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Tom tit Viéc han ché st dung tién mit, thic day thanh toan qua mang, khuyén khich sir dung e-banking
da tré thanh véan dé buc thiét dang rat dwoc quan tam caa Chinh phi Viét Nam ciing nhu cac ngan hang tai
Viét Nam. Agribank, 1a mét trong nhitng ngan hang I6n cua Viét Nam ludn quan tam tim hiéu thi hiéu
khach hang nham c6 can cir cai tién dich vy, thu hat khach hang sir dung e-mobile banking cua Agribank
nhiéu hon. Nghién ctru nay 12 mét nghién ctru dinh lugng nham xéac dinh céc nhan t anh huong va mic do
anh hudng cua cac nhan té d6 dén y dinh ciia khach hang sir dung dich vu e-mobile banking ciia ngan hang
Agribank tai thanh phd H6 Chi Minh. M hinh nghién ciru gém bay (07) nhan t doc 1ap: (1) nhan thic su
hitu ich, (2) nhan thic dé sir dung, (3) chuan chu quan, (4) chi phi, (5) nhan thic sy tin nhiém, (6) su da
dang dich vu, (7) tinh linh hoat, va mét (01) nhan t phu thudc 13 ¥ dinh cua khach hang ca nhan sir dung
dich vu Agribank e-mobile banking. Dt liéu nghién cttu dugc thu thap tir 309 c& nhéan la khach hang cua
Agribank tai thanh phé H5 Chi Minh. Véi phuong phap kiém dinh db tin cdy cua thang do bang hé sé
Cronbach’s Alpha, phan tich nhan té kham phéa (EFA) va phan tich hdi quy da bién, két qua cudi cing cho
thdy ¢6 nam (05) nhan t6 tac dong dén y dinh cua khach hang sir dung Agribank e-mobile banking gom:
(1) tinh linh hoat (LH), (2) chuan cha quan (CQ), (3) nhan thic hiru ich (HI1), (4) nhan thace tinh dé su dung
(SD), va (5) chi phi (CP). Két qua nghién ctru cung cap mot s6 ham y quan trj gidp Agribank tai thanh ph
Hb Chi Minh ¢6 can cir tham khao nham cai thién cac dich vu thu hat khach hang sir dung dich vu e-mobile
banking nhiéu hon.

Keywords: Y dinh st dung, e-mobile banking

THE FACTORS AFFECTING CUSTOMERS’ INTENTION TO USE AGRIBANK E-
MOBILE BANKING SERVICES
IN HO CHI MINH CITY

Abstract Limiting the use of cash, promoting online payment, encouraging the use of e-banking are the
serious issues that have been greatly concerned by the Vietnamese Government as well as banks in Vietnam.
Agribank, one of the big banks in Vietnam, is always interested in understanding customer behaviors in
order to have a basis for improving services and attracting more customers to use e-mobile banking of
Agribank. This study is a quantitative study to identify the affecting factors and their affecting levels on the
intention of customers in using Agribank e-mobile banking services in Ho Chi Minh City. The research
model includes seven (07) independent factors: (1) perceived usefulness, (2) perceived ease of use, (3)
subjective norm, (4) cost, (5) perceived trust, (6) variety of Services, (7) mobility access, and one (01)
dependent factor, it is the intention of individual customers to use Agribank e-mobile banking. The research
data was collected from 309 individual customers of Agribank in Ho Chi Minh City. The Cronbach’s Alpha
test of reliability, exploratory factor analysis (EFA), and Multiple Linear Regression Analysis were used
for data analysis. The final results show that there are five (05) factors affecting individual customers on
intention to use Agribank e-mobile banking: (1) mobility access, (2) subjective norm, (3) perceived
usefulness, (4) perceived ease of use, and (5) cost. This study results contribute to provide some managerial
implications for Agribank in Ho Chi Minh City improving services to attract more customers towards using
Agribank e-mobile banking.
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1. GIOI THIEU

Hién nay, ph?m l6n giao dich thwong mai ¢ Viét Nam van cOn thanh toan br:ing tién mat. Thuc té tdn tai nay
do nguoi Viét Nam van c6 thoi quen sir dung tién mit va ngai thanh toan qua mang [1]. Ngoai ra, con c6
mot s6 1y do khac 1am han ché str dung dich vu thanh toan qua mang nhu khach hang chwa biét dén nhimg
loi ich ciia viée thanh toan qua mang ciing nhu ngai tra thém phi dich vu [2]. Dé han ché st dung tién mit,
Chinh phu Viét Nam da thuc day viéc thanh toan qua ngan hang d6i véi cac dich vu cong nhu thué, dién,
nuée, hoc phi, vién phi va chi tra cic chuong trinh an sinh xd hoi theo Quyét dinh 241/QB-TTg ban hanh
ngay 23/02/2018 [3]. Dong thoi, cac ngan hang tai Viét Nam ciing dang tich cuc phat trién hé thong thanh
toan qua mang, khong dung tién mat [4], va khéng ngimg nghién ctru thi truong tim hiéu thi hiéu cta khach
hang nham dap tmg nhu cau khach hang va thu hit ngay cang nhiéu khach hang sir dung thanh toan qua
mang, ding dich vy ngan hang dién tu [5].

Agribank 1a mot ngan hang dién hinh nam trong 10 doanh nghiép 16n nhat ctua Viét Nam [6]. Tir ngay
25/08/2015, Agribank di chinh thirc ra mét dich vu Agribank e-mobile banking véi cac tién ich dich vu
nhu: van tin tai khoan, chuyén khoan ndi b (ATransfer), nap tién dién thoai tra trudc va tra sau (VnTopup),
thanh toan hoa don (APayBill), bo cio giao dich; ngoai ra con cé cac tién ich gia ting nhu: trao doi thong
tin (gl tin nhén, chia sé hinh anh, 4m thanh,... mién phi), tra ctru ty gia ngoai té, 14i suat, gia vang, chimg
khoan; dit vé may bay noi dia va qudc té; tim kiém ATM, chi nhanh, phong giao dich; doc béo truc tuyén.
Agribank da khong ngimg d6i mai, nang cao chat lwong dich vy, mang lai cho khach hang cac dich vu tot
nhét [7, 8]. Tuy nhién, van dé xac dinh nhitng nhén t6 anh hudng dén ¥ dinh ciia khach hang chon lya dich
vu e-mobile banking ctia Agribank tai thanh phd H6 Chi Minh va muc d6 anh hudng cta cac nhan té d6
nhu thé ndo van 1a vin d& can thiét nghién ciru nham cap nhat thi hiéu khach hang trong viéc chon lwa dich
vu e-mobile banking ctia Agribank, cu thé 1a xac dinh dugc cic nhan t6 chi yéu anh hudng dén ¥ dinh sir
dung dich vy e-mobile banking cua Agribank.

