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Mobile Banking cua khach hang ca nhan tai Ngan hang
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TOM TAT

Sau khi do lwéng va phdn tich cdc yéu té tdc dong dén quyét dinh sir dung Mobile Banking cua khdch
hang cd nhén tgi Ngan hang Thu'ong mai c6  phén (TMCP) Cong thuvong VN (V/ethank) chinhdnh Béo
Léc, Ldm Dbng, bai viét khang dinh: Cdm nhan dé st dung, cdm nhén sv tin nhiém, cam nhén tinh hiru
dung, dnh hwdng xd héi, cdGm nhan sw phi hop va cdm nhén chi phila cdc yéu té' tdc ddéng dén quyét dinh
strdung dich vu Mobile Banking (MB) cua khdch hang cd nhdn (KHCN) tai VietinBank Bédo Léc, trong d6
cdm nhén tinh hitu dung cé tdc déng manh nhét. Tir d6, nhom tdc gia dé xudt mét sé hamy cho nha qudn

trinhdm thu hut KHCN strdung dich vu MB trong thoi gian tdi.

Tirkhéa: dich vu Mobile Banking, khdch hang cd nhén, quyét dinh st dung

1. DAT VAN DE

V@i sy phat trién manh mé trong linh vuc céng
nghé thong tin thibén canh hinh thirc giao dich tai
quay truyén théng, cdc ngdn hang thuong mai
Viét Nam dang khong ngirng mé rong cac loai hinh
dich vu ngan hang dién t&r (NHDT) nhat |3 dich vu
Mobile Banking dé da dang hda san pham dich vy,
tangtinh canh tranh, thu hat khach hang.

Pac biét sau dai dich COVID-19 vira qua, dich vu
ngan hang dién t& ngay cang dwoc quan tam va
chu trong phat trién bai tinh tién ich, hitu dung,
thuan lgi, an toan cho khach hang trong moi hoat
dongkinh té, xa hoi.

Vai tro cta dich vu NHDT nhat 1a Mobile Banking
ddivéicac NHTM d3 dugcJeong & Yoon (2013) [1]
Namho Chung & Soon (2016) [2] cbng nhan.

N3m 2010, VietinBank Bao Loc bat dau dua dich
vu Mobile Banking (MB) vao danh sach cac san
pham dich vu ngdn hang can thuc hién ban chéo
trong cong tac kinh doanh. Tuy nhién, giai doan tw
nadm 2010 dén nam 2017, dich vu nay van chua
phat trién, sd lvgng khach hang st dung dich vu
thap, chi chiém 30% trén t8ng s6 khach hang ca
nhan hién cd. Nam 2018, vdi su cai tién vé cong
nghé, VietinBank Bao Ldc d3 thay déi chién lvoc
kinh doanh, chu trong hon vao viéc tiép thj san
pham, tir d6 sé lvong khach hang ca nhan dang ky
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st dung Mobile Banking d3 gia tang dang ké qua
tirng nam. Cu thé ndm 2018, s& luvgng khach hang
ca nhan st dung dich vu nay 13 20.11%, nam 2019
la 29.88% va nam 2020 la 60.25%. DU s6 luvong
khach hang ting qua cdc ndm nhung van con gan
40% khach hang chua sir dung dich vu.

Tir nhirng ly do trén, bai viét: “Cac yéu t6 tac déng
dén quyét dinh si dung dich vu Mobile Banking
cta khach hang ca nhan tai Ngan hang TMCP Céng
Thuong Viét Nam chi nhanh Bao Loc, tinh Lam
Pong” duocthyce hién vdi mong mudn xac dinh va
do lwdng mirc dd tac ddng cha cac yéu td dén
quyét dinh st dung dich vu Mobile Banking cla
khach hang c4 nhan tai VietinBank B3o Loc nham
c6 chién lvoc phu hgp phattrién dich vu nay @ don
vitrongtuwonglai.

2.CO'SO'LY THUYET

Theo Nguyén Minh Kiéu [3] Mobile Banking 1a mot
dich vu cia ngan hang cho phép khach hang s
dung cé thé thyc hién hau hét cac giao dich tai
chinh va phi tai chinh cGia ngan hang, quan ly tai
khoan ca nhan hodc thanh toan hang hoa thong
qua nhitng rng dung do ngan hang d6 phét trién
trén cac thiét bi cdm tay nhu dién thoai di déng
théng minh (smartphone), may tinh bang
(tablet)...
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Phan Thj Thu Ha [4] cho rang MB ¢4 cac dic diém sau:

+ Thi nhat, tinh rong khap: Mobile Banking cé thé
dap rng nhu ciu cta khach hang & bat c noi
dau, bat cirlicnao.

