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LOI CAM ON

Dé hoan thanh chuong trinh Cao hoc Quan tri kinh doanh va thuc hién dé tai
luan vin ndy, t6i xin chan thanh cam on Ban giam hiéu va Quy Thay C6 Phong Pao
tao Sau dai hoc cting Quy Thay C6 cua Trudng Pai hoc Phan Thiét da giup da, truyén
dat nhiéu kién thic quy bau gilp toi hoan thanh cac mén hoc cua chuong trinh va
nghién ctu khoa luan nay.

T6i xin bay to 10ng biét on siu sic dén Thay huéng din khoa hoc PGS.TS.Pinh
Phi H6, ngudi da tan tinh chi bao, truyén dat kién thire dé t6i co dugc ngudn kién thac
hoan thanh d¢ tai luan van t6t nghiép cia minh;

T6i xin chan thanh cam on sw quan tam va hd tro cua Ban giam déc VinaPhone
Binh Thuan trong sudt qua trinh nghién ciru va thuc hién Luan vin nay;

Cudi cuing toi xin chan thanh cam on gia dinh, nguoi than, ban bé da dong vién
va hd trg toi trong sudt thoi gian caa khoa hoc. Nhat 13 cam on tat ca cac hoc vién 1op
cao hoc Quan trj kinh doanh khéa 8.1 caa truong Pai hoc Phan Thiét di cung t6i trao
d6i kién thuc va kinh nghiém trong suét qué trinh hoc tap.

Mot 1an nita, ti xin chan thanh cam on!

Tp. Phan Thiét, thang 3 nam 2023

Hoc vién

Tran Thi Kiéu Loan



LOI CAM POAN

T6i xin cam doan ludn vén thac s “Cdc yéu té anh hwéng dén y dinh sir
dung dich vu Mobile Money ciia khach hang VNPT tai Huyén Ham Thugn Béc”
la qua trinh nghién ctru cua t6i theo sy hudng dan khoa hoc ciia PGS.TS Pinh Phi
H0, chua timg duoc cong b trong bat ky cong trinh nghién ctu nao trude day. Cac
két qua trinh bay trong luan vin ciing nhu s6 liéu va cac trich dan trong luan vin
duogc chi rd nguon tai liéu trich dan dung quy dinh.

T6i xin cam doan vé tinh trung thuc cta sé liéu, két qua nghién ciru va ciing
nhu cac ndi dung khac trong luan van nay.

Tp. Phan Thiét, thang 3 nam 2023

Hoc vién

Tran Thi Kiéu Loan
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CHUONG 1: GIOI THIEU

1.1. Ly do chon dé tai

Viét Nam duoc coi 1a thi truong dong dan, thich cdng nghé, ty 1& nguoi biét
sir dung dién thoai thdng minh cao trong khi ty 18 c6 tai khoan ngan hang rét thap.
Cac cong ty cong nghé Ian Fintech cting nhau budc vao cudc chién canh tranh 1am
Mobile Money va d6 1a xu hudng caa thé gisi vé ngan hang sé, khai nghiép tai chinh.
Mot vai thuong hiéu Mobile Money & Viét Nam rat néi tiéng nhu Moca, Mobile
Money, Bankplus, Mobile Money, VTC Pay, WePay, Mobivi, Vimo... Cac doanh
nghiép cung cip Mobile Money dang né lyc canh tranh vé cong nghé, tién ich va dich
vu khach hang dé cung cap trai nghiém tot hon cho d6i tac va khach hang. Mobile
Money mang lai su tién lgi trong viéc thanh toan cho nguoi tiéu dung (C2B), doanh
nghiép téi doanh nghiép (B2B) va thanh toan ngang hang (P2P) twong duong cac
ngan hang thuong mai. M6 hinh doanh thu cia Mobile Money dya trén phi ctia no
bat ngudn tir phi thuong gia va nha cung cap dich vu Mobile Money trén moi giao
dich. Tuy nhién, canh tranh trén thi truong la cudc dua song ma gitta Mobile Money
va Moca (chiém trén 70% thi phan). Su phat trién ngay cang Ién manh caa cac cong
ty cong nghé tai chinh dang 1am thay doi va dan tai dinh hinh mé thirc cung tng va
van hanh céc dich vu tai chinh truyén théng cua cac ngan hang véi cac san pham va
dich vu sang tao, nhiéu tién ich. Bén canh nhitng tiém ning 1a thach thic nhu nhu cau
sir dung, thdi quen dung tién mat & Viét Nam van pho bién, khach hang trai nghiém
duoc su an toan va céc tién ich cua hé sinh thai dé tin tuong sir dung. C6 thé thay
phan 16n céc tién ich ciia Mobile Money chi xoay quanh cac dich vu nhu chuyén tién,
thanh toan th¢, hoa don dién, nuéc, mua vé may bay, nap tién dién thoai, xem phim
hay giai tri khac. Va c4c tién ich nay van chi gdi gon trong nudc, chua thé vion xa ra
toan cau. Van dé dat ra 1a m&i Mobile Money can c6 chién lugc phét trién kinh doanh
hiéu qua, khéc biét va phan nhém khach hang muc tiéu nham chiém linh thi trudng,

gia tang thi phan va loi nhuan.

Trong nhirng nim gan day, Mobile Money d3 c6 mirc ting truong tot gia tri
giao dich thanh toén, toc do tang truang cua giao dich thanh toan hang thang cao hon
téc do tang truong cua sé lwong giao dich ciing nhur gia tri giao dich toan hé théng.

1



Chat lwong giao dich thanh toan cua Mobile Money ngay cang duoc cai thién, ting
ca vé s6 lugng giao dich va gia tri trung binh trén 1 giao dich. Tuy nhién, hoat dong
cua Mobile Money con ton tai mot sé han ché nhu: do phu thanh toan dich vu thiét
yéu ciia Mobile Money con han ché, hinh anh Mobile Money hién con kém canh tranh
hon so vé6i cac vi dién tir khac trén thi truong. Hoat dong truyén théng, chat luong
chim soc khach hang con yéu. San pham Mobile Money chua dugc gia ting tién ich
méi, c&c giao dich thuong xuyén bj truc tric...gay bat tién cho khach hang. Bén canh
nhitng van dé noi com, Mobile Money con d6i dién véi vo van kho khan thach thirc
dé c6 chd dirng virng chic trén thi trudng.

Véi mong muon Mobile Money khai thac va tan dung su tan tién cua cong
nghé dé gitp cho cac dich vy ngan hang tré nén don gian hon, an toan hon va thong
minh hon cho khach hang, da dang hoa dich vu ngan hang va nang cao lgi nhuan. Tac
gia da lua chon dé tai “CAc yéu té dnh hwéng dén y dinh siz dung dich vee Mobile
Money cia khach hang VNPT tai Huyén Ham Thudn Bdéc” 1am dé tai tot nghiép
luan van thac si.

1.2.  Muc tiéu nghién ctru
1.2.1. Muc tiéu téng quat

Phén tich danh gia cac yéu té anh huéng dén ¥ dinh st dung dich vu Mobile
Money cta khach hang VNPT tai Huyén Ham Thuan Bac. Tir 6 dé xuét cac ham y
quan tri nham thic day hanh vi sir dung dich vu Mobile Money cua khach hang VNPT
trén dia ban.

1.2.2. Muc tiéu cu thé

Xéc dinh c4c yéu té anh huong dén y dinh sir dung dich vu Mobile Money cua
khach hang VNPT tai Huyén Ham Thuan Bic

Dénh gia mac d6 anh huéng dén y dinh sir dung dich vu Mobile Money cua
khach hang VNPT tai Huyén Ham Thuan Bic

Pé xuat cac ham y quan tri nham thuc day hanh vi sir dung dich vu Mobile
Money cua khach hang VNPT tai Huyén Ham Thuan Bic.

1.3.  Péi twong va pham vi nghién cieu

1.3.1. Poi twong nghién ciu



CAc yéu t6 anh huong dén y dinh sir dung dich vu Mobile Money
1.3.2. Pham vi nghién cau

Pham vi khong gian: Nghién ctru tai Huyén Ham Thuan Bic.

Pham vi thai gian: Nghién cau dir ligu kinh doanh Mobile Money tai Huyén
Ham Thuan Bic giai doan 2020-2022. Tién hanh khao sat bang bang hoi ¢6 ciu tric
d6i voi khach hang VNPT st dung Mobile Money tai Huyén Ham Thuan Bic tir
thang 11 nam 2022 dén thang 01 nam 2023.

Pham vi ndi dung: Phan tich danh gia cic yéu to anh huéng dén y dinh st
dung dich vu Mobile Money cua khach hang VNPT tai Huyén Ham Thuan Bic.
1.4. Phuwong phap nghién ciru
1.4.1. Phwong phap thu thap dir liu

Str dung phuong phéap ké thira dé thu thap dit liéu thir cap 1a bao céo tinh hinh
kinh doanh Vi dién tir & Viét Nam nhu Vietnam payment report, bao cao EBI, website
mot s6 cong thanh toan dién tir. Bé an phat trién kinh doanh Mobile Money dén 2025.
Déi véi dir liéu noi bo thu thap cac bao céo két qua kinh doanh Mobile Money tai
Huyén Ham Thuan Béc giai doan 2020-2022. Pé danh gia tac dong cua cac nhan tb
anh huong dén quyét dinh dau tu cta cac nha dau tu ca nhan trén thi truong chang
khoan Viét Nam, nghién cau tién hanh khao sat thuc té déi véi cac khach hang ca
nhé&n tham gia giao dich chiing khoan ¢ Viét Nam. Hinh thac khao sat dwoc s dung
la khao sat truc tuyén bang bang hoi thiét ké Online théng qua Googledriver/Form.
Tabachnick va Fidell (1996) cho ring kich thuéc mau can phai dam bao theo cong
thizc: n > 8m + 50 (n: tong s6 phiéu diéu tra va m: tong sé bién can khao sat). S6 nhan
t6 khao sat m=5 (nhan t5), do do6 tong s6 kich thudc mau téi thiéu n > 8*5+50=90.
Nhim dap tng yéu cau thong ké va y nghia ctia nghién ctru gan voi thuc tién, nghién
cau s€ thuc hién khao sat 200 khach hang VNPT st dung Mobile Money tai Huyén
Ham Thuan BAc tir thang 11 ndm 2022 dén thang 01 ndm 2023. Phuong phéap chon
mau thuan tién duoc str dung.

1.4.2. Phwong phap xir ly va phan tich sé liéu

Nghién ctu tién hanh thuc hién mé ta Mobile Money, thuc trang str dung va
giao dich vi dién tir cua khach hang VNPT tai Huyén Ham Thuan Béc. Sau khi cd két
qua khao sat, nghién ctu tién hanh nhap liéu va 1am sach dit liéu bang phan mém
Excel, sau d6 chuyén dir liéu qua phan mém SPSS 22. Tién hanh lan luogt cac ky thuat
phan tich nhan t6, phan tich hdi quy binh phwong t6i thiéu (OLS) nham xéac dinh mic
d6 anh huong cua cac yéu té anh huong dén y dinh sir dung dich vu Mobile Money
cua khach hang VNPT tai Huyén Ham Thuan Bic.

1.5.  Poéng gop cia dé tai



1.5.1. Pong gop khoa hoc

Nghién ctru da hé théng hoa duoc co sé ly thuyét vé Vi dién tir, hiéu qua kinh
doanh Vi dién tir, lugc khao cac cong trinh nghién ctru trong va ngoai nudc o lién
quan rng dung vao nghién ctu thuc nghiém Mobile Money.
1.5.2. Déng gép thuc tién

Nghién ctru nay da lam r6 dugc thuc trang kinh doanh Mobile Money, xac
dinh va danh gia duoc vai trd caa cac yéu té anh huong dén y dinh st dung dich vu
Mobile Money cua khach hang VNPT tai Huyén Ham Thuan Bic. Tur do, dé xuat
ca4c ham y quan tri ¢ ¥ nghia thyc tién nham thuc day hanh vi st dung dich vu
Mobile Money cua khach hang VNPT tai Huyén Ham Thuan Bic.

1.6. Kétcau luan vin
Két cau cua dé tai bao gom 05 chuong:
Chuong 1: Gidi thi¢u
Chuong 2: Co s ly thuyét va md hinh nghién ctu
Chuong 3: Phuong phép nghién ctru
Chuong 4: Két qua nghién ctru va thao luan

Chuong 5: Két luan va ham y quan tri



CHUONG 2
CO SO LY THUYET VA MO HINH NGHIEN CUU
2.1. Vidién tir Mobile Money
2.1.1. Khai niém va chirc nang
2.1.1.1.  Khai niém

Cbng thanh toan truc tuyén 1a mé hinh két hop cua cac bén: ngudi mua — ngan
hang — ngudi ban. Sy ra doi cua cong thanh toan 1 dé giai bai toan giao dich thuong
mai, hd trg ngudi mua va nguoi ban nhanh chéng hoan tat giao dich thdng qua hé
théng chuyén tién caa ngan hang (Nguyén Van Tién, 2014). Tuy nhién, ciing c6 mot
s6 truong hop giao dich truc tuyén khong duoc chap nhan béi cac rang budc cua
nguoi ban.

Theo Upadhayaya (2012), Vi dién tir hay vi s6 12 mot tai khoan dién tir thuong
dugc tich hop trong cac tng dung dién thoai hoac sur dung qua website c6 cong dung
nhu mét chiéc vi gilp ban dung tién tir cac tai khoan ngan hang, c6 chirc niang thanh
toan va giao dich truc tuyén voi cac trang web dién tir hoic c4c loai phi trén internet
ma c6 lién két va cho phép thanh toan bang vi dién tir. Cac nha cung cap dich vu nay
s& hop tac véi ngan hang dé quan ly tién caa ban va thong qua két néi nay, ngan hang
s& giam su quan ly cac giao dich thanh toan tir thé khach hang beoi céc giao dich nay
s& do nha cung cap vi dién tir quan Iy

Dich vu vi dién tir duwoc dinh nghia tai Diéu 4 Nghi dinh 101/2012/ND-CP
duoc bd sung boi Khoan 1 Biéu 1 Nghi dinh 80/2016/ND-CP vé thanh todn khong
ding tién mat nhu sau: Dich vu vi dién tir 12 dich vu cung cip cho khach hang mot
tai khoan dién tir dinh danh do céc t6 chirc cung tng dich vu trung gian thanh toan
tao lap trén vat mang tin (nhu chip dién tw, sim dién thoai di dong, may tinh...), cho
phép luu git mot gid tri tién té dugc dam bao bang gié tri tién gui twong duong voi
s6 tién dugc chuyén tir tai khoan thanh toan cua khach hang tai ngan hang vao tai
khoan dam bao thanh toan cua to chirc cung tng dich vu vi dién tir theo ty Ié 1:1.

Vi dién tir [a mét loai tai khoan thanh toan dién ti (TTDT), nd dong vai tro 1a
thanh toan truc tuyén danh cho khach hang, gitp ban thanh toan céc loai chi phi trén

Internet, guri tién va nhan tién mot cach nhanh chéng nhat. San pham dung dé nhan
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tién va chuyén tién d& dang qua mang, dung dé chi tra truc tuyén, luu trir dwoc tién
trén mang Internet (Nguyén Vin Tién, 2014).

Khong it nguoi nham 13n va danh déng ngan hang sé véi vi dién tir 14 mot.
Tuy nhién, trén thuc té day 1a hai tng dung céng nghé khac nhau va dugc st dung
doc 1ap (Amin, 2009). Tuy véi vi dién tir va ngan hang sd, ngudi sir dung déu cé thé
theo ddi va thao tac trén ung dung di dong tuy nhién véi ngan hang sb, ngudi ding
duoc sir dung tat ca moi tinh ning ctia mot ngan hang dich thuc chir khong chi riéng
giao dich va thanh toan nhu vi dién tur.
2.1.1.2. Chirc nang

MJdi nha cung cap kinh doanh va phat trién vi dién tir déu cé nhitng chién luoc
phat trién riéng biét nhim vao cac d6i twgng khach hang khac nhau. Do vay ma céc
san pham vi dién tr cia mdi doanh nghiép lai c6 nhiing tién ich va dic diém khac
nhau. Nhin chung céc vi dién tir c6 céc tién ich, dic trung co ban chi yéu sau:

- Chuyén va nhan tién: sau khi khach hang dang ky va kich hoat thanh céng
thi tai khoan vi dién tir d6 co thé nhan tién chuyén vao tir nhiéu hinh thirc khac nhau
nhu: nap tién truc tiép tai quay giao dich cua doanh nghiép vi dién tr, nap tién tai
quay giao dich ngan hang két néi véi doanh nghiép nay, nap tién truc tuyén tir tai
khoan vi dién tir cung loai, nap tién truc tuyén tir tai khoan ngan hang ...Va khi c6
tién trong tai khoan vi dién tir, chu tai khoan vi dién tir ¢6 thé chuyeén tién sang VDT
khac, chuyén tién sang tai khoan ngan hang cua khach hang cé lién két hoic chuyén
cho nguoi than/gia dinh/ban bé theo duong buu dién va qua cac chi nhanh ngan hang.

- Luu trit tién trén tai khoan dién tir: khach hang cd thé st dung VDT 1am noi
lwu trix tién dudi dang tién sb hoa (tién dién tir) mot cach an toan va tién loi. Va sb
tién ghi nhan trén tai khoan VDT tuong duong véi gia tri tién that duoc chuyén vao.

- Thanh toan truc tuyén: khi d co tién trong tai khoan vi dién tu thi khach
hang ciing c6 thé str dung s tién nay dé thanh toan cho cac giao dich mua sam truc
tuyén thwong mai dién tir hoic & nuéc ngoai cé tich hop chirc ning thanh toan bang

vi dién tar do.



- Truy van tai khoan: véi chic ning nay, khach hang sir dung vi dién tir c6 thé
thuc hién cac thay doi vé thdng tin ca nhan, mat khau, tra ctru sé du, xem lich sir giao
dich trong tai khoan VDT cua ho.

Ngoai ra c4c vi dién tir van con dang phat trién va tich hop thém nhiéu chic
ning phu khac nham dem lai nhiéu tién ich hon cho chu tai khoan khi sir dung vi dién
tur cia doanh nghiép:

- Thanh toan héa don: vi dién tir dd mé rong lién két, hop tac véi cac doanh
nghiép cung tng cac dich vu sinh hoat thiét yéu nhu cac dién thoai, internet, dién luc,
nuéc, truyén hinh ... cho phép khach hang c6 thé thanh toan cac loai hda don sinh
hoat nay théng qua tai khoan vi diién tir mot cach chu dong va thuan tién.

- Nap tién dién thoai, thé cao dién thoai, thé game online, tra phi tham gia dién
dan: chu tai khoan vi dién tir cling c6 thé sir dung tién trong tai khoan VDT dé chi tra
nhitng khoan phi nhé cho cac dich vu ndi dung sé trén internet dé dang, nhanh chéng
véi chi phi thap hon so véi cac phuong thiic TTDT khAc.

- Mua vé dién tir: Véi su gia ting caa nhu cau mua vé dién tir nhu vé may bay,
Ve tau, vé xe, vé xem phim, ca nhac ...cac tng dung vi dién tor d@ mo rong thém chac
nang mua vé dién tir nham dap ang nhu cau va gia tang tién ich cho nguoi dung VOT.

- Thanh toan hoc phi: khi str dung vi dién tir, chu tai khoan c6 thé thanh toan
hoc phi cho cac khoa hoc online, dao tao tir xa ...mot cach dé dang va tién loi.

- Thanh toan dat phong: vi dién tir c6 thé lién két vai cac trang dat phong khach
san dé gitp khach hang c6 thé thanh toan truc tuyén.

- Tich hop thanh toan cac dich vu tai chinh — bao hiém.

2.1.2. Vai tro caa Vi dién tir
2.1.2.1.  Dbi véi nha nuéc

Thic day su phat trién cua cac hoat dong kinh doanh thwong mai dién tir caa
Viét Nam: Vi dién ti- dugc chinh pha danh gia l1a cong cu thanh todn phu hop véi
nhu cau va tam ly cia ngudi tiéu dung, khéng phai lo ngai khi dé 16 cac thong tin tai
khoan thé tin dung, thé ngan hang trén méi trwdng internet nhiéu rai ro. Khi thuc hién
c4c giao dich thanh toan, khach hang chi can khai bao théng tin tai khoan VBT — noi

chura s6 luong tién nho ma khach hang chuyén vao. Hon nita cac tng dung vi dién tir
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con cam két dam bao cho ngudi mua va ngudi ban khi thuc hién giao dich qua tng
dung (Apps), han ché cac tinh trang gian 1an, lira ddo khi tham gia giao dich thuong
mai dién tir ton hai dén lgi ich va quyén loi chinh dang cua khéach hang.

Han ché tién mat luu thong trong nén kinh té: TMPT cua Viét Nam ting
truéng manh va gia ting lién tuc vé quy mo, tuy nhién da phan la thanh toan tién mat
khi giao hang. Do d6 su ra doi cua vi dién tir duoc ky vong s€ gitp cho khach hang
tin twdng thuc hién thanh toan truc tuyén khi mua sam trén khong gian TMDT. Hon
nita, cac co quan quan ly ¢ thé chu dong quan ly va kiém soat luong tién trong nén
kinh té, s& han ché duoc nan tién gia.
2.1.2.2.  Péi véi doanh nghiép

Tang doanh s6 ban hang: rat nhiéu doanh nghiép da tap trung xay dung va
trién khai kénh ban hang truc tuyén qua mang internet. Nho tinh an toan va tién loi
trong thanh toan truc tuyén, vi dién tir s& giGp nguoi tiéu dung va doanh nghiép yén
tam hon khi tham gia giao dich qua mang internet. Tir d6 s& giup cho doanh nghiép
gia taing dugc doanh sb ban hang thong qua kénh thuong mai dién ti.

Doanh nghiép s¢€ tranh dugc phét sinh cac chi phi phat sinh do don hang gia:
khi cac giao dich dugc thyuc hién théng qua vi dién tir thi doanh nghiép hoan toan yén
tdm khong bi cac don hang gia vi da dugc céc vi dién ta dam bao xac thuc tai khoan
vi dién tir cua nguoi mua. Céac tng dung vi dién tir s& trir tién trong tai khoan cua
Users va s& chuyén cho nguoi ban khi giao dich thanh cong va khdng cé khiéu nai
nao tir ngudi mua va nguoi ban nira.

Tranh that thoat tién hang héa/dich vu vi kiém, dém sai hoic nhan phai tién
rach, tién gia trong qua trinh giao dich: cac giao dich thanh toan s& duoc thyuc hién tu
dong va chinh xac bang may tinh dién tir do d6 s& nguoi ban hang khéng so bi that
thoat tién do dém sai, hodc nhan phai tién rach, tién gia.
2.1.2.3.  Poi véi khach hang

Khach hang c6 thé han ché téi da thiét hai do mat thong tin tai khoan tai chinh:
So véi cac phuong thuc thanh toén truc tuyén khac (thé tin dung, thé ghi ng, mobile
banking, internet banking), khi bi ké gian lay dugc thong tin chu tai khoan thi mirc
thiét hai tai chinh dbi véi chu tai khoan vi dién tir 1a nho nhét. Vi cac phuong thuc
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khac déu lién két tryc tiép voi tai khoan ngan hang ma trong d6 thuong cé chira s6
lwong tién Ion. Con tng dung vi dién tir chi chira s6 tién vira phai do chu tai khoan
nap vao dé thuc hién mot vai giao dich nhét dinh.

