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Through survey results from 291 customers of commercial banks in
Danang city, this study has synthesized the concepts of Mobile banking,
research hypotheses, previous research results in the study and analysis
of factors affecting the decision to use the service of Mobile banking.
The author combines basic analysis in quantitative research such as
statistics, Cronbach's alpha reliability, EFA factor analysis, correlation
analysis, and linear regression models from SPSS software to conduct
research on the factors affecting the decision to use mobile banking
services of customers at commercial banks in Da Nang city. The main
results of the study show that factor (1) Perception of risk has the
strongest impact on customers' decision to use Mobile banking services
at commercial banks in Danang city; the next factors are (2) Image of
the bank; (3) Cost perception; (4) Perceived usefulness; (5) Perceived
ease of use and (6) Social influence. The research results contribute
managerial implications to increase the customers' decision to use
mobile banking services at commercial banks.
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Thong qua két qua khao st tir 291 khach hang cua cac ngan hang thuong
mai trén dia ban thanh phé Pa Ning, nghién ctru nay di tién hanh tong
hop céc khai niém vé& Mobile banking, cac gia thuyét nghién ciru, cac két
qua nghién ctru di trude trong viéc nghién ciru va phan tich cac nhan t6
tac dong dén quyét dinh sir dung dich vu Mobile banking. Tac gia tién
hanh két hop cac phép phan tich co ban trong nghién ciru dinh lwong nhur
théng ke, danh gia do tin cay Cronbach’s alpha, phan tich nhan t6 EFA,
phén tich twong quan, md hinh hdi quy tuyén tinh tir phan mém SPSS dé
thuc hién viéc nghién ciru céc nhan té anh huong dén quyét dinh sir dung
dich vu Mobile banking cua khach hang tai cic ngan hang thuong mai
trén dia ban thanh phd Da Ning. Két qua chinh caa nghién ctu cho thay
nhan t6 (1) Nhan thac rii ro tac dong manh nhét dén quyét dinh st dung
dich vu Mobile banking cua khach hang tai cac ngan hang thuong mai
trén dia ban thanh phd Pa Ning; ké dén la nhan t6 (2) Hinh anh ngan
hang; (3) Cam nhan chi phi; (4) Nhan thirc hitu ich; (5) Nhan thirc dé st
dung va (6) Anh huong xa hoi. Két qua nghién ciru dong gop cac ham y
quan tri nhim gia tang quyét dinh sir dung dich vu Mobile banking cua
khéach hang tai cic ngan hang thuong mai.
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1. Gi6i thiéu

Ngay nay, viéc Gmg dung cong nghé dé hd tro khach hang va ning cao hiéu qua kinh doanh
ngay cang dugc xa hdi quan tdm, cung véi do, dién thoai thong minh (Smartphone) 1a mot thiét bi
khong thé thiéu trong cong viée ciing nhu cudc sdng mdi ngudi [1]. Viét Nam duoc xem 1a mot
thi truong tiém nang 16n cho viéc phat trién ngan hang dién tir [2]. Mot trong s6 cac dich vu hién
dai, tién ich cao d6 chinh la Mobile banking, mét dich vu ngén hang hién dai trén dién 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 cip [3]. Hon nita, Mobile banking gitip ngan hang tiét kiém dang ké
chi phi co so vat chat va chi phi nhan vién, dong thoi, giao dich qua mang gitp rat ngan thoi gian
tac nghiép, chuén hoa céc thu tuc, quy trinh, ndng cao hi€u qua tim kiém va xir 1y chiing tr, tr d6
lam ting ning suat hoat dong cling nhu doanh thu ctia ngén hang [4].

Loi ich cta dich vu Mobile banking dbi voi ngan hang 14 tao thém ngudn thu nhap, mo rong
thi truong, tiét kiém chi phi, ting kha ndng canh tranh; con ddi v&i khach hang thi n6 mang lai
tién ich nhu quan ly tai khoan, chuyén khoan, thanh toan hoa don mdt cach thuén tién, gitp tiét
kiém chi phi va thoi gian [5]. Do d6, Mobile banking dé trd thanh xu hudng tat yéu trong su phat
trién ctia nganh ngan hang [6].

Cung voi do, cude cach mang cong nghiép 4.0 thiuc day nganh Ngan hang chu trong phat trién
cac loai hinh dich vu ngén hang s6 trén nén tang phat huy thé manh vé cong nghé thong tin. Phat
trién cac dich vu clia ngan hang dién tir gép phan mang lai loi ich cho khach hang, ngan hang va
cho nén kinh té nho tinh tién ich, tién loi, nhanh chéng, chinh x4c va bao mat [6]. Mobile
banking la dich vu ngan hang dién tir c6 tinh tién ich cao, nhung doi hoi tinh an toan, bao mat
trong thanh toan, béi 18 rui ro trong hoat dong nay 1a khong nhé [7]. Trudc su phat trién clia cong
nghé sé va kinh té - xa hoi, nhu cau giao dich va thanh toan truc tuyén bang hinh thirc Mobile
banking ngay cang gia ting [8]. Theo théng ké cia Ngan hang Nha nuéc Viét Nam, dén cubi
thang 3 nam 2021, hoat dong thanh toan dién tir qua Internet, dién thoai di dong tang rit manh, cu
thé: giao dich qua kénh dién thoai di dong dat 395,05 tridu mén voi gia tri khoang 4,6 triéu ty
dong, tang 78% vé sb luong va 103% vé gid tri so v6i cung ky nam 2020 [9].