2.COSOLY THUYET VA GIA THUYET NGHIEN CUU

2.1 Khai niém dich vu ngin hang dién tir (Electronic banking viét tit 1a e-banking)
E-banking la mot dang cua thuong mai dién tir ung dung trong hoat dong kinh doanh ngan hang. Pay chinh
1a su két hop gitra mot s6 dich vy ngan hang truyén théng vaéi cong nghé thong tin va dién tir vién thong.
Khi c6 nhu cau giao dich, khach hang khéng nhét thiét phai dén ngan hang ma van c6 thé thuc hién giao
dich mdt cach nhanh chéng théng qua cac kénh phan phéi dién tu.

Theo Truong Pirc Bao, vai dich vu Ngan hang dién tir, khach hang c6 kha ning truy nhép tir xa nham: thu
thap théng tin; thuc hién cac giao dich thanh toan, tai chinh dya trén céc tai khoan luu ky tai ngan hang, va
dang ky str dung céc dich vu méi [9]. C4c loai hinh dich vu ngan hang dién tir nhu: trung tdm dich vu khach
hang (call centre), dich vu ngan hang qua dién thoai (phone banking), dich vu ngan hang tai nha (home
banking), kiosk ngan hang, dich vu ngan hang qua internet (internet banking), dich vu ngan hang qua dién
thoai di dong (mobile banking) [10].

Theo Patrick, dich vu e-banking la mot hé théng phan mém vi tinh cho phép khach hang tim hiéu hay mua
dich vu ngan hang théng qua viéc nbi mang may vi tinh ctia minh véi ngan hang [11].

T6m lai, dich vy e-banking la dich vy ma tat ca céc giao dich giita ngan hang va khach hang (c& nhan va to
chic) dua trén qua trinh xir ly va chuyén giao dit liéu s héa nham cung cip san pham dich vy ngan hang.

2.2 Khai niém dich vu e-mobile banking

E-mobile banking la kénh phéan phol hlen dai gilp khéch hang truy cap cac dich vu ngéan hang tu xa bang
cach sir dung cac thiét bi di dong két ndi vai mang vién thong khdng day. Khach hang cé thé kiém tra sb
du tai khoan, lich st giao dich, chuyén tién, thanh todn hoa don, kinh doanh ching khoan va quan ly danh
muc dau tu tai chinh ciia khach hang [12]. N6i cach khac cu thé hon, e-mobile banking la dich vu ngan
hang trén dién thoai di dong cho phép khach hang thuc hién nhiéu loai giao dich véi thao tac don gian, tién
loi trén chiéc dién thoai di dong [13].

T6m lai, dich vu e-mobile banking duoc hiéu la dich vu ngén hang qua dién thoai di dong. Théng qua tng
dung e-mobile banking cai dat trén dién thoai di dong c6 két ndi internet (GPRS/Wifi/3G/4G/5G), khéch
hang c6 thé thuc hién cac giao dich truc tuyén 24/7 véi ngan hang dé dang, thuan tién, moi ldc, moi noi,
tiét kiem thoi gian va chi phi [14].
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2.3 'Y dinh cia khach hang ca nhan (Individual customer’s intention)

Thuyét hanh vi dy dinh (TPB-The Theory of Planned Behaviour) dugc phat trién tir Iy thuyét hanh dong
hop ly (TRA- The Theory of Reasoned Action) chi ra ring mot hanh vi c¢é thé duoc di bao hoic giai thich
boi cac xu huéng hanh vi dé thuc hién hanh vi d6. Mit khéc, cac y dinh bao gom céc yéu té dong luc cho
thay mirc do kha nang ma moi nguoi san sélng thir hodc nd lyc du dinh s& thuc hién dé thuc hién hanh vi do
[15 16]. Y dinh six dung 1a mot khai niém rat quan trong trong nghién ctru hanh vi tiéu dung va ciing 1a yéu
t6 quan trong nhét quyét dinh hanh vi tiéu ding thyc té [17-19].

Mot s6 nhan td dugc cac hoc gia trén thé gidi cho la ¢6 anh hudng dén y dinh hanh vi khach hang duoc néu
ra nhu sau:

2.4 Nhan té nhan thic sy hiru ich (Perceived usefulness) (HI)

Nhan thic sy hiru ich duoc dinh nghia Ia cap d6 ma mot ngudi tin rang viéc sir dung mot hé thong dac tha
s& nang cao két qua thuc hién cong viéc cua ho [20-22]. Trong nghién ciu ndy, nhan thirc hitu ich 1a cap
d6 ma khéch hang tin riang sir dung dich vu Agribank e-mobile banking s& mang lai hiéu qua cao hon.
Dua trén két qua mot s6 nghién ctru d4 co trude day khang khang dinh ¢6 méi lién hé gitra nhan thirc hiru
ich va y dinh st dung dich vu [23-25], tac gia dua ra gia thuyét nhu sau:

H1: Nhdn thec su hizu ich (HI) cang cao sé cang tang y dinh sur dung dich vy Agribank e-mobile banking
cua khach hang.

2.5 Nhan té nhan thic tinh dé sir dung (Perceived ease of use) (SD)

Nhan thic tinh d& sir dung 1a cip d6 ma mot ngudi tin rang sir dung mot hé thong dac thu sé khdng can nd
lyc [20]. Nhan thuc dé sir dung cling dugc coi la mot tién dé quan trong ddi véi do tin cay cua Internet
banking [26].

Trong nghién citu ndy, nhan thic dé sir dung 1a cap d6 ma khach hang tin rang sir dung dich vu Agribank
e-mobile banking s& khéng can phai nd luc nhiéu.

Theo két qua nghién ciru trude day cua mot sb tac gia, tinh d& sir dung cong nghé gidp khéach hang chap
nhan st dung dich vu mobile banking [27-29], do d6 tac gia dwa gia thuyét:

H2: Nhdan thizc tinh dé sir dung (SD) cang cao sé cdng tang y dinh siz dung dich vu Agribank e-mobile
banking cua khach hang.