- Han ché bi lira dao khi mua sam truc tuyén: khi khach hang thanh toan bing
vi dién tir, ngudi tiéu dung s& duoc cac doanh nghiép bao vé quyén loi nho hinh thic
thanh toan tam gii. V6i phuong thirc ndy, tng dung vi dién tir s& trir tién trong tai
khoan vi dién tir cia nguoi mua va “tam git” sb tién d6 trong tai khoan cua doanh
nghiép. Khi nguoi mua da nhan dugc hang hoa/dich vu ding nhu mo ta thi nguoi ban
méi nhan duoc tién va khdng ¢ khiéu nai nao tir phia nguoi mua va ngudi ban.

- Tranh that thoat tién vi kiém, dém sai hoic nhan phai tién gia, tién rach trong
qua trinh giao dich: cac giao dich thanh toan sé dugc thuc hién tu dong va chinh xac
bang may tinh dién tir do d6 ngudi mua hang khong so bi that thoét tién do dém sai,
hoac nhan phai tién gia, tién rach trong qua trinh giao dich.
2.1.2.4. Poi véi ngan hang

Tang tinh nang cho tai khoan ngan hang, khach hang sé duoc gia tang cac gia
tri dich vu nhat Ia trong TTTT, khach hang s& trung thanh véi ngan hang hon nhd c6
nhiéu tién ich gan vai chi tiéu hang ngay trong cudc song cia ho. Ngoai ra con gidp
gia tang hueong tai khoan thanh toan.

Ung dung vi dién tir s& gilip ngan hang c6 loi thé canh tranh véi céc ngan hang
khéc, tir d6 gop phan day manh uy tin, thwong hiéu cua ngan hang.

CAac ngan hang sé tan dung duoc ha ting k thuat, cong nghé cua cac doi tac
doanh nghiép cung tng céc dich vu trén vi dién tu.

Nho dich vu nap tién, chuyén tién va rit tién cho vi dién tir va cac dich vu
khéc, ngan hang sé gia tang doanh thu tir cAc khoan phi.

2.1.3. Thanh toan bing Vi dién tir

Sau khi chu tai khoan dang ky va kich hoat thanh cong tai khoan vi dién tir thi
cac doanh nghiép sé co trach nhiém quan ly tai khoan vi dién tir cua khach hang va
xtr ly cac giao dich phat sinh trén hé thong.

Nha cung cap vi dién tir phai b tri mot tai khoan ngan hang riéng biét dé theo

ddi toan bo lwgng tién dang luu hanh trén vi dién tir cua khach hang va phai dam bao
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s6 du cua tai khoan nay dung bang tong sd tién trén cac vi dién tir cua khach hang
(Cong vin s6 6251/NHNN-TT vao ngay 11/08/2011). Hién nay, vi dién tir cd thé
thanh toan trén hai nén tang chinh la website qua mang internet va thanh toan dya
vao ng dung hoic tin nhan (SMS) trén dién thoai di d6ng qua mang vién thong.
Quy trinh thanh toan bang Vi dién tir qua internet: c6 03 giai doan tir giai
doan dat hang, giai doan thanh toan va giai doan nhan hang. Cac giai doan nay lai
duoc chia ra lam cac budc nho khi thao tac trén giao dién tai cac gian hang/webiste
thuong mai dién tir cia ngudi ban da duoc tich hop chirc niang thanh toan bang vi
dién tur. TAt ca cac vi dién tir thanh toan qua mang internet déu 4p dung chinh séach
bao mat tai khoan bang hai I6p mat khau (mat khau diang nhap - AP va mat khau xéc

nhan st dung mét lan — OTP)

Chon mat hang trén trang Thuong mai dién tur

Gial
doan dat
hang

Cung céap thong tin ngudi mua
(Pia chi, phuong thirc giao hang)

¥ Piang nhap tai khoan Vi dién tur cua khach hang

Giai doan da dang ky
thanh
toan

Chon hinh thirc thanh toan

Xac nhan SMS ma OTP thanh toan

Giai doan
nhan hang

Nhan théng bao két qua giao dich qua SMS hoic
Email khach hang

Hinh 2.1. Quy trinh thanh toan bang Vi dién tir qua internet

CAc vi dién ti hoat dong trén ung dung DTDD chi c6 thé dung dé thanh toan
hoa don dién, nudc, chuyén tién cho cac VDT cung loal, chuyén tién vao tai khoan
ngan hang lién két, mua thé dién thoai, thé game...ma chua duoc kich hoat chirc nang

thanh toan truc tuyén, mua vé dién tu, thanh toan dit phong ...
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Chon ung dung (Apps) VDT trén dién
thoai di dong
\
Chon loai hinh giao dich khach hang
mudn thuc hién

v
Lwa chon dich vu can thanh toan
\ 4
Chon mé dich vu
v
Nhap ma hoa don dich vu
v
Cung cap sb dién thoai cua khach hang
v
Dang nhap VDT
v
Kiém tra thong tin va thanh toan

Hinh 2.2. Quy trinh thanh toan bang Vi dién tir qua dién thoai di dong
2.2. Ly thuyét hanh vi khach hang
2.2.1. Khai niém hanh vi tiéu dung cia khach hang

Theo Hawkins va cong su (2001), hanh vi ngudi tiéu dung c6 thé dugc dinh
nghia 1a: “...viéc nghién ciru cac ca nhan, nhom, hay té chic va cac qua trinh ho lya
chon, giit gin, sir dung va thai boé san pham, dich vu, trai nghiém hay y tuong dé thoa
man nhu cau va cac tac dong cia nhitng qua trinh nay 1én ngudi tiéu dung va xa hoi.”

Hanh vi tiéu ding 1a mot tién trinh cho phép mét ca nhan hay mot nhom nguoi
lua chon, mua sam, sit dung hodc loai bo mdt san phémﬂ dich vy, nhitng suy nghi da
c6, kinh nghiém hay tich lily, nhdm théa man nhu cau hay uéc mudn cia ho (Micheal,
1992).

Theo Engel va cong su (1993), hanh vi tiéu dung 1a toan bd nhirng hoat dong
lién quan truc tiép té1 qua trinh tim kiém, thu thap, mua sdm, s& hitu, st dung, loai
b6 san pham/ dich vu. N6 bao gdm ca nhiing qua trinh ra quyét dinh dién ra truée,
trong va sau cac hanh dong do.

2.2.2. Khai niémy dinh caa khach hang
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Y dinh duoc chi ra cac nhan t6 anh huéng dén hanh vi va phan anh muc do
kho khin cua moi ngudi ¢b gang thyc hién mot hanh vi (Ajzen, 1991). Y dinh c6 tinh
dén viéc tao diéu kién va &c ché cac nhan tb trong khi mong muén thi khdng. Bang
chtng thuc nghiém tir phan tich tong hop cua Armitage va Conner (2001) cho rang
thuyét hanh vi du dinh (TPB) giai thich thém 8% phuong sai trong cac y dinh, hon
va trén cac tiéu chuan va thai d6 cha quan, nhung TPB chi giai thich thém 2% trong
mong mudn. TPB du doan mot cach dang tin cdy su khac biét gitta mot mong mudn
va y dinh ctia nguoi tiéu dung truc tuyén (Perugini va Prestwich, 2007). Bang chitng
thuc nghiém hon nita, ca twong quan va thir nghiém, da ho tro tinh hop I& phan biét
d6i xir cua ho (Perugini va Bagozzi, 2004a, b).

Céc xu huéng hanh vi duoc gia sir bao gom cac nhan té dong co ma anh hudng
dén hanh vi, va duoc dinh nghia nhu 1a mtc d6 n6 lrc ma moi ngudi ¢d gang dé thuc
hién hanh vi d6 (Ajzen, 1991). Xu huéng hanh vi lai 12 mot ham caa ba nhan té. Thi
nhét, cac thai d6 duoc khai niém nhu 13 danh gié tich cuc hay tiéu cyc vé hanh vi thyuc
hién. Nhan té thir hai 1a anh huong xa hoi ma dé cap dén suc ép xa hoi dugc cam
nhan dé thuc hién hay khong thuc hién hanh vi d6. M hinh TPB c6 mét s6 han ché
trong viéc du doan hanh vi (Werner, 2004). Cac han ché dau tién 1a yéu t6 quyét dinh
y dinh khdng gidi han thai d6, chuan chii quan, kiém soét hanh vi cam nhan (Ajzen
1991). C6 thé c6 céc yéu td khac anh huong dén hanh vi. Dua trén kinh nghiém nghién
ctru cho thay rang chi c6 40% su bién dong cua hanh vi c6 thé duoc giai thich bang
cach str dung TPB (Ajzen nim 1991; Werner 2004). Han ché thir hai la ¢d thé c6 mot
khoang cach dang ké thoi gian giira cac danh gia vé y dinh hanh vi va hanh vi thyc té
dugc danh gia (Werner 2004). Trong khoang thoi gian, cac y dinh ciia mot ca nhéan
c6 thé thay do6i. Han ché tht ba 1a TPB 1a m6 hinh tién doan rang du doan hanh dong
ciia mot ca nhan dua trén cac tiéu chi nhat dinh.

2.2.3. M0 hinh thuyét hanh vi dw dinh (Theory of Planned Behaviour)

Céc xu huéng hanh vi dugc gia sir bao gom cac nhan té dong co ma anh husng

dén hanh vi, va duoc dinh nghia nhu 12 mac do nd lec ma moi nguoi ¢d ging dé thuc

hién hanh vi d6 (Ajzen, 1991).
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Xu hudng hanh vi lai 12 mot ham caa ba nhan t6. Thir nhat, cac thai do duoc
khai niém nhu 1 danh gia tich cuc hay tiéu cuc vé hanh vi thuc hién. Nhan t6 tha hai
la anh huong x4 hoi ma dé cap dén sic ép xa hoi dugc cam nhan dé thuc hién hay
khdng thuc hién hanh vi d6. Cudi cing, thuyét hanh vi dy dinh TPB (Theory of
Planned Behaviour) dugc Ajzen xay dung bang céch b sung thém yéu t kiém soat
hanh vi cam nhan vao mé hinh TRA.

Thanh phan kiém soét hanh vi cam nhan phan anh viéc d& dang hay khé khin
khi thyuc hién hanh vi; diéu nay phu thudc vao sy san ¢ cua cac nguon luc va cac co
hoi dé thyc hién hanh vi. Ajzen dé nghi rang nhan té kiém soat hanh vi tic dong truc
tiép dén xu hudng thuc hién hanh vi, va néu duong sy chinh xac trong cam nhan vé

mirc d6 kiém soat caa minh, thi kiém soat hanh vi con du bao ca hanh vi.

Thai d

Xu huéng Hanh vi
hanh vi thuee su

Chuan chi quan

Kiém so4at hanh

vi cam nhan

Hinh 2.3. M6 hinh TPB

Uu diém : M6 hinh TPB duoc xem nhu tdi wu hon mé hinh TRA trong vi¢cC
du doan va giai thich hanh vi cua nguoi tiéu dung trong cung mét ni dung va hoan
canh nghién ctu. Boi vi md hinh TPB khac phuc duoc nhuge diém caa mé hinh TRA
bang céach bo sung thém yéu té kiém soat hanh vi cam nhan.

Nhuge diém : M6 hinh TPB c6 mét s6 han ché trong viéc du doan hanh vi
(Werner, 2004). Cac han ché dau tién 1a yéu té quyét dinh ¥ dinh khdng giéi han thai
d6, chuan chua quan, kiém soat hanh vi cam nhan (Ajzen 1991). C6 thé cé cac yéu té
khac anh huéng dén hanh vi. Dya trén kinh nghiém nghién ciru cho thay rang chi c6
40% su bién dong cua hanh vi c6 thé duoc giai thich bang cach st dung TPB (Ajzen
nam 1991; Werner 2004). Han ché tha hai 1a ¢6 thé c6 mot khoang cach dang ké thoi
gian giita cac danh gia vé y dinh hanh vi va hanh vi thuc té duoc danh gia (Werner
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2004). Trong khoang thoi gian, cac y dinh cia mot ca nhan c6 thé thay déi. Han ché
thar ba 1a TPB 1a md hinh tién doan rang du doan hanh dong cuia mét c& nhan dya trén
cac tieu chi nhat dinh.

2.2.4. M6 hinh hanh vi hwéng dén muc tiéu (The Model of Goal-Directed

Behavior)

MGB 1a mot mé hinh ly thuyét tim ly x& hoi tién tién duoc cac nha nghién
ctru 4p dung rong rai dé du doan mot y dinh / hanh vi ca nhan (Perugini va Bagozzi,
2001, 2004). MGB phét trién tir ly thuyét vé hanh vi ¢ ké hoach (TPB). C6 y kién
cho rang TPB di khong bat nguoi dan hanh vi trong qua khi, va ciing khong tinh dén
dong lyc va thanh phan tinh cam cua hanh vi con nguoi. Cac bién trong TPB khong
xem xét liéu cac ca nhan ¢ muédn thuc hién mot hanh dong hay khéng, cam xdc ma
ho mong doi s& cam thay nhu thé nao néu ho thuc hién hanh dong néi trén va thoi
quen cua ho (Perugini va Bagozzi, 2001, 2004). B¢ giai quyét cac han ché cia TPB,
MGB bb sung céc bién dong luc (mong mudn), phan &ng tinh cam (cam xuc du doan
tich cyc va tiéu cuc) va quy trinh théi quen (hanh vi trong qua khir) vao TPB dé hiéu
1d hon ¥ dinh va hanh vi cia con ngudi. MGB goi y raing mot ¥ dinh c& nhan cuaa ban
thuc hién mot hanh vi cu thé cha yéu dugc thac day bai mong mudn thuc hién hanh
vi cua ho va mong muén d6 dugc xac dinh bai thai do, chuan myc cha quan, kiém
soat hanh vi va cam xuc du doan (tich cuc va tiéu cuc). Ngoai ra, cadc hanh vi hoac
th6i quen trong qua khir duoc coi 13 yéu t du bao quan trong vé mong muén, y dinh

va hanh vi két qua (Perugini va Bagozzi, 2001).
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Tan suét
hanh vi
qua khue

Chuén chu
quan

than thirc
kiém soat
hanh vi

Cam xuc
phua dinh

Cam xuc
khing dinh
Hinh 2.4. M6 hinh MGB

MGB la mot khubn kho thich hop dé kham pha hanh vi mua sam truc tuyén vi
hai 1y do. Dau tién, mua sam truc tuyén Ia hanh vi tiéu dung theo muc tiéu (Bagozzi
va Dholakia, 1999). Nguoi tiéu dung tim kiém théng tin vé cac san pham trén internet
va sau d6 dua ra quyét dinh mua hang. Sau khi mua hang tryuc tuyén, ngudi tiéu dung
phan rng cam xuc lién quan dén viéc lieu muc tiéu dat duoc co duoc tao ra (hoac du
doan muc tiéu di noi) hay khong va phan tng cam xuc cua ho s& anh huéng dén hanh
vi trong tuong lai (Bagozzi va Dholakia, 1999; Phillips va Baumgartner, 2002). Tht
hai, mdi trudng mua sam truc tuyén cé thé goi 1én cho ngui tiéu ding nhitng phan
rng cam xUc trong qua trinh ra quyét dinh (Machleit va Eroglu, 2000). Vi du, ngudi
tiéu dung c6 thé cam thay niém vui cam xdc khi duyét va mua sam trén mot trang
web duoc thiét ké tét. Tuy nhién, vai tro caa phan ¢ng cam xdc cua ngudi tidu ding
thuong bi bo qua trong tai liéu vé mua sam truc tuyén (Ethier va cong sy, 2006; Koo
va Ju, 2010). Do dd, cac yéu td cam xGc trong MGB ¢4 thé cung cap nhiéu hiéu biét
hon dé hiéu hanh vi tiéu dung truc tuyén caa cac ca nhan. Véi lgi thé cia MGB, so

v6i TPB trong viéc du doan hanh vi ctia con ngudi va 16 hong trong tai liéu, nghién
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ctru nay da thong qua MGB dé diéu tra y dinh cta ngudi tiéu dung khi mua san pham
dd thé thao truc tuyén.
2.2.5. Ly thuyét mé hinh chap nhan céng nghé (TAM)

Pé cung cip nén tang Iy thuyét tong quat hon cho thuyét hanh dong hop ly
(TRA), Davis (1985) di phat trién mé hinh chap nhan céng nghé (TAM). M hinh
nay duoc sir dung nham muc dich danh gia su thoa mén ky vong cua ngudi tiéu dung

tham gia mua hang truc tuyén (Alsofyani va cong su, 2012; Arbaugh, 2000).

Nhan thace tinh

] hiru dung
Ca}c
bién e an o -
moi Théi do huéng N Dy dinh N Thuc hién

\ dén hanh vi hanh vi hanh vi

truong >
Nhan thace tinh
dé sir dung
Nhan thirc niém tin Cam tinh thai do Hanh vi

Hinh 2.5. M6 hinh chap nhan céng nghé (TAM)
Ngudn: Davis (1985)

TAM chi ra rang nhan thie hitu ich (PU) va dé sir dung (PEOU) 12 hai yéu t6
cd thé tac dong dén thai d6 cua ngudi tiéu ding trong méi trudng thuong mai dién ti.
Theo TAM, y dinh hanh vi ctia ngudi tiéu dung dugc cho 1a ¢6 anh huong tich cuc
va dang ké t&i viée ngudi tiéu dung thuc hién hanh vi thuc té.

M6 hinh chap nhan cong nghé (TAM) duoc 4p dung dé nghién ciru vé hanh vi
str dung trong nhiéu linh vuc cong nghé va nhiéu déi twong khach hang khac nhau.
Tuy nhién, md hinh chap nhan cong nghé (TAM) ciing c¢6 nhitng han ché nhat dinh.
Sun & Zhang (2004) va Venkatesh et al. (2003) d4 chi ra hai nhuoc diém chinh trong
cac nghién cuu st dung moé hinh TAM: (1) B¢ giai thich caa mo hinh khéng cao va
(2) Mbi twong quan giira cac nhan t6 trong mé hinh bi mau thuin trong cac nghién
ctru Véi linh vyce va déi tugng khac nhau.

2.2.6. Ly thuyét md hinh chap nhan va sir dung cong nghé
M6 hinh ly thuyét chap nhan va su dung cong nghé (UTAUT) da duoc cac

nghién cuu thuc nghiém sir dung trong viéc xay dung khung nghién ctru hanh vi mua
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sam san pham/dich vu trong méi trudong TMDT. Venkatesh va cong su phat trién dua
trén nhitng diém tuong dong vé khai niém va thuc nghiém giita 08 mé hinh chap nhan
cong nghé canh tranh (Venkatesh va cong su, 2003; Kripanont, 2007). Viéc lua chon
UTAUT duoc chap nhan baéi tinh toan dién va sic manh giai thich cao cua né so véi
cac ly thuyét sir dung va chap nhan cdng nghé khéc (Venkatesh va cong su, 2003;
Kripanont, 2007; Hess va cong su, 2007; Schaper va Pervan, 2007; Tibenderana va
Ogao, 2009). M6 hinh UTAUT bao gom hai nhan t6 tryc tiép dan dén quyét dinh
hanh vi sir dung va ba nhan t6 gian tiép dan dén quyét dinh dén viéc tiép can va ang
dung cdng nghé (ky vong nd luc, ky vong hiéu suat va anh huang xa hoi) (Venkatesh

va cong su, 2003).

Ky vong hiéu qua

Kyvongno luc  (~

\ 4

Hanh vi y dinh Hanh vi sir dung

»

Anh huong x3 hoi 5]

biéu kién vat chat

Tu nguyén
st dung

Gidi tinh Tubi Trai nghiém

Hinh 2.6. M hinh chap nhan va sir dung céng nghé (UTAUT)
Ngudn: Venkatesh va cong su (2003)

« PE (Performance Expectancy) 1a ky vong két qua thuc hién duoc, duge dinh
nghia 13 “mic d6 ma mot c& nhan tin rang viéc sir dung hé thdng sé gidp ho
c6 thé dat duoc lgi nhuan trong hiéu suat cong viéc” (Venkatesh va cong su,
2003).

« EE (Effort Expectancy) la ky vong nd luc, duoc dinh nghia 1a "murc d6 dé dang
két hop vai viéc sir dung céc hé théng" (Venkatesh va cong sy, 2003).

« Sl (Social Influence) la anh hudng xa hoi dugce dinh nghia la “mac d6 ma mot

ca nhan cho rang nhitng ngudi khéc tin rang ho nén sir dung hé théng moi”

17



(Venkatesh va cong su, 2003). Nhitng ngudi khac cé thé bao gdm cac 6ng chu,

d6ng nghiép, cap dudi, v.v. Theo Venkatesh va cong su (2003) anh huong xa

hoi duoc mo ta nhu 1a tiéu chuan chi quan trong TRA, TAM2, TPB / DTPB
va C-TAM- TPB, céc yéu t xa hoi trong MPCU, va hinh anh trong IDT.

« FC (Facilitating Conditions) 1a cac diéu kién thuan loi, dwgc dinh nghia 1a
“mirc 40 Ma mot c& nhan tin ring co sé ha tang ky thuat va duogc té chie ton
tai dé hd tro str dung hé théng” (Venkatesh va cong su, 2003). Sy anh huéng
cua FC vao str dung sé duoc diéu tiét theo do tudi, chi phi hang thang, va kinh
nghiém thiéng vé nhitng nguoi 1am viéc 16n tudi véi sy gia tang vé kinh
nghiém.

« BI (Behavioral Intention) la du dinh hanh vi dugc dinh nghia bai (Fishbein va
Ajzen, 1975; va Davis va Cosenza, 1993) la mac d6 nguoi st dung co ¥ dinh
chap nhan va str dung hé thong va day 1a nguyén vong va muc tiéu cudi cing.
Venkatesh va cong sy (2003) gia dinh rang Bl s& c6 mot ¥ nghia tich cuc anh
huong dén viéc sir dung cong nghé.

UB (Use Behavior) 1a hanh vi sir dung. Dua theo mét s6 tai liéu cho thay rang
y dinh sir dung 1a tién dé caa hanh vi sir dung (Ajzen, 2002; Kim , Malhotra , &
Narasimhan , 2005). Théng qua cic phan doan dya theo thuyét TAM, Turner,
Kitchenham, Brereton, Charters, and Budgen (2010) thay rang cac mdi twong quan
gitta ¥ dinh sir dung va hanh vi sir dung rat manh. Trong nghién ciu thuc ching khi
mua truc tuyén vé may bay cua nguoi tiéu ding dya trén mé hinh UTAUT2, Escobar
Tomas Escobar-Rodriguez and Elena Carvajal-Trujillo. (2013) nhan thay rang viéc y
dinh st dung 1a sy anh hudng manh mé nhit trong viéc du doan hanh vi mua vé may
bay truc tuyén.

Theo Serenko va cong su (2006), bién diéu tiét la cac bién anh huong dén strc
manh hozc huéng cua cac mébi quan hé trong md hinh nghién ciru hanh vi nguoi tiéu
dung. Co sé ly thuyét cho viéc xay dung va diéu hanh mé hinh UTAUT da dugc mot
s6 nghién ctiu ghi lai day da (Venkatesh va cong sy, 2003; Kripanont, 2007; Schaper
va Pervan, 2007).

2.3.  Tong quan cac cong trinh nghién ciu
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2.3.1. Nghién ciru quéc té vé Vi dién tir

Sahut (2009) da st dung md hinh chap nhan cong nghé (TAM) va c6 tinh toan
dén chi phi sir dung vi dién tr dé phan tich trudng hop cua tng dung Moneo tai Phap.
Sau qua trinh phan tich va nghién ctru tinh hinh thuc té cua vi dién tae Moneo, két luan
tinh an toan, tinh bao mat cia cac giao dich, nhan thac dé sir dung, nhan thic hitu
ich, chi phi giao dich va su da dang chtrc ning ciia VDT 1a cac nhan té quan trong
d6i voi sy thanh cong cua phuong thic thanh toan nay.

