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TOM TAT LUAN VAN

Tén dé tai: “Cac yéu t6 tic dong dén sy chat luong dich vu E-mobile
Banking tai Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thén — chi nhanh Vinh
Ctru, tinh Pong Nai”

Trong qua trinh nghién ciru dé cho ra két qua cudi cing ciia luin vin

tac gia da rit ra dwoc nhirng két luan sau:

Thi nhat, kinh té va xa hoi Viét Nam ngiy céc co su phét trién ting nhanh
dang ké, nguoi dan cang ngay duoc trang bi kién thic ciing nhu tri thic tiéu
dung day du va chat lugng; ddng thai viéc sir dung cac dich vu thanh toan truc

tuyén cua cac ngan hang ngay cang trd nén phd bién véi khach hang.

Thit hai, cac ngan hang dan chuyén minh tro thanh mé hinh ngén hang hién
dai va xem hoat dong trung gian thanh toan truc tuyén cho khach hang va cac chu
thé trong nén kinh té 1a thu nhap chinh cho ngan hang trong twong lai thay vi hoat
dong tin dung nhu truyén thdng. Vi vy, phat trién san pham thanh toan truc

tuyén 1a nhiém vy hang dau cua ngan hang hién nay.

Thir ba, sau khi ra duoc két qua nghién ctru tac gia di dinh luong sap xép
dugc thtr tw mic d6 quan trong ciing nhu tac dong manh yéu cua cac nhan to tir
d6 c6 nhitng ham ¥ chinh sach cho ngan hang. Mic du két qua nghién ciu coa
toan luin vin van c6 nhitng han ché tuy nhién luan vin van cé nhimg déng gop
nhat dinh trong qua trinh dinh huéng cho nhitng nghién ciru tiép theo trong thoi
gian sap téi.

Tir khéa: Dich vu E-mobile Banking; Chat luong dich vu; D& dang st
dung; Dich vu khach hang; Bam bao an toan; Hi¢u qua chi phi; Kha nang dap

ung.



THE ABSTRACT SUMMARY

Title: "Factors affecting the quality of E-mobile Banking service at the Bank for

Agriculture and Rural Development - Vinh Cuu branch, Dong Nai province"

In the research process to give the final results of the thesis, the author has

drawn the following conclusions:

Firstly, Vietnam's economy and society have rapidly increased rapidly, people
are increasingly equipped with adequate and quality knowledge and consumer
knowledge; at the same time, the use of online payment services by banks is

becoming more and more popular with customers.

Second, banks gradually transform themselves into a modern banking model and
see online payment intermediaries for customers and entities in the economy as
the main income for the bank in the future instead of credit activities as
traditional. Therefore, developing online payment products is the top task of the
bank today.

Third, after coming out the research results, the author quantified the order of the
importance level as well as the strong and weak impact of the factors, thereby
having policy implications for banks. Although the research results of the whole
thesis still have limitations, the thesis still has certain contributions in the process

of orienting the next research in the coming time.

Keywords: E-mobile Banking service; Service quality; Easy to use; Customer

service; Ensuring safety; Cost effective; Ability to meet.
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CHUONG 1
GIOI THIEU PE TAI
1.1. PAT VAN PE

Déi véi nén kinh té thi truong hién nay, sic ép canh tranh gitra cac to chuc
kinh té trong d6 khéc liét nhat thuoc vé cudc chién caa cac t6 chirc tai chinh noi
chung va cac ngan hang ndi riéng. Mt khac, khach hang 1a nhitng nguoi sir dung
dich vu ctia ngan hang ngiy cang tiéu dung thong minh hon hiéu biét chuyén sau,
doi hoi cao vé chat luong san pham, dich vu ma céc to chirc ngan hang cung cap.
Chinh vi li do d6 ma cac ngan hang khong ngiing Vviéc thay ddi, cai tién cac san
pham dich vy ctia minh dé canh tranh va hé thdng ngan hang hién dai da ra doi.
Trong nén kinh té hién dai nay su phat trién cong nghé 1a mét trong nhimg diéu
kién dé cic ngan hang chuyén mén hoa va hién dai hoa cac san pham cua minh
dé chuyén minh tré thanh mot ngan hang hién dai hay ngan hang cong nghé hién
dai, mat khac cac san pham dich vu c6 lién quan dén coéng nghé n6é duong nhu 1a
xu hudng sir dung hudng téi cia moi khach hang va ciling chinh khach hang sé
quyét dinh sir dung n6 dua trén chat luong cua san pham hay dich vu ma ngan
hang cung cip. Mic du tai cac nudc dang phat trién noi chung va Viét Nam noi
riéng, thi viéc 4p dung cong nghé hién dai hay nhu cau sir dung cac san pham
dich vu lién quan dén cong nghé hién dai chua cao nhung & goc d dinh hudng
lau dai dé phat trién hé thdng ngan hang hién dai thoi dai 4.0, gia ting doanh thu,
loi nhuan va dac biét hudng tai su tién loi cling nhu chinh xac trong giao dich thi
van dé phat trién cac san pham dich vu giao dich truc tuyén cua ngan hang la dic
biét quan trong.

Tat ca cac ngan hang trén thé gidi noi chung va tai Viét Nam noi riéng thi
tham vong dé trg thanh t6 chirc tai chinh 16n manh, phat trién bén viing va chiém
duoc thi phan cua thi truong ludn ludn dugc cac ngan hang huéng téi. Vi vay dé
dat dugc myc dich d6 thi cic ngan hang phai bat kip xu thé thi truong hay hanh
vi ciia khach hang, ngan hang Nong nghiép va Phat trién nong thon Viét Nam 1a

mot vi du dién hinh vé viéc khong nging doi maéi, sang tao va cai thién cac san



pham dich vy hién dai dé cung cap cho khach hang. Mit khac, ngoai viéc dé canh
tranh, gia tang loi nhuan thi ngdn hang Nong nghiép va Phat trién nong thon Viét
Nam cung cép cac san pham, dich vy tt va hién dai dé huéng dén viéc xay dung
long trung thanh cia khach hang danh cho minh nham muc dich xay dung sy
phat trién bén vitng cho ngan hang. Cac san pham, dich vu ma ngin hang cung
cap s& duoc khach hang 1am trong tai danh gid cong bang nhat dua trén chat
luong cua ching tir do s€ dat dugc sy thoa man cia khach hang va ho sir dung
ngdy cang nhiéu hon, tir d6 ngan hang s& thu dugc nhiéu loi ich hon, nguoc lai
néu chat lugng khong tét thi ngan hang dang gap diéu bat loi vé loi nhuan va sy
canh tranh giam xudng. Vi thé, cac ngan hang ludn tu dit cAu hoi 1am sao dé gia
tang chat lwong san pham dich vu dé gitr chan khach hang ? Lam sao dé c6 thé
thoa man duoc tat ca cac nhu cau ludn thay doi lién tuc trong tuong lai ctia khach
hang ? Viéc danh gia chit luong cac san pham dich vu tryc tuyén 13 mét trong
nhitng hoat dong can thiét cua ngan hang dé thay dbi, cai tién, hién dai hoa ciing
nhu du bao nhu cau cua khach hang trong twong lai dé 1am dé ra cac chién luoc

va chuong trinh hanh dong cho tuong lai.
1.2. TINH CAP THIET CUA PE TAI

Cung hoa theo sy phat trién chung caa nén kinh té thé gisi va sy phat trién
ctua hé thdng ngan hang néi chung thi cic ngén hang Viét Nam trong nhitng nim
vira qua di duogc nhitng két qua tich cuc dang ghi nhan. Trong do, thi trudng tai
chinh - kinh t& mé rong trong nhitng nim qua thi tit ca cic nganh déu c6 nhiing
thuan loi, vu thé cua riéng minh trong d6 nganh ngan hang 13 nhan t6 noi bat nhat
va ngan hang Nong nghiép va Phat trién nong thon chi nhanh Vinh Ciru ciing hoa
theo sy hoi nhap, timg budc cai tién va thay d6i dé duy tri sy phat trién ciia ngan
hang, nang cao nang lyc tai chinh cua té chic trong khu vuc hoat dong ciia minh.
Trong d6, phat trién cac san pham dich vy ngan hang dién tir luén 1a mdi quan
tam hang dau cia ngan hang Nong nghiép va Phét trién noéng thon chi nhanh
Vinh Ctru va dinh hudng 1au dai phét trién dé bat kip xu thé phat trién chung cua

xd hoi va nén kinh té. Ngan hang Nong nghiép va Phat trién nong thon 1a mot



ngan hang voi nguon von tir Nha nuéc cao nhat luén din dau trong hé théng
ngan hang vé thi phan huy dong von va du no nhung ddi véi mang cac san pham,
dich vu truc tuyén thi ngan hang nay van dang trén da phat trién va nim giit thi

phan con rat khiém ton trong hé théng.

Nguoc lai, cac ngan hang thuong mai tai Viét Nam thi dang sir dung toan
bo wu thé ciia minh v&i viéc cung cip cac san pham va dich vu truc tuyén tién
ich, da dang dap umg duoc hau hét cac nhu ciu cua khach hang dé gia ting su
canh tranh caa minh. Trong tuong lai, thi cic ngudn von tir cac ngan hang nuéc
ngoai s& d6 vé Viét Nam dé thanh 1ap cac chi nhanh ngan hang 100% vdn nudc
ngoai thi ltic d6 su canh tranh s& cang ngay cang khéc liét va tao ra mot strc ép
rat 16n néu ngan hang Nong nghiép va Phat trién nong thon khong bat kip xu
huéng. Dinh huéng cua cac ngan hang bit dau chuyén hudng tir viéc xem ngudn
thu tir hoat dong tin dung chu chét nhu tir trude dén nay thanh mot phuong an
khac d6 1a s& gia ting cac ngudn thi tir cac san pham thanh toan truc tuyén ma
ngan hang cung cap cho khach hang. Vi thé viéc phat trién, cai tién chat luong
san pham dich vu truc tuyén 1a diéu kién can dé ngan hang phat trién trong tuong
lai va giit chan duoc khach hang. Xuét phat tir tinh quan trong cua van dé do va
su cap thiét mang tinh thyc tién cao trong viéc phat trién da dang cac san pham
dich vu truc tuyén cua ngan hang Nong nghiép va Phat trién noéng thén chi nhanh
Vinh Ciru dé cung cip cho khach hang rat quan trong thi viéc tim ra nhiing diém
yéu, cac giai nang cao chat luong cac san pham va dich vu d6 con quan trong hon
gap nhiéu lan, vi vy tac gia quyét dinh chon dé tai “Cdc yéu t6 danh hwéng dén
chét lweng dich vu E — mobile Banking ciza NHNN&PTNT chi nhdanh Vinh
Cieu, tinh Pong Nai” dé tién hanh nghién ctu. Vi di liéu thu duoc tir cuoc khao
sat va thong qua xir 1y, phan tich s6 liéu thong ké, nghién ctru nay hy vong cung cap
cho lanh dao ngan hang hay nhimg ngudi nghién ctru sau cai nhin siu sic Vé cac yéu
t6 tac dong dén chat lwong dich vu E-mobile Banking, dong thoi 13 co s¢ dinh

hudng cho cac nghién citu mé rong sau nay.



1.3. MUC TIEU NGHIEN CUU
1.3.1. Muc tiéu tong quat

Muc tiéu cua dé tai 1a danh gia su tac dong cua yéu té dén chat luong dich
vu E — mobile Banking cia NHNN&PTNT chi nhanh Vinh Ciw, tinh Péng Nai
trong thoi gian gan day, tir két qua danh gia d6 tac gia sé c6 nhitng dé xuat nham
dua ra giai phiap nang cao chit luwong dich vu E-mobile Banking cua
NHNN&PTNT chi nhanh Vinh Ciu, tinh Dong Nai.

1.3.2. Muc tiéu cu thé

- Thi# nhdt, cac yéu té da anh hudng dén chat luong dich vu E — mobile
Banking cia NHNN&PTNT chi nhanh Vinh Ctu, tinh Dong Nai.

- The# hai, do ludng mic d6 tac dong cua cac yéu to anh huong dén chat
luong dich vu E — mobile Banking caia NHNN&PTNT chi nhanh Vinh Cuu, tinh
Pong Nai.

- Thir ba, d& xuét cac ham ¥ chinh sach nhim dong gop ¥ kién dé ning cao
chat luong dich vu E — mobile Banking cia NHNN&PTNT chi nhanh Vinh Ciw,
tinh Bong Nai.

1.4. CAU HOI NGHIEN CUU

- Cac yéu té nao di anh hudng dén chit luong dich vu E — mobile Banking
ctia NHNN&PTNT chi nhanh Vinh Ciru, tinh Dong Nai ?

- Mtc d6 va chiéu tac dong cua cac yéu té anh huong dén chit luong dich
vu E — mobile Banking cia NHNN&PTNT chi nhanh Vinh Cuu, tinh Pong Nai

nhu thé nao ?

- Nhitng ham ¥ chinh sach nao dugc dé xuat nham dua ra céac cai thién cu
thé dé nang cao chat lugng dich vu E — mobile Banking cia NHNN&PTNT chi
nhanh Vinh Cuu, tinh Dong Nai ?



1.5. POI TUQNG VA PHAM VI NGHIEN CUU

- P6i twong nghién ciru: Cac yéu td da anh huong dén chat luong dich vy E
— mobile Banking cia NHNN&PTNT chi nhanh Vinh Ctu, tinh Bong Nai.

- Béi twong khao sat: La cac khach hang khong phan biét giéi tinh, trinh do,
cong viéc,... tuy nhién c6 do tudi tir 18 tudi try 1én da va dang st dung dich vu E —
mobile Banking cia NHNN&PTNT chi nhanh Vinh Ctu, tinh Dong Nai.

- Pham vi nghién ctu:

e Pham vi V& khong gian: Dé tai nghién ctru cac yéu té anh hudng dén chat
luong dich vu E — mobile Banking cia NHNN&PTNT chi nhanh Vinh Cuu, tinh
Pong Nai vi vay pham vi nghién ciru s& & NHNN&PTNT chi nhanh Vinh Ciu,
tinh Bng Nai.

ePham vi vé thoi gian: Thoi gian khao sat tir thang 05/2020 dén thang
07/2020.

1.6. PHUONG PHAP NGHIEN CUU
Nghién ctu st dung ca hai phuong phap dinh tinh va dinh luong, cu thé:

- Phuong phap dinh tinh duoc st dung bang cach phong van sau va thao
luan trong nhém véi cac chuyén gia trong linh virc ngan hang, cong nghé dung
cho ngan hang tai dja ban tinh Dng Nai dé diéu chinh va bd sung cac bién quan
sat dung dé do luong cac khai niém nghién ciru tir d6 ¢ thé hoan thién viéc xay
dung bang cau hoi khao sat.

- Phuong phap dinh lugng dugc thuc hién dé phan tich dir liéu thu thap
duoc tu viéc khao sat chinh thirc 500 khach hang str dung dich vu E — mobile
Banking cia NHNN&PTNT chi nhanh Vinh Ctu, tinh Bong Nai va xu 1y s6 liéu
dua trén phan mém SPSS 22.0. Cu thé nhu sau:

ePanh gia so b thang do va do tin cay cua bién do luong bang hé sé
Cronbach’s Alpha va do gia tri (factor loading), tién hanh phan tich ExplorDBory

Factor Analysis (EFA) dé tim ra cac nhan t6 dai dién cho cic bién quan sat tac



dong dén chat luong dich vu E — mobile Banking cia NHNN&PTNT chi nhanh
Vinh Ctu, tinh Bong Nai.

o Sir dung k¥ thuat phéan tich hoi quy dé kiém dinh cac gia thuyét nghién
ciru Vé tac dong cua cac yéu té tac dong dén chat luong dich vu E — mobile
Banking cia NHNN&PTNT chi nhanh Vinh Ctu, tinh Péng Nai.

1.7. Y NGHIA CUA PE TAI

Nghién cttu ndy c6 thé 1am tién dé cho cic nghién ctru sau 6 lién quan dén
cac yéu td tac dong dén chat luong dich vu E — mobile Banking cia Ngan hang
day duoc xem 1a phuong tién ma khach hang thanh toan trong hé thdng ngan
hang, tir d6 c6 thé md rong hudng nghién ciu vé sy anh hudng cua cac yéu td
dén chat luong dich vu E — mobile Banking cia NHNN Chi nhanh Vinh Ctu

Vé mat thyuc tién: Tur két qua nghién ctru cia dé tai, tac gia s& trinh bay
nhitng phat hién vé diém yéu can khic phuc va dé xuat cac giai phap moi dé nang
cao chat lugng dich vu E — mobile Banking cia NHNN&PTNT chi nhanh Vinh
Ctru, tinh Bong Nai dé thu hat dwoc su st dung cta khach hang giao dich tai day
ngdy cang nhiéu hon.

