear of Online Identity Theft positively affects Trust, which differs from previous studies. It implies that
the measures for preventing online identity theft have been remarkably successful in enabling customers
to maintain online transaction confidence; (iv) Fear of Online Identity Theft positively influences
Security and Privacy Concerns. Therefore, banks should re-evaluate the Fintech application process
and increase the trust of customers when making transactions on E-banking.

Keywords: E-banking, identity theft, online, security and privacy concerns, trust, uncertain context,
usage intention.

JEL Codes: F65, GO1, G34, Ol6.
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1. Giéi thiéu

Su phat trién ctia cong nghé thong tin 13 yéu td vo cing quan trong trong phat trién cac giao dich thuong
mai dién tr n6i chung, giao dich ngan hang noi riéng trén cac nén tang tryc tuyén (Alkrisheh, 2022). Theo
Ting & cong su (2016), su phat trién ciia thuong mai dién tir va cac tién bo trong ing dung cong nghé da
thay doi cach thirc thanh toan truyén thong, giai quyét cac yéu cau da dang cua khach hang va dap tmg theo
ky nguyén thong tin (Ajide, 2016). Nhu ciu vé chuyén ddi sb, t6i wu hoa cac giai phap cong nghé sb trong
bi canh bat dinh dbi voi cac ngan hang ngay cang tré nén cap thiét. Hau qua cua dai dich COVID-19 da lam
thay d6i cac quyét dinh mua sam, thanh toan ngin han va dai han cta ngudi tiéu ding, chuyén dich nhanh
chong tir offline thanh online (Nguyen, 2022; Nguyén Tran Hung, 2022).

Mit khéc, v6i su phat trién manh mé ciia ngan hang dién tu (E- Banklng) toi pham mang lién quan dén
cac giao dich tai chinh da va dang tré thanh mot van dé gy nhirc nhéi. Sy lo ngal vé van dé trom cip danh
tinh truc tuyen dang gia tang, dic biét trong bdi canh rui ro va bat dinh toan cau hién nay nhu dich bénh,
chién tranh, lam phat. Cac rui ro xay ra dudi nhiéu hinh thirc khac nhau, nhu bj tin cong, pha huy hodc chiém
giit cac website dé danh cip dit liéu hay thong tin c4 nhan (Alkrisheh, 2022). Su so hii caa khach hang déi
v6i trom cip danh tinh tryc tuyén bao gdom ba nhém: ndi s¢ tén that tai chinh, ndi s¢ anh huéng dén danh
tinh va su lo ngai vé bao mat va quyén riéng tu (Jibril & cong su, 2020). Diéu nay anh huong 16n dén quyét
dinh st dung E-Banking ciia khach hang, tir 46 gy mat niém tin trong gt tlen va thuc hién céac g1a0 dich
tryc tuyén khac. Do vdy, nhom tac gia lwa chon nghién ctru tic dong ctia trom cip danh tinh tryc tuyén toi y
dinh sir dung E-Banking cta khach hang trong bdi canh bat dinh tai Viét Nam trong bai nay.

Bai nghién ciru dugc trinh bay theo 6 phan nhu sau:

Phan 1: Gi6i thiéu

Phan 2: Co s6 1y thuyét va mé hinh nghién ctru

Phan 3: Phuong phap nghién ctru

Phan 4: Két qua nghién ctru

Phan 5: Thao luan két qua nghién ctru

Phén 6: Két luan

2. Co sé 1y thuyét va mé hinh nghién ctru

2.1. Co 56 Iy thuyét

Ngan hang dién tw (E-Banking) va y dinh su dung E-Banking

Theo Sathye (1999), Maditinos & cong sur (2013), E-Banking 1a viéc cung cp cac dich vu ngan hang qua
internet, mang lai nhiéu loi ich tiém ning cho viéc ap dung phuong thirc giao dich méi nay vao cac t6 chirc
tai chinh, ddc biét st dung cac cong ngh¢ than thién vdi nguoi dung va giam cac han ché vé vi tri hoac khu
vuc dia ly.

Y dinh st dung dich vu E-Banking la dong co thyc hién mot hanh dong, dua ra quyét dinh st dung hay
khong sir dung dich vu ngén hang dién tu trong tuong lai (Pam Van Hug¢, 2017).

