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NHAN TO ANH HUONG PEN SU CHAP NHAN CONG NGHE
DICH VU MOBILE BANKING CUA KHACH HANG: MINH HQOA
CU THE TU VIEC KHAO SAT KHACH HANG CA NHAN
TAI TECHCOMBANK - CHI NHANH VINH LONG

DUONG THI NGOC NGAN*

Tom tit
r. I 1u’ nguon soé liéu so cdp dwoc khdao sdat 246 khdch hang sir dung cong

nghé dich vu Mobile Banking tai Techcombank - chi nhanh Vinh Long,

dong thoi voi viée sit dung phwong phdap Cronbach s Alpha, EFA va Hoi
qui dé phan tich. Két qua phan tich cho thdy, ¢é 5 nhan té dnh hwéng dén doi
twong nghién cuu, do la: Nhdn thirc dé sir dung, Nhan thure su hitu ich, Chi
phi su dung dich vu, Su thudn tién, Nhan thurc rui vo khi su dung cong nghé
Mobile Banking. Trén co so do, ham y chinh sach co lién quan duoc tac gia
dé xudt dé hoan thién cong nghé dich vu Mobile Banking ciia khéch hang ca
nhan tai Ngan hang Techcombank - chi nhanh Vinh Long.

Tir khéa: Chdp nhin, mobile banking, Cong nghé dich vu, nhin t6

danh huong.

Abstract

From primary data source surveyed 246 customers using Mobile Banking
technology at Techcombank - Vinh Long branch, and using Cronbach s Alpha,
EFA and Regression methods for analysis. The analysis results show that there
are 5 factors affecting the study subjects, they are: Perception of ease of use,
Perception of usefulness, Cost of service, Convenience, Perception of risk when
using Mobile Banking technology. On that basis, relevant policy implications
are proposed by the author to improve Mobile Banking technology of individual
customers at Techcombank - Vinh Long branch.

Keywords: Accept, mobile banking, Service technology, influencing
factors.
1. Gi6i thi¢u nhan t6 khién khach hang tiép can va st dung
dich vu MB. Trén co s nghién clru cac nhan
t6 anh huong dén quyét dinh ctia khach hang
st dung dich vu MB dé Ngan hang c6 nhiing
bién phap thic déy viéc st dung, tir 6 thuc
day hoat dong ctia Ngan hang.

Ngay nay, s6 lugng khach hang st dung
cac dich vy nay (MB) con chua that nhiéu
do mot ) bd phan khach hang van con chua
thdy dugc tdm quan trong tir nhimg dich vu
nay. Dé thanh cong thi van dé dat ra cho cac

Ngan hang la lam sao phan tich dugc nhiing Nhan thdy tdm quan trong cua van dé
va xu hudng phat trién trong tuong lai cta
" Trueong Pai hoc Kién Giang cong nghé Mobile banking ddi véi hoat dong
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kinh doanh Ngéan hang va cac ti¢n ich ma ung
dungMobile banking mang lai cho khach hang.
Chinh vi vdy, nén “Nhan t6 anh huong dén
chap nhan cong nghé dich vy Mobile Banking
cua khach hang: Minh hoa cu thé tir viéc khao
sat khach hang ca nhan tai Techcombank - chi
nhanh Vinh Long” 1a rat can thiét, nén tac gia
chon nghién cuu.

2. Co's¢'ly thuyét va mé hinh nghién ctru

2.1 Khai niém hanh vi chip nhan ciia
nguoi tiéu dung

Theo Leon Schiffiman, David Bednall va
Aron O’cass (1997): Hanh vi chip nhén cua
nguoi tiu dung 1a su tuong tac nang dong cua
cac yéu td anh huong dén nhan thirc, hanh vi
chap nhan va moi trudng ma qua su thay doi
d6 con ngudi thay doi cudce sdng ciia ho.

Theo Peter D.Bennet (1988): Hanh vi
chap nhan ciia nguoi tiéu dung 1 nhimg hanh
vi chdp nhan ma ngudi tiéu dung thé hién
trong viéc tim kiém, mua, su dung, danh gia
san phém va dich vu ma ho mong doi s€ thoa
méan nhu cau ¢4 nhan cua ho.

