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Toém tét - Phat trién dich vu ngan hang dién t& néi chung va dich
vu Mobile banking néi riéng 1a dinh hwéng va xu thé tat yéu cta
cac ngan hang trong thdi dai hoi nhap kinh t& quéc té hién nay.
Mobile banking d& mang lai nhitng lgi ich dang ké cho khach hang
nhw sy thuan tién, nhanh chdéng va chinh xac cda giao dich. Tuy
nhién, & Viét Nam néi chung va & Ba Néng néi riéng, dich vu nay
van chua nhan dwoc sy quan tam va st dung rong rai clia khach
hang. Trong pham vi bai bao nay, nhdém tac gid st dung mo hinh
UTAUT Iam nén tang ly thuyét va dé& xuat thém yéu t6 “Su tin cay
cdm nhan” clng véi cac nhan t6 “Hiéu qua mong doi’, “NG lwc
mong doi”, “Anh huwéng cla xa hoi”, “Cac diéu kién thuan tien” dé&
nghién clru cac nhan to anh hwéng dén y dinh str dung dich vu
Mobile banking cta khéch hang tai Da N&ng.

T khoéa - ngan hang dién tlr; Mobile banking; mé hinh UTAUT; y

dinh st dung; Da Néng.

1. Pit van dé

Ngay nay, su phat trién manh mé ciia cong nghé thong
tin da tac dong dén moi mat doi séng, kinh té - xa hi, thac
day sy phat trién ctia nhiéu nganh kinh té khac nhau, trong
do6 c6 ngan hang. Phat trién cac dich vu ngén hang duya trén
nén tang cong nghé thong tin ket hop v6i cac img dung cua
mang di dong 1 xu hudng tit yéu, mang tinh khach quan
trong thoi dai hoi nhap kinh t& qudc té. Trong sb cac dich
vu hién dai phat trién tai Viét Nam, dich vu Mobile banking
da mang lai lgi ich dang ké cho khach hang, ngan hang va
nén kinh t& nhd vao nhitng ti¢n ich, sy nhanh chong va
chinh xéc cta céc giao dich.

Tuy nhién, ty 1€ nguoi Viét Nam st dung dich vy nay con
rat thép, mac du ty 1€ s dung dién thoai di dong va truy cap
internet 1 kha cao. Nguyén nhan chinh ciia vén dé nay dugc
cho 1a con nhiéu khach hang lo ngai vé an toan thong tin ca
nhan, dac biét 1a ty 1€ dang ké nguoi sir dung khong thich truy
cap internet trén dién thoai di dong (Theo S¢ Cong thuong
thanh phd Da Nang 2013). Lién quan dén van dé nay, nhiéu
nude trén thé gidi da c6 nhiéu nghién curu ép dung nhimg mo
hinh khéc nhau nhim giai thich cac yéu t6 tic dong dén hanh
vi va su chép nhan sir dung cong nghé cua khach hang. Tuy
nhién, tai Viét Nam no6i chung va tai Da Nang noi riéng, ching
t6i nhan thdy c6 rat it cac nghién ciru lién quan dén cac yéu to
chinh anh huong dén viéc sir dung dich vu Mobile banking
cta khach hang. Do d9, chung t6i da thuc hién mét cude khao
st nho tai Da Nang: “Nghién citu cdc yéu té anh huwéng dén
viéc s dung dich vu Mobile Banking cua khach hang Pa
Néng” nham tim hiéu k§ hon vé van dé nay.

2. Phwong phap nghién ciru
2.1. Mé hinh nghién ciru dé xudt
Trong pham vi bai bao nay, tac gia s€ dua trén mé hinh

Abstract - Developing electronic banking services in general and
Mobile banking services in particular is an orient and inevitable
trend of banks in times of international economic integration today.
Mobile banking has brought about substantial benefits to
customers like convenience, fast and accurate transactions.
However, in Vietnam in general and in Da Nang in particular, this
service has not received much attention and has not been widely
used by customers. Within the scope of this paper, the authors use
the UTAUT model as a theoretical foundation and suggest more
elements such as "Perception Credibility”, "Expected effect",
"Expected Efforts", "Influence of society", “Favorable conditions" to
study the factors that influence the intention to use the Mobile
banking service of customers in Da Nang.