Boi canh bat dinh

Bdi canh bét dinh 14 hién nay trén thé gidi xuat phat tir nhidu nguyén nhan. Céc dich bénh c6 dién bién
phuec tap nhu dai dich COVID-19, sOt xudt huyét, dai dich thuy dau, cim A, cum B... anh huong t6i moi linh
vuc cta doi sdng. Lam phat cao do cac bién dong tir gia ca hang hoa, xang dau, thi trudng chimg khoan, thi
truong vang, khung hoang trén thi truong ngoai hdi anh hudng tidu cuc dén vi mé. Cing thang thwong mai
giita cac nén kinh té 16n van dién bién phirc tap, tham chi c6 thoi diém leo thang kha nhanh. Cudc xung dot
Nga — Ukraina kéo dai gdy ra su bat 6n chinh tri, kinh té nhiéu khu vuc, de doa dén trién vong phuc hdi kinh
té toan ciu (Shinha & Shinha, 2020).

Hanh vi ddnh cdp danh tinh truec tuyén

Trom cap danh tinh truc tuyén la mgt hanh vi gian l4n tryc tuyén va cac toi pham lién quan dén viéc sao
chép thong tin k¥ thuat s6 hodc danh cip tai khoan tryc tuyén dé thyc hién hanh vi gian 1an danh tinh di voi
cac ca nhan hodc doanh nghi¢p (Wall, 2013; Jordan & cong sy, 2018).

Hanh vi trdm cip danh tinh truc tuyén bao gdm céc thanh t6 sau:
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Néi so bi danh cdp danh tinh truec tuyén (FOIT) 1a “mdt cam xuc tiéu cuc méi ndi ciia ngudi tiéu ding
duoc kich hoat thong qua danh gia nhan thirc ctia nguoi tiéu ding hodc suy nghi riéng vé kha ning danh
ca"lp dir liéu ca nhan va tai chinh khi thyc hién giao dich tryc tuyén” (Hille & cdng sy, 2015). Hai khia canh
ctia ndi so danh cip danh tinh truc tuyén gdm: Nbi s ton that tai chinh va N&i s¢ anh huong dén danh tinh
(Hille & cong su, 2015).

Su lo ngai vé bdao mdt va quyén riéng tw dugc dinh nghia 1 “mdi quan tdm cta khach hang sir dung
Internet d6i v6i viée kiém soat viéc thu thap va str dung thong tin” ciing nhu cac hé théng bao mat thong tin
ca nhan cua ho trén Internet (Belanger & cong sy, 2002; Vijayasarathy, 2004).

Sir tin twong truc tuyén duge dinh nghia 13 y dinh ctia khach hang tham gia vao thuong mai dién tir voi
niém tin cac cong ty s& khong khai thac thong tin ca nhan cia ho (Gurung & Raja, 2016). Su tin tudng xay
ra “khi mot bén tin tudng vao do tin cay va tinh toan ven cua ddi tac” (Morgan & Hunt, 1994, tr.23).

2.2. M6 hinh nghién civu dé xudit

Theo Jibril & cong su (2020), ndi s¢ t6n that tai chinh va ndi sg anh huong dén danh tinh d3 duoc chung
minh c6 anh hudng tich cuc dén su lo ngai vé bao mat va quyén riéng tu. Véi Hille & cong sy (2015), noi
so ton that tai chinh va ndi s anh huong dén danh tinh 1a hai thanh phan ctia ndi so bi ddnh cip danh tinh
truc tuyén. Do @6, Jibril & cong su (2020) ciling da chirng minh duoc tac dong tich cuc cua ndi s bi danh
cap danh tinh truc tuyén 1én sy lo ngai vé bao mat va quyén riéng tu.

HI: Noi s¢ bi danh ccfp danh tinh truc tuyén (FOIT) c6 anh hwong tich cuc dén su lo ngai vé bdo mdt va
quyén riéng tw (SAPC)

Theo Walsh & Cleveland (2015), ndi sg bi danh cép danh tinh truc tuyén c6 tac dong ti€u cuc dén sy tin
tuong. Do d6, mirc d6 cta ndi so bi danh cap danh tinh truc tuyén cang cao giy ra sy suy giam niém tin vao
tinh bao mat ctia cac phuong thire thanh toan truc tuyén ciing nhu ¥ dinh str dung cac phuong thirc thanh
toan mai nay.