Amin (2009) nghién ctru cac nhan té tac dong dén y dinh sir dung vi dién tir
cua khach hang ca nhan tai Sabah — Malaysia. Nghién ctu tién hanh khao sét bang
bang hoi ¢ cau trdc bao gom 150 phiéu khao séat va thu vé 117 phiéu tra loi hop 16.
Két qua phan tich dir liéu cho thdy cac nhan té nhan thic hivu ich, nhan thic dé sir
dung, nhan thic biéu cam va hiéu biét vé vi di dong co tac dong dén y dinh sir dung
VDT cua khach hang cé nhén tai Sabah — Malaysia.

Swilley (2010) &ng dung mé hinh chap nhan céng nghé vi dién tir bao gom 7
nhan t&6 gom nhan thicc dé sir dung, nhan thac hitu ich, an toan/bao mat, chuan cha
quan, nhan thic rai ro, thai d va y dinh sir dung. Swilley da tién hanh hai cugc khao
sat doc lap. Cudc khao séat thir nhat tién hanh thdng qua phong van tryc tiép bang
bang cau hoi khao sat voi dbi twong 1 sinh vién dai hoc va thu vé 226 phiéu khao sat.
Cudc khao sat thir hai duoc tién hanh qua email va thu dugc 480 phan héi. Két qua
phan tich dit liéu tir hai cudc khao sat trén déu cho thay nhan thic rai ro anh huong
tich cuc dén thai do, nhan thirc dé str dung tac dong tiéu cuc dén nhan thic hitu ich
d6i vai vi dién tir. Trong khi d6 an toan/bao mat tac dong nguoc chiéu dén thai do
d6i v6i vi dién tir va thai do khach hang d6i véi vi dién tir 6 anh hudng tiéu cuc dén
y dinh st dung cua khach hang.

Sinha (2016) cho ring c6 su thay d6i 16n trong thanh toan giao dich, tir tién
mat vat Iy dé thanh toan qua thé nhua va thanh toan dua trén Internet va bay gio thong
qua vi dién tir thoi gian gan day. Tuy nhién, thanh toan qua vi dién tir c6 nhitng dac
diém tuong tu nhu tién mat vat ly thanh toan cho nhirng giao dich mua sam hang héa
tai An Po. Mac di c6 nhiéu su thuan tién, viéc chip nhan vi dién tir boi ngudi sir

dung tiém ning s& phu thudc vao cac yéu té nhat dinh. Nghién ciu ndy nhim muc
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dich nghién ctru danh gia cac yéu td quyét dinh dén viéc st dung VDT. Két qua
nghién ctru sau cho thay nhan thirc ciia ngudi tiéu ding, su thuan tién, tién ich, sy tin
cay va dé st dung 1a cac yéu t6 quyét dinh dén xu huéng sir dung vi dién tir ciia khach
hang.

Bezhovski (2016) danh gia sy phét trién cua Internet va su xuit hién cua
TMBDT, s6 héa trong qué trinh thanh todn bang cach cung cap mét loat cac lra chon
TTPT bao gdm thé thanh toan (tin dung va thé ghi no), VDT va dién thoai di dong,
tién dién t, phuong thuc thanh toan khdng tiép xtic... mic do pho bién ting dan
trong giai doan chuyén d6i, hudng téi mot twong lai day hta hen véi rat nhiéu doi
méi trong cong nghé. Nghién ctru da danh gia thuc trang va phat trién cua thanh toan
di dong va hé thong TTDT khac tai c4c thi trudng trén thé gidi va tuong lai cua nganh
cong nghiép nay. Phan tich hé théng khéac nhau cia dich vy thanh toan, cac van dé an
ninh dién t&r lién quan va tuong lai ciia cac phuong thirc thanh toan di dong. Bai bao
xem xét cac yéu té anh huong dén viéc ap dung cac phuong thirc thanh toan di dong
ctia nguoi tieu dung. Két qua nghién cau cho thay cac yéu t6 mé hinh TAM (nhan
thire d& sir dung, nhan thic hiru ich, thai do) anh huong tich cuc dén viéc chap nhan
TTPT di dong. Véi tat ca sy an toan va tién loi duoc cung cap bai phuong thirc TTDT
di dong, c6 thé mong doi ting truéng hon nira cia thanh toan di dong trén toan thé
gi6i tham chi con vuot qua thanh toan bang thé tin dung va thé ghi no.

Seetharaman va cong su (2017) khang dinh su phét trién cua ha tang vién
thong, hé thdng thanh todn va céc thiét bi di dong d3 tao ra nhitng tiém ning phat
trién mai cho vi dién ta. Nghién ciru ndy tim hiéu dugc nhiing yéu té quan trong anh
huong dén sy chap nhan st dung VDT tai Singapore. M6 hinh chap nhan cong nghé
(TAM) da duoc ma rong dé bao gom tinh sang tao, han muac giao dich, sy bao dam,
su tin cay, tinh linh hoat, chi phi giao dich, sy riéng tu, tbc do giao dich va tinh sin
sang luva chon thay thé. Két qua nghién ctru cho thay vai tro tich cuc cua cac nhan té
an ninh va su tin cay; tinh linh hoat; chi phi giao dich; su riéng tu va téc d6 giao dich
dén xu hudéng chap nhan str dung vi dién tir caa khach hang.

Zhu va cong su (2017) cho rang su quan tam cia ngudi tiéu dung di thic day

s6 luong lén cac doanh nghiép phai canh tranh quyét liét cho vi di dong. Nghién ctu

20



nay str dung mot bang cau hoi bang tiéng Trung Québc dé dit lidu thu thap tir mot mau
cua 332 ngudi ding Trung Quéc cua Alipay Wallet dé phét trién mot mé hinh ly
thuyét anh huong cua cac yéu td bén trong va bén ngoai trén ¥ dinh cia mot ngudi dé
tiép tuc sir dung cong cu thanh toan di dong. Md hinh nghién ctru da dugc thir nghiém
bang céach sir dung k§ thuat binh phuong t6i thiéu. Két qua cho thay rang y dinh tiép
tuc sir dung bi anh hudng bai su tin cay, nhan thac hiru dung, va cam nhan tich hop
tir kinh nghiém sir dung va niém tin 1a bién trung gian quan trong trong méi quan hé
y dinh tiép tuc str dung. Hon nita, két qua cho thay chuan chi quan tac dong dang ké
dén y dinh tiép tuc st dung.

Shankar va Datta (2018) xac dinh cac yéu td anh hudng dén thanh toan di dong
(m-Payment) & An D¢ dua trén mé hinh chap nhan cdng nghé (TAM). Nghién ctu
thuc nghiém vai dir liéu thu thap tir 381 nguoi st dung dich vu thanh toan, théng qua
khao sét truc tuyén va ngoai tuyén. Dit liéu dugc phan tich bang ky thuat mé hinh
phuong trinh ciu tric (SEM). Cac két qua nghién ctru cho thiy cam nhan dé sir dung,
nhan thirc hitu dung, niém tin va hiéu qua tac dong dang ké tich cuc dén y dinh thanh
toan vi dién ta di dong.

Sunny va George (2018) nghién ciru phat trién mé hinh kiém tra ¥ dinh hanh
Vi ctia nguoi tidu dung dé sir dung céc dich vu vi di dong dya trén md hinh chap nhan
cong nghé (TAM) va hop nhét Iy thuyét chap nhan va st dung cong nghé (UTAUT).
Két qua nghién ctru cho thay chap nhan nhan thuc tinh hitu dung, dé sir dung, tir bo
sir dung tién mat, anh huang x& hoi, niém tin, quang cao anh huaéng tich cuc dén 'y
dinh str dung hinh thirc thanh toan vi dién tir cua khach hang.

Taufan va Yuwono (2019) st dung mé hinh chap nhan cong nghé (TAM) dé
xéc dinh cac yéu t6 lién quan dén y dinh st dung vi dién tir (e-wallet). Cach tiép can
TAM duoc dya trén két qua cua gia thuyét thu duoc trong nghién ciru lién quan dén
cac cudc thao luan cuaa nghién ctru. Dir liéu str dung trong nghién ctiru nay la mot bang
cau hoi phan phdi tryc tuyén. Sau do, dit liéu cau hoi dugc xir Iy bang cach st dung
phuong phap mé hinh cau tric tuyén tinh (SEM). Nghién ctru nay c6 y dinh dé c6
dugc nhitng yéu té anh hudong dén ¥ dinh sir dung vi dién tir tai Indonesia, trong

truong hop nay ngudi st dung GO-PAY. Két qua nghién ctu cho thay céc nhan té
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thanh phan trong mé hinh chap nhan céng nghé (nhan thic hiru dung, nhan thic dé
sir dung, nhan thac gi tri, nhan thic niém tin, nhan thirc an ninh) c6 ¥ nghia giai
thich tich cuc dén y dinh st dung vi dién tir.

Soodan va Rana (2020) nghién ctzu st dung mé hinh chap nhan va st dung
cdng nghé danh gia cac nhan t anh huong dén ¥ dinh sir dung vi dién tur cua 613
khach hang tai An Do. Két qua nghién ctiru md hinh ciu tric SEM cho thay ky vong
hiéu qua, Ky vong nd lyc, anh huéng xa hoi, didu kién trang thiét bi, cam nhan gia tri,
th6i quen anh huong tich cuc dén y dinh st dung vi dién tir ciia khach hang
2.3.2. C4c nghién ciru trong nwéc vé Vi dién tir

Nguyén Duy Thanh, Cao Hao Thi (2011), “Dé xuat md hinh chap nhan va st
dung ngan hang dién tir & Viét Nam”, Tap chi phat trién khoa hoc cong nghé, sb
14/2011. Két qua nghién ctru chinh thic cho thay cac thang do nhan t6 anh huong
cua nhitng bién doc 1ap; su chap nhan E-Banking va viéc str dung E-Banking déu dam
bao do tin cay va do gia tri. Phan tich hdi quy da bién cho thiy tdm yéu t6 1a hiéu qua
mong doi, kha ning twong thich, nhan thirc dé dang st dung, nhan thic kiém soét
hanh vi, chuan chua quan, rai ro trong giao dich, hinh anh ngan hang, yéu té phép luat
déu c6 y nghia thong ké ddi vai sy chap nhan E-Banking; su chap nhan EBanking c6
¥ nghia thong ké ddi véi viéc sir dung E-Banking. Phén tich duong dan cho thay hé
s6 xac dinh R2 tong thé ciia mod hinh EBAM 1a 0,570. Piéu d6 c6 nghia la cac bién
doc 1ap cua mo hinh da giai thich dugc 57% su bién dong cua bién phu thudc.

Nguyén Thi Thu Thay (2012), “An toan thong tin trong thanh toan dién tir”,
Tap chi Cong nghiép, ky 1 thang 10/2012. Nghién ciru cho thidy mot s6 ngan hang so
hitu corebanking (hé théng ngan hang 18i) hang chuc triéu USD nhung chwra day manh
trién khai cac giai phap cong nghé tong thé nham ting cudng, bao mat thong tin.
Ngoai ra, dich vu ngan hang dién tir cha yéu hién nay Ia truy véan thong tin, chwa cung
cap dich vu giao tiép va giao dich, gy lang phi cong nghé. Do vay, viéc day manh
C4c giai phap tang cuong an toan thong tin trong TTDT ciing can cac ngan hang dac
biét chd trong, nham khai thac nhitng co héi cua thi tredng ngan hangban Ié trong

thoi gian toi.
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Pham Thiy Giang va cong sy (2014) véi “Nghién ctru hanh vi tiéu dung dbi
véi dich vu Internet banking ciia cac ngan hang thuong mai Viét Nam” da ké thira ly
thuyét ciia Davis (1989) dé xay dung mé hinh nghién ctru thic nghiém caa minh. Két
qua nghién cau thuc nghiém dé chiing té duoc mac do chap nhan, tin twong va tinh
dung din cua mo hinh do ly thuyét.

Nguyén Dtc Hai va D5 Minh Thu (2017), “Céng nghé tai chinh cho ddi moi
sang tao”, Tap chi khoa hoc & Cong nghé Viét Nam, sé 12/2017. Nghién ctu cho
rang cac cong ty cong nghé tai chinh ngay cang 16n manh dang lam thay doi va dan
tai dinh hinh md thirc cung @ng va van hanh céc dich vu tai chinh truyén thong cua
cac ngan hang véi cac san pham/dich vu sang tao, nhiéu tién ich duwa trén nén tang ky
thuat s6. Viét Nam duoc danh gia 1a mot thi truong cdng nghé tai chinh tiém ning va
linh vuc nay duoc du bao 1a s& bing nd trong thap Ky ti. Tuy nhién, hé sinh théi
cong nghé tai chinhd Viét Nam con chura hoan chinh, khung phap Iy va quan 1y vé co
ban méi chi dap tng d6i véi cac td chic cung ang dich vu trung gian thanh toan. Diéu
nay doi hoi Viét Nam can sém hoan thién hanh lang phéap 1y dé dam bao su phat trién
hai hoa cua hé thdng ngan hang va linh vuc Fintech, gop phan thiic day ting truong
kinh té.

Vii Van Diép (2017), “Thuc trang thanh toan dién tir tai Viét Nam va mot sb
kién nghi”, Tap chi cong thuong, s6 11 thang 10/2017. Nghién ctru gigi thiéu tinh
hinh chung vé co so ha tang, hanh lang phép 1y thanh toan dién tir tai Viét Nam, mot
s6 nguyén nhan tén tai, han ché cua TTDT, tir d6 tac gia d& xuat mot sb kién nghi
nham thac day sy phét trién TTDT trong giai doan hién nay.

Pao My Hang, Nguyén Thi Thao, Pang Thu Hoai va Nguyén Thi Lé Thu
(2018), “Cac nhan t6 tac dong dén quyét dinh sir dung dich vu fintech trong hoat dong
thanh toan cua khach hang ca nhan tai Viét Nam”. Tap chi Khoa hoc & Pao tao Ngan
hang, S6 194, thang 7/2018. Nghién ciru da khang dinh dich vu cong nghé tai chinh-
Fintech, mot mang dich vu dang ngay cang phat trién, dic biét trong linh vuc thanh
toan. Tuy nhién, thyc té trién khai dich vy Fintech trong thanh toan tai Viét Nam con
gap nhiéu kho khan khi sé khach hang chap nhan sir dung dich vu nay con it. Bai viét

nay nghién ciru cac nhan té anh huéng t6i quyét dinh st dung dich vu Fintech trong
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thanh toan cua cac khach hang ca nhan tai Viét Nam. Két qua nghién ctru tir 264 phiéu
kh&o sét v&i cac ca nhan tai khu vic Ha Noi cho thdy c6 6 nhan t6 tac dong dén quyét
dinh sir dung c6ng nghé trong thanh toan, véi mire do anh huéng giam dan, bao gom:
(1) Muc d@6 an toan va bao mat, (2) Hiru ich; (3) Thai do; (4) Su tu chu; (5) Tinh dé
su dung va (6) Su thuan tién.

Nguyén Thily Dung va Nguyén Ba Huén (2018), “Thanh toan bang hinh thirc
Vi dién tir tai Viét Nam: Thuc trang va giai phap”, Tap chi khoa hoc Lam Nghiép sd
3/2018. Nghién ctru nay ciing di chi ra rd nhitng mat han ché va nhimng yéu t6 1am
can trd hinh thirc thanh toan nay nham dé xuat cac giai phap thiic day hinh thirc thanh
toan vi dién tir tai Viét Nam trong tuong lai. Nhitng khé khan bao gom: su tin tudng
vao dich vy, chi phi giao dich, thong tin vi di¢n tt, déng bo lién két gilta cac nha cung
cap, thiéu tinh da nang, tién ich hé sinh thai. Mot s6 giai phap dua ra ting cudng tién
ich hé sinh thai, minh bach thong tin, gan két giita cdc nha cung cp, bao mat an toan,

tuyén truyén va hoan thién khuén kho phap 1y.
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Bang 2.1. Téng hop cac cong trinh nghién ciu

. . e an . R Su Rui ro
Nhf'm Nh,a " Tha} 41 Ap ninh, Chi 1 s do H'nh thuan | giao
Téc gid, nim the | thic | ctua |, s | P g0 | AT den | dich
dest | hitu khach A giao : ngan
dung | ich | hang | SYHOCAY | giep | dich b pang
Sahut (2009) \ \ \ \
Amin (2009) \ \
Swilley (2010) \ \ \ \
Sinha (2016) \ \ \ \
Bezhovski (2016) \ \ \ \
Seetharaman va cdng su (2017) \ \ \
Zhu va cong su (2017) \ \
Shankar va Datta (2018) \ \ \
Sunny va George (2018) \ \ \
Taufan va Yuwono (2019) \ \ \ \
Nguyén Duy Thanh, Cao Hao Thi N N N N
(2011)
Pham Thuy Giang va cOng su
(2014) v v v
Pao My Hang, Nguyén Thi Thao, N
Ping Thu Hoai va Nguyén Thi Lé | \ \ \
Thu (2018)
Nguyén Thuy Dung va Nguyén Ba N N N

Huan (2018)

Nguon: Tong hop cac cong trinh nghién citu truéc
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2.4. M5 hinh nghién ctru va cac gia thuyét
2.4.1. Mo hinh nghién ciru

Nghién ciru cac nhan t6 anh hudng dén ¥ dinh st dung dich vu Mobile Money
ctia khach hang VNPT tai Huyén Ham Thuén Béc dua trén nén tang 1y thuyét chap
nhan cong nghé cta Davis (1985), cho rang ¥ dinh hanh vi ctia ngudi dung duge cho
1a ¢6 anh huodng tich cuc va dang ké t6i viée nguoi tieu dung thuc hién hanh vi thyc
té. Viéc su dung TAM dé du doan su chép nhan cua nguodi dung st dung dich vu
Mobile Money cta khach hang VNPT tai Huyén Ham Thuan Béc 13 ¢ co s& khi
thanh toan bang vi di dong van con chua pho bién trong cudc séng hang ngay. Tir két
qua luoc khao céc cong trinh nghién ciru trong nudc va qudc té, nghién ciru nay da
dé xuat mé hinh y dinh str dung dich vu Mobile Money cua khach hang VNPT dya
trén nén tang 1y thuyét TAM tng dung trong hoat dong kinh doanh VDT dugc phat
trién bai Amin (2009), Swilley (2010), Seetharaman va cong su (2017). Md hinh

nghién ctru cu thé nhu sau:

Nhan thirc dé st dung

Nhan thic hiru ich

Y dinh str dung
VDT Mobile
Money

An ninh va su tin cay

Chi phi giao dich

Téc do giao dich

Hinh 2.7. M6 hinh nghién ciru dé xuét
2.4.2. Ciac gia thuyét nghién ciru
Mo hinh TAM cho thay rang khi nguoi ding duoc gidi thiéu véi mot cong nghé
m&i, nhan thire hiru ich (PU) va nhén thirc d& sir dung (PEOU) 14 hai yéu té anh huéng

dén quyét dinh cta ho vé cach thirc va thoi diém ho s& st dung cong nghé méi. Hai
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bién s6 nay anh huéng dén hanh vi ¥ dinh sir dung (BI), dén luot né, twong quan voi
viéc sir dung thuc té. Ban than mo hinh TAM 1a sy diéu chinh cta niém tin, thai do,
y dinh va hanh vi cia Fishbein va Ajzen (1975, 1980) giai thich va du doan hanh vi
ctia nhitng ngudi trong mot tinh hudng cu thé. Zmijewska va cong su (2004b) cho
rang mo hinh nay duoc str dung t6t nhit dé do luong mirc do chap nhan cong nghé
m6i. Khi thanh toan bang vi di dong van con chwa phd bién trong cudc sdng hang
ngay, viéc st dung TAM dé du doan su chap nhan cia ngudi dung trong linh vire nay
¢6 vé phit hgp hon. Seetharaman va cong su (2017) cho rang nhan thic hitu ich va
nhan thirc dé sir dung cia mé hinh TAM anh hudng tich cuc dén y dinh str dung VDT
cua nguoi dung.
Gid thuyét H1: Nhin thirc hivu ich dnh hwéng cing chiéu véi y dinh siv
dung dich vu Mobile Money ciia khdch hang VNPT tai Huyén Ham Thudn Bic
Gid thuyét H2: Nhin thirc dé siv dung dnh hwéng ciing chiéu véi y dinh

sir dung dich vu Mobile Money ciia khédch hang VNPT tai Huyén Ham Thudn Bic

Zmijewska va Lawrence (2005), Linck va cong su (2006) 1ap luan rang viéc
phat trién mot hé thdng va thuong hiéu ma moi nguoi sé tin tuong 14 yéu t6 can thiét
quyét dinh thanh cong ciia VDT. Abrazhevich (2001) chimg minh su tin cay 1a mot
yéu td quan trong, ngudi dung s& khong st dung VDT néu khong dang tin cy.
Heijden (2002), Pousttchi va Wiedemann (2007) cho riang van dé bao mat lién quan
dén viéc xac thyc thanh toan yéu cau bang chimg nhan dang cho ngudi thanh toan va
nguoi nhan thanh toan, tinh toan ven cia thanh todn ddm bao ngan chén viéc stra doi
trai phép dit liéu thanh toan, iy quyén thanh toan dam bao ngin chin viéc rit tién trai
phép ma khong cé su cho phép rd rang cua tai khoan chui s¢ hiru va bi mat thanh toan
dam bao bi mat tuyét ddi cua giao dich thanh toan. Thiéu an ninh va su tin cay sé
duoc coi 1a rao can ddi véi viee st dung VDT (Pousttchi va Wiedemann, 2007,
Seetharaman va cong sy, 2017).

Gid thuyét H3: An ninh va sw tin cdy dnh hwéng cing chiéu véi y dinh siv
dung dich vu Mobile Money ciia khdch hang VNPT tai Huyén Ham Thudn Bic
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Hort va cong su (2002) dinh nghia chi phi 14 nhitng ma khach hang phai tra dé
st dung dich vu. Chi phi giao dich anh huéng dén kha nang chi tra cua khach hang.
Jarupunphol va Mitchell (2003) tng ho quan diém nay bang cach néu rd chi phi trién
khai va str dung hé théng VDT phai phu hop tii tién cia ca ngudi tiéu dung. Heijden
(2002) 1ap luan ring vu diém cua VDT, khach hang phai tra thém chi phi khi thanh
toan dién tir hodc di dong, va viéc chuyén ddi thanh tién mat 1a rat dé dang, don gian,
nhanh chéng va khong tn kém chi phi cho khach hang. Cheong va cong su (2004),
Seetharaman va cong sy (2017) cho rang chi phi giao dich anh huong tich cuc dang
ké dén ¥ dinh str dung thanh toan dién tir trén thiét bi di dong ciia nguoi dung.

Gid thuyét H4: Chi phi giao dich d@nh hwéng cung chiéu véi y dinh si dung dich
vu Mobile Money ciia khach hang VNPT tgi Huyén Ham Thudn Bdc

Ondrus va Pigneur (2007) cho rang téc d6 giao dich cia VDT dang mang lai
hiéu suét t6t hon va nhanh hon so véi thé thanh toan truyén thong. Massoth va Bingel
(2009) dinh nghia tdc do xac thuc 1a thoi gian thuc hién mot giao dich don 1€ va sb
luong giao dich co thé duoc thuc hién trong mot khoang thoi gian nhét dinh. Carr
(2007) da dé cap rang toc do thyc hién thanh toan phai duoc khach hang va ngudi
ban chép nhan. Turban va Brahm (2000) da dé cap dén tdc do giao dich 1a mot ti€u
chi rt quan trong ddi véi cac giao dich thanh toan. Zmijewska va Lawrence (2005),
Chen va Adams (2005) cho ring toc d6 giao dich quyét dinh c6 mdi twong quan véi
nhan thire hitu ich va dé st dung. Seetharaman va cong su (2017) cho rang toc do
giao dich c6 mdi quan hé thuan chiéu véi y dinh sir dung VDT cua khach hang.