Key words - Electronic banking; Mobile banking; UTAUT model;
Intention to use; Da Nang.

chap nhan cong ngh¢ UTAUT dé giai thich y dinh sir dung
dich vu Mobile banking ctia khach hang Pa Nang. Cac
nhan t6 dugc Venkatesh dé cap trong mo hinh UTAUT
(2003) [1] gom: Hiéu qua mong doi; né lwc mong doi; anh
hwong cua xd hgi; cac diéu kién thudn tién; y dinh sir dung.

Theo nhu nghién ciu tai Thai Lan cia Surapong
Prompatta (2009), nhan t§ “Si tin cdy cam nhdn” dugc
chimg minh 14 ¢6 anh hudng tryc tiép dén “Y dinh sit dung”’
(B=0,27) va theo mdt nghién ctru khac ctia Sara Naimi
(2007), “Sw tin cdy cdm nhdn” dugc ching minh 1a ¢6 anh
huong dén “Y dinh sir dung” (B=0,13). Tac gia dé xuat thém
nhan t6 anh hudng dén y dinh sir dung dich vu Mobile
banking 1a nhan t6 “Sw tin cdy cam nhan”.
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Hinh 1. M6 hinh nghién citu dé xudt
2.2. Nghién cvru dinh tinh

Trong nghién ctru nay, nghién ctru dinh tinh dugc thyc
hién bang k¥ thuat phong van chuyén sau 10 nguoi. Doi tuong


mailto:nhan310190@gmail.com
mailto:dtthanhminh@gmail.com

ISSN 1859-1531 - TAP CHi KHOA HOC VA CONG NGHE DAl HOC DA NANG, SO 12(97).2015, QUYEN 2 101

phong vén 1a cac chuyén gia trong linh virc Mobile banking
va mot s6 khach hang di str dung dich vu. Thong tin phong
van voi cac ddi twong nghién ctru s& dugce tong hop va 1a co
s& hiéu chinh, bd sung cac bién trong thang do nghién cuu.
Su dyng ky thuat phong van chuyén sau dya trén dan
bai 1ap sén vé tit ca cac yéu t 6 lién quan trong mé hinh
nghién ctru, két qua nghién ciru duge rat ra nhu sau:

- Dich vu MB mang lai nhiéu loi ich (tiét kiém thoi gian
va chi phi, nang cao hiéu qua st dung dich vu ngin hang).

- Van d bao mat thong tin ca nhan va thong tin giao
dich anh huong dén y dinh st dung dich vu MB.

- Y kién cta nhimng ngudi xung quanh c6 tac dong ting
(giam) dén y dinh st dung dich vu MB.
2.3. Gid thuyét va thang do nghién ciru
2.3.1. Hiéu qua mong doi

Thanh phan hiéu qua mong doi dé cap dén muc d6 ma
mot ¢4 nhan tin rang bang cach st dung hé théng dic thu
nao d6 (san pham cua cong nghé thong tin) s& gitip ho dat
duogc hiéu qua cong viéc cao.

Gid thuyét Hy: Hiéu qua mong doi vé dich vu MB c6
anh huong dén y dinh str dung dich vu MB.

Thang do hiéu qua mong doi tham khao tir nghién ctu
cta Min Gong va Xu Yan (2004) [2]:

- Dich vu Mobile banking gitp toi tiét kiém thoi gian
trong cong viéc;

- Dich vu Mobile banking gitip t6i tiét kiém chi phi
trong cong viéc;

- Dich vu Mobile banking gitip t6i thye hién cong viéc
cua minh hi¢u qua hon;

- Dich vu Mobile~banking gitp toi thyc hién cong viéc
cuia minh mot cach dé dang hon;

- Dich vu Mobile banking giup t6i thuc hién cong viéc
nhanh chéng hon;

- Nhin chung dich vy Mobile banking mang lai lgi ich
trong cong viéc.
2.3.2. N6 luc mong doi

N lwc mong doi dé cap dén mure d6 d& sir dung hé thong.