1.8. KET CAU LUAN VAN

Lu4n vin duoc két ciu thanh 5 chuong, cu thé nhu sau:

Chuong 1: Gigi thiéu dé tai

Chuong 2: Co sé 1y thuyét

Chuwong 3: Phuwong phap nghién ciru

Chwong 4: Két qua nghién ciru va thao luan

Chuwong 5: Két luan va ham y chinh sach

CHUONG 2



CO SOLY THUYET
2.1. KHAI NIEM VE CHAT LUQNG DICH VU
2.1.1. Khai niém chat leong dich vu

Pé dinh nghia chat lugng dich vu thi khai nhiém chuan nhét theo T
chirc qudc té vé Tiéu chuan hoa ISO 9000:2000 da dinh nghia nhu sau: “Chét
luong dugc xem la kha nang tap hop cac déc tinh ciia mot san phém, dich vu
ctia nha cung cap hay qua trinh dé dap tng cac yéu cau cua khach hang va cac
bén c6 lién quan véi nhau”. Nhu vy, tir dinh nghia trén ta thdy rang néu mot
san pham nao d6 duoc khach hang chip nhén, sit dung nhiéu thi dugc coi 1a
chat luong tot va dat yéu cau va co6 thé xam trinh d6 cong nghé ché tao ra san

pham d6 rat hién dai.

Chét luong dich vu 1a mirc phu hop cta san pham dich vu thoa mén céac
yéu cAu, tiéu chi d3 dé ra hodc dinh trude cua ngudi mua (B tiéu chuan Viét
Nam - TCVN & ISO 9000). Chat lugng dich vu 13 sy danh gi4 ctia khach hang
vé tinh siéu viét va su tuyét voi noi chung cua mdt thuc thé. N6 1a mot dang
cua thai d va cac hé qua tir mot su so sanh gitra nhitng gi dugc mong doi va
nhan thirc vé nhitng th ta nhan duoc (Zeithaml, 2002). Hay chét lugng dich
vu la mdt sy do luong murc d dich vu dugc dua dén khach hang tuong xtng
v&1 mong doi cua khach hang tdt dén dau ? Viéc tao ra mot dich vu chét lugng

nghia 14 dap tmg mong doi ctia khach hang mot cach dong nhét.
2.1.2. Cac tiéu chi danh gia chit lwgng dich vu

Véi chat luong dich vu, chi tiéu danh gia chét lwong dich vu thi cac yéu tb

tong quat, gom :

- Yéu t6 dap tmg nhu cau khach hang: Dich vu cung mg ban chat 13 dé dap
mg nhu cau cua khach hang. Chét luong ctia dich vu ngdy cang hoan thién, kha
nang dap tng nhu cau cao thi khach hang s& sir dung lau dai. Mat khac, nhiing
hanh dong vé thoa mén vé chat luong dich vu cua khach hang hién hitu s€ tac

dong dén nhitng ngudi ¢6 nhu cau dich vy dé giao dich. Cac nha cung cap hudng



dén viéc giam thiéu cic sy ché bai ciia khach hang, kém theo d6 1a nhing 10i
khen, dong vién hay gop ¥ chan thanh vé cac khuyét diém cua khach hang nhim

muc dich nang cao chét lugng dich vu va da dang dich vu hon nira.

- Yéu tb giam thiéu cac sai sot trong thuc hién dich vu va rui ro trong kinh

doanh dich vu.

- Yéu t6 quy mé va ty trong thu nhap tir dich vu khéng ngimg ting 1én: Yéu
t6 nay 1a két qua téng hop cta su da dang san pham dich vy, su phat trién cua
chung va quan trong nhit van 1a chét luong dich vu. Néu nhu chit luvong dich vu
dugc dam bao, dugc nang cao, thi sy da dang cac dich vu va phat trién cac dich

vu s€ c6 y nghia cao va dugc khach hang chap nhan.

- Cac yéu t6 khac: Chinh 1a cac kha ning canh tranh cta céc t6 chire vé dich
vu théng qua viée gia ting thém cac dich vu cong thém. Viéc thuc hién duogc ké
hoach nay né con tuy thudoc vao sy da dang san phém dich vu, hoat dong

marketing, thuong hiéu va mang luéi phu séng cua don vi/ to chuc.
2.1.3. MB& hinh chét lwgng dich vu (SERVQUAL)

Theo md hinh chit lwong dich vu SERVQUAL (Parasuraman va cong st,
1985), chat lwong dich vu dua trén khoang cach giita su mong doi cua khach
hang vé dich vu va su cam nhan thyc té khach hang nhan duoc sau khi tiéu ding
san pham. Khoang cach nay dugc thé hién qua 5 khoang cach ctia mo hinh

V&1 mo hinh nay c¢6 su chénh 1éch khoang cach gitta su ky vong khach hang
vé chat luong dich vu va sy cam nhan vé dich vu d6, khoang cach d6 1a khoang
cach 5 (bao gdm 4 khoang cach con lai). Cu thé:

e Khoang cach 1: 1a khoang cach chénh 1éch gitta ky vong ctia khach hang
va nhan thac cta nha quéan 1y vé su ky vong do.
e Khoang cach 2: tir nhan thiic ciia nha quan 1y vé su ky vong cua khach

hang ma truyén dat dung hodc sai dé hinh thanh nén tiéu chi chat luong.



e Khoang cach 3: Bo phan dich vu chuyén giao khong dung tiéu chi chét

luong da duoc xac dinh.

e Khoang cach 4: Su gidi thiéu, quang cao dich vu téi khach hang chua

chinh x4c so v&i lugng thong tin cung cip cho khach hang.

e Khoang cach 5 = Khoang cach 1 + Khoang cach 2 + Khoang cach 3 +
Khoang cach 4.

Mo hinh SERVQUAL c6 thé bao quat hét moi khia canh cua cac loai hinh
dich vu, nhung n6 qua phuc tap cho viéc do Iuong, danh gia va phan tich. Vi vay,
thang do cubi cung dé danh gia chat luong dich vy, bao gdm 5 thanh phan: (1) d6
tin cay (reliability), (2) tinh dap tng (responsiveness), (3) tinh dam bao
(assurance), (4) phuong tién hiru hinh (tangibles) va (5) su ddng cam

(emphathy).

2.1.4. CHAT LUQNG DICH VU VA TAM QUAN TRONG CUA E-
MOBILE BANKING TRONG HOAT PONG NGAN HANG

Chét luong dich vu E-mobile Banking ciia ngin hang 13 mot khai niém dé
chi muc d6 cac dic tinh cta san pham dich vu E-mobile Banking cua ngin hang
nhim théa man nhimg nhu ciu khac nhau ciia khach hang trong qua trinh giao
dich thanh todn hay céac giao dich tién ich khéac. Pac tinh cua ting hinh thirc giao
dich trong dich vu E-mobile Banking cta ngan hang cin théa min yéu ciu cua
khach hang, cung cép kip thoi, dam bao an toan cho khach hang khi st dung dich
vu. Yéu cau cua khach hang phu thudc vao muc dich st dung dich vy, thu nhap,

trinh d0 nhan thirc ctia khach hang,...

Tam quan trong cua E-mobile Banking trong hoat dong ctia ngan hang:
Dich vu nay ngay cang tré nén pho bién va cac ngan hang ngay cang kho khin
trong viéc tao ra mot sy khac biét (Jayawardhena va Foley , 2000). Cung cAp mot
dich vu chat lugng cao so véi cac ddi thi canh tranh 13 mot co hdi cho cac ngan
hang dé dat duoc su khac biét canh tranh. Thu hut va gilt chan khach hang cé thé

duoc quyét dinh chu yéu boi chat luong cua dich vu dugc cung cap. Tat ca nhitng



1y do nay két hop di din dén do ludong chit luong dich vu ngan hang trong sy
phat trién Internet va nén tang cua cong nghé hién dai tré thanh mot bai toan

dugc quan tam phat trién bdi cadc nha nghién clru va quan ly.

2.2. TONG QUAN CAC NGHIEN CUU VE CHAT LUQNG DICH
VU E-MOBILE BANKING

2.2.1. Céac nghién ciru trong nwéc

Nghién ctru ctia Pang Lam Quynh Nhu (2018) nghién ctru cac nhan t anh
huong dén chat lugng dich vu Internet Banking cua khach hang tai ngan hang
TMCP Céng Thuong Viét Nam — Chi nhanh 9. Tac gia thiét 1ap thang do gdm 25
cau hoi dai dién cho 25 bién quan sat. Cau hoi dya trén thang do Likert 5 bac voi
bac 1 twong ung muc do “Hoan toan khong ddng y” va bac 5 twong tng “Hoan
toan dong ¥”. Dua trén két qua phan tich hdi quy, tién hanh kiém dinh cac gia
thuyét ctia mo hinh. Tac gia da dua ra nhan t6 c6 anh huong dén chat lugng dich
vu E-mobile banking 13 Tinh an toan vé thong tin khach hang; D& dang sir dung;
Da dang tinh ning; Chi phi dam bao; Pap tng nhanh chong cic nhu cau; Hién

dai cua cong ngh¢ ngan hang.

Nghién cttu cuia Nguyén Duy Thanh, Cao Hao Thi nghién ctru dé xuit mo
hinh chap nhan va sir dung dich vu ngan hang dién tir & Viét Nam (2011), truong
dai hoc Bach Khoa. Két qua nghién ctru chinh thirc cho thiy chat lwong dich vu
ctia ngan hang dién ttr yéu td dugc xem xét nhiéu nhit trong d6 yéu to bao mat an
toan; su hién dai cua trang web; dich vu khach hang; sy dap ung kip thoi cac yéu
t6 thuoc chat lwong dich vu nay tac dong dén viéc quyét dinh c6 hay khong sir

dung dich vu dién tir ngan hang.

Nghién ciru cia Nguyén Hoang Bao Khanh ( 2014) da chi ra rang khach
hang cam thay lo so va e ngai khi sir dung dich vu Internet banking bai vi ho so
tai khoan ngén hang va thong tin bi danh cap bai hacker.

Nghién ctu ciia Pham Thu Huong (2012) vé Phat trién ngan hang dién tir

Viét Nam trong bdi canh kinh té quéc té. Tac gia da hé thong hoa mot cach chit
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ché va day du cac 1y luan vé dich vu Ngan hang dién tt, nhan t6 tic dong dén su
phat trién dich vu, phan tich thuc trang dich vu ngan hang dién tor ¢ nudc ta,
nhitng thuan loi kho khin va dua ra phan tich, d& xuat cac kién nghi véi cac ngan
hang. Tuy nhién, dé tai chi nhan manh dén viéc phat trién thuc trang va cac yéu

t6 tac dong, giai phap dua ra chua cu thé va tinh thyc tién chua cao.
2.2.2. Cac nghién ctru nwdc ngoai

Véi cac cong trinh nghién ctru gan ddy nhu trong nghién clru cua tac gia
Eduard Cristobal cung cac cong su (2007), day 1a mdt nghién ctru dinh lugng ma
nhom tac gia nghién ctru phat trién thang do dé do luong chat luong dich vu truc
tuyén ctia ngan hang va nghién ctru anh hudéng cia chat luong cam nhén téi muc
d6 hai long va mirc d6 long trung thanh cua nguoi tiéu dung. Thang do chit
luong dich vu truc tuyén cta duogc tac gia dé xuat gdm 4 thanh phan: Chat luong
website, dich vu khach hang, sy ddm bao, quy trinh thyc hién. Trong céc yéu td
nay thi chat luong website dugc khach hang danh gia cao nhit, néu mubn nang
cao chit luong dich vu giao dich tryc tuyén thi phai nang cao yéu té nay truéc
tién.

Nghién ctru cta tac gia Chien-Ta Bruce Ho va Wen-Chuan Lin, 2009 tai thi
truong Dai Loan nhdm phat trién thang do chat luong dich vu E-mobile banking
dira trén moé hinh PeSQ thi chit lwong dich vu E-mobile banking bao gdm céc
yéu t6 dich vu khach hang, thiét k& web, dam bao an toan, quy trinh d& dang sir
dung thi trong nghién cru ctia minh, tac gia kham pha thém nhan t6 13 hiéu qua
tiét kiém chi phi khi khach hang str dung dich vu E-mobile banking. Trong
nghién ciru nay thi yéu t6 hidu qua tiét kiém chi phi va su dam bao an toan rat
dugc khach hang dé cao vi chi phi ma khach hang bo ra dé str dung dich vu ciing
chinh 13 yéu t6 canh tranh ciia cic ngan hang, khach hang s& uu tién sir dung céac
ngan hang co6 chi phi hgp 1i hon. Ngoai ra voi thoi dai cong nghé hién dai, kha
nang bi danh cap thong tin va lgi dung ké hé cia cong nghé ngan hang thi cac tin

tic c6 thé danh cap tién ciia khach hang hay can tré cac giao dich thong qua ngan
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hang, vi vay khach hang thuong uu ti€n nhitng ngan hang c6 cong nghé hién dai

hay lién két v6i cac cong ty cong nghé thong tin ki thuat cao.

Trong nghién ctru cua Kumar va Garg (2012) tai An D9, tac gia xem x¢&t
chat lwong dich vu E-mobile banking trén goc nhin cta khach hang , két qua cua
mod hinh nay cho thiy cac yéu t vé tinh d& str dung, tinh hiéu qua va chim soc
khach hang 13 nhimg yéu t6 chinh, ngoai ra con c6 cac yéu tb tin cdy va bao mat,
kha nang tiép can, giai quyét van dé. Cu thé tac gia khuyén nghi ngan hang nén
tim cach ting cudng co s& khach hang sir dung dich vu E-mobile banking bang
cach giai quyét su dé dang trong str dung dich vu E-mobile banking va lién hé
voi khach hang dé giai quyét van dé phat sinh véi khach hang trong qua trinh str

dung E-mobile banking.

V&1 nghién ciu cua Hussien va Aziz (2013) tai Ai Cép, trong nghién clru
nay thi thi trudng ngan hang tai Ai Cap ma cac tac gia nhan dinh 1a giéng v6i hau
hét cac thi truong méi ndi cung cip dich vu ngan hang dién tir voi chit luong
chua cao, gy ra su mién cudng cho khach hang khi sir dung. Pdng thoi cac tac
gia phat hién rang chit luong dich vu 13 mot tién dé& quan trong cua su hai long
ctia khach hang va din dén quyét dinh viéc c6 str dung né hay khong. Chit luong
dich vu ngn hang truc tuyén dugc do ludong bang cic yéu t6 bao gom kha ning
sir dung dé dang, d6 tin cdy, dap tng nhu ciu khach hang, su riéng tu cta khach
hang, vu dii st dung, hiéu qua kinh té, dam bao tinh ning va sy dong cam véi
khach hang. Trong d6 nhan t§ su déng cam duoc cho 13 mat di tAm quan trong
ctia no trong danh gia su hai 10ng ciia khach hang vé chat luong dich vu Interntet

Banking so véi trong dich vu ngan hang truyén thong.

Nghién ciru caa Lin va Nguyen (2011) da tim hiéu cac yéu té tac dong toi
su chap nhan thanh toan dién tir (e-payment) & Viét Nam va Pai Loan thong qua
yéu t6 chat luong dich vu. Céc tac gia dd dé xuat mo hinh 1i thuyét vé danh gia
chat lugng dich vu bao gom bén yéu té: Hai yéu té - nhan thirc tinh hitu dung
(PU) va nhan thic tinh dé sir dung (PEOU) tr md hinh TAM. Rui ro cam nhan

va thong tin véi tu cach 1a nhiing yéu t6 tac dong tdi viéc sir dung thanh toan
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dién tir. Ngoai ra, su san sang doi méi cong nghé cua ca nhan dugc dua vao md
hinh véi tu cach 13 bién diéu tiét. Dong thoi nghién ctu cia FeDBherman va
Pavlou (2002) di st dung va mo rong mé hinh TAM vdi viéc dua bién “cam
nhan rai ro” vao mé hinh nham giai thich viéc ngudi sir dung danh gia chat luong
dich vu chap nhan thuc hién cac giao dich online. Nghién ctru ndy di phén tich
tac dong cua cac loai rui ro cam nhan, bao gom rui ro vé thuc hién, rai ro vé tai
chinh, rui ro vé xa hoi, rui ro vé thoi gian, rai ro vé tinh ca nhan va rui ro néi
chung (Teoh & Mohan, 2004) dé do luong chat lugng dich vu duoc danh gia boi
khach hang. M6 hinh dugc nghién cuu gém nhan thuc tinh hitu dung, nhan thac
tinh d& sir dung va rui ro cam nhan déu tac dong dén chét luong dich vu cua céac

giao dich online.

