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Tém tit: Muc tiéu ciia nghién civu la nham khéam phé cac nhdn t6 anh hwéng dén
quyét dinh sir dung dich vu Agribank E-Mobile Banking ciia khdch hang cd nhdn
tai tinh Tra Vinh. Nghién cuu dinh tinh dwoc thyc hién dé xac dinh cac nhén té anh
hieong va phat trién thang do ciia cdc khdi niém trong mé hinh nghién civu. Phwong
phap dinh luvong thong qua khao sat 219 khach hang ca nhan vao quy Il nam 2021
tai tinh Tra Vinh, cong cu phan tich do tin cdy, phan tich nhan 16 va kiém dinh mé
hinh hoi quy Binary logistic dwoc thue hién dé do lwong mire dé dnh huéng ciia cdc

Factors affecting the decision to use Agribank E-Mobile banking services of personal
customers in Tra Vinh province

Abstract: The aim of the study is to find out the factors affecting the decision to use Agribank E-Mobile
Banking service of individual customers in Tra Vinh. Qualitative research is carried out to identify
influencing factors and scale up the research model concepts. Quantitative method by interviewing
219 individual customers in 2nd quarter of 2021, tools for reliability analysis, factor analysis and
binary logistic regression model testing are performed to measure the level of influence of factors.
The research results show that the Bank's image, perceived risk, ease of use, flexibility, expected
effectiveness and social influence affect customer’s decision to use Agribank E-Mobile Banking
services. In which, the factor of service flexibility has the highest impact. The study also provides
implications in improving services and increasing the ability to choose Agribank E-Mobile Banking
services for individual customers in Tra Vinh.
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NGUYEN THANH HUNG - NGUYEN THI THANH XUAN

nhén t6. Két qud nghién civu cho thdy: Hinh danh ngan hang, Nhén thire riii ro, Tinh
dé dang sir dung, Tinh linh hoat, Hiéu qud mong doi va Anh huéng xa héi c6 anh
hiong dén quyét dinh sir dung dich vu Agribank E-Mobile Banking ciia khdch hang
cd nhan, trong do Tinh linh hoat khi su dung dich vu co muec tac dong cao nhat.
Nghién civu ciing dé xudt cdc ham ¥ gép phan ndng cao dich vu va gia tang kha
nang quyét dinh lya chon dich vu Agribank E-Mobile Banking déi véi khach hang

ca nhan tai tinh Tra Vinh..

Tir khéa: quyét dinh sir dung, Agribank E- Mobile Banking, khdch hang cd nhén

1. Gi6i thiéu

Céach mang cong nghiép 4.0 thiic ddy Nganh
Ngan hang noi chung va Agribank noi
riéng chu trong phat trlen cac loai hinh dich
vu ngan hang sd trén nén tang phat huy thé
manh vé cong nghé thong tin. Phat trién cac
dich vu ctia ngan hang di¢n tir (E-banking)
g6p phan mang lai loi ich cho khach hang,
ngan hang va cho nén kinh t& nho tinh tién
ich, tién loi, nhanh chong, chinh xéac va bao
mat (P6 Vian Hiru, 2005). E-banking 1a
dich vu ngéan hang dién tu tinh tién ich cao,
nhung doi hdi tinh an toan, bao mat trong
thanh toan, boi 1€ rdi ro trong hoat dong
nay la khong nhd.

Trude sy phat trién cua cong ngh¢ sO va
kinh té- xa hoi, nhu ciu giao dich va thanh
toan truc tuyen ngay cang gia tang. Theo
théng ké ctia Ngin hang Nha nudc Viét
Nam, dén cudi thang 3 nam 2021, hoat dong
thanh toan dién tr qua Internet, di¢n thoai
di dong tang rit manh, cu thé: giao dich qua
kénh dién thoai di dong dat 395,05 tri¢u
moén véi gia tri khoang 4,6 triéu ty dong,
tang 78% vé sb lwong va 103% vé gia tri so
v6i cung ky ndm 2020 (Bui Lan Phuong,
2021). Hién nay hon 40 tri¢u nguoi Viét
Nam truong thanh trén 15 tudi dd co tai
khoan ngan hang, 79 to chuc da trién khai
dich vu thanh toan qua Internet, 44 t chirc
trién khai dich vu thanh toan qua dién thoai
di dong (Minh Duyén, 2021).

Mobile banking 1a kénh dich vu ngan hang

hién dai trén di¢n thoai di dong thong minh,
cho phép khach hang thuc hién cac giao dich
tai chinh, phi tai chinh va céc tién ich nang
cao do ngan hang cung cap (Hughes, 2018).
Agribank E-Mobile Banking la irng dung di
dong thong minh do Agribank hop tac cung
Cong ty C6 Phan Giai Phap Thanh Toan Viét
Nam (VNPAY) phat trién. Theo d6, khi sir
dung dich vy Agribank E-Mobile banking,
khach hang c6 thé chi dong thuc hién giao
dich chuyén khoan, thanh toan hoa don,
mua sim online, ... hay cac tién ich khac do
ngan hang cung cp dé thyc hién tat ca cac
giao dich truc tuyén trén nén tang thiét bi di
dong. Theo Bao c4o tong két hoat dong kinh
doanh cua Agribank Chi nhanh Tra Vinh,
dén 31/12/2020 tai Agribank Chi nhanh Tra
Vinh c6 108.826 khach hang ca nhan c6 tai
khoan thanh toan. Trong do, khach hang st
dung dich vu Agribank E- Mobile Banking
1a 2.452 nguoi (twong duong 2,25%). Thuc
té s luong khach hang su dung dich vu
mobile banking tai Agribank twong ddi thap,
chua twong ximg véi tiém ning ciia Ngan
hang va sy phat trién cua dién thoai di dong
théng minh. Do d6, bai viét nay s& phén tich
nhan t6 anh huong dén quyét dinh sir dung
dich vu Agribank E- mobile banking cua
khach hang cd nhan tai tinh Tra Vinh, qua do6
dé xuét giai phap ting s6 lugng khach hang
ca nhan su dung dich vu mobile banking
trong thoi gian toi.

