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ABSTRACT

Developing the business value of e-banking services’ quality is an
important aspect in the digital era. A survey of 389 customers in Nha
Trang city was done to clarify the impact of e-banking service quality on
customer’s  satisfaction.  Through exploratory factor analysis,
confirmatory factor analysis and structural equation modeling, five
factors that directly affect the quality of e-banking services include design
characteristics, security, reliability, information quality, and response
time. Besides, the results showed that the quality of e-banking service
directly affects customers’ satisfaction. The solutions have proposed for
improving the quality of e-banking services and increasing customers’
satisfaction. Implications were discussed to improve quality of e-banking
services in order to increase customer’s satisfaction.

TOM TAT

Phdt trién gia tri kinh doanh cua chat lwong dich vu ngdn hang dién tw
(NHDT) la mot khia canh quan trong trong hoat dong kinh doanh ngdn
hang thoi ky nguyén so. Nghién ciru di khao sdt true tiép 389 khdch hang
tai thanh phé Nha Trang nham lam séng t6 dnh hudng cua chdt lwong dich
vu NHDT dén sw hdi long ciia khdch hang. Qua cdc phén tich nhéan t6
khdm phd, phén tich nhan t6 khdang dinh va phdn tich mé hinh cdu tric,
nghién ciru dd xac dinh 5 yéu 16 tac dong truc tié’p dén chat luwong dich vu
NHDT: g&m: dac tinh thiét ké, tinh bdo mdt, su tin cady, chat luwong thong
tin va thoi gian phan héi. Két qua ciing khang dinh chat lwong dich vu
NHDT tic ddng truc tiép dén su hai long ciia khach hang. Ham ¥ quan tri
da dwoc thao ludn dé cdi thién chat lwong dich vu NHDT nham gia tang
sw hai long cua khach hang.

Trich dan: Bui Nhat Quang va Nguyén Hitu Thai Thinh, 2020. Anh huéng cua chit luong dich vu ngén hang
dién tir dén sy hai long cua khach hang: Thyc tién ngan hang thuong mai c6 phan ngoai thuong
Viét Nam. Tap chi Khoa hoc Truong Pai hoc Can Tho. 56(3D): 194-203.

1 MO PAU

Cong nghé thong tin va internet da gitip cac ngan
hang xay dung chién lugc phén phoi tich hgp da

kénh hiéu qua mang tinh toan cau tir truyén thong,
tiép thi, ban hang, cham séc khach hang, cung cap
dich vu,... Hon nira, thuong mai dién tir ra doi va
dang tro thanh xu thé mai thay thé dan phuong thirc
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kinh doanh cii v&i nhiéu vu thé ndi bat nhu nhanh
hon, tién dung hon, hiéu qua hon. Dich vu ngin
hang dién tir (NHDT) dugc xem la xu hudng tat yéu
va 1a lgi thé canh tranh ctia cac ngan hang trong boi
canh canh tranh, hoi nhap quéc té.

Bén canh d6, sb luong ngudi st dung internet
ngay cang gia tang, tao co hoi cho nganh ngén hang
phat trién dich vu NHDT. Sb Iuong nguoi dung dich
vy internet trén toan cau dén ngay 30/5/2020 dat
4,648 ty nguoi, dat mac tham nhap/dan 6 59,6%;
Viét Nam c6 68,54 triéu nguoi dung internet, dat
muc tham nhap/dan s 70,33% (Internetworldstats,
2020). Piéu nay dan dén hanh vi tiéu ding cua
khach hang thay d6i, tir cach thirc tim kiém thong
tin, 1ap ké hoach, dang ky va sir dung dich vy dén
danh gia dich vu. Vi vay, cic ngan hang da phat trién
da dang hoa dich vu NHDT véi nhiéu tién ich nhu
internet-banking, home-banking, phone-banking;
mobile banking, ... nhdam dap tng nhu ciu cua khach
hang. Tuy nhién, khi str dung dich vu NHDT khach
hang thuong lo so thong tin cac nhan d& bi danh cip
nhu ma sb tai khoan ca nhan, mat khau,... Do do,
chia khoa quan trong khai thac tiém ning ciia hé
thong NHDT dé gia tang sy hai long va kich thich y
dinh sir dung 14 cung cap dich vu NHDT dat chat
lugng. Thém vao d6, sy hai long anh hudng tich cuc
dén hiéu qua kinh doanh cua doanh nghiép
(Anderson et al., 2004). Sy hai long ctia khach hang
ludn dong vai tré quan trong trong sy thanh cong cta
doanh nghiép; gitip doanh nghiép giir khach hang,
tang truong va dat lgi thé canh tranh... Vi vay,
nghién ciru sy hai long cta khach hang ddi vai chat
lwong dich vu NHDT c¢6 vai trd quan trong ddi Véi
hoat dong kinh doanh cua nganh ngan hang Vi sy
phat trién khong nging vé so luong va qui md, cac
ngan hang tai Nha Trang da c6 nhiéu dong gop dang
ké vao thanh cong ciia sy nghiép doi méi kinh té tinh
Khanh Hoa néi chung va thanh phé Nha Trang noi
riéng, nhung dong thoi cling gop phan gia tang sy
canh tranh khéc liét. Cung véi su gia ting vé sb
luong nguoi dung trong thoi gian qua, cac ngan
hang thwong mai tai Nha Trang ciing phat trién da
dang hoa dich vy NHDT, nhiéu dich vu gia tri gia
tang voi nhiéu tién ich nhu internet-banking, home-
banking, phone-banking; mobile banking... Ngin
hang Thuong mai Cé phan Ngoai thwong Viét Nam
(Vietcombank) 1la mot trong nhiing ngan hang tién
phong cung cap cac dich vu NHPT. Péy ciing la
mang hoat dong chinh va hét sic quan trong trong
dinh hudng dua Vietcombank trd thanh ngan hang
s6 mot Viét Nam, mot trong 100 ngan hang 16n nhét
khu vuc chau A, mot trong 300 tap doan ngan hang
tai chinh 16n nhat thé gi6i va dugc quan tri theo cac
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thong 1¢ qudc té tot nhit. Mang ludi ngan hang
Vietcombank trai khap ca nudc, trong d6 Nha Trang
la mot trong nhitng thanh phd c¢6 s6 luong chi
nhanh/phong giao dich nhiéu, véi 2 chi nhanh va 7
phong giao dich. Cac chi nhanh va phong giao dich
Vietcombank tai thanh phd Nha Trang 1a ngan hang
da nang, hoat dong da linh vuc, cung cip cho khach
hang day du cac dich vu tai chinh hang dau trong
linh vyc thuong mai dién tir.