Hinh 1: M6 hinh nghién ctru dé xuit

/ N&i s¢ bi danh cip \ H Su lo ngsii ve'lﬁ)ﬁo mat va )
danh tinh truc quyén riéng tw J )
tuyén

Noi so ton that tai Y dinh sir dung

‘ H3
chinh E-Banking

A

Noi s anh hudng
dén danh tinh H ] H5

Su tin tudéng
- J

H2: Néi s¢ bi danh cdp danh tinh tric tuyén (FOIT) ¢6 dnh hwéng tiéu cwc dén sw tin twong

Sir lo ngai vé bao mdt va quyén riéng tw diroe coi la mét nhdn t6 quan trong trong cdc cong trinh nghién
ciru vé y dinh hanh vi, dac biét la y dinh sw dung cac dich vu truc tuyén. Dua theo két qua cua cdc nghién
citu trude day, sw lo ngai vé bdo mdt va quyén riéng tw c¢é tac dong tich cwe dén sy tin tuong (Hussein &
cong su, 2018; Vasileiadis, 2014).

H3: Su lo ngai vé bao mdt va quyén riéng tw (SAPC) ¢6 tac dong tich cwc dén sw tin twong (T)

Sir lo ngai vé bao mdt va quyén riéng tw dwgc phat hién cé tac dong tiéu cie dén y dinh str dung ngan
hang dién tir (Sathye, 1999; Lee & Turban, 2001; Normalini & cdng sy, 2019). Tuy nhién, sy lo ngai vé bao
mat va quyén riéng tu lai c6 anh huong khong dang ké dén y dinh str dung ngan hang dién tir trong nghién
ctru cua Jibril & cong su (2020).

H4: S lo ngai vé bdo mdt va quyén riéng tw (SAPC) ¢é dnh hiong tiéu cwc dén ¥ dinh sie dung ngdn
hang dién tir (UIEB)
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Trong cac nghién ctru trude day, su tin tudng duge chimg minh c6 tac dong tich cuee dén viée ap dung
ngan hang dién tr trong cac giao dich chuyén tién (Abu-Shanab & Pearson, 2007; Abu-Shanab & cong su,
2010; Auta, 2010). Bén canh do, su tin tuong cling da duoc chirng minh c6 mbi quan hé mat thiét véi y dinh
st dung ngan hang dién tir & khach hang (Aladwani, 2001; Pham & Doan, 2014; Boateng & cong su, 2016;
Febrianto & cong su, 2018).

H5: Su tin tuong (T) co tac dong tich cuc dén ¥ dinh su dung cua ngan hang dién tw (UIEB)

3. Phwong phap nghién ctru

3.1. Thu thép dir liéu

Dit liéu so cdp

Dit liéu so cap duge thu thap bang cach phat phiéu khao sat tryc tuyén cho nhiing nguoi da timg va chua
ting str dung E-Banking tai Ha Noi. Hair & cong su (2014) cho rang sé mau khao sat cho nghién ctru it nhat
gép 5 1an tong sb bién do luong.

Tdng cac bién quan sat trong nghién ciru nay 1a 38. C& mau khao sat t6i thicu 1a 35 x 5 =175 dé dam bao
d6 tin cdy cua qua trinh nghién ctru. Tong s6 cdu tra 101 hop 18 thu duoc 1a 441, dap tng tiéu chuan vé do tin
cdy cua két qua nghién ctu.

Nghién ciru sir dung phuong phép 14y mau ngau nhién dé thu thap dir liéu. Khach hang ciia cic ngan hang
thwong mai Viét Nam dugc Iya chon khi sir dung phuong phéap 1dy mau xac sut, bat ké ho da ting str dung
cac dich vu ctia E-Banking hay khong. Dit liéu dugc phan tich dam bao sy da dang trong d6 tudi va mirc thu
nhap trung binh dé danh gia su khac biét vé nhan thirc gilta cac thé hé mot cach khach quan.