+ Th( hai, tinh cd nhan héa: Mobile Banking c6 thé
thiét 1ap va cai dat tly chon cho tirng cd nhan, dé
tang kha nang luu triy, truy cap va xt ly thong tin
mot cach nhanh nhat cho ngudi st dung.

+ Thi ba, tinh phd bién: Tinh nang nay cho phép
ngan hang cé thé phé bién théng tin tirc thi dén
s6 lugng 1én khach hang st dung Mobile
Banking.

+ Th tw, tinh thuan tién: Mobile Banking cho
phép khach hang thyc hién giao dich mét cach
nhanh chdng, moi luc, moi noi, ngay ca khi dé la
ngay nghictia ngan hang.

+ Th& nam, tinh tirc thoi: Khdch hang duoc ngan
hang cung cdp thong tin cap nhat tlrc thoi dé
khach hang cé thé thuc hién nhitng giao dich
cla minh mét cdch nhanh nhat. Nhw la théng tin
gia cad hang hda, chirng khoan, théng tin tai
khoan, ... qua Mobile Banking khach c6 thé
nhanh chéngthuchién giao dich thanh cong.

+ Thi sdu, sy dinh vi: Qua théng tin vé vj tri, ngan
hang cé thé hudng dan hay cung cap cho khach
hang nhitrng thong tin nhanh chdng, chinh xdc vé
noi thyc hién giao dich gan nhat, hé théng ATM
gannhat.

Nguyén Thi Quy [5] d3 néu céc hinh thic théng

dung nhat cia Mobile Banking:

+Short Message Service (SMS): Pay la loai hinh ma
hau hét cac ngdn hang déu st dung, cdng nghé
nay vira tién loi va chi phi dé ap dung ciing ré
hon so vdinhitng cong nghé khac. Mot ngudi st
dung dich vu nay cé thé nhan tin dang SMS dé
kiém tra s& du trong tai khoan, tra tién dién,
nudc, chuyén khoan.

+ Mobile Web: Mobile Web cho phép viéc truy cap

Web théng qua dién thoai cdm tay véi man hinh
to, réng va d6 phan giai cao thong qua Wireless
Application Protocol (WAP). Diéu nay giip cho
ngudi dung thuce hién cdc nhu cau, giao dich cla
minh thong qua web.

+ Mobile Client Application: Pay la cong nghé ma
hau hét cac ngdn hang hang dau thé gidi dang st
dung vi tinh an toan, bao mét va kha nang lam
viéc lién tuc cta nd. Cong nghé nay khach hang
s& cai trén may dién thoai phan mém riéng biét
do ngdn hang cung cép, giip cho khach hang cé
thé giao dich v&i ngdn hang 24/24 théng qua céc
két néi khong day nhu wifi, 4G, GPRS....

+ SimToolkit: Cho phép cac (rng dung c6 thé dugc
lap trinh va tich hgp vao SIM cua dién thoai di
dong. Cac sim nay cho phép thuc hién céc |énh
doc 1ap dé quan ly menu va cac ng dung. Ung
dung Sim Toolkit rat tién ich cho viéc m3 hoéa
théng tin khach hang va chit ky s6. Dugc quan ly
va phat trién (rng dung bdi cdng ty cung cip dich
vu vién thong (Telco). Tai Viét Nam hién nay chi
¢ Vién thong Viettel cung cap dich vu nay. Néu
muon st dung &ng dung Sim Toolkit bat budc
phai ddisang Sim Viettel.

DE c6 thé xac dinh cac yéu t6 tdc dong dén quyét

dinh str dung dich vu MB cla ngudi tiéu dung va dé

xuat md hinh nghién cru can xem lai ly thuyét nén

vé hanh vi ngudi tiéu dung va cac nghién clru trude

daycungchd dé:

+ Ly thuyét hanh vi ngudi tiéu dung cha Philip
Kotler: Theo Kotler [6] hang ngay nguwoi tiéu
dung dua rarat nhiéu quyét dinh mua hang.

DAy chinh 13 tdm diém nghién clru cla cac chuyén
gia ti€p thi dé trd 1o cho cdc cau hdi: nguodi tiéu
dung mua gi, mua & dau, mua nhu thé nao, bao
nhiéu, khinao va tai sao ho lai quyét dinh mua. Viéc
tim ra nhitng ly giai cho cac hanh vi clia nguoi tiéu
dung that sw khong don gian. M6 hinh kich thich -
phan &ng cta hanh vi nguoi tiéu dung sau day sé
phan nao ly gidi cdc hanh vi doé.