 Gia thuyét Hy: N§ lyc mong doi vé MB ¢6 anh huong

den y dinh st dung dich vu MB.

Thang do nd lyc mong doi tham khao tir nghién ciru ctia
Suha AlAwadhi va Anne Morris (2008)[3]:

- D& dang hoc cach st dung dich vu Mobile banking;

- Thao tac sir dung dich vu Mobile banking don gian;

- Tuong tac gitra to1 va dich vu Mobile banking that 6
rang, d¢ hicu;

- Nhin chung dich vu Mobile banking dé str dung.
2.3.3. Anh hwéng cia xd hji

Anh hudng xa hoi phan anh muc d:(f) ma mot ca nhan
nhan thirc duge nhimg nguoi khéc tin rang ho nén sir dung
hé thong mai.

Gia thuyét Hs: Anh hudng xa hoi cua nguoi st dung
dich vu MB c6 anh hudng dén y dinh str dung dich vu.

Thang do su tin cdy cdm nhan tham khao tir nghién ciru

ctia Norzaidi Mohd Daud va cong su (2011) [5]:

- Gia dinh tng hd t6i st dung dich vu Mobile banking;

- Ban beé, déng nghiép tng ho téi su dung dich vu
Mobile banking;

- Pon vi noi hoc tap, lam viéc..
vu Mobile banking;

- Nhin chung, nhitng nguoi than quen ung hd toi st
dung dich vu.
2.3.4. Céc diéu kién thudn tién

Diéu ki¢n thudn tign phan anh mirc do ma mot c4 nhan
ti1~1 rang mot to chirc cing mcf)t’ha tang k¥ thudt ton tai nham
ho trg cho viéc st dung hé thong.

.ung ho toi st dung dich

Gid thuyét Hy: Cac diéu kién thudn tién cia ngudi sir
dung dich vu MB c6 anh hudéng dén y dinh str dung dich vu.

Thang do cac diéu kién thuan tién tham khao tir nghién
ctru ciia Jae Hyun Hwang va cong su (2005)[4]:

- Toi c6 du nguén luc dé su dung dich vu Mobile
banking;

- T6i c6 dii kha nang can thiét dé st dung dich vu
Mobile banking;

- Toi s€ khong gap khod khan khi st dung dich vu
Mobile banking;

- Ti ¢6 thé st dung dich vu Mobile banking ma khong
¢6 ngudi hudng dan.
2.3.5. Su tin cdy cam nhdn

Sy tin cdy cdm nhan 1a nhén thuc cia nguodi st dung

doi véi viée bao vé théng'tin giao dich va dit liéu ca nhan
tranh khoi sy xam nhép bat hop phap.

Gid thuyét Hs: S tin cdy cam nhan c6 anh hudéng dén
y dinh st dung dich vu MB.

Thang do sy tin cdy cam nhén tham khao tir nghién ctru
ctia Norzaidi Mohd Daud va cong su (2011)[5]:

- St dung Mobile banking dam bao sy bi mat vé cac
thong tin giao dich cua t6i;

- Str dung Mobile banking cho t6i cam giac an toan khi
thyc hién giao dich chuyén tién;

- T6i cam thay an toan khi cung cip céac thong tin ca
nhan khi str dung dich vu Mobile banking.
2.3.6. Y dinh sir dung

Y dinh str dung dé cap dén dy djnh clia nguoi tiéu dl‘n}g
s¢ mua hang hoa (dich vu), c6 moi quan hé chat ché dén
hanh vi mua thyc su.