Vi vay, nghién ctu sy hai long cua khach hang
dbi véi chat lwong dich vu NHDT rat quan trong.
Nh¢o do, Vietcombank ndi riéng va cac ngan hang tai
Viét Nam noi chung xac dinh duoc cac yéu té anh
hudng dén sy hai long cua khach hang d6i véi dich
vu NHDT. Trén co sé do, cac ngan hang dwua ra cac
giai phap cai tién chat lugng dich vu NHDT nham
dap tng kip thoi cac nhu cau caa khach hang.

2 CcO S('j LY THUYET VA MO HINH
NGHIEN CUU

2.1 Chit lhrgng dich vu NHPT, sy hai long
cia khach hang

2.1.1 Chat lwong dich vu NHDT

Dich vu NHDT la dich vu cua ngin hang cho
phép khach hang truy nhap tir xa nham thu thap
théng tin, thuc hién cac giao dich thanh toan, tai
chinh dya trén cac tai khoan Iuu ky tai ngan hang va
dang ky str dung cac dich vy méi (Tran Duc Thang,
2015). Chat lwong dich vy dién tir 1a su danh gia
tong the va nhan xét chung cua khach hang vé su
XUAt sac trong viéc cung cap dich vu dién tir trén thi
truong 4o (Santos, 2003). Hién nay, nhiéu nghién
ctru dé cap dén cac thude tinh ndi bat cua chat luong
dich vu NHDT. Kayabas: et al. (2013) cho rang chat
lwong dich vu NHDT gdm 4 khia canh gom: phan
héi, d& sir dung, danh muc san phiam va bao mat.
Theo Tran Buc Thing (2015), chét lwong dich vu
NHDT thé hién sy danh gia tong hop cua khach
hang vé dich vu NHDT qua 3 khia canh: chét luong
dich vu khach hang truc tuyén, chat lwong hé thong
thong tin truc tuyén va chat lugng san pham dich vu
ngan hang. Hammoud et al. (2018) xac dinh 4 khia
canh anh huong dén chit luong dich vu NHDT: hiéu
qua va dé sur dung, su tin cdy, phan hdi va cong
dong, tinh bao mat va tinh riéng tu.

2.1.2 Su hai long cua khach hang

Sy hai 1ong 12 sy danh gia ctia khach hang vé mot
san pham hay mét dich vu da dap tmg dugc nhu cau
va mong doi ctia ho (Zeithaml and Bitner, 2000).
Theo Hansemark and Albinsson (2004), sy hai long
1a thai do téng thé cua khach hang ddi voi mot nha
cung cap dich vu, hodc cam xtc phan ng véi su
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khac biét gilra nhimg gi khach hang dy doén truoc
va nhiing gi ho tiép nhan, ddi Véi sy dap ing mot )
nhu cau, muc tiéu hay mong mudn.

2.2 MB& hinh nghién ciru dé xuét

Céc nhén t6 ciu thanh nén chét lwong dich vu
NHDT ngay cang trg thanh dong luc quan trong
nham gia ting su hai 1ong ctia khach hang (Tran Duc
Théng, 2015). Ké thira nghién ctru cua Kayabas: et
al. (2013), Sulieman and Warda (2017) va Le Van
Huy et al. (2017), nghién ctru nay dé Xuét 6 nhan t&
céu thanh nén chat lugng dich vy NHDT gom: chat
lugng thong tin, sy tin cay, tinh dé sir dung, tinh bao
mat, thoi gian phan hoi, dic tinh thiét ké.

2.2.1 Mdi quan hé gia chdt heong thong tin
va chat lwong dich vu NHPT

Chat luong thong tin 1a sy nhan thic cia ngudi
ding vé chat lugng thong tin thuong mai hoic thong
tin ki thuat vé san pham va dich vu ma doanh nghiép
cung cap (Bressolles, 2006). Mot khi khach hang
nhan ra rang thong tin duoc cung cip 1a dang tin cay
va dap ing yéu cau, ho s& hai 1ong vai cac giao dich,
tiép tuc st dung va gidi thiéu dich vu cho ngudi khac
(Le Van Huy et al., 2017). Dé thanh cong trong viéc
thu hut, gitt lai va kich thich nguoi tiéu dung st dung
dich vu NHDT, ngan hang nén cung cip thong tin
¢6 gia tri, chinh xac va chi tiét. Tran Bc Thing
(2015) da khang dinh chit lugng thong tin tac dong
tich cuc dén chat lugng dich vu NHDT. Do vay, gia
thuyét nghién ctru (H1) dit ra nhu sau:

H1: Chdt lwong théng tin tac dong tich cuwc dén
chat luwong dich vu NHDT.