TOM TAT CHUONG 2

Trong Chuong 2, dé tao co sé cho nghién ctu s& dugc trinh bay & chuong
tiép theo, tic gia ciling tién hanh lugc khao cic nghién citru lién quan dén dé tai
nay. Cac nghién ctru lién quan dugc lugc khao bao gdm cac nghién ctru trong va
ngoai nude vé cht lwong dich vu E-mobile banking va cac yéu té anh huéng dén

chat lugng dich vu cua dich E-mobile banking.

Khéo lugc nghién cttu cho thiy cac nghién ctru dinh lugng lién quan dén dé
tai nay déu sir dung phuong phap phan tich yéu t6 kham pha EFA va phén tich
hoi quy dé xac dinh cac yéu td anh hudng dén chat luong dich vu cua dich E-
mobile banking. Trén co sé cac nghién ciru lién quan, tac gia dua ra gia thuyét vé
5 yéu to phd bién anh huong dén chat luong dich vu E — mobile Banking cua
NHNN&PTNT chi nhanh Vinh Ctu, tinh Bong Nai d6 1a Dé dang st dung; Dich

vu khach hang; Bam bao an toan; Hiéu qua chi phi; Kha nang dap ung.
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CHUONG 3

PHUONG PHAP NGHIEN CcUU

3.1. GIA THUYET NGHIEN CcUU

Tac gia nhan thiy hé théng ngan hang tai Viét Nam cu thé tai Ngan hang Nong
nghiép va phat trién Nong thong Viét Nam, chi nhanh Vinh Ctru, tinh Dong Nai thi
dich vu E-mobile Banking mot san pham dién hinh va 1 xu hudng phat trién manh
mée cua ngan hang n6 gitip viéc thanh toan hay giao dich cua khach hang ngay cang
trd nén tién loi va nhanh chéng. Vi vay, nim bat xu huéng chung cua thi truong
cong voi viéc mudn thuc hién viée nghién ctru ciia minh, sau khi nam bat cac khai
niém vé chat luong dich vu va khao lugc cac cong trinh nghién ctru trong, ngoai
nudc vé chat lugng dich vu lién quan dén E-mobile Banking thi tic gia quyét dinh

dé xuat nhiing gia thuyét dé xay dung mo hinh nghién ctru vé cac yéu t6 anh hudng
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dén chat lugng dich vu E — mobile Banking cuia NHNN&PTNT chi nhanh Vinh
Ciru, tinh Pong Nai nhu sau:

D& dang sir dung dé cip dén nhan thirc ciia khach hang khi sir dung dich vu.
Trong dich vu E-mobile banking, thiét ké web hay giao dién trén dién thoai thong

minh tao diéu kién cho ngudi tiéu dung dé truy cap va st dung dich vu.

Yéu t6 nay c6 lién quan dén viéc thiét ké cac trang web (vi du nhu bd tri néi
dung, tan suét cap nhat ndi dung va yéu td than thién voi nguoi dung). Trong
nghién ctru cta tac gia Chien-Ta Bruce Ho va Wen-Chuan Lin (2009) cho rang
su san c6 cta théng tin 13 mot trong nhimg khia canh quan trong nhit cua giao
dich truc tuyén. Con trong nghién ctru cua Sanjeev Kumar, Radha Garg (2012)
cho ring so véi giao dich truyén thong, khach hang giao dich truc tuyén cam
nhan huong loi hon so véi trong thuc té, 36 1a ho nhan dugc thong tin truc tiép tu
cac trang web ma khong phai tim kiém mot nhan vién ban hang. Mot loi ich khac
tor cdm nhan cda nguoi st dung Internet 1a gidm chi phi tim kiém, dic biét 1a
trong cic san phdm c6 thong tin lién quan theo nghién ctru ctia Miran Ismail
Hussien va Rasha Abd El Aziz (2013). Mdt trang web than thién voi ngudi st
dung s& dugc coi 1a d& sir dung va tao ra niém tin 16n hon trong nguoi st dung.
Do d6, cac yéu td trang web va giao dién thiét ké 1a rit quan trong. Nhin chung,
cac nghién ctu trude ddy hau nhu déu chi ra rang tinh dé dang st dung c6 tac
dong tich cuc toi chat lwong cua dich vu E-mobile banking. Vi véy, tac gia dat

gia thuyét dbi voi tinh dé dang st dung nhu sau:

Gia thuyét H1: Yéu t6 D& dang sir dung tic dong cung chiéu dén chat
luong dich vu E — mobile Banking cia NHNN&PTNT chi nhanh Vinh Curu, tinh
Pong Nai.

Trong nghién ciru cua Eduard Cristobal cing cac cong su (2007) cho rang
ngay nay, dich vu khach hang da chimg to 1a mot yéu t6 quan trong dé dat duoc
két qua tbt trong giao dich truc tuyén. Theo Sanjeev Kumar, Radha Garg (2012)
cho rang ngudi tiéu dung mong doi dé c6 thé hoan tat giao dich mot cach chinh

xéc, thuc hién ding gio, co e-mail phan hdi nhanh chéng tir ngan hang trong
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truong hop khi can va kha ning truy cép va tiép nhan thong tin nhanh chéng va
nhu thé ngan hang cung cip dich vu can dam bao rang nhing mong doi cta
khach hang can duoc dap Gmg mot cach t6t nhat co thé. Nghién ciru cia Miran
Ismail Hussien va Rasha Abd El Aziz (2013) chi ra rang dich vu khach hang co
lién quan tich cuc dén do tin cay cua dich vy, nhu cAu ca nhan va phan Uung
nhanh ctia ngan hang khi khach hang khiéu nai, phan hoi. Vi vy tac gia dé xuit

gia thuyét:

Gia thuyét H2: Yéu t6 Dich vu khach hang tic dong cing chiéu dén chat
lugng dich vu E — mobile Banking cia NHNN&PTNT chi nhanh Vinh Cuu, tinh
Pong Nai.

Trong mot méi trudng truc tuyén, yéu td an toan va do tin ciy co thé xac
dinh t&t hon khi né duoc di cung véi cac khai ni¢m vé su riéng tu, do 1a quan
diém trong nghién ctru cua Eduard Cristobal cung cac cong su (2007). Nhin
chung, ngudi ta cho rang sy thiéu niém tin, khong dam bao an ninh, sy riéng tu
trong mot moi truong truc tuyén 1a mot trong nhitng trd ngai chinh cho su phat
trién cho tat ca dich vu thuong mai dién tor né1 chung (Chien-Ta Bruce Ho va
Wen-Chuan Lin, 2009) . Vi vay theo Miran Ismail Hussien va Rasha Abd El
Aziz (2013) , yéu t6 nay 1a rat can thiét khi danh gia chat lwong dich vu truc
tuyén va diéu nay duoc chirng minh béi thuc té ring né hién dién trong nhiéu
nghién ctru vé chit luong dich vu ngan hang dién tir. Cac thudc tinh cia yéu t6
dam bao, bao gém két hop cac yéu td an ninh va lién hé khach hang , dam bao
tinh bao mat c6 twong quan duong dén chét lugng dich vu. Do d6, tac gia dit gia

thuyét doi véi sy dam bao nhu sau:

Gia thuyét H3: Yéu t6 Pam bao sy an toan tac dong cung chiéu dén chat
luong dich vu E — mobile Banking cia NHNN&PTNT chi nhanh Vinh Ctu, tinh
Pong Nai.

Trong nghién ctru cua Chien-Ta Bruce Ho va Wen-Chuan Lin (2009) cho
ring yéu t6 nay co lién quan dén gia tri gia ting cua viéc st dung dich vu E-

mobile banking, vi du nhu chi phi thip hon ngan hang truyén thong va dbi thu
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canh tranh khac. Ngoai ra dbi vai khach hang khi sir dung dich vu ngoai dich vu
thanh toan cta ngén hang yéu cau phai mat phi thi yéu to tiét kiém duogc chi phi
giao dich trong khi sir dung E-mobile banking dugc xem la mot tiéu chi rd rang
dé khach hang danh gia vé chat luong dich vu nay, noé khong naim ngoai viéc
khach hang muén chi phi thap nhung chat lugng san pham hay tinh nang dich vy
van phai tdi wu va ludn hién dai, ngoai ra khi st dung dich vu khach hang s¢€
quan ly tai chinh hiéu qua hon, chu dong hon trong viéc thanh toan (Miran Ismail
Hussien va Rasha Abd El Aziz, 2013). Do d6, tac gia dit gia thuyét d6i v6i hicu

qua chi phi nhu sau:

Gia thuyét H4: Yéu t6 Hiéu qua chi phi toan tic dong cung chidu dén chat
luong dich vu E — mobile Banking cia NHNN&PTNT chi nhanh Vinh Cuu, tinh
Pong Nai.

Khi néi t6i kha ning dap tng cia ngin hang, d6 1a cung cdp dich vu cho
khach hang kip thoi yéu cau cua khach hang, giai quyét nhanh chéng, céc tién ich
dap tmg dugc nhu cdu cia khach hang (Eduard Cristobal cing cic cong su,
2007). Theo Lin va Nguyen (2011); FeDBherman va Pavlou (2002) thi dich vu
E-mobile banking duong nhu 1a mot dich vu rat phd bién va thé hién sy hién dai
hoa trong hé thong ngan hang vi vy néu chat luong dich vu tét thi dugc xem 1a
c6 kha nang dap tmg t6t ddi voi khach hang thi ho s& hai 1ong va ngay cang st
dung nhiéu hon dbi voi dich vu dé. Do d6, tac gia dit gia thuyét d6i voi kha niang

dap ung nhu sau:

Gia thuyét H5: Yéu t6 Kha ning dap mg tic dong cing chiéu dén chat
luong dich vu E — mobile Banking cia NHNN&PTNT chi nhanh Vinh Curu, tinh
Pong Nai.

3.2. MO HINH NGHIEN CcUU

Trén co s& 1y ludn, cac nghién ciru lién quan di trinh bay, tac gia quyét dinh

‘ Dé dang st dung ‘ . m Gioi Do Trinh Céng
S~ tinh tudi a6 vide
| Dichvukhichhang |- ™ -

‘7 N — _“,'.','Z‘_,'?,_‘_-\.\\_ Chit hrgng dich vu E

‘ bam bao s an toan — mobile Banking

‘ Hiéu qua chi phi ‘ 7

— — Thu Thoi gian Tén suét
‘ Kha ning dap tng ‘ nhip sir dung sir dung




sir dung va phat trién mo hinh ctia Ho va Lin (2009) trong cong trinh nghién ctiu
“Po luong chat lugng dich vu cta ngan hang tryc tuyén: Phét trién quy mo va
xac nhan cta ngan hang” vi né c¢6 nhitng yéu td phu hop véi hoan canh kinh té
cling nhu Ngan hang Nong nghiép va Phat trién nong thon Viét Nam noi chung
va tai chi nhanh Vinh Ciwu, tinh Pong Nai né6i riéng. Vi vay tac gia dua ra mo
hinh nghién ctu thuc nghiém vé cac yéu té anh huong dén chat lugng dich vu E
— mobile Banking cia NHNN&PTNT chi nhanh Vinh Ctu, tinh Bong Nai:

So d6 3.1: Mé hinh nghién ciru

Nhu vay tac gia da dé xuat dwa ra mo hinh nghién ciu thuc nghiém vé 5
yéu t6 anh huong dén chat luong dich vua E — mobile Banking cua
NHNN&PTNT chi nhanh Vinh Ciu, tinh Dng Nai.

Qua viéc lugc khao cac cong trinh nghién ctru lién quan, dong thoi phan
trén tac gia dd dua ra cac gia thuyét nghién ctu vé cac yéu té anh huong dén chét
luong dich vu E — mobile Banking cia NHNN&PTNT chi nhanh Vinh Cuu, tinh
DPdng Nai va s& du kién khao sat, phan tich 5 yéu tb sau:

- Yéu té D& dang sir dung

Yéu té Dich vu khach hang

Yéu t6 Bam bao sy an toan

Yéu té Hiéu qua chi phi

Yéu té6 Kha niang dap tng
Céc gia thuyét cia mo hinh tac dong tang giam cu thé nhu sau:

Gia thuyét H1: Yéu t6 D& dang str dung cang ting thi chat lugng dich vu E
— mobile Banking cia NHNN&PTNT chi nhanh Vinh Cir, tinh Pong Nai s&

dugc danh gia cao.
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Gia thuyét H2: Yéu t6 Dich vu khach hang cang t6t thi chat luong dich vu
E — mobile Banking cia NHNN&PTNT chi nhanh Vinh Ciru, tinh Dong Nai s&

dugc danh gia cao.

Gia thuyét H3: Yéu t6 Pam bao sy an toan duoc thuc hién tdt thi chat

lugng dich vu E — mobile Banking cia NHNN&PTNT chi nhanh Vinh Cuu, tinh

Dong Nai s€ dugce danh gia cao.

Gia thuyét H4: Yéu t6 Hiéu qua chi phi cang tot thi chét lwong dich vu E —
mobile Banking cita NHNN&PTNT chi nhanh Vinh Ctu, tinh Déng Nai s€ duoc

danh gia cao.

Gia thuyét H5: Yéu t6 Kha ning dap ung cang tot thi chat luong dich vu E
— mobile Banking cia NHNN&PTNT chi nhanh Vinh Ctu, tinh Dong Nai s&

duogc danh gia cao.

Bang 3.1: M ta cac yéu té du kién

Cac yéu té anh

Chiéu twong

Dién giai Nguon quan véi bién
hwéng
phu thugc
Yéu t6 nay bao gom noi | Eduard Cristobal cung cac
dung lién quan dén viéc | cong su (2007); Chien-Ta
khach hang khi st dung | Bruce Ho va Wen-Chuan Lin
x . . dich vu E-mobile Banking | (2009);  Sanjeev  Kumar,
De dang si
s€ dang nhap trang web | Radha Garg (2012); Miran
dung o o Duong (+)
va stir dung giao dién than | Ismail Hussien va Rasha Abd
(DD)

thien, dé& hiéu va thuc
hién giao dich mot cach
nhanh

tien loi chong,

chinh x4c.

El Aziz (2013)
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Dich vu khach
hang (DV)

Yéu té nay lién quan dén
viéc ngan hang cung cip
cho khach hang nhirng
quy dinh, chinh sach hay
dich vu lién quan cu thé
va dong thoi dé 1a viéc
ngan hang giap khach
hang giai quyét nhiing
van dé kho khin trong
qua trinh st dung san

pham, dich vu.

Eduard Cristobal cung cac
cong sy (2007);
Kumar, Radha Garg (2012);
Miran
Rasha Abd El Aziz (2013)

Sanjeev

Ismail Hussien va

Duong (+)

Pam bao an
toan (DB)

Yéu té nay nhin manh
dén viéc ngan hang cam
két viéc bao mat thong tin
cua khach hang va dam
bao sy an toan vé tai
khoan hay tién cua khach
hang khi khach hang st
dung dich vu E-mobile

Banking cta ngan hang.

Eduard Cristobal cung cac
cong sy (2007);
Kumar, Radha Garg (2012);

Sanjeev

Miran Ismail Hussien va

Rasha Abd El Aziz (2013)

Duong (+)

Hiéu qua chi
phi (HQ)

Yéu t6 ma khach hang
luén rat quan tim vi day
dugc xem 1a yéu té then
chét anh huong dén viéc
danh gia chat luong cua
dich vu va tinh canh tranh
Cua cac ngin hang trong
qué trinh phat trién san

pham hay dich vu nay.

Chien-Ta Bruce Ho va Wen-
Chuan Lin (2009);
Ismail Hussien va Rasha Abd

El Aziz (2013)

Miran

Duong (+)
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Kha nang dap

Yéu té nhan manh viéc | Eduard Cristobal cing cac
ngan hang xay dyng san | cong su (2007); Lin va
pham trén trang web hay | Nguyen (2011); FeDBherman
giao dién dé khach hang | va Pavlou (2002)

c6 thé thuc hién dugc Duong (+)
ing (DV) s £
nhiéu giao dich tryc tuyen
mot cach tién loi, da
dang, tiét kiém thoi gian

va chi phi.