2. Co sé 1y thuyét va mé hinh nghién ctru
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Cac nhan t6é anh hudng dén quyét dinh sir dung dich vu Agribank E-Mobile banking cua khach

hang cé nhan tai tinh Tra Vinh

2.1. Co sé' Iy thuyét

Fishbein & Ajzen (1975) d& cap dén Ly
thuyét hanh dong hop 1y (TRA), cho rang
ca nhan thu thap va danh gia nhiing thong
tin hién co va quyét dinh thuc hién hanh
dong hay khong. Dy dinh truc tiép quyét
dinh hanh dong bi tdc dong badi thai do va
quy chuan chi quan. Theo d6, thai do la
ctia mdt ca nhan dugc do ludng bang niém
tin va su danh gia dbi voi két qua cua hanh
vi; yéu td quy chuan cha quan 1a bién c6 xa
hoi cua niém tin theo chuan muc.

Mo rong ciia TRA 1a Ly thuyét hanh vi co
ké hoach (TPB) di duoc kiém chimg trong
nhiéu nghién ctru vé dich vu cong ngh¢ cua
nganh ngan hang, khic phuc nhugc diém
cia TRA bang cach thém vao khai niém
1a hanh vi kiém soéat thong qua cam nhan
(Ajzen, 1980). Theo d6, néu ca nhin cam
nhén chinh xac muc kiém soat cua minh thi
diéu nay con du bao ca hanh vi (md hinh
TPB mo ta cach thirc ma mot hanh vi duoc
hinh thanh). Cu thé, céc yéu td dong luc
duoc nhic dén 1a thai do, chudn muc ca
nhan va nhan thirc vé cac yéu t6 kiém soat
hanh vi. Ba yéu t6 nay tac dong dén mot
yéu td trung tam la quyét dinh thuc hién
hanh vi va s& truc tiép tac dong dén hanh vi
cua mot ca nhan.

Mo hinh chap nhan cong nghé (TAM) cua
Davis (1989) da dugc thira nhéan va ap dung
rong rai dé kiém tra muac do chép nhan cua
ngudi st dung d6i v6i cac tng dung hé
thong cong nghé thong tin. TAM duoc phat
trién tir 1y thuyét hanh dong hop 1y (TRA)
v6i ndi dung chinh 1a nghién ctru hanh vi
con nguoi. TAM la m6 hinh nghién cuu
dugc thiét ké chuyén vé danh gia hanh vi
str dung cong nghé va 13 mé hinh 1y thuyét
co ban dugc dung trong viéc du dodn muc
do chép nhan sir dung cua ca nhan ddi voi
nhiéu tmg dung hé théng cong nghé thong
tin cua cac doanh nghiép cung rng khac

nhau. M6 hinh TAM ciing da dugc chung
minh qua nhi€u nghién ctu thuc nghi¢m
(Venkatesh va cong su, 2003).

2.2. Gid thuyét va mé hinh nghién ciru

Hinh anh 1a yéu t6 quan trong c6 tac dong
tryc tiép dén cam nhan ciia khach hang khi
quyét dinh st dung dich vu ctia mot don
vi. Nghién ctru ctia Nguyén Duy Thanh va
Cao Hao Thi (2011) dua trén khao sat 369
khéach hang str dung dich vu E- Banking tai
ba khu vyc mién Nam, mién Trung, mién
Bic cua Viét Nam thong qua phu’orng phap
hdi quy da bién ciing cho thiy cac nhan
td nhu Kha ning twong thich, D& dang sir
dung, Hiéu qua mong doi, Kiém soat hanh
vi, Rui ro giao dich, Hinh anh ngan hang
déu anh hudng dén viéc su dung dich vu
E-banking. Lé Thanh Phong (2019) ciing
khang dinh rang quyét dinh st dung dich
vu Mobile banking ctuia khach hang chiu tac
dong mot phan do yéu té hinh anh. Do dé,
tac gia dé xudt gia thuyét nhu sau:

HI: Hinh anh ngdn hang co tac dong
tich cuc dén quyét dinh su dung dich vu
Agribank E- Mobile Banking.

Bén canh d6, viéc st dung cong nghé dé
thyc hién thanh toan truc tuyén cling tiém
an céac rui ro. Nhiing rai ro lién quan dén
viéc bdo mat cac thong tin c4 nhan va sy
an toan dién ra trong sudt qua trinh giao
dich. Susanto va cdng su (2016) da kiém
dinh 301 nguoi st dung dién thoai thong
minh ¢6 dang ky dich vu ngan hang, két
qua nghién ctru cho thiy, nhan thirc rui ro
bao mat cé tac dong dang ké dén y dinh tiép
tuc str dung dich vy. Thém vao do, nghién
ctru cia Ha Nam Khanh Giao va Tran
Kim Chau (2020) thong qua khao sat va
kiém dinh trén 235 khach hang c4 nhan st
dung dich vu smart bankmg tai Ngan hang
Thuong mai ¢6 phan Pau tu va Phat trién
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Viét Nam- Chi nhanh Bic Sai Gon, két qua
ciing cho thy khach hang lo ling rang néu
thong tin tai khoan bi tiét 16 thi c6 thé s&
bi ké x4u lgi dung, s€ e ngai st dung dich
vu Mobile banking, nhitng cdm nhan rui ro
nay s& tac dong tiéu cuc dén quyét dinh sir
dung dich vu. Trén co so tam quan trong
ctia cam nhan veé rdi ro, gia thuyét duoc tac
gia dé xuat nhu sau:

H2. Nhan thirc rui ro co tac dong nguoc
chiéu véi quyét dinh sw dung dich vu
Agribank E- Mobile Banking.