2.2.2 Mdi quan hé gia si tin cdy va chat
luong dich vu NHPT

Sy tin cdy la kha ning cung cap dich vu nhu da
hira cua to chic vai toe do cao, dang tin cay va chinh
xé4c (Al-Dmour (2005), trich dan bsi Sulieman and
Warda, 2017). Két qua nghién ctu cua Sulieman
and Warda (2017), Hammoud et al. (2018) da chi ra
rang su tin cdy la thanh phan quan trong tao nén chét
lwong dich vu NHBPT. Do vdy, gia thuyét nghién ciru
(H2) dat ra nhu sau:

H2: Sw tin cdy tdc dong tich cue dén chdt heong
dich vu ngdn hang dién tit.

2.2.3 Moi quan hé giira dé sir dung va chat
lrong dich vu NHPT

Dé str dung 1a sy dé dang trong cach dung, xem
va tuong tac, diéu huéng (Bressolles, 2006). Dé sir
dung lam cho khach hang thuéan tién trong qua trinh
truy cap va thuc hién cac thao tac trén cac wng dung
cong nghé, tiét kiém dwoc thoi gian cia khach hang.
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Sulieman and Warda (2017), Hammoud et al.
(2018) da thuc hién nghién cuu thyc nghiém trong
linh vyc dich vu NHDT va khang dinh rang dé sir
dung anh hudng tich cuc dén sy hai long cia khach
hang. Hon nita, Kayabas1 et al. (2013) d4 khang dinh
dé sir dung tac dong tich cuc dén chat luong dich vy
NHDT. Do vay, gia thuyét nghién ciru (H3) dat ra
la:

H3: Dé sir dung tdc dong tich cue dén chat
luong dich vu NHDT.

2.2.4 Moi quan hé giita tinh bao mdt va chat
luong dich vu ngdn hang dién tu

Tinh bao mat dé cap dén viéc bao vé ngudi ding
tranh nguy co gian 1an tai chinh, ton trong su riéng
tu (Bressolles, 2006). Jarvenpaa and Todd (1997)
xem bao mat 1a mot tinh nang bit bugc trong viéc
thiét 1ap niém tin dién tr va giam bét nhirng lo ngai
ctia khach hang vé van d& ro ri thong tin giao dich
ca nhan. Tinh bao mat 1a mot trong nhirng thanh
phan tao nén chét lugng dich vu NHPT (Le Van
Huy et al., 2017; Hammoud et al., 2018). Bong thoi,
Kayabas et al. (2013) da chirng minh rang tinh bao
mat anh huong tich cuc dén chat luong dich vu
NHDT. Do vay, gia thuyét nghién ciru (H4) dat ra
nhu sau:

H4: Tinh bdo mdt tic dong tich cuc dén chat
luong dich vu NHDT.

2.25 Moi quan hé gida thoi gian phan hoi va
chat luong dich vu NHPT

Véi dich vu NHDT, nhu cau cta khach hang rat
cao do ho ky vong dich vu s& duoc tién hanh ngay
lap tic (Le Van Huy et al., 2017). Theo Hammoud
et al. (2018), phan hdi thé hién qua 4 khia canh gém
hé thong NHDT c6 thé kiém soat va van hanh dich
vu dung cach; cac kénh NHDT huéng dan khach
hang tién hanh dung cach trong truong hop c6 bét
ky hoat dong nao bi 16i; cac giai phap nhanh chong
cho bét ky 161 ndo ¢6 thé Xay ra trong cac giao dich
NHBDT; hd tro cac cau hoi cua khach hang véi cau
tra 1oi truc tuyén cua bat ky hoat dong that bai. Thoi
gian phan hoi 14 thanh phan tao nén chét lwong dich
vu NHDT va anh huéng tich cuc dén chat lugng
dich vu NHDT (Kayabas et al., 2013). Do vay, gia
thuyét nghién ctru (H5) dit ra nhu sau:

H5: Thoi gian phdn hoi tdc déng tich cuc dén
chat luwong dich vy NHPT.

2.2.6 Moi quan hé giita ddc tinh thiét ké va
chat lwong dich vu NHPT

Dit tinh thiét ké thé hién su dé dang chuyén
hudng, va cac hinh anh chuyén tai dén nguoi su
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dung. Piac diém thiét ké dé cap dén sy phong phu
ctia website nhu: d6 hoa, mau séc, st dung hinh anh,
biéu twong, hinh anh dong, video, cira s6 nhang
trong man hinh,... (Bressolles, 2006). Trai nghi¢m
cua khach hang vai dich vu NHDT duogc khach hang
xem xét trude tién vé mat phan phdi thong tin truc
quan va dé thu hut thi giac. Sulieman and Warda
(2017) da chiing minh rang dic tinh thiét ké 1a thanh
phan quan trong tao nén chat luong dich vu NHDT
va tac dong tich cuc dén sy hai 1ong cuia khach hang.
Do vay, gia thuyét nghién ctru (H6) dit ra nhu sau:

H6: Ddc tinh thiét Ké tac déng tich cue dén chat
luong dich vu NHDT.