(Nguon: Tdc gid tw tong hop)

3.2 QUY TRINH THUC HIEN NGHIEN CUU

Nghién ctru két hop ca hai phuwong phap dinh luong va dinh tinh duoc thuc
hién qua hai budc dé 13 nghién ctru so b va nghién ctru chinh thic. Cu thé nhu
sau:

3.2.1. Nghién ctru dinh tinh

- Hinh thuc thyc hién:

Nghién ctiru dugc thuc hién nham muc dich kham pha, diéu chinh va bo
sung cac bién quan sat ding dé do luong cac khai niém nghién cru Voi cac noi
dung sau:

Trén co s& 1y thuyét va luoc khao cac nghién ciru lién quan, tac gia da xay
dung md hinh du kién cho yéu té pho bién anh hudng dén chat lwong dich vy E —
mobile Banking cia NHNN&PTNT chi nhanh Vinh Cuau, tinh Bong Nai. Moi

yéu té bao gom nhiéu bién quan sat.
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Str dung ky thuat thao luan nhom véi cac chuyén gia, cac nha quan ly dang
cong tac tai cac ngan hang tai dia ban huyén Vinh Ciru c¢6 kinh nghiém lam viéc
va quan 1y ngan hang dic biét 1a trong linh vuc cung cip cac dich vu thanh toan
tryc tuyén cua ngan hang. Van dé dua ra thao luan 1a v kién cua cac chuyén gia
vé nhitng yéu té anh huong dén chit lugng dich vu E — mobile Banking cua
NHNN&PTNT chi nhénh Vinh Ctu, tinh Ddng Nai. Muc dich ciia buéi thao luan
nhom 1a dé diéu chinh, bd sung cac bién quan sat phu hop dung dé do ludng cac
yéu t khao sat.

Noi dung duoc thao luan voi cac chuyén gia 1a nhiing yéu té phd bién anh
hudng dén chit lugng dich vu E — mobile Banking cia NHNN&PTNT chi nhanh
Vinh Ctwu, tinh Ddng Nai va cach thire do luong nhiing yéu td do. Tac gia tap
trung lay y kién chuyén gia vé anh huong caa 5 nhém yéu td da duoc chi ra tir
cac nghién ctru lién quan 1a Dé dang sir dung (DD); Dich vu khach hang (DV);
bam bao an toan (DB); Hiéu qua chi phi (HQ); Kha nang dap ung (DU).

- Cac bwéc thuc hién nghién ctru dinh tinh:

e Xic dinh nhitng yéu té anh huéng dén chat lwong dich vu E — mobile
Banking ctia NHNN&PTNT chi nhanh Vinh Ctu, tinh Déng Nai.

e Xay dung cac bi€n quan sat ctua cac yéu t6 trong mo hinh nghién ctru va

thang do cac bién quan sat.
e Xay dung dan bai thao luan nhém.

e Thu thap thong tin: Dung dan bai thao luan thay cho bang cau hoi chi tiét,
va thao luan tryc tiép véi cac chuyén gia. Dan bai dugc thiét ké sao cho goi v va
nam bat dugc dé dang y kién cia cac chuyén gia 1a nhitng nguoi da c6 nhidu nim
kinh nghiém trong linh vuc ngan hang c6 lién quan dén dich vy E-mobile
Banking.

3.2.2. Nghién ctru dinh luwgng

- Hinh thirc thuc hién:
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Nghién ciru dinh luong duoc thyc hién sau nghién ciru dinh tinh, két qua
thu dugc tir nghién ctru dinh tinh 13 co s& dé diéu chinh lai cac bién quan sat cua
cac yéu té khao sat. Tir d6, xay dung bang cdu hoi dé thuc hién khao sat chinh
thize khach hang do tudi trén 18 tudi thudc tat ca cac linh vuc cong viée, nganh
nghé, kinh doanh,... tai huyén Vinh Ctru, Pdng nai ¢ str dung dich vu E-mobile
Baking tai Ngan hang Agribank Vinh Cuu. Kich thuéc mau duy kién 1a 500 quan
sat, sau d6 tién hanh sang loc dir liéu dé chon dugc co s& dit liéu phu hop cho
nghién ctu. Bang khao sat chinh thitc duoc sir dung dé thu thap di liéu biang
cach phong van truc tiép va gian tiép qua gari email bang bang cau hoi da duoc

thiét ké san.

Phuong phap dinh luong duoc thuc hién dé phan tich dir liéu thu thap véi
su trg giup ciia phan mém SPSS 22.0. Cu thé nhu sau:

e DPanh gia so bo thang do va do tin cay cua bién do ludong bing hé sb
Cronbach’s Alpha va do gia tri (factor loading), tién hanh phan tich ExplorDBory
Factor Analysis (EFA) dé tim ra cic yéu té anh huong dén chét lwong dich vu E
— mobile Banking cuia Ngan hang Nong nghiép va Phat trién néng thon chi nhanh
Vinh Ctu, tinh Déng.

e Sir dung ky thuat phén tich hdi quy dé kiém nghiém cac gia thuyét nghién
ciu V& tac dong cua cac yéu té anh hudéng chat luong dich vu E — mobile
Banking ctia NHNN&PTNT chi nhanh Vinh Cuu, tinh Déng Nai.

- Cac buoc thuc hién nghién ciru dinh lweng:

Piéu chinh cac bién quan sat theo két qua nghién ctru dinh tinh, thiét ké
bang cau hoi khao sat sao cho bang cau hoi rd rang nham thu thap dugc két qua
dat muc ti€u nghién cuu.

Tién hanh khao sat chinh thtrc khach hang & d6 tudi trén 18 tudi thudc tat ca
cac nganh nghé linh vyc cong viée dang sir dung st dung dich vu E-mobile
Baking tai Ngan hang Agribank Vinh Ctru. Tong sé bang cau hoi du kién duoc
giri di 12 500 bang cau hoi. K¥ thuat thu thap thong tin: khao sat tryc tiép bang
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bang cau hoi hoic tién hanh khao sat gian tiép thong qua gui e-mail bang ciu hoi,
c6 giai thich vé& noi dung dé ngudi tra 1oi co thé hiéu va tra 16i chinh xac theo
nhitng danh gia cua ho. Phan tich dit liéu thu thap duoc Véi sy trg giup cta phan
mém SPSS 22.0.Viéc thuc hién nghién ctru dugc tom tat nhu sau:

So d6 3.2: Quy trinh thuc hién nghién ctiu

(Nguén: Tdc gid dé xudt)

Chon mo hinh nghién ctru
Thang do . A - Tham khao y kién
- Phéng van tha
Nghién ctru chinh thic | «—— Thang do M
chinh thirc

!

Phén tich d6 tin cay

Khong dat |
ll—)at

Phén tich cac nhan t , Thang do Phan tich hdi quy
kham pha EFA hoan chinh l

Nhan xét két qua
Phan tich thuc trang

l

Giai phap

3.3. XAY DUNG THANG PO PINH TiNH CAC YEU TO TRONG

MO HINH
Dua trén co s& 1y thuyét va luoc khao cac nghién ctu thuc nghiém c6 lién
quan, tac gia xdy dung thang do dinh tinh cc yéu t6 ctia mé hinh. Thang do dinh

tinh nay da duoc hiéu chinh lai sau khi c6 két qua thao ludn nhom trong nghién
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ctru so bd. Cu thé, tac gia da xay dyng lai cac thang do cta 5 nhom yéu td theo ¥

Kién chuyén gia dé xust.

Pé do ludng cac bién quan sat, tac gia st dung thang do Likert 5 muc do tir

rat khong dong ¥ dén rat dong ¥, duoc biéu thi tir 1 dén 5. Trong 0, 1 twong ung

Véi chon lva rat khong déng y va 5 twong ¢ng véi chon lya rat dong y.

Bang 3.2: Thang do cac yéu to trong md hinh nghién ctru

Ky Ngudn
STT | Mé ta thang do _
hi¢u
D& dang sir dung
, N Chien-Ta Bruce Ho va
(1) | T6i c6 thé dang nhap mot cach dé dang DD1 _
Wen-Chuan Lin (2009)
@ T6i c6 thé hoan thanh giao dich mot cach D2 Chien-Ta Bruce Ho va
dé dang Wen-Chuan Lin (2009)
o L Chien-Ta Bruce Ho va
(3) | Cac budac thuc hién giao dich rat dé hiéu DD3 _
Wen-Chuan Lin (2009)
Chien-Ta Bruce Ho va
(4) | T6i hoan thanh giao dich nhanh chéng DD4 _
Wen-Chuan Lin (2009)
o . Chien-Ta Bruce Ho va
(5) | Giao di¢n cua app than thién, dé su dung DD5 )
Wen-Chuan Lin (2009)
Dich vu khach hang
) Chien-Ta Bruce Ho va
(6) | Qua trinh giao dich tryc tuyén chinh xac DV1 ]
Wen-Chuan Lin (2009)
(7) | Céc thong tin trén app dang tin cay DV2 | chien-Ta Bruce Ho va
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Wen-Chuan Lin (2009)

Chien-Ta Bruce Ho va

(8) | App c6 toc d¢ tai nhanh chong DV3 _
Wen-Chuan Lin (2009)
o) Hé théng E-mobile banking cung cap ova Chien-Ta Bruce Ho va
dich vu chinh x4c ngay tir dau Wen-Chuan Lin (2009)
Céc thac mac cua ban ludn dugc phan hoi Chien-Ta Bruce Ho va
w | \ DV5 |
Kip thoi theo ding yéu cau Wen-Chuan Lin (2009)
Khi c6 vin d& xay ra trong luc thuc hién )
) , ) ) Chien-Ta Bruce Ho va
(11) | giao dich thi h¢ thong E-mobile banking | DV6 )
. _ ) Wen-Chuan Lin (2009)
luén hudng dan t6i cach giai quyet
Pam bao an toan
_ Chien-Ta Bruce Ho va
(12) | Giao dich trén app la uy tin, dang tin cdy | DB1 )
Wen-Chuan Lin (2009)
(13) Thong tin c4 nhan cua ban dugc hé thng DR2 Chien-Ta Bruce Ho va
E-mobile banking bao vé va bao mat Wen-Chuan Lin (2009)
) Chien-Ta Bruce Ho va
(14) | T6i thay an toan khi str dung app DB3 _
Wen-Chuan Lin (2009)
Hiéu qua chi phi
Dich vu E-mobile banking co 13i suit va Chien-Ta Bruce Ho va
(15) - HQ1 :
phi hap dan Wen-Chuan Lin (2009)
Muc phi giao dich va phi thuong nién Chien-Ta Bruce Ho va
(16) HQ2 :
cua ngan hang tinh toan hop li Wen-Chuan Lin (2009)
(7) Dich vu gitip ban tiét kiém thoi gian va HQ3 | Chien-Ta Bruce Ho va
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tién bac

Wen-Chuan Lin (2009)

Kha nang dap @ng

App cung cip nhimng cong cu can thiét dé

Chien-Ta Bruce Ho va

(18) | toi hoan thanh giao dich mot cach nhanh | DU1 _
Wen-Chuan Lin (2009)
chong
Khi c¢6 van dé phat sinh trong qué trinh
giao dich thi ngan hang luén cung cap Chien-Ta Bruce Ho va
(19) . | pu2 |
nhiing phuong an hay cong cu dé giai Wen-Chuan Lin (2009)
quyét nhanh chong
Dich vu E-mobile banking luén cung cép
cho ban nhing tinh ning va cong cu dé Chien-Ta Bruce Ho va
(20) , , o DU3 _
thuc hién dugc tat ca cac giao dich thuan Wen-Chuan Lin (2009)
tién va tiét kiém.
Chit lwong dich vu
Chét luong dich vu E-mobile banking Chien-Ta Bruce Ho va
(21) CL1 _
dap tmg duoc ky vong cta ban Wen-Chuan Lin (2009)
Ban hai 10ng véi chat luong dich vu E- Chien-Ta Bruce Ho va
(22) _ _ CL2 _
mobile banking ctia ngan hang Wen-Chuan Lin (2009)
Ban s€ gidi thi¢u cho gia dinh, ban be¢, )
) Chien-Ta Bruce Ho va
(23) | nguoi than st dung dich vg E-mobile | CL3

banking ctia ngan hang

Wen-Chuan Lin (2009)

Nguén: Téng hop ciia tdc gid tir cdc nghién ciru lién quan
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3.4. PHUONG PHAP CHON MAU VA XU Li SO LIEU
3.4.1. Phuwong phap chon miu

Thiét ké mau: Miu duoc chon theo phuong phap chon mau thuan tién. Kich
thugc mau dy kién 1a 500 quan sat. Tac gia khao sat d6i twong khach hang sir

dung dich vu E-mobile Banking tai Agribank Vinh Citu.

Thuc hién phong van dé thu thap sb liéu khao sat phuc vu cho viéc phan
tich cac yéu t6 anh hudong dén chat lugng dich vu E — mobile Banking cua
NHNN&PTNT chi nhanh Vinh Ciw, tinh Ddng Nai duoc thu thap tir théng
05/2020 dén thang 07/2020. Bén canh khao sat truc tiép théng qua bang cau hoi
phat tai chi nhanh Agribank Vinh Ciw,... khao sat gian tiép thong qua giri bang
cau hoi qua e-mail ciing duoc sir dung. Tong s6 bang cau hoi gui di du kién 1a
500 bang cau hoi. Sau d6 sé& tién hanh nhap s6 lidu va lam sach sé liéu dé tién

hanh phan tich.

Sy phu hop caa mau nghién ciru: Theo nguyén tic kinh nghiém sé quan sat
trong mau téi thiéu phai gap 5 1an sb bién quan sat trong mé hinh nghién ctru. S6
bién quan sat cta cac yéu té trong mé hinh nghién ctru so bo 1a 23 bién quan sat
(bao gom ca 3 bién quan sat cua yéu té chit luong dich vu). Do d6, kich thuéc
mau tdi thiéu phai 1a 5 x 23 = 115 quan sat. Vay kich thudc mau thu thap duoc dé
phan tich bao gdm 500 quan sat dy kién 1a théa man.

3.4.2. Phuwong phap xir Iy s6 liéu

Pé phan tich dir lidu thu thap tir cic bang cau hoi khao sat, dé tai da su
dung phan mém SPSS 22.0 dé xac dinh cac yéu to anh hudng dén chat lugng
dich vu E — mobile Banking cia NHNN&PTNT chi nhanh Vinh Cuu, tinh Bong
Nai. Két qua phan tich EFA s& 1a ¢ so dé xac dinh lai cac yéu t thuc su anh

huong. Dit liéu két qua cua bang cau hoi dugc xir 1y nhu sau:

- Kiém dinh thang do:
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Panh gia do tin cay cua thang do thong qua hé s Cronbach Alpha, tir d6 co
thé két luan két qua nhan duoc dang tin cdy & mtc dd nao. Cronbach’s Alpha 1a
cong cu kiém dinh thang do, giup loai di nhitng bién quan sat khong dat yéu cau,
vi sy ton tai caa cac bién nay trong mo hinh c6 thé tao ra cac bién tiém an, cac
yéu té gia va anh huong dén cac mdi quan hé ciia md hinh nghién ciru. Céc bién
quan sat co hé sd twong quan bién tong nho hon 0,3 s& bi loai va tiéu chuan chon

thang do khi hé s Cronbach’s Alpha tir 0,6 tré 1én.
- Phan tich EFA:

Sau khi do tin cdy thang do dat yéu cau, dung phan tich EFA dé xac dinh
nhitng nhom yéu té dai dién cho 20 bién quan sat (khong bao gdbm 3 bién quan
sat cua yéu t chit luong dich vu E-mobile Banking). Cac nhom yéu té dai dién
sau khi phan tich EFA c6 thé khac véi cac nhom yéu té trong mo hinh 1y thuyét
ban dau. Su phu hop khi 4p dung phuong phap phan tich EFA dugc danh gia qua
kiém dinh KMO va Bartlett’s.