Cac dap irng
cla ngudi mua

Chon san pham

P Chon nhan hiéu

Chon noi mua

Thoi gian mua

S6 lvgng mua

Moi trwong Hop den clia ngwdi mua
Cac tac nhan Cac tac DPic diém cha | Quy trinh quyét dinh
marketing nhan khac ngwoi mua chia ngwd'i mua
San pham Kinh t& Vin héa Nhan dién nhu cau
Gia ca Cong nghé X3 hoi Tim kiém thong tin
Phan phéi X3 hoi Ca nhan Dénh gia va chon lua
Chiéu thi Vin héa ————— Quy€tdinh mua hang
Tam ly g >
Ung xr sau mua

Hinh 1. M6 hinh hanh vi nguoi tiéu dung [6]
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+ Thuyét hanh dong hop ly (Theory of Reasoned
Action model - TRA): M6 hinh TRA duoc xay
duwng tlr nam 1967 va dwoc hiéu chinh va mo
réng tlr dau nhirng ndm 1970 bdi Ajzen va
Fishbein (1980) [7]. M6 hinh TRA giai thich cac
hoat déng phia sau hanh vi, m6 hinh nay cho
thay y dinh hanh vi |3 yéu t6 dy dodn tét nhat
vé hanh vi tiéu dung thyc suw. Néu nha nghién

Thai do

clru ngudi tieu dung chi muén quan tdm dén
viéc du dodn hanh vi tiéu dung, ho cé thé do
lwongy dinh hanhvimot cachtructiép. Nhwng
néu nha nghién ctu quan tdm hon nira vé su
hiéu biét cacyéutd coban gdp phanduadény
dinh hanh vi thi ho sé& phai xem xét cac yéu td
din dén 13 thai d6 va chuan chd quan cla
khachhang.

Y dinh hanh vi

Hanh vi

Chuan chu quan

Hinh 2. M6 hinh hanh déng hop ly (TRA)

+ Thuyét hanh vi du dinh (TPB - Theory of
planned behaviour): Ajzen (1991) [8] dd m¢&
rong md hinh hanh déng hop ly (TRA) bang
cachduvathém cacdiéukién khacvaomé hinh

Thai dé

dé la xét dén su kiém sodt hanh vi cam nhan
nham phan anh nhan thirc cla ngudi st dung
vé cac bién bén trong va bén ngoai déi vadi
hanhvi.

Chuan chid quan

Y dinh hanh vi

Hanh vi

Kiém soat hanh vi
nhan thic

Hinh 3. M6 hinh hanh vi dy dinh (TPB)

Trong m6 hinh ndy, Ajzen bé sung thém kiém soat
hanh vi cdm nhan, ma cho biét khd nang cla con
nguwdi vé viéc thé hién hay khdng thé hién hanh vi
khi bi kiém sodt. Con ngudi khong cé kha nang
hinh thanh y dinh manh m& dé thuc hién hanh vi
néu ho tin rang ho khong cé ngudn lwc hay co hoi
choduhocothaidotich cuc.

+ Mb hinh ch3p nhan céng nghé -TAM (Theory of

Technology Acceptance Model) cla Davis,

Nhan thic sw

/ htu ich
A

~

Bagozzi va Warshaw (1989) [9] la m6 hinh duoc
xay dung trén nén tang cla ly thuyét hanh déng
hop ly (TRA) dwoc st dung dé gidi thich y dinh
thuc hién quyét dinh trong linh vuc cdng nghé
thong tin. TAM cho rang hai yéu t8: nhan thirc vé
tinh hitu dung (Perceive Usefulness - PU) va nhan
thirc vé tinh dé dang st dung (Perceive Ease of
Use - PEU) lién quan mat thiét dén quyét dinh
chdp nhan cla ngudi tiéu dung d6i véi mét san
pham, dich vu trong linh virc cdng nghé thong tin.

Cac bién
bén ngoai

Thai dd déi voi
viéc strdung

Ydinhstr | F!énh Vi
dung st dung

\ Tinh dé str dung /

Hinh 4. M6 hinh chdp nhan céng nghé (TAM) [9]
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2.1. Cacnghién ciru trwéclién quan

Gu, Lee va Suh (2016) [10] nghién clru cac yéu t6
quyét dinh hanh vi s dung Mobile Banking.
Nghién ctru nay tich hgp cac mo hinh phan manh
nhu TAM m& réng va TAM dya trén niém tin thanh
mot mé hinh théng nhédt ngan hang di déng.
Nghién ciru nay da xac minh anh huwdng cla sy
hitu ich, sy tin twdng va sy dé sir dung déi véi
hanhvistr dung Mobile Banking.

Alsamydai (2014) [11] nghién ctu céc yéu té anh
huwdng dén dich vu Mobile Banking clia ngdn hang
ddi véi khach hang tai Jordan. M6 hinh nghién
ciru dugc thiét ké vai cac yéu té chinh 1a y dinh,
thai d6, nhan thic, hitu dung va cudicung la hanh
doéngstrdung Mobile Banking.