Theo Charles W. LaMobile banking,
Joseph F. Hair va Carl McDaniel (2000): Hanh
vi chap nhan cua nguoi tiéu dung 1a mot quéa
trinh mo ta cach thuc ma ngudi tiéu dung ra

Bién bén
ngoai

Sv htru ich
cam nhin

Su dé si
dung cam

quyét dinh lya chon va loai bé mot loai san
pham hay dich vu.

Theo Philip Kotler (2001): Ngudi lam
kinh doanh nghién ctru hanh vi chap nhan ctia
ngudi tiéu dung véi myc dich nhan biét nhu
cAu, s& thich, thoi quen cua ho. Cy thé 1a xem
ngudi tiéu ding mubén mua gi, sao ho lai mua
san phém, dich vu d0, tai sao ho mua nhan hiéu
d6, ho mua nhu thé nao, mua & dau, khi nao
mua va mirc d6 mua ra sao dé xay dung chién
lugc marketing thiic day ngudi tiéu dung lya
chon san pham, dich vu ctia minh.

Nhie vy hanh vi chdp nhén ciia nguwoi tiéu
dung la nhiting phan ung cua khach hang duwoi
tac dong cua nhitng kich thich bén ngoai va qua
trinh tam Iy bén trong dién ra thong qua qua
trinh quyét dinh lwa chon hang héa, dich vu.

2.2. M6 hinh chip nhan cong nghé
(TAM)

F.D Davis (1989) 12 ngudi da phat trién
M5 hinh chap nhan Cong nghé (TAM) trén co
s& Thuyét hanh dong hop 1y TRA (Theory of
Reasoned Action) sau khi nghién clru sy ing
dung cong nghé tai hang loat doanh nghiép vira
vanho. Cac nghién ctru chi phép F.D Davis dua
ra gia thuyét vé su “chap nhan” cong nghé trong
hoat dong cua moi thanh vién trong td chuc.

(Nguén: Fred Davis va cong sw, 1989)

Hinh 1: M6 hinh chip nhin cong nghé (TAM)
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M5 hinh TAM chu yéu tap trung do ludng
chap nhan cong nghé ctia ngudi stir dung thong
qua hai yéu t loi ich cam nhdn va sw dé sir
dung cam nhdgn

2.3. Cac nghién ctru thyc nghiém cé
lién quan

Xuat phat tir co s6 1y thuyét, ké thira va
phat trién cc nghién ctru thuc nghiém, ma dai

dién la nghién ctru cua Kim Dung (2017), thuc
hién tai Techcombank - chi nhanh Thanh phé
Ho Chi Minh. Tac gia dé xuat mo hinh nghién
ctru céc nhan t6 anh huong dén chap nhan cong
ngh¢ dich vu Mobile Banking ctia khach hang
ca nhan tai Ngan hang Techcombank - chi
nhanh Vinh Long:

Bing 1: Tong hop cdc nghién ciru truée

Surapong Su chap nhan va st dung dich | Kha.nangq su dung IB
, , \ .+ ~_ |- Sutin tuong
1 | Prompattanapakdee | vu IB cta khach hang ca nhan £ . A
Y g - Moi quan hé ca nhan
(2013) ¢ Thai Lan x , n
- D€ str dung cdm nhan
- Sy dé str dung
) Yi-Shun Wang va | Céac nhan to quyét dinh dén sy | - Sy hiru ich cam nhan
cong su (2012) chap nhan dich vu IB. - Su tin cdy cam nhan
- Su tu tin
Kent Ericksson va | Su chép nhan dich vu IB tai| Su d? Slf dunjg .
3 N . - Su htru ich cam nhan
cong su (2010) Estonia A R
- Sy tin cdy cam nhan
e , £ - Nhan thirc dé st dung
B N by | o 7 09 Gl WWGiis G 6| _rqpie i oo
4 ; chap nhén st dung dich IB tai o
Giao (2015) i Qe N - Chi phi st dung
&N - Nhan thirc rai ro
Céc yéu t6 anh huéng dén hanh | ~ 020 thuc sy hitu ich
x R . X A A o 1 - Nhén thic sy dé st dung
5 Nguyén Thi Kim | vi chap nhan c6ng nghé dich vu | - Kha nine dine didn thoai
Huong (2015) | MB cta KHCN tai Agribank - o BEENIE G (R R
. N : - Nhan thtre rui ro
chi nhanh Bong Nai oo cR A A
- Sy phat trién cong nghé
Céc yéu t6 dnh huong dén quyét | - Eﬂgﬁ :EEE :; le) S
Tran Thi Kim Dung | dinh chap nhan cong nghé dich - , -,
6 , . - Nhan thtrc sy hiru ich
(2017) vu MB cua KHCN tai Tech- | Chi ohi sit dune dich vu
combank - chi nhanh Pong Nai phi S Qung ¢ :
- Sur thuan tién

