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TOM TAT

Nghién ctru nay dugc thyc hién nham xac dinh cac nhan t6 anh hudng dén ¥ dinh sir dung
dich vu Mobile Banking (M-Banking) cua ngan hang TMCP Sai Gon. Bai nghién ctru da khao
sat 307 nguoi dan tir 18 tudi dén 60 tudi tai khu vuc TP. H6 Chi Minh, dong thoi sir dung
phuong phap phén tich Cronbach’s Alpha, phan tich EFA va phén tich héi quy dudi su hd trg
ctia phan mém SPSS 20. Ket quéa nghién ctru cho thy c6 5 nhén td tac dong truc tiép dén y
dinh str dung dich vu bao gdbm: anh huéng xa hoi, hinh anh nha cung cp, nhan thirc sy hitu
ich, cam nhan vé chi phi va nhan thirc d& str dung. Trong d6, yéu t6 anh hudng x hoi c6 tac
d6ng tich cuc va manh nhat dén y dinh st dung M-Banking cua ngan hang TMCP Sai Gon.

Tir khoa: Mobile banking, ngan hang SCB, y dinh str dung.

1. GIOI THIEU

Vi xu thé tat yéu clia qua trinh toan cau hoa va hoi nhap kinh té qudc té, ning luc canh
tranh dong vai trd vo cing quan trong d6i v6i hau hét cac linh vyc trong nén kinh té nuéc ta.
Trong d6, nang lyc canh tranh trong linh vuc ngén hang rat dugc chu trong Vi hién nay ning
lyc cua cac ngan hang Viét Nam van con ton tai khoang cach kha xa so v6i cac nudce trong
khu vyc va trén thé gidi. Cu thé, cac van dé nhu ng x4u ¢ cac ngan hang dang ton dong kha
cao, tinh an toan chua cao, cong nghé van con lac hau, td chirc céng kénh, co ché quan ly giam
sat chua hoan thién van dang 1a thach thirc 16n ma cic ngan hang Viét Nam can phai khéc
phuc. Hon nita, viéc hoan thién cac nghiép vu truyén thong, da dang héa cac san pham va ng
dung hién dai, ndng cao chat luong dich vu can phai duoc chu trong dau tu.

Hién nay, th6i quen st dung tién mit cia nguoi dan Viét Nam van con phé bién, ho chua
that sy tin tuong vao dich vy thanh toan trén cac thiét bi dién thoai nén céc ngan hang can phai
dwa ra cac bién phap cai thién. Do d6, thanh toan khong dung tién mit 13 mot trong nhimng muc
tiéu 16n dugc Chinh phu va Ngan hang Nha nudc quan tam trong vai nam gan day [1]. M-Banking
s€ tr¢ thanh dich vy quan trong cia ngén hang vai s6 lugng st dung dién thoai di dong thong
m1nh ngay cang tang lén. Dé chic chin sy thanh cong cua M- Banklng, ngan hang phai cung
cap mot hé thong manh mé& va nhiéu tién ich da dang dé thuyet phuc khach hang sir dung hé
thong nay nham thay thé internet banking va ngan hang truyén théng [2]. Trong xu thé do,
Ngan hang TMCP Sai Gon (SCB) ciing dang ¢ ging thuyét phuc khach hang ciia minh han
ché su dung tién mat va khuyén khich ho sir dung cac dich vu tryc tuyén. Do do, nghién ctu
“Nhén t6 tac dong dén ¥ dinh sir dung dich vu Mobile Banking ctia khach hang tai Ngan hang
TMCP Sai Gon (SCB)” dugc thyc hién nhim thdo g& nhitng kho khin, dua ra cac giai phap
phat trién dich vu M-Banking tai SCB, nang cao nang luc canh tranh, tirng bude hoi nhap vao
xu thé chung cua thoi dai.
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2. COSOLY THUYET VA MO HINH NGHIEN CUU
2.1. Co sé' Iy thuyét

Nhing tién bo trong cong ngh¢ thong tin da tao ra nhing thay doi trong hé thong phan
phdi ngan hang ban 1é truyén thong Ngay nay, cac t6 chuc tai chinh dang cung cip dich vu
thong qua cac kénh khac nhau chiang han nhu ATMs, internet banking va M-Banking. Tuy
nhién, trong sb tat ca cac kénh, M-Banking la kénh sang tao va hira hen nhét véi muc do phé
bién va ban dia hoa. Sy phd bién ctia n6 thé hién ¢ chd khach hang c6 thé nhan duoc dich vu
ngan hang ma khong phan biét thoi gian va vi tri dia Iy. Ban dia hoa ciing 1a mot dic diém
khac biét cua M-Banking, c¢6 nghia 1a n6 co thé xac dinh duoc vi tri dia Iy cia nguoi dung va
cung cap céac dich vu cu thé, vi du: cho khach hang biét ty gia hbi dodi cu thé theo tung dia
diém, tinh kha dung cua cac may ATMs va tinh san c6 cta cac phuong tién chuyén tién. Boi
vi nhitng dac diém khéc biét nay, M-Banking dugc coi 1a kénh linh hoat va hitu ich nhat.

Theo Aboelmaged va Gebba, trong khi dién thoai di ddng da trd nén phd bién, M-Banking
d3 mang lai nhiéu lgi ich cho khach hang va nha cung cap [3]. Pbi voi khach hang, M-Banking
¢6 thé chuyén khoan, thanh toan cac chi phi moi lic, moi noi ma khong can phai tim xem ngan
hang c6 dit may ATM dau d6 xung quanh hoic phai truc tiép dén ngan hang dé thyuc hién ciing
c6 thé hoan tat giao dich. Bang viéc sir dung dién thoai di dong, ngudi ding con co thé truy
vén rét nhiéu thong tin hitu ich tir ngan hang nhu tir quan 1y tai khoan dén thuc hién thanh toan
céc giao dich truc tuyén. Pdi v6i doanh nghiép, trién khai M-Banking s& mang lai rat nhiéu
loi ich. Trudc hét, ngdn hang mang dén mot kénh giao dich tuyét voi khi ma voi M-Banking
thi mdi chiéc dién thoai di dong c6 thé thyc hién cac chirc ning gan nhu mot chiéc ATM.
Ngoai ra, M-Banking giup m¢ rong pham vi hoat dong, ting kha néng canh tranh dong thoi thuce
hién chién luoc “toan cdu hoa” ma khong cin mé thém chi nhanh & trong nudc ciing nhu & nude
ngoai. M-Banking ciing 1a cong cu quang ba thuong hiéu cua ngén hang mot cach sinh dong,
hiéu qua; nang cao hiéu qua str dung von, trao 601 tién - hang qua d6 day nhanh téc d6 lwu thong
hang ho4, tién t&, nang cao hiéu qua su dung von. Ngoai ra, trén hé thong SMS, ngan hang khong
nhiing chi dap ing nhimg yéu cau truy van thong tin cta khach hang ma con co6 thé chu dong
cung cip cho khach hang nhimg thong tin, thong diép mot cach truc tiép va nhanh chong.