3.2. Bang héi va thang do

Téng quan nghién ctru dugc sir dung 1am co so chinh dé phat trién bang hoi. Bang hoi bao gdm 5 nhén
td chinh: N&i s¢ tén thét tai chinh (FOFL), ndi s¢ anh hudng dén danh tinh (FORD), su lo ngai vé bao mat
va quyén riéng tu (SAPC), su tin tuong (T) va nhan t6 vé y dinh sir dung E-Banking (UIEB). Trong 35 bién
quan sat tir cac nhan t6 chinh c6 27 bién quan sat dugc dya trén co s& dé xuét cua Jibril & cong su (2020),
Chellappa (2003), Yousafzai & cong su (2009) va 8 bién quan sat dugc nhom nghién ctru phat trién thém.

4. Két qua nghién ctru

4.1. Kiém dinh d¢ tin cdy ciia thang do

Cronbach’s Alpha duoc su dung daé danh gia do tin cay cua thang do. Cac tiéu chi dugc st dung dé xac
dinh mot thang do tot gdm: hé s6 cta yéu té dat gi tri tdi thidu 1a 0,6; hé s6 twong quan bién tong cua tung
bién quan sat dat gia tri tr 0,3 tr¢ 1én (Hair & cdng su, 2014; Nunnally & Burnstein, 1994). Két qua danh
gia cho thiy do tin cay Cronbach’s Alpha cua tit ca nhom nhan t6 thoa méan yéu cau véi gia tri 16n hon 0,7.
Trong tat ca bién quan sat, nhom nghién ciru quyét dinh loai bo bién T5 (thudc nhan té Su tin twong) va
UIEBI1 (nhan t8 Y dinh sir dung) do c6 hé sb twong quan bién téng nhé hon 0,3. Két qua kiém dinh d¢ tin
cay cua thang do sau hiéu chinh dugc thé hién ¢ Bang 1.

Biang 1: Két qua kiém dinh d¢ tin cy ciia thang do

Nhan t6 S6 bién quan sat SO bién quan sat  Hé s6 Cronbach’s Hé s tuong
truwéc hiéu chinh sau hiéu chinh Alpha quan bién ténL

FOFL 5 5 0,891 0,667 - 0,773

FORD 4 4 0,920 0,792 — 0,847

SAPC 14 14 0,920 0,478 — 0,735

T 4 5 0,771 0,339 -0,709

UIEB 6 7 0,808 0,358 — 0,694

Nguon: Tong hop ciia nhém téc gia.

4.2. Phan tich nhan té kham phd

Phan tich nhan t6 kham pha EFA cho két qua h¢ s6 Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) c6 tri s dat gia tri yéu
cdu & trong khoang 0,5 < KMO < 1 (Garson, 2009). Kiém dinh Bartlett v6i sig. = 0,000 chtng to giira cac
bién quan sat c¢6 twong quan v6i nhau. Xét dén hé sb tai, nhom nghién ctru quyét dinh loai bo 2 bién quan
sat T1 va UIEB2 do c6 hé s6 tai nho hon mirc yéu cau 0,5. Quan sat thay bién UIEB3 véi hé s6 tai 0,505, sat
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ngudng yéu cau, nhom nghién ctru quyét dinh loai bo thém bién nay dé cai thién thém chat lugng thang do.
Két qua phan tich EFA cudi cing dugc thé hién ¢ Bang 2.

Két qua phan tich nhan t6 kham pha phat hién thém nhan t5 an tir bién doc 1ap SAPC. Nhén t6 an nay dugc
chia thanh 2 nhém: Nhém 1 bao gdm 3 bién quan sat: SAPC1, SAPC2, SAPC3; Nhom 2 bao gém céc bién
tir SAPC4 dén SAPC14. Sau khi c4n nhic dic diém cua cac thang do thudc nhan té SAPC, nhom nghién ctru
quyét dinh tach thanh 2 nhén té méi: Su lo ngai vé biao mat va quyén riéng tu khi st dung Internet (SAPCI)
va Su lo ngai vé bao mat va quyén riéng tu khi sir dung E-Banking (SAPCE).

Bing 2: Két qua phén tich nhén t6 kham pha

Nhin t6 S6 bién quan sat H¢ s0 tai Tri s0 KMO Tri so0 Eigenvalues
FOFL 5 0,610 — 0,750 0,869 3,509
FORD 4 0.883-0,917 0,849 3,226
SAPCE 11 0,601 — 0,795 0,916 7,980
SAPCI 3 0,792 — 0,808 0,916 1,292

T 3 0,799 — 0,808 0,916 2,575
UIEB 4 0,712 - 0,827 0,916 1,737

Nguon: Tong hop cia nhém tac gid.