Theo m6 hinh TAM: Tinh dé dang s
dung 13 cip d6 ma mot ngudi tin rang st
dung mdt h¢ théng, mot dich vu hay san
phém cong ngh¢ méi, hién dai ho cling
khong kho khan dé hoc cach st dung, viéc
sir dung s& don gian va d& hiéu (Davis va
cong su, 1989). Khi str dung céc thiét bi di
dong man hinh nho dan dén viéc nhap liéu
kho khin, c6 thé dan dén ngudi tiéu ding
khong hai 1ong, khong chip nhan str dung
dich vu mobile banking, dac biét 1a nhiing
nguoi tiéu dung thiéu kinh nghiém (AK
Kazi va cong su, 2013). Cac nha cung cip
dich vu mobile banking can cai thién tinh
d& st dung nhiam thiic day thai do tich cuc
cua nguoi dung (Sakala va Phiri, 2019). Do
do, tac gia dé xut gia thuyét:

H3: Tinh dé dang sir dung cé tac dong tich
cuc/thugn chiéu téi quyét dinh sw dung
dich vu Agribank E- Mobile Banking.

Piém ndi bat cua dich vy mobile banking
la kha nang st dung dich vu c6 thé thuc
hién moi lic, moi noi. Pay la mot trong
nhirng wu diém ndi troi nhit cua cong nghé
di dong (Mallat va cong su, 2009). Theo
nghién cru ciia Nguyén Dinh Yén Oanh
va Pham Thi Bich Uyén (2016) thi Tinh
linh hoat 1a kha nang nguoi ti€u dung co
thé sir dung dich vu di dong ma khong bi
gidi han vé bat ky khong gian va thoi gian

nao, két ndi dich vu 6n dinh va cac giao
dich dugc nhanh chong, chinh xac sé€ tao
diéu kién cho dich vu duoc sir dung nhiéu
hon. Su linh hoat ctia hé thong 14 tién dé dé
nguoi dung c6 quyét dinh sir dung mobile
banking (Gumussoy, 2016). Vi vay, tac gia
dé xuat gia thuyét:

H4: Tinh linh hoat anh huong tich cuc
dén quyét dinh swr dung dich vu Agribank
E-Mobile banking.

Agribank E-Mobile banking khong phai
1a dich vu mién phi hoan toan, ma khach
hang phai tra mot khoan phi dé thyc hién
dich vu. Theo nghién ctru cua John va cong
su (2015) thi chi phi thiét bi di dong, phi
dich vu mobile banking c6 anh hudéng dén
hanh vi ciia ngudi tiéu dung. Néu chi phi
phai bo ra cho qué trinh s dung dich vu
13 qué cao thi ho s& khong sin sang quyét
dinh sir dung dich vu (Lé Hoang B4 Huyén
va L& Thi Huong Quynh, 2018). Do do, gia
thuyét dugc tac gia dé xuat:

H5: Nhan thiec chi phi cang cao sé lam
giam quyét dinh sir dung dich vu Agribank
E-Mobile banking.

Hiéu qua mong dgi sau khi thuc hién dich
vu 1 nhan t6 ma bat ky khach hang nao
cling quan tdm. Theo md hinh TAM thi
Hi¢u qua mong doi 1a mirc d0 ma khach
hang tin rang dich vu s& gitp cho cong
viéc cua ho dat hiéu qua cao hon (Nguyén
Duy Thanh va Cao Hao Thi, 2011). Mot
nghién ctru khac cia Lam Van Ta (2020)
cho thiy ngudi tiéu dung trén dia ban thanh
phd Céan Tho cam thay khi st dung dich
vu Agribank E- Mobile banking tiét kiém
dugc nhiéu thoi gian h0’n v61 nguot dung
do 1a mot phong cach song hién dai. Vi vay,
tac gia gia thuyét dé xuat:

H6: Nhan thirc hiéu qua mong doi cang
cao sé cang tang quyét dinh su dung dich
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vu Agribank E- Mobile Banking.

Ngoai ra, viéc quyét dinh st dung mot
dich vu con chiu tac dong bai yéu t6 xa
hoi. Ajzen va Fishbein (1975) cho rang
nhan t6 Anh huong xa hoi 1a nhan thac cua
con ngudi vé ap luc xa hoi dé thé hién hay
khong thé hién hanh vi. Theo AK Kazi va
cong su (2013) thi cac ap luc x3 hoi xuat
phat tir nguoi than, gia dinh, ban be, dong
nghiép hay cac phuong tién truyén thong
c6 tac dong manh nhét dén viée ap dung
Mobile Banking tai Pakistan. Tuong tu,
Harsh va Rajan (2015) cho rang viéc chip
nhan dich vu Mobile Banking ctuia khach
hang o An Do chiju su tac dong 16n boi
nhitng nguoi xung quanh ho. Do do, gia
thuyét dugc dé xuat:

H7: Anh huwong xa hoi co tdac dong tich cuc
dén quyét dinh sir dung dich vu Agribank
E- Mobile Banking.

Trén co s& cac gia thuyét, mo hinh nghién
ctru d& xuat nhu sau:

3. Phwong phap nghién ciru

Hair va cong su (2006) cho rang st dung

Hinh inh ngin hing

Mhan thire nii ro

Tinh dé dang sit dumg

phuong trinh héi quy tuyén tinh, ¢& mau
nam trong khoang tir 200 dén 400 twong
tmg véi 10 dén 15 yéu t6. Ciing tuy thudc
vao sd luong bién quan sat va do tin cdy
clia timg nghién ciu ma c6 thé liy méu
khao sat khac nhau. Theo Hoang Trong
(2008), ¢& mau it nhat phai gip 4- 5 lan
s6 1an quan sat, nghién ctru véi 31 bién
quan sat do luong cho cac nhan t6, vi vay
s6 quan sat toi thiéu 1a 32 x 5 = 160. Dé
dam bao s6 phiéu khao sat du 16n, nhom tac
gia quyét dinh khao sat 250 khach hang ca
nhan bang cach phat phiéu khi khach hang
dén giao dich tai Agribank Chi nhanh Tra
Vinh theo phuong phap ngau nhién phan
tang, thoi gian khao sat dién ra vao quy II
nam 2021. Két qua khao sat thu vé sau khi
sang loc cac phiéu khong hop 1 con lai 1a
219 phiéu, chiém ti 18 87,6%.