Thuyét hanh dong hop 1y (Theory of Reasoned Action - TRA) cua Fishbein va Ajzen
phat trién tir cudi thap nién 60 cua thé ky XX va dugce hiéu chinh mé rong trong thap nién 70
12 mot trong nhing ly thuyét quan trong nhit vé nghién ctru y dinh hanh vi [4]. Thuyét nay
cho rang, ¥ dinh hanh vi 1a yéu t6 quan trong nhit dé duy doan mot hanh vi. Y dinh hanh vi
dugc anh hudng boi hai yéu td: thai d6 va chuan chi quan.

Mo hinh thuyét hanh vi ¢6 ké hoach (Theory of Planned Behavior - TPB) duogc phat trlen
bai Ajzen dua trén co so Thuyét hanh dong hop 1y (TRA) [5]. Thuyet nay bd sung thém yéu
t6 nhan thirc kiém soat hanh vi va chi ra ring c4 nhan da c6 ké hoach tir trude cho viée thuc
hién hanh vi. Theo Bunchan, ddy 1a mot han ché ctia TRA khi nghién ctru vé mot hanh vi nhat
dinh [6]. Do d6, thuyét TPB nay dugc dwa ra nham khéc phuc nhugc diém nay. Trong mé hinh
TPB, yéu td trung tm trong 1y thuyét hanh vi c6 ké hoach 14 y dinh cua c4 nhan dé thuc hién
hanh vi. Y dinh duoc coi a nhan t6 chinh dé dan dén hanh vi va n6 1a mot chi sé dé bao cho
ré'lng du dinh dé nd luc thuc hién mot hanh vi cu thé nao d6. Theo ly thuyét hanh vi ¢ ké
hoach, cd 3 yéu t6 doc 1ap dé tao ra ¥ dinh: Dau tién 1a thai d6 di v6i hanh vi, d6 1a mot suy
nghi tich cyc hay tiéu cuc ma ca nhan danh gia mot hanh vi nao do; Tiép theo la chudn chu
quan, d6 1a nhimg anh hudng tir x4 hoi, ban be, ddng nghiép hay gia dinh dit 1én dé ca nhan
thuc hién hay khong thuc hi¢n mot hanh vi; Cudi cung la nhan thuc kiém soat hanh vi, d6 1a
nhan thirc vé viée dé hay kho dé thuc hién mot hanh vi.

Davis di phat trién M6 hinh chép nhan cong nghé (Technology Acceptance Model - TAM)
boi su két hop tir thuyét hanh dong hop 1y va hanh vi du dinh duoc [7]. Muc tiéu caa nghién
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ctru ndy nham dy doan viéc chép nhén cac dich vu, hé théng cong nghé cta nguoi dung. M6
hinh TAM x4c dinh tong quat ve sy chap nhén, nhitng yéu t6 nay c6 kha ning giai thich hanh
vi ctia ngudi sir dung xuyén sudt cac loai cong nghé. Muyc dich chinh cia TAM la cung cap
cho viéc khao sat cac tac dong cua yéu t6 bén ngoai vao cac yéu to bén trong. Bén canh do,
md hinh TAM con khao sat méi lién hé va anh huéng cia cac yéu té nhan thie tinh d& st
dung, nhan thirc su hitu ich dén thai do tir 46 anh hudng dén y dinh va hanh vi trong viéc chip
nhan cong nghé ciia nguoi st dung. Y dinh duoc xem 14 tién d& truc tiép dan dén hanh vi sir
dung cong ngh¢ trong mé hinh TAM Va ¥y dinh st dung la khai niém quan trong trong nghién
ctru hanh vi tiéu dung va ciing 13 yéu td quan trong dé quyet dinh hanh vi tiéu dung thuc té.

Taylor va Todd da bo sung vao mo hinh TAM hai yéu t6 chuan chi quan va nhén thirc
kiém soat hanh vi dé xay dung mé hinh két hop TAM va TPB (C-TAM-TPB) [8]. Cac tac gia
cho ring viéc tang thém céc yéu té cho TAM qua viéc két hop véi thuyét hanh vi du dinh s&
cung cip mot md hinh thich hop cho viée sir dung cong nghé. Ngoai ra, mé hinh 1y thuyét hop
nhit vé& chip nhan va sir dung cong nghé UTAUT da duogc xay dung boi Venkatesh véi 4 yéu
t6 chinh quyét dinh dén viéc chap nhan va st dung [9]. Theo méd hinh nay, 4 yéu td dong vai
trod anh hudng truc tlep dén hanh vi chap nhan va sir dung cta nguoi dung, bao gom: ky vong
thé hién, ky vong n6 lyc, anh huong xa hoi va diéu kién thuan loi. Trong do, 3 yéu t6 tac dong
tryc tiép dén y dinh st dung 1a ky vong hiéu qua, ky vong nd lyc, anh hudng xa hoi va diéu
kién thuan loi.