- Phan tich hdi quy da bién:

Phén tich hdi quy da bién duoc thuc hién sau d6 dé xac dinh cac yéu tb anh
hudng dén chit luong dich vu E — mobile Banking cia NHNN&PTNT chi nhanh
Vinh Cuwu, tinh Bong Nai, ddng thoi kiém dinh cac gia thuyét nghién ciru. Dé
nhan dién cac yéu té anh huong dén chét luong dich vu E — mobile Banking cua
NHNN&PTNT chi nhanh Vinh Ciu, tinh Déng Nai, mé hinh hdi quy bdi duoc
xay dung c6 dang:

CL =1(Fy, F2, ..., Fn)

Trong do:

e Bién phu thuoc (CL) 1a chat luong dich vu E — mobile Banking cua
NHNN&PTNT chi nhanh Vinh Ciwu, tinh Bong Nai.

e Fi, Fa, ..., Fnla bién doc lap, dai dién cho nhém cac yéu t6 anh huong dén
chét lugng dich vu E — mobile Banking cia NHNN&PTNT chi nhanh Vinh Cuu,
tinh Pong Nai c6 duoc tir phan tich EFA.
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Céc kiém dinh tu twong quan, da cong tuyén, phuong sai thay doi duoc thuc
hién nham xac dinh mé hinh thu duoc tét nhat. Kiém dinh hé sé hdi quy duogc

thuc hién dé kiém dinh cac gia thuyét nghién ciu.
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TOM TAT CHUONG 3

Trong chuong 3 tac gia di tién hanh néu ra cic quy trinh dé thyc hién
nghién ctru md hinh thuc nghiém vé chat luong dich vu E — mobile Banking cua
NHNN&PTNT chi nhanh Vinh Ctu, tinh Bong Nai, cac yéu t6 nay bao gom: D&
dang st dung (DD); Dich vu khach hang (DV); Bam bao an toan (DB); Higu qua
chi phi (HQ); Kha nang dap ung (DU).

Trén co sé cac yéu td ndy, tac gia sé tién hanh nghién ctru va danh gia 5 gia
thuyét nghién ctru twong tng va tién hanh kiém dinh sy anh huong. Nghién ctu
dugc tac gia thuc hién véi quy trinh 2 budc gdm nghién ciru so bd va nghién ciu
chinh thirc. Nghién ctru so bo dd xay dung duoc thang do dé tién hanh khao sat.
Nghién ctru chinh thtrc duoc tac gia thuc hién khao sat vai mau cac khach hang ¢
d6 tudi trén 18 tudi thudc tt ca cac nganh nghé linh virc cong viée dang hay da
sur dung dich vu E-mobile Banking tai Agribank Vinh Ctru . Bén canh viéc trinh
bay quy trinh nghién ctru, tic gia cling tién hanh xdy dung cac thang do du kién
cho cac yéu té trong mé hinh. Thang do nay duoc xdy dung trén co sé cac nghién
clru trude, sau do6 tién hanh thao luan nhom véi cac chuyén gia dé diéu chinh lai

nd1 dung cho phu hop.
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CHUONG 4
KET QUA NGHIEN CUU VA THAO LUAN

4.1. THONG KE MO TA MAU NGHIEN CUU

Tac gia da tién hanh khao sat chinh thirc khach hang trén 18 tudi thugc tat
ca cac linh vuc nghé nghiép, cong viéc khac nhau dang st dung dich vu E-mobile
Banking cua Agribank Vinh Ctu. Viéc khao sat dugc tién hanh tir thang 05/2020
dén thang 7/2020. Bén canh viéc khao sat truc tiép biang bang ciu hoi dugc phat
tryc tiép tai chi nhanh thi bang cdu hoi con dugc giri qua email ciing dugc sir
dung. Téng sé bang cau hoi giri di 13 500, sau d6 thu vé 437 bang cau hoi va loai
bo di 30 bang cau hoi khong hop 18 do tra loi thiéu thong tin vi vay kich thich

mau duoc sir dung dé tién hanh phan tich 1a 407 quan sat.

Bing 4.1: Co cAu mau theo gidi tinh

Tén s6 Tén suit

Nam 172 42.3%

Phan loai |Ni 235 57.7%
Téng cong 407 100.0%

(Nguon: Két qud tinh todn théng qua SPSS 22.0 tai phy luc 4)

Theo két qua bang 4.1 trong mau nghién ctru tac gia diéu tra thay trong 407
khach hang tham gia khao sat thi gigi tinh nam c6 172 nguoi chiém ty Ié 1a
42.3%%, gi6i tinh nit 1a 235 ngudi chiém ty 18 57.7%.
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Béng 4.2: Co cAu miu theo dd tudi

Tansé | Tansuit
Tir 18 dén 23 tudi 54 13.3%
Tir 23 dén 35 tudi 284 69.8%
Phéan loai | Tir 36 dén 50 tudi 61 15.0%
Trén 50 tudi 8 2.0%
Tong cong 407 100.0%

Theo két qua bang 4.2 thi trong 407 khach hang dugc diéu tra thi do tudi tir
18 — 23 tudi c6 54 ngudi chiém ty 16 13.3%, tir 23 — 45 tudi c6 248 nguoi chiém
ty 18 69.8% va tir 36 — 50 tudi ¢ 61 ngudi chiém ty 18 15% va trén 50 tudi c6 8

(Nguon: Két qud tinh todn théng qua SPSS 22.0 tai phy luc 4)

ngudi chiém ty 1& 2%.

Béng 4.3: Co cAu miu theo hec vén

Tén s6 Tén suit
THPT 8 2.0%
Trung cAp/Cao ding 83 20.4%
Phin loai Pai hoc 260 63.9%
Trén Pai hoc 56 13.8%
Tong cong 407 100.0%

(Nguon:Két qud tinh todn théng qua SPSS 22.0 tai phy luc 4)




Theo bang 4.3 thi trong mau diéu tra nguoi ¢ trinh d6 THPT 1a 8 nguoi
chiém ty 18 2%, trinh d6 trung cip/cao dang co 83 nguoi chiém ty 18 1a 20.4%,
trinh do dai hoc 13 260 ngudi chiém ty 1 13 63.9% va trén dai hoc c6 56 ngudi
chiém ty 18 13 13.8%.

Béang 4.4: Co cAu miu theo cong viéc

Tan sb Tan suat
Kinh doanh 46 11.3%
Nhéan vién van phong 253 62.2%
Phén loai
Hoc sinh va sinh vién 47 11.5%
Khac 61 15.0%
Téng cong 407 100.0%

(Nguon: Két qud tinh todn théng qua SPSS 22.0 tai phy luc 4)

Theo két qua Bang 4.4 thi trong 407 khach hang duogc diéu tra thi sb luong
ngudi con di hoc 13 47 ngudi chiém ty 16 11.5%, 1am cong viéc kinh doanh co 46
ngudi chiém ty 1& 11.3%, lam cong viéc van phong 1a 253 nguoi chiém ty 1é cao

nhét 62.2% va 1am cong viéc khac 1a 61 nguoi chiém ty 1¢ 15%.

Béng 4.5: Co cAu miu theo thu nhap mét thang

Tan sb Tan suit
Du6i 5 triéu dong 15 3.7%
| Tir5-10 triéu dong 222 54.5%
Phén loal i -
Tir 11 — 15 triéu dong 116 28.5%
Trén 15 triéu dong 54 13.3%
Tong cong 407 100.0%

(Nguon:Két qud tinh todn théng qua SPSS 22.0 tai phy luc 4)
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Theo két qua Bang 4.5 thi trong 407 khach hang duogc diéu tra thi s6 luong
ngudi c6 thu nhap dudi 5 triéu dong/thang 13 15 nguoi chiém ty 18 3.7%, tir 5 dén
10 triéu/thang doéng co 222 ngudi chiém ty 18 54.5%, tir 11 dén 15 triéu
ddng/thang c6 116 ngudi chiém 28.5% va con lai trén 15 triéu dong/thang co 54

ngudi chiém 13.3%.

Bang 4.6: Thai gian sir dung dich vu

Tansé | Tansuat
Dwéi 1 nam 212 52.1%
Tirl—-2nam 179 44.0%
Phén loai
Trén 2 nam 16 3.9%
Téng cong 407 100.0%

(Nguon: Két qud tinh todn théng qua SPSS 22.0 tai phy luc 4)

Theo két qua Bang 4.6 thi trong 407 khach hang duogc diéu tra thi sb luong
ngudi ¢ thoi gian sir dung dudi 1 nim 1a 212 nguoi chiém ty 16 52.1%, tir 1 dén

2 nam ¢6 179 ngudi chiém ty 1& 44% va trén 2 nam c6 16 ngudi chiém 3.9%.

Bang 4.7: S6 lan sir dung dich vu trong tuan

Tansé | Tan suit
Tirl-5Ian 150 36.9%
Tir 6 — 10 lan 123 30.2%
Phan loai
Trén 10 1an 134 32.9%
Tong céng 407 100.0%

(Nguon:Két qud tinh todn théng qua SPSS 22.0 tai phy luc 4)
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Theo két qua Bang 4.7 thi trong 407 khach hang dugc diéu tra thi s6 luong
ngudi ¢ s6 1an sir dung dich vu trong 1 tuan tir 1 — 5 lan 1a 150 nguoi chiém ty l¢
36.9%, tir 6 dén 10 lan co 123 nguoi chiém ty 1& 30.2% va trén 10 1an c6 134
ngudi chiém 32.9%.

4.2. KET QUA PHAN TiCH DU LIEU

4.2.1. He¢ so tin cay Cronbach’s Alpha

Dua vao két qua Chuong 3, phan nay gidi thiéu cac thang do luong céac
yéu té nghién ctru va két qua xir 1y thang do. Cac thang do duoc xdy dung
dudi day c6 dang thang do Likert 5 mirc do tir rat hoan toan khong dong y dén
hoan toan dong y, dugc biéu thi tir 1 dén 5. Trong d6, 1 twong tng vai chon

lya hoan toan khong dong ¥ va 5 tuong tng véi chon lya hoan toan dong ¥.

Bing 4.8: Tém tit két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha

, Trung binh Phuong sai ,
Bién Quan i i Twong quan Cronbach's Alpha néu loai
thang do néu thang do néu . ,
Sat i i bién tong bién
loai bieén loai bieén

Thang do dé dang sir dung véi Cronbach’s Alpha = 0.894

DD1 14.48 15.457 137 .872

DD2 14.46 15.584 q27 .874

DD3 14.37 15.563 725 .875

DD4 14.20 15.751 .709 .878

DD5 14.37 14.997 .805 .857
Thang do Dich vu khach hang véi Cronbach’s Alpha = 0.895

DV1 18.53 13.077 .682 .881

DV2 18.45 12.426 .708 877
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DVv3 18.52 12.886 .662 .884

DV4 18.11 12.493 .696 .879

DV5 18.40 12.117 174 .867

DV6 18.38 12.280 781 .866
Thang do Pam bao an toan véi Cronbach’s Alpha = 0.854

DB1 7.32 4.801 .667 .855

DB2 6.97 4.701 .738 .784

DB3 6.98 4.926 .780 .750
Thang do Hi€u qua chi phi véi Cronbach’s Alpha = 0.882

HQ1 6.12 2.426 132 .868

HQ2 6.08 2.056 182 .825

HQ3 6.04 2.107 .806 .800
Thang do Kha nang dap &ng véi Cronbach’s Alpha = 0,755

DUl 6.34 1.820 .632 .617

DuU2 6.54 2.087 .564 .696

DU3 6.46 2.175 .563 .698
Thang do Chét lwong dich vu v6i Cronbach’s Alpha = 0,818

CL1 6.38 2.378 .655 767

CL2 6.70 2.252 17 .700

CL3 6.62 2.703 .648 175

(Nguon:Két qud tinh todn théng qua SPSS 22.0 tai phy luc 5)
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- Doi Vi thang do Dé dang sir dung (DD):

Thang do nay duoc do luong boi 5 bién quan sat. Két qua phén tich do tin
cay cua thang do c6 hé s6 Cronbach’s Alpha 12 0.894 > 0.6. Bong thoi ca 5 bién
quan sat déu c6 twong quan bién tong > 0.3 va hé s6 Cronbach’s Alpha néu loai
bién cua cac bién quan sat déu nho hon Cronbach’s Alpha chung. Do vay, thang
do Dé dang st dung dap tmg do tin cay.

- Doi Vi thang do Dich vu khdch hang (DV):

Thang do nay duoc do luong boi 5 bién quan sat. Két qua phén tich do tin
cay cua thang do c6 hé s Cronbach’s Alpha 12 0.895 > 0.6. Bdng thoi ca 6 bién
quan sat déu c6 twong quan bién téng > 0.3 va hé sé Cronbach’s Alpha néu loai
bién cua cac bién quan sat déu nho hon Cronbach’s Alpha chung. Do vay, thang
do Dich vu khach hang dap tmg d9 tin cay.

- Doi Vi thang do Pam bdo an todn (DB):

Thang do nay duoc do luong boi 3 bién quan sat. Két qua phén tich do tin
cay cua thang do c6 hé s Cronbach’s Alpha 1a 0.854 > 0.6. Bdng thoi ca 3 bién
quan sat déu c6 twong quan bién téng > 0.3 va hé sé Cronbach’s Alpha néu loai
bién cua cac bién quan sat déu nho hon Cronbach’s Alpha chung. Do vay, thang

do Bam bao an toan dap ung do tin cay.
- Déi Vdi thang do Hiéu qud chi phi (HQ):

Thang do nay duoc do luong boi 3 bién quan sat. Két qua phén tich do tin
cay cua thang do c6 hé s6 Cronbach’s Alpha 12 0.882 > 0.6. ong thoi ca 3 bién
quan sat déu c6 twong quan bién tong > 0.3 va hé s6 Cronbach’s Alpha néu loai
bién cua cac bién quan sat déu nho hon Cronbach’s Alpha chung. Do vay, thang

do Hiéu qua chi phi dap tng d9 tin cay.
- Doi Vi thang do Khd nang ddp iing (DU):

Thang do nay duoc do luong boi 3 bién quan sat. Két qua phan tich do tin
cay cua thang do c6 hé s6 Cronbach’s Alpha 1a 0.755 > 0.6. Bong thoi ca 3 bién

quan sat déu c6 twong quan bién tong > 0.3 va hé s6 Cronbach’s Alpha néu loai
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bién cua cac bién quan sat déu nho hon Cronbach’s Alpha chung. Do vay, thang

do Kha nang dap tmg da dap tng do tin cay.
- Doi Vi thang do Chit lweng dich vu (CL):

Thang do nay duoc do luong boi 3 bién quan sat. Két qua phén tich do tin
cay cua thang do c6 hé s6 Cronbach’s Alpha 12 0.818 > 0.6. Bong thoi ca 3 bién
quan sat déu c6 twong quan bién tong > 0.3 va hé s6 Cronbach’s Alpha néu loai
bién cua cac bién quan sat déu nho hon Cronbach’s Alpha chung. Do vay, thang
do Chét luong dich vu dap tmg do tin cay.

4.2.2. Phan tich nhan t6 kham pha EFA

Sau khi kiém dinh do tin cay Cronbach’s Alpha cua cac thanh phén cua
thang do, nghién ctu tiép tuc thuc hién phan tich EFA d6i voi cac thang do. Muc
dich cua ky thuat phan tich EFA 13 nham xac dinh cac nhdn t6 nao thuc sy dai
dién cho cac bién quan sat trong cac thang do. Cac nhan té dai dién cho 23 bién
quan sat c6 duoc tir két qua phan tich nhan t6 kham pha EFA. Viéc phan tich
EFA duoc thuc hién qua cac kiém dinh:

4.2.2.1. Phén tich EFA cho cdc bién doc \gp

Bang 4.9: Két qua phan tich EFA cho cac khai niém do lwong

Nhin t6
Bién quan sat 1 2 3 4 5
DV6 852
DV5 836
DV?2 794
DV4 792
DV1 755

39



DV3 .54
DD5 .869
DD1 .832
DD2 .815
DD3 799
DD4 770
HQ3 910
HQ2 .905
HQ1 .859
DB2 .876
DB3 .870
DB1 .836
DUl .846
DU3 750
DuU2 750

Hé s6 KMO 0.830

Sig. 0.000
Eigenvalue 1.455
Phwong sai trich 71.926%

(Nguon:Két qud tinh todn théng qua SPSS 22.0 tai phy luc 6)
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Theo két qua Bang 4.9 thi ta c6 thé két luan hé s6 KMO = 0.830 thoa man
diéu kién 0,5 < KMO < 1, cho thay phan tich EFA 1a thich hop cho dir liéu thuc
té. Két qua kiém dinh Bartlett c6 mirc ¥ nghia Sig. nho hon 0,05, cho thiy cac
bién quan sat co twong quan tuyén tinh v&i nhan t6 dai dién. Phan tich nhén t6
kham pha EFA trich ra dugc 5 nhan t6 dai dién cho 20 bién quan sat véi tiéu
chuan Eigenvalues 13 1.455 16n hon 1. Bang Phuong sai tich lily (Phu luc 6) cho
thdy gia trj phuong sai trich 1a 71.926%. Piéu nay c6 nghia 1a cic nhéan té dai
dién giai thich dugc 71.926% mic d6 bién dong cua 20 bién quan sat trong cac
thang do.