Gid thuyét H5: Tée dé giao dich dnh hwéng cling chiéu véi y dinh si¢ dung dich
vu Mobile Money ciia khach hang VNPT tai Huyén Ham Thudn Bdc

CHUONG 3
PHUONG PHAP NGHIEN CcUU
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3.1.

Thiét ké nghién ciru

3.1.1. Quy trinh nghién ciru

Nghién ciru thdng qua sach bao tap chi, tai liéu trong nudc va nwde ngoai phan

tich hé thong co so 1y luan, tham khao cac mé hinh ly thuyét thuc nghiém xay dung

mo hinh va céc gia thiét. Quy trinh nghién ctru trai qua nhiéu budc tir viéc xac dinh

van dé nghién ctru, muc tiéu nghién ctru dén cac budc xay dung md hinh nghién cau,

xay dung thang do, thiét ké bang hoi, thu thap, xir Iy phan tich sb liéu, danh gia va

thao luan két qua nghién ctu.

Co 56 Luoc khao ﬁ‘?‘yhdunﬁ_[”f’ Thiolugn |,|  Didu
ly thuyét nghién cau n c:»% 1en nhém chinh
Nghién ctru Nghién ctru Thang do
dinh lugng  [¢— dinh luvong chinh thic

N=320 50 bo

Cronh’s bach Alpha

'

Phan tich nhan t6
khdm nha EFA

\ 4

¢

Thang do
hoan chinh

Phan tich twong quan

v
Kiém dinh va phan
tich hoi quy OLS
v
Két qua nghién ctu
va thao luan

Két luan va ham y
quan tri

A 4

Hinh 3.1. Quy trinh nghién cau

3.1.2. Nghién ciru dinh tinh
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Phuong phap nghién ciru dinh tinh di dugc van dung dé tién hanh cong viéc xay
dung md hinh nghién ctu va thiét ké cac thang do hay bién sé do ludng cac nhan tb
anh hudéng dén ¥ dinh st dung dich vu Mobile Money cua khach hang VNPT tai
Huyén Ham Thuan Béc. Dya trén nén tang cac co so 1y thuyét nhu thuyét hanh dong
hop ly, thuyét hanh vi ké hoach va luoc khao céc cng trinh nghién ciru thuc nghiém
trong va ngoai nude co lién quan dén chi d& hanh vi ngudi tiéu dung, giao hang truc
tuyén, hanh vi khach hang tric tuyén. Luan vin nay da thuc hién tuan ty cac budc tir
viéc xay dung mo hinh nghién ciru dé xuat, sau d6 tién hanh xay dung thang do nhap.
Tién hanh t6 chirc thao luan nhdm véi chuyén gia cé kinh nghiém vé giao hang qua
ung dung va Céc khach hang VNPT st dung Mobile Money tai Huyén Ham Thuan
Béc. Viéc thao luan nhém nham théng nhat mé hinh nghién ctu, cac gia thuyét, cac
thang do bién sé do luong cac nhan t trong md hinh hanh vi y dinh st dung dich vu
Mobile Money cua khach hang VNPT tai Huyén Ham Thuan Bic.

Hoat dong thao luan véi chuyén gia la 1anh dao, quan ly, nhan vién caa VNPT

va céc khach hang VNPT st dung Mobile Money tai Huyén Ham Thuan Bic.

Téc gia quyét dinh chon chuyén gia 1a 1anh dao va quan Iy vi ho nam bt duoc
va ¢6 nhitng ngudi am hiéu ciing nhu ¢6 kinh nghiém quan ly va hoach dinh chién
lugc cung cap dich vu va stir dung Mobile Money. Véi cac nhan vién thi ho la nhiing
ngudi tiép xuc, trao ddi théng tin vé cac san pham/dich vy, ling nghe va tiép thu duoc
nhitng phan hoi tir phia nguoi ding. Con véi nhimg d6i twong la cac khach hang
VNPT sir dung Mobile Money tai Huyén Ham Thuan Bac, ho biét duoc nhitng loi
ich hay nhan thire dugc nhiing rai ro khi tién hanh mua hang, biét dugc nhitng nhan
t6 nao anh huong dén minh khi dit mua thie an trén (ng dung giao hang truc tuyén.
Dong thoi ciing 14 ngudi tiép xuc, trao d6i thdng tin, kinh nghiém voi nhitng nguoi
ding khéc. Thong tin thu thap dugc thdng qua thao luan nhdm nham kham pha, diéu
chinh va xay dung thang do vé cac nhan t6 tac dong dén hanh vi y dinh sir dung dich

vu Mobile Money cua khach hang VNPT tai Huyén Ham Thuan Bac.
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Sau khi thuc hién va hoan thanh thao luan nhom, nghién ctru da thuc hién budc
phong van thir 20 nguoi dung vai bang cau hoi da dugc théng nhat tir cac chuyén gia
tham gia thao luan nhom, muc dich 1a danh gia mic d6 tin cay, su phu hop cua cac
nhan té nhan thic hitu ich; nhan thirc dé st dung; chi phi giao dich; an ninh va sy tin
cay; toc do giao dich va ddng thoi diéu chinh dé dua ra céc cau hoi trong bang khao
sat phu hop c&c nhan té tac dong dén y dinh sir dung dich vu Mobile Money cua
khach hang VNPT tai Huyén Ham Thuan Bac. Tir d6, hoan thién bang cau hoi chinh
thire, xac dinh phuong thirc thu thap dir liu. Trong qua trinh thu thap, nguoi thuc
hién khao sét s& giai thich, huéng dan nguoi dung dé dua ra nhirng thao luan sau hon
va dinh hudng su chl tdm cua nguoi ding doi véi cac bién sé do luong cac nhan té
trong mo hinh nghién cau ma tac gia nghién ciru dé c6 duoc dit liéu tin cay nhat.
3.1.3. Nghién ciru dinh lwgng

Nghién ctru dinh lugng duoc thuc hién théng qua phan tich dir liéu thu thap tr
c4c bang cau hoi duoc gui truc tiép dén nguoi dung ca nhan dat thie dn giao hang
tan noi qua ung dung giao hang truc tuyén hién sinh séng va Iam viéc trén dia ban
Huyén Ham Thuan Bic.

Thanh phan bang hoi bao gom noi dung chinh 1a cac nhan t6 tac dong dén y
dinh str dung dich vu Mobile Money cua khach hang VNPT tai Huyén Ham Thuan
Biac s& sir dung lai cac bién s6 ¢6 san trong mo hinh dugc ké thira va phat trién tir cac
nghién ctru trude, dong thoi thao luan nhom dé thong nhat thang do phi hop véi dic
thi cua nganh giao hang truc tuyén thdng qua céc tng dung giao d6 an. Qué trinh
nghién ctru dinh luong phan tich cac nhan té tac dong hanh vi y dinh sir dung dich vu
Mobile Money cua khach hang VNPT tai Huyén Ham Thuan Bic duoc thyc hién nhu
sau:

Bwéc 1: Sau khi thu thap dix liéu tir bang hoi khao sat da duoc thiét ké, nghién
ctru d thuc hién nhap liéu dit liéu vao phan mém Excel, m4 hoé cac bién sé thanh
cac Ky ty ngan gon dé hiéu dic trung cho tirng nhan té khéng tring lap. Sé liéu duoc

lam sach va chuyén tir file Excel sang phan mém SPSS dé phén tich danh gia do tin
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cdy thang do. Phuwong phap phan tich Cronh bach’s Alpha dung dé kiém dinh sy tin
cdy cua cac thang do, tir d6 loai di cac bién hoic thang do khong thod méan yéu cau.

Buwéc 2: Budc tiép theo cua viéc phan tich thang do nghién cau 13 ki thuat
phan tich nhan té kham pha (EFA) nham muc dich danh gia do hoi tu cua céc bién sb
do luong cac nhan té trong md hinh nghién ciu dé xuat. Tiéu chuan thdng ké kiém
dinh 1a hé s6 KMO >0.5 va kiém dinh Bartlett c6 y nghia théng ké (sig. < 0.05) thi
cac bién quan sat do ludng cac nhan té co twong quan vai nhau trong tong thé.

Bang Rotated Component Matrix va hé sé tai nhan té - factor loading c6 gia
tri 16n hon 0.5 thi két luan ca bién sb hoi tu giira cac bién do luong cac nhan té trong
mé hinh nghién ctiru (Hair va cong sy, 2010). Néu cac thang do cac nhan t6 khong hoi
tu thanh céc khai niém da dugc dé xuit trong mé hinh nghién ciru thi can loai bo bién
s6 roi chay lai md hinh hoic dinh nghia lai cac nhan té dé xuét cac nhan té mai cho
mo hinh nghién cuiru thuc nghiém.

Buwéc 3: Dua trén cac két qua phan tich va danh gia d6i voi cac thang do, bién
s6 do ludong céac nhan td, lya chon thang do phi hop, tAc gia da thyc hién ma hoa cac
nhan t4 anh hudng dén y dinh sir dung dich vu Mobile Money caa khach hang VNPT
tai Huyén Ham Thuan Bic.

Cac ky thuat kiém dinh khuyét tat va su pht hop ctia mé hinh nghién ciu dugc
tién hanh lan luot. Pau tién, tac gia tién hanh viéc phan tich va danh gia cac moi
tuong quan tuyén tinh gitra cac yéu té anh huong téi hanh vi ¥ dinh sir dung dich vu
Mobile Money cua khach hang VNPT tai Huyén Ham Thuan Bic. Tién hanh céc
kiém dinh da cong tuyén (VIF), méi lién hé tuyén tinh, phuong sai sai sb thay doi,
kiém dinh va phan tich, danh gia sy phi hop cia mé hinh hdi quy binh phuong tdi
thiéu (OLS). Sau khi da théa man c&c yéu cau dat ra, tién hanh kiém dinh mot sé gia
thuyét dit ra vé su khac biét vé y dinh sir dung dich vu Mobile Money cua khéch
hang VNPT tai Huyén Ham Thuan Bac va nghién cau vai trd caa cac nhan té thugc
vé ngudi ding ca nhan.

3.2. Xay dung thang do nghién ciru
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Céc khéi niém céac nhan té doc 1ap va phu thudc trong nghién ctu cac nhan té
anh huéng dén y dinh str dung hinh thac thanh toan Mobile Money cia ngudi tiéu
dung duoc chét loc, ké thira va b sung tir cac nghién ctru trude nhu Junadi va
Sfenrianto (2015); Sinha, (2016); Seetharaman va cong su (2017); Sunny va George
(2018), Taufan va Yuwono (2019). Thang do Likert 1-5 s& duoc st dung dé do mirc
d6 dong y hodc khong ddng ¥ véi cac thang do nghién ctiru duoc dé& xuét trong md

hinh. Cu thé cac cip do danh gia nhu sau: (1) Khong quan trong; (2) Khéng quan

trong Iam; (3) Binh thuong; (4) Quan trong; (5) Rat quan trong.

Bang 3.1. Thang do nghién ciru

~ 4| Ky A
Nhan to hi¢u Thang do Nguon
HIL Mobile Money cung cap nhiéu tién ich cho
nguodi dung Zmiiewska V3
Hip | Mobile Money gip (i tiét kigm nhidu thoi | £ f‘;‘]”es""s ava
Nhén gian 7 ‘ , (50345
thire To6i co6 thé giao dich bang Mobile Money bat ’ s
~ HI3 | o = . Seetharaman va
hitu ich ctr luc nao va bat cur noi dau trong ngay cong s (2017)
HI4 Mobile Money ludn sin sang hd trg khach | '
hang
HI5 | Mobile Money duoc chip nhan rong rai
DS1 Dé dang thanh toan truc tuyén bang Mobile
Money
DS2 II\)/IeO gialgg Ncl(e;] 23t va st dung céc tinh nang cua Zmijewska va
ﬂlj h ag: DS3 T6i cam nhan duoc su ho tro dit hang, hudng (CZQ&)%EI';
e ae dan str dung Mobile Money L
sir dung — S . . ~——— Seetharaman va
DS4 To61 cam thay thu tuc dang ky, mua sam va cong su (2017)
thanh toan dé dang g St
DS5 T6i dé dang tim kiém va tiép can cac thong tin
hiru ich trén Mobile Money
AN1 | Xéc thyc yéu cau thanh toan ctia khach hang
AN2 gg;isomh trén Mobile Money dam bao sy tin Poustichi va
An ninh CO A A T A = Wiedemann
vasw | AN3 ]C_?Sr(])gmat tuyét do1 thong tin ¢4 nhan cia nguoi (2007):
tin €3y "AN4 | Khong gap 161 khi giao dich thanh toan Seetharaman va
; ; ~ ~ 1% 1R PP — cong su (2017)
AN5 bam bao khong c6 16 hong trén dién thoai,
may tinh...
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Nhan to hiéu Thang do Nguon
T6i cam thay an toan khi giao dich véi Mobile
ANG6
Money
CPLCh o ke e Mg b 5 ien2oct)
Chi phi | CP2 tranh ' ‘ Cheong va cong
9180 "=p3 T Mobile Money tinh phi giao dich chinh xac su (2004),
phi g
dich . PRRY : ~— Seetharaman va
: Mobile Money c6 nhiéu chuong trinh khuyén |
CP4 o1 A A% cong su (2017)
mai hap dan
T61 hai long voi toc do xur ly giao dich thanh
TD1 . :
toan qua Mobile Money
Tiét kiém thoi gian trong thanh todn voi 5
Toc dd D2 Mobile Money Chen va Adams
o p - . . . (2005),
giao Cac budc thuc hién giao dich qua Mobile 5
. % 3 ... | Seetharaman va
dich | TD3 | Money dugc cung cap nhanh chong va kip A
: thosi cong su (2017)
Toc do giao dich cia Mobile Money dang
TD4 S T %
mang lai hi€u suat tot hon
YD1 T6i nghi t61 s€ dang ky st dung Mobile
Y dinh Money Seetharaman va
sir dung | YD2 | Tdi sdan sang st dung Mobile Money cong su (2017),
Mobile YD3 Tbi san sang sir dung cac tién ich cia Mobile Taufan va
Money Money Yuwono (2019
YD4 | Mobile Money mang lai nhiéu tién loi cho toi

Nguon: Tong hop cac nghién cuu trudc

3.3.  Phwong phap thu thép sd liéu

3.3.1. Phwong phap chon miu nghién ciu

Mau nghién ctru duoc lya chon theo phuong phap phi xac suét, cu thé la

phuong phap chon mau thuan tién c6 thé chap nhan duoc gidp tiét kiém thoi gian

thuc hién. Theo Nguyén Pinh Tho (2011), kich thuéc miu can cho nghién ctru phu

thudc vao nhiéu yéu t6 nhu phuong phap phan tich dir liéu va do tin ciy can thiét.

Hair va cong su (1998) cho rang, dé sir dung EFA, kich thudc mau tdi thiéu phai 1a 50,

t6t hon 1a 100 va ti 1& quan sat/bién do luong 1a 5:1, nghia 14 1 bién do ludng can tdi

thiéu 5 quan sat. Tabachnick va Fidell (1996) cho rang kich thudc mau can phai dam

bao theo cong thirc: n > 8m + 50 (n: tong sd phiéu diéu tra va m: tong sd nhan tb can

khao sat). S6 nhan t6 anh hudng dén y dinh st dung dich vu Mobile Money cua khach
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hang VNPT tai Huyén Ham Thuén Bac can khao sat m=5 (nhan t4), do dé tong s kich
thudc mau t6i thiéu n > 8*5+50=90. Nghién ctru s& thuc hién khao sat 200 khach hang
VNPT st dung Mobile Money tai Huyén Ham Thuan BAc tir thang 11 nam 2022 dén
thang 01 nam 2023. Phuong phap chon mau thuén tién duogc s dung. Nhu vay, dit liu
duoc thu thap dam bao thyc hién tot mé hinh nghién ctru. Két qua thu duoc tir cac phiéu
khao sét sé duoc sang loc va phan tich dinh Iwgng. Qua trinh nghién ciru dugc trinh bay
chi tiét & phan quy trinh nghién citu phia trén.

3.3.2. Phwong phap thuc hién thu thap so liéu

e Dir liéu nghién ciru

- Dir liéu thir cap: dé tai st dung s liéu tai cac diém giao dich cia VNPT tai
Huyén Ham Thuan Bac giai doan 2020-2022. Cac bao c4o hang nim va cic nguon
dir liéu khac cé lién quan tir sach bao, tap chi, Internet.

- Dit lidu so cap: dé tai sir dung phuong phap chon mau phi ngau nhién, tic
la chon mau thuan tién dé thu thap sé liéu so cap. Déi twong phong van 1 cac khach
hang str dung dich vu Mobile Money tai Huyén Ham Thuén Béc cua cac diém giao
dich VNPT tai Huyén Ham Thuan Bic. Mau thu thap 1a 285 mau quan sat vi ¢&

mau nay di lén dam bao tinh suy rong cho tong thé.

e Kich thwéc mau khio sat phuc vu cho nghién ciu

Pé dam bao tinh kha thi cao trong khao sat, nghién cau sé tién hanh khao sét khach
hang sir dung dich vu Mobile Money tai Huyén Ham Thuan Bic, thu vé 200 phiéu
tra loi hop Ié. Vorl quy trinh thyc hién nhu trén thi nghién ctru nay hoan toan dap
{rng Y&u cau vé ¢& mau cho phan tich nhan té.

e COng cu thu thap dir liéu

Phiéu diéu tra st dung thang do Likert v6i 5 cip d6 tir “Hoan toan khong déng
¥” 161 “Hoan toan dong y”. Phiéu diéu tra gdom 5 nhan té (nhan thirc hitu ich; nhan
thire dé sir dung; chi phi giao dich; an ninh va su tin cdy; téc do giao dich) véi 24
bién quan séat va 04 bién quan sat y dinh sir dung dich vu Mobile Money cua khach

hang VNPT tai Huyén Ham Thuan Bic. Bén canh d6 1a cac thong tin nhan khau hoc
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nhu gi6i tinh, tudi, trinh d6, nghé nghiép va thu nhap caa khéach hang tham gia khao
sat nghién cuu.

e Quy trinh thu thap dir liu

Viéc thu thap di liéu s& dugc thuc hién bang viéc phét phiéu diéu tra tai cac

diém giao dich cua VNPT tai Huyén Ham Thuan Béc diéu tra duoc xay dung ngan
gon dé dam bao thu duoc sé phiéu tra 1di nhiéu nhét. Do tinh hinh dich bénh COVID
19 dién bién phuc tap nén nghién ciu tién hanh thiét ké phiéu khao sat Online théng
qua GoogleDrive/Form véi ciu triic vian phong twong tu véi phiéu khao sét theo hinh
thire truc tiép. Hoc vién sé tién hanh guri phiéu khao sat Online bang duong link giri
t6i Email hoac khao sat ngau nhién trén mang xa hoi Facebook. Hang ngay hoc vién
s& kiém tra s6 luong phiéu cho dén khi du phiéu theo yéu cau va tién hanh dirng khao
sét, kiém tra ky dix liéu, loai bo phiéu khong hop Ié va tién hanh nhap liéu vao phan
mém xu ly sb ligu.
3.4. Phuwong phap xit Iy s6 liéu

Sau khi hoan tat viéc thu thap, cac bang khao séat s& duoc ra soat lai dé loai bo
nhitng khao sat khong dat yéu cau, sau d6 s& duoc ma hoa, nhap liéu, 1am sach thong
qua sir dung phan mém SPSS. Trudc tién, bai nghién ctu s& sir dung cac cong cu
thong ké mo ta ciia phan mém SPSS dé thong qua viéc do luong cac dai luong nhu
trung binh, phuwong sai, 46 léch chuan... nham tém tit dir liéu, dic diém cua nhitng
ngudi dugc phong van. Sau dé, tac gia tién hanh s dung cong cu Cronbach’s Alpha
dé danh gia 6 tin cay cua thang do do luong cac nhan td, loai bo cac bién khdng phu
hop va tién hanh phan tich EFA ddi véi cac bién tét, cac bién nay néu dat sé tiép tuc
dua vao phan tich hdi quy binh phuwong thdi thiéu (OLS) dé kiém dinh su twong quan
giita cac nhan t6 véi nhau va kiém dinh 6 phi hop cua mé hinh.

e Kiém dinh bang thang do

Hé sé a cua Cronbach 1a mot phép kiém dinh théng ké vé mirc o chat chd ma
c4c muc hoi trong thang do tuong quan véi nhau, 12 phép kiém dinh vé chat luong
cua thang do st dung cho tirng muc hoi, xét trén méi quan hé cua muc hoi véi mot

khia canh danh gia. Phuong phap nay cho phép ngudi phan tich loai bo cac bién
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khong phu hop va han ché céc bién rac trong qua trinh nghién ctru va danh gia d6 tin
cdy cua thang do bang hé sé thong qua hé sé Cronbach’s Alpha. Nhitng muc hoi
khong déng gop nhiéu s& twong quan yéu véi tong sb diém, nhu vy ching ta chi gii
lai nhitng muc hoi ¢é twong quan manh véi tong sé diém. Do do, nhiing bién c6 hé
s6 voi twong quan bién tong (Item Total Corelation) nhé hon 0,3 s& bj loai. Thang do
cd hé s6 Cronbach’s Alpha tir 0,6 tro 18n 12 c6 thé sir dung duoc trong trudng hop
khai ni¢m dang nghién cau mai (Nunnally, 1978; Peterson, 1994; Slater, 1995).
Thong thudng, thang do c6 Cronbach alpha tir 0,7 dén 0,8 1a sir dung dugc (Nunnally
va Burnstein, 1994). Nhiéu nha nghién ct:u cho rang khi thang do c6 do tin cay tir 0,8
tré 1én dén gan 1 1a thang do luong tét.

e Phan tich nhan té6 kham pha (Exploratory Factor Analysis)

Sau khi danh gia do tin cay cua thang do bang hé s6 Cronbach’s Alpha va loai
di cac bién khong dam bao d6 tin cay. Phan tich nhan t6 kham pha 1a mot phuong
phap phan tich théng ké dung dé rit gon mét tap gom nhiéu bién quan sat phu thudc
I3n nhau thanh mat tap bién (goi 1a cac nhan to) it hon dé chiing c6 y nghia hon nhung
van chira dung hau hét noi dung théng tin cua tap bién ban dau (Hair va ctg, 1998).
Trong phan tich nhan t6 khdam pha, tri s6 KMO (Kaisor Meyer OIkin) la chi s6 dung
dé xem xét su thich hop cua phan tich nhan t6. Pon vi KMO la ty ¢ giita binh phuwong
twong quan ctia cac bién véi bnh phuong twong quan mét phan cua céc bién. Tri s6
cia KMO 16n (gitta 0,5 va 1) ¢6 y nghia 1a phan tich nhéan t6 1a thich hop, con néu
nhu tri $6 ndy nho hon 0,5 thi phan tich nhén t6 c6 kha niang khong thich hop véi céc
dit liéu. Ngoai ra, phan tich nhan t con dua vao Eigenvalue dé xac dinh sé luong cac
nhan té. Chi nhitng nhan té ndo c6 Eigenvalue 16n hon 1 méi duoc gitr lai trong mo
hinh phan tich. Pai luong Eigenvalue dai dién cho phan bién thién duoc giai thich
boi mdi nhan t6. Nhitng nhan t6 c6 Eigenvalue nhé hon 1 s& khong c6 tac dung tém
tat thong tin tt hon 1a mot bién gdc.