2.6 Nhan td chuén chi quan (Subjective norm) (CQ)

Chuan chu quan hay anh huong tir xa hoi 12 nhan thirc caa con ngudi vé &p luc xa hoi dé thé hién hay khong
thé hién hanh vi [16]. Céc ap luc x4 hoi ndy xuat phat tir gia dinh, ban bé, dong nghiép, phuong tién truyén
thong. Nghién ctru ciia Dai va Palvia (2009) tim ra rang chuan chii quan ¢6 anh huéng dén ¥ dinh st dung
dich vu qua dién thoai di dong ciia nguoi tiéu ding Trung Quédc nhung khdng ¢6 anh huong dén y dinh sir
dung dich vu qua dién thoai di dong cta nguoi tiéu ding My [30]. Tuy nhién, mét sé hoc gia da chimng
minh chuan cha quan c6 anh huéng dén y dinh sir dung thwong mai di dong va mobile banking [22, 31].
Do d6, tac gia dua ra cac gia thuyét:

H3: Chudn chs quan (CQ) cang cao sé cang gia ting ¥ dinh sir dung dich v Agribank e-mobile banking
cua khach hang.

2.7 Nhan té chi phi (Cost) (CP)

Nghién cau ciia Poon (2008) tai Malaysia khang dinh phi va I¢ phi 1a yéu 6 quan trong anh huong dén sy
thanh cong trong phét trién dich vu e-banking tai cac ngan hang [32]. Ngoai ra, Dasgupta (2011) cting cho
rang yéu té anh hudng dén ¥ dinh sir dung dich vy mobile banking tai An do ciing khang dinh chi phi gia
thip c6 anh huong tich cyc dén ¥ dinh sir dung dich vu cua khach hang [33]. Do vay, chi phi [a mot nhan
t6 quan trong anh hudng dén y dinh sir dung dich vu ngan hang truc tuyén. Trong nghién ctiu nay, chi phi
1a mirc d6 ma khach hang tin ring st dung dich vu Agribank e-mobile banking sé tiéu tén nhiéu chi phi cua
ca nhan ho. Tir do, tac gia dua ra gia thuyét:
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H4: Chi phi (CP) cang cao sé cang lam giam y dinh si: dung dich vu Agribank e-mobile banking cua khach
hang.

2.8 Nhan tdé nhan thic sw tin nhiém (Perceived trust) (TN)

Theo Wang & ctg (2003), nhan thirc sy tin nhiém duoc dinh nghia 1a mirc 6 ma mot nguoi tin rang viéc
sir dung ngan hang ngén hang di d6ng s& khdng c6 mdi de doa vé& bao mat hoic quyén riéng tu [26]. Hon
nira, Wang va ctg (2006) xac dinh nguoi tiéu ding s& str dung cac dich vu di dong khi ho tin rang giao dich
s& dién ra an toan va thdng tin ca nhan cua ho duoc bao dam [34]. Nhan thic sy tin nhiém 1a niém tin cua
nguoi dung dbi véi dich vy, néu ngudi ding tin nhiém cang cao, tuc 1a ho cam thiy an toan va duoc bao
mat, thi kha nang Iya chon su dung cong nghé do cang cao va nguoc lai. Cho nén, trong nghién ctru nay,
tac gia dua ra gia thuyét:

H5: Nhdn thic s tin nhiém (TN) cang cao sé cang gia tang y dinh si dung dich vu Agribank e-mobile
banking cua khach hang.

2.9 Nhan t6 sy da dang cac dich vu (Variety of services) (DD)

Céc dich vu ngan hang di dong dugc cung cap cho khach hang hién nay kha da dang. Theo Agarwal & ctg
(2007) thi sy da dang hon cua dich vu ¢6 thé ting thém gié tri cho ngudi tiéu dung [35].

Theo Chong & ctg (2012) nguoi ticu dung chua san séng chi tra khi ho cam thay dich vu kém da dang Céc
nha lap trinh lai khéng phat trién ung dung di dong néu khong di ngudi su dung [22]. Vi vy, van dé can
nghién cau 1a khi cac nha cung cap dich vy ngan hang di dong cung cap thém nhiéu dich vu thi ngudi tiéu
dung ¢6 st dung dich vu hay khong.

M6t sé nha nghién ctu khang dinh sy da dang cac dich vu c6 anh huong tich cuc dén ¥ dinh sir dung dich
vu cta khach hang. Tuy nhién, thuc té van con han ché s6 luong nghién ctru dé khang dinh méi lién hé nay
[36]. Cho nén tac gia dua ra gia thuyét sau:

H6: Su da dang (DD) dich vu e-mobile banking cang cao sé cang gia tang y dinh sir dung dich vu Agribank
e-mobile banking cua khach hang.

2.10 Nhan té tinh linh hoat (Mobility access) (LH)

Uu diém ndi bat cua dich vu ngan hang di dong 1a kha ning sir dung dich vu & khip moi noi, ké ca ldc
ngudi tiéu dung dang di chuyén. Theo Kalinic va Marinkovic (2016), khi cac cong ngh¢ trén thiét bi di
dong ngay cang dap ing dugc nhu cau di chuyén linh hoat trong cudc séng cua nguoi tiéu ding thi viéc sir
dung doc 1ap vé thoi gian va khong gian ngay cang tré nén quan trong vai ca ngudi tiéu ding va nha cung
cap dich vu [37]. Yéu t6 nay da dwoc nhiéu nghién ctu chimg minh 1a ¢6 anh hudng dén ¥ dinh sir dung
cac dich vu di dong [38, 39]. Do d6, tac gia dua ra gia thuyét nhu sau:

H7: Tinh linh hoat (LH) cang cao sé cang gia tang y dinh si- dung dich vu Agribank e-mobile banking cuza
khéch hang.

3. MO HINH NGHIEN cUU

Can ctr vao két qua nghién ctu cua cac hoc gia trude day vé ¥ dinh hanh vi cua khach hang, dién hinh 1a
nghién ciru cua Pin Luarn & Hsin-Hui Lin (2005) “Nghién ctru huéng dén sy hiéu biét vé y dinh hanh vi
sir dung mobile banking”, trong d6 md hinh nghién ciru ¢6 5 yéu té anh huong dén y dinh hanh vi sir dung
dich vu mobile banking 1a: nhan thire hiru ich, nhan thie d& sir dung, cam nhan s tin tuéng, nhan thic vé
nang lyc ban than, cam nhan chi phi [40]. Mat khac, nghién ciu cia Bong-Keun Jeong va cong su (2012)
khao sét cac yéu t6 anh huong dén viéc chap nhan mobile banking dya trén mo hinh chip nhan cong nghé
TAM (Technology Acceptance Model) m¢ rong, tac gia xac dinh co 5 yéu t6 anh hudéng dén y dinh hanh
vi clia nguoi sir dung ddi vai viéc chap nhan mobile banking, bao gom: cam nhan su hitu ich, cam nhan
tinh dé sir dung, cam nhan sy tin tuéng, cam nhan sy hiéu qua, cam nhan chi phi [41].