Bang cau héi dugc st dung dua trén thang
diém likert 5 bac (bac 1 twong tng murc do
hoan toan sai/kém, bac 5 tuwong rng murc
d6 hoan toan dung/tbt) dé do luong murc do
cam nhan cua khach hang déi véi cac khai
niém. Phuong phap phén tich Cronbach’s
Alpha duoc str dung dé danh gia tinh nhat
quan noi tai ciia cic bién quan sit trong

Quyét dinh =it dung

-

Tinh Imh hoat

Mhin thite chi phi

Hién qua mong dom

Anh hwomg x3 hii

Apnbank E- Moale
Bankmg

Nguon: Téc gia dé xudt dia trén tong quan nghién ciru
Hinh 1. Mé hinh nghién ciru dé xuat
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mot bién tiém an va dé kiém tra do tin cay
ctia thang do cac nhan t6, Phan tich nhan t6
kham pha (EFA) dugc thuc hién dé danh gia
tinh hdi tu cia cac khai niém trong nghién
ctru, mo hinh héi quy Binary Logistic giup
lugng hdéa muc do tac dong ctia cac nhan td
dén quyét dinh st dung dich vu Agribank
E-Mobile banking. Phan mém SPSS duoc

Thang do cac khai niém thanh phan dugc
ké thira va phat trién dua trén cac nghién
ctru dé hinh thanh gia thuyét va duoc thé
hién tai Bang 1.

4. Két qua nghién ciru

4.1. Thong ké mé ta méu

dung dé hd trg két qua tinh toan.

Bang 1. Két qua phan tich Cronbach’s Alpha

. Twong ,
Nhan té Noi dung thang do Ki quan Cronbach’s
hiéu |z .z Alpha
bién tong
Ngan hang cé uy tin, danh tiéng tét HA1 |0,752 0,874
Hinh @anh | Thwong hiéu ngan hang duoc nhiéu ngudi biét dén  |HA2 0,826 0,853
ngén hang ~ N R = z X i TN
(HA) Ngan hang cé hinh anh tot hon doi véi cac doi thu HA3 | 0741 0,873
Cronbach’ canh tranh
ronbacn's ~ S P Z Z X g .
Alpha: Ngén hang thu’_c hién t6t cam két vé dich vu Agribank HA4 |0.718 0.878
0895 E-Mobile Banking
’ Ngan hang luén cai tién vé chat lwong cac dich vu
trén Agribank E-Mobile Banking HAS 10,698 10,882
N_eu giao dich qua Agrlb:';mk E-Mobile Banking c6 thé RR1 0,788 0,882
. . bi mat tién trong tai khoan
Nhan thic Viéc cung cép théng tin ca nhan cho cac giao dich
rdi ro (RR) j : : A N RR2 (0,817 0,874
Cronbach’s qua Agribank E-Mobile Banking la khong an toan
i Viéc s dung Agribank E-Mobile Banking c6 thé bj ké
Alpha: £ as ST N X RR3 |0,78 0,888
0,908 xauA danh c?p vaA Sl{ dung t?l k?oap .
Khong_an tdm ve cong nghé cua dich vu Agribank RR4 | 0,795 0.879
E-Mobile Banking
' ) H‘u’crng dan st dung Agribank E-Mobile Banking dé DD1 0,701 0.791
Tinh dé& dang
dang s Thwc hién cac giao dich qua Agribank E-Mobile
dung (DD) |Banking dé dang DD2 10,784 0,751
Cronb'ach S C-zi’m tinh nang clia Agribank E-Mobile Banking dé DD3 | 0,653 0,814
Alpha: hiéu
0,843 N . _ . . A = >
dN:rI]r; chung Agribank E-Mobile Banking rat dé st DD4 | 0,595 0.84
C? th’e SU.dL{ng dich vu Agribank E-Mobile Banking LH1 | 0,632 0.869
bat clr noi dau
Tinh linh C? th‘e st d‘ung dich vu Agribank E-Mobile Banking | ., 0,79 0,83
hoat (LH) |Pat ky ldc nao
Cronbach’s |Két ndi hé théng Agribank E-Mobile Banking én dinh [LH3 [0,739 0,846
Alpha: 5t qi i ia > 5 5 2
0.877 Mot g|a§> dich 'du’o’c thwe hién thanh cong khéng phai LH4 0,751 0.84
, qua nhiéu buwéc
Dgfzh vu Agrlblzjnk'E—'Mciblle Bianklng rat phu hop vi LH5 | 0,653 0.865
lubn mang thiét bi di déng bén canh
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, Twong .
Nhan té Noi dung thang do Ki quan Cronbach’s
hiéu | .« .z Alpha
bién tong
Phi st dung dich vu Agribank E-Mobile Banking la
khoan chi I&n dbi v&i téi ( Phi duy tri dich vu, phi CP1 10,698 0,817
Nhan thec |thwe hién giao dich,...)
chi phi Chi phi phai trd cho nha mang (Wifi,3G,4G,...) la dét
(CP) tién khi stv dung dich vu Agribank E-Mobile Banking CP2 10,72 0,809
Cronbach’s | C4c thiét bi di dong str dung dwoc dich vu Agribank
Alpha:  |E-Mobile Banking 12 d&t tién déi voi toi CP3 10,766 0,791
0,856 Chi phi str dung Agribank E-Mobile Banking cao
hon so v&i cac kénh gia‘lo dich khac (Giao dich qua CP4 |0,621 0,848
Internet banking, tai quay giao dich,...)
Su’hdunlg dich vy Agribank E-Mobile Banking rat HQ1 | 0,64 0.848
thuan tién
Hiéu qué. St dung Agrlba’nk I?-MopAlle Banking giup hoan thanh HQ2 |0.793 0,808
mong doi | nhanh chéng cac cong viéc
(HQ) S dung Agribank E-Mobile Banking sé giup tiét
Cronbach’s | kiém dugc thoi gian HQ3 10,781 0813
Alpha: 5 " - . . T
pha SE,I’ dungAAgflbanI-(AE Mobile Banking sé lam tang HQ4 |0.65 0,843
0,863 nang suat cong viéc
S}‘J’ dur?gng Agrl_bank E-Mobile Banking la phong cach HQ5 | 0,587 0.86
song hién dai
Ban bé, nguoi than xung quanh t6i déu str dung dich
Anh huéng vy Agribank E-Mobile Banking XH1 10,654 0,849
xa hoi (XH) Bar! bé, nguoi tljan khuyen khich t6i str dung dich vu xH2 0,833 0766
Cronbach'’s Agribank E-Mobile Banking
Alpha: EZ;ch v~u_ Agribank E-Mobile Banking dwoc pho bién XH3 |0,756 0,803
0,859 pngral__ . .
chh‘\_/u égrlti)ank E-Mobile Banking dwoc nhiéu XH4 0,605 0.859
nguwoi biét dén