Két qua phan tich nhan t6 kham ph4 EFA trich ra dugc 5 nhan t6 dai dién
cho 20 bién quan sat trong cac thang do. Cac nhén td va cac bién quan sat trong
timg nhan t6 cu thé dugc trinh bay trong bang ma tran xoay nhan t6. Bang 4.9
cho thay, cc bién quan sat trong mdi nhan t6 déu théa man yéu ciu c6 hé sd tai
nhan t6 16n hon 0.55. Nhu vy, 5 nhan t6 cu thé nhu sau:

Nhan t6 1: Bao gdm cac bién quan sat DD1; DD2; DD3; DD4; DD5. bat
tén cho nhén t6 nay 1a DD dai dién cho yéu té D& dang st dung.

Nhan t6 2: Bao gém céc bién quan sat DV1; DV2; DV3; DV4; DV5. bat
tén cho nhan t6 nay 1a DV dai dién cho yéu t6 Dich vu khach hang.

Nhan t6 3: Bao gom cac bién quan sat DB1; DB2; DB3. Dit tén cho nhén td
nay la DB dai dién cho yéu té Bam bao su an toan.

Nhan t6 4: Bao gém céac bién quan sat HQ1; HQ2; HQ3. Pit tén cho nhan
t6 nay 1a HQ dai dién cho yéu t6 Hiéu qua chi phi.

Nhan t6 5: Bao gém céc bién quan sat DU1; DU2; DU3. Pit tén cho nhan
t6 nay 1a DU dai dién cho yéu t6 Kha ning dap Gng.

4.2.2.2. Phan tich EFA cho bién phu thugc
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Bang 4.10: Kiém dinh KMO va Bartlett

Kiém dinh Kaiser-Meyer-OlIkin 0.708
Approx. Chi-Square 433.854
Kiém dinh Bartlett Df 3
Sig. 0.000

(Nguon:Két qud tinh todn théng qua SPSS 22.0 tai phy luc 6)

Hé s6 KMO = 0,708 thoa mén diéu kién 0,5 < KMO < 1, cho thay phén tich
EFA 1a thich hop cho dir liéu thuc té. Bang 4.10 cho két qua kiém dinh Bartlett

c¢6 Sig. < 0,05, cho thdy cac bién quan sat c6 trong quan tuyén tinh v6i nhén t6

dai dién.

Bang 4.11: Kiém dinh mic dé giai thich ciia cAc bién quan sat d6i véi

cac nhin t6 dai dién

Chi tiéu Eigenvalues

Tong binh phuwong hé s6 tai trich dwoc

Nhan
td . Phuong sai . Phuong sai
Tong cong | Phwong sai Tong cong | Phwong sai
tich lay tich lay
1 2.204 73.456 73.456 2.204 73.456 73.456
2 A57 15.221 88.677
3 .340 11.323 100.000

(Nguon:Két qud tinh todn théng qua SPSS 22.0 tai phy luc 6)

Bang 4.10 cho thy phan tich nhan t6 kham pha EFA trich ra duoc 1 nhan

t6 dai dién cho 3 bién quan sat trong thang do Chat luong dich vu vai tiéu chuan

Eigenvalues 1a 2,204 16n hon 1. Cot phuong sai tich lily trong Bang 4.11 cho
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thdy gid tri phuong sai trich 1a 73.456%. Piéu nay c6 nghia 1a nhan té dai dién

cho Su hai long ctia khach hang giai thich dugc 73.456% mirc do bién dong cua

3 bién quan sat trong cac thang do. Nhan té dai dién cho Chat luong dich vu bao
gom 3 bién quan sat CL1; CL2; CL3. Dt tén cho nhan t6 nay 1a CL. Nhan t6 CL

duogc tac gia tinh toan thong qua phan mém SPSS 22.0 bang cach hdi quy céc

bién s quan sat thanh phan.

4.2.1. Phan tich twong quan

Bang 4.12: Bang ma tran hé so twong quan

CL DD DV DB HQ DU
CL |Pearson Correlation 1| 546" | .3907| 4477 3417 4837
Sig. (2-tailed) 000 .000] .000] .000| .000
N 407 407 407 407 407 407
DD |Pearson Correlation 546" 1| 2627 .254" 118"  .358™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 017 .000
N 407 407 407 407 407 407
DV |Pearson Correlation 3907|262 1 .068 .088| .298™
Sig. (2-tailed) .000 .000 172 077 .000
N 407 407 407 407 407 407
DB |Pearson Correlation 4477|2547 .068 1| .206™| .243"
Sig. (2-tailed) .000 .000 172 .000 .000
N 407 407 407 407 407 407
HQ |Pearson Correlation .341™ 118" .088| .206™ 1| .131™7
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Sig. (2-tailed) .000 017 077 .000 .008

N 407 407 407 407 407 407
DU |Pearson Correlation 4837 3587 .298™| 243" 1317 1

Sig. (2-tailed) .000 000 000 000 008

N 407 407 407 407 407 407

Véi (*) 1a 5%; (¥*) 1a 1%
(Nguon:Két qud tinh todn théng qua SPSS 22.0 tai phu luc 7)
Ma tran hé sé twong quan tai bang 4.12 cho thdy méi trong quan riéng giira
cac cap bién trong mo hinh. Két qua cho thiy cac bién doc lap trong md hinh
DD; DV; DB; HQ; DU déu c6 twong quan c6 ¥ nghia thong ké véi bién phu
thudc CL. Cac bién doc lap DD; DV; DB; HQ; DU c6 mdi twong quan dwong tai
mic ¥ nghia 1% voi bién phu thuge CL. Nhu vay, nhan t6 D& dang sir dung;
Dich vu khach hang; Bam bao an toan; Hiéu qua chi phi; Kha nang dap tmg co
trong quan dwong voi Chat luong dich vu.

4.2.3. Phan tich hdi quy

Phén tich hdi quy da bién duoc thuc hién sau d6 dé xac dinh cac yéu tb anh
hudng dén chat luong dich vu E — mobile Banking cia NHNO&PTNT chi nhanh

Vinh Ctu, tinh Bdng Nai cta dong thoi kiém dinh cac gia thuyét nghién ciu.

DPé nhan dién cac yéu to anh hudong dén chat luong dich vu E — mobile
Banking cia NHNN&PTNT chi nhanh Vinh Cuu, tinh Bong Nai, mé hinh hoi

quy boéi dugc xay dung cé dang.
CL=B0+B1XDD+B2XDV+B3XDB+B4XHQ+ ﬂsXDU"‘ 8,-(1)

4.2.1.1. Két qud wdc lwong mé hinh
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Bang 4.13: Hé s6 hdi quy

Hé s6 hdi quy Hé s6 Théng ké twong
chwra chuin héa | hdi quy guan
da t Sig
| Saisé x
Hé so ; chuan Tolerance | VIF
chuan héa
Hing s6 | -.487 187 -2.598 | .010
DD 251 .029 326 8.736 .000 814 1.228
Cac DV 219 .038 205 5.722 .000 .880 1.136
nhin
t6 DB 181 .025 256 7.143 .000 .881 1.135
HQ 211 .036 203 5.882 .000 947 1.056
DU 241 042 216 5.754 .000 799 1.251

(Nguon:Két qud tinh todn théng qua SPSS 22.0 tai phu luc 7)

Trong bang 4.13, cot mirc ¥ nghia Sig. cho thay hé sb hdi quy cua tat ca cac

bién sé6 DD; DV; DB; HQ; DU déu c¢6 murc y nghia Sig. nhoé hon 0.05. Nhu vay

hé sé hdi quy cua cac bién DD; DV; DB; HQ; DU déu c6 ¥ nghia théng ké hay
cac bién s6 DD; DV; DB; HQ; DU déu c6 anh hudng dén bién phu thuoc CL.

Mo hinh cac yéu té anh hudng dén chat luong dich vu E — mobile Banking
ctia NHNN&PTNT chi nhanh Vinh Ciru, tinh Bong Nai, dugc xay dung c6 dang.
CL=-0.487+0.326 X DD + 0.205 X DV + 0.256 x DB + 0.203 X
HQ + 0.216 x DU + £ (1)
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Bang 4.14: Vi tri quan trong Ciia cac yéu to

Bién doc lap H¢é s6 hoi quy da chuin héa Phin trim déng gép
DD 0.326 27.03 %
DV 0.205 17.00 %
DB 0.256 24.95 %
HQ 0.203 16.83 %
DU 0.216 17.91 %
Téng cong 1.206 100%

(Nguon: Tdc gid tong hop)
Nhéan xét mo hinh:

- Dua trén hé sb béta ctia cic nhan t6 tac dong thi ta théy céc cac dbi tuong
khao sat danh gia mirc dd quan trong cua cac nhan tb tir thip dén cao 1a D& dang
st dung (0.326); Bam bao an toan (0.256); Kha nang dap tng (0.216); Dich vu
khéach hang (0.205); Hiéu qua chi phi (0.203). Ttr d6 s€ c6 budc dinh hinh cho tac
gia vé viéc xay dung cac ham ¥ quan tri theo mic d6 cha trong vao cac nhan t6
dugc danh gia thap va phat huy cac nhan t6 dang duoc danh gia cao

- Céc hé s6 béta déu mang dau duong hay néi cach khac cac nhan té déu co
tuong quan duong vdi yéu to chat luong dich vu E — mobile Banking cua
NHNN&PTNT chi nhanh Vinh Ctwu, tinh Bong Nai va ngan hang mudn gia ting

chat lugng dich vu thi chi c6 cach 1a gia ting cac nhan t6 nay:
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e Néu yéu t6 D& dang sir dung ting thém 1 don vi thi su danh gia vé Chat
luong dich vu sé tang 0.326 don vi.

e Néu yéu t6 Dich vu khach hang ting thém 1 don vi thi s danh gia vé Chat
luong dich vu sé tang 0.205 don vi.

e Néu yéu t6 Pam bao an toan ting thém 1 don vi thi sy dénh gid vé Chat

luong dich vu sé tang 0.256 don vi.

o Néu yéu td Hiéu qua chi phi ting thém 1 don vi thi sy danh gia vé Chat

luong dich vu sé tang 0.203 don vi.

e Néu yéu té Kha ning dap tng ting thém 1 don vj thi sy danh gia vé Chat
luong dich vu sé tang 0.216 don vi.

Bang 4.15: Tém tit mé hinh

_ Sai s6 cia Durbin-
Model R R? R? hiéu chinh
wée lwgng Watson
1 71392 .546 541 50724 1.932

(Nguon:Két qud tinh todn théng qua SPSS 22.0 tai phu luc 7)

Theo két qua Bang 4.14 c6 hé sb xac dinh R? 1a 0.546. Nhu vay, 54.6% thay

ddi cua bién phu thudc duoc giai thich boi cac bién doc 1ap cua mé hinh hay noi
cach khac 54.6% thay doi ciia Chat lwong dich vu duoc giai thich bai cac yéu td

trong mo hinh.

Bang 4.16: Phan tich phwong sai

Tong binh Bactw | Trung binh )
M6 hinh F Sig.
phwong do binh phwong
Hoi quy 124.222 5 24.844 96.562 .000°
Sai 56 103.173 401 .257
Tong cong 227.395 406

(Nguon:Két qud tinh todn théng qua SPSS 22.0 tai phu luc 7)
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Dua vao két qua Bang 4.15, hé sé Sig. = 0.000 < 0.01 véi F = 96.562, cho
thdy mo hinh dua ra 1a phu hop vé6i dit liéu thuc té. Hay néi cach khac, cac bién

doc lap co twong quan tuyén tinh véi bién phu thugc & mic do tin cay 99%.
4.2.4. Két qua kiém dinh khuyét tat mo hinh
4.2.4.1. Kiém dinh hi¢n twgng da céng tuyén

Bang 4.17: Két qua kiém dinh da cdng tuyén

Thong ké cong tuyén

Bién
Tolerance VIF
DD .814 1.228
DV .880 1.136
DB .881 1.135
HQ 947 1.056
DU .799 1.251

(Nguon:Két qud tinh todn théng qua SPSS 22.0 tai phu luc 7)

Hién tuong da cong tuyén trong mé hinh duoc do luong thong qua hé sb
VIF. Trong nghién cttu thuc nghiém, néu VIF nhé hon 5 thi mé hinh dwogc cho 1a
khong c6 hién tugng da cong tuyén. Nguoc lai, VIF 16n hon 5 thi mé hinh duoc
cho 1a c¢6 hién tuong da cong tuyén. Theo két qua Bang 4.16 sau khi kiém dinh
cho thay cac bién trong md hinh déu c6 hé s6 VIF nho hon 2 nén mé hinh khong

c6 xay ra hién tuong da cong tuyén.
4.2.4.2. Kiém dinh hién twong tw twong quan

Hién tuong tu twong quan trong md hinh duoc kiém dinh thong qua hé s6
Durbin — Watson. Néu hé sé Durbin — Watson 16n hon 1 va nhé hon 3 thi mé

hinh dugc cho 1a khong c6 hién tuong tu twong quan. Trong trueong hop Durbin —
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Watson nho hon 1 hoac 16n hon 3 thi mo6 hinh c¢6 hién tuong tu tuong quan. Két
qua ¢ Bang 4.14 cho thay hé s6 Durbin — Watson 13 1.932 do d6, mé hinh khong

c6 hién tugng tu tuong quan.
4.2.5. Két luan gia thuyét nghién ctru

Gia thuyét H1: Yéu t6 D& dang st dung tic dong cung chiéu véi chét
luong dich vu E — mobile Banking cia NHNN&PTNT chi nhanh Vinh Cuu, tinh
Pong Nai.

Két qua phan tich hdi quy cho thay bién s6 DD c6 anh hudng dén bién phu
thuoc CL. Piéu nay c6 dong nghia véi viéc yéu tb DE dang sir dung c6 anh
hudng dén chit lueong dich vu E — mobile Banking cia NHNN&PTNT chi nhanh
Vinh Ctu, tinh Dong Nai. Bong thoi, hé sé hoi quy cua bién sé DD cé gia tri
0.326 mang dau duong, ttrc 1a D& dang str dung cang ting thi chat luong dich vu
E — mobile Banking cia NHNN&PTNT chi nhanh Vinh Ciw, tinh Dong Nai s&
dugc danh gia cao. Nhu vay, gia thiét H1 duoc hd tro.

Gia thuyét H2: Yéu t6 Dich vu khach hang tic dong cung chiéu véi chat
luong dich vu E — mobile Banking cia NHNN&PTNT chi nhdnh Vinh Cuu, tinh
DPong Nai.

Két qua phan tich hdi quy cho thay bién s6 DV c¢6 anh huéng dén bién phu
thudc CL. Piéu nay c6 dong nghia vai viéc yéu té Dich vu khach hang c6 anh
hudng dén chit luong dich vu E — mobile Banking cia NHNN&PTNT chi nhanh
Vinh Ctu, tinh Dong Nai. Bong thoi, hé sé hoi quy cua bién sé DD c6 gia tri
0.205 mang dau duong, tic 1a Dich vy khach hang cang tét thi chat luong dich
vu E — mobile Banking cia NHNN&PTNT chi nhanh Vinh Ciwu, tinh Dong Nai

s& duoc danh gia cao. Nhu vay, gia thiét H2 dugc hd tro.

Gia thuyét H3: Yéu t6 Pam bao su an toan tic dong cung chiéu véi chat
luong dich vu E — mobile Banking cia NHNN&PTNT chi nhanh Vinh Ctu, tinh
Pong Nai.
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Két qua phan tich hdi quy cho thay bién sé DB c¢6 anh hudng dén bién phu
thugc CL. Piéu nay c6 dong nghia véi viéc yéu to Pam bao an toan cé anh
hudng dén chit lugng dich vu E — mobile Banking cia NHNN&PTNT chi nhanh
Vinh Ctu, tinh Dong Nai. Bong thoi, hé sé hoi quy cua bién sé DD c6 gia tri
0.256 mang dau duong, tc 1a Pam bao sy an toan dwoc thuc hién tét thi chat
lugng dich vu E — mobile Banking cia NHNN&PTNT chi nhanh Vinh Ctu, tinh

Ddng Nai s& dugc danh gid cao. Nhu vay, gia thiét H3 duoc hd tro.

Gia thuyét H4: Yéu t6 Hiéu qua chi phi tac dong cung chiéu v&i chat lugng
dich vu E — mobile Banking cia NHNN&PTNT chi nhanh Vinh Ctru, tinh Ddng
Nai.