Thang do y dinh sir dung tham khao tir nghién ctru cta
Min Gong va Xu Yan (2004):

- To6i s€ st dung dich vu Mobile banking nhiéu hon
trong tuong lai;

- T6i chic chan sé& st dung Mobile banking trong thoi
gian tdi;

- Toi s€ gidi thiéu nhitng nguoi khac st dung dich vu
Mobile banking.
2.4. Quy trinh nghién ciru

Nghién ciru st dung 24 items, ¢ mdu t6i thiéu tudn
theo nguyén tac N > 5*x (Vi x 1a tong sO bién quan sat)
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[6]. Str dung phuong phép 14y mau thuan tién véi dbi tuong
khao sat la nhitng khach hang c6 st dung va chua su dung
dich vu Mobile banking. Trong nghién ctru nay, tac gia si
dung 350 bang cau hoi dé phong vén tryc tiép khach hang,
két qua nhan dwoc 307 bang cau héi thoa mén yéu cau va
dugc st dung dé phén tich. C&c dir liéu sau khi di thu thap
s€ dugc lam sach, loai bo nhitng ban cau hoi khong hop 1€
va dir liéu s& duge xur Iy bang phan mém SPSS 16.0.

Phan tich dir li¢u s& dugc thuc hién thong qua cac budce:
(1) Phan tich mé ta; (2) Kiém dinh va danh gia thang do
bang phan tich Cronbach Alpha va phan tich nhéan t6 kham
pha EFA (Exploratory Factor Analysis); (3) Phan tich hoi
quy tuyén tinh boi.

3. Két qua nghién ctru va ban luin
3.1. Théng tin vé tinh trang sit dung dich vu Mobile
banking

Trong tong s6 307 ngudi duogce phong van c6 148 nguoi
(48,2%) c6 su dung dich vu MB va 145 nguoi (47,2%) s&
str dung neu tot, 14 ngudi (chiem 4,6%) khong quan tam
deén dich vu nay.

Hau nhu nhitng ngudi duoc khao sat s dung nham muc
dich kiém tra tai khoan (89,3%); va gan mot nira s6 nguoi
st dung voi muyc dich chuyén tién (19,5%); con nhitng muc
dich khéc thi hau nhu ty 1€ kha thap: muc dich thanh toan
tien hang hay vé tau... (15%), gt tien tict kiém (12,7%),
thanh toan hoa don (chiém 5,5%).

3.2. Kiém dinh va ddnh gid thang do
3.2.1. Panh gid thang do bang hé sé tin cdy Cronbach’s Alpha

Ké} qué kiém tra do tin cy cua thang do cho théy tat ca
cac bién quan sat déu ¢ hé s6 tuong quan bien tong lon
hon 0,3 nén’du(jc chap nhan. Ngoai ra, h¢ so Qronbach’s
Alpha cua tat ca cac thang do trong md hinh déu 16n hon
0,8, chimg to day 1a mot thang do tot va c6 thé sir dung
chiing dé tién hanh phan tich nhan to kham pha.

Bdng 1. H¢ sé Cronbach’s Alpha ciia cdc thang do

Bién dic lip
Hiéu qua mong doi (HQ), Cronbach’s Alpha = 0,851
NG e mong doi (NL), Cronbach’s Alpha = 0,845
Anh hwéng xd hoi (XH), Cronbach’s Alpha = 0,862
Cic diéu kién thudn tién (TT), Cronbach’s Alpha = 0,853
Su tin cdy cam nhdn (TC), Cronbach’s Alpha = 0,861
Bién phu thugc
Y dinh sir dung (YD), Cronbach’s Alpha = 0,942
3.2.2. Phdn tich nhdn t6 kham phé EFA

_ Thuc hién phan tich nhan t6 kham pha (EFA) cho cac
bién doc lap: HQ, NL, XH, TT va TC bang phuong phap
rat trich Pincipal components va phép xoay Varimax. Két
qua cho thay:

- Tri s6 KMO = 0,830> 0,5, kiém dinh Barlett’s véi

Sig. = 0,00 < 0,05 nén cac bién quan sat trong phén tich

nhén t6 trén ¢6 tuong quan vo6i nhau trong tong thé, phan
tich nhén t6 thich hop voi dit liéu nghién ciru.