Nguon: Tong hop két qua phan tich sé liéu khao sat, nam 2021

Vé gidi tinh: Trong tong s6 219 khach hang
duogc diéu tra, khach hang 1a nam chiém
41,6%, nit chiém 51,4%. Vé do tuéi, nhém
dudi 35 tudi, chiém 71,7%, day 1a do tudi
tiép can va nhanh chong 1am quen véi cong
nghé tt nhat trong cac lira tudi. Nhat 1a
trong xu thé phat trién cong nghé hién nay,
thoi gian lam viée tat bat, viéc su dung dich
vu dua trén nén tang cong nghé hi¢n dai dé
phuc vu cho cudc sdng ngay cang duogc su
quan tim cia giGi tré. Cac nhom tudi con
lai 1a khach hang c6 nhém tudi tir 36 dén 45
tudi va trén 45 tudi chiém ti 18 twong tng 1a
19,2% va 9,1%.

Theo thu nhdp: thu nhap tir 5 dén 10 triéu

ddng chiém 40,2%, tir 10 dén 20 tri¢u dong
chiém 31,1%, day 1a hai nhom khach hang
dic trung cho ddi tuwong khach hang sir
dung Agribank E- Mobile Banking, thu
nhap dudi 5 trigu déng va trén 20 triéu
dong lan luot co ti1é 12 11% va 17,8%.

4.2. Phdn tich dj tin cdy cua thang do

Két qua phén tich do tin cdy cta thang do
cho thay cac khai ni¢m do luong ddm bao
tinh don hudng, dJ tin cdy va dat gid tri

khéac biét.

4.3. Phan tich nhén t6 khdam phd EFA
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Két qua phan tich EFA cho thiy phuong
sai trich ctia thang do dat 71,439%, hé )
KMO 13 0,829 > 0,5. Hé s6 tai nhan t6 déu
16m hon 0,5, cac nhan t§ déu dat duoc tinh
hoi ty va pht hop véi mé hinh 1y thuyét
ban dau.

4.4. Phén tich hoi quy Binary logistic

Phuong phap hdi quy Birany Logistic duoc
str dung dé danh gia muc do tac dong cia
cac nhan t trong mo hinh dén quyét dinh st
dung dich vu Agribank E- Mobile Banking
cua khach hang ca nhan tai Agibank chi
nhanh Tra Vinh, tac gia st dung véi 7 nhan
td doc 1ap bao gdm: Hiéu qua mong doi
(HQ); Hinh anh ngan hang (HA); Tinh dé
dang st dung (DD); Tinh linh hoat (LH);
Nhén thtrc chi phi (CP); Nhan thtc rui ro
(RR); Anh hudng x3 hoi (XH).

Két qua hdi quy Bang 3 cho thay, cac gia
thuyét trong mé hinh nghién ctru déu c6 y
nghia théng ké, gié tri (sig.) nho hon mirc y
nghia 0,05, ngoai trir nhan t6 Nhan thire chi
phi c6 hé s6 sig = 0,147 > 0,05 khong c6 ¥
nghia thong ké.

V6i bién phu thudc Y nhén hai gia tri: “Y =
0, chua/khong st dung dich vy” va “Y =1,
da/tiép tuc st dung dich vu”

Phuong trinh hdi quy Binary Logistic dugc
mo ta nhu sau: log [P(Y=1) +~ P(Y=0)] =
-5,528 + 0,998HA -1,637RR + 1,561DD +
3,132LH + 2,378HQ + 1,245XH

4.5. Théo ludn két qua hoi quy

Néu xac suat quyét dinh sir dung dich vu
Agribank E- Mobile Banking ban dau ctia
khach hang ca nhan 1a 10%, khi cdc nhan t6
khac khong ddi, néu cam nhan vé Hinh anh

Bang 2. Ma tran xoay nhén t6

Thanh phan

Hinh anh | Tinh linh | Tinh
Ngan hang | hoat hiéu qua

Nhan thirc | Anh hwéng |Nhan thiee | Tinh dé
rdi ro xa hoi chi phi str dung

HA2 0,890

HA1 0,849

HA3 0,836

HA4 0,821

HAS5 0,786

LH3 0,804

LH4 0,760

LH2 0,756

LH1 0,751

LH5 0,606

HQ2 0,875

HQ3 0,867

HQ4 0,771

HQ1 0,764

HQ5 0,746

RR2

0,902
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Thanh phan
Nhan thire | Anh hwéong |Nhan thiee | Tinh dé
xa hoi chi phi str dung