2.2. Gia thuyét nghién ciru
2.2.1. Nhan thirc hiru ich

Nhan thire sy hitu ich (Perceived Usefulness - PU) la nhan t5 trong mé hinh TAM truyén
thdng va dugc nghién ciru rong rai trong viéc ap dung cac cong nghé moi. Theo Davis va cong
su, nhan thirc sy hitu ich dugc dinh nghia 13 cip d6 ma mot ngudi tin rang viée sir dung mot
hé théng dic thu s& nang cao két qua thuc hién cong viée cua ho [10]. Theo Ramli va
Rahmawati, nhan thirc hitu ich la trang thai ma nhiéu ¢4 nhan tin rang khi sir dung mot cong
cu cong nghé s& cai thién nang suat cta ho [11]. Hay néi cach khac, khi mot khach hang nhan
thirc dugc su hitu ich cua dich vu M-Banking cang cao thi y dinh sir dung M-Banking cua
ngudi d6 s& cang 16n. Tinh hitu ich trong sir dung M-Banking co thé dugc nhan thay qua viéc
tién hanh giao dich c¢6 thé dugc thuc hién nhanh, moi luc, moi noi qua do tiét kiém chi phi di
lai va thoi gian lam vi€c nhiing lgi ich nay giap hiéu qua cong viéc dugc tang 1€n, theo "Nghién
ctru céc nhan t6 tac dong dén dy dinh hanh vi sir dung M-Banking" cua Tap chi Ngan hang.
Nhin chung, c&c ca nhan c6 vé quan tam dén cong nghé mai khi ho tin ring nd s& mang lai
nhiéu loi ich va phu hop v6i cude song hang ngay cua ho. Nhén thtrc hitu ich 1a mot trong hai
nhan t6 quan trong anh huéng dén viéc chap nhan cong nghé méi hodc hé thong thong tin.
Nhiéu nha nghién ciru trudc ddy di ching minh ring, nhan thirc sy hitu ich tac dong tich cuc
dén y dinh sir dung dich vu M-Banking [11-13]. Nhan thuc hitu ich c6 lién quan chit ché dén
yéu 6 loi thé khi sir dung M-banking va s& 1am cho moi hoat dong ngan hang dé dang hon.
Dua vio nghién ctru ciia Ramli va Rahmawati, nhan thirc su hitu ich 1a mot yéu té manh mé
dé phan khic nhom nguoi mua dwa vao sy hiru ich ctia san pham ma ho tim kiém [11]. Vi vy,
bai nghién ctru kiém tra gia thuyét sau:

Gid thuyét 1 (H1): Nhén thirc suw hitu ich cang nhiéu thi ¥ dinh sir dung M-Banking cang tang.
2.2.2. Nhin thirc dé sir dung

Nhan t6 nhan thic d& sir dung (Perceived Ease of Use — PEOU) dugc Davis va cong sy
dinh nghia 1a mirc d6 ma mot nguoi tin rang s dung mot hé théng dic thu s& khong can nd
luc [10]. Trong mdt nghién ciru cua Ramli va Rahmawati giai thich, y dinh str dung 1a mtrc 46
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hodc tinh hudng ma ai d6 tin rang sir dung mot hé théng cu thé khong cn phai yéu ciu bit cir
nd luc nao [11]. Cudng d6 sir dung va twong tac giita ngudi dung va hé thong ciing ¢ thé chi
ra tinh dé sur dung. Nhan thirc dé sur dung co thé duge do boi céc chi s6 sau: dé hoc, dé st dung
va dé van hanh. Hoat dong dac thu cia cac dich vu di dong 1a viéc ngudi dung khong tuong
tac truc tiép v6i nha cung cép dich vu. Mot sb han ché cua thiét bi di dong nhu man hinh nho
va nhép liéu kho khin, c6 thé dan dén nguoi dung khong hai 1ong va khong chip nhén sir dung
dich vu, ddc biét 1a nhiing ngudi dung thiéu kinh nghiém. Vi vay, viéc dé hoc va dé st dung
1a yéu t6 rat quan trong d6i voi dich vu di dong bat ké ngudi ding c¢6 phai 12 ngudi sir dung
thanh thao cong ngh¢ hay khong. Theo Ramli va Rahmawati, day 1a nhén t6 tac dong tich cuc
dén y dinh hanh vi sir dung ng dung cong nghé thong tin moi vi néu mot ing dung cong ngh¢
thong tin d& sir dung thi ngudi ding s& chon va trién khai n6 [11]. Do vay, tac gia dé xuat gia
thuyét nghién ctru:

Gid thuyét 2 (H2): Nhdn thirc dé sir dung tac dong tich ciee dén y dinh sir dung M-Banking.
2.2.3. Nhan thirc rui ro

Nhan thire rai ro (Perceived Risk - PR) dugc Bauer ban déu dwa ra khai niém, tac gia dinh
nghia nhén thirc rui ro dya trén sy khong chic chén va hdu qua lién quan dén nguoi dung [14].
C6 1& ngudi ding c6 dong co mua 1a dé dat duoc mot sé muc tiéu. Yéu t6 rui ro thudng hién hiru
boi vi trude khi mua hang, ngudi dung khong thé chic chan rang viéc mua hang theo ké hoach
s€ cho phép ho dat dugc muyc ti€u. Rii ro dugc nhéan thic tang 1€n cung véi sy khong chéc chin
hodc mirc d§ hau qua tiéu cuc lién quan. Lu va cong su chi ra 5 khia canh cta nhén thire rui ro:
(1) rtii ro tai chinh, (2) rti ro thye hién, (3) rti ro xa hdi, (4) rui ro vat ly va (5) rui ro tam ly [15].
Trong mét nghién ctru 120 sinh vién sau dai hoc tai truong Dai hoc Utara tai Nigeria ctia Fadare
cho thdy, nhan thirc rii ro tic dong ti€u cuc 1én ¥ dinh str dung dich vu ngan hang [16]. Nhiéu
nghién clru trong nhimg ndm gan day cting chi ra rang rui ro cang lon thi v dinh sir dung dich
vu cang thap, diéu nay c6 nghia la bién nhan thic rui ro tac dong nguoc chiéu 1én y dinh st
dung dich vu: ndp tién hoa don dién tir theo Sichone [17] vé ¥ dinh mua hang online, dich vu
M-Banking theo Mutahar va cong su [18]. Do do, tac gia kiém tra gia thuyét:

Gia thuyét 3 (H3): Nhdn thirc riii ro tic dong nghich chiéu lén y dinh sir dung dich vu M-Banking
2.2.4. Hinh dnh nha cung cap

Hinh anh nha cung cap hay hinh anh ngan hang dé cap dén 1 viéc miéu ta mot san pham
trong tam tri ctia nguoi dung va cach dé thi trudng nhan biét dic tinh cta san pham. N6 con
duoc dinh nghia 1a 4n tuong téng thé dugc hinh thanh trong tam tri nguoi dung vé doanh
nghiép. Armstrong va cong su 1ap luan ring mot hinh anh duoc truyén théng bao vé khoi su
canh tranh va xac 1ap thi truong cia mot thuong hiéu [19]. Hinh anh ctia mdt thuong hiéu
khong thé san sinh qua mot dém; tuy nhién, 16i n6i va hanh dong cta doanh nghiép s& gitip
xay dung nén hinh anh thuong hiéu. Bén canh do, hinh anh thuong hiéu phai c6 muc ti€u dai
han va tré thanh mot tai san dé thiic dy kinh doanh ctia doanh nghiép. Trong mét vai nghién
ctru gan ddy vé mdi quan hé gita hinh anh thuong hiéu (cu thé & day la thwong hiéu ngan
hang) va y dinh sir dung M-Banking, mot vai tac gia di két luan rang hinh anh ngan hang c6
anh huéng tich cuc dén y dinh sir dung M-Banking [20, 21]. Tac gia dwa ra gia thuyét sau:

Gid thuyét 4 (H4): Hinh dnh nha cung cdp cang an twong thi y dinh sir dung M-Banking cang cao.
2.2.5. Cam nhdn chi phi

Cam nhan vé chi phi dwoc Luarn & Lin dinh nghia 1a mirc 6 mot nguoi tin rang st dung
M-Banking s& ton mét s6 tién nhat dinh [12]. Ciing theo nghién ctru nay, chi phi truy cap dich
vu di dong khong day cao hon so véi chi phi truy cép cac dich vu c6 day. Nghién clru nay chi
ra cin nhac tai chinh, bao gdm chi phi thiét bi di dong, phi dich vu di déng c6 thé anh hudéng
dén y dinh hanh vi cia ngudi dung dé sir dung dich vu di dong. Theo Yang, viéc ap dung
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M-Banking dugc khuyén khich cao béi cac yéu té vé kinh t& nhu phi dich vu giao dich thuén
loi hodc khong khuyén khich béi nhitng can nhic vé kinh té chang han nhu phi co ban d¢ lién
két v6i dich vu M-Banking [22]. Theo Cheong & Park, khi sir dung nhiing cai tién méi yéu
cau mot s6 hinh thirc thanh toan, nguoi ding sé& so sanh loi ich cia viéc d6i mdi véi chi phi
cua no [23]. Tuong tu ap /dung cho dich vu thwong mai dién tir, nguoi dung sé tra phi cao cho
hau hét cac dich vu c6 két ndi véi dién thoai di dong. Revels va cong su cho rang c6 mot sd
truong hop ngudi ding ¢ thé sir dung dich vu thuong mai dién tir mién phi nhung thuong bi
gidi han, do d6 néu nguoi dung nhan thire 191 ich tir viéc st dung thuong mai dién tir thép hon
chi phi bo ra thi ¥ dinh st dung ctia ho thap [24]. Vi vay, gia thuyét nghién ctru dat ra 1a:

Gid thuyét 5 (H5): Nhdn thirc vé chi phi tac dong tiéu cwc dén ¥ dinh sir dung M-Banking.
2.2.6. Anh hwong xa héi

Anh huéng x3 hoi (Social Influence — SI) 14 nhén thirc ctia con ngudi vé ap luc xa hoi dé
thuc hién hay khéng thuc hién hanh vi [4]. Venkatesh va cong su dé xuét, anh hudng xa hoi
dugc coi la nhén thirc cia mot ca nhan vé y kién ctia nhitng nguoi quan trong dé thuc hién nhu
cau sir dung h¢ thong [9]. Anh hudng cua xd hoi 1én y dinh sir dung M-Banking cua khach
hang c6 thé bao gdm: nhém tham khao, gia dinh, quan diém cuia cac nha lanh dao, ban be dong
nghiép. Thét vdy, trong nhiing nghién ctru gan ddy cho thiy rang cac y kién va khuyén nghi
ctia nhom tham khao that su ¢ tic dong dén murc d6 sin sang cta ngudi ding trong viéc sir
dung cac cai tién méi. Kazi va Mannan da chi ra rang, anh hudng cta x3 hoi c6 tic dong tich
cuc dén y dinh str dung M-Banking [25]. Do d6, tac gia c6 gia thuyét:

Gid thuyét 6 (H6): Anh hwéng xa hdi c6 tac dong tich cue dén y dinh sir dung M-Banking.

2.3. M6 hinh nghién ciru

Nhén thire Hinh anh nha
hitu ich cung cap

Nhén thirc dé Y dinh st - Cam nhin vé
str dung i chi phi

Nhén thire Anh hurong
i ro x4 hoi

Hinh 1. M6 hinh va céc gia thuyét nghién ctru dé xuit

3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU
3.1. Phwong phap nghién ciru

Nghién ciru nay sir dung 2 phuong phap dinh tinh va dinh lugng, tién trinh thyc hién
thong qua so do:
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Xac dinh vin d& nghién ciru, muc

tiéu nghién ciru

Nghién ciu so bd

Pé xuat thang do (Dinh tinh)

nhap

Nghién ciru chinh thire
(Pinh lvong) Thang do chinh Chinh sira
(Dinh tinh) thite

Pura ra dit lidu tién hinh
chay SPSS

}

‘ Théng k& mé ta ‘

K1é1:n tra hé sE} tong quan bién tong
Kiém tra hé s6 Cronbach’s Alpha Cronbach’s Alpha
Loai bién khéng dat yéu ciu

Co sév I thuyét

Thu thip dit ligu Danh gid dit litu

Loai bién EFA khéng phit hop o
Kifm tra céc nhin td trich Phin tich nhin to EFA

Kiém tra phurong sai trich
Thang do hoan
chinh

Quy trinh nghién ctru c6 thé dugc tom tat thanh ba giai doan chinh:

Giai dogn 1: Nghién ctru so bo

Budc niy ding dé sang loc lai cac bién dua vao mé hinh nghién ciru, kiém tra cac thang
do sir dung, tham khao céc y kién tir phia chuyén gia va nguoi sir dung vé van dé nghién ciru,
qua d6 xay dung cac thang do dwa vao mo hinh nghién ciru va thiét 1ap bang cau héi. Giai
doan nay dugc thyc hién thong qua phuong phap dinh tinh. Str dung phuong phap thu thap di
lidu va tong hop cac ngudn dir liéu thong qua cac nghién ciru c6 sin di dugc xuat ban dé ké
thira dé chon dé tai nghién ciru, muc tiéu nghién ctru, ddi tugng nghién ctru va nhimng van dé
can thiét ban dau cho viéc thuc hién nghién ctru. Muc dich 1a dé xuét duge mo hinh nghién
ctru bao gom céc yéu td tac dong dén y dinh sir dung M-Banking va xay dung duogc cac thang
do. O giai doan nay, tac gia da khao sat 30 nguoi khi dua ra bang cau hoi nhap. Tir viéc khao
sat so bd dé tim ra nhimg nhan t6 duoc ngudi ding cho rang khong phut hop. Bén canh d6, dé
biét duoc cau hoi nao nguoi khao sat khong hiéu, tir sai chinh ta va nhitng van dé khac can bd
sung. Tir d6, tac gia c6 thé hoan chinh bang cau hoi trude khi tién hanh khao sat chinh thic.

