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KHOA QUAN TRI KINH DOANH

TONG QUAN CO SO LY THUYET
& MO HINH NGHIEN CUU

PHUGONG PHAP NGHIEN CUU a KET LUAN VA HAM Y QUAN TR|
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LY DO CHON DE TAI

e Ngan hang dang ddy manh chuyén daéi sé.

« Ung dung ngan hang dién td trd thanh kénh giao
dich quan trong.

« Khach hang khong chi quan tam dén sé ludgng tinh
nang ma con quan tdm dén toéc dd, su thuan tién,
bao mat va hoé trg khi phéat sinh van dé.

e C4c nghién cliu da xem xét su hai long d6i vdi
ngan hang dién td/Mobile Banking nhung bang
ching cu thé déi véi khach hang s dung Ung
dung MB Bank tai TP.HCM con han ché.

< Vi vay, nghién cdiu dudc thuc hién nham xac dinh cac
yéu tdé anh huéng va dé xuat giai phap phu hap.
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MUC TIEU & CAU HOI NGHIEN CcUU

MUC TIEU NGHIEN CUU CAU HOI NGHIEN CUU

» Nhitng yéu té6 nao anh hudéng dén su
HL cua khach hang khi st dung ung
dung MB Bank tai TP.HCM?

« MUc d6 anh hudng cla tiung yéu to
dén su HL cta khach sU dung uUng
dung MB tai TP.HCM hién nay nhu
thé nao?

 Nhiing giai phap nao co6 tinh kha thi
nham nang cao su HL cda khéach
hang sd dung ung dung dién tu tai

MB TP.HCM?

banh gid muc do anh hudng cua
tung yéu td6 dén su hai long cua
khach hang.

banh gia thuc trang su hai long cua
khach hang st dung ung dung MB
Bank tai TP.HCM.

Pé xuat giai phap nang cao su hai
long cua khach hang.

o NGHIEN CUU KHOA HOC REPORT PRESENTATION »



POl TUONG NGHIEN CUU & PHUONG
PHAP NGHIEN CcUU

POl TUONG KHAO SAT

POl TUGNG NGHIEN CUU

Khach hang ca nhan da va dang
sif dung Ung dung MB Bank tai
Thanh phé H6 Chi Minh.

Su hai long cua khach hang khi
s’ dung ung dung dién tU cua
Ngan hang TMCP Quan do6i va

cac yéu té6 anh hudng dén su hai

long cua khach hang.

Phuang phap nghién cdu hon hdp, két hdp gilrta nghién ctu dinh tinh va
nghién ctu dinh lugng nham bdo dam tinh toan dién va do tin cdy cua
két qua nghién cuu.
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CAC KHAI NIEM VA LY THUYET

01 - Ngan hang dién tu

L& hinh thlc cung cap thdng

02 - Chat lugng dich vu

tin va dich vu ngan hang
thdng qua cac nén tang dién La muc do danh gia cua

tu

kh&ch hang vé su vuct troi
cua dich vu

@ NGHIEN CUU KHOA HOC

03 - Chat lugng dich vu
ngan hang diéntu
La su danh gia tobng thé cua
khach hang vé qua trinh
cung cap dich vu ngan hang
théng qua nén tang dién tu 04 - Sy hai long cua KH
Phan ung, thai do cua KH khi
so sanh gita ky vong va thuc
té nhan dudc trong qua trinh
su dung dich vu.

REPORT PRESENTATION =



MO HINH LY THUYET & NGHIEN CUU TRUGC

MO HINH LY THUYET

E-S-QUAL Bd sung ti nghién cliu
(Parasuramanetal., thuc nghiém va dinh tinh

TAM (Davis, 1989) DelLone & McLean (2003)

2005) , i
Tinh bao mat (BM) Chat lugng dich vu ho trg

Su tin cay (TC) khach hang (DBHT)

Tinh dé s dung (DSD)

Sy Hitu ich (HI) Chat lugng hé thong (CLHT)

CAC NGHIEN cUU TRUGC TIEU BIEU

NGHIEN CUU TRONG NUGC NGHIEN CUU NGOAI NUGC

Pham Vinh Lé Nguyén Ducng Gia Nguyen Thi Binh Lee & Chung Malaquias & Hwang Razak et al.
(2019) Han (2022) Minh & Khuc Dinh (2009) (2019) (2024)
Nam (2023)
Su tin cay, hinh Su tin cay, kha Chat lugng hé Chat luong dich ChAat lugng hé tﬁhat ItL:]QAng rle
anh ngan hang, nang dap ung, thong, chat lugng vu/ hé thong va su théng va cac yéu A,ong, on.g A
0 > o0 ! o . S _ chat lugng dich vu,
phuong tien hu nang luc tu phuc thon tin, su tin tin cay - su hai td& trai nghiém tin CAY hai
hinh, gia ca, nhan vu, su déng cam, cay, chat lugng long trong Mobile cdng nghé - sy hai Sl;j ncay = sy _ &
o o : n o 0 o : : : long trong Mobile
vién - su hai long bao mat - su hai dich vu = su hai Banking long _
. ' . ' Banking
long long
\ 4 N 4




MO HINH NGHIEN cUU DE XUAT

TiNH DE SU DUNG

TINH BAO MAT

CHAT LUGNG HE THONG ' SU HAI LONG
CUA KHACH

CHAT LUGNG DICH VU HO TRG KH HANG

SU HUU icH

SU TIN CAY




QUY MO NGHIEN CUU & PHUONG
PHAP CHON MAU

QUY MO NGHIEN CUU PHUGNG PHAP CHON MAU
-Déi tugng khéo sat: KH ca nhan da s dung -Lay mau phi xac suat
ung dung MB Bank tai TP. H6 Chi Minh