V6i sy kham phd nhan t6 méi, cc gia thuyét mai dugc hinh thanh nhu sau:

Hla: Tac dong tich cuc cua Néi so danh ccfp danh tinh truc tuyén (FOIT) déi véi Su lo ngai vé bdo mdt
va quyén riéng tw ciia Internet (SAPCI).

HIb: Tdac dong tich cuc cua Noi sg danh ccfp danh tinh truc tuyén (FOIT) déi véi Sw lo ngai vé bao mat
va quyén riéng tw ciia E-Banking (SAPCE).

H3a: Sw lo ngai vé bdo mdt va quyén riéng tw ciia Internet (SAPCI) ¢6 anh hieong tich cyee dén sw tin
twong (T) cua nguoi dung.

H3b: S lo ngai vé bao mdt va quyén riéng tu ciia E-Banking (SAPCE) ¢6 anh huong tich cuee dén si tin
twong (T) cua nguoi dung.

H4a: Tac dong tiéu cuc cia Sy lo ngai vé bao mdt va quyén riéng tw cua Internet (SAPCI) dén véi Y dinh
s dung E-Banking (UIEB).

H4b: Téc dong tiéu cuc cia Sw lo ngai vé bao mdt va quyén riéng tw cia E-Banking (SAPCE) dén véi Y
dinh st dung E-Banking (UIEB).

4.3. Phédn tich gia tri hoi tu

Xét dén gid tri hoi tu giita cac nhom bién, nhom nghién ctru nhéan thiy chi sé phuong sai trung binh trich
(AVE) va d tin cdy tong hop (CR) ctia mdi nhan t6 déu dat yéu cau theo Hair & cong su (2014), vay tinh hoi
tu cia md hinh dugc dam bao. Tinh phan biét sau d6 duoc kiém dinh br:ing viéc so sanh can bac hai phuong
sai trung binh trich (SQRTAVE) véi twong quan giira cic ciu triic. Nhom nghién ctru nhan thdy SQRTAVE
ctia nhan t6 FOFL 16n hon twong quan giita cac c4u tric. Vi vay, sau khi can nhic, nhom nghién ctru quyét
dinh loai bo bién quan sat FOFL4. Két qua cudi ciing & Bang 3 cho thay mo hinh c6 tinh phén biét.

Nhur vay, két qua phan tich cho thdy mé hinh dé xuat hoan toan phu hop véi Iy thuyét va tong quan nghién
cuu.

4.4. Phan tich m hinh ciu triic tuyén tinh

Két qua phan tich md hinh céu triic tuyén tinh (SEM) cho thdy mé hinh gia thuyét c6 tri s Model Fit Chi
— Square = 953,241 Chi-square/df = 2,590; GFI = 0,865; CFI = 0,924 va RMSEA = 0,060. Cac tri sb nay
déu dat yéu cau theo nghién ctru ctia Schumacker & Lomax (2004).

Heé s6 hdi quy chua chuan hoa cua bién SAPCI 1én bién T mang gia tri 4m, diéu nay cho thy mbi tac dong
tiéu cuc ctia bién SPACI 1én bién T. Pong thoi, véi gid tri p-value = 0,178 va 0,390 (> 0,05), gia thuyét vé
mirc d6 tic dong clia bién SAPCI va SAPCE 1én bién UIEB déu khong co y nghia thong ké. Bang 4 dudi
day thé hién két qua kiém dinh gia thuyét cudi cing.
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5. Thao luin két qua nghién ctru

5.1. Tdc dong ciia Néi so ddnh cdp danh tinh truc tuyén (FOIT) doi véi Sw lo ngai vé bio mdt va quyén
riéng tw (SAPC)

Theo két qua hoi quy, Ndi sg danh cép danh tinh truc tuyén (FOIT) duoc xac thuc la c6 tac dong tich cuc
dang ké dén Su lo ngai vé& bao mat va quyén riéng tu (SAPC).