Giai dogn 2: Nghién ciru chinh thirc

Nghién ctru chinh thirc duogc thyc hién thong qua phuong phap dinh lugng. Nghién ctru
dinh lugng dya vao cic nhém nhan té cia y dinh sir dung, tac gia da tién hanh thiét ké bang
cau hoi khao sat gdm hai phan: phan dau 1a thong tin chung chi yéu 1 nhan khau hoc duya trén
céc cu hoi tric nghiém, nhiéu su lya chon; Phan thi hai 1 cAu héi lién quan vé cac tac dong
dén y dinh sir dung M-Banking ctia Ngan hang TMCP Sai Gon (SCB) duoc do luong bing
thang do Likert 5 diém. Thang do chinh thirc gdm 34 bién quan sat v&i 7 nhén t. Thang do
nhitng nhan t6 (Bang 1) bao gom nhiing bién quan sat dwoc ké thira tir nhitng nghién ciru trude
dong thoi théng qua bude phong vén thir tir d6 chon loc dé tién hanh khao sét chinh thirc
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Giai doan 3: Xir Iy diF liéu va két ludn

Két qua khao sat duoc nhap liéu sau d6 xir ly thong qua phan mém SPSS 20.0. Str dung
hé sb Cronbach’s Alpha dé kiém dinh murc do chat ché ma cac muc hoi trong thang do tuong
quan v6i nhau, phén tich nhén t6 kham phé (EFA) dé kiém dinh cac nhan t6 anh hué‘ng va
nhén dién cac yeu td dugc cho 1a phu hop, dong thoi sir dung phu‘orng phap phén tich hoi quy
tuyén tinh da bién dé xac dinh murc do tac dong cua tu:ng nhan té dén y dinh sir dung dich vu
M-Banking. Sau d6 phan tich tong hop, thong ké cac sb liu, sir dung phuong phéap dién dich
- quy nap dé két luan va dwa ra ham ¥ quan tri.

Bang 1. Bang thang do nghién cuu

Nhan Ma Bién quan sat Nguon
6 hoa et quatt s tham khio
Nhan PU1 Str dung M-Banking nang cao hiéu qua hoat dong ngén hang cta téi | [2, 12,
Lh}’c Y| PU2__ | sir dung M-Banking gidp ti thyc hién thanh toin nhanh hon 13]
fru ic o
PU3 St dung M-Banking loai bo nhitng han ché ve thoi gian va khong
gian khi tién hanh giao dich ngan hang
PU4 Str dung M-Banking cai thién hiéu qua cudc séng, cong viée cua toi
PU5S M-Banking cho phép t6i d& dang c6 dugc thong tin khi can
PU6 T6i nhén thiy st dung M-Banking gitip t6i kiém soat dwoc tai chinh
PU7 Nhin chung, viéc sir dung M-Banking mang lai nhiéu loi ich cho t6i
Nhin | PEOUL | Téi cam thdy hoc cich sir dung dich vu M-Banking rit dé dang [9, 10,
ﬂl}ruc d¢ | pEQU2 | T thiy céc thao tac thuc hién trén M-Banking rd rang, d& hiéu 12]
s —— -
dung PEOUS3 | T6i nhan thay dé dang nh¢ cach van hanh cia dich vu M-Banking
PEOU4 | Toi nghi rang tuong tic véi hé thong M-Banking khong doi hoi
nhiéu su ¢b ging
PEOQUS | Téi c6 thé dé dang sir dung dich vu M-Banking mét cach thuan thuc
PEOU6 | Nhin chung, viéc sir dung M-Banking d& dang dbi véi toi
Nhian | PR1 T6i cam thdy giao dich trén M-Banking khong dugc bao mat [16,18]
:}Suc Ul pr2 T6i lo ngai ¢6 thé khong dam bao tinh riéng tu
PR3 T6i cho rang ngudi khac co thé gia mao thong tin cia toi
PR4 T6i khong an tim vé cong nghé sir dung trong M-Banking
PR5 T6i nhan thy co thé c6 gian 1an thit thoat tién khi sir dung dich vu
M-Banking
Hinh PI1 T6i thudng c6 4n tuong t6t vé nha cung cip dich vu nay [20, 21]
anh nha P12 Theo t6i nhitng ngudi khéc ciing ¢6 4n tuong tét vé nha cung cap
leng dich vu nay
cap p : P
PI3 T6i nhan thay hinh anh nha cung cap nay trong mat nguoi tiéu dung
tot hon cac doi thu canh tranh khac
P14 Chat lugng clia nha cung cip dich vu nay dat chuén gitp toi an toan
st dung
Cam | PC1 T6i nhan thiy muc gia sir dung dich vu M-Banking 1a rat dit
gﬁlagme PC2 T6i cam thay chi phi cho dich vu M-Banking 1a mét ganh ning [22-24];
PC3 N6i chung, sir dung dich vu M-Banking 1a rét tén kém
PC4 T6i nghi rang chi phi truy cép dich vu M-Banking sé rat cao
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Anh SI1 Nhing ngudi quan trong véi toi nghi ring t6i nén sir dung dich vu
hudng M-Banking
X4 hoi SI2 Nhitng ngudi quen véi téi nghi rang téi nén sir dung dich vu | [4,5,9,
M-Banking 25]
SI3 Nhitng nguoi anh huong dén hanh vi cta t6i nghi rang toi nén sir
dung dich vu M-Banking
Sl4 Ngudi quan 1y cua t6i nghi rang t6i nén sir dung dich vu M-Banking
SI5 Hau hét moi nguoi nghi rang t6i nén sir dung dich vu M-Banking
Y dinh | YD1 T6i ¢6 ¥ dinh gidi thiéu M-Banking cho nguoi khac trong thoi gian téi| [4, 5, 11,
st YD2 | Téico ¥ dinh sir dung dich vu M-Banking thuong xuyén trong thoi | 12+ 18]
dyng gian toi
YD3 T6i c6 y dinh st dung dich vu M-Banking trong thoi gian téi
YD4 T6i ¢6 ké hoach sir dung thém dich vu M-Banking trong thoi gian téi

3.2. Két qua thu thép dir li¢u

Sb 1u0ng phiéu khao sat gidy phat ra 1a 250 phiéu thu v& 212 phiéu, tac gia di sang loc
nhitng phiéu tra 10i khong phu hop va con lai 187 phleu trd 101 phu hop. Bén canh do, khao sat
online cling | thu dugc 120 cau tra 10 hop 1. Nhu vy, tong sé mau khao sat nhan duoc la 307.
Theo Nguyén Dinh Tho, ¢& mau cho phuwong phap phén tich nhan t6 EFA t4i thiéu gip 5 lan
tong s6 bién quan sat nhu vy da dugc dap ung [26].