Hinh anh  |Tinh linh | Tinh
Ngan hang | hoat hiéu qua |rui ro

RR4 0,886
RR1 0,882
RR3 0,874

XH2

0,916

XH3

0,875

XH1

0,804

XH4

0,764

CP3

0,854

CP2

0,794

CP1

0,777

CP4

0,667

DD2

0,826

DD1

0,761

DD4

0,718

DD3

0,629

Phwong phap trich: Principal Component Analysis
Phuwong phap xoay: Varimax with Kaiser Normalization

Hé sb KMO = 0,829 > 0,50

Tbng phwong sai trich dwoc 71,439 > 50%

ngan hang tang thém 1 diém, xac suit quyét
dinh st dung dich vu Agribank E- Mobile
Banking cua khach hang cd nhan s€ Ia
14,26%. Hinh anh ngan hang thé hién danh
tiéng, uy tin, thuong hiéu, va nd luc cai
tién dich vu Agribank E- Mobile Banking
ctia ngan hang, khi ngan hang c6 hinh anh
t6t co nghia 1a uy tin cia ngan hang duoc
tang 1én d6i v6i khach hang. Do do, khi
¢6 nhu ciu st dung dich vu Agribank E-
Mobile Banking, khach hang s& can nhéc
va lya chon ngan hang c6 uy tin t6t. Chinh
vi thé, hinh anh ngan hang c6 tac dong tich
cuc dén quyét dinh st dung dich vu. Két
qua nay ciing dong nhat véi nghién ctu
cia Nguyén Duy Thanh va Cao Hao Thi
(2011); Susanto va cdng sy (2018) vé su

Nguoén: Két qud phdn tich sé liéu khdo sat (2021)

tac dong ctia Hinh anh thuong hi¢u ngéan
hang anh huéng dang ké dén niém tin, su
hai 10ng cta ngudi dung va quyét dinh sir
dung mobile banking lién tuc hay khong.

Nhan thire rai ro ¢6 tic dong nghich chidu
dén quyét dinh st dung dich vu Agribank
E- Mobile Banking cia khach hang ca
nhan. Do d6, khi cac nhan té khac khong
ddi, néu cam nhén vé rui ro khi st dung
dich vu tang thém 1 diém, xac suit quyét
dinh st dung dich vu Agribank E- Mobile
Banking cua khach hang cd nhan s€ la
9,43% (giam 0,57% so v&i xac suit ban
dau 1a 10%). Khong giéng véi cac dich vu
truyén thong ctia ngan hang, khi st dung
dich vu Agribank E- Mobile Banking, céc
giao dich déu dugc thuc hién théng qua
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Bang 3. Két qua phan tich hdi quy Binary logistic

X&c suat quyét dinh s dung
s He s B .. dich vy Agribank E -Mobile
Gia A X Muc y . TS
thuyét Nhan to (chuwa nghfa Exp (B) |banking khi bién doc lap thay
chuan hoa) doi 1 don vi v&i xac suat ban
dau 1a 10%*
H1 (+) |Hinh anh Ngan hang |0,998 0,004 1,498 14,26%
H2 (-) Nhan thire rdi ro -1,637 0,002 0,938 9,43%,
H3 (+) |Tinh dé s dung 1,561 0,001 1,070 10,62%
H4 (+) |Tinh linh hoat 3,132 0,000 |1,741 16,20%
H5 (-) Nhéan thire chi phi -0,055 0,147 0,947 khéng cé y nghia théng ké
H6 (+) |Hiéu qua mong doi 2,378 0,000 |1,460 13,95%
H7 (+) |Anh hwéng xa hoi 1,245 0,040 |1,288 12,51%
Hang sb -5,528 0,000 |0,425

*Tdc gid tw tinh todn tir két qua hoi quy

thiét bi di dong. Do d6, viéc lo so rui ro s&
xay ra trong cac giao dich cua khéach hang
1a diéu khong tranh khoi. Khi khach hang
nhan thirc 12 an chia rui ro trong giao dich
thuc hién thong qua dich vu Agribank E-
Mobile Banking thi viéc st dung cua khéach
hang s& han ché. Nguoc lai, khi khach hang
nhan thic tich cuc ddi voi nhiing rai ro
trong giao dich khi st dung dich vu s€ lam
tang quyét dinh str dung dich vu cua khach
hang. Két qua nay dong nhat véi nghién ctiru
cua AK Kazi va cong su (2013), Susanto va
cong su (2018), Ha Nam Khanh Giao va
Tran Kim Chau (2020) vé “Nhan thtc rii
ro” ¢o su tuong quan nghich véi viéc ap
dung dich vy mobile banking.

Dich vu Mobile banking dugc cung cap bai
rat nhiéu ngan hang, mdi ngén hang déu cb
géng hoan thién dich vu dé mang lai loi ich
cho khach hang cao nhit. Agribank dua ra
phién ban tng dung Agribank E- Mobile
Banking véi tién ich cao va giao dién than
thién, v6i mong mudén 1am cho khach hang
cam nhan dugc sy thuan tién khi st dung
dich vu. Khi Tinh dé dang st dung cang
cao, khach hang cam thdy khong can phai
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Nguon: Két qua phan tich s6 liéu khdo sat (2021)

nd luc qua nhiéu khi str dung dich vy, diéu
nay s& d& chap nhan. Két qua nghién ctru
cho thdy, néu cam nhan vé Tinh d& dang
sir dung tang thém 1 diém, xac suét quyét
dinh st dung dich vu cua khach hang cé
nhan s€ tang 0,62%. Nghién cliru cling
ddng nhat voi két qua cua Sakala va Phiri
(2019) dé cap dén cac ngan hang thuong
mai cung cap dich vu mobile banking can
cai thién tinh dé sir dung dé thuc day thai
do tich cuc ctia nguoi dung ¢ Zambia; Hay
trong nghién cuu cua AK Kazi va cong
su (2013); Lé Hoang Ba Huyén va Lé Thi
Huong Quynh (2018).