Khach hang sir dung Ngan hang dién tir thuong cam thiy lo ling trong qua trinh giao dich, dic biét khi
ho nghi ngd dit liéu va tién cia minh di bj danh cép tir bén thi ba. Ho cam thdy lo ling vi thiéu kién thuc
can thiét va khong chac liéu minh c6 dang & trong mot moi truong dam bao quyén riéng tu va bao mat hay
khong. Hon nita, ngudi Ha Noi sir dung ngan hang dién tir thudng xuyén hon khi c6 nhiing b6i canh bat dinh
nhu COVID-19, chién tranh giita Nga va Ukraine hay lam phat. Tai Viét Nam, s6 lidu vé mic do sir dung
Ngan hang ) tang 41 diém, dat 82% vao nam 2021. Béng thoi, ty 1€ st dung fintech va vi dién tir tai Viét
Nam tang 40% tir nam 2017 1&én 56% vao nam 2021.

Su tién bd nhanh chéng ctia cong nghé khién t6i pham cong nghé cao ngay cang ldo luyén. Nhing ké trom
danh tinh d3 loi dung quyén loi, tan suat sir dung cao ctia khach hang va nhig thiéu sot trong khau trung
gian giao dich ctia ngén hang dé thuc hién hanh vi lira ddo. Pay 1a mot trong nhing 1y do co ban khién nhiing
ngudi tham gia nghién ciru ciia chung toi can than hon trong viée chia sé thong tin ¢4 nhan.

5.2. Téc djng ciia Sw tin tuwong (T) dén Y dinh sir dung E-Banking (UIEB)

Két qua cho thdy sy tin tuong (T) anh hudng tich cuc dén ¥ dinh sir dung E-Banking (UIEB). Nhu cau vé
ngan hang truc tuyén ngay cang ting khi muc sdng cua nguoi dan ting 16n. Nguoi dan ngay cang quen voi
viéc st dung dich vu Ngan hang dién tir khi xa hdi budc vao giai doan hau dich bénh va giai doan thay dbdi
1ap luan. Péy 1a tién dé tao dung long tin v6i khach hang ciia ngan hang thuong mai. Vi du nhu nim 2021,
toan hé thong Agribank da tra lai tién thira cho khach hang v6i 26.948 mén/tong sé tién hon 99 ty dong.

Su gdp gd va nhan thirc cia khach hang vé chét lugng dich vy, bao gf”)m tinh xac thyuc cua thong tin, kha
nang st dung cta trang web, tinh riéng tu cua vi¢c chia sé thong tin va hi€u qua thuc hién giao dich, tic dong
dén niém tin trong moi trudng ngan hang dién tir (Balasubramanian & cong su, 2002). Nghién ctru cho thay
viéc loai bo su khong chic chin 1a rit quan trong dé dam bao khach hang chip nhan ngan hang tryc tuyén vi
niém tin 12 mot trong nhirng tién dé chinh cua y dinh st dung. Sy dam bao nay duya trén ba diéu: niém tin vao
ngan hang, sy dam bao vé céc tinh nang bao mat duoc tich hgp vao trang web, va sy tin tuéng dir li€u giao
dich cta khach hang sé khong bi stir dung khi chua dugc sy cho phép cia ho (Yousafzai & cong su, 2009).

5.3. Tdc dgng ciia Noi s ddnh cip danh tinh trwe tuyén (FOIT) déi véi Sw tin twong (T)

Nbi so dénh cip danh tinh truc tuyén (FOIT) di tac dong tich cuc dén Su tin tuong (T). Day 1a phat hién
moi cua chung t6i vé dic diém hanh vi cia ngudi Ha Noi. Pidu nay khac véi cac nghién ctru trude day, Noi
so danh cap danh tinh truc tuyén (FOIT) c6 tac dong tiéu cuc dén niém tin sit dung hé thong thanh toan
(Schreft, 2007), dac biét 1a trong viéc su dung Ngan hang dién tir (Jibril & cong su, 2020).