Bang 2. Dic diém mau nghién ciru

Dic diém Yéu tb Tén s6 Ty 1¢ (%)

ba va dang str dung 112 36,48
Tinh trang st dung | Chua st dung 137 44,63
Pang c6 y dinh sir dung 58 18,89
Gidi tinh Nam 145 42,73
Nir 162 52,77

T 18 dén 25 tudi 144 46,91

Tir 26 dén 33 tudi 88 28,66

Do tudi Tur 34 dén 41 tudi 38 12,38
T 42 dén 49 tudi 28 9,12

Tir 50 dén 57 tudi 9 2,93

Du6i cao ding 49 15,96

Trinh d6 Cao déng va dai hoc 244 79,48
Trén dai hoc 14 4,56

Hoc sinh, sinh vién 57 18,25

\ Nhén vién van phong 132 43,00

Nghé nghiép

Lao dgng tu do 93 30,29

Chu doanh nghié¢p 25 8,14
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Dic diém Yéu td Tan s6 Ty 1& (%)
Thép hon 10 tri¢u 158 51,47
Tir 10 d&én dudi 20 triéu 103 33,55
Thu nhép p ) .
T 20 dén dudi 30 triéu 29 9,45
Trén 30 triéu 17 5,54

4. KET QUA NGHIEN CUU
4.1. Kiém dinh @9 tin cdy ciia thang do véi hé s6 Cronbach’s Alpha

Sau khi kiém dinh Cronbach’s Alpha, tat ca cac bién trong mo hinh déu c6 hé sb 16n hon
0,7 va céc bién quan sat ¢ h¢ sb twong quan bién téng 16n hon 0,3. Déng thot, khi thuc hién
kiém dinh c6 cac bién quan sat PEOU3, PEOU4 va SI1 bj loai vi hé s tuong quan bién tong
nho hon 0,3. Tom lai, ¢6 tit ca 31 trong 34 bién quan sat dugc chip nhan bao gdm 6 nhan t6
doc 1ap va 1 nhan t6 phu thudc déu thoa mén yéu cau khi thyc hién kiém dinh d9 tin cay dir
liéu thu thép dugc cé do chinh xac, do tin cdy cao. Do d6, thang do phu hop dé thyuc hién bude
phan tich tiép theo.

Bdng 3. Két qua phan tich hé sb Cronbach’s Alpha

Thang do thanh phin | Ky hiew | qu M | 1S R | e it
Nhaén thirc hitu ich PU 6 0,897 0,668
Nhan thire dé sir dung PEOU 4 0,855 0,699
Nhan thirc i ro PR 5 0,855 0,705
Hinh anh nha cung cép Pl 4 0,821 0,627
Cam nhén vé chi phi PC 4 0,869 0,700
Anh huéng xi hoi Sl 4 0,841 0,580
Y dinh sir dung YD 4 0,852 0,642

4.2. Két qua phén tich nhin t6 kham pha (EFA)

Két qua Cronbach’s Alpha cho thiy c6 31 bién quan sat ciia 06 thanh phan do luong ¥
dinh str dung dich vu thanh toan phi tién mat du yéu cAu vé do tin cdy. Vi vay, 31 bién quan
sat cua thang do nay dugc tiép tuc danh gia bang EFA.

Két qua phén tich nhan t6 kham pha bién doc 14p (Bang 4) cho thiy tit ca cac bién quan
sat déu co6 hé so tai nhan t6 > 05. Kiém dinh KMO va Bartlett’s trong phan tich nhan t6 cho
thay Sig. =0, 000 <0,05; h¢ so KMO cao (bang 0,892 > 0,5). Két qua nay chira rang céc bién
quan sat trong tong thé c6 mbi twong quan véi nhau va phan tich nhén t6 EFA rét thich hop.
Bén canh do, tai cac mirc gi4 tri Eigenvalues 1a 1,140 > 1 v6i tong phuong sai trich 1a 69,154%
> 50% dat yéu cau.

Bang 4 cho thay tit ca cac bién quan sat déu c6 hé sé tai nhan t6 16n hon tiéu chuin cho
phep (Factor loading > 0,5). Tur két qua phan tich EFA cho thiy phép trich dugc mot nhan t6
v6i 4 bién quan sat va tong phuong sai trich duoc 1a 64,425% > 50%. Hé sO KMO = 0,766
(gitta 0,5 va 1). Két qua nay chi ra rang cc bién quan sat trong tong thé c6 mbi turong quan
v6i nhau va phan tich nhén t6 (EFA) 1a thich hop. Nhu vay, sau khi phan tich nhén t6 EFA ta
thdy ring mo hinh 1y thuyét ban dau dé ra pht hop véi nghién ciru. Cac bién doc lap va bién
phu thudc da dat duoc d6 tin cay dé sir dung cho cac phan tich tiép theo.
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Bdng 4. Két qua phan tich nhan t6 kham pha EFA

Nbén ¢ ko |Mesdsio | RN | " ading
1. Céc bién doc lap 0,892 0,000 69,154
Nhén thire hiru ich 0,639 — 0,807
Nhén thirc rii ro 0,806 — 0,822
Cam nhén vé chi phi 0,797 — 0,828
Nhan thire dé sir dung 0,672 -0,739
Hinh dnh nha cung cép 0,715-0,751
Anh hudng xa hoi 0,619 - 0,827
2. Bién phy thudc 0,766 0,000 64,425
Y dinh sir dung 0,794 - 0,859

4.3. Két qua phén tich twong quan

Dura vao Bang 5 vé két qua phan tich tuong quan cho thiy 6 nhén t6 PU, PR, PC, PEOU,
PI1, SI trong m6 hinh c6 mdi quan hé tuyén tinh chat ché voi nhan to YD & muc y nghia 1%.

Bdang 5. Kiém dinh twong quan ctia mé hinh

Yéu té can danh gia Hé s6 Sig. Hé sb turong quan Pearson
Nhén thic hitu ich 0,000 0,434
Nhén thirc rii ro 0,000 0,504
Cam nhan vé chi phi 0,000 0,093
Nhan thirc dé sir dung 0,000 0,414
Hinh anh nha cung cip 0,009 0,504
Anh huong x3i hoi 0,000 0,576

Két qua phan tich twong quan cho thiy bién y dinh mua (YD) c6 twong quan tuyén tinh
rat chat ché véi tat ca 6 bién doc lap theo thir tw 1an luot 1a: PU (0,434**); PR (0,504**); PC
(0,093**); PEOU (0,414**); PI (0,504**); SI (0,576**).