Shanmugam, Savarimuthu va Wen (2014) [12]
nghién ctru cdcyéutdé anh hwdngdénydinh hanh
vi dé€ sir dung dich vu Mobile Banking & Malaysia.
Nghién clru dwa trén mé hinh TAM. Céc két qua
cGa nghién clru nay cho thay sy hitu ich, cam
nhan, uy tin, nhan thic 13 nhitng yéu t6 anh
huwdng dén quyét dinh ctia ngudi sir dung dich vu
Mobile Banking.

Nguyén Hoang Nam (2021) [13] nghién ctru cac
nhan t6 anh hudng dén quyét dinh st dung dich
vu Mobile Banking cGa khach hang ca nhan tai
Ngan hang TMCP A Chau - Chinhanh Ba Nang. Két
qua nghién ctru cho thay y dinh s dung MB chiu
anh hudng bdi bén nhan t6: Thai do, chuan chu
quan, tin twdng va su tu chd. Trong d6 Tin twdng
[Anhantdtacddngldnnhat.

Tran Hitu Ai va Cao Hung Tan (2020) [14] nghién
clru cic yéu td anh hudng dén khach hang cd
nhan khi chdp nhan dich vu Mobile Banking tai
Thanh phé H6 Chi Minh. Nghién ctu xac dinh

Cam nhén tinh hitu dung

Cam nhan dé s dung

Cam nhén sy phu hop

Cam nhan sy tin nhiém

Cam nhén chi phi

Anh hudng xa hoi

murc 6 anh hudng cla céc yéu td: Gid tri chi phi,
diéu kién thuan loi, ddong luc han hoan, nhan
thirc bdo méat, anh hudng x3 hdi va niém tin la
nhitng nhan t6 dnh hudng dang ké dény dinh s
dungdichvu Mobile Banking.

Pham Thi Thu Hién va Pham Anh Tuyén (2020)
[15] nghién ctru cdc yéu té anh hwdng dény dinh
st dung dich vu Mobile Banking cta khach hang
ca nhan tai Agribank huyén Mang Thit, tinh Vinh
Long. K&t qua nghién clru cho thay, cé tat ca 07
yéu td anh huwdng dén y dinh st dung dich vu
Mobile Banking cGa KHCN tai Ngan hang bao
gdm: Sy tién ich, tinh dé sl dung, gidi thiéu tir
ngudithan, chiphi, sy tinnhiém, dichvu dadang,
tinh linh hoat.

BUi Van Trinh va Nguyén Thij Lé Hing (2019) [16]
nghién ctru cdc nhan t6 dnh hudng dén quyét
dinh s dung dich vu Mobile Banking ctia khach
hang ca nhan tai VietinBank Chi nhanh Can Tho.
Két qua nghién clru cho thay cé 5 nhan té anh
huwdng dén quyét dinh sir dung dich vu Mobile
Banking cla khach hang la: tudi, gidi tinh, thu
nhap, kinh nghiém st dung Internet va thoi gian
giaodich.

2.2. M6 hinh nghién clru dé xuat va gia thuyét
nghiénctru

T&r m6 hinh cla céc Ly thuyét vé hanh vi ngudi tiéu
dung va cac nghién ctru lién quan, nhom tac gia da
dé xuat mé hinh nghién ctru gbm 6 yéu té tac déng
dén quyét dinh s dung dich vu Mobile Banking
cla khach hang ca nhan tai VietinBank chi nhanh
B3o Ldc 1a : CAm nhan tinh hitu dung, cdm nhan dé
str dung, cdm nhan sy phu hgp, cdm nhan sy tin
nhiém, cdm nhan chi phiva anh hudng xa hoi.

Quyét dinh st dung
dich vu Mobile
Banking ciia KHCN

Hinh 5. M6 hinh nghién cru dé xuat
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Qua thao luan d3 xdy dung duwoc gid thuyét cla
nghién clru 13 cd sy twong quan cung chiéu (+) gitta
6 yéu t6 nay vai quyét dinh sir dung dich vu Mobile
Banking ctia khach hang ca nhan tai VietinBank chi
nhanh Bao Léc.

3.PHUONG PHAP NGHIEN CU'U

DE kiém dinh mé hinh va céc gia thuyét d3 néu, bai
viét st dung phuong phap nghién ciru hén hop
gitta phwong phap dinh tinh va phuong phap dinh
lvgng. S& dung phan mém SPSS 23.0 dé chay kiém
dinh mé hinh nhan té kham phd EFA.

DGi twong khao sat 1a khach hang cd nhan dang
strdung dichvu MBtaiVietinBank Bao Léc.