-Pham vi nghién cdu: TP.HCM -Ly do lya chon:
_C3 sé xac dinh c8 mau: Tiép can ngudi khao sat nhanh chéng,

 Hair et al. (2014) I|r_1h hoq_t va,prju h‘-"i? Vol d|e7u Kien .tAhdl ,
. ] - gian, chi phi va nguén luc cua nghién cuu.
28 bién quan sat x 5 = 140 mau téi thiéu _D{ liéu dugc st dung dé:
* Green (1991) Cronbach’s Alpha — EFA — Héi quy
6 bién doc Iap — 98 mau téi thiéu tuyén tinh bdi — Kiém dinh gid thuyét
C3 mdu téi thiéu: 140 méu
C3 mau thuc t&: 257 mau hgp 1é

140 mau toi thiéu — 257 mau hgp 1é — Bua dir liéu phan tich
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KET QUA NGHIEN cUU
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KET QUA CRONBACH’S ALPHA

DSD - Tinh dé sr dung

BM - Tinh bao mat

CLHT - Chat lugng hé théng
DVHT - Chat lugng DV ho trg

HI - Su hru ich
TC - Su' tin cay

>~ B B b B

— Tat ca 28 bién quan sat déu dat yéu cau vé do tin cay va dudc giir lai cho
phan tich EFA.



KET QUA EFA BIEN DOC LAP

KMO = 0,782 Tc C1-
Bartlett’s Sig. = 0,000 HI HI1 - |
Phuong sal trich = DVHT DVHTT - |
69,474%
BM BM1 -

— 24 bién quan sat dudc ruat trich thanh 6 nhan td; cac nhan t6 co
Eigenvalue > 1 va tong phudng sai trich dat 69,474%.



KET QUA EFA BIEN PHU THUOC

Bién quan sat

KMO = 0,782
HL1 Bartlett’s Sig. =
HL2 0,000

— 4 bién quan sat cua thang
do Su hai long dudc giir lai va
hoi tu vao 1 nhan to.

13



KET QUA HOI QUY TUYEN TiNH

R

0,464

HE SO BETA CHUAN

CLHT

0,24

6
0,22

1

-
0,18

6
0,14

HI
BM
DSD

DVHT
1

0 0,05 0,10 0,15 0,20 0,25

N=257

Sig. 0,000

Sig.
0,000
Sig.
0,001
Sig.
0,001
Sig.
0,014

Durbin-Watson

R2 R2 hiéu chinh In-
0,216 0,200 1,886

KIEM DINH MO HINH

Sig. ANOVA = 0,001
R2 = 21,6%

R2 hiéu chinh = 20,0%
Durbin—=Watson =
1,886



0 0,05 0,10
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0,15

0,20

0,25

MUC DO ANH HUONG CUA CAC YEU TO

CLHT = HI - BM = DSD = DVHT

« Trong moé hinh héi quy, CLHT c6 hé
sd Beta chuan héa cao nhat (B =
0,246)

 Tiép theo la HI (B = 0,221), BM ( =
0,187), DSD (f = 0,186) va DVHT (8
= 0,141).

REPORT PRESENTATION »



THAO LUAN, HAN CHE & DE XUAT

DANG CHU Y SU TIN CAY

CLHT c6 tac dong cao Bién TC khdéng dugc gilr

TUONG DONG

Két qua cho thay CLHT
HI, BM, DSD va DVHT nhat, cho thay trai lai trong mo hinh hoi quy
nghiém s dung Ung cudi cung, cho thay tac
dung phu thudc dang déng cua yéu té nay
ké vao tdc do, tinh én chua thé hién c6 y nghia

dinh va kha ning xu Iy thong ké trong mau

i A th&Nno nghién cuu hién tai.

déu lién quan tich cuc
dén su hai long, phu

hop vai nén tang TAM,

DelLone & McLean va E-

@ NGHIEN CUU KHOA HOC REPORT PRESENTATION »



KET LUAN - PONG GOP VA

DONG GOP

e Xac dinh 5 yéu t6 cé anh
hudng dén su hai long.

e Xac dinh muc dd anh
hudng cla ting yéu to.

e B6 sung bang ching thuc
nghiém trong bdi canh
khach hang su dung MB
Bank tai TP.HCM.

e Lam co sd dé xuéat giai
phap.

O

HAN CHE

e Mau 257 va pham vi
TP.HCM nén kha nang
khai quat con han ché.

» Phuong phdp 1ay mau
thuan tién.

 Nghién cuu thuc hién tai
mot thai diém.

e R? hiéu chinh =0,200
cho thay con nhiing yéu
t6 khéc chua dudc dua
vao mo hinh.

HUONG NC

e M3 rong dia ban va kich
thudc mau.

e So sanh gilta cac nhom
khach hang/ngan hang.

e BO sung cac yéu té nhu
niém tin, gid tri cam
nhan, chat lugng théng
tin va trai nghiém khach
hang.




TRUOGNG DAl HOC KHOA QUAN TRI KINH DOANH
NGUYEN TAT THANH

EM XIN CHAN THANH CAM ON QUY
THAY/CO PA LANG NGHE.

Sinh vién thuc hién: Pham Thi Vui
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CAU HOI & THAO LUAN

JA

M&i quy thay c6 dat cau hoi
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