- Gia tri hé sb Eigenvalues ctia cic nhan t6 déu 16n hon
1, phan tich nhan to da rat trich ra duoc 5 nhan t6 vdi tong

phuong sai trich 1a 70,525% > 50% nén dat yéu cu.

- T4t ca cac bién quan sat déu c6 hé sb tai nhan té
(Factor loading) > 0,5 nén két qua phan tich nhén t6 kham
pha dugc chap nhan hay no6i cach khac thang do dat gié tri
hoi tu va gia tri phan biét.

Bing 2. Két qua phan tich EFA

STT Bién , Nhén t§
quan sat 1 2 3 4 5
1 HQ3 0,786
2 | HQ4 | 0778
3 HQ6 0,730
4 HQ2 0,657
5 HQ1 0,650
6 | HQ5 | 0640
7 NL2 0,861
8 NL4 0,816
9 NL3 0,776
10 NL1 0,643
11 XH4 0,854
12 XH3 0,822
13 XH1 0,812
14 XH2 0,775
15 TT2 0,817
16 TT4 0,759
17 TT1 0,747
18 TT3 0,742
19 TC2 0,893
20 TC3 0,882
21 TC1 0,797
Eigenvalues 6,666 2,958 2,264 | 1,547 | 1,375
Phuong sai
trich (g%) 31,741 | 14,087 | 10,782 | 7,366 | 6,550
Cronbach’s | 4 g59 | gga5 | 0,862 | 0,853 | 0,925
Alpha
Sig. 0,000
KMO 0,830

3.3. Kiém dinh mé hinh va cdc gid thuyét
3.3.1. Phan tich twong quan

Két qua phan tich trong quan cho thiy tit ca cac bién
doc 1ap (HQ, NL, XH, TT, TC) déu co trong quan véi bién
phu thudc (YD) & mttc ¥ nghia 1%. Bién “Y dinh sir dung”
¢6 twong quan manh nhat véi bién doc 1ap “Cac didu kién
thudn tién” (Hé s6 Pearson = 0,545), tiép theo 1a cac bién
“Hiéu qua mong doi” (Hé s6 Pearson = 0,511), “Nd lyc
mong dgi” (Hé sb Pearson = 0,414), “Sy tin cady cam nhan”
(He¢ s6 Pearson = 0,299) va cudi cling twong quan yéu nhat
v6i bién “Anh huong xa hoi” (HE sO Pearson = 0,256). Su
tuong quan nay rit duoc ky vong trong nghién ctru, vi
chinh nhitng méi twong quan chat, tuyén tinh gila cac bién
s& giai thich dugc sy anh hudng cua cac nhan té trong md
hinh nghién ctru. Mit khac, khong c6 hé s twong quan nao
giita cac bién doc 1ap 16n hon 0,8 va su twong quan gitra
bién phu thudc va cac bién doc 1ap 16n hon sy twong quan
giira cac bién doc 1ap. Do @6, voi Kkét qua trén, tAt ca céac
bién doc 1ap nay déu dugc dua vao phan tich hoi quy.
3.3.2. Phdn tich hoi quy tuyén tinh