Mot phan quan trong trong bang phan tich nhan té 13 ma tran nhan té
(Component Matrix). Ma tran nhan t chira cac hé sb biéu dién cac bién chuan hoa

bang c&c nhan t& (mdi bién 1a mot da thic cua cac nhan td). Nhitng hé sb nay (factor
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loading) biéu dién twong quan giita cc nhan té va cac bién. Hé sé nay 16n cho biét
nhan t6 va bién c6 lién hé chat ché véi nhau. Cac hé sé nay dung dé giai thich cac
nhan t5. Nghién ctru nay sir dung phuong phap trich nhan tb Component Principle va
phuong phéap xoay nhan t6 dugc sir dung pho bién nhét 1a phuong phap Varimax
(xoay nguyén goc cac nhan té dé téi thiéu hoa sb lwong bién cé hé sé 16n tai clng
mot nhan to, vi vay sé ting cudng kha ning giai thich cac nhan td).

Theo Hair cac cong su (1998), hé s tai nhan té factor loading 1a chi tiéu dé
dam bao muc y nghia thiét thuc cua EFA. factor loading I6n hon 0,3 duoc xem 1a dat
duoc muc téi thiéu, factor loading I6n hon 0,4 dugc xem 1a quan trong, 16n hon 0,5
duoc xem 13 c6 ¥ nghia thuc tién. Theo Hair va cong su cho rang, néu chon tiéu chuan
factor loading 16n hon 0,3 thi ¢& mau it nhat 1a 350, néu ¢& mau khoang 100, thi factor
loading 16n hon 0,55, con néu ¢& mau khoang 50 thi factor loading phai 16n hon 0,75.
Nhu vay, trong nghién cau nay véi cd mau khoang 150, thi hé s6 tai nhan t6 phai lon
hon 0,5 thi méi dat yéu cau.

e Kiém dinh va phan tich héi quy mé hinh nghién ctu

- Kiém dinh sy phi hop cia md hinh

* Kiém dinh hién twong da cdng tuyén: Nghién ctiu st dung hé sé phong
dai phuong sai VIF khi gia tri VIF nho hon hoic bang 2 nghia 1a mé hinh khong c6
khuyét tat da cong tuyén (Hair va cong su, 2010).

* Kiém dinh hién twong phwong sai sai s6 thay d6i: Theo Hair va cong su
(2010), dé kiém dinh phuong sai sai s6 thay d6i, nghién ctu s& st dung phan tich
tuong quan hang (Spearman) gitta phan du chuan hda va bién doc lap. Néu két qua
hé sb twong quan hang cac nhan té déu co sig.>0,05 dong nghia véi md hinh khdng
c6 hién tuong phuong sai sai s6 thay doi.

* Kiém dinh hién twong tw twong quan: Hé s Durbin — Watson thudc
khoang gid tri (1<Durbin — Watson <3) thi két luan mé hinh khong xuat hién hién
tugng twong quan giita cac phan du (Nguyén Dinh Tho, 2011).

- Kiém dinh céc gia thuyét nghién ciru:
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Luén vin st dung kiém dinh t va kiém dinh p-value (Sig.) twong tng, do tin
cay lay theo chuan 95% dé danh gia viéc bac bo/chap nhan gia cac gia thuyét nghién
ctru. Nhiam danh gia sy phi hop dit liéu va su pht hop caa mé hinh héi quy, nghién
st dung chi s6 x&c dinh R-binh phuong, théng ké F dé kiém dinh (Hair va cong su,
2010). Trong khi dé, viéc danh gia sy quan trong cua cac yéu to tac dong dén y dinh
sir dung dich vu Mobile Money cuaa khach hang VNPT tai Huyén Ham Thuan Bic,
nghién ctru s& str dung hé sb Beta (B) chwa chuan hoa tuwong (ng caa cac yéu té anh

huong.
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CHUONG 4
KET QUA NGHIEN CUU VA THAO LUAN

4.1. Giéi thiéu Mobile Money
4.1.1. Téng quan Mobile Money

Mobile Money 1a san pham thanh toan dién tir cia Tong Cong ty Truyén thong
VNPT-Media. Dich vu Mobile Money dugc Théng déc Ngan hang Nha nudc cip
phép hoat dong trong linh vuc trung gian thanh toan vao ngay 06/7/2017, cho phép
khach hang khi st dung dich vu Mobile Money c6 thé thuc hién cac giao dich thanh
toan truc tuyén, dong thoi cac t6 chirc, doanh nghiép c6 két ndi v6i hé théng Mobile
Money cé thé thuc hién céac giao dich thuong mai dﬁy du va thanh toan mot cach dé

dang, nhanh chong, tién loi.

Hinh 4.1. Hinh anh nhan dién thwong hiéu Mobile Money
Nguon: http://baodautu.vn
Ung dung Mobile Money c6 nhiéu tinh niang ni bat, dem lai nhiéu loi ich va
bdo mat thong tin khach hang.
An toan, bdo mat cao: C6 nhiéu 16p bao mat nhu bao mat kép voi ma xac thuc
OTP va mat khau 8 chir s6, xac thuc van tay/nhan dang hinh anh thong minh eKYC

khi thanh toan, tinh ning bao mat 3-D Secure dat tiéu chuan bao mat GeoTrust
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Thanh toan 1 cham thong qua QR Code: Khach hang c6 thé sir dung tinh ning
quét ma QR dé thanh toan chinh x4c trong vong vai gidy.

Da dang hinh thtrc thanh toan: Khach hang c6 thé thanh toan qua vi hay thé
noi dia, thé quéc té déu duoc.

Thanh todn ty dong dinh ky: Véi tinh nang thanh toan tu dong (auto pay),
VNPT c6 thé thanh toan céac loai cudc tu dong mo mdi ky han. Vi thé, khach hang
khong can dén quay giao dich ma van co thé thanh toan dung han.

Trai nghiém toi wu: Hé thong sé& tu dong cap nhét sb du tai khoan sau mdi giao
dich. Khach hang c6 thé dé dang xem lai lich st sau mdi lan giao dich va kiém soat
tai khoan, sao ké thong minh.

Mobile Money thuéc nhém dich vu trung gian thanh toan. Mobile Money la
mot loai vi dién tr hoat dong giéng nhu mot chiée vi that, c6 thé dap tng nhiéu nhu
cau thanh toan khac nhau cua nguodi dung mot cach an toan, nhanh chong, tién loi.

Nguoi dung cé thé tai tng dung Mobile Money & kho tmg dung Google Play
(461 v6i hé diéu hanh Android) hodc App Store (d6i v6i hé diéu hanh iOS) trén dién
thoai di dong. Hoic ngudi dung quét ma QR cua Mobile Money dé truy cép link va
tai img dung vé may.

Ung dung Mobile Money cho phép ban thanh toan dich vu hodc nhén tién bang
tinh ning quét ma QR cuc ky tién loi. ngudi dung chi can thuc hién mot vai thao tac
13 d4 c6 thé thanh toan hodc nhan duoc tién. Ung dung Mobile Money hd tro lién két
v6i hon 20 ngan hang ndi tiéng ndi dia va duoc nhidu ngudi sir dung hién nay nhu
BIDV, Techcombank, Vietinbank, Sacombank, Saigonbank, Dongabank,
Eximbank,... Ngudi dung c6 thé thoai mai lwra chon ngén hang ma minh dang sir dung
dé lién két va chuyén tién, rat tién.

4.1.2. Cac chirc nang cia Mobile Money

Thanh toan céc dich vu cua Tap doan VNPT, bao gom:

- Dich vu MyTV

- Dich vu Internet/ ADSL/Fibervnn

- Dich vu dién thoai cb dinh

41



- Dich vu dién thoai di dong

- Thanh toan Nap tién (Top-up)

- Thanh toan mua ma thé di dong

- Thanh toan cudc cac dich vu gié tri gia tang VAS (MyEnglish,
MyHomework, LBA, Shopbrand...).

Vi dién ti:

Mobile Money cung cap cho khach hang mét tai khoan dién tir dinh danh tao
lap trén mot vat mang tin (nhu sim dién thoai di dong, may chu...), cho phép luu tri
mét gia tri tién té duogc dam bao bang gia tri tién mat twong duong va duoc st dung
dé thanh toan thay thé cho tién mat.

Mobile Money cung cép cic tinh ning co ban cho ngudi st dung, gém co:
Nap tién vao Tai khoan Vi, R(t tién tir Vi, Chuyén tién giita cac tai khoan Mobile
Money va cac tinh nang khac nhu: Thanh toan héa don, nap tién top-up, mua ma thé
di dong bang Mobile Money.

Thu ho chi ho:

Dich vu Mobile Money c6 thé thuc hién viéc thu ho cho cac dbi tdc cung cap
dich vu ngoai xa hi, ¢6 nhu cau dugc thu hd qua hé thong ngan hang day du da két
ndi véi Mobile Money.

4.1.3. Batru cgt caa Mobile Money

- Nén tang cong nghé tién tién: Mobile Money xay dung san pham dya trén
nén tang cdng nghé hién dai, dam bao an toan - tién ich, than thién cho ngudi sir dung
va thuan tién tich hop véi hé thdng kinh doanh/ thanh toan cua cac déi tac;

- Hé thdng kénh phan phéi, phat trién san pham sau rong, duoc to chire, quan
ly khoa hoc va cha dong: Mobile Money xay dung hé théng kénh phan phéi trén co
s& mang luGi cac Chi nhanh, Phong giao dich caa Mobile Money va cua cac Déi tac
chién luoc dé co thé phat trién kénh phan phdi trén toan qudc; dong thoi phat trién
mang luéi Pai Iy Mobile Money dé phuc vu khach hang va cac di tac nhanh chong

va tién lgi nhat.
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-San pham dich vu: San pham Mobile Money phai lién tuc duoc nang cip, bo
sung cac chtre ning st dung, dich vu GTGT nham dam bao cho Mobile Money 12 san
pham tng dung dap tng tét nhat trén thi truong thanh toan véi cac tiéu chi: d& sir
dung, nhanh chong, an toan - tién ich, than thién va vai muc phi dich vu canh tranh
nhét.

4.1.4. Ung dung cac giai phap céng nghé

Co6ng nghé QR Code: La ma phan héi nhanh: mét dang ma vach 2 chiéu c6
thé dugc doc va hiéu boi cac may quét md QR code hodc don gian 1a 1 chiéc
smartphone c6 cai ung dung doc ma vach QR. Ung dung cho Mobile Money: Tai ang
dung Mobile Money, thanh toan bang Mobile Money tai c4c quay, siéu thi, taxi.

Co6ng nghé van tay: La cong nghé nhan danh sinh trac hoc: Khi dat ngon tay
Ién trén mat thiét bi doc dau van tay, ngay Iap tac thiét bi nay s& quét hinh anh ngén
tay d6 va thuc hién xir ly giao dich khi dau van tay trung khép vai dix liéu hé thong.
Ung dung cho Mobile Money: khoa ung dung khi can, thay ma xac thuc OTP khi
thanh toan, chuyén tién...

Cong nghé NFC: La cong nghé két ndi khdng day trong pham vi tam ngan
trong khoang cach 4 cm. Cong nghé nay str dung cam ng tir trudng dé thyuc hién két
ndi giira cac thiét bi (smartphone, tablet, loa, tai nghe ...) khi c¢6 sy tiép xUc truc tiép
(cham) trong viéc thanh toan. Ung dung cho Mobile Money: Chuyén tién khi 2 dién
thoai gén nhau, thanh toan nha hang, siéu thi...

Co6ng nghé két ndi hd tre, tw van da giao thirc: Mobile Money hd tro tu van,
hd tro online dong thoi da giao thirc (n6i chuyén, chat, Video, chia sé/hinh anh, chia
sé vin ban, thao tac cung 1 man hinh online) gitra Khach hang véi nhan vién hd tro,
cham soc khach hanh cua Trung tdm Kinh doanh Mobile Money; véi Dai ly Mobile
Money/Biém kinh doanh chap nhan thanh toan Mobile Money.

Tuy nhién giai phap vé cong nghé, ha tang k¥ thuat van con ton tai cac nhuoc
diém nhu: Mobile Money chua trién khai duoc giai phap rut tién tai cdy ATM qua
Mobile Money, do d6 chua thuan tién cho khach hang nap/rGt tién vao tai khoan. Hé

théng CNTT (Corebank) va Core Vi hién con chwa dugc 6n dinh thdng suét, dic biét
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vao cac thoi diém chay batch cudi ngay/thang/nim. Vao cac thoi diém cudi
ngay/thang/nam khi hé théng Corebanking chay Batch, giao dich Mobile Money hay
bi truc tric va/hoic phai ngung giao dich nén gay bét tién cho khach hang. Bén canh
d6, hé théng mang vién thong con chwa 6n dinh (wife, 3g) dan dén téc do giao dich
cham, 15i.

Trong thoi gian qua, chinh pha ma truc tiép 1a Bé Khoa hoc Céng nghé, Bo
thong tin truyén thong di tao maéi trudng thuan loi cho cac thanh phan tham gia thi
truong, tién hanh cac hoat dong xuc tién thuc day manh cac hoat dong thuong mai
hoa cong nghé, tai san tri tué. V& co ban méi trudng phap ly cho thi trudng céng nghé
da day du nhung van chua thyc sy hoan thién. Picu d6 xuét phat tir mot s nguyén
nhan nhu: Mét sb chinh sach, chi truong, bién phap thuc ddy thuong mai hoa cong
nghé, hd trg phat trién cac to chuc trung gian cua thi truong cong nghé dang trong
giai doan sira d6i va hoan thién, vi vay can thém thoi gian dé c6 thé phat huy hiéu
qua trén thuc té; Cac san giao dich cdng nghé hoat dong chua thuc sw hiéu qua, chua
¢6 dinh huéng, chua khang dinh duoc vai tro 13 dau mdi trong viéc thu hit, tap hop
cdng nghé trong nudc va qudc té. Su két ndi gitra cac Vién nghién ciu, truong dai
hoc, doanh nghiép vai cac doanh nghiép san xuat, thuong mai con han ché. Viéc phat
trién da dang dich vu kéo theo hé théng cong nghé thong tin (CNTT) phai mé rong,
c6 nhimng dic diém: Cau tric hé thong CNTT ngay cang da dang, phuc tap; tich hop
nhiéu loai thiét bi, san pham khac nhau (may chu, phan mém hé théng, co so dit liéu,
thiét bi truyén théng va an ninh...). Do vy d6 1a thach thic ddi véi Mobile Money
noi riéng va Fintech Viét Nam noi chung.

Viét Nam la qudc gia c6 ha tang vién thong 2G, 3G, 4G phu s6ng trén ca nuéc
véi hé théng hon 150.000 tram BTS. Ty I¢ nguoi dung di dong dat hon 128 trigu thué
bao, trong d6 ¢6 hon 36,2 triéu thué bao bing rong di dong va gan 11 triéu thué bao
Internet. Pay chinh 1a diéu kién thuan loi va co hoi dé cac doanh nghiép dé Mobile
Money day manh hoat dong kinh doanh nhiam dap wng tét hon nhu cau cia khach
hang, d6i tac va thi truong. Hon nita, van dé ky thuat dé dam bao tinh an toan, bao

mat cho cac giao dich dién tir [a mot thach thire rat 16n phu thudce vao coéng nghé, cach
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thire sir dung cua bén cung cip va bén sir dung. Chinh vi thé, trong méi truong dién
tir, rat can cac co ché dé chéng gian 1an va c6 nhiing co s phép ly that su viing chéc
dé xtr Iy cac trudng hop tranh chap xay ra.

4.1.5. Khach hang cia Mobile Money

- Nguoi st dung: 1a nguoi sir dung cudi cung, st dung san pham Mobile
Money thuc hién cac chirc nang trén Vi.

- Cong tac vién: 1a cac c& nhan/T6 chac duoc LPB tuyén dung, tap huan tham
gia vao phat trién mang ludi giéi thiéu nguoi dung, Piém chap nhan thanh toan
Mobile Money, DPai ly Mobile Money.

- Biém chap nhan thanh toan bang Mobile Money: 1a Biém kinh doanh thuoc
Ho kinh doanh, Pon vi kinh doanh hang héa, dich vu (goi tit 1a Pon vi) chap nhan
cho khéch hang caa minh thanh toan tién mua hang héa, dich vu bang Mobile Money
vao Mobile Money /hoac Tai khoan thanh toan ctia Bon vi minh.

- Pai 1y: 13 cac don vi, c& nhan, t6 chirc ngoai chire nang chap nhan thanh toan
con duoc lam thém mat sé chic nang theo quy dinh cua ngan hang va phai ky hop
dong véi ngan hang.

- Pdi tac chién lugc: 1a d6i tac chap nhan Mobile Money nhu cong thanh toan,
dugce huong hoa hdng, phi dich vu thu dugc khi khach hang thanh toan qua Mobile
Money va hoa hong phat trién User Mobile Money.

4.2. Thuc trang hoat dong kinh doanh Mobile Money

Mobile Money caa Tap doan VNPT d3 sém khang dinh vi thé caa minh nho
hé sinh thai vitng manh va tng dung cdng nghé hién dai trén thé gigi. Khdng chi la
mét vi dién ti da tién ich, Mobile Money con 1a mot hé sinh thai thanh toan sé mang
tinh ang dung cao. Tir khi ra mat nguoi dung Viét, Mobile Money da khong ngiring
duoc cai tién, mé rong tinh ning, dich vu tién ich, nho sy dén dau, ung dung hiéu qua
cac cong nghé, xu thé mai. Trén thi trudng cdng nghé tai chinh, khéng cé su chénh
léch 16n vé nang luc, cong nghé, quy mé... ddn dén su canh tranh trong linh vic nay
rat quyét liét. Hau hét cac Pon vi dang tap trung chu yéu cung cip céc dich vu thanh

toan, phuc vu cac khach hang co tai khoan ngan hang. Hién chi c6 Momo, Bankplus
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d3 bat dau dich chuyén huéng ddi twong khach hang chwa c6 Tai khoan Ngan hang
(unbank) thong qua viéc xay dung hé théng dai ly chap nhan thanh toan. Cho dén
nay, chura mét to chire trung gian thanh toan nao khai thac thi truong Micro-finances
(Tiét kiém online nho 1¢ va cho vay tiéu dung online).

Theo c4c tiéu chi danh gia (hién tai, chua xem xét cac tinh ning bd sung dang
phat trién) thi Khéi ngan hang sé tu danh gia vé San pham Mobile Money cé nhiéu
ru viét hon va kha niang mé rong thi trudng khach hang tt nhat. C6 thé hinh dung
dugc cuc dién canh tranh trén thi trudong trung gian thanh toan cho ngudi dung dau
cubi thong qua vi dién tir dang ngay cang tré nén quyét liét hon, khi khong chi gidi
han ¢ cac don vi cung ng to chuac dich vu trung gian thanh toan ma da mé rong ra
ca Véi cac nha bang. Smartphone dang dan thng tri va 1a xu thé cua thi treong di
dong Viét Nam. Pién thoai thong minh dang 1am thay d6i manh mé tu duy ciing nhu
cach con ngudi giao luu, sinh hoat, mua sam. Nhiéu chuyén gia nhan dinh rang, Viét
Nam la ving dat vang cho céc cdng ty cong nghé phat trién trong linh vyc tai chinh
ngan hang. Qua khao sét, két qua cho thay kinh nghiém va nang luc canh tranh ciing
nhu thi phan caa Mobile Money con thap. Diéu nay cho thiy cac dbi tha canh tranh
dang gdy suc ép manh mé dén sy phaét trién bén viing va khang dinh chd dtng cua
Mobile Money.

Trén thi truong, Mobile Money khong chi bi ap luc canh tranh tir moi truong
canh tranh véi cac ddi thi canh tranh tryc tiép trong nganh, ma con chiu tac dong cua
cac san pham thay thé 1a cac san pham tri tué nhan tao, cac san pham c6 nén tang
cbng nghé cao. Trong linh vuc ngan hang, Mobile Money ciing phai ty canh tranh
truc tiép vai cac san pham dich vy khac nhu, Internet Banking, Mobille Banking, thé
thanh toan (Master Card, Visa Debit...). Bén canh d6 lai phai canh tranh véi cac san
pham Fintech khac nhu QR, céc loai tién dién tu Bitcoin.

S6 User phat trién méi caa Mobile Money trong nim 2020 ting thém
1,220,726 user, ting 50% so v&i s6 lugng user phat trién trong ndm 2016. Lity ké dén
hét 31/12/2020 toan hé théng du kién dat 2,035,104 khach hang dang ky Mobile
Money (user kich hoat)/2,200,000 ké hoach ~ hoan thanh 92.5% chi tiéu liy ké duoc
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giao. Trong d6 user hoat dong dat 1,179,658, ti 1& user hoat dong chiém 58%. (Pinh
nghia user kich hoat: user dang nhap it nhat 01 1an vao tai khoan, User hoat dong:
user ¢ sé du binh quan khac 0). Ty Ié user hoat dong trong nim 2020 ting 18% so
V6i nam 2020 (40%). S6 luong merchant ting thém trong nam 2020 dat 14,073
Merchant, ting gan gap 5 lan sé luong Merchant phéat trién duoc trong nim 2020
(2,912 Merchant). Liy ké s luwong Merchant toan hé théng liy ké dat 16.985
Merchant. Hoan thanh 122.1% ké hoach Merchant lity ké duoc giao.

Tong user dang nhap liy ké toan hé thong hét 31/12/2020: 2,407,496 user va
dat 79.9% ké hoach. Trong khi d6, User hoat dong liy ké dat 1,520,128 vai ty I hoan
thanh ké hoach 13 83.1%. User hoat dong phat trién méi trong thang cua cac DPVKD
tang theo chiéu huéng tich cuc. Chit lugng user c6 xu huéng tét hon, ty trong user
hoat dong trén téng user kich hoat ngay cang ting. Téng s6 Merchant phét trién liy
ké dén nam 2020: 25,739 (dat 95.1% ké hoach). Mobile Money véi uu diém chuyén
tién dién tir nhanh chéng, hé théng KPP rong khip hudng téi ty 18 khach hang st
dung dich vu chuyén tién 1a 15%, mdi nam ting trudng 5%/nam.

Bang 4.1. Tinh hinh khéch hang sir dung Mobile Money

Phat trién user Niim 2020 | Niim 2021 | Nim 2022
Chi tiéu User dang nhap lily ké 814,378 | 2,035,104 | 2,407,496
Chi tiéu User hoat dong liy ké 386,863 | 1,179,658 | 1,520,128
Chi tiéu Merchant 2,912 16,985 25,739

Nguon: Béo céo két qua kinh doanh Mobile Money
S6 khach hang sir dung dich vu chuyén tién: Mobile Money véi wu diém
chuyén tién dién tir nhanh chdng, hé théng kénh phan phéi rong khip hudéng téi ty lé
khach hang sir dung dich vu chuyén tién 1 15%, mdi nim ting trudng 5%/nam.
S6 khach hang sir dung dich vu tiét kiém: Ty Ié khach hang c6 sir dung dich
vu tiét kiém hién tai tai ngan hang 1a 83.267/299.235~27,8%, Mobile Money dit muc

tiéu ty 1¢ nay 1a 30% va duy tri déu cac nam.
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Ty 1é khach hang c6 sir dung dich vu thanh toan vién thong: Dich vu Bankplus
cua Viettel hién c6 80% khach hang sir dung dich vu. Muc tiéu Mobile Money tuong
duong ty 1é nay va ting 2% mdi nam tiép theo.

Ty 1€ khach hang c6 st dung dich vu thanh todn Game: Mobile Money dit
muc tiéu 10% va tang 3% mot nam.

Ty 1é khach hang c6 mua sim online: Mobile Money dit muc tiéu ty 16 nay
nam 2020 1a 60% va ting 2% mdi nam tiép theo.