Mot sé nghién ctu c6 lién quan ¢ Viét Nam nhu nghién ctu cia Hoang Qubce Cudng (2010) xéac dinh cac
yéu té tac dong dén y dinh sir dung dich vu mua hang dién tr qua mang xac dinh dugc 6 yéu to gom: (1)
Mong doi V& gia, (2) Cam nhan su tién loi, (3) Cam nhan tinh dé& sir dung, (4) Cam nhan su thich tha, (5)
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Anh huong xa hoi, (6) Cam nhan sy rui ro khi sir dung [42]. Nghién ctu cia Nguyén Dinh Yén Oanh va
Pham Thi Bich Uyén (2017) v& cac nhan té anh huong dén y dinh str dung dich vy thuong mai di dong cua
nguoi tidu dung trong béi canh Viét Nam. Két qua nghién ciu cho thiy, c6 nam nhan té anh huong dén 'y
dinh sir dung dich vu thuong mai di dong cua nguoi tiéu dung tinh An Giang 1a: (1) Tinh linh hoat, (2) Dich
vu da dang, (3) Nhan thac su hitu ich, (4) Nhan thuc sy tin nhiém va (5) Nhan thuc tinh dé sir dung [19].
Tir cac nghién ciru néu trén, tac gia tong hop céc yéu té ¢d kha ning anh hudng dén hanh vi du dinh cua
khach hang cé& nhan st dung dich vu e-mobile banking cuia Agribank véi mé hinh dé xuat nhu sau:

Nhan thuc hitu ich H1 (+)

Sy tin nhiém

Nhan thuc dé sir dung

H3 Su da dang dich vu

Y dinh sir dung
Agribank e-
mobile banking

Chuan chu quan

H4 () H7(+)

Chi phi /

Hinh 1: M6 hinh nghién ciru dé xuat cac yéu té anh huéng dén ¥ dinh sir
dung dich vu Agribank e-mobile banking

Tinh linh hoat

4. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Nghién ciru ndy duoc thuc hién theo phuong phap nghién ciru dinh lugng. Téc gia sir dung kiém dinh
Cronbach’s Alpha dé kiém tra d6 tin cay cua thang do, phan tich nhan t6 kham pha (EFA- Exploratory
Factor Analysis), phan tich ANOVA, phan tich héi quy tuyén tinh nham kiém dinh sy phii hop cia mé hinh
nghién ciru va cac gia thuyét cia md hinh nghién ciu véi muyc tidu cudi cung 1a xac dinh dwoc mbi quan hé
giita c4c nhan t6 doc 1ap va phu thude, ciing nhu mirc d6 anh huéng caa cac nhan tb do.

Dit liéu thu thap duoc thdng qua bang cau hoi duogc téc gia thiét ké sin gdbm phan gan loc ddi tuong duoc
chon phong van 1a nguoi di ting giao dich véi Agribank tai thanh phé H6 Chi Minh, tiép do 1a thong tin
ngudi tra 161, phan cau hoi chinh ¢ 25 cau hoi cho céc bién doc 1ap va 4 cau hoi cho bién phu thudc theo
mo hinh nghién ctru. Thang do nhiing nhan t6 (Bang 1) gdm cac bién quan sat dwoc ké thira tir cac nghién
ctru trude dong thoi di qua budc phong van thir, chon loc ki trudc khi tién hanh khao sét chinh thic.

M3u nghién ciru dugc chon theo phuong phap chon mau thuan tién, bang cau hoi nghién ctu da thiét ké
san duoc phat truc tiép cho khach hang dang giao dich truc tiép véi ngan hang Agribank tai thanh phdé H)
Chi Minh d¢ ho tu dién tra loi, dong thoi bang cau hoi nay ciing dugc thiét ké trén Google form va dua lén
mang dé thu thap di liéu. Két qua khao séat cho nghién ctru nay tac gia di nhan duoc 309 bang cau hoi cé
tra 161 hoan chinh sau khi da loai bat nhitng bang cau hoi cd tra loi khdng phu hop.