Chinh vi vay, tac gia quyét dinh thyc hién nghién cau ndy nham muc dich danh giacac nhén t6
tac dong dén quyét dinh sir dung dich vu Mobile banking va dé xuét cac ham y quan tri nham gia
tang quyét dinh sir dung dich vu Mobile banking cua khach hang tai cac ngan hang thuong mai
trén dia ban thanh phé Pa Nang.

2. Co s’ ly luan va phwong phap nghién ciru
2.1. Khdi niém vé Mobile banking

Mobile banking (Ngan hang di dong) 13 dich vu duoc cung cp béi ngan hang hoic td chirc tai
chinh khéc, cho phép khach hang ctia minh thuc hién cac giao dich tai chinh tir xa béng thiét bi di
d6ng nhu dién thoai théng minh va may tinh bang. Khong gidng nhu ngén hang Internet lién
quan, no st dung phﬁn mém, thuong dugc goi 1a mét img dung, dugc cung cép boi cac to chire
tai chinh cho myc dich nay. Ngan hang di dong thuong cd san trén co so 24 gio. Mot sd to chirc
tai chinh c6 nhimg han che vé tai khoan nao co thé dugc truy cap thong qua ngan hang di dong,
cling nhu gidi han vé so tién c6 thé duoc giao dich. Ngan hang di dong phu thudc vao sy sin co
cua internet hodc két ndi dir liéu véi thiét bi di dong [6].

Dich vu Mobile Banking gom 2 san pham: Mobile App va Mobile Web. Mobile App 14 dich vu
ngan hang qua tng dung cai trén dién thoai di dong, duogc cai dat trén dong dién thoai chay hé diéu
hanh IOS va Android. Mobile Web Ia dich vu ngén hang qua trinh duy¢t Internet trén dién thoai di
dong, khong yéu cau dong may hay hé diéu hanh, chi can dién thoai co két ndi Internet [6].

2.2. Diic diém ciia dich vu Mobile banking

Dich vu Mobile banking?r dugc xem 1a mot trong nhiing loai hinh san phérn cua dich vu ngan
hang dién tir cho phép cac t0 chirc tai chinh, khach hang c4 nhan, doanh nghiép c6 thé thuc hién cac
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giao tac nhu truy cp tai khoan, giao dich kinh doanh, hodc tim hiéu cac thong tin vé& san pham tai
chinh va dich vu thong qua mdi truong dién rong, mang riéng ao hodac mang Internet [2].

Khach hang truy cap cac dich vu ngan hang dién tur bang cach sir dung mot thiét bi dién tir
thong minh, chang han nhu mot méy tinh ca nhan (PC), dién thoai di dong, thiét bi ca nhan ky
thuat s6, may rut tién tu dong (ATM),..

Mobile banklng 1a hinh thirc thanh toan truc tuyén qua mang dién thoai di dong, phuong thirc
nay ra doi nham giai quyét nhu cau thanh toan céac giao dich c6 gia tri nho hoic nhing dich vy ty
dong bao mat khong c6 ngudi phuc vu. bé ‘thue hién giao dich, khach hang can phai dang ky
thong tin véi ngan hang dé nhén duoc ma sO dinh danh, ma s6 ca nhan (PIN) dé xac nhén giao
dich thanh toan khi nha cung cép dich vu yéu cau. Ban dau, Mobile banking dua trén nén tang
dich vu tin nhin thong thudong (Short Message Service - SMS), cho phép khach hang giao tiép
vGi ngan hang theo nhiing tin nhan, cau 1énh ¢6 ct phap dang vin ban dugce ngan hang quy dinh
trude. Ngay nay, voi su phat trién cua Internet, cong nghé di dong (GPRS, Wifi, 3G, 4G, 5G) va
déac biét 1a sy phat trién cua nganh cong nghé dién thoai di dong, Mobile banking da co nhu’ng
budc nhay vot, gan lién voi su ra doi cua Smartphone. Dich vu Mobile banking cung cap cac giao
dich tai chinh co ban nhu vén tin sé du tai khoan, chuyen khoan trong va ngoai hé thong, nap tién
dién thoai, thanh toan héa don dién, nuéc, Internet, giri tiét kiém online,... [6].