Chit hrgng théng tin

Swr tin cay
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2.2.7 Mdi quan hé giira chdt heong dich vy
NHDT va su hai long

Chit lugng dich vu va sy hai long 1a hai khai
niém phan biét; sy hai long cta khach hang 1a mot
khai niém tong quat trong khi chét lwong dich vu chi
tap trung vao cac nhan td cua chat luong dich vu
(Zeithaml and Bitner, 2000). Cronin and Taylor
(1992) cho thiy chat lwong dich vy 1a nguyén nhan
dan dén sy hai long. Kayabas: et al. (2013) va Tran
Duc Thing (2015) da khing dinh chit lwong dich vu
NHDT tac dong tich cuc dén sy hai long cua khéch
hang. Do vy, gia thuyét nghién ciru (H7) dit ra la:

H7: Chdt hiong dich vu NHPT tdc dong tich cuc
deén sw hai long cia khdch hang.Vi vdy, nghién ciru
dé xudt mé hinh nhw sau:

Dé sit dung

Chét hrong dich vu
ngin hang dién te

Sw hailong caa
khach hang

Tinh bio mit

Théi gian phan hoi

Dic tinh thiét ké

Hinh 1: M hinh nghién ciru dé xuat

3 PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Nghién ctu st dung phuong phap nghién cuu
dinh tinh va nghién ctru dinh lugng. Nghién cuu
dinh tinh thyc hién thong qua viéc tong hop va danh
gia cac tai li¢u lién quan trudc do ctia cac nha nghién
Clru trong va ngoai nudc.

Nghién ctru dinh lugng so by dugc thyc hién
nham khéc phuc céc 16i c6 thé xay ra trong qua trinh
xdy dung bang cau hoi trudc khi tién hanh khao sat
chinh thirc. Chuong trinh nghién ciru so bg thuong
st dung phuong phap chon mau thuan tién véi mau
tir 25 dén 100 (Bolton, 1993). Nghién ctru dinh
luong so bo duoc thuc hién tir ngay 20/7/2019 dén
5/8/2019 véi 142 bang cau hoi khao sat khach hang
tai thanh phd Nha Trang dang sir dung dich vu
NHDT. Két qua cho thdy su phii hop Vé ndi dung
cua cac khai niém.

Nghién ctru dinh lugng chinh thirc dya trén cach
tinh c& mau cua Bolen (1989), téng tham sé do
luong trong mé hinh 1a 33, nén ¢& mau téi thiéu la
165 (ty 1€ 5:1). Vi vay, nghién cttu chinh thuc da
phat ra 400 phiéu diéu tra. i twong khao sat chinh
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1a khach hang tai thanh phd Nha Trang dang st dung
dich vu NHDT cuia Vietcombank. V&i phuong phap
chon mau thuan tién, nghién ctru da khao st truc
tiép khach hang thong qua bang cau hoi tir ngay
20/8/2019 dén 30/9/2019.

Thang do cac khai niém trong mé hinh dwoc ké
thira tir cac nghién ctru trude d6 va két qua cua
phong van nhom. Thang do Likert 5 bac duoc sur
dung, bién thién tir 1: rat khong ddng y dén 5: rat
ddng y. Chét lugng thong tin (5 muc héi theo Tran
Puc Thing, 2015; Le Van Huy et al., 2017;
Tharanikaran et al., 2017); Sy tin cay (5 muc hoi
theo Tran Puc Théng, 2015; Hammoud et al.,
2018); Dé sir dung (6 muc hoi theo Sikdar et al.,
2015); Tinh bao mat (6 muc hoi theo Le Van Huy et
al., 2017; Hammoud et al., 2018); Thoi gian phan
héi (5 muc theo Le Van Huy et al., 2017; Hammoud
et al., 2018); Dic tinh thiét ké (4 muc hoi theo
Sulieman and Warda, 2017); Chét luong dich vu
NHDT (3 muc hoi theo Tran Bac Théng, 2015;
Hammoud et al., 2018); Sy hai long dugc do luong
bai 5 chi bao (Tran Bt Thing, 2015; Hammoud et
al., 2018).



Tap chi Khoa hoc Trirong Pai hoc Can Tho

Qua trinh phan tich dit liéu s dung phin mém
hd SPSS va AMOS 20.0. Céc thang do dugc danh
gia bang hé s Cronbach’s alpha, phan tich nhan t6
kham pha (EFA), phan tich nhan t6 xac dinh (CFA)
dé khang dinh tinh don huéng, gi tri hoi tu, do tin
cay tong hop va do gia tri phan biét cia cac thang
do. Tiép theo, phuong phap mé hinh héa phuong
trinh cau tric (SEM) dugc sir dung dé kiém dinh cac
quan hé ciu triic gita cac khai niém trong mo hinh
1y thuyét.