Vé c& mau, theo Hair va cong sy (2013), trong phan tich nhan t6 kham phé thi s6 quan sat (c& mau) it nhat
phai bang 5 1an s6 bién [43]. Nghién ciru nay sir dung phan tich nhan té kham pha va trong mé hinh nghién
ctru ¢4 29 bién quan sat, nén sé lwong mau téi thiéu 1a: n= 29 x 5= 145. Nhu vay, véi s6 luong 309 bang
cau hoi la du 16n va hoan toan phu hop cho nghién cuu nay.
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Bang 1: Thang do nghién ctru
Nhanté | Mahoa Bién quan sat Nguon tham khio
Str dung dich vu Agribank e-mobile banking gidp t6i
HI1 A L
tiet kiém thoi gian
Nhan HI2 Str dung dich vu Agribank e-mobile banking gitp cong
thic sur viéc cua toi dé dang hon [20-22]
hiru ich Str dung dich vu Agribank e-mobile banking gitp cho
HI3 < A Aok
(HD chat lugng cudc song tot hon
H14 Str dung dich vu Agribank e-mobile banking la phong
cach song hién dai
Nhan D1 Toi tin rang t6i co the de da_ng hoc cach str dung dich
L, vu Agribank e-mobile banking
thirc tinh 7 - - 5
X » TAi tin rang toi co thé nhanh chong stir dung thanh thao
de sir SD2 . . ) . [20, 26]
dich vu Agribank e-mobile banking
dung ———— - —— > -
(SD) sD3 Toi tin rang cac Chuc~nar}g trong dich vu Agribank e-
mobile banking thi dé hiéu va ré rang
co1 Gia dinh va ban bé ¢ anh huong dén quyét dinh sir
dung dich vu Agribank e-mobile banking cuta toi
cQ2 DPong nghiép cua ti ¢ anh hudng dén quyét dinh sir
Chuin dung dich vu Agribank e-mobile banking cuta toi
chi quan Céc phuong tién truyén thong anh huong dén quyét [16, 22, 30, 31]
(CQ) CQs3 dinh sir dung dich vu Agribank e-mobile banking cua
toi
cQ4 T6i thay hau hét moi ngudi xung quanh t6i déu st
dung dich vu Agribank e-mobile banking
cp1 T6i cam thay céc thiét bj di dong st dung duoc dich vu
Agribank E-Mobile banking rat dat tién
CP2 T6i cam thay chi phi két ndi (3G, wifi,...) dé sir dung
dich vu Agribank e-mobile banking la rat dat tien
Chi phi T6i cam thay chi phi sir dung dich vu Agribank e-
(CP) CP3 | mobile banking rat dét tién [32, 33]
Toi s& khong st dung dich vu Agribank e-mobile
CP4 . TR
banking vi chi phi caa né
CP5 T6i thich chi tién sur dung cac dich vu khac hon dich
vu Agribank e-mobile banking
TNL T6i nghi rang thong tin ca nhan sé dugc bao mat khi st
Nhén dung dich vu Agribank e-mobile banking
thic suw TN? T6i tin rang cac giao dich qua dich vu Agribank e- [26, 34]
tin nhiém mobile banking sé duoc thuc hién chinh xac '
(TN) T6i tin rang cac giao dich Agribank e-mobile banking
TN3 R X s
sé dien ra de dang
Cac dich vu trong Agribank e-mobile banking hién nay
DD1 L LA X A
Su da rat hap dan toi
dang dich DD2 Cg rgt nhiéu dich v%trop'g egrlbank e-mobile banking [22, 35]
vu dap ing dugc nhu cau toi can
(DD) Céc dich vu trong Agribank e-mobile banking hién nay
DD3 . e
dat muc mong dgi cua toi
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Nhanté | Mahoda Bién quan sat Nguon tham khio
T6i co thé st dung dich vu Agribank e-mobile banking
LH1 PR
Tinh linh bat ky luc nao
hoat LH2 T?| 09 thg 51:: dung dich vu Agribank e-mobile banking [37, 38]
(LH) bat ctr noi dau
LH3 Dich vu Agribank e-mobile banking rat phu hop vai
t6i vi tdi ludn mang thiét bi di dong bén canh
Khi c6 diéu kién thich hop (tai chinh, gia dich vy, cong
YD1 viéc...) toi s€ sur dung dich vu Agribank e-mobile
banking
Y dinh sir YD2 T6i s& str dung/tiép tuc sir dung dich vu Agribank e-
dung mobile banking [15, 16, 18, 19]
(YD) yD3 | TOi s gidi thiéu cho nhimg nguoi khac vé dich vy
Agribank e-mobile banking
Téi ¢6 y dinh st dung Agribank e-mobile banking thay
YD4 NS B OTIT
vi dén giao dich truc tiep tai quay

5. KET QUA VA THAO LUAN
5.1 M6 ta vé miu nghién cieu

Déi twong khao sat caa nghién ciru nay 1a nhirng khach hang cé giao dich vai ngan hang Agribank tai thanh
phd HS Chi Minh. Pic diém cua mau nghién ciru nhu sau:

Bang 2: Piac diém mau nghién cau

Tan suét Phan trim (%)
Nam 143 46,3
Giéi tinh Nir 166 53,7
Tong 309 100,0
18 - 24 tuoi 60 14,9
25 - 34 tudi 73 23,6
Do tudi 35 - 45 tuoi 81 26,2
Trén 45 tudi 95 30,7
Tong 309 100,0
Dudi THPT 1 0,3
THPT 3 1,0
Trinh dd hec | Trung cap, Cao dang 20 6,5
van Pai hoc 123 39,8
Sau dai hoc 62 52,4
Tong 309 100,0
Duéi 10 triéu dong 70 22,7
Tir 10 — duai 15 triéu dong 99 32,0
Thu nhap Tir 15 — 20 triéu dong 85 27,5
Trén 20 triéu dong 55 17,8
Tong 309 100,0

Nguon: Két qua xiz Iy sé liéu khdo sat 309 khach hang Agribank, 2020.

5.2 Két qua kiém dinh thang do

5.2.1 Kiém dinh d9 tin cdy thang do véi h¢ s6 Cronbach’s Alpha
Kiém dinh Cronbach’s Alpha dugc sir dung véi 2 diéu kién gom hé s Cronbach’s Alpha Ién hon 0,6 [44-
46], va hé s6 twong quan bién tong khdng nho hon 0,3 bién nao cé hé sé tuong quan bién téng nho hon 0,3
sé bi loai khoi mo hinh [47].
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Két qua kiém dinh do tin cay voi hé sé Cronbach’s Alpha 1an mot cho thdy hé s6 Cronbach’s Alpha la
0,843> 0,6 tuy nhién hé sb twong quan bién tong ciia mot sb bién khong thoa diéu kién khong nho hon 0,3
nén céc bién dé bi loai bo, bao gom: CQ4, CP5, TN1, TN2, TN3, DD1, DD2, DD3. C6 nghia la d loai hét
8 bién trong 29 bién quan sét, trong d6 c6 2 thang do khong thé hién du d6 tin cay nén bi loai d6 1a thang
do “Nhan thac vé tin nhiém’ va Su da dang dich vu’. Tiép tuc kiém dinh Cronbach’s Alpha 1an hai cd két
qua: hé s6 Cronbach’s Alpha 16n hon 0,6 va hé sé twong quan bién tong déu Ién hon 0,3 nén 21 bién con
lai trong cac thang do (Bang 3) duoc sir dung tiép tuc cho budc phan tich nhan té kham phé EFA.
Bang 3: Kiém dinh db tin cay ciia thang do Cronbach's Alpha

STT Thang do Bién thanh phan Hé s6 Cronbach's Alpha
1 Nhan thic sy hitu ich (HI) HI1, HI2, HI3, HI4 0,958
2 | Nhan thic tinh d& st dung (SD) SD1, SD2, SD3 0,011
3 | Chuan chu quan (CQ) CQL, CQ2, CQ3 0,799
4 Chi phi (CP) CP1, CP2, CP3, CP4 0,961
5 Tinh linh hoat (LH) LH1, LH2, LH3 0,895
6 | Y dinh st dung (YD) YD1, YD2, YD3, YD4 0,854

(Nguon: Keét qua xi 1y sé liéu khao sat 309 khach hang Agribank, 2020)
5.2.2 Két qua phan tich nhan t6 kham pha (EFA)
Tat ca 17 bién doc lap quan sat dua vao phan tich nhan t6 kham pha, dung phuong phép rit trich Principal
Components va phép quay Varimax. Hé s6 KMO = 0,780 >0,5 nén thoa mén yéu cau phan tich nhan té (0,5<
KMO<I) [47], mtc y nghia Sig. = 0,000 <0,05 cua kiém dinh Bartlett cho biét c6 cac bién quan sat tuong
quan voi nhau trong tong thé c6 ¥ nghia thong ké, do d6 cac quan sat phut hop cho viéc phan tich nhan to.
Gia tri Eigenvalues 1a 1,131 > 1, phan tich nhan t6 da ruat trich thanh 5 nhém nhan té voi tong phuong sai
trich 1 84,864% > 50% (dat yéu céu) [48]. Piéu nay chung té 84,86% bién thién cua dit liéu dwoc giai thich
boi 5 nhan t6 nay.