2.3. C4c gid thuyét nghién cru
2.3.1. Moi quan hé giita nhdn thire hitu ich Va Quyét dinh sit dung dich vu (QDSDDV) Mobile banking

Nhan thirc hiru ich 14 trang thai ma nhiéu c4 nhan tin rang khi sir dung mot cong cu cong nghé
s& cai thién ning suét cta ho [6]. Tinh hitu ich trong st dung Mobile banking c6 thé dugc nhan
thdy qua viéc tién hanh giao dich co thé dwoc thuc hién nhanh, moi luc, moi noi qua d6 tiét kiém
chi phi di lai va thoi gian lam vi¢c nhimg loi ich nay giip hiéu qua cong viéc dugc tang 1én [3],
[10]. Nhiéu nha nghién ctru trude ddy da chimg minh rang, nhan thic sy hitu ich tic dong tich
cuc dén ¥ dinh sir dung dich vu Mobile banking [4], [6], [10]. Nhan thirc hiru ich c¢é lién quan
chit ch& dén nhan t6 loi thé khi sir dung Mobile banking va s& 1am cho moi hoat dong ngén hang
dé dang hon, cung v6i d6, nhan thic su hitu ich 1a mét nhan td manh mé dé phan khic nhom
ngudi mua dwa vao su hitu ich ciia sin pham ma ho tim kiém [6].

Vi vdy, tdc gia dé xudt gia thuyét Hl: Nhdn thire hitu ich tac dong tich cie dén QDSDDV
Mobile banking.

2.3.2. Moi quan hé giita nhén thire dé sir dung va QDSDDV Mobile banking

Nhan t6 nhan thie dé sir dung dugc dinh nghia 1 mic d6 ma mot nguoi tin rang st dung mot
hé théng dic thu s& khong can nd luc [11]. Mot nghién clru cua Ramli va Rahmawati giai thich, ¥
dinh su dung la mirc d¢ hodc tinh hudng ma ai d6 tin rang sir dung mot hé thong cu thé khong
can phai yéu ciu bt ctr nd lyc nao [6]. Nhan the d& str dung c6 thé duoc do boi cac chi sé sau:
dé hoc, dé sir dung va dé van hanh. Pay 1a nhan td tac dong tich cuc dén y dinh hanh vi str dung
g dung cong nghé thong tin méi vi néu mot tng dung cong nghé thong tin dé st dung thi nguoi
dung s& chon va trién khai né [6].

Vi vdy, tac gia dé xudt gia thuyét H2: Nhdn thirc dé sir dung tac déng tich cwe dén QDSDDV
Mobile banking.

2.3.3. Moi quan hé giita nhén thire rii ro va QDSDDV Mobile banking

Nhan thirc i ro dua trén sy khong chic chin va hau qua lién quan dén nguoi ding [12]. Trong
mdt nghién ciru 120 sinh vién sau dai hoc tai truong Dai hoc Utara tai Nigeria cta Fadare cho thay,
nhén thire rui ro tac dong ti€u cye 1€n y dinh str dung dich vu ngén hang [6]. Nhiéu nghién ctru trong
nhiing ndm gan day ciing chi ra rang riii ro cang 16n thi ¥ dinh str dung dich vu cang thap, diéu nay
¢6 nghia 13 bién nhan thirc rii ro tac dong nguoc chidu 1én y dinh st dung dich vu [5], [13].

Vi vdy, tdc gid dé xudt gia thuyét H3: Nhdn thirc rii ro tdc déng tiéu ciwe dén ODSDDV
Mobile banking.
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2.3.4. Moi quan hé giita hinh anh ngan hang va QDSDDV Mobile banking

Hinh anh nha cung c4p hay hinh dnh ngan hang d¢ cap dén la viéc miéu ta mot san pham trong
tam tri cia nguoi ding va cach dé thi truong nhan biét dic tinh cua san phim va mot hinh anh
duoc truyén thong bao v¢ khodi sy canh tranh va xac lap thi truong ciia mot thuong hi¢u [14].
Trong mdt vai nghién ctru gan day vé mdi quan hé giita hinh anh thuong hiéu (cu thé ¢ day la
thwong hiéu ngan hang) va y dinh sir dung Mobile banking, mot vai tac gia di két ludn rang hinh
anh ngén hang c6 anh huong tich cuc dén y dinh sir dung Mobile banking [6], [15].

Vi vy, tac gia dé xudt gid thuyét H4: Hinh anh ngdn hang tac dong tich cwc dén QDSDDV
Mobile banking.

2.3.5. Moi quan hé giira cam nhén chi phi va QDSDDV Mobile banking

Vién dé tai chinh bao gdm chi phi thiét bi di dong, phi dich vu di dong c6 thé anh huong dén y
dinh hanh vi cua ngudi dung dé sir dung dich vu di dong [10]. Viéc ap dung Mobile banking
dugc khuyén khich cao béi cac nhan t6 vé kinh té nhu phi dich vu giao dich thuan loi hoic khong
khuyén khich béi nhiing can nhic vé kinh té chang han nhu phi co ban dé lién két véi dich vu
Mobile banking [1]. C6 mét sb trudng hop nguoi dung cé thé sir dung dich vu thwong mai dién tir
mién phi nhung thudng bi giéi han, do d6 néu ngudi dung nhan thuc loi ich tir viée st dung
thwong mai dién tir thdp hon chi phi bo ra thi ¥ dinh sir dung ctia ho thap [16].