Giao dich Mobile Money lién tuc ting trudng trén tat ca cac chi tiéu: Tong s6
giao dich, sé tién giao dich va sé tién giao dich thanh toan.

Bang 4.2. Tinh hinh giao dich qua Mobile Money

Trung binh nam

Noi dung
Nam 2020 | Nam 2021 Nam 2022
Téng sé giao dich (nghin) 281 412 537
% tang trueng so giao dich - 47% 31%
S6 tién (gia tri) giao dich (ty dong) 208 642 3,450
% ting trieong so tién giao dich - 208% 437%
S6 tién giao dich thanh toan hoa
. 6.6 26 39.9
don/dich vu (ty dong)
% ting trieong so tién giao dich
- 297% 52%

thanh toan

Nguon: B&o céo két qua kinh doanh Mobile Money

So véi 2021 thi trong nam 2022 s6 lugng khach hang Mobile Money giao
dich ting ~ 31%, twong dwong 537.7 nghin giao dich. Theo dé tong gia tri giao dich
(s tién) ciing ting 1én hon bon (4) lan, twong duong 3,450 ty dong).

Giao dich Nap tién vao Vi dat 221.6 nghin luot (ting 63% so Véi cung Ky
thang trudc, chiém ty trong 41.2 % tong sé luong giao dich toan hé thong), gia tri
giao dich dat 1,660 ty dong, ting gap 3.8 lan so véi ndm 2020.

Giao dich Chuyén/Rut tién khoi Vi dat trén 131.3 nghin luot (ting 1.08 1an
S0 VGi nam 2020 trudc va chiém ty trong 24.4% téng sé luong giao dich toan hé
thdng), gia tri giao dich dat 1,274 ty dong (ting 3.7 1an so véi nam trudc).
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Giao dich Thanh toan hoa don/dich vu dat 160.4 nghin luot (tang 13% so vai
nam trudc, chiém ty trong 29.8% téng sé luong giao dich toan hé thng), gia tri giao
dich dat 39.9 ty VND, tang 52% so v4i nam 2021,

Nhin chung, gié tri giao dich thanh toan ciing ting truong tét, toc do ting
truong cua giao dich thanh toan hang thang cao hon téc do ting truéng cua sé luong
giao dich ciing nhu gi4 tri giao dich toan hé thong. Trong khi d6 chat lwgng giao dich
thanh toan cua Mobile Money ngay cang tot, ting ca vé sd luong giao dich va gia tri
trung binh trén 1 giao dich. Nguoi dan hién van con kha xa la véi hinh thirc thanh
to4n mai va gitr thoi quen tiéu dung bang tién mit, viéc mién mot sé loai phi 1a nham
16i kéo khach hang sir dung, phai st dung rdi thi mai thay thich nhiing tién ich caa vi
dién tir. Nhu cau khach hang st dung vi dién tr ngay cang ting trong bdi canh cong
nghé ngay cang phat trién, thoi quen sir dung mang internet, chap nhan céng nghé
Cua nguoi tieu dung ngay cang tang.

Vi dién tir dang ghi nhan nhiig budc nhay vot ddi véi thuong mai dién tir
nho nhitng tién ich va phi hop véi sé dong nguoi tiéu dung khi giao dich véi gia tri
thap, gop phan tao nén théi quen tiéu ding khong ding tién mat. Yéu cau caa khach
hang ngay cang khat khe hon ddi voi an toan bao mat vé théng tin ca nhan khi giao
dich vi dién tu, sy da dang vé tién ich, su hai long dich vu khi sir dung ciing 1a nhiing
xu huéng ma ngudi tiéu ding thién chi vé viéc st dung dich vu vi dién tu.

4.3. Phan tich c4c nhan té anh hwéng dén y dinh sit dung dich va Mobile
Money ciia khach hang VNPT tai Huyén Ham Thuan Bic
4.3.1. Théng ké md ta ddi tweng khao sat
Nghién ctu tién hanh diéu tra khao sat 200 khach hang VNPT st dung Mobile
Money tai Huyén Ham Thuan Bic theo hinh thuc khao sat truc tiép thong qua Phiéu
khao sat. Vi 198 phiéu tra 15i khao sat thu vé, c6 03 phiéu tra 1oi bi loai vi khong
dap tng cac yéu cau do tin cay ciia mau nghién ciu. Nhu vay, kich thuéc mau nghién
cttu hop 18 dugc s dung dé phuc vu cac phan tich caa nghién cau 1a 195 quan sat.
Duéi ddy 1a mé ta thdng ké cu thé ddi twong khao sat 1a khach hang VNPT sir dung
Mobile Money tai Huyén Ham Thuan Bac.
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Bang 4.3. Théng k& mo ta déi tweng khao sat

Nhan t6 Bién s6 Tan suit Ty 18 %
. Nam 84 43,1
Giéi tinh
Nir 111 56,9
18-30 tudi 64 32,8
N Trén 30-40 tuoi 83 42,6
Tuol ..
Trén 40- 50 tuoi 34 17,4
Trén 50 tuoi 14 7,2
Trung cap tré xudng 52 26,7
Cao dang 75 38,5
Trinh do ]
Pai hoc 59 30,3
Sau dai hoc 9 4,6
Dudi 5 triéu 59 30,3
5- duai 10 triéu 91 46,7
Thu nhap ]
10-15 triéu 26 13,3
Trén 15 triéu 19 9,7
Nhan vién van phong 22 11,3
Céan bo cdng chuc 48 24,6
tiéu thuong 46 23,6
CoOng nhan 23 11,8
Nghé nghiép Huu tri 25 12,8
Noi tro 9 4,6
Hoc sinh/sinh vién 7 3,6
Lao dong tu do 7 3,6
Khac 8 4,1

Nguon: Sé liéu diéu tra 200 khach hang, 2023
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4.3.2. Kiém dinh d9 tin cay Cronbach’s Alpha

Nghién ciru st dung bang khao sat gém 28 bién s6 (items), trong d6 24 bién
s6 do lwdong 05 nhan té (An ninh va sy tin cay, nhan thac hitu ich, nhan thic dé st
dung, téc do giao dich, chi phi giao dich) va 04 bién s6 dung dé do luong ¥ dinh st
dung dich vu Mobile Money caa khach hang VNPT tai Huyén Ham Thuén Bic.

Pé phan tich do tin cdy cua cac thang do, nghién ctru da st dung cac hé sb
Cronbach’s Alpha va hé s6 twong quan bién tong thé. Két qua phan tich do tin cay
cac thang do (bang 4.4) cho thay tit ca cac thang do 05 nhan t6 anh hudng va bién
phu thugc déu thod man yéu cau thong ké (hé sé Alpha tong cia thang do déu 16n
hon 0,6). Két qua phan tich ciling cho thiy trong 02 thang do “Nhan thirc hiru ich” va
“An ninh va su tin cay” c6 02 bién quan sat 1a HI5 va AN4 c6 hé sb trong quan bién
tong bang: 0,145 va 0,238 < 0,3 (khong dat yéu cau ciia Phan tich Cronbach’s Alpha)
nén sé& bi loai khoi hai thang do “Nhan thic hitu ich” va “An ninh va su tin cay” dé
dam bao do tin cay cua hai thang do nay trude khi di vao phan tich budc EFA tiép
theo. Két qua phan tich d6 tin ciy cua cac thang do dung trong nghién ciru sau khi d
loai bo 02 bién quan sat HI5 va AN4 duoc trinh bay trong Bang 4.4 bén duéi nhu

sau:
Bang 4.4. Kiém dinh Cronbach’s Alpha cic nhan t6 anh hwéng
Twong | Alpha
~ % | Ky quan | néu loai
Nhan to hi¢u Thang do bién bién
’ ‘ tong nay
Mobile Money cung cap nhi€u tién ich
HI1 . 0,765 0,822
Nhan cho nguoi dung
thirc hiru Mobile Money giup t6i tiét kiém nhiéu
HI2 0,792 0,810
ich thoi gian
(0=0,873) T6i ¢6 thé giao dich bang Mobile Money
HI3 | bat c lic nao va bat ctr noi dau trong | 0,687 | 0,853
ngay
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Twong | Alpha
~ 4 | Ky quan | néu loai
Nhan to hi¢u Thang do bvién bién
~ ~ tong nay
Mobile Money lu6n san sang ho trg khach
Hi4 . 0,670 0,861
hang
Dé dang thanh toan tryc tuyén bang
DS1 ] 0,593 0,736
Mobile Money
Dé dang cai dit va sir dung cic tinh niing
Nhan DS2 ] 0,592 0,738
. cta Mobile Money
thirc de _
To61 cam nhan dugc sy ho trg dat hang,
st dung | DS3 _ ) 0,489 0,770
hudng dan su dung Mobile Money
(0=0,786) : :
T61 cam thay thu tuc dang ky, mua sam va
DS4 . 0,549 0,750
thanh toan dé dang
T6i dé dang tim kiém va tiép can céc
DS5 ] 0,597 0,735
thong tin hiru ich trén Mobile Money
Xac thuc yéu cau thanh toan ciia khach
AN1 | 0,666 0,833
hang
Giao dich trén Mobile Money dam bao su
Anninh | AN2 | 0,605 0,847
tin cdy cao
va sy tin ]
Béo mat tuyét doi thong tin ¢4 nhan cua
cay AN3 ‘ 0,682 0,828
nguoi dung
(0=0,859) _
bam bao khong co6 10 hong trén dién
AN5 0,665 0,833
thoai, may tinh...
To6i cam thay an toan khi giao dich véi
ANG6 ) 0,768 0,805
Mobile Money
Chi phi Chi phi giao dich qua Mobile Money h¢
P CpP1 | pre 1 yhop 0,638 0,758
giao dich ly
0=0,810 Chi phi giao dich qua Mobile Money canh
( ) CP2 pre 1 Y 0,644 0,753

tranh
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Twong | Alpha
~ 4 | Ky quan | néu loai
Nhan to hi¢u Thang do bvién bién
tong nay
Mobile Money tinh phi giao dich chinh
CP3 | | 0,602 0,778
Xac
Mobile Money cé nhiéu chwong trinh
CP4 ) . 0,635 0,757
khuyén mai hap dan
To6i hai long véi toc do xir 1y giao dich
TD1 ) ) 0,655 0,846
thanh toan qua Mobile Money
, Tiét kiém thoi gian trong thanh toan véi
Tocdyp | TD2 ] 0,690 0,835
Mobile Money
giao dich i
Cac budc thuc hién giao dich qua Mobile
(0=0,862) . :
TD3 | Money dugc cung cap nhanh chong vakip | 0,796 0,787
thoi
Téc d6 giao dich cia Mobile Money dang
TD4 ., 0,716 0,824
mang lai hiéu suat tot hon
] To6i nghi t6i s€ dang ky st dung Mobile
Y dinh | YD1 0,763 0,850
Money
sir dung — .
Mobil YD2 | To6i san sang stt dung Mobile Money 0,806 0,838
onlie -
To61 san sang st dung cac tién ich cua
Money | YD3 _ 0,792 0,840
Mobile Money
(0=0,887) _ .
Mobile Money mang lai nhi€u tién 1gi cho
YDA4 0,672 0,890

toi

4.3.3. Phwong phap phan tich nhéan té6 kham pha (EFA)

4.3.3.1.

Nguon: Sé liéu dieu tra 200 khach hang, 2023

Phan tich kham pha nhan té kham pha bién ddc lap

Két qua kiém dinh cho thay hé sé KMO = 0,725 >0,5 va kiém dinh Bartlett c6

¥ nghia théng ké (sig. < 0,05) thi c4c bién quan sat c6 twong quan véi nhau trong tong
thé (Bang 4.5).

53



Két qua phan tich cho thay hé sé tai nhan t4 - factor loading c6 gid tri 6n hon
0,5 dé dam bao su hoi tu giita cac bién trong mot nhan té (Hoang Trong va Chu
Nguyén Mong Ngoc, 2008).

Gia tri diém dimg phuong sai trich bang 1,956 > 1 va tong phwong sai trich
khi phan tich nhan té bang 65,321 >50%, diéu nay cho thiy cac thang do va bién sb
dé xuat 12 phu hop (Gerbing va Andessen, 1998).

Céc thang do hoi tu thanh céc khéi niém khong ddi so véi cac bién sé do luong
cho cac nhan té theo mo hinh dé xuat ban dau bao gom An ninh va su tin cay (5 bién
s6: AN1, AN2, AN3, AN5, AN6); Nhan thirc d& sir dung (5 bién s6: DS1, DS2, DS3,
DS4, DS5); Nhan thirc hitu ich (5 bién sé: HI1, HI12, HI3, H14); Chi phi giao dich (4
bién s6: CP1, CP2, CP3, CP4); Téc d6 giao dich (4 bién sé: TD1, TD2, TD3, TD4).

Két qua kiém dinh thang do (Cronh bach’s alpha), phan tich nhan t6 kham phé
(EFA) cho thay trong 22 bién quan sat do luong 05 nhan t6 anh huéng dén ¥ dinh sir
dung dich vu Mobile Money cua khach hang VNPT tai Huyén Ham Thuan Bic con
lai déu dat yéu cau nén dugc str dung cho budc phan tich tiép theo.

Bang 4.5. Phan tich nhan t6 kham pha doi véi bién doc lap

Hé s6 KMO= 0,725; Sig.=0,000
Nhan t6 Bién s6 P6 phan biét
1 2 3 4 5
ANG6 | 0,856
AN3 | 0,793
Anh ninh va su tin cay AN1 | 0,784
AN5 | 0,768
AN2 | 0,747
HI2 0,890
Tinh hitu ich it 0875
H14 0,802
HI3 0,801
Tbc do giao dich TD3 0,880

54



TD4 0,834
TD2 0,828
TD1 0,813
DS2 0,765
. DS5 0,765
Dé sur dung
DS1 0,757
DS4 0,707
DS3 0,671
CP1 0,796
CP2 0,795
Chi phi
CP4 0,793
CP3 0,763
Dbiém dung phuong sai trich 4231 | 3,046 | 2,720 | 2,416 | 1,956
Téng phuong sai trich 19,245 | 33,089 | 45,451 | 56,430 | 65,321

Nguaon: Se liéu dieu tra 200 khach hang, 2023
4.3.3.2. Phan tich kham pha nhan t6é déi véi bién phu thugc
Thuc hién phan tich nhan t6 kham pha (EFA) di véi bién phy thudc y dinh sir

dung dich vu Mobile Money cua khach hang VNPT tai Huyén Ham Thuan Biéc (bao

gom 4 bién sd) cling dua trén cac tiéu chi nhu hé s6 KMO va Sig., phuong sai trich,

tong phuong sai trich (Bang 4.6). Sau khi tién hanh chay phan tich nhan t6, két qua

cho thdy KMO = 0,825 > 0,5 va Sig. <0,05; diém dirng phuong sai trich = 2,331>1;

téng phuong sai trich = 75,573% > 50% déu dap rng cac tiéu chuan kiém dinh EFA.
Bang 4.6. Phan tich nhan t6 kham pha (EFA) déi véi bién phu thugc

Bien Kiém dinh Ket qua
. KMO 0,825
Y dinh sir dung dich vu Mobile .
bieém dung phuong sai trich 3,023
Money cua khach hang VNPT i
] . , Tong phuong sai trich 75,573
tai Huyén Ham Thuan Bac
Sig. 0,000
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Nguon: Sé liéu diéu tra 200 khach hang, 2023

4.3.4. Phan tich twong quan va kiém dinh da cdng tuyén

Bang viéc st dung hé sb tuong quan Pearson vdi gia dinh rang dix liéu nghién

ctru dugc phan phéi chuan va cac bién di chuyén véi nhau theo tuyén tinh, phan tich

trong quan duoc st dung dé xem xét mdi quan hé tuwong quan giira cac nhan té doc

1ap va nhan té phu thudc cia mé hinh nghién ctu. Két qua phan tich trong quan duoc

trinh bay trong Bang 4.7 bén duéi nhu sau:

Bang 4.7. Phan tich twong quan

F YD | F_HI FDS | FAN | FCP | FTD
Pearson ** ** ** ** **
_ 1 0,392 0,275 0,355 0,385 0,448
Correlation
F YD i i
Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 195 195 195 195 195 195
Pearson - - .
_ 0,392 1 0,006 | 0,200 0,152 0,118
_— Correlation
- Sig. (2-tailed) | 0,000 0,930 0,005 0,034 0,100
N 195 195 195 195 195 195
Pearson -
_ 0,275 0,006 1 -0,046 | 0,089 0,046
Correlation
F DS i i
Sig. (2-tailed) | 0,000 0,930 0,526 0,218 0,524
N 195 195 195 195 195 195
Pearson - . -
_ 0,355 0,200 -0,046 1 0,268 0,007
Correlation
F AN i i
Sig. (2-tailed) | 0,000 0,005 0,526 0,000 0,926
N 195 195 195 195 195 195
Pearson - . -
_ 0,385 0,152 0,089 | 0,268 1 0,076
F CP Correlation
Sig. (2-tailed) | 0,000 0,034 0,218 0,000 0,291
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N 195 195 195 195 195 195
Pearson i
) 0,448 0,118 0,046 0,007 0,076 1
Correlation
F TD : :
Sig. (2-tailed) | 0,000 0,100 0,524 0,926 0,291
N 195 195 195 195 195 195

(*), (**) lan luot twong tng VGi mirc ¥ nghia thong ké 1%, 5%

Nguon: Tinh toan cua tac gid

Bang 4.7 cho thay & hang thir nhat c6 hé s6 Pearson cua bién phu thudc véi
c4c bién doc 1ap dao dong tir 0,275 dén 0,448 va déu c6 sig. = 0,000 cho thay céc bién
doc 1ap c6 méi quan hé cung chiéu vai bién phu thudc. Diéu nay ching to céc bién
doc 1ap c6 kha ning giai thich cho bién phu thudc. Cac hé sé twong quan gitta Cac
bién doc lap déu c6 hé sé nho hon 0,85 nén khong xay ra hién tuong da cong tuyén
(Nguyén Pinh Tho, 2011). Két qua phan tich twong quan cho thdy c4c nhan té doc
lap c6 mbi twong quan duong vai y dinh sir dung dich vy Mobile Money cua khach
hang VNPT tai Huyén Ham Thuan Bic.

Thuce hién kiém dinh hién trong da cong tuyén cua cac bién doc 1ap thdng qua
gia tri hé sd phong dai phuong sai VIF > 10 thi c6 thé két luan c6 hién tuong da cong
tuyén (Hoang Trong va Chu Nguyén Méng Ngoc, 2008). Bang 4.8 cho thidy mé hinh
déu khong xuét hién hién tuong da c@ngqtuyén giira cac bién doc lap.

Bang 4.8. Kiém dinh da cfng tuyen

. Pa cong tuyén
Nhan to
1VIF VIF
F_HI 0,938 1,066
F_DS 0,986 1,015
F_AN 0,897 1,115
F CP 0,905 1,105
F TD 0,980 1,020

Nguaon: Tinh toan cua tac gid
4.3.5. Céc kiém dinh md hinh hai quy

4.3.5.1. Kiém dinh sy phd hep cia md hinh nghién ciéu
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Két qua danh gia 6 phd hop caa mé hinh hoi quy (Bang 4.9) cho thay hé sé
R2 hiéu chinh= 0,507 nghia 1a sy phu hop caa md hinh 14 50,7% hay céc nhan té doc
lap trong mo hinh di giai thich duoc 50,7% sy bién thién cua nhan té phu thudc y
dinh sir dung dich vu Mobile Money cua khach hang VNPT tai Huyén Ham Thuan
Bic. Nhu vay két qua cua dit liéu thu thap duoc giai thich & muc trung binh cho mé
hinh.

Hé sb Durbin — Watson dat 1,765 (1<Durbin — Watson <3) do d6 md hinh
khong c6 sy twong quan gitta cac phan du.

Bang 4.9. Kiém dinh sy phi hop ciia mé hinh nghién ciu

M6 .
R R? R2 hiéu chinh Sai so Durbin-Watson
hinh
1 0,7218 0,520 0,507 0,49740 1,765

Nguon: Tinh toan cua tac gia

Két qua phan tich phuong sai cho thay gié tri kiém dinh F = 40,912 vai sig, =
0,000 < 0,05 dua dén két luan 1a cac biéu hién trong mé hinh c6 thé giai thich duoc
bién thién caa y dinh sir dung dich vu Mobile Money cta khach hang VNPT tai Huyén
Ham Thuan Bac véi mic ¥ nghia 5%. Do d6, ton tai mdi quan hé tuyén tinh gitra y
dinh sir dung dich vu Mobile Money caa khach hang VNPT tai Huyén Ham Thuan
Bic (F_YD) vai cac nhan té an ninh va sy tin cay (F_AN), Nhan thtc d& sir dung
(F_DS), nhan thirc hitu ich (F_HI), téc do giao dich (F_TD), Chi phi giao dich (F_CP)

nghia 1a mé hinh hoi quy phi hop véi bo dit lidu da co.

Bang 4.10. Két qua Kiém dinh F trong héi quy

2 Binh
Tong huwon
Mb hinh binh Df pawong F Sig.
huwong tr}mg
P binh
Hoiqui | 50,610 5 10,122
1 Phiandu | 46,760 189 0,247 40,912 0,000°
Tong 97,370 194
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Nguon: Tinh toan cua tac gid
4.3.5.2. Kiém dinh phan phdi chuin phan dw
Trong nghién citu ndy sé sir dung cach xay dung biéu d6 tan s6 Histogram dé
khao st phan phdi cua phan du. Két qua phan tich cho thay gia tri Mean gan bang 0
va sai s6 chuan Std. Deviation =0,987 xap xi 1, nhu vdy phan du c6 phan phdi gan
nhu phan phdi chuan tic. Gia thuyét vé phan phdi chuan cua phan du khéng bi vi
pham khi thuc hién phan tich hdi quy tuyén tinh da bién.

Histogram
Dependent Wariable: F_YD
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Regression Standardized Residual
Hinh 4.2. Kiém dinh phan phoi chuan phan du
Nguén: Sé liéu diéu tra 200 khach hang, 2023

4.35.3. Kiém dinh phwong sai phan dw khong doi

Kiém dinh Park vé&i dang db thi duoc st dung dé kiém dinh phuong sai phan
du khong d6i. Dua vao dd thi 4.3 bén dudi, cd thé thay riang tuong quan giita Phan
du binh phuwong va bién phu thugc cia mé hinh ¢6 hinh déng theo dudng thang, nhu

vay c6 thé két luan rang khong c6 hién twong phuong sai phan du thay doi.
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F_YD
Hinh 4.3 Po thi Kiém dinh Park
(Nguon: Két qud chay md hinh bang chwong trinh SPSS)

4.3.6. Phan tich mé hinh hai quy va thao luan

Sau khi phan tich Cronbach’s Alpha, phéan tich nhan t5 EFA, phan tich twong
quan, thuc hién chudi céc kiém dinh md hinh céc nhan té anh huong dén y dinh s
dung dich vu Mobile Money cua khach hang VNPT tai Huyén Ham Thuan Bic,
nghién ciu tién hanh phan tich héi quy theo phurong phép Regression/Enter Remove.
DAu va gia tri hé s6 Beta cho thay ty Ié su thay d6i va cac nhan té doc 1ap anh hudng
dén bién phu thudc. Biéu nay c6 thé dugc giai thich bang diu va gia tri cua hé s6 hoi
quy d6 1a mot don vi thay d6i trong bién doc 1ap sé dan dén bién phu thudc thay doi
bao nhiéu don vi. Gié tri Beta cang cao nghia la anh huéng cua bién doc lap cang 16n

(Hair va cong su, 2011).