(Nguon: Tdc gid tom tdt)
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2.4. M6 hinh nghién ctru
Trén co so két qua nghién ctru cua cac
nghién ctru trén va chu yéu la nghién ctru Kim

Dung (2017) da thyc hi¢n trén Techcombank

- chi nhanh thanh phd H6 Chi Minh. Téc gia
dé xuat md hinh nghién ctru cac nhan t6 anh
huong dén chép nhan cong ngh¢ dich vu Mobile
Banking cta khach hang ca nhan tai Ngan hang
Techcombank - chi nhanh Vinh Long:

i ] 1 HI

Nhan thirc sur dé st dung
i o 1 m

Nhan thirc riiro
Nhan thirc si hitu ich H3 »|  Chép nhan cong nghé

\. J
r . . 1

Chi phi sit dung dich vu H4
\, J
[ Sy thuan tién Hs

Hinh 2: M6 hinh nghién ctru dé xuit

Gia thuyét nghién ciru

H,: Nhan thie sy dé sir dung anh hudng
dén quyét dinh chap nhan cong nghé dich vu
Mobile banking cta khach hang c4 nhan tai
Techcombank - CN Vinh Long.

H,: Nhén thirc rai ro ¢6 anh hudng dén
quyét dinh chap nhan cong nghé dich vu
Mobile banking cua khach hang ca nhan tai
Techcombank - CN Vinh Long.

H,: Nhan thtrc sy hiru ich ¢6 anh huong
dén quyét dinh chap nhan cong nghé dich vu
Mobile banking cua khach hang ca nhan tai

3655 20 nam 2020

(Nguon: Tac gia tong hop)
Techcombank - CN Vinh Long.

H,: Nhan thirc vé “Chi phi sir dung” ¢6
anh huong dén quyét dinh chip nhan cong
nghé dich vu Mobile banking cua khach hang
ca nhan Techcombank - CN Vinh Long.

H.: Su thuan tién c6 dnh huéngdén
quyét dinh chap nhan cong nghé dich vu
Mobile banking cua khach hang ca nhan tai
Techcombank - CN Vinh Long.

3. Phwong phap nghién ciru

3.1 Phuong phap thu thap
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Pé tai van dung phuong phap chon mau
thuan tién: Theo Hairetal (1998), dé phan tich
nhan t6 (EFA) tot nhat 13 5 mau trén mot bién

quan sat (n>= 5 x s0 bién quan sat)

Bén canh do, Tabachnick & Fidel (1996)
cho rang dé phan tich hoi quy tot nhat thi c¢&
mau phai biao dam theo cong thirc: n>= 8m +
50 (Trong d6: n : C& mau; m : SO bién doc 1ap
ctia mo hinh). M6 hinh gdm ¢6 29 bién quan
sat va 5 bién doc lap thi:

C& méu can cho nghién ctru nhan t6 1a:
29x5=145

C& mau can cho nghién ctru hoi quy 1a:
5x8+50=90

Téng hop lai kich thudc mau n tdi thiéu
cho nghién ctru 1a 145.

3.2 Phwong phap phén tich

Cronbach’s Apha: Phuong phap nay cho
phép tac gia bo nhitng bién khong phu hop va
han ché cac bién rac trong qua trinh nghién ctru
va danh gia do tin cdy cua thang do bang hé sd
Cronbach Alpha. Thong qua hé sé Cronbach
Alpha Nhitng bién s6 c6 hé s6 twong quan bién
tong (item-total correlation) < 0.3 s& bi loai.
Thang do c6 hé s6 Cronbach Alpha tir 0.6 try
1én c6 thé sir dung dugc trong trudng hop khai
niém dang nghién ctru mdi (Nunnally, 1978;
Peterson, 1994; Slater, 1995). Thong thuong,
thang do co Cronbach Alpha tir 0.7 dén 0.8 1a
o thé sur dung dugc.