Cac giao dich c6 thé lién quan dén thong tin nhay cam va cac bén tham gia giao dich tai chinh lo ngai vé
quyén truy cp vao cac tép va thong tin quan trong duoc truyén qua Internet. Tuy nhién, néu cac quyét dinh
c6 thé duoc dua ra mot cach chic chéin tuyét ddi va an toan, viéc tin tudng s€ khong can thiét, va nhitng
ngudi dat niém tin cta ho s& khong gip rii ro. Cac nghién ciru trude ddy xem Su tin twong nhu mot khai
niém don chiéu chu yéu xur ly rai ro (Gefen, 2003; Jarvenpaa & cong su, 2006). Tuy nhién, sau bdi canh
bat dinh, khi ty 1¢ ngudi dung ngan hang dién tir ting 1én, kém theo d6 1a su thay d6i thoi quen khong dung
tién mat, ho s€ khong con Iya chon nao khéac ngoai viéc tiép tuc tin tuwdéng vao quyét dinh st dung nén tang
thanh toan truc tuyén du nhén thic rd vé vin dé bao mat thap. Dwa vao ‘Téng Quan Thi Truong Thuong
Mai Pién Tu Viét Nam 2021-2025’ (2022), tde do tang trudng Thuong mai dién tir toan clu 12 16,24% vao
nim 2021 va dugc du bao s& but pha 1én 24,5% vao nam 2025. Con sb nay & Viét Nam 1a hon 20% vao nim
2021, voi 16 ty USD. Tébc do tang trudng cia Thuong mai dién tir Viét Nam nam 2025 duoc du doan 1€n toi
29%. Ngudi tiéu dung ngay nay da quen v6i viée ca nhan hoa dua trén dir liéu trong cudc sdng truc tuyén
ctia ho, bao gdm nhiing wu dai va dé xuat dap img nhu cau va so thich ctia ho. Pé tranh tiang su lo ling cta
ho, moi thir trong nén tang truc tuyén duoc trinh bay théng qua cac giao dién k¥ thuat s6 hap dan vé mat
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thAm my va rd rang.

5.4. Tac dong ciia Sw lo ngai vé bio mdt va quyén riéng tw (SAPC) doi véi Sw tin tuwéng (T)

Két qua kiém tra gia thuyét cho thay Su lo ngai vé bao mat va quyén riéng tu khi str dung Internet
(SAPCI), mot trong hai bién méi dugc phat hién, co tac dong tiéu cuc dén bién Su tin twong (T). Mt khac,
Su lo ngai vé bao mat va quyén riéng tu khi st dung E-Banking (SAPCE) di c6 tic dong tich cuc.

Su lo ngai vé bao mdt va quyén riéng tw khi sir dung E-Banking (SAPCE) ¢6 tac dong tich cue dén S tin
twong (T)

Dbi v6i khach hang, dé tin tuong vao muc tiéu st dung ngan hang dién tir, ho phai tin phuong tién giao
dich 13 an toan va moi thong tin ho cung cip cho céc trang web d6 khong bi tich thu hodc chuyén giao cho
bén thir ba. Ngay nay, cac ngan hang da dau tu dang ké vao bao mat va cam két nd luc hét minh dé bao vé
dir lidu cua nguoi tidu dung ciing nhu gianh duoc sy tin tudng ciia khach hang. Nhéan thiy nhu cau st dung
Ngan hang dién tr cia nguoi dan Viét Nam ngay cang tang, cac ngan hang thuong mai da tai trg cho cac
chuong trinh gido duc tai chinh trén truyén hinh nhu “Tién khéo, Tién khon”, “Tay hom chia khéa” do Ngan
hang Nha nudc Viét Nam va Dai Truyén hinh Viét Nam chu tri, voi sy tham gia ciia nhitng nguoi noi tiéng
dé hang ngay lan toa kién thirc vé ngan hang dién tir &én nguoi dung.

Su lo ngai vé bao mdt va quyén riéng tu khi sir dung Internet (SAPCI) co tac dong tiéu cuc dén Su tin
tuwong (T)

Tac dong tiéu cuc cia SAPCI ddi véi bién T c6 thé dugc giai thich 1 do méi truong Internet quy mo 16m,
moi nguoi khong nhéan thirc duge nhidu khia canh ciia ma va két ndi nguy hiém. Sy thiéu y thirc nay dan
dén nguy hiém cho nguoi dung khi moi hanh dong ciia ho déu c¢6 thé bi theo ddi. Nhu cau tao ra ban chét
cua viée cung cip dich vu truc tuyén dé tuong tac vat 1y truc tiép, gidng nhu cach khach hang chip nhan
ngan hang tryc tuyén bi can tro do thiéu tin tuéng (Chaouali & cong su, 2016; Yousafzai & cong su, 2009).
Mac du vay, moi nguoi van co nhiing lo ngai vé bao mat ddi voi quy dinh vé Internet va danh cép thong tin.