Theo Hair va cong sw [17] ¢& mau khao sét t&i thiéu
phai gap 5 lan s bién quan sat ca mé hinh. Mé
hinh gdbm 6 bién ddc 1ap va 1 bién phu thudc vadi
téng s bién quan sat 1a 29. Vi vay, sé mau tdi thiéu
|a 29 x 5 = 145. D& dam bao dd tin cay, s6 phiéu
duwoc phét ra 13 200 phiéu. MAu sé duwoc phan bd
theo phuong phap thuén tién, chia vé cho 6 don vi
la: Phong dich vu khach hang tai VietinBank Bao

Bang 1. K&t qua kiém dinh d6 tin cdy cda thang do

L6c va 5 Phong Giao dich tai cdc huyén thuoc
VietinBank Bdo Loc quan ly.

4.KET QUA KIEM DINH

4.1.Két quakiém dinh md hinh nghién ctru

Két qua kiém dinh md hinh nghién cru theo cac
budc sau: S6 phi€u khao sat phat ra: 200 phiéu, s6
phi€u thu vé 194 phiéu, s6 phi€u hop 1é dua vao
théngké: 189 phiéu:

+ Budc 1: Kiém dinh d6 tin cdy thang do bang hé
sé Cronbach's Alpha.

Két qua kiém dinh dd tin cdy thang do clia cadcyéu
t6 tdc dong dén quyét dinh st dung dich vu MB
claKHCNtaiVietinBank B3o Ldcvdi29 bién quan
sat. Sau khi kiém dinh cac thang do déu cé hé s6
Cronbach's Alpha cua bién téng > 0.7 va thang do
bién phu thudc QD s& dung dich vu MB cé hé sé
Cronbach's Alpha 0.823 chitrng to thang do cé y
nghia va céc yéu té dang tin cdy trong viéc sl
dung dé do quyét dinh s&r dung dung dich vu MB
c@ia khach hang cd nhan tai VietinBank chinhanh
BaoLdc.

Thang do ma hoa S8 bién quan sat Cronbach’s Alpha
Cam nhan tinh hitu dung (HD) 04 0.847
Cam nhan dé s dung (SD) 05 0.808
Cam nhan su phu hop (PH) 04 0.774
Cam nhan sy tin nhiém (TN) 04 0.841
Cam nhan chi phi (CP) 04 0.769
Anh huédng x3 hoi (AH) 04 0.783
Quyét dinh sir dung (QD) 04 0.823

+Buwdc 2: Phdn tich nhén té khdm phd EFA

Khi diém dinh KMO va Bartlett's cho thay hé s6
KMO = 0.837 (0.5 < KMO < 1) va kiém dinh
Bartlett's cd muirc y nghia (Sig) = 0.000. Vay tép
dit liéu thoa diéu kién can va du dé thuc hién
tiép viéc phantich cacyéutd.

Khi thwe hién ma tran xoay thi sau khi xoay céc
yéu té, trong s6 yéu t6 déu cao hon 0.5 thé hién
dd gid trihdi tu tuwong déi cao.

+Buwdrc 3: Phén tich h6i quy

Bang 2. Hé sb xac dinh sy phlu hop cia md hinh

K&t qua chothay R*hiéuchinh=0.698 nghtala
cac bién ddc lap gidi thich dwoc 69.8% bién
thién cGa bién phu thudc, hay ndi cach khac
69.8% su thay ddi vé quyét dinh st dung dich
vu Mobile Banking cia khach hangcd nhantai
VietinBank chi nhanh Bao Loc duoc giai thich
b&i6yéutd duwavaotrong md hinh hdiquy da
bié€n, con lai do céc yéu td khac chwa dwa vao
md hinh nghién ctu. Gid tri théng ké Durbin -
Watson 1a 1,916 nén cé thé két luan hién
tuvongtuytuwongquankhongxayra.

M6b hinh R R?

R? hiéu chinh

Sai s6 chuan cta wéc lwgng | Durbin-Watson

1 0.843% 0.710 0.698

0.13954 1,916
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Bang 3. Bang téng hop hé s6 hdi quy cla cac bién

Hé héi quy Hé sd hoi quy o Thdng ké
chwachudnhéa | chudnhéa | gizeri | MUCY da cdng tuyén
M6 hinh t * | nghia
B Sai sd 8 Sig. Hé sé Hé sé phéng
chuan Tolerance dai VIF
Hang so 0.497 | 0.286 1.737 | 0.082
Camnhantinh 1 ) 255 | 0.028 0.532 11.712 | 0.000 | 0.831 1.204
hitu dung (HD)
Camnhandéstr | 1ee | 0057 0.182 2923 | 0.003 | 0.863 1.159
dung (SD)
Camnhansu | 155 | 0061 0.162 2.510 | 0.018 | 0.822 1.216
phu hop (PH)
K hl\ Vd
Camnhanswtin | 55 | 0.063 0.296 4.449 | 0.000 | 0.848 1.179
nhiém (TN)
Camnhanchi | o 104 | 0.062 0.151 2.245 | 0.022 | 0.831 1.204
phi (CP)
Anh hudng x3
NNNUONEXa 1 4 163 | 0.060 0.167 2729 | 0.001 | 0.832 1.202
héi (AH)

Theo két qua & Bang 2 thi tat ca cac bién déu cé
murcy nghia Sig<0.05 nén cac bién déu céy nghia
va déu duoc chdp nhan, theo két qua chay mé
hinh thi tat ca cac yéu t6 déu mang dau (+) khép
v@ikyvongban dau ciagiathuyétdatra. Nhwvay
6y&uté HD, SD, PH, TN, CP va AH déu duocgiit lai
choméhinhlahoantoanhoply.