Phan tich hdi quy tuyén tinh boi gitra bién phu thudc “Y



ISSN 1859-1531 - TAP CHi KHOA HOC VA CONG NGHE DAl HOC PA NANG, SO 12(97).2015, QUYEN 2 103

dinh sir dung — YD” v6i 5 bién doc lap (HQ, NL, XH, TT,
TC) bang phuong phap Stepwise.
e Danh gia mirc d6 phu hop cia md hinh
_ Két qua cho thiy R? hi¢u chinh béng 0,4 nén md hinh
hoi quy tuyén tinh da xay dung v6i 4 bien doc lap TT, HQ,
TC, NL Ia phu hop vdi tap dir liéu 6 mirc 40% hay c6 40%
su bién thién cua bién phu thu(f)(; “Y dinh sir dung — YD”
duoc giai thich chung boi cac bién djc 1ap trong mo hinh.
St dung kiém dinh F dé kiém dinh sy phu hop clia mo
hinh. Két qua & Bang 4 cho thay gia tri Sig.=0. 000<5% nén
mo hinh nghién ctru phtt hop véi mé hinh thuc cua tong theé.

Bing 3. Két qua danh gia mirc do phit hop
cuia mo hinh hoi quy cho bién phu thuéc YD

Change

Mo Adjuste IESrtr(]Idr statistics
de| R | R [gre |otte| R F SigF
bstimatel Square Change dfl| df2 |Chan
Change ge
1 |,545%|,297|0,295]0,541| 0,297 |128,95]| 1 | 305 |.000
2 |,604°|,365]0,361|0,515| 0,068 | 32,59 | 1 | 304 |.000
3 [,630°|,397 /0,397 0,503 | 0,031 | 15,76 | 1 | 303 | .000
4 1,6399],408|0,408 | 0,499 | 0,021 | 5,93 |1 | 302 |.000

a. Predictors: (Constant), TT

b. Predictors: (Constant), TT, HQ

c. Predictors: (Constant), TT, HQ, TC

d. Predictors: (Constant), TT, HQ, TC, NL

e. Dependent Variable: YD

Bdng 4. Kiém dinh mirc do p]n‘t hop cua mgi hinh hoi quy
50 voi mé hinh thuc cua tong thé cho bien phu thugc

Model Sumof | Df Mean F Sig
square Square
1 | Regression | 37,777 1 37,777 | 128,95 | .000
Residual | 89,348 | 305 293
Total 127,125| 306
2 | Regression | 46,428 2 23,214 | 87,452 | .000
Residual | 80,697 | 304 | 0,265
Total 127,125| 306
3 | Regression | 50,148 3 16,806 | 66,386 | .000
Residual | 76,706 | 303 | 0,253
Total 127,125| 306
4 Regression | 51,896 4 12,974 | 52,083 | .000
Residual | 75,229 | 302 | 0,249
Total 127,125| 306
a. Predictors: (Constant), TT
b. Predictors: (Constant), TT, HQ
c. Predictors: (Constant), TT, HQ, TC
d. Predictors: (Constant), YD

e Kiém dinh cac hé s6 hdi quy

Str dung kiém dinh t di véi cac hé s6 hdi quy riéng phan
Bi. Két qua tai Bang 5 cho thiy cac bién doc lap co gia tri
Sig.<5%, chimg t0 gia thuyét vé cac hé s6 hoi quy riéng phan
bang 0 (Bi=0) bi bac bé. Piéu nay chimg t6 cac bién doc lap
déu ¢6 y nghia trong mé hinh hdi quy tuyen tinh boi.

Bing 5. Kiém dinh cdc hé s6 héi quy

Model Unstandardized |Standardized| t | Sig | Collinearity
Coefficients | Coefficients Statistics
B |Std.Erro Beta Tolera | Vif
r nce
1| Constant|{1,841] 0,161 11,40/ 000
1T 0,532 | 0,047 0,545 11,35/000 | 1,000 | 1,000