4 KET QUA NGHIEN cUU
4.1 PDic diém miu khao sat

Tong sb phiéu khao sat phat ra 1a 400 phiéu, sb
phiéu thu vé 1a 389 phiéu tra 1oi tng véi ty 1é 1a
97,25%. Két qua miu nghién ctru duoc trinh bay tai
Bang 1 cho thdy trong 389 phan hdi, khach hang
nam chiém 55,5% va 44.,5% la nit. Bén canh d6, da
s6 khach hang tham gia tra 15i nam trong dé tudi 30-
42 tudi (chiém 45,0%). Nhom tudi 18- <30 va nhom
42 tuéi tré 1én chiém lan lugt 1a 15,7% va 39,3%
mau nghién ctru. Ngoai ra, da sd cac khach hang tra
loi déu da ting st dung dich vu NHDT cua
Vietcombank dé tim kiém thong tin va thyuc hién cac
giao dich véi tan suit s dung 1-2 lan/théng, 3-
4lan/thang, 5-6lan/thang, 7-8lan/thang, 8 lan/thang
tro 1én chiém lan luot 1a 14,1%, 31,6%, 29.8%,
17,2% va 7,5%. Nhu vy, thong tin vé nhan khau
hoc ctia khach hang tham gia tra loi bang céu hoi
phu hop cho nghién cuu.

Bing 1: Két qua théng ké mé ta miu nghién ciru

Pic diém Tan suit TV 18 (%)
y Nam 216 55,5

1. Giéi tinh Nit | 173 445
0- <18 tudi 0 0

o 18- <30 61 15,7
2.Dowoi 5 4y 175 450
> 42 153 39,3

Chua bao gio 0.0 0.0

N 1-2 lan/thang 55 14,1
TSl 34linthing 123 316
ge‘m dan tﬁ 5-6 lan/thang 115 296
g die 6-7 lin/thang 67 17,2

>8 lan/thang 29 75

(Nguon: Két qua xir Iy tir diF liéu diéu tra ciia nhom tdc
gid, 2019)

4.2 Po luong cac khai niém trong mé hinh
nghién ciu

Thang dq cac khai niém déu c6 hé s6 Cronbach’s
Alpha kha tot, tir 0,812 dén 0,881. Tuy nhién, thang
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do tinh bao mat loai 1 bién quan sat TBMO5 “T6i
cam thiy an toan trong khi thuc hién cac giao dich
NHDT”; thang do thoi gian phan hoi loai 1 bién
quan sat TGPH5 “T6i khong mét nhiéu thoi gian cho
doi khi tim kiém céc thong tin vé dich vu NHDT”
boi cac bién quan sat nay co hé sb trong quan bién
tong < 0,3. Nghién cuu tiép tuc phan tich EFA ddi
Vi bién doc 1ap (chat luong thong tin, su tin cay, dé
sir dung, tinh bao mat, thoi gian phan hoi va dic tinh
thiét ké); EFA bién phu thudc, gdm chét lwong dich
NHDT va sy hai long.

Két qua EFA cac bién phu thudc cho thdy: KMO
= 0,809> 0,5; sig. = ,000, thé hién muc ¥ nghia kha
cao. Két qua ciing chi ra ¢6 2 nhén t6 dugc trich véi
tong phuong sai trich bang 65,992% > 60%, cac
bién trong cac thang do déu c6 muc tai nhan té bién
thién tir 0,711 dén 0,886, déu > 0,5. Diéu nay chimng
t6 cac thang do nay giai thich tt cac khai niém.

Két qua EFA bién doc lap dugc thuc hién qua 2
lan. Két qua EFA lan 1 cho thdy KMO = 0,904 >
0,5, sig. =,000, t6ng phuong sai trich béng 67,009%
> 60%. Tuy nhién, bién TBM06 “Thong tin ca nhan
ctia khach hang khong duoc tiét 16 voi cac website
khac” c6 muc tai nhan té <0,5. Do do, bién TBMO06
bi loai va EFA dugc thuc hién 1an 2. EFA lan 2 cho
thdy KMO = 0,904 > 0,5; sig. = ,000, thé hién muc
¥ nghia kha cao. Két qua ciing chi ra co 6 nhan t6
dugc trich v6i tong phuong sai trich bang 68,938%
> 60%, cac bién trong cac thang do déu c6 muc tai
nhan t6 bién thién tir 0,675 dén 0,856, déu > 0,5. Vi
vay, gié trj cac thang do nay déu chp nhan dugc.

Phén tich CFA duoc tién hanh véi 8 yéu té trong
md hinh nghién ctiu (chét lwong thong tin, sy tin
cdy, dé sir dung, tinh bao mat, thoi gian phan hdi,
dic tinh thiét ké, chét lugng dich NHDT va sy hai
1ong) ciing cho thdy mé hinh do luong dat duoc su
phu tot véi dit liéu: Cac gia tri RMSEA = 0,032 <
0,08; CFI = 0,969; TLI = 0,965; GFI = 0,901> 0,9;
Chi-square = 744,877 (p = ,000), CMIN/df = 1,400
< 2. Bén canh d6, trong sb nhan t6 (chuan hoéa) cia
cac bién déu co y nghia thong ké (0,637 — 0,832;
p<0,001) va cac mbi tuong quan ciia cac khai niém
thanh phan két hop vai sai so chuan déu c6 p-value
= 0,000 < 0,05. Bdng thoi, cac thang do déu dat do
tin cay téng hop > 0,6; phuong sai trich > 0,5 va
MSV < AVE, ASV < AVE, cén bac hai cua AVE >
cac tuong quan gitra cac khai niém (Bang 2). Vi vay,
thang do 8 khai niém trong mé hinh nghién ciru déu
phu hop véi dir liéu thi truong, dat duge do tin cay,
dat gia tri hoi tu va co gia tri phan biét v4i cac thanh
phan con lai.
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Bang 2: Két qua kiém dinh dd tin cdy va gia tri phan biét ciia cac khai niém trong mé hinh nghién ciru