Phén tich nhén t6 (EFA): Theo Hair &
ctg, 1998: Phuong phép phan tich nhan t6 kham
pha (EFA) duoc dung dé rat gon mot tap hop

nhiéu bién quan sat phy thudc 1an nhau thanh
mdt tap bién it hon, dé chiing c6 y nghia hon
nhung van chita dung hau hét cac noi dung
ban dau. Cach kiém dinh: Hé s6 KMO (Kaiser-
Meyer-Olkin > 0.5, kiém dinh Bartlett’s Test
khi Sig. < 5%, giai Eigenvalues > 1, phuong
sai trich 1én hon 50%, hé s6 tai nhan t6 cua
bién quan sat 16n hon hodc bang 0,5.

Hoi qui tuyén tinh: Sau khi danh gia
thang do va phan tich EFA sé& gitp loai bo bién
va gom céc nhan t4 lai dé tién hanh phan tich
ho6i qui dé tim ra cac yéu t6 va mtc do anh
hudng timg yéu td dén Hanh vi chap nhan cong
ngh¢ dich vu Mobile Banking tai ngan hang
v6i cac kiém dinh sau: R binh phuong hiéu
chinh trong bang Model Summary c6 gia tri
16n hon 50%. Kiém dinh gi tri F trong bang
phan tich phuong sai (ANOVA) véi gid sig. <
0,05 1a phu hop. Kiém dinh y nghia h¢ s6 hoi
qui duge kiém dinh bang gia tri Sig. Néu cac
hé sb hoi qui co Sig. < 0.05 1a phi hop. Kiém
dinh da cong tuyén: gia tri dung sai va VIF
trong bang Coeffcient duoc ding dé kiém tra
da cong tuyén. Néu dung sai 16n hon 0 va VIF
nho hon 10 thi khong c6 hi¢én tuong da cong
tuyén va mo hinh phu hop.

4. Két qua phan tich va thao luan két

o

qua

4.1 Két qua phan tich

4.1.1 Kiém dinh thang do

Nham loai cac bién rac lam giam d¢ tin
cdy cua thang do va anh huong dén két qua
nghién ciru, két qua kiém dinh thang do qua
hé s6 Cronbach’s Alpha nhu sau:
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Bing 3: Két qud kiém dinh Cronbach’s Alpha lin 1, lin 2

38

Trung b inl{ Phu’o’n.g Sal. Twong quan Cronbach’s Alpha
sau khi loai sau khi loai N c1speA
A A bién tong sau khi loai bién
bién bién
Nhan thire dé sir dung (hé s6 Cronbach’s Alpha = 0,875)
SD1 14,77 4,179 0,721 0,845
SD2 14,79 4,287 0,711 0,848
SD3 14,82 4,082 0,720 0,845
SD4 14,80 4,277 0,681 0,854
SD5 14,76 4,259 0,690 0,852
Nhin thire rii ro (hé s6 Cronbach’s Alpha = 0,670) lan 1
RRI 14,57 4,752 0,040 0,871
RR2 14,48 4,202 0,589 0,558
RR3 14,53 4,136 0,623 0,544
RR4 14,49 4,112 0,635 0,540
RR5 14,48 4,079 0,607 0,546
Nhén thie rii ro (hé s6 Cronbach’s Alpha = 0,871) 1an 2
RR2 10,91 2,857 0,692 0,848
RR3 10,96 2,790 0,736 0,830
RR4 10,92 2,782 0,743 0,828
RR5 10,91 2,723 0,727 0,834
Nhan thire sw hiru ich (hé sb Cronbach’s Alpha = 0,881)
HI1 14,39 4,395 0,720 0,855
HI2 14,39 4,385 0,716 0,855
HI3 14,34 4,365 0,731 0,852
HIi4 14,46 4,519 0,692 0,861
HI5 14,42 4,367 0,716 0,855
Chi phi sir dung dich vu (hé sé Cronbach’s Alpha = 0,722) 1an 1
CP1 14,20 4,378 0,609 0,632
CP2 14,17 4,346 0,609 0,631
CP3 14,17 4,303 0,629 0,623
CP4 14,18 4,229 0,660 0,612
CP5 14,35 4,709 0,152 0,859
Chi phi sir dung dich vu (hé sé Cronbach’s Alpha = 0,859) 1an 2
CP1 10,78 2,827 0,684 0,828
CP2 10,75 2,775 0,699 0,822
CP3 10,75 2,744 0,718 0,814
CP4 10,76 2,746 0,714 0,816
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Trung b 1nh. Phlro’ng szu. Twong quan Cronbach’s Alpha
sau khi loai sau khi loai KR Y
bién bién bién tong sau khi loai bién
Sw thuén tién (hé s6 Cronbach’s Alpha = 0,849)