Vi vdy, tac gia dé xudt gia thuyét H5: Cam nhdn chi phi tac dong tiéu cue dén QDSDDV
Mobile banking.

2.3.6. Moi quan hé giira anh hwéng xd héi va QDSDDV Mobile banking

Anh huong xa hoi duge coi 1a nhan thirc ciia mot ca nhan vé y kién cua nhimg ngudi quan trong
dé thuc hién nhu cau sit dung hé théng [17]. Anh hudng cia x3 hoi 1én ¥ dinh st dung Mobile
banking ctia khach hang co thé bao gdm: nhom tham khao, gia dinh, quan diém cua cac nha lanh
dao, ban bé ddng nghiép. Nhiing nghién ctru gin day cho thiy rang cac y kién va khuyén nghi cua
nhom tham khao tht sy ¢6 tac dong dén murc d6 sin sang ctia ngudi dung trong viée str dung cac cai
tién méi [6]. Anh hudng cua xa hdi c6 tac dong tich cuc dén y dinh sir dung Mobile banking [8].

Vi vy, tac gida dé xudt gia thuyét H6: Anh hwéng xa hoi tac dong tich cwc dén QDSDDV
Mobile banking.

2.4. Phuwong phap nghién ciru

Nghién ctru dp dung cac phuong phap cu thé nhu sau:

Nghién ciru dinh tinh thong qua viée tong hop céac khai niém, cac gia thuyét nghién clru va két
qua tir cac nha nghién ctru di trudce lién quan dén chu dé tac gia nghién ctru nham xay dung mo
hinh nghién ctru dé xuat; sau d6, tac gia tién hanh thao luan cing véi 10 chuyén gia dé hiéu chinh
va bd sung cac thang do ciing nhu mé hinh nghién ctru cho phit hop hon véi bdi canh nghién ctru.

Nghién ciru dinh hrong duoc tac gia thuc hién théng qua cic phép phén tich co ban nhu thng
ké mo ta, danh gia do tin cay Cronbach’s alpha, phan tich nhan to EFA, phan tich tuong quan, mo
hinh hoi quy tuyén tinh tir dit liéu diéu tra khao sat 300 khach hang cta cac ngan hang thuong mai
(NHTM) trén dia ban thanh phd Da Néng va thu vé 291 miu hop 18. Vi cac nghién ciru ¢6 ap dung
phép phan tich nhan t6 EFA, ¢& miu tdi thiéu dugc xac dinh 14 4 hodc 5 lan s bién [18], nhu vay
theo nghién ciru nay, c& mau t6i thiéu 1a 5 x 30 = 150 miu, tuy nhién dé dam béo tinh thuyét phuc
va gia ting do tin cdy, tac gia da tién hanh khao sat 300 miu va thu vé 291 miu hop 16. Két qua
nghién ctru dinh lwong phan 4anh cu thé vé cac nhén t6 anh hudéng dén QDSDDV Mobile banking
clia cac khach hang tai cic ngan hang thuong mai trén dia ban thanh phd Pa Néng.

V6i nghién ctru ndy, cic nhan t6 doc 1ap bao gdm: (1) Nhan thirc hiru ich bao gom 5 thang do, (2)
Nhan thtc dé st “dung bao gbm 5 thang do; (3) Nhan thirc rui ro bao gom 4 thang do; (4) Hinh anh
ngan hang bao gom 4 thang do; (5) Cam nhan chi phi bao g0m 3 thang do; (6) Anh hudng xa hdi bao
gom 4 thang do va nhan t phu thuéc QDSDDV bao gém 5 thang do nhur trong bang 1 dudi day.
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Bang 1. Cdc thang do thudc cdc nhan t6 trong mé hinh nghién ciru

Ma

Nhan to héa Thang do Nguén
HI1 Céc giao dich ngan hang nhanh hon khi st dung ang dung Mobile banking
Nhan thirc HI2 Céc giaq dich ngan hang hiéu qua hon khi sir dung tng dung Mobile banking
hitu ich HI3 Hiéu suat cdng viéc cao hon khi str dung Mobile banking‘ [4], [10]
HI4 Mobile banking cho phép anh/chi c6 dugc théng tin khi can nhanh chéng
HI5 Anh/chi tiét kiém duoc thoi gian khi giao dich bang Mobile banking
SD1 Cach sir dung Mobile banking rat dé dang
... SD2 Thao tac thuc hién Mobile banking rd rang, dé hiéu
Nhan thac