60



Két qua phan tich hoi quy tuyén tinh duoc trinh bay trong Bang 4.11 bén dudi

nhu sau:
Bang 4.11. Két qua hdi quy tuyén tinh da bién
AT i
Nhan té Ky higu , hoa T | sig.
58] o

Hé s6 chan (Constant) | -1,992 | 0,423 -4,712 {0,000
Nhan thac hiu ich F_HI 0,320 | 0,064 0,260 4,992 | 0,000
Nhan thuc dé sir dung F DS 0,209 | 0,043 0,247 4,858 0,000
An ninh va su tin cay F_AN 0,325 | 0,069 0,251 4,707 {0,000
Téc d6 giao dich FCP | 0302 | 0,071 0227 | 4,288 |0,000
Chi phi giao dich F TD 0,359 | 0,047 0,387 7,610 {0,000

Nguaén: Tinh toan cua tac gid

Két qua phan tich hoi quy duoc thé hién trong bang trén cho thay sy ton tai

méi quan hé khang khit ctia cac bién doc 1ap va y dinh st dung dich vu Mobile Money

ctia khach hang VNPT tai Huyén Ham Thuan Bac. Hé sé hdi quy chuan hoa duoc uu

tién str dung vi y nghia gia tri kinh té caa n6 (Hoang Trong va Chu Nguyén Mong

Ngoc, 2008). Két qua phuong trinh hdi quy cho thdy 05 nhan t ¢ anh hudong tich cuc

va giai thich tot ¥ nghia anh hudng cua chung dén y dinh st dung dich vu Mobile

Money cua khach hang VNPT tai Huyén Ham Thuan Bic, bao gom: Nhan thtc hitu

ich; Nhan thac dé s dung; An ninh va su tin cay; Toc do giao dich va Chi phi giao

dich.

Ham hoi quy da bién thé hién nhiing nhan t6 anh huong dén Y dinh st dung

dich vu Mobile Money caa khach hang VNPT tai Huyén Ham Thuan Bic c6 dang:
F YD =0,260F_HI +0,247F DS + 0,251F AN + 0,227F_CP + 0,387F _TD

Trong do6:

F YD: Y dinh str dung dich vu Mobile Money cua khach hang VNPT tai

Huyén Ham Thuan Bic;
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F_HI: Nhan thic hitu ich;

F_DS: Nhan thuc dé st dung;

F_AN: An ninh va su tin cay;

F_CP: Chi phi giao dich;

F_TD: Téc d6 giao dich.

+ Nhan t nhan thtc hitu ich 1a nhan té cho thiy sy anh huéng manh tha hai
dén Y dinh su dung dich vu Mobile Money cuaa khach hang VNPT tai Huyén Ham
Thuan Bac véi mie d6 anh hudng B1=0,260; p<0,05 va c6 mdi quan hé cing chiéu
véi y dinh st dung dich vu Mobile Money cua khach hang VNPT tai Huyén Ham
Thuan Bac. Diéu nay phd hop véi két qua nghién ciu caa Zmijewska va cong sy
(2004b), Seetharaman va cong su (2017). C6 thé thay ring dich vu thanh toan céng
nghé phi tiép xuc van con méi vé so véi nhiéu khach hang. Do vy dé thu hat khach
hang can c6 c4c giai phap giup nguoi dung nhan thirc duoc loi ich, chirc nang, truy
cap thdng tin trén hé sinh thai caa Mobile Money.

+ Nhan té nhan thirc d& sir dung 1a nhan té cho thdy sy anh huéng manh tha
tu véi mic d6 anh huong B2=0,247; p<0,05 va c6 mdi quan hé cling chiéu véi ¥ dinh
st dung dich vu Mobile Money caa khach hang VNPT tai Huyén Ham Thuan Bic.
Diéu nay phu hop véi két qua nghién ciru cua cac tac gia Zmijewska va cong su
(2004b), Seetharaman va cong su (2017). Bé khach hang c6 thé st dung Mobile
Money mot cach dé dang va thuong xuyén thi can phai c6 cac giai phap dong bo vé
xay dung cac bo tai liéu husng dan dé hiéu, dé sir dung, thao tac nhanh chong. Di
cling véi d6 1a viéc phét trién san pham tién ich trén hé sinh thai, mang luéi thanh
toan va chl trong cac giai phap d6i voi hoat dong cham soc khach hang online.

+ Nhan t an ninh va sy tin cay 1a nhan té cho thay sy anh huong thir ba véi
muc do anh huong Pz = 0,251; p<0,05 va c6 mdi quan hé cung chiéu véi ¥ dinh sir
dung dich vu Mobile Money cua khach hang VNPT tai Huyén Ham Thuan Bic.
Pousttchi va Wiedemann (2007); Seetharaman va cong su (2017) ciing dong quan
diém nay cho rang ngudi dung s& khong sir dung VDT néu khéng dang tin ciy, thuong

gan két va trung thanh vai dich vy cé tinh bao mat cao. Két qua nay ham y Mobile
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Money can chi trong dén cong tac bao dam an toan théng tin ca nhan cua nguoi ding;
Pau tu hoan thién ha ting cng nghé, trong do6 tap trung vao phan mém bao mat, quan
tri van hanh hé théng théng tin nhiam giam thiéu téi da anh hudng caa cac sy ¢ dam

bao hoat dong ciia Mobile Money.

+ Nhan t4 chi phi giao dich 1a nhan té cho thiy sy anh hudng manh thir nim
v6i mie d6 anh hudng Bs= 0,227; p<0,05 va c6 mdi quan hé cing chiéu véi y dinh
st dung dich vu Mobile Money caa khach hang VNPT tai Huyén Ham Thuan Bic.
Két qua trén phd hop véi noi dung nghién ciru caa: Heijden (2002), Cheong va cong
su (2004), Seetharaman va cong su (2017). Két qua nay néu bat tim quan trong cua
cac chinh sach phi dich vy déi véi timg ddi tuong khach hang linh hoat va phi hop.
Trong d6, cic chuong trinh va hinh thic khuyén méi hdp dan nhu tang tién, chiét
khau va hoan tién tao dong luc thic day viéc st dung Mobile Money ciia ngudi ding.
Pay manh tim hiéu nhu cau va nhitng mong mudn ciia khach hang ciing hét sac quan
trong, khach hang luén mudn hya chon nhirng san pham gan véi nhu cau cia ho nhét,
d& str dung va c6 nhiéu tién ich di kém.

+ Nhan t anh huong manh nhét 1a téc do giao dich vai hé s6 hoi quy 13 ps =
0,387; p<0,05 va ¢ mdi quan hé cung chiéu véi y dinh st dung dich vu Mobile
Money cua khach hang VNPT tai Huyén Ham Thuan Bac. Két qua trén phi hop voi
két qua nghién ctu caa Zmijewska va Lawrence (2005), Chen va Adams (2005),
Seetharaman va cong sy (2017). C6 thé thay rang dé thu hut va duy tri ngudi ding
thi viéc cap nhat, nang cip cong nghé hién dai hon nham cai thién chat lugng dich vu
va trai nghiém khach hang la vé cung quan trong. Céng ngh¢ Al va hoc may (machine
learning) nhu 1a mot phan khong thé thiéu trong quéa trinh cung cap céc dich vy thanh

toan ky thuat sé6 qua Mobile Money.

CHUONG 5
KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI
5.1. Kétluan
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Nghién cttu cac nhan t6 anh hudéng dén y dinh st dung Mobile Money cua
khach hang lam da dang hon céc tai liéu nghién ctu thai do, hanh vi ¥ dinh dan dén
quyét dinh giao dich truc tuyén bang cach tich hop mé hinh ly thuyét chip nhan cong
nghé (TAM), ly thuyét hanh vi dinh huéng muc tiéu (MGB) trong mdi trudng thuong
mai dién tir. Bé thuc hién danh gia cac nhan t6 anh huéng dén y dinh va hanh vi sir
dung cua nguoi tiéu dung tai Mobile Money, nghién ciru da tién hanh khao sat dé
tham do ¥ kién 200 khéach hang tai Huyén Ham Thuan Béc st dung Mobile Money
thong qua phiéu diéu tra khao sat. Phuong phap phéan tich mé hinh hdi quy OLS duoc
sir dung dé phan tich mdi quan hé gitra cac nhan t6. Két qua nghién ctiu cho thay c6
5/5 nhan t4 nhan thie hiru ich; an ninh va su tin cay; tbc d6 giao dich; nhan thic dé
str dung va chi phi giao dich lan luot tac dong tich cuc dén ¥ dinh sir dung Mobile
Money theo cudng d6 tac dong tir cao xuong thap. Nhu vay cac gia thiét trong mo
hinh nghién ctru da dugc chitng minh trong nghién ciu nay. Véi viéc xac dinh dugc
muc d6 quan trong va th ty vu tién cua cac nhan té anh hudng dén ¥ dinh st dung
Mobile Money cuia nguoi tiéu dung, lanh dao Mobile Money s& tap trung nguon luc
cai tién cac yéu té anh huong nhiéu nhat nham thu hut khach hang va nang cao ning
lyc canh tranh trén thi trudng thuong mai dién tir trong bbi canh phat trién kinh té sé

va hoi nhap kinh té quoc té.

5.2. Hamy quan tri
5.2.1. Pdi v6i nhan té toc d giao dich
Mobile Money can khdng ngiring cap nhat, nang cap cong nghé hién dai hon
nham cai thién chat luong dich vu va trai nghiém khach hang. Cac cong nghé tan tién
trong thanh toan nhu xac thyc van tay, nhan dién khudn mat (face ID), si dung méa
phan hdi nhanh (QR Code), ma hoa thdng tin thé, thanh toan phi tiép xtc, cong nghé
mPOS... dugc cac ngan hang nghién ctru va ing dung. Ngan hang cling tirng budc
day manh dich vu thanh toan bang QR Code, thanh toan qua dién thoai di dong.
Mobile Money can nd luc nghién ciru cac giai phap dem dén cho khéch hang
trai nghiém dong nhat, lién mach trén tat ca céc thiét bi tir di dong, website, dong hd

va ban phim théng minh (Smart Keyboard).

64



Tap trung xa@y dung trung tdm nghién ctru Big Data, trong dé tap trung vao
nghién ciru cac bai toan, thuat toan trong xir Iy céc giao dich thanh toan dién tu téi wu
nhim gia tang tbc do giao dich gia ting su yén tdm va sy hai 1dng cho khéach hang.

C6 thé thdy ung dung va phat trién cong nghé Al va hoc may (machine
learning) di duoc dwa vao nhu mot phan khong thé thiéu trong qua trinh cung cap
cac dich vu fintech, bao gom ca thanh toan k§ thuat s6. Cong nghé nay ap dung déi
véi vi dién tir giup phén tich va xac thuc giao dich va ngan chan céc giao dich mot
cach nhanh chéng.

5.2.2. Poi véi nhan té tinh hiru dung

Mobile Money can thudng xuyén bd sung cap nhat cac thong tin trén website
va App &ng dung. Xay dung cong théng tin huéng dan, tuyén truyén lgi ich va xt ly
phan hoi phiic dap thac mac cia nguoi sir dung khi giao dich. Tang cudng céac dich
vu gia ting cho cac san pham truc tuyén, bén canh d6 can c6 cac chinh sach khuyén
méi tri an khach hang hap dan nham thu hit sic mua ctia khach hang dam bao muyc
tiéu kinh doanh cua doanh nghiép.

Céc ky thuat vien CNTT cua Mobile Money can thiét ké website, App Mobile
Money than thién, logic sao cho nguoi sir dung dé diéu huéng téi thong tin can truy
cap, thudong xuyén kiém tra ché do hoat dong cua hé théng, g rdi théng tin tao diéu
kién thuan lgi cho khach hang. Can nghién ctu trién khai thiét ké giao dién than thién
ca trén hé théng may tinh 1an méi trudong di dong sao cho ngudi ding thuan tién truy
cap moi lic moi noi dé truy van thong tin hoic thuc hién giao dich.

Thiét lap cac tng dung don gian, day du thong tin cac nghiép vu ké khai:
CNTT va truyén thong cang phat trién, mac do phac tap ngay cang gia ting, con
ngudi ngay cang dat duoc nhiéu thanh twu mai. Tuy nhién, nhiing ¢ may qua phuc
tap, khong than thién voi con ngudi s& 1a rdo can cho viéc trién khai céc (ng dung
vao trong cudc séng. Giao dién cang than thién cang dé si dung va dé pho bién dbi
Vi tat ca moi ngudi va duoc chap nhan nhanh chéng.

Xay dung hé sinh thai cac dich vy thanh toan thiét yéu day du: Két ndi véi tat

ca c&c nha cung cap dich vu chu yéu dé tao ra hé sinh thai dich vu thiét yéu cua khach
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hang déu c6 thé thanh toan dugc trén Mobile Money: Dién, nudc, vién thong, thé
game, truyén hinh, hoc phi, phi chung cu va chuyén nhan tién. Tang cuong lién két
Vvé6i cac ngan hang dé mé rong pham vi chuyén tién thanh toan cho ngudi dung. Nguoc
lai, cac ngan hang ciing c6 loi thé ma rong khach hang va tan dung duoc mot hé sinh
thai thanh toan sin c6 két ndi voi cac san thuong mai dién tir, cira hang tién loi. ..

Hoan thién chirc ning nhic thanh todn va ay nhiém chi: Tinh ning cho phép
Mobile Money ty dong trich ng tai khoan Mobile Money va thanh toan cho cac hoa
don ma khach hang dang ky. Khi khach hang khong du tién trong tai khoan thi hé
thng s& nhic nho khach hang nap tién dé thanh toan.

Thudng xuyén d6i mai phét trién cac tinh niang nhan tin kém loi chic, biéu
tuwong vui nhon dé thu hat khach hang.

Can c6 cac giai phap nghién cau thi truong, nghién cau hanh vi khach hang
mot cach hiéu qua nham du béo tét cung cau trén thi truong nham da dang hoa san
pham cung cap ra thi truong phd hop voi xu hudng va thi hiéu cua nguoi tiéu ding.
Can ting cudng cac chinh sach an twong hd tro nguoi ban va nguoi mua. Chang han,
d6i véi ngudi mua, don vi ndy hd tro giao hang mién phi, khong thu tién thu phi ho.
Con ddi véi nguoi ban, bén canh khong thu phi dua ra cac chuong trinh huan luyén
k¥ ning ban hang, cham soc khach hang. .. mién phi.

Cac doanh nghiép khong chi chi trong vao da dang hoa san pham dép ting nhu
cau cua khach hang ma con chi trong dén viéc cai thién chat lugng dich vy trude va
sau mua. Mdi doanh nghiép déu c6 phong cach phuc vu riéng, tuy nhién can xay dung
c4c chi tiéu quan ly, hoach dinh céc giai phap lay khach hang lam trung tam va phai
c6 ban sac riéng ciia Mobile Money.

5.2.3. Pdi véi nhan té an ninh va sw tin cay

Pau tu hoan thién ha tang cong nghé, trong do6 tap trung vao phan mém bao
mat, quan tri van hanh hé théng thong tin nham giam thiéu ti da anh huéng cua cac
su ¢6 dam bao hoat dong cia Mobile Money dién ra binh thudng, dic biét 1a cac rai
ro ky thuat. Ap dung nhitng cong nghé bao mat tién tién nhat két hop ciing viéc giam

sat hé théng 24/7 va kiém thu 16 hong bao mat bang cac giai phap va céng nghé tién
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tién duoc thuc hién boi cac chuyén gia an ninh mang, gidp cac 16 hong an ninh duoc
nhan biét nhanh chong va xt Iy kip thoi. Nang cao nhan thirc cho khach hang ddi véi
ung dung cdng nghé xac thuc hai 16p (2-Factor Authentication) vao cac thanh toan
cua ngudi dung, dac biét Ia cac giao dich cé gia tri lon.

Mobile Money can chi trong dén cong tac bao dam an toan thdng tin c& nhan
ctia ngudi dung. X 1y rin de khong khoan nhuong cac tap thé ca nhan c6 hanh vi dé
16 théng tin caa doanh nghiép tir hinh thirc xtr ly khién trach, ky luat, théi viéc hoic
c6 thé l1ap ho so dé truy té trude phap luat. Viéc tién hanh thanh tra khéng chi & pham
vi céc trang thuong mai dién tor ma la cac bén thir ba co lién quan; trong d6 c6 ngan
hang thuwong mai (NHTM).

Can dam bao viéc cung cap day du thdng tin san pham dich vu cho khach hang
mot cach chinh xé&c kip thoi, rd rang, chi tiét cong bo trén website, Apps nham kich
thich hanh dong mua hang cua khach hang khi giao dich truc tuyén.

Khach hang/ngudi sir dung can cha dong gitt kin cac théng tin c& nhan/thdng
tin tai khoan, khong tiét 16 cho bén thir ba dudi moi hinh thirc dé tranh cac trudng
hop bi so hé, cha quan bi loi dung gay mat tién, tai san; dic biét 13, can nang cao canh
giac véi nhitng thu doan cua toi pham trén mang, dbi véi cac giao dich thanh toan,
chuyén tién truc tuyén nén thuc hién giao dich véi cac doanh nghiép cung tng dich
vu €0 uy tin trén thi truong.

Giira doanh nghiép, céc to chic tin dung va céc cong thanh toan can phdi hop
ddng bo véi nhau dé viéc tién hanh thanh toan truc tuyén nhanh chong va dam bao
an toan, chia sé loi ich ciing nhau dé tao ra nhiéu loi ich cho khach hang khi mua sam
truc tuyén.

Kién quyét phong ngira va xu ly triét dé cac hanh vi cé dau hiéu vi pham, béo
céo kip thoi cho cac co quan thué va cac bén lién quan dé xu ly.

Céc don vi, ca nhan duoc cip tai khoan va mat khau truy cap. T6 chuc, ca
nhan dugc giao nhiém vu khai thac thong tin phai c6 trdch nhiém quan ly va su dung
tai khoan duoc giao. Khong cung cap thong tin khai thac dugc cho cac ddi twong

khong duoc phan quyén sir dung.
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5.2.4. Poi véi nhan t6 cam nhan dé sir dung

Can c6 su tham gia tich cuc caa cac phong ban/b phan c6 lién quan nham
théng nhit xay dung san pham, co ché thac day ban, tich hop cac gdi san pham nham
ban chéo 1an nhau vai dot pha 1a ting tién ich thé manh. Tap trung phét trién san
pham thanh toan/uy thac thanh toan nhu cau thiét yéu.

Tap trung hiéu chinh, xuit ban cuén cdm nang VDT, cong nghé, dich vy,
DVCNT, dbi tac lién két nham cap nhat théng tin nhanh chéng, chinh xac, kip thoi
va hitu ich cho khach hang. Cac cudn cam nang can dam bao céc noi dung can thiét
ngin gon, thiét ké bat mat, dé hiu phan phat dén tan khach hang (théng qua hinh
thire giri tryc tiép, giri email, fax ..), ddng cong khai trén cong thong tin dién tir cia
ngan hang dé khach hang tién download.

Xay dung giai phap dé cac Diém dai 1y (khi dugc cap phép) co thé két hop véi
ngan hang thuc hién cung @ng cac loai dich vu khac nhau nhiam gia ting nguon thu
nhap dé duy tri va phat trién cac diém dai ly khéc.

Xay dung 16 trinh dé phat trién diém nop/rat/.... trén kénh Buu dién, Ngan
hang chinh sach x& hoi va hoan thién cac huéng dan sir dung hé théng Mobile Money
bang video va hinh anh.

Trién khai dong bo cic giai phap chim soc khach hang online trén giao dién
APP, web, face: Trén website va teller. Xay dung bo cac cau hoi, cac 16i thuong gip
va cach xu ly, Xay dyng kich ban telesales thuc hién cong tac ban chéo cac san pham
dich vu Thé, NHDT va Mobile Money.

Phat trién tinh ning thanh toan cac dich vu lién quan dén nhu cau vui choi,
giai tri, am thyc, cong thanh todn. Phat trién hoan thién tinh ning Merchant Selfcare,
cho phép merchant c6 thé diang quang céo, thuc hién cac khuyén mai giam gia, phét
hanh coupon ting thudng...cho khach hang. Trang bi cho merchant ddy du bo nhan
dién hinh anh: Thanh toan bang QR code, sticker, bién vay...

Ngay khi chinh sach cho phép nap tién vao vi dién tir ma khong phai qua tai

khoan ngan hang cé hiéu luc: thuc hién ky két voi hé théng cua
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Viettel/Vnpay/Vnpost/ cac khach hang phi hop lam dai Iy dé bd sung cac diém
nap/rit tién vao/ra Vi.

Dau tu ngan sach ting mién phi thé rt tién mat cho cac cha Vi véi diéu kién
dén try so giao dich cia Mobile Money ding ky dinh danh.
5.2.5. Pdi véi nhan té chi phi giao dich

Thuc hién viéc phan loai khach hang va st dung cac chinh sach phi dich vu
d6i véi tirng ddi twong khach hang linh hoat va phi hop. Can thiét 1ap va xay dung
co sé dit lidu théng tin khach hang nham phan loai cu thé timg dbi twong khach hang
dé c6 chién lugc xUc tién phi hop voi tirng nhdm khach hang. Viéc tap trung vao
nhom khach hang nao thi can phai c6 qua trinh thuc hién danh gia két qua kinh doanh,
két qua cung cap san pham dich vu, khao sat sat khach hang dé dé xuat kién nghi
chién luoc canh tranh phi dich vy nham thu hat nguoi dung.

Tang cudng cac chuwong trinh va hinh thirc khuyén mai hap dan nhu ting tién,
chiét khau va hoan tién vai cac nhu cau cua khach hang nhu: Nap tién, mua ma thé
dién thoai, an udng tai nha hang, thitc dn nhanh, ca phé, thanh toan tat ca hoa don
dién, nudce, internet, dién thoai tra sau, tién di siéu thi, ctra hang tién lgi, mua sim cac
dich vu giai tri, thoi trang, siac khoe, thanh toan mua sdm thuong mai dién tir, vé may
bay, tau, xe... va ca thanh toan tai cac cira hang dién tu.

Thong qua chuong trinh lién két véi ngan hang dé ting ngudi ding cac
voucher tri gia Ién t6i hang triéu dong nham gia tang trai nghiém thanh toan céc dich
vu trén vi cling nhu thanh toan tai cac don vi la déi tac cua vi cho khach hang.

Mobile Money can két hop vai cac cong ty tai chinh, TCTD trién khai hinh
thie vi tra sau, 13i suit 0%, cho phép ngudi ding nhan ngay han muc dé chi tiéu,
mién I&i 45 ngay khi tai tng dung Mobile Money...

Tiép tuc diy manh tim hiéu nhu ciu va nhitng mong mudn cua khach hang
cling hét sic quan trong, khach hang luén mudn Iya chon nhing san pham gan voi
nhu cau caa ho nhat, dé sir dung va c6 nhiéu tién ich di kém.