4.4. Két qua phan tich hodi quy va kiém dinh gia thuyét

Véi diéu kién cac bién phai vuot qua tiéu chuan chip nhan (Tolerance Criterion) moi
dugc dua vao phuong trinh. B chép nhan mac dinh 1a 0,0001. Néu bién c6 do chép nhan vuot
xudng murc mic dinh thi khong duoc dua bién d6 vao. Thong qua thuc hién phan tich, nhan t6
Nhan thirc rai ro (PR) ¢6 d6 chap nhan dudi mirc cho phép nén bién nay khong duoc thuc hién
cac phan tich tiép theo.

Gia tri R2 hiéu chinh phan 4nh d6 phu hop ciia mé hinh so véi tong thé. Tir bang s6 liéu
ta thay, R2 hiéu chinh 1a 0,409 (hay 40,9%) véi kiém dinh F, Sig. = 0,000 < 0,05 diéu d6 ndi
1&n 40,9% sy thay dbi cuia bién ¥ dinh sir dung dwoc giai thich bai 5 bién doc 1ap c6 trong md
hinh. Hay noi cach khéc, cac bién doc lap giai thich dugc 40,9% su bién thién ciia bién phu
thuoc. Hé s6 Durbin-Watson = 1,729 nim trong khoang tir 0 dén 4 nén khong xay ra hién
tugng twong quan giita cac phan du trong mé hinh. Do vdy, mé hinh c6 ¥ nghia.

Két qua kiém dinh ANOVA cho théy gid trj kiém dinh d¢ phu hop ctia md hinh F = 41,610
va Sig. = 0,000 (< 0,05) nén mé hinh dugc xem nhu phu hgp véi tong thé.
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Bang 6 trinh bay két qua hdi quy timg bién cho thiy hé s6 phong dai phuong sai VIF rat
nho (VIF cua tit ca cac bién déu nho hon 10), cac blen ddc 1ap nay khong c6 moi quan hé chat
ché& véi nhau nén khong c6 hién tugng da cong tuyén xay ra. Do do, sy twong quan giita cac
bién doc 1ap khong anh huong dang ké dén két qua giai thich mo hinh hdi quy. Gia tri Sig. cua
céc nhén t6 déu nho hon 0,05 nén dam bao khong c6 bién nao bi loai.

Bdng 6. Két qua phan tich mo hinh hdi quy

Hé s6 chua chuin hoa| Hé 50 ) Théng ké da cong tuyén
A K - - Beta HE¢ so - -
Nhan 0 Hésd | Saisd | chuin | Sig. | DO chdp | Hé sd phong dai
Beta chuan héa nhidn | phuong sai VIF
1 | (hing sb) 1,050 0,235 0,000
PU 0,094 0,061 0,097 0,025 0,488 2,048
PC -0,061 0,042 -0,068 0,000 0,918 1,090
PEOU 0,040 0,061 0,041 0,005 0,499 2,004
PI 0,299 0,065 0,258 0,000 0,613 1,632
Sl 0,399 0,056 0,392 0,016 0,613 1,523

Phurong trinh hoi quy chwa chudn héa:
YD = 1,050 + 0,094 x PU — 0,061 x PC + 0,040 x PEOU + 0,299 x PI + 0,399 x SI
Phirong trinh hoi quy da chudn héa:
YD = 0,097 x PU — 0,068 x PC + 0,041 x PEOU + 0,258 x PI 4+ 0,392 x SI
Nhin véao hé s Beta ctia phuong trinh hdi quy da chuan hoa c6 thé giai thich nhu sau:

Hé s6 Beta cta nhan t6 PU (Nhan thie d& sir dung) 13 0,097, nghia 14 khi nhéan thic dé
st dung tang 1 don vi thi bién YD (Y dinh st dung) tang 0,097 don vi.

Hg¢ s6 Beta ctia bién PC (Cam nhan vé chi phi) 1a -0,068, nghia la khi cam nh4n v& chi
phi tang 1 don vi thi bién YD (Y dinh sit dung) giam 0,068 don vi.

Hg s6 Beta ciia bién PEOU (Nhan thitc vé sy hitu ich) 14 0,041, nghia 1a khi nhan thire vé
su hitu ich ting 1 don vi thi bién YD (Y dinh str dung) tang 0,041 don vi.

H¢ s6 Beta cua nhan t6 PI (Hinh anh nha cung cép) la 0,258, nghia 1a khi hinh anh nha
cung cap tang 1 don vi thi bién YD (Y dinh st dung) tang 0,258 don vi.

H§ s6 Beta ctia bién SI (Anh hudng xa hoi) 1a 0,392, nghia Ia khi anh huéng xa hoi tang
1 don vi thi bién YD (Y dinh str dung) ting 0,392 don vi.

Bdng 7. Két qua phan tich mé hinh hdi quy

Nhén t6 Hé s6 da chuan hoa Thu tu
Anh huéng x3 hoi 0,392 1
Hinh anh nha cung cép 0,258 2
Nhan thtre hitu ich 0,097 3
Cam nhén vé chi phi -0,068 4
Nhan thirc dé sir dung 0,041 5

Nhu vay, yéu td tac dong manh nhat d&n y dinh su dung dich vu M-Banking la anh huéng
x4 hoi; tac dong manh thir hai 1a hinh anh nha cung cap, tac dong manh thir ba 1a nhan thic sy
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hitu ich, tiép theo 12 cam nhan vé chi phi va cudi cung yéu tb tic dong thip nhét 1a nhan thirc
de st dung.

5. HAM Y QUAN TRI

Tir két qua nghién ctru tai Thanh phé Ho Chi Minh, nhém tac gia dé xuat mot s6 ham y
quan tri nham nang cao y dinh st dung dich vy thanh toan phi tién mit cua nguoi dan tai Thanh
pho H6 Chi Minh nhu sau:

Nang cao y dinh str dung dich vu M-Banking ctia SCB thong qua anh huéng xa hoi. Véi
két qua nghién ctru cho thay anh huong xa hoi c6 tac dong cung chiéu véi y dinh sir dung dich
vu M-Banking cua SCB. Do d6, moi nguoi dung dong ¥ véi viéc tham khao y kién tir nhu’ng
ngudn théng tin nhu: gia dinh, ban be, dong nghiép, quan ly, nhitng nguoi anh huong hanh vi
va phan hoi cia nhitng nguoi da su dung. Vi the ngan hang nén dua ra cac chinh sach wu dai
cho nhig ngudi gidi thiéu va tao an tuong tot d01 vOi nhirg nguoi da s dung. Hon nira,
SCB ciing nén ap dung ky thuat tiép thi lan truyén (viral marketing) khi thiét ké chién luoc
hoat dong ctia minh nham day manh sy thu hat d6i véi dich vu.