SD3 Céach van hanh cua Mobile banking rat don gian [10], [17]
SD4 Anh/chi khdng mét qué nhiéu cb géng khi hoc cach sir dung Mobile banking
SD5 Anh/chi c6 thé sir dung cac dich vu Mobile banking mot cach thuan thuc
RR1 Anh/chi lo ngai vé tinh riéng tu khi ding Mobile banking
Nhan thac RR2 Anh/chi cam thay Mobilp banking khong dugc bao mat [5]
rairo  RR3 Anh/chi khéng an tdm vé cdng nghé ctua Mobile banking

RR4 Anh/chi cho ring thdng tin ciia minh c6 thé bi lam dung

HA1 Anh/chi an tugng t6t vé ngan hang cac anh/chi dang giao dich
Hinh anh HA2 Ngan hang cac anh/chi dang giao dich tét hon cac ngan hang khac 7]
ngéan hang HA3 Anh/chi bi thu hat boi cac dich vu va hinh anh bén ngoai ciia ngan hang
HA4 Chat luong dich vu cua ngan hang lam anh/chi cam thay hai long
CP1 Muc phi dich vu Mobile banking la kha cao ) [1], [16]
CP2 Nhin chung str dung dich vu Mobile banking c6 su ton kém [‘19] '
CP3 Mic phi dich vu Mobile banking chua hgp ly
XH1 Ngudi than khuyén khich anh/chi dung dich vu Mobile banking

dé sir dung

Cam nhan
chi phi

hﬁg? XH2 Ban bé khuyén khich anh/chij dung dich vu Mobile banking [17], [8]
i hé? XH3 Bong nghiép khuyén khich anh/chi dung dich vu Mobile banking ‘

XH4 Hau hét moi ngudi khuyén khich anh/chi duing dich vu Mobile banking
Quyét QD1 Anh/chj c6 y dinh str dung dich vu Mobile banking trong thoi gian toi
dinh st QD2 Anh/chi ¢6 ¥ dinh str dung thém cac dich vy Mobile banking trong thoi gian téi
dung dich QD3 Anh/chj s& sir dung cac dich vu Mobile banking thuong xuyén trong thoi giantéi  [5], [10]
vu Mobile QD4 Anh/chi cam thay thich thi khi sir dung dich vu Mobile banking
banking QD5 Anh/chi c6 y dinh gigi thiéu dich vu Mobile banking dén véi ngudi khéc
(Nguén: Tac gid tong hop)

3. Két qua nghién ciru

Két qua khao sat 291 dbi twong cho thiy ty 1& nam, nir 1an luot 13 60,8% va 39,2%; trinh do
hoc van co dai hoc chiém ty 1& cao nhét 47,4%; nhém tir 30 dén 50 tudi chiém ty 1€ cao nhét 1a
69,1% va muc thu nhap tir 10 dén 20 tridu VND/thang chiém ty 1 cao nhit 1a 55,0%.

Tiép theo, két qua danh gia do tin cay Cronbach’s alpha cho thiy, véi 30 bién s6 ciia 7 nhom nhan
t6 dua vao phan tich (bao gom: HI (Nhan thirc hitu ich), SD (Nhén thire dé str dung), RR (Nhan thirc
rii ro), HA (Hinh anh ngan hang), CP (Cam nhén chi phi), XH (Anh huong xa héi), QD (QDSDDV
Mobile banking)), tit ca cac blen déu dat yéu cau vi hé sé trong quan bién tong déu 16n hon 0,3 [18].
Cung véi do, tat ca cac hé sé Cronbach’s Alpha déu tir 0,8 trd 1én; dao dong tir mirc thap nhat 1a
0,870 (nhan t6 QDSDDYV Mobile banking) cho dén mirc cao nhat 1a 0,928 (nhan t6 Nhan thic dé sir
dung); cac nhén t6 Nhan thtrc hitu ich, Nhan thtrc rai ro, Hinh anh ngén hang, Cam nhan chi phi,
Anh huong x4 hoi c6 hé sb Cronbach’s alpha 1an lwot 12 0,901; 0,875; 0,913; 0, 871; 0,896 [18].

Cung v6i d6, két qua phan tich nhan t& EFA céac bién thuoc céc nhan to doc 1ap voi hé so
KMO dat mtc 0,629 16n hon 0,5; dleu nay khang dinh két qua EFA céc bién thudc cac nhan to
doc 1ap phu hop cho viéc kham pha ciu tric cac thang do; cung véi do, kiém dinh Bartlett voi h¢
s6 Sig. nho hon 5%, cho thiy, két qua phan tich nhin t6 EFA céc bién thudc cac nhéan té doc lap
¢6 y nghia thong ké [18].
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Bang 2. Két qua phdn tich EFA cac bién thudc cdc nhan t6 déc lap

Thanh phian nhin to

1

2

3

4

SD3
SD4
SD1
SD5
SD2
HI5
HI2
HI3
Hi4
HIil
XH3
XH1
XH4
XH2
RR1
RR4
RR2
RR3
HA2
HAlL
HA4
HA3
CP1
CP3
CP2

Gia tri riéng

0,926
0,921
0,902
0,819
0,795

0,916
0,903
0,899
0,844
0,677

0,940
0,940
0,902
0,733

0,840
0,833
0,784
0,746

0,946
0,940
0,897
0,601

KMO = 0,629; Kiém dinh Barlett’s = 9.187,785; Sig. = 0,000

Phuong sai trich (%)
Phuong sai trich tich lily (%)