Khai niém CR AVE MSV ASV 1 2 3 4 5 6 7 8
1. Chat lugng thong tin 0,882 0,599 0,25 0,167 0,774

2. Sy tin cay 0,882 0,599 0,257 0,152 0,410* 0,774

3. Dé st dung 0,870 0,574 0,213 0,159 0,454* 0,329* 0,758

4. Tinh bdo mat 0,866 0,619 0,252 0,1410,.355* 0,316*0,399* 0,787

5. Thoi gian phan héi 0,850 0,589 0,256 0,179 0,413* 0,451*0,351*0,403* 0,767

6. Pac tinh thiétké 0,858 0,602 0,354 0,183 0,386* 0,426*0,429%0,392*0,447* 0,776
;gg}lu‘-’ng dich vu' 4 85 0,618 0,354 0,230 0,500* 0,507*0,462*0,502* 0.506*0,595* 0,786
8. Su hai long 0,840 0,514 0,139 0,074 0,302* 0,219*0,343*0,184* 0,373*0,248*0,171* 0,717

(Nguén: Tinh todn ciia nhém téc gid, 2019)

(Ghi chi: *: p-value = 0,000; CR - B¢ tin cdy téng hop; AVE - Phirong sai trich; MSV Phwong sai chia sé Cuc dai; ASV
- Phuong sai chia sé trung binh; can bdc hai cia phwong sai trén duong chéo chinh, hé so twong quan giita cdc cau triic
khai niém duwoi dwong chéo chinh).

4.3 Danh gia cic quan hé ciu tric va kiém H5, H6, H7 v& méi quan hé giita cac khai niém trong
dinh gia thuyét moé hinh nghién ciru déu duoc ung ho voi mirc y
nghia thong ké p < 0,05. Két qua ciing chi ra gia
thuyét d& sir dung tac dong truc tiép dén chét luong
dich vu NHDPT (H3) bi bac bo (P-value = 0,080
>0,05).

Bing 3: Két qua kiém dinh mdi quan hé giira cac khai ni¢m trong mé hinh nghién ciru

Két qua phén tich nhitng anh huéng va kiém
dinh cdc gia thuyet duge trinh bay trong Hinh 2 va
Bang 3. Két qua cho thay cac gia thuyét H1, H2, H4,

Hé sb6 dwong din

trﬁl;?ét Méi quan h¢ Chwa  Chuin aie K&t luan
chuan hoa héa

H1  Chét luong thong tin &> Chit luong dich vu NHDT 0,157 0,159 0,005 Chép nhan
H2  Sutincay - Chét luong dich vu NHDT 0,197 0,173 0,002 Chép nhan
H3 Dé&sirdung - Chét luong dich vu NHDT 0,092 0,099 0,080 Bac bo

H4  Tinh bao mat —>Chit lugng dich vu NHPT 0,187 0,189 0,000 Chip nhan
H5  Thoi gian phan héi > Chét luong dich vu NHDT 0,129 0,135 0,021 Chép nhan
H6 Pactinh thietké > Chét luong dich vu NHDT 0,282 0,290 0,000 Chép nhan
H7  Chét luong dich vu NHDT - Su hai long 0,246 0,235 0,000 Chép nhan

(Nguon: Két qua xir Iy dir liéu diéu tra ciia nhém téc gid, 2019)

Két qua nghién ciru cho thiy ¢6 5 yéu té déu tac dén su hai long ctia khach hang (trong sé chuan hoa
dong truc tiép dén chat lugng dich vu NHDT. Trong 12 0,235).
d6, tac dong manh nhat dén chit luong dich vu
NHDT la dic tinh thiét ké (trong s6 chuan hoa la
0,290), tiép dén 1a tinh bao mat (trong s6 chuan hoa
1 0,189), sy tin cay (trong sé chuan hoa 1a 0,173),
chat luong thong tin (trong sé chuan hod 1a 0,159)
va cudi cung la thoi gian phan hdi (trong sé chuan
hoa 14 0,135). Bén canh d6, nghién citru ciing khing
dinh chit luong dich vu NHDT tac dong truc tiép

Tuy nhién, do két qua kiém dinh mdi quan hé giira
cac khai ni¢ém trong moé hinh nghién ctru (Hinh 2,
Bang 3) ¢6 1 yéu t6 khong ¢ ¥ nghia (yéu t dé sir
dung) nén yéu t6 dé sir dung bi loai va SEM duoc
thuc hién lan 2. Két qua SEM lan 2 (Hinh 3, Bang
4) cho thay méi quan hé giita cac khai niém trong
md hinh déu dugc ung hd véi mirc y nghia théng ké
p <0,05.
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Hinh 2: Két qua SEM mé hinh nghién ciru (chuén héa)
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Hinh 3: Két qua SEM mé hinh nghién ciru (chuén héa) lan 2
Bing 4: Két qua kiém dinh méi quan hé giira cac khai ni¢m

Gia £ . H¢ s6 dwong dﬁn’ o
thuyét ™MOIquan h¢ (Chua  Chudn . o Kétlugn
chuan hoa héa
H1 Chat luong thong tin > Chét lugng dich vu NHDT 0,184 0,185 0,000 Chip nhan
H2  Sutin cay - Chét luong dich vu NHDT 0,203 0,178 0,002 Chip nhan
H4  Tinh bao mat - Chat lwong dich vu NHDT 0,207 0,208 0,000 Chip nhan
H5 Thoi gian phan hdi = Chat lwong dich vu NHDT 0,134 0,140 0,017 Chip nhan
H6 Dic tinh thiétké > Chat lugng dich vu NHDT 0,303 0,311 0,000 Chép nhan
H7  Chit luong dich vu NHDT - Sy hai long 0,238 0,228 0,000 Chip nhan