Hé sé Tolerance clia tat ca cac bién déu <2 va hé
s6 VIF cla céac bién déu < 10 cho thady mé hinh
khéngcd hiéntwong dacdngtuyén.

Phuongtrinh héi quy chuidn héa dwocviétlainhu
sau:

QDbSDMB = 0.497 + 0.532*HD + 0.182*SD +
0.162*PH + 0.296*TN + 0.151*CP + 0.167*AH

Nhuw vay két qua nghién ciru cho thdy c6 6 yéu td
tdcdong dén quyétdinh sirdung dichvu MBcla
khach hang ca nhan tai VietinBank chi nhdnh
Bao Loc la: CAm nhén tinh hiru dung, cdm nhan
déslrdung, cdm nhan sy phU hop, cdm nhan sy
tinnhiém, cdmnhanchiphivadnhhuwdngxahoi.
Trongddyéutétacddngmanhnhatlacamnhan
tinh hitu dung (hé s6 Beta = 0.532, tiép dén la
cam nhan sy tin nhiém (hé s6 Beta=0.296), th&
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balacdmnhandésirdung (Beta=0.182), thttw
la anh hudng x3 hoi (Beta =0.167), thir nam |a
cam nhéan sy phu hop (Beta = 0.162) va cudi
cung la cdm nhéan chi phi (Beta = 0.151). Péng
th&i co sy twong quan cung chiéu gilra cac yéu
t8 nay vdi quyét dinh st dung dich vu MB cla
KHCN tai VietinBank Bao Loc. Piéu nay phu hop
vdicacnghiénclru trwdcday cha Gu, LeevaSuh
(2016), Alsamydai (2014), Shanmugam &
Savarimuthu &Wen (2014), Nguyén Hoang Nam
(2021), Tran Hitu Aiva Cao Hung Tan (2020), Bui
Van Trinh va Pham ThiLé Hang (2019) vala co s&
dé bai viét dé xuat cdc ham y v&inha quan tri &
donvi.

4.2. Cac dé xuat véi nha quan tri & VietinBank
Bao Ldc

4.2.1. Ham y quan tri déi véi yéu té cdm nhén
tinh hitu dung

Yéu t6 CAm nhan tinh hitu dung (HD) c6 tac déng
manh nhat déi véi quyét dinh s&r dung dich vu
Mobile Banking clia khach hang (Beta=0.532). Do
do dé tiép tuc dap ing sw mong doi, ky vong cla
khdch hang vé yéu t6 nay, VietinBank chi nhanh
Bdo Loc can phai:
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- Gia tdng cac san pham tién ich danh cho khéch
hang trén nén tang Mobile Banking: Ngoai cac
dich vu chuyén khoan, thanh todn héa don,
thanh todn dinh ky, gii tiét kiém Online nhu
hién nay can tang thém cac tién ich nhu: cho
phép khach hang tattoan tai khoan tién glri cé ki
han online; thanh todn du ng thé tin dung; tra
trudc mét phan duw ng; cdm ¢ sé du tai khodn
tiénglricd kihanonline....

- Luén gilr virtng va nang cao chat lwvgng dich vu.
VietinBank chi nhanh B3o Ldc can phai tiép tuc
hoan thién va nang cao chat lvong cac dich vu
san c6 dong thoi hwdng dén viec mé rong, phat
trién cdc dich vu md&i dé da dang hda san pham,
thda man nhu ciu ngay cang cao cla khach
hang, lam cho khach hang cdm thay khi sir dung
dichvu MBsé cé hiéu quatétnhat.

-Tang cwdng kha ndng tw van cta nhan vién tai
quay giao dich. D& lam dugc diéu d6 thinhan
vién phdi thuc sw am hiéu san pham, cé thé
gididdpcacthdcmacclakhachhangmotcach
troichay.

- VietinBank chi nhanh B3o Ldc can thiét 1ap mét
duwong day nong chuyén biét danh riéng cho
dich vu ngan hang diéntir d8 hwéng dan cach xtr
ly cdctinh hudng, cac16i thuwong gép, gitp khach
hang camthay hailongvéidich vy MB.