5,959
23,836
23,836

4,400
17,600
41,436

3,483

13,933
55,369

2,749

10,998
66,367

1,652
6,607

72,974

0,922
0,907
0,643

1,473
5,892

78,867

Bén canh do, két qua phén tich nhan t6 EFA cac bién thugc cac nhén t6 doc lap cho thdy diém
dimg tai dong thtr 6 v&i gid tri riéng la 1,473 16n hon 1, diéu ndy khang dinh céc bién dua vao
phén tich sdp x&p thanh 6 nhom nhan t6 va tong phuong sai trich tai dong thr 6 1a 78,867% lén

(Nguon: Két qua phan tich SPSS)

hon 50%; cho thay dugc mirc d6 bién thién cua dir liéu duoc giai thich dén 78,867% [18].

Khong nhimg thé, ké} qua xoay nhan td cho thdy 25 bién thudc cac nhan t6 doc lap dua vao
phan tich sap x€p cu thé thanh 6 nhom nhén to6 HI (Nhén thic hitu ich), SD (Nhén thirc d§ s
dung), RR (Nhan thtc rii ro), HA (Hinh anh ngan hang), CP (Cam nhéan chi phi), XH (Anh

hudng x4 hoi) theo két qua cu thé tai Bang 2.
Bang 3. Két qua phan tich EFA céc bién thugc cac nhan té phu thuge

QD2
QD4
QD1
QD3
QD5

Thanh phan

0,859
0,838
0,812
0,790
0,763

KMO = 0,549; Kiém dinh Barlett’s = 1.038,419; Sig. = 0,000
Gié tri riéng

Tdng phuong sai trich (%)

3,306
66,116

(Nguén: Két qua Phan tich SPSS)
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Cung véi do, két qua phan tich nhan t6 EFA céc bién thudc nhan t6 QDSDDV Mobile banking
(Bang 3) cho thiy gié tri KMO 1a 0,549; diéu d6 khang dinh gié tri KMO dam béo tinh thich hop cua
viéc phan tich nhan t6 kham pha va mirc d6 y nghia cua dir lidu dua vao thuc hién phan tich nhan t6.
Thong ké Chi-Square cia kiém dinh Bartlett c6 gié tri 1.038,419 véi mirc y nghia Sig. = 0,000 <<
0,05, didu nay cho thiy két qua kiém dinh KMO c6 nghia thong ké véi mie ¥ nghia 5% [18].

Viéc phan tich phuong sai trich cac bién phu thudc, cho thiy tong phuong sai trich dat gia tri
66,116%, gia tri nay kha cao, nhu vay 66,116% bién thién cua dir liéu duoc giai thich bai 1 nhan
td, cac thang do dwoc rut ra va chip nhan [18]. Biém ding khi trich cac nhan té tai nhan t6 tha
nhét vai gia tri riéng (eigenvalue) 1a 3,306. Va, cac hé s6 tai nhan t6 thudc cac bién thanh phan
déu 16n hon 0,5; diéu nay cho thay, cac bién thanh phan thudc nhan té QDSDDV Mobile banking
dam bao cho viéc dua vao phan tich di liéu.

Két qua phan tich ‘twong quan céc nhan tb (Bang 4) cho thdy, nhan t phu thusc QDSDDV
Mobile banking c6 méi twong quan duong/cung chiéu vai cac nhan té doc lap HI (Nhan thic hiru
ich), SD (Nhan thac dé sir dung), HA (Hinh anh ngan hang), XH (Anh huéng xa hoi) thé hién
qua gid tri twong quan Pearson lan luot 13 0,237; 0,170; 0,509; 0,264 déu 16n hon 0; trong khi do,
nhan t5 phu thuoc QDSDDV Mobile banking c6 méi twong quan am/ngugc chiéu vai cac nhan té
doc 1ap RR (Nhan thirc rai ro), CP (Cam nhan chi phi) thé hién qua gia tri twong quan Pearson
lan luot 14 -0,750; -0,527 déu nho hon 0. Va cac hé sé Sig. cua cac nhan té déu nho hon 5% (tirc
nhé hon 0,05), diéu nay dam bao mdi twong quan giita cac nhan té c6 y nghia thong ké dé tac gia
tién hanh chay md hinh héi quy tuyén tinh.