2 | Constant | 1,023 | 0,210 4,867 | 000
1T 0,373 | 0,053 0,382 7,075/ 000 | 0,718 | 1,393
HQ |0,374| 0,066 0,308 5,709 000 | 0,718 | 1,393
3| Constant | 0,656 | 0,225 2,913 000
1T 0,366 | 0,051 0,375 7,120/ 000 | 0,717 | 1,394
HQ 0,327 | 0,065 0,270 5,036 000 | 0,695 | 1,440
TC 0,186 | 0,047 0,182 3,970/ 000 | 0,947 | 1,056
4| Constant | 0,591 | 0,225 2,630] 000
1T 0,338 | 0,052 0,346 6,448 000 | 0,681 | 1,468
HQ 10,290 | 0,066 0,239 4,382 000 0,658 |1,520
TC 0,154 | 0,048 0,151 3,199/ 000 | 0,878 | 1,139
NL 0,120 | 0,049 0,127 2,435/ 000 | 0,725 | 1,379

Dura vao két qua phan tich trén va Bang 5, ta thiy 4 nhan
t6 doc lap: (1) cac diéu kién thuan tién — TT; (2) hiéu qua
mong doi — HQ; (3) su tin cdy cam nhan — TC va (4) nd luc
mong doi — NL déu c¢6 y nghia trong mo hinh nghién ciu,
hay n6i cach khéc 4 nhan té nay déu anh huong dén bién phu
thudc “Y dinh st dung — YD”. Hon nira, hé s6 VIF cua cac
nhan té déu < 2, nén gitra cdc bién doc 1ap khong c6 hién
tuong da cong tuyén. Do d6, phwong trinh hoi quy tuyén tinh
bdi dugc trich theo hé s6 Beta duoc biéu dién nhu sau:
YD = 0591 + 0.338*TT + 0.29*HQ + 0.154*TC +
0.12*NL

Trong do:
- YD la “Y dinh”, tire la y dinh st dung hay khong sur
dung cta khach hang doi véi dich vu MB.

- TT 14 “Thuan tién”, 1a sy thoa mai ma khach hang cam
nhén dugc khi st dung dich vu MB.

- HQ 1a “Hiéu qua”, 1a nhiing lgi ich ma khach hang
cam nhan dugc khi str dung dich vu MB.

- TC 1a “Tin cay”, & day la cdm giac an toan cua khach
hang khi str dung dich vu MB.

- NL 1 “Nb lyc”, 1a cam nhan cua khach hang vé murc
d6 kho khan hay dé dang khi sir dung dich vu MB.

Higu qua mong doi
N3 tye mong do

Céc didy kién thudn
fién
0.154
S tin Ay cam shn

W
¥ dinh s dung

™~

| Gt i || i i || Kith nghiém |

| Trich d3 || Nehé nghiép || Th shép |

Hinh 2. Két quda mé hinh héi quy tuyén tinh boi
3.3.3. Phan tich Anova
- Bién diéu khién “Giéi tinh”: Nam c¢ diéu kién thuan
tién dé st dung dich vu MB hon nir.
_ - Bién diéu khién “D9 tu6i”: Nhém dudi 23 tudi cho
rang dich vu MB de¢ sir dung hon cac nhom khac.
- Bién diéu khién “Trinh d hoc van”: Nhom ¢6 trinh
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d6 sau dai hoc cho rang sir dung MB la dé& hon cac nhém
khac. Nhom ¢6 trinh d6 dai hoc cho 1a ¢6 di€u kién thuén
tién d€ str dung dich vu MB hon c4ac nhém khéc.

- Bién diéu khién “Nghé nghiép”: Nhom doanh nhén
cho rang st dung MB mang lai nhicu lgi ich va dé st dung
hon cac nhém khac.

- Bién diéu khién “Thu nhap”: Nhom c6 thu nhép trén
15 triéu c6 diéu kién thuén tién dé st dung hon va dé sir
dung dich vy hon nhitng nhém khac

- Bién Qiéu khién “Kinh nghiém”: Nhom ngudi ting st
du‘ng cho rang dich vu mang lai loi ich, d¢ sir dung va cé
diéu kién thuén tién hon nhitng nhém khéc.