Bang 4: Két qua phan tich nhan t6 (EFA) cho bién doc lap

Hé s6 tai nhan té
Bién quan sat 1 2 3 4 5
HIl 0,923
HI2 0,895
HI3 0,898
Hl4 0,891
SD1 0,933
SD2 0,874
SD3 0,887
CQ1 0,889
CQ2 0,839
cQs 0,644
CP1 0,943
CP2 0,925
CP3 0,944
CP4 0,940
LH1 0,803
LH2 0,906

LH3 0,871
(Nguon: Két qud xi ly sé liéu khao séat 309 khach hang Agribank, 2020)
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Theo bang 4, sau khi thyuc hién xoay, cac nhan t c6 sy thay d6i nhan t6 va thanh phan cua nhan té, dong
thoi két qua kiém dinh do tin cady Cronbach’s Alpha cta cua c&c nhan t6 da hiéu chinh dugc thé hién nhu
sau:

Bang 5: Kiém dinh d6 tin cay ciia thang do mai Cronbach's Alpha

STT | Thang do Bién thanh phan Hé s6 Cronbach’s Alpha
1 | Nhan thac su hitu ich (HI) HI1, HI2, HI3, HI4 0,635
2 | Nhan thuc tinh dé sir dung (SD) SD1, SD2, SD3 0,688
3 Chuan chu quan (CQ) CQ1, CQ2,CQ3 0,640
4 | Chi phi (CP) CP1, CP2, CP3, CP4 0,747
5 | Tinh linh hoat (LH) LH1, LH2, LH3 0,627
6 | Y dinh s dung (YD) YD1, YD2, YD3, YD4 0,642

5.3 M6 hinh nghién cau hiéu chinh

Sau khi han tich nhan t6 EFA, thang do duoc hiéu chinh tir thang do cta 7 nhan tb ban dau da loai 2 nhan tb
con lai 5 nhan tb cua cac bién doc 1ap va 1 nhan té cua bién phu thudc van gitt nguyén. Nhu vay md hinh
nghién ctru duoc hiéu chinh nhu hinh sau:

Nhan thac hitu ich H1(+) Chi phi
H2(+ . A/H -
™) Y dinh s dung ©)
Nhan thuc d& s dung Agribank e-
mobile banking H5(+)
H3(+)
. Tinh linh hoat
Chuan chu quan
Hinh 2: M6 hinh nghién ctu hiéu chinh
Bang 6: CAc gia thuyét trong mé hinh nghién ciu hiéu chinh
Ky hiéu Gia thuyét Twong quan

H1 Nhan thuc su hiru ich (HI) cang cao sé cang tang y dinh sir dung )

dich vy Agribank e-mobile banking ctia khach hang.
H2 Nhan thuc tinh dé sir dung (SD) cang cao sé& cang ting y dinh sir o)

dung dich vu Agribank e-mobile banking cua khach hang
H3 Chuan chu quan (CQ) cang cao s€ cang gia tang y dinh sir dung )

dich vy Agribank e-mobile banking cua khach hang
Ha Chi phi (CP) cang cao s€ cang lam giam y dinh st dung dich vu a

Agribank e-mobile banking cua khach hang
H5 Tinh linh hoat (LH) cang cao sé cang gia tang y dinh str dung dich )

vu Agribank e-mobile banking cua khach hang

5.4 Phan tich két qua hdi quy
Bang 7: Két qua kiém dinh mitrc do phu hop cia mé hinh
Model Summary®
M6 hinh R R? R? hiéu chinh Sai s6 chuan Durbin-Watson
1 0,665° 0,442 0,432 0,55284 1,835

a. Predictors: (Constant), LH, CP, SD, HI, CQ
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b. Dependent Variable: YD ’
Hé so R? hiéu chinh cho biét 43,2% bién thién cua y dinh si dung dich vu Agribank e-mobile banking cua
khach hang dugc giai thich boi cac bien doc 1ap dugce dua vao mo hinh.

ANOVA?
Tong do Po léch binh
M6 hinh Iéch binh Bactwdo | phwong binh F Sig.
phuong quan
Hoi quy 73,225 5 14,645 47,918 0,000°
1 Phan du 92,605 303 0,306
Tong 165,830 308

Nguon: Két qua xar 1y sé liéu khao sat 309 khach hang Agribank, 2020.

a. Dependent Variable: YD

b. Predictors: (Constant), LH, CP, SD, HI, CQ
Bang 7 cho thay gié tri kiém dinh do phd hop ciia mé hinh F = 47,918 véi mic y nghia rat nho 1a 0,000
<0,05 nghia la cac bién doc 1ap ¢ twong quan tuyén tinh véi bién phu thuoc nén mé hinh dua ra phu hop
véi tong thé va céc bién doc lap trong md hinh c6 thé giai thich dwoc su thay di cua bién phy thudc. Mat
khéc, Bang 8 cho thiy nhan td phong dai phuong sai VIF chi dao dong tir 1,144 dén 1,430 (nho hon 2), hé
sb Tolerance thap, do d6 khong cé dau hiéu cia hién tugng da cong tuyén va khdng co6 mdi twong quan chat
ché giira cac bién doc lap.

Bang 8: Hé s6 hdi quy ctia md hinh Coefficients®

Hé s6 lzeta ,chu’a Bl-elfasgﬁ CoIIin_ea_rity
Bién doc lap chuan hoa chuin héa | Gia trit Sig. Statistics
B ESrtrd& Beta Tolerance VIF

(Constant) 1437 | 0,238 6,039 | 0,000

HI 0,157 0,046 0,172 3,378 0,001 0,710 | 1,408
1 SD 0,112 0,053 0,100 2,128 0,034 0,842 | 1,187

CQ 0,132 0,037 0,180 3,541 0,000 0,710 | 1,409

CP -0,141 0,041 -0,157 -3,409 0,001 0,874 | 1,144

LH 0,357 0,043 0,426 8,299 0,000 0,699 | 1,430

a. Dependent Variable: YD . ) )
Nguon: Két qua xu ly so liéu khao sat 309 khach hang Agribank, 2020.