Bang 4. Két qua phdn tich twong quan

Nhan thic Nhan thic Nhanthic Hinh anh Camnhan Anh hwéng

hituich désidung riiro nganhang chiphi xa hoi
Quyét dinh Pearson Correlation 0,237 01707 -0,750" 05097  -0527" 0,264
sirdung  Sig. (2-tailed) 0,000 0,004 0,000 0,000 0,000 0,000

** C6 y nghia muc 1%.
*. C6 y nghia muc 5%.
a. S6 quan sat n=291

(Nguén: Két qua Phan tich SPSS)

Két qua phan tich twong quan (Bang 4) cho thiy, cac nhan t§ doc 1ap co ¥ nghia thong ké
trong viéc anh huong dén QDSDDV Mobile banking véi mic ¥ nghia 5%, bao gom: HI (Nhan
thac hiru ich), SD (Nhan thicc dé st dung), RR (Nhan thie rai ro), HA (Hinh anh ngan hang), CP
(Cam nhan chi phi), XH (Anh huéng x& hoi).

Bang 5. Két qua mo hinh hai quy

H¢ so hoi quy Hé so hoi quy ¢ Sig Pa cfng
Model  chwa chuan hda déi chuan hoa " tuyeén
B Std. Error Beta Tolerance VIF

(Constant) 3,656 0,355 10,305 0,000
Nhan thirc hitu ich 0,126 0,038 0,121 3,369 0,001 0,953 1,050
Nhan thic dé sir dung 0,080 0,035 0,084 2,290 0,023 0,916 1,092

1 Nhan thic ruiro -0,507 0,042 -0,534 -12,201 0,000 0,640 1,563
Hinh anh ngan hang 0,163 0,032 0,202 5,063 0,000 0,772 1,295
Cam nhan chi phi -0,139 0,034 -0,170 -4,113 0,000 0,720 1,390
Anh huong x4 hoi 0,050 0,023 0,059 2,174 0,017 0,880 1,136

R? = 0,6523; R* square change = 0,644; F = 108,522 (Sig. = 0,000); Durbin Watson = 1,782
a. Dependent Variable: Quyét dinh st dung dich vu Mobile banking
(Nguon: Két qud Phdn tich SPSS)
Cung véi do, két qua phan tich mé hinh hoi quy tai Bang 5 cho thiy R? 1a 0,652; két qua nay
cho thay d6 thich hop cua md hinh 1a 65,2%, hay n6i mét cach khac 65,2% sy bién thién ctia nhan
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t6 QDSDDV Mobile banking dugc giai thich boi 6 nhan t6: HI (Nhan thic hitu ich), SD (Nhan
thire dé st dung), RR (Nhan thire rii ro), HA (Hinh anh ngan hang), CP (Cim nhén chi phi), XH
(Anh huéng xa hoi). Str dung kiém dinh F trong phan tich phuong sai ANOVA cho thay, gia tri F
12 108,522 v&i mire ¥ nghia Sig. 14 0,000 nhé hon 0,05; diéu d6 cho thay su két hop ciia 6 nhan t6
doc 1ap trong mo hinh c6 thé giai thich dugc su thay doi cia QDSDDV Mobile banking.

Nhu vay, phuong trinh hoi quy (theo hé s6 chuan hoa Beta) thé hién mdi quan hé giira cac
nhan t6 anh huong dén QD (QDSDDV Mobile banking) la:

Quyét dinh sir dung dich vu Mobile banking = 3,656 + 0,126*Nhan thic hiru ich

+ 0,080*Nhan thic dé sir dung — 0,507*Nhan thic rii ro + 0,163*Hinh anh ngan hang

—0,139*Cam nhan chi phi + 0,050*Anh hwéng x& hdi + ei

Can c@r trén hé s6 Beta chuan hda cd thé thay rang, micc do anh huéng cao nhat dén QD
(QDSDDV Mobile banking) d6 14 nhan t6 Nhan thic rui ro (RR c6 Beta = -0,534; anh hudng
nguoc chiéu), khi nhan t6 Nhan thirc rai ro tot hon (ting 1én 1 don vi) thi QDSDDV Mobile
banking giam di 0,534 don vi.

Tiép dén 1a nhan té Hinh anh ngan hang (HA c6 Beta = 0,202; anh huong cling chiéu), khi nhan
t6 Hinh anh ngan hang tét hon (ting 1én 1 don vi) thi QDSDDV Mobile banking ting 1én 0,202 don
vi. Nhan té Cam nhan chi phi (CP c6 Beta = -0,170; anh huong nguoc chiéu), khi nhan té Cam
nhan chi phi t6t hon (tang 1én 1 don vi) thi QDSDDV Mobile banking giam di 0,170 don vi. Nhan
t6 Nhan thuc hiru ich (HI c6 Beta = 0,121; anh huong cuing chiéu), khi nhan t5 Nhan thirc hitu ich
t6t hon (ting 1én 1 don vi) thi QDSDDV Mobile banking ting 1én 0,121 don vi. Nhan t6 Nhan thic
dé str dung (SD c6 Beta = 0,084; anh hudng cung chiéu), khi nhan té Nhan thic dé sir dung tt hon
(tang 1én 1 don vi) thi QDSDDV Mobile banking ting 1én 0,084 don vi. Va cudi cung Ia nhan t6
Anh huong xa hoi (XH c6 Beta = 0,059; anh huéng cuing chiéu), khi nhan t6 Anh huong xa hoi tét
hon (tdng Ién 1 don vi) thi QDSDDYV Mobile banking tang 1én 0,059 don vi.