Két qua phan tich hdi quy cho thay bién s6 HQ c6 anh hudng dén bién phu
thudc CL. Pidu nay c6 dong nghia vai viéc yéu to Hiéu qua chi phi c6 anh huong
dén chat luong dich vu E — mobile Banking cia NHNN&PTNT chi nhanh Vinh
Ctu, tinh Pdng Nai. Dong thai, hé s hoi quy cua bién sé DD c6 gia tri 0.203
mang diu dwong, tirc 13 Hiéu qua chi phi cang t6t thi chat luong dich vu E —
mobile Banking cita NHNN&PTNT chi nhanh Vinh Ctru, tinh Dong Nai s& duoc
danh gia cao. Nhu vay, gia thiét H4 duoc hd tro.

Gia thuyét H5: Yéu t6 Kha ning dap ung tic dong cung chiu voi chat
luong dich vu E — mobile Banking cia NHNN&PTNT chi nhdnh Vinh Cuu, tinh
Dong Nai.

Két qua phan tich hdi quy cho thay bién s6 DU c6 anh huéng dén bién phu
thugc CL. Piéu nay co6 dong nghia voi viéc yéu t6 Kha niang dap tng co anh
hudng dén chat lugng dich vu E — mobile Banking cia NHNN&PTNT chi nhanh
Vinh Ctu, tinh Pong Nai. Bong thoi, hé sé hoi quy cua bién sé DD c¢6 gia tri
0.216 mang dau duong, tirc 1a Kha nang dap ung cang tét thi chat lwong dich vu
E — mobile Banking cia NHNN&PTNT chi nhanh Vinh Cau, tinh BPong Nai s&

duoc danh gia cao. Nhu vay, gia thiét H5 dugc hd tro.

50



TOM TAT CHUONG 4

Trong chuong 4 tac gia da trinh bay cac két qua nghién ciu thuc nghiém
Vé cac yéu té anh hudng dén chat luong dich vu E — mobile Banking cua
NHNN&PTNT chi nhanh Vinh Citu, tinh Ddng Nai. T4c gia da tién hanh khao
sat tai Agribank Vinh Ciu tir thang 05/2020 dén 07/2020 bang cach giri bang
cau hoi khao sat truc tiép va gian tiép thong qua giri email bang cau hoi. Téng
s6 bang cau hoi giri khao sat 1a 500, sau khi loai nhiing bang cau hoi khong

hop 1é thi kich thudc mau tién hanh phan tich 1a 407 quan sat.

Budc dau khi di vao phan tich két qua, tac gia ciing d tién hanh thong ké
mo ta miu nghién ctu theo gidi tinh, do tudi, trinh d6 hoc van va cong viéc
hién tai; thu nhap va thoi gian stir dung dich vu cua nhiing nguoi dugc khao
sat. Qua d6 tac gia ciing di ndm chung duoc tinh hinh cua mau diéu tra vé cac
tiéu thirc ndy. Két qua nghién ciru thuc nghiém tim ra co so dé két luan duoc 5
gia thuyét cua néu ra & chuong 3. Cu thé 5 nhom yéu té: D& dang st dung;
Dich vu khach hang; Bam bao an toan; Hiéu qua chi phi va Kha nang dap ang
anh huong dén chat luong dich vu E — mobile Banking cia NHNN&PTNT chi
nhanh Vinh Ctwu, tinh Ddng Nai. Piéu nay cho thiy 5 gia thuyét ma tac gia

dua ra va phat tién 1a c6 co s két luan pha hop.
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CHUONG 5
KET LUAN VA HAM Y CHiNH SACH
5.1. KET LUAN

Luan vin tip trung vao muc tiéu phan tich cac yéu té anh huong dén chat
lugng dich vu E-mobile Banking cia NHNN&PTNN chi nhanh Vinh Cuu, tinh
Pdng Nai. Po luong mic do anh huéng cua tirng yéu td, cudi cing, cin cr vao
bang ching thuc nghiém dé dé xuit cac ham y quan tri nhim nang cao chat
luong dich vu E-mobile Banking cia NHNN&PTNN chi nhanh Vinh Ctu, tinh
Pong Nai.

Véi viéc nghién ctru, phan tich 407 quan sat va di liéu duoc thu thap thong
qua bang cau hoi, bang phuong phap phan tich yéu té kham pha EFA két hop véi
phan tich hoi quy boi, tac gia di tim thay anh hudng cé ¥ nghia thong ké cua cac
yéu t6 D& dang sir dung; Dich vu khach hang; Dam bao an toan; Hiéu qua chi phi
va Kha ning dap tmg c6 do tin cay ddi voi dén chat lugng dich vu E — mobile
Banking cia NHNN&PTNT chi nhanh Vinh Ciru, tinh Dong Nai. Hé sé hoi quy
chuan hoa cho thay vi tri quan trong cua cac yéu t6 cu thé: Yéu té D& dang sir
dung c6 phan trim dong gop cao nhét 1a 27.03% dén viéc anh huong chat luong
dich vu E — mobile Banking cia NHNN&PTNT chi nhanh Vinh Ctru, tinh Bong
Nai. Cac yéu té con lai bao gom yéu té Dich vu khach hang; Bam bao sy an toan;
Hiéu qua chi phi; Kha ning dap ung dong gop 1an luot 1a 17%; 24.95%:; 16.83%;
17.91% dén chat luong dich vu E — mobile Banking cuia NHNN&PTNT chi
nhanh Vinh Ctu, tinh Bong Nai. Bong thoi cac hé s6 bé ta duong vi vay cac yéu
t6 nay c6 twong quan duong dén chat lwong dich vu E — mobile Banking cua
NHNN&PTNT chi nhanh Vinh Ciu, tinh Bong Nai

5.2. HAM Y CHINH SACH

5.2.1. Poi véi yéu to DE dang sir dung
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Bang 5.1: Thong ké cac gia tri ciia cac bién quan sat thudc yéu té6 D&

dang st dung

Tén bién Gi4 tri trung binh Do léch chuan
DD1 3.49 1.164
DD2 3.51 1.155
DD3 3.60 1.161
DD4 3.77 1.151
DD5 3.60 1.157

Theo két qua Bang 5.1 thi ta thdy gia tri trung binh cua yéu té d& dang 1a
3.59 va gia tri trung binh cta cac quan sat DD3; DD4; DDS5 16n hon gié tri trung
binh cta yéu t6 diéu nay c6 nghia 13 hién tai vé6i dich vu E-mobile Banking cua
chi nhanh thi thi khach hang nhan xét rang cac giao dich dang dwoc thuc hién voi
cac thao tac rat dé hiéu; hoan thanh mot cach nhanh chong d& mit thoi gian va

giao dién str dung cua dich vu truc tuyén rat d& dang sir dung.

Tuy nhién thi gia tri trung binh ctia cac quan sat DD1; DD2 lai bé hon gia
tri trung binh cua yéu t6 diéu nay chung to viéc khach hang dang nhan xét dich
vu nay dang ding nhap van chua thuc sy dé dang va thuc hién giao dich van
chua thuc sy dé dang van con gap mot s6 van dé.

Vi vay tac gia c6 dé xuat mot s6 ham y chinh sach sau:

- Nhén vién can huéng dan Khach hang chi tiét cu thé hon trong viéc dang
nhap, thuc hién cac thao tac mot cach nhanh chong, chinh xac.

- Trang web va giao dién can duoc xay dung va nang cao dé khach hang dé

dang dat tén va dit mat khau dé dang.
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5.2.2. D6i véi yéu té Dich vu khach hang

Bang 5.2: Thong ké cac gia tri Ciia cac bién quan sat thudc yéu t6

Dich vu khach hang
Tén bién Gi4 tri trung binh Do léch chuan
DV1 3.55 .805
DV2 3.63 .895
DV3 3.56 .857
DV4 3.97 .894
DV5 3.68 .888
DV6 3.70 .855

Theo két qua Bang 5.2 thi ta thdy gia tri trung binh cua yéu té d& dang 1a
3.68 va gia tri trung binh cta cac quan sat DV4; DV5; DV6 16n hon gié tri trung
binh cta yéu t6 didu nay c6 nghia 13 hién tai vé6i dich vu E-mobile Banking caa
chi nhanh thi thi khach hang nhan xét rang hé théng E-mobile Banking d3 cung
cap nhitng thong tin chinh xac cho khach hang; thic méc cua khach hang ludn
dugc ngan hang giai dap hd trg va dic biét hé thong dich vu ludn chi nhing

duong dan dé khach hang giai quyét cac van dé rac roi.

Tuy nhién thi gia tri trung binh ctia cac quan sat DD1; DD2; DD3 lai bé hon
gia tri trung binh cuia yéu t6 diéu nay chung to viéc khach hang dang nhan xét
dich vu tryc tuyén nay van con nhiing Xay ra sai sot lam cho giao dich van thiéu
chinh xac; cac dudng link web van chua tao duoc su tin tudng vé do an toan cho
khach hang; trang web cua giao dién van chua dat duoc toc do tai nhanh chéng

nhu khach hang mong muén.
Vi vay tac gia c6 dé xuat mot s6 ham y chinh sach sau:
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- Tru s& chinh can khéac phuc 16i do dudng truyén, thoi gian bao tri nhanh
chong hon.

- Nhén vién can phé bién cho khach hang cach xir Iy khi gip sy cd, thong
tin duong day nong 24/24 dé khi can khach hang c6 thé lién hé dé xir 1y su cb,
cac giao dich 15i kip thoi.

5.2.3. Doi véi yéu td Pam bao an toan

Bang 5.3: Thong ké c4c gia tri ciia cac bién quan sat thudc yéu t6

Pam bdo an toan

Tén bién

Gia tri trung binh

P léch chuan

DB1 3.31 1.263
DB2 3.66 1.219
DB3 3.66 1.124

Theo két qua Bang 5.3 thi ta thdy gia tri trung binh cua yéu té d& dang 1a
3.54 va gia tri trung binh cta cac quan sat DB2; DB3 16n hon gia tri trung binh
cua yéu té diéu nay co6 nghia 13 hién tai vé6i dich vu E-mobile Banking cua chi
nhanh thi khach hang nhan xét ring hé thong E-mobile Banking théng tin cua
khach hang duoc bao mat mot cach an toan, khéng gip nhing ric rdi va trang

web dugc danh gia mirc d6 an toan cao, on dinh.

Tuy nhién thi gia tri trung binh cta cac quan sat DB1 lai bé hon gia tri trung
binh cua yéu té diéu nay ching té viéc khach hang chua thuc su tin tuong veé
trang web hay giao dién khi thanh toan truc tuyén hodc nd van gap nhing sai sot
1am cho khach hang chua hoan toan dat niém tin cao.

Vi vay, tac gia dé Xuat cac ham y quan tri nhu sau:

- Théng tin ctia ngudi nhan can hién thi rd rang hon trén man hinh giao dién

tranh truong hop khach hang nhin nham dan dén sai sot.
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- Thong bao t6i khach hang sau mdi giao dich can cu thé hon dé khach hang

biét dugc giao dich c6 thanh cong hay khong.
5.2.4. D6i véi yéu td Hiéu qua chi phi

Bang 5.4: Thong ké céc gia tri ciia cac bién quan sat thudc yéu t6

Hiéu qua chi phi

Tén bién Gi4 tri trung binh Do léch chuan
HQ1 3.00 741
HQ2 3.04 846
HQ3 3.08 812

Theo két qua Bang 5.4 thi ta thdy gia tri trung binh cua yéu té d& dang 1a
3.04 va gié tri trung binh cua cac quan sat HQ2; HQ3 16n hon gia tri trung binh
cua yéu té diéu nay co nghia 13 hién tai vé6i dich vu E-mobile Banking cua chi
nhanh thi khach hang nhin xét rang chi phi giao dich cua khach hang cho thanh
toan truc tuyén chap nhan duoc, tiét kiém tién bac va thoi gian

Tuy nhién thi gid tri trung binh ctia cac quan sat HQI1 lai bé hon gid tri
trung binh cua yéu té diéu nay chung té viéc khach cho ring lii suat va chi phi
giao dich van chwa thyc su tét nhat va cubn hat duoc khach hang.

Vi vay, tac gia dé xuat cac ham y quan tri nhu sau:

- Ngan hang can xem lai mtc phi quan 1y cho dich vu dé phuc vu khach
hang t6t hon, vi thuc té mic phi hién nay hoi cao ddi véi nhiing giao dich sb tién
lon.

- Xem xét dén yéu t6 phuc vu nhitng khach hang c6 nhitng giao dich thuong

xuyén, lién tuc dé c6 chinh sach vu dai vé phi cho khach hang do.

5.2.5. Yéu to Kha ning dap ng
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Bang 5.5: Thong ké cac gia tri Ciia cac bién quan sat thudc yéu t6

Kha nang dap t&ng
Tén bién Gi4 tri trung binh Do léch chuan
DU1 3.33 871
DU2 3.13 811
DU3 3.20 775

Theo két qua Bang 5.5 thi ta thdy gia tri trung binh cua yéu té d& dang 1a
3.22 va gia tri trung binh cua cic quan sat DU1 16n hon gi4 tri trung binh cta yéu
t6 diéu nay c6 nghia 1a hién tai véi dich vu E-mobile Banking cuia chi nhanh thi
khach hang nhan xét ring nd co ban dap timg duoc nhiing nhitng ki vong co ban

cua ho.

Tuy nhién thi gia tri trung binh cta cac quan sat DU2; DU3 lai bé hon gia
trj trung binh cua yéu té diéu nay chung to viéc khach cho rang ho van chua thuc
su hai long vé chét luong dich vu cia E-mobile Banking va chua sin sang dé gioi

thiéu cho ban b¢, gia dinh ctia minh str dung dich vu tai chi nhanh.
Vi vdy. tac gia dé xuat cac ham y quan tri nhu sau:

- Nhén vién can tiép thi tu vin dén khach hang mot cach rong rii hon, lamg
cho khach hang hiéu ki hon vé céc loi ich ctia san pham tir d6 ho s& dé dang gigi
thiéu véi ban bé, nguoi than hon.

- Bén canh nén tang hé théng CNTT c¢6 san tir Try s¢ chinh, Agribank Vinh
Ctiu can phét trién thém nguén nhan luc c¢6 chuyén moén cao am hiéu hét ung
dung, cach van hanh dé trién khai t6i khach hang mot cach dﬁy du va nhanh

choéng.
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- Bén canh d6 Ban giam ddc can dua ra chinh sach, chién luoc cho Phong
Dich vy dé phét trién ngan hang dién tir tot hon, bén canh d6 can c6 chinh sach

tri an khach hang, khuyén mai.
5.3. HAN CHE CUA LUAN VAN

Mac du dat dugc muc ti€u nghién ctru va thu duogc két qua tich cuc phu hop
Vi cac 1y thuyét, nghién cru van con mot sé han ché nhit dinh. Trong d6 han
ché chinh yéu cua dé tai nghién ctru 1a van dé dir liéu nghién ctu. Qua trinh thu
thap dir liéu mau rat khé khan, do viéc phong van bang bang cau hoi nén tinh
trung thuc cua dix liéu phu thudc rat nhidu vao su trung thuc va kha ning hiéu
biét ctia nguoi tra 16i. Ngoai ra, sau khi thu thap dugc cac bang cau hai, sé liéu
nghién ctu VAn ¢ dang thd can phai xtr 1y va nhap liéu vao phan mém nén viéc
tim kiém va ddi chiéu mat rat nhiéu thoi gian ciing nhu khong thé tranh khoi sai
sOt trong qua trinh nhap liéu.

Bén canh do, trong nghién ctru nay tac gia chi xem xét 5 yéu tb tac dong 1a
Dé dang st dung; Dich vu khach hang; Pam bao an toan; Hiéu qua chi phi va
Kha niang dap wng anh huong dén chat lugng dich vu E — mobile Banking cua
NHNN&PTNT chi nhanh Vinh Ctu, tinh Bong Nai. Do d6, c¢6 thé con nhiing
yéu to khac anh hudng dén viéc chit lugng dich vu E — mobile Banking cua
NHNN&PTNT chi nhanh Vinh Ciru, tinh Bong Nai ma tac gia chua xem xét dén.

5.4. HUONG NGHIEN CUU TIEP THEO

Nghién ctru cia tac gia mic du c6 nhitng han ché nhat dinh nhung da dat
dugc cac muc tiéu nghién ctru dé ra voi cac két qua thu duoc ¢ ¥ nghia théng ké
va phu hop véi két qua thu dugc tir cac nghién ciru trén thé gidi. Cac nghién cau
sau c6 thé: Thu thap dit liéu voi quy moé mau 16n hon nham bao quat dugc toan
bo téng thé. Do d6 cac két qua thu duoc s& khach quan hon. Két qua thu duoc tir
céc nghién ctru theo hudng nay sé mang tinh khai quéat cao va giai thich dugc day
da hon viéc cac yéu td anh huong dén chat lugng dich vu E — mobile Banking
caa NHNN&PTNT tai Viét Nam.