(Nguén: Két qud xi Iy dir liéu diéu tra ciia nhém téc gid, 2019)
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5 THAO LUAN

Ket qua nghién ctu cho thay dic tinh thiét ké 1a
yéu td tac dong manh mé nhat dén chit luong dich
vu NHDT. Thiét ké dich vu NHDT hap dan, tao sy
thuén tién va mang lai hiéu qua cho khach hang su
dung sé& thu hat sy quan tdm cta khach hang di véi
dich vu NHDT, nang cao chit lvong dich vu NHDT.
Két qua nay phu hop véi nghién ciru cua Sulieman
and Warda (2017).

Bén canh do, tinh bao mat va sy tin cdy la hai
yéu t6 c6 mdi quan hé manh mé véi chét luong dich
vu NHDT. Mot khi tinh bao mét va sy tin cdy da dé
tao niém tin va su thoa mén noi khach hang thi cht
luong dich vu NHPT duoc nang cao. Két qua nay
phu hop véi cac nghién cau cua Kayabasi et al.
(2013), Sulieman and Warda (2017) va Hammoud
et al. (2018) khi cho rang tinh bao mat, sy tin cay la
thanh phan quan trong tao nén chat luong dich vu
NHDT va tac dong truc tiép dén chat lugng dich vu
NHDT.

Tdp 56, S¢ 3D (2020): 194-203

Ngoai ra, chat luong thong tin va thoi gian phan
héi ciing 1a hai yéu té ¢6 tac dong dén chét lwong
dich vu NHDT. Chit luong thong tin va thoi gian
phan hoi gitip khach hang cap nhat nhiing thong tin,
san pham, dich vu va su hd tro cua hé théng NHPT
cling nhu sy hd trg ciia nhan vién ngan hang trong
céc giao dich NHPT. Két qua nay phu hop Véi cac
nghién ctiu cia Kayabas: et al. (2013), Tran Duc
Thang (2015) khi cho rang chét lugng thong tin, thoi
gian phan tac dong tich cuc dén chét luong dich vu
NHDT.

Tuy nhién, d& sir dung 1a yéu t6 khong co tc
dong dén chit lugng dich vu NHDT. Két qua nay di
nguoc lai vai két qua nghién ctru cia Kayabasi et al.
(2013).

Hon nita, nghién ctiu ciing chi ra chat lugng
dich vu NHDT tac dong truc tiép dén sy hai long
cta khach hang. Két qua nay phu hop voi nghién
ctiu cua Kayabasgi et al. (2013) va Tran Bac Thang
(2015).

Bing 5: Két qua nghién ciru so Véi cac nghién ciu truéc

Mobi quan hé K?E U2 c4e nghién ctru truéc
nghién ciru

Dic tinh thiét ké > Chat lugng dich vu NHDT + Sulieman and Warda (2017)
Tinh bao mat - Chat luong dich vu NHDT + Kayabas: et al. (2013)

A z . Sulieman and Warda (2017),
Su ’tln ciy > Cha’t lugng dich vu NHDT + Hammoud et al.(2018)
Chat luong théng‘tin > C}lét luong dich vu NHDT + Tran Pac Thang (2015)
Thoi gian phan hoi —->Chat lugng dich vu NHDT + Kayabagi et al.(2013)
Chét luong dich vu NHDT > Sy hai long + Kayabas: et al.(2013), Tran Dirc

Thing (2015)

(Nguén: Két qua nghién ciru ciia nhém tac gia, 2019)

Két qua nghién ciru cho thay chét lwong dich vu
NHBT giit vai tro rat quan trong trong viéc gia ting
sw hai long cua khach hang. Ddng thoi, cac ngan
hang phai phat trién chit lugng dich vu NHDT phu
hop vai nhu cau caa khach hang; trong d6, phai chii
¥ dac biét @én 5 yéu td: dic tinh thiét ké, tinh bao
mat, sy tin cdy, chit luong thong tin, thoi gian phan
hoi.

(1) Thiét ké dich va NHPT phu hop véi nhu
ciu khach hang

Céc ngan hang can chti ¥ dén giao dién bat mat,
doc déo; mau sic hai hoa; bd cuc rd rang dé khach
hang thoai mai va thuan tién trong qua trinh giao
dich dich vu NHPT. Céc ngan hang nén thiét ké dich
vu NHDT tich hop cac phan mém hd tro dé dich vu
NHDT dugc sir dung trén tat ca cac thiét bj va khach
hang co6 thé thuc hién cac giao dich moi lic moi noi.
Dong thoi, cac ngan hang nén cung cap hé théng van
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hanh 15 rang, d& hiéu; cac chu ¥, hinh anh goi y dé
nhan biét nham tao lap maéi truong dich vy than
thién. Bén canh d6, dé thanh cong hon trong moi
trudng canh tranh gay gét, cac ngan hang phai tao ra
va tang thém gia tri cho khach hang thong qua viéc
cung cap cac dich vu NHDT tich hop cac tinh ning
cong nghé cao, hudng téi cac gbi san pham lién két.