Cung véi do, két qua hé sb VIF cua cac nhan t6 tai Bang 5 déu 16n 1 va nhé hon 2 tirc nam
trong mirc cho phép (nhé hon 2), cho thdy mé hinh khong bi da céng tuyén. Va gia tri d (Durbin
Watson) = 1,782 nam trong viing chap nhan (1 < d < 3), nghia 1a md hinh khéng c6 tw fwong
quan chudi bac nhat [18].

Véi két qua phan tich thu duoc, tac gia tién hanh tong hop nhu hinh 1 sau day, két qua cho
thiy duoc cac nhan té c6 y nghia théng ké trong viéc tic dong dén QDSDDV Mobile banking
cuia khach hang tai cdc ngan hang thuong mai trén dia ban thanh phé Pa Ning.

Nhan thac hitu ich**
4 the ha ™ 40,121
Nhan thic dé sir dung™ ~ 0,084
~
Nhan thic rai ro** — -0,534 7
’ Quyeét dinh sir dung dich vu
Hinh anh ngan hang** +0.202 jidaitle banking
- 0,170
Cam nhan chi phi**
+0,059
Anh huong x& hoi*

*: Co y nghia 5%, **: Co y nghia 1% )
Hinh 1. Két qua m6 hinh nghién cizu
(Nguon: Két qud phan tich cua tdac gia)
4. Két luan va ham y quén tri
Két qua chinh cta nghién ctru (Hinh 1) cho thiy dwoc cac nhén t6 tic dong dén QDSDDV
Mobile banking cua khach hang tai cac ngan hang thwong mai trén dia ban thanh pho Pa Nang,
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trong d6, nhan té (1) Nhan thirc rii ro tac dong manh nhat; ké dén 1an luot 1a nhan t (2) Hinh

anh ngén hang; (3) Cam nhan chi phi; (4) Nhan thtre hitu ich; (5) Nhén thie dé sir dung va (6)

Anh hudng x3 hoi. Cin ctr trén d6, tac gia dé xuat cac ham y quan tri nham gia ting QDSDDV

Mobile banking cu thé nhu sau:

- B6i vé6i nhan té Nhan thac rai ro: Cac NHTM nén két hop véi céc cong ty Fintech trong viéc
thiét 1ap ché do bao mat truc tuyén c6 kha nang két ndi va tam soét cac giao dich cua khéch hang
cling nhu can xay dung hé thdng canh bao rui ro lién quan dén dich vu Mobile banking dén Vi
khéch hang.

- Pbi véi nhan té Hinh anh ngan hang: Cac NHTM nén thuc hién cong tac quan ly san
pham/dich vy, cac thii tuc hd so theo tiéu chuan quan ly chét luong 1SO.

- P6i vai nhan t6 Cam nhan chi phi: Cac NHTM nén ban hanh cac chinh sach phi cy thé dbi
Véi ting céc giao dich Mobile banking, ciing nhu phan b mirc phi giao dich, mic phi dich vu
tuong xirng ting san pham, dich vu cho phu hop. Céc giao dich gian don nén ap dung viéc mién
phi hozc thu phi véi muc thip hon mic phi khi giao dich tai ngan hang.

- D6i vai nhan t6 Nhan thic hitu ich: Cac NHTM nén day manh viéc quang co cac san pham,
dich vu lién quan dén Mobile banking cho khach hang nam bat, trén co sé 6 dinh huéng khach
hang sir dung cac san pham, dich vu Mobile banking tuong tmg dé dan thay thé cac san pham,
dich vu ngan hang truyén théng nham tiét kiém thoi gian va nang cao hiéu suat giao dich.

- Déi v6i nhan té Nhan thic dé st dung: Bén canh cac tai liéu bang gidy thi cic NHTM nén
thiét ké, b6 sung cac video hudng dan giao dich mot cach thuc té va rd rang nhat, dong thoi
quang co vé ngan hang trén cac trang mang xa hoi, cac phuong tién truyén thong.

- B6i v6i nhan td Anh huong xa hoi: Cac NHTM can phai van dong, tuyén truyén céc loi ich
cling nhu cac thé manh cua céc san pham, dich vu Mobile banking cho nhiéu ngudi nim bat dé
cac dich vu Mobile banking ngay cang dwoc phan bo rong trong xa hoi.

Mic du cb ging hoan thién nghién ciru mot cach tét nhat, tuy nhién, do su gisi han vé thoi
gian va kién thirc, nghién ctiu van con nhitng han ché nhat dinh nhu ¢& mau con khé it, pham vi
nghién ctu chi thuc hién trén dia ban thanh phd Pa Néng. Do d6, cac nghién ciru theo sau ¢ thé
gia ting c& MAau va mé rong pham vi nghién ciru trén nhiéu tinh, thanh khac.
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