TT1 10,85 2,498 0,688 0,808

TT2 10,85 2,539 0,698 0,804

TT3 10,81 2,422 0,691 0,806

TT4 10,83 2,406 0,675 0,814

Chip nhan cong nghé (hé s Cronbach’s Alpha = 0,880)

CNl1 14,80 2,310 0,695 0,846

CN2 14,81 2,283 0,700 0,845

CN3 14,84 2,216 0,733 0,837

CN4 14,84 2,240 0,711 0,842

CN5 14,80 2,345 0,654 0,856

(Nguon: Xur Iy s6 liéu khdo sat 246 khdch hang nam 2020)

Sau khi kiém dinh Cronbach’s Alpha chi
con 22 bién quan sat do luong cho 5 nhén to
anh huong dén su chép nhan cong nghé dich vu
MB cuia khach hang ca nhan tai Techcombank-
Chi nhanh Vinh Long, loai 2 bién quan sat.
DPdng thoi bién phu thudce sy chap nhan cong
nghé dich vu MB ctia khach hang ca nhan tai

Techcombank- Chi nhanh Vinh Long van duoc
do luong bang 5 bién quan sat.

4.1.2. Phén tich nhan t6 kham pha
(EFA)

a. Phan tich nhan t6 cac bién doc lap:
Trudc hét tac gia nghién ciru xin trinh bay két
qua phan tich nhén t6 cho cac nhan t doc 1ap.

Bing 4: Két qud phén tich nhén té cho cdc nhén t6 djc lgp

Bidn Nhin to
| p) 3 5

HI3 0,836

HI1 0,826

HI5 0,820

HI2 0,820

HI4 0,809

SD1 0,827

SD3 0,826

SD2 0,821

SD4 0,802

SD5 0,802
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RR4 0,860

RR5 0,855

RR3 0,853

RR2 0,825

CP3 0,847

CP4 0,845

CP2 0,834

CP1 0,822

TT3 0,832

TT2 0,832

TT1 0,830

TT4 0,822
Gia tri Eigen 3,570 3,405 2,859 2,805 2,653
Gia tri KMO 0,821
Mtic y nghia (Sig.) 0,000
Phuong sai trich 69,506%

(Nguon: Xir Iy dit liéu khdo sdt 246 khdach hang nam 2020)

b. Phan tich nhan t6 bién phu thudc:

Bing 5: Két qud phan tich nhén té bién phu thujc

Dieén giai

Hé so tdi Trong so

CN1 | Anh/Chi s€ tiép tuc su dung MB cua Techcombank 0,811 0,245
CN2 ﬁnél/c(fll; ;:cilccz)l r:llll;:;lk cho nguoi than, ban bé st dung 0.815 0.246
CN3 | Anh/Chi hai long v6i cong nghé MB cia Techcombank 0,839 0,254
CN4 éiréh;g;i (;1;1(1: ;iirﬁlasfr; ?r?}?g MB cua Techcombank trén 0.823 0.249
CNS5 | Anh/Chi an tdm su dung MB cua Techcombank 0,778 0,235
Gia tri Eigen 3,310
KMO 0,834
Mitic y nghia (Sig.) 0,000
Phuong sai trich 66,204%

(Nguon: Xur Iy s6 liéu khdo sat 246 khdch hang nam 2020)
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Két qua phan tich cho thay, s6 luong cac
nhan t6 khong bi thay doi ma chi thay doi sb
luong bién quan sat do luong cho cac nhan
t6 anh huong dén sy Chip nhan cong nghé vi
vay mo hinh nghién ctru van khong thay doi
s0 v6i mo hinh nghién ciru dé xuit ban dau

nén nghién ctru khong v€ lai mo hinh nghién
ctru sau khi phan tich nhén t6.