Néng cao kha nang nhén biét, quang ba hinh anh, néng cao uy tin cua ngan hang dén voi
khach hang bing day manh hoat dong marketing. Diém yéu ciia Ngan hang TMCP Sai Gon
hién tai 1a khéng nam trong nhirng ngan hang qudc doanh cua Viét Nam, do d6 con mot vai
bd phan chua biét nhidu thong tin cling nhu cac dich vu hay ing dung ciia SCB. Day 1a mot
van dé khé khan dé ngan hang trién khai dich vu M-Banking. Dé khac phyc tinh trang nay
ngan hang can xay dung cho minh chién lugc dé dinh vi thwong hiéu dén véi khach hang bing
cach tao nén sy khac biét so vdi cac ngan hang khac. Viéc tao ra mot sy khac biét nham gia
tang vi thé canh tranh 1a rat quan trong va phu thudc kha 16n vao kha nang, trinh 46 marketing
ciia mdi ngan hang.

Pay manh tinh hiru ich cua dich vu dén véi ngudi dung. Do mbi quan hé giita bién nhan
thire sy hitu ich va ¥ dinh sir dung dich vu M-Banking c6 tac dong thuén chiéu v6i nhau, do
do ngén hang nén thuyet phuc nguoi dung vé sy hitu ich ctia n6. Nhiing loi ich ma M-Banking
mang lai can dwoc nhan manh va truyen dat mot cach rd rang. Ngoai nhiing loi ich ma no
mang lai nhu pham vi pha séng phd bién, tinh linh hoat va kha ning tiép can thi viéc sir dung
nhing loi ich gian tiép nhu: ting ty 18 tiét kiém gia dinh, ting thu nhap. Do do, s& rét co loi
ich néu thoéng diép duoc tao ra trong hoat dong tiép thi ctia ngan hang.

Giam chi phi dich vy dé tang ¥ dinh str dung M-Banking cia SCB. Theo két qua nghién
ctru cua dé tai, khach hang dang e ngai vé muc thu phi ma dich vu nay dang ap dung. Pa sb
khach hang danh gia rang muc phi dich vu M-Banking cua SCB 1a kha cao, hinh thtc thu phi
chua phu hop véi nguoi dung vi théi quen giao dich co bién d6i. Mot phuong an khac do 1a
ngan hang c6 thé thay d6i hinh thirc thu phi hién tai dang ap dung di vi M-Banking, thay vi
thu phi mot 1an mdi thang chuyén thanh hinh thirc thu truc tiép sau mdi 1an giao dich. Néu nhu
vay, khach hang co thé d& dang kiém soat giao dich ctia minh. Béi vi, tiy vao nganh nghe moi
khach hang khong phai lic nio ciing thyc hién nhiéu giao dich trong mét thang, diéu nay c6
thé thu hiit mot lugng 16n khach hang sir dung M-Banking ctia ngan hang.

Nang cao tinh d& str dung dé thu hat nguoi dung. Két qua cta nghién ciru nay cho thiy
nhan thirc d& sir dung tac dong truc tiép va tich cuc dén y dinh sir dung dich vu M-Banking
cua ngan hang. SCB can thiét ké giao dién website va img dung di dong than thién, dé hiéu va
d& str dung doi v6i nguoi dung, ké ca nguoi ding khong thanh thao vé cong ngh¢. Giao di¢n
¢6 vai tro tuong tac tryc tlep dén nguoi dung nén can dugc thiét ké tuong thich va L phu hop voi
tung loai thiét bi di dong va chi nén nhin manh nhitng muc khach hang that sy can su dung.
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6. HAN CHE VA PINH HUONG NGHIEN CUU TIEP THEO

Nghién ctru nay dugc thyc hién voi pham vi han hep, chi tap trung vao khu vuc Thanh
ph6 Ho Chi Minh va dimg lai & viéc nghién ctru y dinh sir dung M- -Banking cua SCB chtr chua
ap dung cho nhiéu ngan hang ciing nhu chua nghién ctru vé cac dich vu khic ctia ngan hang,
vi du nhu: Internet Banking, huy dong vdn, cho vay, chit lugng dich vu. Mic du ¢6 mdi lién
hé giita ¥ dinh va hanh vi nhung tir y dinh dén hanh vi, khach hang con chiu sy tac dong cua
nhiéu yéu t6 khac nhau. Nghién ctru chi méi tap trung tim hiéu muirc do anh huong cua cam
nhén sy hitu ich, nhén thic tinh dé str dung, anh huong xa hoi, cam nhan vé chi phi, hinh anh
nha cung cip ctia ngudi dung. Tuy nhién, thuc té c¢6 rat nhiéu yéu t6 khac nhau anh huéng dén
y dinh str dung M-Banking ctia nguoi dung nhu: sy tin tuong, thai do, tinh di dong. Cac giai
phap dua ra chi mang tinh dic trung va & muc phu hop vai tinh hinh thyc té hién tai. Vi thé,
hudng nghién ciru tiép theo can thyc hién & nhidu ngan hang hon dé do ludong xem sy khac
biét ctia y dinh sur dung dich vu M-Banking gitta cac ngan hang. Nghién ctru nay chi thuc hién
& mot san pham dich vu duy nhat 1a M-Banking, do d6 dé tong quat vé tat ca cac dich vu ma
Ngan hang TMCP Sai Gon dang kinh doanh, cac nghién ctru tiép theo sé tap trung da dang
véao nhiéu loai san phém, dich vu hon va mot s6 van dé lién quan khéc.
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ABSTRACT

THE FACTORS AFFECTING CUSTOMER’S INTENTION TO USE MOBILE BANKING
OF SAIGON COMMERCIAL BANK (SCB)

Tran Thu Thao*, Nguyen Quoc Cuong, Le Thi Nhung
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The purpose of this study is to determine the factors that influence the intention to use
the Mobile Banking service (M-Banking) of Saigon Commercial Bank. The research sample
includes 307 responses of people aged from 18 to 60 in Ho Chi Minh City. The research
methodology includes Cronbach’s Alpha analysis, EFA analysis, and multiple regression
analysis. The main statistical software is SPSS 20. The results have identified five factors
that directly affect the intention to use the M-Banking: social influence, brand image,
perceived usefulness, perceived cost, and perceived ease of use. In which, social influence
is the most positive and powerful factor affecting the intention to use M-Banking of Saigon
Commercial Bank.

Keywords: Mobile banking, SCB Bank, intention to use.
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