4.2.2. Hamy quan tri déi véi yéu té cam nhén sw
tinnhiém

Yéu t6 Cdm nhén su tin nhiém (TN) cé tadc dong
manh th& hai d6i vdi quyét dinh st dung dich vu
Mobile Banking ctGa khach hang (Beta = 0.296).
D& c6 dugc sy tin nhiém cda khach hang déi vdi
dich vu MB, VietinBank chi nhanh Bao Léc can
thuc hién cac bién phap lién quan dén van dé an
toanvabdomatnhu:

- VietinBank chi nhanh Bao Léc nén khuyén khich
khach hang sir dung MB duwoc cai dat trén dién
thoai vi m&rc d6 an toan va bdo méat cda hinh
thirc nay cao hon so véi hinh thirc SMS banking.
Can phd bién cho khach hang nhitrng théng tin
bado mat hitu ich d6i vai viéc s dung MB nham
giup khdch hang cé nhitng nhan thirc ding dén
trongviéctuwbaovéantoanchominh.

-DaGivdidich vu MB, cdc ngdn hang phu thudc rat
nhiéu vao co s& ha tang, trang thiét bj cha céc
congtyviénthong. Vivay, VietinBank chinhanh
Bao Léc nén kién nghi véi Ngan hang Cong
thuwong Viét Nam phdi hop véi cac cong ty vién
thong, 1ap ké hoach dau tw nang cap trang thiét
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bi, mdy méc dam bao cho dich vu MB hoat dong
xuyén sudt, tao su tin twdng, cling nhw do6 an
toan cho ngu i st dung, ndng cao uy tin clia cac
nganhang.

4.2.3. Ham y udn tri d6i véi yéu t6 cém nhén dé
strdung

YEu t6 Cdm nhan dé s dung (SD) c6 tac dong
manh th ba (Beta =0,182). D& tiép tuc tao an
twong tot cho khach hang vé mét dich vu MB dé
strdung, VietinBank chinhdanh Bao Ldc can phai:

-Phathanhcamnang huéngdankhach hangst
dung dich vu MB dé khach hang d& dang ndm
bat va si dung dich vu MB. VietinBank chi
nhanh Bdo Ldccan phdiphathanhsach hudng
dan khach hang thuwc hién cac giao dich, trong
do ndi ré cach thirc thye hién giao dich, cac
tién ich khach hang c6 dwoc khi st dung dich
vunay.

- Trang bi hé théng giao dich o tai cac diém giao
dich cua VietinBank chi nhanh Bao Loc: can co
k&t n6i mang hoac két ndi véi may chd ao tao
maoi trudng giébng nhu trén app Mobile Banking
dé khach hang cé thé thir thyc hién giao dich va
nhanvién cé thé dé dang tw van cho khach hang
strdungdichvu.

4.2.4. Ham y quan tri déi vai yéu té anh hwéng

X@ hoi

Y&u t6 Anh hudng x3 hoi (AH) c6 tac ddng manh

th&r 4 d6i vdi quyét dinh st dung dich vu MB cla

khach hang. Dé nang cao quyét dinh str dungdich
vu Mobile Banking cGia khach hang, VietinBank
chinhdanhB3o Léccan phai:

- VietinBank chi nhdnh B3o Loc can tap trung hon
nita vao viéc cham soc khach hang d3 st dung
dich vu MB tai Ngan hang minh, dé ho gidi thiéu
ngudi than dén st dung dich vu. Can c6 nhitng
k& hoach cu thé dé hd tro tirng d8i tugng khach
hang, thiét k& nhirng chinh sach hd tro phidanh
cho nhi*rng ngudi méi tham gia st dung dich vu
MB, nhitrng d6ituwong dacbiét, ...

- Can trién khai cac chwong trinh khuyén mi3i
thuwong xuyén hon nhu mién phi duy tri (trong
mot giai doan nhat dinh) vao céc dip | tét, hay
st dung dich vu MB thanh todn dwgc quay so
trang thudng hién vat hodc tang phiéu qua tang
theo doanhséslrdungdichvuy,...

4.2.5. Ham y quan tri déi vdi yéu té cdm nhén sy
phuhop
Yéu t6 CAm nhan su phu hop (PH) ¢ tac dong
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manh th& ndm d8i véi quyét dinh st dung dich vu

MB cua khach hang. D& nang cao quyét dinh sl

dung dich vu MB cla khach hang, VietinBank chi

nhanh Bao Léccan phai:

-Khach hangxem MB [a m6t xu hudng clia xa hoi.
Viéc sir dung MB s& lam ho cam gidc minh
khong bj tut hau, 16i thdi so v&i xa hdi. Vi thé,
ngan hangtrongcacchiéndich gigithiéu quang
cédo vé MB c6 thé gan lién hinh anh nguoi st
dung dich vu nay 1a mot nguwdi hién dai, bat kip
v@i xu hudng phat trién cha cudc séng, cla
congdong.