4. Ban luén

Két qua nghién ciru cho thdy cac thang do trong mé
hinh déu dat d¢ tin cay va do gia tri. Nghién ctru cling da
xéc dinh duge mo hinh cac nhan to thanh phén cO anh
huéng dén ¥ dinh str dung dich vu MB tai thi truong TP Pa
Ning gém ¢6 4 nhan t6 tac dong: Cac diéu kién thuan tién;
Hiéu qua mong doi; Su tin ciy cam nhan; NG luc mong doi.

Tir két qua nghién ctru, tic gia dua ra mot s6 kién nghi
cho cac nha cung cip dich vu dé co nhimng giai phap phu
hop nhim 1am ting thai do tich cuc cua khach hang déi véi
dich vu MB, dua dich vu phd bién hon véi ngudi sir dung.
e V& hiéu qua mong doi

Pa dang hoa, phat trién cac dich vu Mobile Banking:
Hién nay, cac dich vu Mobile Banking tai cic NHTM chi
mgi phit trién ¢ mitc do nhat dinh, da s6 céc dich vu
Mobile Baning chu yéu dimg lai & van tin giao dich tai
khoan, van tin s6 du tai khoan, the tin dung, cac thong tin
vé i suat, ty gia, nap tién dién thoai, thanh toan hoa don.
Vi véy, dé cai thién cam nhan cta khach hang vé loi ich
cua dich vu nay can da dang hoda, phat trién dich vu voi
nhiéu tinh ning méi, tién ich hon.

Pau tu phat trlen co s& ha tang k¥ thuat mang, xay dung
mot két cau ha tang cong nghé thong tin hién dai, nang cap
mé rong duong truyén voi dung lugng 16, tde d6 cao, giup
khéch hang thuc hién cac giao dich nhanh hon, tiét kiém
thoi gian, hi€u qua trong viéc str dung.

e Vénd lyc mong doi

Cén tao ra mot giao dién rd rang, than thién voi nguoi
str dung. Thiét ké cac giao dién sao cho twong thich véi cac
dong dién thoai phd bién ¢ Viét Nam. Bén canh d¢, viéc tu
van trudce khi st dung, hudng dan chi tiét cach sir dung
ciing nhu cac thao tac st dung dich vu dé khach hang c6

thé ty thao tac str dung ma khong can sy ho tro.
e Vé cac diéu kién thuan tién

Cén cung cip cac chuong trinh khuyé,n mai, uu dai,
dich vu di kém cling nhu pho bién cac kién thirc, hudng
dan str dung cu theé vé dich vu cho khach hang.
e V& sy tin ciy cam nhan

Hién nay, qnhiéu khach hang lo ling dit liéu nhay cam
cua ho co thé bi danh cap bang tin hiéu khong day, va
nhitng rui ro xay ra khi dién thoai‘ cua ho bi danh cap. Vi
vdy, cac nha quan tri ngan hang can gia tang tinh bao mat
cua hé thong MB thong qua cac hinh thai MB ¢6 tinh bao
mat cao hon nhu SMS Banking Application, Wap hay
Mobile Client Applications.

5. Két luén

Phat trién dich vu ngan hang dién tr n6i chung va dich
vu MB noi riéng 1a dinh huéng va xu thé tit yéu ciia cac ngan
hang trong thoi dai hoi nhap kinh té qudc té. Nhimng wu diém
ctia dich vu Mobile Banking khong nhiing dwoc khing dinh
thong qua nhiing tién ich mang lai cho khach hang, ma con
thong qua viéc gitip ngan hang mé rong kénh phan phéi, gia
tang doanh so, tiét kiém chi phi, nang cao ning lyc canh
tranh. Nghién ctru y dinh ctia khach hang véi muc dich kham
phé cac nhan td anh hudng dén y dinh st dung dich vu
Mobile banking ciia khach hang tai TP. Pa Nang ciing nhu
mirc d6 anh hudng clia timg nhan t6 1a rat can thiét. Tir d6
dua ra céc giai phap ddi v6i cac nha quan tri ngan hang nham
phat trién va gia ting sd luong ngudi sir dung.
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