Khi thyc hién giao dich trén Agribank E-
Mobile Banking, viéc truy cap vao ung
dung dugc linh hoat, thoi gian xur 1y giao
dich nhanh, dé dang, chinh x4c, gitip ngudi
su dung tiép can dich vu duoc moi Iic moi
noi, didu nay tic dong rat 16n dén quyét
dinh lga chon st dung dich vu Agribank E-
Mobile Banking cta khach hang. Tinh linh
hoat cia dich vu cang cao thi khach hang ca
nhan lya chon st dung dich vu cang tang.
Néu cam nhan vé Tinh linh hoat cta dich
vu ting thém 1 diém, x4c sudt quyét dinh sir
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dung dich vu Agribank E- Mobile Banking
ctia khach hang ca nhan sé ting 6,20%. Két
qua nay ciing dong nhat véi nghién ctu
cua Gumussoy (2016); Mallat va cong su
(2009); Nguyén Dinh Yén Oanh va Pham
Thi Bich Uyén (2016) cho thdy tinh linh
hoat ctia hé théng 1a tién dé& dé nguoi dung
quyét dinh stir dung Mobile banking.

Hay trong cac nghién cuu cua Hi¢u qua
mong doi cho thiy khach hang mong muén
khi st dung dich vu Agribank E- Mobile
Banking s& mang lai nhiéu loi ich, hi¢u
qua giao dich cao, glup tiét kiém duogc thcn
gian va ting ning suét lao dong Thuyc té
khi khach hang ca nhan mudn tim kiém loi
ich tor viéc st dung dich vu Agribank E-
Mobile Banking nhung van mudn dugc an
toan cao. Do boi, néu cam nhan vé Hiéu
qua mong doi ting thém 1 diém, xac suat
quyét dinh str dung dich vu Agribank E-
Mobile Banking cua khach hang c4 nhan
s& tang 3,95%. Két qua nay cling dong nhat
v6i nghién ctru ctia Nguyén Duy Thanh va
Cao Hao Thi (2011); Lé Hoang Ba Huyén
va Lé Thi Huong Quynh (2018); Lam Van
Ta (2020).

Anh huong xa hoi dugc hiéu 1a ¥ kién cta
nhiing nguodi xung quanh nhu: gia dinh,
ban bé dong nghiép hodc ngudi lién quan
s& co thé tac dong dén du dinh s dung
dich vu Mobile banking (Zhou va cong su,
2010). Bbi v6i dich vu Agribank E- Mobile
Banking, 1a mot dich vu ctia ngan hang hi¢n
dai, di dwoc nhiéu khach hang sir dung,
diéu nay cling s& gitp ich trong viéc thu hut
khach hang str dung. Nhu vy, néu cam nhan
vé Anh huong xa hoi ting thém 1 diém, xac
sudt quyét dinh st dung dich vu Agribank E-
Mobile Banking ctia khach hang ca nhan sé
tang 2,51%. Két qua nay ciing dong nhat véi
nghién ctru cua AK Kazi va cong sur (201 3);
Harsh va Rajan (2015); Lé Hoang B4 Huyén
va Lé Thi Huong Quynh (2018); Lé Thanh
Phong (2019).

Bén canh d6, nhan t6 Nhan thuc chi phi str
dung khong c6 ¥ nghia vé mit théng ke,
do gia tri sig 1a 0,147 > 0,05. Piéu d6 c¢6 ¥
nghia 1a bién Nhan thirc chi phi vé 1y thuyét
khong c6 tac dong dén quyét dinh sir dung
dich vu Agribank E- Mobile Banking cua
khach hang ca nhan. Két qua nay khéc biét
v6i1 nghién ctru John va cong su (2015); Lé
Hoang Ba Huyén va Lé Thi Huong Quynh
(2018); nghién ctru da phat hién nhan t6
Chi phi c6 anh huéng dén quyét dinh st
dung Mobile banking cua khach hang ca
nhan. Diéu nay c6 thé do hoat dong st dung
dich vu Agribank E- Mobile Banking hién
nay ciing twong ddi phd bién, va sé luong
quan sat chua du 16n dé phan anh hét hoan
toan mdi quan hé gita chi phi va hanh vi
quyét dinh str dung dich vu. That vay, trong
thuc té chi phi c6 thé c6 nhimg tic dong
nhét dinh dén quyét dinh st dung dich vu
Mobile banking ctuia khach hang ca nhan.
Chi phi luén 12 méi quan tim ciia phan 16n
nguoi tiéu dung khi Iya chon hodc quyét
dinh st dung mot san phém/dich vu. Do
do, viéc st dung dich vu Mobile banking
cua khach hang cling khong ngoai 1€, khach
hang s& can nhéac vé chi phi sir dung dich
vu trude khi ra quyét dinh str dung dich vu
Mobile banking. Khi d6, néu cam nhan vé
chi phi st dung la cao thi khach hang sé
giam quyét dinh sir dung dich vu Mobile
banking va nguoc lai.

5. Két luan va ham y quan tri
5.1. Két lugn

Nghién ctru da ké thira va phat trién bo
thang do do luong cac khai niém thanh
phan tic dong dén quyét dinh sir dung dich
vu Agribank E-Mobile banking. Thong qua
cac phuong phap kiém dinh, nghién ctru da
khang dinh lai cac két qua ké thira tir nghién
ctru tién nhiém, cac nhan td Hinh anh ngan
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hang, Nhan thtc rti ro, Tinh dé dang su
dung, Tinh linh hoat, Hiéu qua mong doi
va Anh huong x hoi co tac dong dén quyét
dinh st dung dich vu Agribank E- Mobile
Banking cua khach hang cd nhan, riéng
nhan t6 Nhan thirc chi phi thi chua tim thy
tac dong c6 ¥ nghia thong ke.