Phuwong trinh hdi quy véi hé s6 p chwra chuén héa
YD = 1,437 +0,157*HI + 0,112*SD + 0,132*CQ -0,141*CP + 0,357*LH
Phuong trinh hdi quy véi hé sé p da chuin hoa
YD = 0,172*HI+0,1*SD + 0,18*CQ - 0,157*CP +0,426*LH
hay:
Y dinh sir dung Agribank e-mobile banking = 0,172 * Nhan thac hitu ich + 0,1 * Nhan thuac tinh dé
sir dung + 0,18 * Chuan chi quan — 0,157* Chi phi +
0,426 * Tinh linh hoat.
Két qua phan tich hdi quy cho thay 5 nhan tb c6 tac dong dén ¥ dinh sir dung dich vu e-banking cua Agribank.
Trong d6 4 nhén té tac dong tinh cuc, thuan chiéu va theo thi tu 1a tinh linh hoat (LH), chuan chu quan
(CQ), nhan thirc hitu ich (HI1), nhan thic tinh dé sir dung (SD) va 1 nhan té chi phi (CP) tac dong nguoc
chiéu. Cu thé:
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Hé s6 B = 0,172: Mbi quan hé giira nhan thic hitu ich (HI) va y dinh sir dung dich vy Agribank e-mobile
banking ciia khéch hang (YD) la méi quan hé ciing chiéu, nghia 1a khi nhan thac hiru ich (HI) ting thém 1
diém thi y dinh sir dung dich vu (YD) s& tang thém 0,172 diém.

Hé s6 Bsp = 0,1: Méi quan hé gitra nhan thiic tinh dé sir dung (SD) va y dinh sir dung dich vu Agribank e-
mobile banking cua khach hang (YD) 1a méi quan hé ciing chiéu, nghia 1a khi nhan thic tinh d& s dung
(SD) tang thém 1 diém thi y dinh sir dung dich vy (YD) sé tang thém 0,1 diém.

Hé s Bco = 0,18: Méi quan hé giira chuan chii quan (CQ) va y dinh st dung dich vu Agribank e-mobile
banking cua khach hang (YD) Ia mdi quan hé cung chiéu, nghia 1 khi chuan chu quan (CQ) ting thém 1
diém thi y dinh sir dung dich vu (YD) s& tang thém 0,18 diém.

Hé s6 Bep = - 0,157: M&i quan hé gitra nhan t6 chi phi (CP) va y dinh st dung dich vu Agribank e-mobile
banking ciia khach hang (YD) 1a mbi quan hé nguoc chiéu, nghia 14 khi chi phi (CP) tang thém 1 diém thi y
dinh str dung dich vu (YD) s& giam di 0,157 diém.

Hé s Buu = 0,426: M6i quan h¢ gitra tinh linh hoat (LH) va y dinh sir dung dich vu Agribank e-mobile
banking cua khach hang (YD) la moi quan hé cung chicu, nghia la khi tinh linh hoat (LH) tang thém 1 diém
thi y dinh st dung dich vy (YD) s& ting thém 0,426 diém.

5.5 Két qua kiém dinh cac gia thuyét cia md hinh nghién ciru

Qua nhirng két qua phan tich hdi quy va gia tri Sig. ctia 5 nhan t cho cac gia thuyét tir H1 dén H5 déu nho
hon 0,05 nén cac gia thuyét déu dugc chap nhan.
Bang 9: Két qua kiém dinh gia thuyét trong mé hinh nghién ctru hiéu chinh

Ky hiéu Gii thuyét Két qua kiém dinh
1| Gung i v Agribank - pnking ot e g, | C1épThin
o[t s g ) gt e i ST | i
o | S CQ a on e e G|l
4|\ Agriank s.mabite banking oua khdch hang Chip ahan
H5 | ichu Agripank e moble banking cua kiécn hang | Chip nhan

Nguon: Két qua xiz ly sé liéu khdo sat 309 khach hang Agribank, 2020.

Két qua kiém dinh mé hinh ly thuyét da hiéu chinh dwoc minh hoa qua hinh nhu sau:

Nhan thic hiru ich

H1(+), Beta: 0,172 Chi phi

H2(+), Beta: 0,1 Y dinh sit dung H4(-), Beta: -0,157
Agribank e-

mobile banking

Nhan thac dé sa dung  —»

H5(+), Beta: 0,426

H3(+), Beta: 0,18
Tinh linh hoat

Chuan cha quan

Hinh 3: Két qua mo hinh nghién ciu higu chinh
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6. KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI
6.1 Két luan

Két qua nghién ciru cho thdy ddi véi khach hang ca nhan cua Agribank tai thanh phd H6 Chi Minh thi y
dinh str dung dich vu e-mobile banking anh huong béi 5 nhan té cha yéu, bao gdom (1) tinh linh hoat (LH),
(2) chuan chu quan (CQ), (3) nhan thuc hitu ich (HI), (4) nhan thic tinh dé s dung (SD) va (5) nhan té chi
phi (CP).

Véi md hinh va két qua cua nghién ciru nay, tac gia ciing nhu cac nha nghién citu ¢6 thé sir dung nhu mot
nguon tai liéu tham khao dé nghién ciu y dinh str dung dich vu e-mobile banking cua cac ngan hang khéc
trong tuong lai. Pong thoi day ciing 1a tai liéu tham khao cho Agribank tai thanh phé H5 Chi Minh sir dung
cho viéc hoan thién dich vu nham thu hat khach hang st dung e-mobile banking cua Agribank nhiéu hon.

6.2 Ham y quan trj

Trén co s& két qua nghién ciru, mot sb ham y quan tri dugce d& xuat cho ngan hang Agribank tai thanh phd
Ho Chi Minh lién quan dén ting nhan té anh huong dén y dinh sir dung e-mobile banking cua khach hang
Agribank nhu sau:

Thi nhit, tinh linh hoat (LH) 1a mét nhan t6 quan trong nhit anh huéng tich cuc dén y dinh sir dung dich
vu e-mobile banking cua khac hang ca nhan Agribank tai thanh phé H6 Chi Minh. Ngay nay khach hang
phd bién str dung thiét bi di dong, tinh linh hoat trong st dung dich vu e-mobile banking tap trung vao viéc
gitp khach hang cé thé giao dich bit ctr & déu va bat ky khi ndo. Cho nén Agribank tai thanh phé H Chi
Minh can c6 nhitng chinh sach thiic day khach hang sir dung thiét bi di dong dé tai vé phan mém ung dung
cua Agribank cho viéc str dung e-mobile banking nhiéu hon.