Nhan vién chim soc khach hang cua Mobile Money phai biét ty minh trau doi

kinh nghiém, kién thirc nganh nghé dé dam bao viéc cung cap thong tin, tw van mot
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cach chinh xac cho khach hang vé gié ca, tién ich dich vu cho nguoi ding Mobile
Money.
5.3.  Han ché nghién citu

Nghién ciu ndy van con cé nhitng han ché nhu bat ky nghién ctu khoa hoc
nao khac. Pau tién, do thoi gian nghién ciru bi giéi han trong khoang thai gian ngan,
ngudn luc va kinh phi dé tién hanh c6 gisi han nén tac gia chi co thé tap trung thu
thap dix liéu caa khach hang cd giao dich mua hang qua hé thdng truc tuyén tai Mobile
Money tai Huyén Ham Thuan Bic. Bong thoi, bang phuong phap thu thap mau thuan
tién nén két qua chi duoc tién hanh khoanh ving trén sé lwgng mau & Huyén Ham
Thuan Bac va véi s6 luong tuong d6i nén khong danh gia hét dugc trén pham vi dién
rong. Mic du, sb luong miu dat diéu kién ddi véi phuwong phap 1ay mau thuan tién
nhung c6 thé tinh dai dién chua cao. Huéng nghién ciru tiép theo can mé rong thém
pham vi va quy md nghién citu nham dé xuat cac nhan té mgi hoan thién va phat trién

mo hinh nghién ctru c6 tinh thyc tién ung dung khoa hoc cao hon.
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PHU LUC 1: DAN BAI NGHIEN CU'U PINH TiNH

Xin chao Anh (Chj), t6i t&n 1a Tran Thi Kiéu Loan. Hién nay toi 1a hoc vién cao

hoc Chuong trinh Thac si Quan tri kinh doanh — Truong Pai hoc Phan Thiét. Toi dang
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nghién ctru dé tai “Cdc yéu té dnh hwéng dén y dinh sir dung dich vu Mobile Money
ciia khach hang VNPT tgi Huyén Ham Thudn Bdc”. T6i rat cam on khi Anh (Chj)
nhan loi tham gia cugc khao sat nay. Téi xin cam doan moi thong tin ma Anh (Chi)
cung cap chi sir dung vao muc dich nghién citu ma khong sir dung vao muc dich nao

khac. Thong tin ca nhan cua Anh (Chi) s€ dugc bao mat hoan toan.

PHU LUC 2: DANH SACH CHUYEN GIA

Pon vi Chwrc A
cong tac vu *

STT Ho tén
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. N VNPT Binh | Giam
Nguyén Thanh Man Thuan-Khu . manntt@vnpt.vn
Vuc Hém boc
Thuan Bac
. Pho
VNPT Binh
Doan Thi Ha Thuan-Khu | Giam hadt08@gamil.com
Vuc Ham Péc
Thuan Bac
. . VNPT Binh | Chuyén
Nguyen Thi Di¢u Hién | Thuan-Khu . hienntttd.btn@vnpt.vn
Ve Hém vién
Thuan Bac
Chuyén
. . VNPT Binh -
Nguyen Ngoc Huyén Thuan-Khu VIEN huyenngocnguyen@yahoo.com
Vuc Hélm
Thuan Bac
Chuyén
VNPT Binh .
V0 Thi Hoa Ha Thuan-Khu vien havth88@gmail.com
Vuc Hém
Thuan Bac
Chuyén
. ) VNPT Binh -~
Nguyen Quoc Thién Thuan-Khu Vien thienngq.btn@vnpt.vn
Vuc Ham
Thuan Bac
Chuyén
. VNPT Binh .
Nguyén Vi Bao Thuan-Khu VIEN nguyenbao1108@gmail.com
Vuc Ham
Thuan Bac
3 . Chuyén
Nguyén Ngoc Quynh | VNPT Binh n _
Thuan-Khu vien nhunng.btn@gmail.com
Nhu Vuc Hélm
Thuan Bac
Chuyén
. VNPT Binh -
Nguyén Thi Thay Thuan-Khu vien thuyntt.btn@vnpt.vn
Vuc Ham
Thuan Bac
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Pho

VNPT Binh
10 | Vo6 Cao Cuong Thuan-Khu | Phong cuongvo99@gamil.com
Ve Ham | ¢ Toan
Thuan Bac
Pho
VNPT Binh Phe
. An- on
11 | Tran Thi Minh Chau Thuan Ifhu , : chauttm.btn@gmail.com
VucHam | Téng
Thuan Bac
hop
Pho
12 | Nguyén Nhu Binh Sun Taxi Giam binhnhunguyen@gmail.com
Binh Thuan Péc
~ ] Nhan ] ]
13 | Nguyen Thi Minh Thao | Sun Taxi n thaominh1986@gmail.com
Binh Thuan vien
. Nhan _
14 | boan Ngoc Ha Sun Taxi n hangocl123@gmail.com
Binh Thuan vien
~ Nhan _
15 | Chau b6 Quynh Huong |  Sun Taxi n quynhhuong.btn@gmail.com
Binh Thuan vien

PHU LUC 3: BANG HOI KHAO SAT

Xin chao Anh (Chi), t6i tén 1a Tran Thi Kiéu Loan. Hién nay tdi 1a hoc vién cao

hoc Chuong trinh Thac si Quan tri kinh doanh — Truong Pai hoc Phan Thiét. Toi dang

nghién ctru dé tai “Cdc yéu té dnh hwéng dén y dinh si¢ dung dich vu Mobile Money
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ciia khach hang VNPT tgi Huyén Ham Thudn Bdc”. T6i rat cam on khi Anh (Chj)
nhan 1oi tham gia cuc khao sat nay. Toéi xin cam doan moi thdng tin ma Anh (Chi)
cung cép chi sir dung vao muc dich nghién ciru ma khéng sir dung vao muc dich nao
khac. Thoéng tin ca nhan cua Anh (Chi) sé dugc bao mat hoan toan.
I THONG TIN CA NHAN
HoVatBN: o
D) ¢ 1)
1. Gi¢i tinh: O Nam O N
2. Tuoi:
[018-30 tusi [ Trén 30-40 tusi O Trén 40- 50 tudi O Trén 50 tuoi
3. Trinh d6 hoc van:
[0 Trung cap [0 Cao ding O Pai hoc [0 Sau dai hoc
4. Nghé nghiép
O Nhan vién van phong O Can bo cong chic [ tiéu thuong
[0 Cong nhan 0 Huu tri 0 Noi tro
0 Hoc sinh/sinh vién [0 Lao dong tu do O Khac
5. Thu nhap hang thang
O Duéi 5trieu [ 5- duai 10 triéu 1 10-15 triéu [ Trén 15 triéu
II. PANH GIA CAC NHAN TO ANH HUONG VA Y PINH SU DUNG DICH
VU MOBILE MONEY CUA KHACH HANG VNPT TAl HUYEN HAM
THUAN BAC.
Anh (Chi) vui long danh dau (x) vao 6 & bén dudi g véi mdi cau hoi twong
g véi thang diém likert 1-5 (trong d6 1- Hoan toan khdng dong y, 2- Khong dong
y, 3- Binh thudng, 4- Bong Y, 5- Hoan toan dong ).

Nhanté | STT Thang do 112 ]3|4]5
L Mobile Money cung cdp nhiéu tién ich cho |0 |0 | O |0 | O
Nhan thiee | | ngudi ding
hituich | 2. Mobile Money gitp i tiét kimnhidu thoigian | 0 | O | O | O | O
3 T6i ¢6 thé giao dich bang Mobile Moneybater | (I | O | O | O | O
' lic ndo va bit cr noi ddu trong ngay
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Mobile Money luén sin sang hd trg khiach hang

Mobile Money dugc chap nhan rong rii

Dé dang thanh toan tryc tuyén bang Mobile

a|jojod|d
O|jojo|d|o
6. O|jojo|d|o
Money
7 Dé dang cai dat va sir dung cac tinh nang coa | [] | [ |0 | O | (O
o ' Mobile Money
N:hz{n thire Tbi cam nhan duoc sy hd tro dat hang, hwéng dan | [ |0 | O | O | O
dé sir dyng | 8. sir dung Mobile Money
9 T6i cam thay thu tuc dang ky, mua sam vathanh |0 |0 | O | O | O
' toan dé dang
T6i dé dang tim kiém va tiép can cac thong tinhivu | 0 | 0 | O | O | O
10. ich trén Mobile Money
11. | Xéc thuc yéu cau thanh toan ctia khach hang a|jojo|d|o
1 Giao dich tréen Mobile Money déambaosutincay | (] |0 | O | O | O
] . cao
An n.lnhAva 13. | Bao mat tuyét ddi thong tin canhan cianguoiding | O | O | O | O | O
SR Y 14 | Khong eap 161 khi giao dich thanh toan o|lo|o|(o|o
15 Pam bao khong co 15 héng trén dién thoai, may | (] | (0 | O | O | O
tinh...
16 To6i cam thay an toan khi giao dich véi Mobile |0 | OO | 0O | 0O | O
" | Money
17. | Chi phi giao dich qua Mobile Money hop 1y O|0o|o|ga|O
Chiphi | 18. | Chi phi giao dich qua Mobile Money canhtranh | O | O | O | O | O
giao dich | 19, Mobile Money tinh phi giao dich chinh x4c O(0o|o|a|nf
2. Mobirle Money c6 nhiéu chuong trinh khuyén | O | OO | O | O | O
mai hap dan
T6i hai 1ong voi toe d6 xir 1y giao dich thanhtoan | (0 | 0 | O | O | O
21. .
qua Mobile Money
i ) Tiét kiém thoi gian trong thanh toan véi Mobile | O | OO | O | O | O
Téc d¢ giao | 22. Money
dich Céc bude thuc hién giao dichqua MobileMoney | O | O | O | O | O
23 dugc cung cap nhanh chéng va kip thoi
” Téc d6 giao dich cia Mobile Money dangmang | 0 | O | O | O | O
' lai hiéu suat tot hon
Y dinh sir 25. | T6i nghi toi s& ding ky s dung Mobile Money | O (O |O | O | O
dung 26. | Téi san sang st dung Mobile Money O/o/g|ga|d
Mobile 27 Toi san sang sir dung cac tién ich cia Mobile | O |O 1O 0O | O
Money " | Money
28. | Mobile Money mang lainhiéu tiénlgichotoi | (O | O | O | O
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PHU LUC 4: PHAN TiCH DU LIEU NGHIEN CUU
PHAN TiCH CRONBACH’S ALPHA

THANG PO “NHAN THU'C HU'U iICH”

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 195 100.0
Excluded? 0 .0
Total 195 100.0
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a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems
.708 5
Item Statistics

Mean Std. Deviation N
HI1 4.010 .6810 195
HI2 4.010 .6886 195
HI3 4.010 .6340 195
Hi4 3.979 .7032 195
HI5 3.338 1.1963 195

Iltem-Total Statistics

Corrected Item- Cronbach's

Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item

Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
HI1 15.338 5.009 677 .587
HI2 15.338 4.885 716 571
HI3 15.338 5.472 .561 .636
Hi4 15.369 5.203 574 .623
HI5 16.010 5.309 .145 .873

Case Processing Summary

N %

Cases  Valid 195 100.0

Excluded? 0 .0

Total 195 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.
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Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems
.873 4
Item Statistics

Mean Std. Deviation N
HI1 4.010 .6810 195
HI2 4.010 .6886 195
HI3 4.010 .6340 195
Hl4 3.979 .7032 195

Item-Total Statistics

Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
HI1 12.000 3.031 .765 .822
HI2 12.000 2.959 .792 .810
HI3 12.000 3.320 .687 .853
Hi4 12.031 3.143 .670 .861
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THANG PO “NHAN THUC DE SU DUNG”

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 195 100.0
Excluded? 0 .0
Total 195 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.786 5
Item Statistics

Mean Std. Deviation N
DS1 3.605 1.2323 195
DS2 4.031 1.0596 195
DS3 3.805 1.1501 195
DS4 3.431 1.1483 195
DS5 3.708 1.0991 195

Item-Total Statistics

Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
DS1 14.974 11.097 .593 .736
DS2 14.549 12.012 .592 .738
DS3 14.774 12.227 .489 770
DS4 15.149 11.828 .549 .750
DS5 14.872 11.772 .597 .735
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THANG PO “AN NINH VA SU TIN CAY”

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 195 100.0
Excluded? 0 .0
Total 195 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.806 6
Item Statistics

Mean Std. Deviation N
AN1 4.051 7374 195
AN2 4.021 .6883 195
AN3 4.021 .6655 195
AN4 3.867 .8450 195
ANS 3.985 .6216 195
ANG 4.067 .6966 195

Item-Total Statistics

Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
AN1 19.959 6.297 .656 .753
AN2 19.990 6.732 577 772
AN3 19.990 6.598 .651 757
AN4 20.144 7.454 .238 .859
AN5 20.026 6.675 .687 752
ANG 19.944 6.363 .689 747
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Case Processing Summary

N %
Cases Valid 195 100.0
Excluded? 0 .0
Total 195 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems
.859 5
Item Statistics

Mean Std. Deviation N
AN1 4.051 7374 195
AN2 4.021 .6883 195
AN3 4.021 .6655 195
AN5 3.985 .6216 195
ANG 4.067 .6966 195

Item-Total Statistics

Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
AN1 16.092 4.765 .666 .833
AN2 16.123 5.098 .605 .847
AN3 16.123 4.985 .682 .828
AN5 16.159 5.186 .665 .833
ANG 16.077 4.659 .768 .805
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THANG PO “CHI PHi GIAO DICH”

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 195 100.0
Excluded? 0 .0
Total 195 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.810 4
Item Statistics

Mean Std. Deviation N
CP1 3.877 .6136 195
CP2 3.769 .6446 195
CP3 3.621 .7458 195
CP4 3.733 .6585 195

ltem-Total Statistics

Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
CP1 11.123 2.840 .638 .758
CP2 11.231 2.745 .644 .753
CP3 11.379 2.546 .602 778
CP4 11.267 2.722 .635 7157
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THANG PO “TOC PO GIAO DICH”

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 195 100.0
Excluded? 0 .0
Total 195 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.862 4
Item Statistics

Mean Std. Deviation N
TD1 3.790 .8507 195
TD2 3.774 7997 195
TD3 3.610 .9749 195
TD4 3.544 .9958 195

ltem-Total Statistics

Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
TD1 10.928 5.923 .655 .846
TD2 10.944 6.012 .690 .835
TD3 11.108 4.952 .796 787
TD4 11.174 5.134 716 .824
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THANG PO “Y PINH SU DUNG MOBILE MONEY”

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 195 100.0
Excluded? 0 .0
Total 195 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.887 4
Item Statistics

Mean Std. Deviation N
YD1 3.805 .8452 195
YD2 3.867 7341 195
YD3 3.856 7798 195
YD4 3.785 .9109 195

ltem-Total Statistics

Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
YD1 11.508 4.561 .763 .850
YD2 11.446 4.877 .806 .838
YD3 11.456 4.734 .792 .840
YD4 11.528 4.580 672 .890
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PHAN TICH NHAN TO KHAM PHA
PHAN TICH NHAN TO KHAM PHA - BIEN PQC LAP

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .725
Bartlett's Test of Sphericity ~ Approx. Chi-Square 2111.977
df 231
Sig. .000

Communalities

Initial Extraction
HI1 1.000 .782
HI2 1.000 .803
HI3 1.000 .667
Hi4 1.000 .667
DS1 1.000 .584
DS2 1.000 .599
DS3 1.000 457
DS4 1.000 .520
DS5 1.000 591
AN1 1.000 .641
AN2 1.000 572
AN3 1.000 .662
AN5 1.000 .629
ANG 1.000 .758
CP1 1.000 .655
CP2 1.000 .662
CP3 1.000 .618
CP4 1.000 .641
TD1 1.000 672
TD2 1.000 .691
TD3 1.000 .789
TD4 1.000 .709

Extraction Method: Principal

Component Analysis.
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Total Variance Explained

Extraction Sums of Squared

Rotation Sums of Squared

Initial Eigenvalues Loadings Loadings
Compon % of Cumulativ % of Cumulativ % of Cumulativ
ent Total | Variance e % Total | Variance e % Total | Variance e %
1 4.234 19.245 19.245| 4.234 19.245 19.245| 3.230 14.680 14.680
2 3.046 13.844 33.089 3.046 13.844 33.089| 2.926 13.299 27.980
3 2.720 12.362 45.451 2.720 12.362 45451 | 2.897 13.167 41.147
4 2.416 10.980 56.430| 2.416 10.980 56.430| 2.729 12.402 53.550
5 1.956 8.890 65.321| 1.956 8.890 65.321| 2.590 11.771 65.321
6 .886 4.029 69.350
7 .790 3.593 72.942
8 716 3.255 76.198
9 .701 3.187 79.385
10 .640 2.907 82.292
11 .565 2.568 84.860
12 483 2.194 87.054
13 443 2.014 89.068
14 427 1.941 91.009
15 .390 1.771 92.779
16 .381 1.733 94.512
17 .287 1.306 95.818
18 .256 1.164 96.981
19 .252 1.145 98.127
20 192 872 98.999
21 137 .622 99.620
22 .084 .380 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Component Matrix?

Component

3

AN3
ANG
ANS
AN1
AN2
TD3
TD4
TD2
D1
DS2
DS5
DS1
DS3
DS4
HI2

HI1

HI3

Hl4

CP4
CP3
CP1
CP2

.650
.649
.648
.614

.688
.645
.642

.634
.595
575

-.667
-.648
-.567
-.561

-.556

Extraction Method: Principal Component Analysis.

a. 5 components extracted.
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Rotated Component Matrix?

Component

3

ANG
AN3
AN1
AN5
AN2
HI2

HI1

Hl4

HI3

TD3
TD4
TD2
TD1
DS2
DS5
DS1
DS4
DS3
CP1
CP2
CP4
CP3

.856
.793
.784
.768
747

.890
.875
.802
.801

.880
.834
.828
.813

.765
.765
757
.707
671

.796
.795
.793
.763

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 5 iterations.

Component Transformation Matrix

Component

1

2

3

1
2
3
4
5

.675
-424
102
.267
.532

513
141
-.274
-797
-.086

.229
727
-.466
418
.167

.040
.519
776
-.182
.305

AT7
.055
.309
.294
-.767

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
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PHAN TIiCH NHAN TO KHAM PHA - BIEN PHU THUQC

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .825
Bartlett's Test of Sphericity =~ Approx. Chi-Square 457.619
df 6
Sig. .000

Communalities

Initial Extraction
YD1 1.000 771
YD2 1.000 .808
YD3 1.000 .793
YD4 1.000 .651

Extraction Method: Principal

Component Analysis.

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Component Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative %
1 3.023 75.573 75.573 3.023 75.573 75.573
2 462 11.538 87.111
3 .280 6.990 94.101
4 .236 5.899 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Component Matrix?

Component
1
YD2 .899
YD3 .890
YD1 .878
YD4 .807

Extraction Method:
Principal Component
Analysis.

a. 1 components

extracted.

94




PHAN TiCH TUONG QUAN

Correlations

F YD F HI F DS F AN F CP F TD
F_YD Pearson Correlation 1 .392" 275" .355™ .385" 448"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 195 195 195 195 195 195
F_HI Pearson Correlation .392™ 1 .006 .200™ 152" 118
Sig. (2-tailed) .000 930 .005 .034 .100
N 195 195 195 195 195 195
F_DS Pearson Correlation 275" .006 1 -.046 .089 .046
Sig. (2-tailed) .000 930 526 218 524
N 195 195 195 195 195 195
F_AN Pearson Correlation .355" .200" -.046 1 .268" .007
Sig. (2-tailed) .000 .005 526 .000 926
N 195 195 195 195 195 195
F_CP Pearson Correlation .385" 152" .089 .268" 1 .076
Sig. (2-tailed) .000 034 218 .000 291
N 195 195 195 195 195 195
F_TD Pearson Correlation 448" .118 .046 .007 .076 1
Sig. (2-tailed) .000 .100 524 926 291
N 195 195 195 195 195 195

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

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

PHAN TICH HOI QUY

Descriptive Statistics
Mean Std. Deviation N
F_YD 3.8282 .70845 195
F_HI 4.0026 57604 195
F_DS 3.7159 .83623 195
F_AN 4.0287 .54602 195
F_CP 3.7500 .53245 195
F TD 3.6795 .76478 195

Correlations
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F YD F HI F DS F AN F CP F TD

Pearson Correlation F YD 1.000 .392 .275 .355 .385 448
F_HI .392 1.000 .006 .200 .152 118
F_DS .275 .006 1.000 -.046 .089 .046
F_AN .355 .200 -.046 1.000 .268 .007
F_CP .385 .152 .089 .268 1.000 .076
F_TD 448 .118 .046 .007 .076 1.000

Sig. (1-tailed) F_YD .000 .000 .000 .000 .000
F_HI .000 465 .003 .017 .050
F_DS .000 465 .263 .109 .262
F_AN .000 .003 .263 .000 463
F_CP .000 .017 109 .000 .146
F TD .000 .050 .262 463 .146

N F_YD 195 195 195 195 195 195
F_HI 195 195 195 195 195 195
F_DS 195 195 195 195 195 195
F_AN 195 195 195 195 195 195
F_CP 195 195 195 195 195 195
F TD 195 195 195 195 195 195

Variables Entered/Removed?
Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 F TD, F_AN,
F_DS, F_HI, Enter
F_CPP

a. Dependent Variable: F_YD

b. All requested variables entered.

Model Summary®

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson
1 7212 .520 .507 49740 1.765

a. Predictors: (Constant), F_TD, F_AN, F_ DS, F_HI, F_ CP
b. Dependent Variable: F_YD
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ANOVA?

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 50.610 5 10.122 40.912 .00QP
Residual 46.760 189 247
Total 97.370 194
a. Dependent Variable: F_YD
b. Predictors: (Constant), F TD, F_ AN, F_ DS, F HI,F CP
Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) -1.992 423 -4.712 .000
F_HI .320 .064 .260 4.992 .000 .938 1.066
F_DS .209 .043 247 4.858 .000 .986 1.015
F_AN .325 .069 .251 4.707 .000 .897 1.115
F_CP .302 .071 .227 4.288 .000 .905 1.105
F_TD .359 .047 .387 7.610 .000 .980 1.020
a. Dependent Variable: F_YD
Collinearity Diagnostics?
Variance Proportions
Eigenvalu Condition (Constant
Model Dimension e Index ) F HI F DS F AN F CP F TD
1 1 5.884 1.000 .00 .00 .00 .00 .00 .00
2 .045 11.499 .00 .01 .83 .01 .00 .14
3 .035 12.960 .00 .03 .05 .07 .04 g7
4 .017 18.620 .00 .69 .00 .03 .35 .01
5 .013 21.017 .00 A1 .01 .65 51 .01
6 .006 31.881 .99 .15 .10 .24 .10 .08

a. Dependent Variable: F_YD
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Residuals Statistics?

Minimum Maximum Mean Std. Deviation N
Predicted Value 2.4529 4.9643 3.8282 .51076 195
Residual -1.65838 1.15186 .00000 49095 195
Std. Predicted Value -2.693 2.224 .000 1.000 195
Std. Residual -3.334 2.316 .000 .987 195
a. Dependent Variable: F_YD
Histogram
Dependent Variable: F_YD
Mean = -9.10E-16
40 Stel. Dev. = 0.987
M =195
304
5 TS
c 7( K
T
3
o
@ 20 SK
'
10
/’/
L = B |
-4 -2 2
Regression Standardized Residual
Model Description
Model Name MOD_1
Dependent Variable 1 USQUARE
Equation 1 Linear
Independent Variable F_YD
Constant Included
Variable Whose Values Label Observations in Plots Unspecified
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Case Processing Summary

N
Total Cases 195
Excluded Cases? 0
Forecasted Cases 0
Newly Created Cases 0

a. Cases with a missing value in any

variable are excluded from the

analysis.

Variable Processing Summary

Number of Positive Values
Number of Zeros
Number of Negative Values

Number of Missing Values

User-Missing

System-Missing

Variables
Dependent Independent
USQUARE F YD

195 195

0 0
0 0
0 0
0 0

Model Summary and Parameter Estimates

Dependent Variable: USQUARE

Model Summary

Parameter Estimates

Equation R Square

F dfl

df2

Sig. Constant

bl

Linear .079

16.549

193

.000

-.608

The independent variable is F_YD.
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USQUARE

2 Observed
12.00- ——Linear
]
10,007
5.004
0 8
5.007
4]
2 o
(8]
4 0o~ E o 2] o
Q
o 8
2.004
aa T
1.00 2.00 3.00 4.00 5.00
F_YD
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