4.1.3. Phén tich hoi qui

Két qua phan tich tuyén tinh duoc thé

hién trong bang sau:

Bing 6: Két qud phan tich héi qui

(Constant) | Hang s6 -1,379 7,452 0,000 0,000
HI Nhan thire sy hitu ich 0,254 11,161 0,000 1,006
SD Nhan thire dé str dung 0,301 12,952 0,000 1,007
RR Nhan thirc rii ro 0,269 12,471 0,000 1,006
Cp Chi phi st dung dich vu 0,293 13,506 0,000 1,007
TT Su thuan tién 0,284 12,362 0,000 1,002
H¢ s6 R 0,761
Gia tri Sig. F change 0,000
Gia tri Durbin-Watson 2,016
Gia tri Sig. F 0,000

(Nguon: Xir Iy s6 liéu khdo sat 246 khdch hang nam 2020)

Ttr bang 6 cho thay Hé s R? hiéu chinh
120,761 16n hon 0,6 thoa yéu cau cta nghién
ctru. Diéu nay c6 y nghia 13 5 nhan t giai thich
duoc 76,1% su bién thién cua bién phu thude.
Hay néi cach khéac sy bién thién vé sy chép
nhan cong ngh¢ dich vu MB cua khach hang
ca nhan tai Techcombank- Chi nhanh Vinh
Long duoc giai thich 76,1% béi 5 nhan té (HI)
Nhan thire su hitu ich, (SD) Nhan thac dé s
dung, (RR) Nhén thtrc rui ro, (CP) Chi phi sir
dung dich vu va (TT) Sy thuan tién. Hai gia
tri Sig. cua thong ké F va Sig. ctia thong ké F
Chang 13 0,000 nho hon 0,05 nén c6 thé noi
mo hinh hdi quy c6 ¥ nghia. Bén canh d6 gia
tri VIF cta md hinh déu nho hon 10 nén mé
hinh khong bi da cong tuyén theo Chu Nguyén
Mong Ngoc va Hoang Trong (2008).

4.2. Thao luin két qua phan tich

Nhin chung, két qua nghién cuu tra 161
duogc cac cau hoi nghién ctu sau:

Nghién curu da xac dinh dugc 5 nhan td
anh huong dén sy chap nhan cong nghé MB
cua khach hang ca nhan la: Chi phi st dung,
Nhan thirc d& st dung, Nhan thirc v& rui ro,
Sy thuan tién va Sy hitu ich. Piéu nay con c6
¥ nghia nim gia thuyét H;H; H,; H; Hy déu
duoc chép nhén. Trong do, tac dong manh nhét
dén su chap nhan cong nghé MB ciia khach
hang ca nhan tai Techcombank - Chi nhanh
Vinh Long 1a Nhén thirc day du dbi véi Chi
phi str dung (B =0.428), ké dén 1a Nhan thuc
dé str dung (P= 0.410) va tac dong thap nhat
1a nhan t Nhan thirc vé sy hitu ich ($=0.253).
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Lién hé thyc tién, tac gia tin rang day 1a
mot co sé thue nghiém dang tin cay cho quan Iy
dich vu MB tai TechcombanK- Chi nhanh Vinh
Long. Thyc té khach quan cho thiy nhén t§ Chi
phi str dung lai c6 tac dong manh hon ca nhan
t6 su thuan tién. Didu nay khang dinh Ngudi
tiéu dung van ludn chi y gia ca. Theo tac gia,
day la thu hoach qui bao cho nha quan ly MB
cua Techcombank ndi chung, Techcombank
Vinh Long noi riéng

Két qua nghién ctru nay phu hop véi
nghién ctru cua Kim Dung (2017), Cac nhan
t6 anh huéng dén sy chap nhan cong nghé
MB cua khach hang ca nhan Techcombank chi
nhanh Ddong Nai. Nhu vay, két qua nghién ctru

cua tac gia tai Techcombank chi nhanh Vinh
Long cung cap thém co s& thuc nghiém cho
dich vu MB cua Techcombank.