Thi hai, vé chuan chii quan (CQ) thi ngudi than, ban bé, dong nghiép va truyén théng déu cé anh hudng
dén y dinh sir dung e-mobile banking ciia khach hang cho nén viéc quang ba sir dung e-mobile banking dén
nhitg ngudi lién quan ciing rat quan trong. Agribank tai thanh phé Ho Chi Minh nén luu y thu hut khach
hang maéi thong qua nhirng khach hang hién cé va nhiing phuong tién truyén thdng thich hop, tap trung néu
bat khach hang thoa man véi dich vy, cam nhan vé tinh linh hoat, su hitu ich, viéc d& sir dung ciing nhu chi
phi hiéu qua trong viéc sir dung e-mobile banking cua Agribank.

Thi ba, vé nhan thic hitu ich (HI), hién tai Agrlbank cting nhu nhiéu ngan hang khac ¢ Viét Nam da phat
trién hé thong e-moblie banking, cé sy gia ting s lugng sb nguoi st dung dich vu nay. Tuy nhién, theo dir
liéu thir cAp va thong tin phan hdi ciia nguoi tra i trong qué trinh khao sat cho nghién ciru nay thi thyc té
nhan thirc cua khach hang vé hitu ich cia e-mobile banking van con han ché. Cho nén, Agribank tai thanh
phé H6 Chi Minh nén ting cuong thuc hién nhitng chuong trinh quang b4, huéng din khach hang cua
Agribank vé hiru ich khi str dung e-mobile banking nham tiang nhan thtc vé hitu ich va thu hat thém khach
hang maéi st dung e-mobile banking cua Agribank tai thanh phd H56 Chi Minh.

Tha tu, nhan thac tinh d& sir dung (SD) 1a nhan t6 cd mirc &6 anh hudng tht tu va tac dong tich cuc dbi voi
¥ dinh st dung dich vu e-mobile banking cua Agribank. Cho nén Agribank tai thanh phé H6 Chi Minh can
c6 nhiing nhimg thay d6i nham cai thién, nang cao tinh dé& sir dung nhu: giao dién wng dung can thiét ké
than thién, dé hiéu va dé sir dung ddi voi nguoi ding, ké ca nguoi ding khdng thanh thao vé cong nghé cho
tat ca c4c loai dién thoai thdng minh. Mit khéc, can co cac video, cac file huéng dan sir dung duoc ding tai
trén website cua ngan hang hay huéng dan tryc tlep tai quay glao dich khi khach hang dang ky su dung dich
vu e-mobile banking dé khach hang c6 thé tryc tiép tim hiéu vé dich vu mét cach nhanh chong va thuan tign
nhat. Pong thoi ngan hang bé tri b phan hd tro truc tuyén 24/7 c¢é thé husng dan khach hang sur dung e-
mobile banking khi khach hang gap van dé thao tac thyuc hién giao dich.

Thir ndm, vé chi phi (CP), nhan t6 nay tac dong trai chiéu véi y dinh sir dung e-mobile banking. Véan dé nay
cling phu hop véi qui luat kinh té v& cung cau va gia ca thi trudng, néu chi phi cang cao thi cang han ché
viéc thu hat khach hang sir dung dich vu. Tuy nhién, theo xu hudéng phét trién sir dung thiét bi di dong &
Viét Nam thi viéc str dung dién thoai thdng minh, thiét bi di dong ngay cang pho bién da dang tré thanh yéu
t6 thuan loi cho viéc thu hat khach hang méi diing e-mobile banking ma khong phai ton kém thém nhiéu chi
phi cho viéc trang bi thiét bi moi. Pong thoi, viéc phd bién ding internet hay két ndi Wifi, mang 4G, 5G s&
1a diéu kién thuan tién cho khach hang khdng cam thay ton kém thém tién dé thuc hién dich vu e-mobile
banking. Chi con véan dé vé chi phi dich vu khi ding ky st dung va duy tri st dung e-mobile banking cua
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ngan hang va phi phai tra cho mdi lan giao dich tr thanh yéu té can luu y. Agribank tai thanh phé Ho Chi
Minh nén c6 chinh sach thu phi phii hop, canh tranh hon trén thi truong dé thu hat ngay cang nhiéu khach
hang dung e-mobile banking cua Agribank.

Trén day 1a ham ¥ quan tri dya trén nhiing nhiing nhan t6 anh huong dén ¥ dinh st dung e-mobile banking
cua Agribank tai thanh phé H6 Chi Minh d dwoc kiém dinh dia trén nghién ctiu khao sat véi 309 khach
hang caa Agribank tai thanh phé Ho Chi Minh.

6.3 Cac déng gop cua nghién ciru

Két qua nghién ciu gilp ngan hang Agribank tai thanh phd H6 Chi Minh nhan dién duoc c4c nhan té tac
dong nhiéu hoic it dén y dinh sir dung dich vu e-mobile banking cua khach hang Agribank tai thanh phé Ho
Chi Minh. Day la can ct gilip ngan hang xay dung cac chinh sach, chién lugc marketing dé thu hat khach
hang tiém nang. Mat khéc, két qua nghién ciu g6p phan bo sung tai liéu phuc vu nghién ctu, giang day va
hoc tap cho giang vién, sinh vién thugc cac chuyén nganh lién quan nhu ngan hang, marketing, quan tri kinh
doanh.

6.4 Han ché va dinh hwéng nghién ciru tiép theo

6.4.1 Han ché

Nghién ciru nay van con mot s6 han ché nhu: pham vi nghién ctru chi thyc hién ldy mau nghién ciu tai thanh
phd H6 Chi Minh nén két qua nghién ctru chua thé khai quat cho Agribank trén toan nuéc Viét Nam. Bong
thoi, mé hinh nghién ciru chi méi tap trung xac dinh cac nhan té anh hudng dén y dinh sir dung dich vu e-
mobile banking cua khach hang ca nhan nhung chua dé cap dén hanh vi quyét dinh sir dung Agribank e-
mobile banking caa khach hang ca nhan.

6.4.2 Pinh hwéng nghién cieu tiép theo

Tur nhitng han ché trén, tac gia dé xuit mot s hudng nghién ctru cho nhirng nghién ciu tiép theo nhu: mé
rong pham vi thu thap s6 liéu & tinh, thanh phé khéc cua Viét Nam, dong thoi bb sung nghién ciru moi quan
hé gitra y dinh va hanh vi stir dung that sy cta khach hang c& nhan doi vai e-mobile banking cia Agribank.
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