58



TAI TIEU THAM KHAO
Tai liéu Tiéng Viét
Pinh Phi H6 (2014), Phuong phap nghién ciru kinh té va viét luan van thac si,
Nha xuit ban Phuong Péng.
Hoang Trong va Chu Mong Ngoc (2008), Phan tich dit liéu nghién ctru véi
SPSS, Nha xuit ban Hong Dirc, TP.HCM.

biang Lam Quynh Nhu, 2018. “Cac nhan td anh huong dén chat luong dich vu E-
mobile banking tai ngan hang TMCP Cong thuong thuong Viét Nam — chi
nhanh 9”. Luén vén thac si. Pai hoc kinh té Thanh phé) HCM.

Nguyén Duy Thanh, Cao Hao Thi, 2011. “Mb hinh chép nhan va st dung dich vu
ngan hang dién tir & Viét Nam”, Tap chi Tai chinh — Ngan hang.

Tai li€éu nwéc ngoai
Cronin J.J, Taylor S.A,(1992). Measuring service quality: a reexamination and

extension. Journal of Marketing.

Ho C. va Lin W. (2009). Measuring the service quality of E-mobile banking:

scale development and validation. European Business Review.

Ismail Hussien, M. and Abd El Aziz, R. (2013), "Investigating e-banking service

quality in one of Egypt’s banks: a stakeholder analysis", The TQM Journal,
Vol. 25 No. 5, pp. 557-576.

Kotler, P. & Armstrong (2001). Principles of Marketing, 9™ edition. New Jersey:
Prentice Hall.

Liu (2008). Analysis the effects of Electronic Banking on Customer Satisfaction

and Loyalty - Case study: Selected Branches of Melli Bank in Tehran.

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1985). A conceptual model of
service quality and its implications for future research. The Journal of
Marketing, 41-50.


https://www.emerald.com/insight/search?q=Miran%20Ismail%20Hussien
https://www.emerald.com/insight/search?q=Rasha%20Abd%20El%20Aziz
https://www.emerald.com/insight/publication/issn/1754-2731

Kumar S. and Garg R. (2012). Service Quality Measurement of E-mobile
banking: A Customers’ Perspective. National Conference on Emerging

Challenges for Sustainable Business 2012.

Zeithaml, V.A., Parasuraman, A. and Malhotra, A. (2002). Service quality
delivery through web sites: a critical review of extant knowledge, Journal of
the Academy of Marketing Science.



PHU LUC 1
BANG CAU HOI
CAC NHAN TO ANH HUONG PEN CHAT LUQNG DICH VU E-
MOBILE BANKING TAI NGAN HANG NONG NGHIEP NONG THON
CHI NHANH HUYEN VINH CUU, TINH PONG NAI
Kinh chao quy Anh/Chi

T6i dang nghién ciru dé tai " Cac yéu té anh hudng dén chat luong dich vu
E-mobile banking tai Ngan hang nong nghiép va phat trién néng thon Chi nhanh
Huyén Vinh Cou Tinh Pong Nai" dé viét luan vin cao hoc. Kinh mong quy
anh/chi danh thoi gian tra 101 cau hoi duéi day. Tat ca thong tin Anh/Chi cung

cap chi phuc vu cho nghién ctru va duoc bao mat.
Tran trong va cam on da giup da.
PHAN I: THONG TIN CA NHAN
Xin anh/chi vui 10ng cho biét mot sb thong tin ca nhan sau:

1. Ban thugc giéi tinh
0 Nam
O Na

2. P tudi cia ban
O Dudi 23 tudi
O Tur 23 — 35 tuoi
O Tur 36 — 50 tudi
O Trén 50 tudi
3. Trinh d9 hoc van cia ban
O THPT

O Cao dang/Trung cap



O bai hoc
O Trén dai hoc
O Khac
4. Linh vuc cong viéc cua ban
O Kinh doanh
O Véan phong
O Sinh vién BH, CD, TC.,... (con di hoc)
O Khac
5. Thu nhap médi thang cia ban
O Dudi 5 triéu
O Tu5- 10 triéu
O Tul1l-15triéu
O Trén 15 triéu
6. Thoi gian ban s dung dich vu E-mobile Banking
O Dudi 1 nam
O Tu 1-2 nam
O Trén 2 nam
7. S6 lan ban sir dung dich vu E-mobile Banking méi tuan
O 1-5lan
O 6-101lan

O Trén 10 1an



PHAN I1: KHAO SAT MUC TAC PONG CUA

CAC NHAN TO PEN CHAT LUQNG LICH VU E-MOBILE
BANKING

Xin anh, chi cho biét mirc dong tinh ctia minh vé6i nhitg phét biéu dudi day bang
cach danh dau vao 6 vudng tuong tmg duoc quy udc nhu sau: “1” = Hoan toan
khong dong y, “2” = Khong dong y, “3” = Pong y mot phan, “4” = Dong ¥, “5” =

Hoan toan dong y

Nhirng phat biéu Mirc d9 dong tinh
I D& dang sir dung 1 2 3 4 5
(1) | Tbi c6 thé dang nhap mot cach d& dang N O O O O

T6i c6 thé hoan thanh giao dich mét cach

2 | . o |lo | ol oo
de dang

(3) | Cac budc thuc hién giao dich rat d& hiéu O O O | O O

(4) | To6i hoan thanh giao dich nhanh chong N O O O O

(5) | Giao dién cua app than thién, dé sir dung

Il | Dich vu khach hang 1 2 3 4 5
(6) | Qua trinh giao dich truc tuyén chinh xac O O O O O
(7) | Cac thong tin trén app dang tin cay O O O O O
(8) | App c6 toc do tai nhanh chéng O O O O O

Hé théng E-mobile banking cung cap dich
(9) ‘ N O A e B
vu chinh xé4c ngay tir dau




(10)

Céac thic méac cua ban ludn dugc phan hoi

kip thoi theo diing yéu cau

(11)

Khi c6 vin dé xay ra trong luc thuc hién
giao dich thi hé théng E-mobile banking

ludn huéng dan t6i cach giai quyét

Pam bao sw an toan

(12)

Giao dich trén app 1a uy tin, dang tin cay

(13)

Thong tin ¢4 nhan cta ban dwgc hé thdng

E-mobile banking bao vé va bao mat

(14)

T6i thiy an toan khi str dung app

Hiéu qua chi phi

(15)

Dich vu E-mobile banking c6 13i suit va phi

hap dan

(16)

Muc phi giao dich va phi thudong nién cua

ngan hang tinh toan hop li

(17)

Dich vu gitp ban tiét kiém thoi gian va tién

bac

Kha niang dap wng

(18)

App cung cap nhiing cong cu can thiét dé
toi hoan thanh giao dich mdt cach nhanh

chong

(19)

Khi c¢6 van dé phat sinh trong qua trinh giao

Vi




dich thi ngan hang luén cung cip nhimng
phuong 4n hay cong cu dé giai quyét nhanh

chong

(20)

Dich vu E-mobile banking luén cung cip
cho ban nhimg tinh ning va cong cu dé
thuc hién duge tit ca cac giao dich thuan

tién va tict kiém.

Vi

Chit lwong dich vu E-mobile Banking

(21)

Chét luong dich vu E-mobile banking dap

ung dugc ky vong cua ban

(22)

Ban hai long voi chat lugng dich vu E-

mobile banking ctia ngan hang

(23)

Ban s& gioi thi€u cho gia dinh, ban be,
nguoi than st dung dich vu E-mobile

banking ctia ngan hang

Vil




PHU LUC 2
THONG KE MO TA
GIOITINH
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Nam 172 42.3 42.3 42.3

N 235 57.7 57.7 100.0

Total 407 100.0 100.0

DOTUOI
Cumulative
Freguency Percent Valid Percent Percent

Valid T 18 dén 23 54 13.3 13.3 13.3

T 23 dén 35 284 69.8 69.8 83.0

T 36 dén 50 61 15.0 15.0 98.0

Trén 50 8 2.0 2.0 100.0

Total 407 100.0 100.0

TRINHDO
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid THPT 8 2.0 2.0 2.0

Cao dang/trung cap 83 20.4 20.4 22.4

Dai hoc 260 63.9 63.9 86.2

Sau dai hoc 56 13.8 13.8 100.0

Total 407 100.0 100.0

vili



NGHE

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Kinh doanh 46 11.3 11.3 11.3
Nhan vién van phong 253 62.2 62.2 73.5
Hoc sinh. sinh vién 47 11.5 11.5 85.0
Khac:............ 61 15.0 15.0 100.0
Total 407 100.0 100.0
THUNHAP
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Duwdi 5 triéu 15 3.7 3.7 3.7
5 —10 triéu 222 54.5 54.5 58.2
11— 15 triéu 116 28.5 28.5 86.7
Trén 15 triéu 54 13.3 13.3 100.0
Total 407 100.0 100.0
THOIGIAN
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  dwéi 1 nam 212 52.1 52.1 52.1
1-2 nam 179 44.0 44.0 96.1
Trén 2 nam 16 3.9 3.9 100.0

Total 407 100.0 100.0




TANSUAT

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1-5 lan/tuan 150 36.9 36.9 36.9
6-10 lan/tuan 123 30.2 30.2 67.1
trén 10 lan/tuan 134 32.9 32.9 100.0

Total

407 100.0 100.0




PHU LUC 3

KIEM PINH PO TIN CAY CAC NHAN TO CRONBACH’S ALPHA

1. Yéu té6 D& dang sir dung

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

.894 5

ltem-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if = Scale Variance = Corrected Item- Alpha if Item
Item Deleted if tem Deleted Total Correlation Deleted
DD1 14.48 15.457 737 .872
DD2 14.46 15.584 727 .874
DD3 14.37 15.563 .725 .875
DD4 14.20 15.751 .709 .878
DD5 14.37 14.997 .805 .857
2. Yeéu to Dich vu khach hang
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.895 6
ltem-Total Statistics
Cronbach's
Scale Mean if ~ Scale Variance = Corrected Item- Alpha if Item
Item Deleted if tem Deleted Total Correlation Deleted
DV1 18.53 13.077 .682 .881
DV2 18.45 12.426 .708 877

X



DV3 18.52 12.886 .662 .884
DV4 18.11 12.493 .696 .879
DV5 18.40 12.117 774 .867
DV6 18.38 12.280 .781 .866
3. Yéu té6 Pam bao s an toan
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.854
Item-Total Statistics
Cronbach's
Scale Mean if ~ Scale Variance = Corrected Item- Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Total Correlation Deleted
DB1 7.32 4.801 .667 .855
DB2 6.97 4.701 .738 .784
DB3 6.98 4.926 .780 .750
4. Yéu té Hiéu qua chi phi

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

.882

Xii



ltem-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if ~ Scale Variance = Corrected Item- Alpha if Item
Iltem Deleted if Item Deleted Total Correlation Deleted
HQ1 6.12 2.426 732 .868
HQ2 6.08 2.056 .782 .825
HQ3 6.04 2.107 .806 .800
5. Yeu to Kha nang dap twng
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.755 3
ltem-Total Statistics
Cronbach's
Scale Mean if ~ Scale Variance = Corrected Item- Alpha if ltem
Item Deleted if tem Deleted Total Correlation Deleted
DU1 6.34 1.820 .632 .617
DU2 6.54 2.087 .564 .696
DU3 6.46 2.175 .563 .698

Xiii



6. Yéu té6 Chat lweng dich vu

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

.818 3

ltem-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if ~ Scale Variance = Corrected Item- Alpha if Item
Item Deleted if tem Deleted Total Correlation Deleted
CL1 6.38 2.378 .655 .767
CL2 6.70 2.252 717 .700
CL3 6.62 2.703 .648 775

Xiv



PHU LUC 3

NHAN TO KHAM PHA EFA

Péi véi bién doc lap

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.

Bartlett's Test of Sphericity

df

Sig.

Approx. Chi-Square

.830

4425.911

190

.000

Total Variance Explained

Extraction Sums of Squared

Rotation Sums of Squared

Initial Eigenvalues Loadings Loadings

Compone % of Cumulative % of Cumulative % of Cumulative
nt Total  Variance % Total Variance % Total  Variance %
1 5.592 27.962 27.962 5.592 27.962 27.962 3.994 19.971 19.971
2 3.093 15.464 43.427 3.093 15.464 43.427 3.548 17.741 37.712
3 2.422 12.108 55.535 2.422 12.108 55.535 2.453 12.264 49.976
4 1.823 9.116 64.651 1.823 9.116 64.651 2.370 11.848 61.825
5 1.455 7.275 71.926 1.455 7.275 71.926 2.020 10.101 71.926
6 .626 3.129 75.055

7 .603 3.014 78.069

8 .569 2.843 80.913

9 .458 2.288 83.201

10 443 2.217 85.419

11 420 2.099 87.518

12 .383 1.913 89.430

13 .347 1.736 91.166

14 .332 1.659 92.825

XV



15

16

17

18

19

20

.305

.284

.257

.210

.198

.182

1.524

1.418

1.284

1.052

.988

.909

94.349

95.767

97.051

98.103

99.091

100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotated Component Matrix?

Component

3

DV6
DV5
DV2
DVv4
DV1
DV3
DD5
DD1
DD2
DD3
DD4
HQ3
HQ2
HQ1
DB2
DB3

DB1

.852

.836

794

792

.755

754

.869

.832

.815

.799

770

.910

.905

.859

.876

.870

.836

XVi



DU1

DU3

DU2

.846

.750

.750

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 5 iterations.

2. Poi véi bién phu thudc

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.

Bartlett's Test of Sphericity

Approx. Chi-Square
df

Sig.

.708

433.854

3

.000

XVii



Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Component Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative %
1 2.204 73.456 73.456 2.204 73.456 73.456
2 457 15.221 88.677
3 .340 11.323 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

XViii



PHU LUC 4
PHAN TICH TUONG QUAN - HOI QUY
1. Phan tich twong quan

Correlations

CL DD DV DB HQ DU
CL Pearson Correlation 1 .546™ .390" 44T 341" .483"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 407 407 407 407 407 407
DD Pearson Correlation .546™ 1 .262" .254" 118" .358"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 017 .000
N 407 407 407 407 407 407
DV Pearson Correlation .390" .262" 1 .068 .088 .298"
Sig. (2-tailed) .000 .000 172 077 .000
N 407 407 407 407 407 407
DB Pearson Correlation 447" .254™ .068 1 .206™ 243"
Sig. (2-tailed) .000 .000 172 .000 .000
N 407 407 407 407 407 407
HQ Pearson Correlation 341" 118" .088 .206™ 1 131"
Sig. (2-tailed) .000 017 077 .000 .008
N 407 407 407 407 407 407
DU Pearson Correlation 483" .358™ .298™ 243" 131" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .008
N 407 407 407 407 407 407

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

2. Phan tich hoi quy

XIX



Model Summary®

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson
1 .7392 .546 .541 .50724 1.932
a. Predictors: (Constant). DU. HQ. DB. DV. DD
b. Dependent Variable: CL
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 124.222 5 24.844 96.562 .000P
Residual 103.173 401 .257
Total 227.395 406
a. Dependent Variable: CL
b. Predictors: (Constant). DU. HQ. DB. DV. DD
Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients  Coefficients Collinearity Statistics

Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) -.487 .187 -2.598 .010

DD .251 .029 .326 8.736 .000 .814 1.228

DV 219 .038 .205 5.722 .000 .880 1.136

DB .181 .025 .256 7.143 .000 .881 1.135

HQ 211 .036 .203 5.882 .000 .947 1.056

DU .241 .042 .216 5.754 .000 .799 1.251

a. Dependent Variable: CL

XX



Kiém dinh phuong sai thay doi

Correlations

CL DD DV DB HQ DU
Spearman'srho  CL Correlation 1.000 .576" 410" 428" .298" 476"
Coefficient
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 407 407 407 407 407 407
DD Correlation 576" 1.000 232" 289" .110° .359"
Coefficient
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .027 .000
N 407 407 407 407 407 407
DV Correlation .410™ 232" 1.000 .050 .116" .294™
Coefficient
Sig. (2-tailed) .000 .000 316 .020 .000
N 407 407 407 407 407 407
DB Correlation 428" .289" .050 1.000 .197" 222"
Coefficient
Sig. (2-tailed) .000 .000 316 .000 .000
N 407 407 407 407 407 407
HQ Correlation .298" .110° 116" 197" 1.000 152"
Coefficient
Sig. (2-tailed) .000 .027 .020 .000 .002
N 407 407 407 407 407 407
DU Correlation 476" .359™ .294™ 222" 152" 1.000
Coefficient
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .002
N 407 407 407 407 407 407

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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