5.5. Tdc dpng ciia Sw lo ngai vé bio mdt va quyén riéng tw (SAPC) déi véi Y dinh sir dung E-Banking
(UIEB)

Mdi quan hé giita 2 bién da dugc chimg minh 1 khong dang ké. Két qua khong tuong thich khi so sanh
v6i cac nghién ctru trude ddy vé cha dé nay. Dé giai thich cho nghién ctru gan ddy cua chung toi, chiing toi
phéong doan do ngan hang dién tir dugc st dung rong rai trong thoi ky dich COVID-19 va cac ca nhan bi
céch ly khong thé tranh khoi viée sir dung dich vu nay. Ngudi Ha Noi sau d6 dd c6 hanh vi sir dung méi va
tiép tuc st dung sau COVID-19 va cho dén bdi canh bat dinh. Mic di ngudi tiéu dung ¢ nhing lo ngai vé
quyén riéng tu va bao mat, nhung két qua cho thiy ty 18 thong tin bi danh cip trén cac nén tang internet 1a
rat nho (19% sb ngudi duge hoi). V6i sy phat trién cua Internet va cong nghé hién dai, khach hang Viét Nam
¢6 thé tiép can Thuong mai dién tir thong qua Internet Banking. Dich vu Ngéan hang dién tir ngay cang phat
trién bao mat hon dap img xu hudng sir dung dich vu ctia ngan hang. Hau hét nguoi tiéu ding (51% sd ngudi
duoc khao sat) khong chic lidu dir liéu ca nhan cta ho c¢6 bi lay tir mot trang web hay khong. Tinh trang
khong hay biét nay xay ra khi ngudi ding tinh nguyén cung cap thong tin ctia ho trén cac nén tang Thuong
mai dién tir, hoan toan biét ring trang web dang luwu trit thong tin d6 nhung khong biét liéu thong tin d6 co
dang duoc str dung cho muc dich xau hay khong. Mot s6 ngudi tham gia khao sat cho biét ho thudng xuyén
nhan dugc email va tin nhan vin ban khong mong mudn c6 ndi dung quang céo va thuong mai. Tuy nhién,
diéu do khong anh hudng dén viéc khach hang lya chon tiép tuc str dung.

6. Két luan

bay la mot trong nhitng nghién ctu dAu tién duogc thyue hién tai Viét Nam dé diéu tra tac dong cia hanh vi
trom cép danh tinh truc tuyén dén y dinh str dung dich vu Ngan hang dién tu. Nhitng phat hién ctia nghién
clru ¢6 y nghia sau rong cho nghién ciru trong twong lai. Tam 1y lo s¢ ctia khach hang thé hién rit rd qua viéc
ho ngai tham gia giao dich truc tuyén. Cang nhidu ngudi bay t6 lo ngai vé& quyén riéng tu va bao mat di voi
cac dich vu ma ngan hang cung cip, ngudi ding cang lo lang hon vé hanh vi trom cip danh tinh truc tuyén.
Y dinh dang ky str dung ngan hang truc tuyén duoc hinh thanh boi nhiéu yéu t6 khac nhau. Do dé, diéu quan
trong ddi voi cac t6 chire tai chinh va cac nha hoach dinh chinh sach 14 nim bat dwoc gbe ré cta van dé va
phdi hop giai quyét triét dé timg van de.
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Tuy nhién, bai nghién ciru van con mot s han ché can khic phuc. Khoang cach kinh té dang ké giita nam
gi6i va nit gioi khién viéc khai quat héa, hinh dung y dinh sir dung v6i nhiing c4 nhan c6 dia vi cao hon trd
nén kho khan (dic biét 1a khi d6i twong nghién ctru chi yéu 1 sinh vién). Hon nita, véi viéc c6 vo sb cac
hinh thire dich vu bao vé chéng trom danh tinh khac nhau, c6 thé s& c6 su khac biét trong gia tri cam nhan
hoic y dinh sir dung. Do d6, diéu quan trong 1a phai kiém tra cac dich vu bao vé chdng trom danh tinh trong
nhiéu nganh khac nhau, bao gém tai chinh, vién thong, nhan dang c4 nhan,... Mot ph'?m, n6 co thé can mot
co s6 hop 1y hon dé dua ra cac gia thuyét.
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