Két qua nghién ctru gitip cho Ban lanh dao
Agribank chi nhanh Tra Vinh nhan thay
dugc sy anh hudng va muc do tdc dong cta
ting nhén t6 dén quyét dinh st dung dich
vu Agribank E- Mobile Banking. Thong
qua do6, Ban lanh dao Agribank chi nhanh
Tra Vinh c6 cac bién phép theo ddi, quan
Iy va diéu chinh cac nhan té tac dong vao
quyét dinh str dung dich vu Agribank E-
Mobile Banking tai khu vuc. Pong thoi
két qua nghién ctru nay ciing gitp cho Ban
1anh dao xac dinh cac nhan td can dugc tap
trung dau tw nham gia ting sb lugng khach
hang str dung dich vu Agribank E- Mobile
Banking trén dia ban tinh Tra Vinh dé nang
cao kha ning canh tranh so véi cac ddi thi
trén cung dia ban.

5.2. Ham y qudn tr§

Pé gia tang s6 luong ngudi st dung dich
vu Agribank E- Mobile Banking va dua
dich vu nay phd bién rong rai dén khach
hang tiém ning, thong qua két qua nghién
ctru, Ban lanh dao Ngan hang Nong nghiép
va Phat trién Nong thon (Agribank)- Chi
nhanh tinh Tra Vinh can quan tdm thuc
hién cac ndi dung lién quan dén cac khia
canh sau:

Thir nhdt, nang cao hinh anh dic trung, di
kém v&i ndng cao uy tin ciia ngan hang.
Agribank chi nhanh Tra Vinh cin c¢6 nhiing
chinh sach t6t dé phat trién thuong hiéu cia
ngan hang, nham cung c6 long tin, ning
cao uy tin d6i v6i khach hang khi giao dich.
Trude hét, tiép tuc xay dung va duy tri hinh
anh Agribank t6t dep trong 1ong khach hang.
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T er hai, céac glao dlCh ngan hang chu
yéu lién quan dén yéu to tién, vi Vay khi
khach hang thyc hién giao dich tryc tiép tai
quay hay thong qua Agrlbank E- Mobile
Banking déu yéu cau vé tinh an toan, bao
mat va chinh xac nhét. Vi thé Agribank
chi nhanh Tra Vinh can c6 chinh sach bao
v€ khach hang tranh nhiing rai ro khi giao
dich Agribank E- Mobile Banking nhu
dam bao su bdo mat thong tin, ngdn ngtra
kha ning bj mat cip tai khoan, ciing nhu
thuong xuyén khuyén cdo nguoi dung biét
cach ty bao vé minh.
T} hir ba, Agribank E- Mobile Banking
can don gian trong thiét ké giao dlen g1up
nguoi dung dé tiép can ciing nhu niam bt
duoc cac chic nang. Dich vu can ¢6 phan
huéng dan so luge khi vira dang nhap dé
dam bao khach hang c6 thé hiéu va tiép can
nhanh chéng. Can nghién ctru mé tai khoan
Agribank E- Mobile Banking khong chi
cho khach hang da mé tai khoan tryc tuyén
ma nén ma& rong cho nhiing khach hang da
c6 tai khoan tai ngan hang.
Thir ti, ngan hang can cht y dén tinh linh
hoat khi str dung, trong d6 trudc hét 1a cai
thién toc do xur ly dbi véi cac giao dich
thong qua m¢ rong bang thong, dudng
truyén Internet, tranh cac giao dich bi
“treo”, “che_”lm” do yéu td toc do mang di
dong. Diéu nay dé giy “xung dot” tinh
nang trong viéc su dung khi giao dich, hay
cham xu 1y thong tin s& gdy tam 1y lo ling
cho nguoi sir dung. Bén canh d6, can linh
hoat trong cac tinh nang st dung céac dich
vu khi giao dich tryc tuyén thong qua sir
dung cac chttc nang xur Iy mang tinh than
thién, phd bién va d& dang twong tac khi
thuc hién.
Thir nam, tang hi¢u qua st dung dich vu
Agribank E- Mobile Banking gbp phan
tang loi ich mang lai cho khach hang, glup
khach hang tiét kiém duoc thoi gian, kiém
soat tai chinh hi€u qua hon, nang cao hi¢u
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sudt cong viéc... Chinh vi vy ngan hang
nén co nhiing giai phap dé cho khach hang
théy duoc viéc st dung dich vu Agribank
E- Mobile Banking la hiru ich, thuong
xuyén cip nhat cac tinh niang méi hip dan
pht hop v6i xu thé va nhu cau thanh toan
ngay cang cao cua khach hang, tao ra sy
khac biét va tinh ndng vuot trdi so voi céac
dbi thu canh tranh tir d6 mang lai hi¢u qua
cao cho nguoi dung khi st dung dich vu
Agribank E- Mobile Banking.

Thir sGu, can ting cudng quang cdo nhiéu
hon trén cac chuong trinh truyén hinh vao
gid cao diém, thanh 1ap cic trang fanpage
trén Facebook, Youtube, Zalo dé c6 thé tiép
can nhanh dén nguoi dung. Thuong xuyén

tham gia céc hoat dong vi cong déng, tai trg
cac chuong trinh, dé thong qua d6 dua hinh
anh ngan hang dén v6i nguoi dan mot cach
than thién va gﬁn gt nhét, tao duoc su tin
tuong, an tdm khi str dung dich vu Agribank
E - Mobile banking ctia ngan hang.

Tuy nhién, nghién ctru c6 han ché 13 chua
danh gia duoc cac nhan t6 khac tic dong
dén quyét dinh sir dung dich vu Agribank
E - Mobile Banking nhu: Tinh hitu dung,
nhan thirc kiém soat hanh vi, hay thai d6
khi str dung dich vu. S6 mau nghién ciru
duoc thuc hién theo phuong phap ngiu
nhién phan ting véi sé lugng quan sat co
gi6i han nén kha ning tong quat két qua
nghién ctru chua cao m
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