(2) Ting cuwdng tinh bio mat cia hé thong
ngan hang dién tw

Céc ngan hang can c6 hé théng an ninh dién tir
dam bao an toan cho ngén hang cling nhu khach
hang khi str dung nhu: phan mém ma khoa, phan
mém diét virus dugc cap nhat thuong xuyén va tu
dong, chir ky dién ti,... Cac ngan hang can phai co
d6i ngti nhan vién tin hoc gioi, c6 kha nang quan tri
va phong ngura rui ro. Céc ngén hang can két hop
giita yéu t6 con ngudi, cong nghé va chinh sach dé
dich vy NHDT c6 céac tinh nang bao mat day du
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nhdm dam béo céc dit liéu ciia khach hang khong thé
bi stra d6i bai cac hacker, hodc sy xAm nhap cua cac
hacker; ngan chan moi truy cip va xac thuc giao
dich trai phép trén ing dung NHDT. Cac ngan hang
phai bao vé thong tin vé hanh vi giao dich NHDT
cua khach hang va khoéng chia sé thong tin ca nhan
khach hang véi cac ngan hang hay t6 chirc khac. Bén
canh d0, cac ngan hang can huéng dan cac khach
hang cac bién phap phong tranh rui ro nhu ma pin,
mat khau truy cap,...dé gia tang sy hiéu biét, kinh
nghiém giao dich va thong tin lién quan dén van dé
bao mat cua khach hang.

(3) Pam bio su tin cay khi cung cip dich vu
NHDT

Céc ngan hang can phai thyuc hién day du trach
nhiém trong céc giao dich NHDT cua khach hang;
can x@y dung quy trinh nghiép vu nhét quan va chinh
xéc dé cac giao dich NHDT dang tin cay. Dong thoi,
céc ngan hang can phai thuc hién quan 1y dién tir an
toan. Cac xir Iy co ban ca ¢ phia giao dich vién
(front-end) va phia ngudi quan ly (back-end) déu
dugc tich hop véi internet cung véi cac kénh phan
phi khac, diéu nay lam cho viéc chia sé dit liéu gitra
cac chi nhanh véi hoi s¢ chinh ngan hang dién ra
nhanh chéng, kip thoi va chinh xac hon, khach hang
duoc phuc vy tét hon. Cac ngan hang can chu trong
cong tac tu van, giai quyét cac van dé kho khan, thic
méic cia khach hang trong qua trinh giao dich
NHDT.

(4) Nang cao chit lwgng thong tin ciia ngin
hang dién tir

Chét lugng thong tin 12 mot trong nhirng yéu ciu
dugc khach hang quan tdm khi dang ky dich vu
NHDT. Cac ngan hang can phai cung cap thong tin
vé dich vu NHDT chinh x4c va hitu ich cho khach
hang. Thong tin bao cdo trich xuat giao dich dich vu
NHBDT phai rd rang. Nhimg thong tin lién quan dén
céc dich vu NHDT, chinh sach khuyén mai va cac
chuong trinh khach hang can dén véi khach hang
mot cach dang lac, kip thoi.

(5) Pam bao thoi gian phan hdi théng tin
nhanh chéng

Hé thong NHDT phan hoi cham, khach hang c6
thé roi khoi hoac chuyén qua mot hé théng NHDT
khac nén ngan hang can c6 doi ngii nhan vién quan
Iy hé théng NHDT dé tiép nhan va phan hdi ¥ kién
ctia khach hang nhanh chéng va kip thoi. Hé thong
NHDT can phai c6 toc do truy cap, giao dich hay
phan hoi nhanh chéng. Nho d6, khach hang s& nhin
thdy su sin sang cua ngan hang trong viéc cung cip
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dich vu, thé hién sy quan tam, sy chao don, sy ton
trong khach hang.

6 KET LUAN

Su phat trién cong nghé ngan hang, internet s&
thay d6i ban chat nganh ngan hang. Nghién ciru nay
da xac dinh 5 yéu té tac dong truc tiép dén chat
luong dich vy NHDTgbm dic tinh thiét ké, tinh bao
mét, su tin cay, chat luong thong tin va thoi gian
phan hoi. Pong thoi, nghién ciru ciing khang dinh
chat lugng dich vu NHBT tac dong truc tiép dén su
hai long cua khich hang. Tuy nhién nghién ctru van
con nhirng han ché nhat dinh. Truéc hét, nghién ctu
chi tap trung khao sat khach hang tai thanh phé Nha
Trang st dung dich vu NHDT cua Vietcombank. Do
d6, mau nghién ciru khong hoan toan dai dién cho
tat ca cac tinh thanh cua Viét Nam nén tinh tong quat
clia toan bo dir liéu chua cao. Thir hai, ddi twong
khach hang ma nghién ciru tip trung vao chi 1a cac
khéch hang ca nhan véi céc tiéu chi danh gia riéng
ma khong thé bao quat hét cho cic nhom khach
hang. Pac biét trong linh viec NHDT, nhém khach
hang 1a s lugng cac doanh nghiép va cac té chirc
rat nhiéu, gia tri cac giao dich rat cao. Do do, viéc
tap trung nghién ctu chi tiét hon cho cac ddi tuong
khach hang cta tirng nhom khach hang ca nhan va
nhom khéach hang doanh nghiép, té chuc co thé dua
dén cac két qua khac va cac giai phap cu thé hon cho
ngan hang.
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