- Hién nay, cdc bién quang cdo, bang rén quang
cdo, clip quang cdo... dé gidi thiéu dich vu MB
cla VietinBank Bao Loc con khiém tén. Do dd,
nén day manh viéctuyéntruyén phd bién cacloi
ich, tién ich khi s&r dung MB qua céc quang cao
trén bdo chi, ké cad hinh thirc bdo gidy truyén
théngvabao diéntir.

4.2.6. Ham y quan tri déi véi yéu té cam nhén
chiphi
Y&u t6 Cdm nhan chi phi (CP) ¢6 tdc dong manh
cudi cung déi vadi quyét dinh st dung dich vu MB
cla khach hang. Hién nay wifi, 3G/4G,.. kha la ré
va théng dung, & bat c&t dadu khach hang cling cé
thé xin mat khau dé truy cap wifi nhu quan café,
nha hang,... Theo khach hang thi hién nay chi phi
hang thang cha VietinBank chi9.900 déng/thang,
cdc chi phi thuc hién giao dich cling thap va kha
hop ly. Vi vdy VietinBank chi nhanh Bao Loc can
phai:

- K&t hop vdi cdc bén th ba nhw Céng ty dién,
Coéng ty nwdc, cdc nha mang va cac don vj chap
nhan thanh todn tryc tuyén (Vnpay, QRViét...)
tao nhiéu chwong trinh khuy&én mai, tang m3a
giam gid hodc chwong trinh tich diém khi khach
hang thanh todn hda don, thanh todn truc
tuyé&n bangdich vu MB cla VietinBank.

-Cungcapthémnhiéutiénich giatang cia MB, cé
nghta la khi khach hang st dung dich vu MB s&
duwgc nhan thém nhirng gid tri si dung khac,
nang cao gia tri dich vu MB qua dé lam giam chi
phituwong déicdadich vu.

-Tang cwdng viéc lién két vdi cdc ngdn hang khéc,
cac don vidich vu ban hang khac nham mang lai
cho khach hang su phuc vu tét nhat nhung cam
két khéng tdng chi phi hodc gidm phi trong
khoangthoigian nao dé cho khach hang.

- Cho phép khach hang dugc lya chon géi dich vu
Mobile Banking theo nhu ciu, trdnh trwdng hop
cacnhathiétké san phdm dich vu changadn hang
gom hét tat ca céc tinh ndng vao réi tinh phi
khdch hang nhirng dich vu ma ho thuc su thay
khéngcanthiét...

-C6éthélinh hoat cho khach hanglwa chon cach
tinh phihangthdngchotatcacacgiaodich hay
tinh phi theo tirng giao dich ctia khach hang.
Tang cudng xuc tién viéc ban chéo sdn pham,
|y lgi nhuan tirdich vu nay bu ddp chodich vu
khdc, thu duocnhiéulginhuanhontdichvu
khac dé cé thé mién phi si dung dich vu MB
chokhachhang.

5.KETLUAN

Qua nghién ctru céc yéu t6 tadc dong dén Quyét
dinh s&r dung dich vu MB tai VietinBank chi nhanh
Bao Léc, LAm Doéng, bai viét d3 xac dinh va do
lwng mirc tadc dong clia 6 y&u td: CAm nhan dé sk
dung, Cam nhén tinh hitru dung, Cdm nhén sy phu
hop, Cadm nhan sy tin nhiém, Cam nhan chi phiva
anh hudng xa hoi, trong dé6 Cam nhan tinh hitu
dung cétdc ddng manh nhat.

Tl d6, bai viét d3 dé xuat cdc ham y véi nha quan
tri VietinBank Bdo Ldc dé gilr chan va thu hat
khach hang ca nhan st dung dich vu MB & don vi
gop phan vao viéc phat trién hoat ddng cta don vi
trong thoigian tai.
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Factors affecting the decision to use Mobile Banking
services of individual customers at VietinBank Bao
Loc branch, Lam Dong province

ABSTRACT

Mai Thi Truc Ngan
and Phan Thanh Trang

Aftermeasuringandanalyzing factors affecting the decisionto use Mobile Banking of individual
customers at VietinBank Baoloc branch, LamDong province, the article confirms: individual
customer's feel of user-friendliness, credibility, usefulness, social influence, compatibility and
costarethefactorsaffecting thedecisiontouse Mobile Banking services ofindividualcustomers
at VietinBank Bao Loc branch, amongst which the usefulness acts as the main factors.
Accordingly, the writers provide certain proposals to the managers of VietinBank, Bao Loc
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branch for attracting more individual customers to use Mobile Banking services in the near
future.

Keywords: Mobile Banking services, individual customers, the decision to use
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