5. Két ludn va ham y chinh sich

5.1 Két luan

Bing phuong phap nghién ctru dinh
luong, tac gia da kiém dinh cac thang do va
két qua nghién ctru cho thay c¢6 5 nhan t6 anh
hudng dén chép nhan cong nghé dich vu mobile
banking tai ngan hang Techcombank-chi nhanh
Vinh Long 1a: Nhan thirc dé sir dung, Nhan thiic
su hiru ich, Chi phi sir dung dich vu, Su thuan
tién, Nhan thure rai ro khi st dung cong nghé
Mobile banking, theo thtr ty wu tién nhu sau:

Bing 7: Thir tw anh hwong ciia cdc yéu to

1 Nhan thire dé st dung 0,301 1
2 | Chi phi st dung dich vu 0,293 2
3 Sy thuan tién 0,284 3
4 Nhan thirc rui ro 0,269 4
5 Nhan thirc sy hitu ich 0,254 5

(Nguon: Xir Iy s6 liéu khdo sdt 246 khéach hang nam 2020)

Nhu vay, nghién ctru da dat muc tiéu
nghién ctru dé ra, tra 161 duoc cau hoi nghién
ctru dé ra. Trén co so phén tich cac nhan to
anh huong, dudi day 1a mot sé ham ¥ nham
tac dong dén mirc 46 chap nhan céng nghé
Mobile banking ctia khach hang ca nhén tai
Techcombank - Chi nhanh Vinh Long

5.2. Ham y chinh sach

Ngén hang can phai thiét ké giao dién
phﬁn mém dé hiéu, 15 rang nham mang lai sy
thoai mai cho khach hang khi thuc hién céac
thao tic ngay 1an sir dung dau tién, cach thic
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thao tac don gian khong gay cam giac phuc
tap, mat qua nhiéu thoi gian cho khach hang,
dé dang kham pha nhiing tinh ning méi la mot
trong nhitng gidi phap quan trong déng thoi
gitip giam thiéu nhiing sai sot giup khach hang
thuc hién cac giao dich dugc an toan.

Ngan hang can thiét ké cac tai liéu hudng
dan str dung dich vy ctia minh chi tiét, dé hiéu
va day du. Tai liéu thiét ké nhdm gitip nhimg
khach hang méi va cii déu c6 thé thyc hién va
st dung dugc dich vu mot cach nhanh nhéat.

Khi khach hang mdéi tham gia dich vu



TAP CHI KHOA HOC BAI HOC CUU LONG

méi, c6 thé ap dung khong tinh phi trong
khoang thoi gian hodc ap dung murc phi hop ly
nham khuyén khich ngudi tiéu ding, dong thoi
cling phai thong bao kip thoi cho khach hang
khi 4p dung biéu phi méi nham giap khach
hang hiéu o murc phi dich vu mang lai lgi ich
va gia tri gia tang cho khach hang.

Cung cép thém nhiéu tién ich gia ting clia
Mobile Banking, c6 nghia 1a khi khach hang
st dung dich vu Mobile Banking s€ dugc nhan
thém nhiing gia tri sit dung khéc (nhirng gia tri
tang thém nay c6 thé khong c6 khi giao dich
Ngan hang tryc tiép tai qudy...), 1am tang loi
ich cua khach hang nhan dugc, nang cao gia
tr1 dich vu Mobile Banking qua d6 lam giam
chi phi twong d6i cta dich vu.

Ngan hang nén 1ap mot té nhan vién
chuyén chiu trach nhiém hé tro dich vu luén
phuc vu khéach hang 24/7. V61 myc dich giai
quyét cac kho khin, vudng mic cia khach
hang trong luc str dung dich vu mét cach nhanh
nhéat c6 thé. C6 géng han ché khong dé nhiing
16i ky thuat xdy ra, néu co thi ngan hang phai
khic phuc trong thoi gian nhanh nhét.

Ngan hang can thong tin nhidu hon cho
khéach hang céc bién phap bado mat don gian
nhu khong cung cap Password Mobile Banking
cho bat ¢t ai, dat password bao vé dién thoai,
cung cAp s dién thoai tong dai hd trg cia Ngén
hang trong trudng hop khan cap dé thong tin
vé dich vy, cac chuong trinh khuyén mai, cach
su dung ddc biét, hodc dé khoa st dung dich vu
Mobile Banking khi bi mét cip dién thoai. ...

Lién két v6i cac ctra hang tién loi, taxi,
mua sam...chdp nhan thanh toan qua Mobile
Banking. Day chinh 14 noi ¢6 nhu cau 16n nhat,
nham gitp thoa mén nhu cau ciia khach hang

mot cach nhanh chong, viée thanh toan bang
Mobile Banking néu cé sé& rat nhanh chéng
mang lai loi ich cho tat ca cac bén.
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