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CAC YEU TO ANH HUONG DEN SU HAI LONG CUA KHACH HANG CA
NHAN VE DICH VU NGAN HANG PIEN TU CUA CAC NGAN HANG
THUONG MAI TAI PONG NAI

The factors affecting individual customer satisfaction with E-banking services by
commercial banks in Dong Nai province

BUi Vin Thuy”
Khoa Tai chinh - Ké toan; Truong Pai hoc Lac Hong, Pong Nai

TOM TAT. Nghién ciru nay xem xét cdc yéu t6 anh huéng dén sy hai long ciia khach hang vé dich vy E-Banking, nham
phat trién dich vu E-Banking trong thoi gian t6i. Nghién ctru st dung so liéu cua 432 khach hang cé nhéan dang st dung
dich vu E-Banking cua céc ngan hang thuong mai trén dia ban tinh Bong Nai. Kt qua nghién ctru cho thay 62.9% su bien
thién su hai ldng cua [(hé(;h hang ca nhan vé dich vu E-Banking ctia cac ngan hang thuwong mai trén dia pan tinh Bong Nai
dugc giai tich boi 6 yeu to: Su hiéu qua (HQ), Bao mat (BM), Su dap ung (DU), Su bao dam (BD), Su dong cam (DC), Uu
dai (UD).

TU KHOA: Sy hai long; Ngdn hang dién tir; CAc yéu té dnh hirong

ABSTRACT. This study considers factors affecting customer satisfaction on E-Banking services, to develop E-Banking
services in the next time. The study uses data of 432 individual customers using E-Banking services of commercial banks

in Dong Nai province. The study results showed that 62.9% of the variation in individual customer satisfaction about E-
Banking services of commercial banks in Dong Nai province was analyzed by 6 factors: Efficiency (HQ), Confidentiality

(BM), Responsiveness (DU), Assurance (BD), Empathy (DC), Privilege (UD).
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1. GIOI THIEU

Sy phét trién cua khoa hoc cong nghé da tac dong dén
moi phia cua tat ca hoat dong kinh té - xa hoi, doi song, da
lam thay déi nhan thirc va huéng kinh doanh nhiéu linh vyc
nganh nghé khac nhau, trong d6 c6 linh vuc tai chinh ngan
hang. Nhirng thuat ngir vé ngan hang dién tir, giao dich truyc
tuyén,... di bat dau trg thanh xu thé tit yéu phat trién va
canh tranh cia cac ngan hang thuong mai ¢ Viét Nam.

Theo s6 liéu cia NHNN, trong nam 2019, gié tri giao
dich bang hinh thirc thanh toan qua mobile banking da ting
toi 210% so voi mot nam trude d6. Giao dich qua kénh
internet ting 64% vé s6 lugng giao dich va ting 37% vé gia
tri giao dich. Chi tinh trong 3 thang dau nam 2020, gia tri
giao dich qua hé thongthanh toan dién tirlién ngan
hang tang trén 21% so voi 3 thang dau 2019 [19]. Két qua
nay cho thay xu hudng thanh toan cé su dich chuyén theo
huéng sir dung cac phuong tién thanh toan khéng dung tién
mit nhiéu hon trong nén kinh té, dac biét thanh toan théng
qua hé théng ngan hang dién t.

Ngan hang dién tir (E-Banking) la dich vu cho phép
ngudi dung kiém tra thong tin hozc thyc hién céc giao dich
qua tai khoan ngan hang cua minh ma khéng can dén quay
giao dich ciing nhu cdy ATM, c6 thé thuc hién dugc thdng
qua hé thong Internet hozc mang vién thong. Loi ich dem
lai cia E-Banking la rat I6n cho khach hang, ngan hang
cung @ng va cho nén kinh té nho nhiing tién ich, sy nhanh
chéng va chinh xac. Vi vay, dé ton tai va phat trién, cac
ngén hang thuong mai (NHTM) dang nd luc hét minh hién
dai hoa ngan hang, trong d6 c6 chii trong phét trién dich vu
E-Banking. Mot trong nhiing van dé cac NHTM quan tam
dé phat trién dich vu E-Banking d6 1a chit lugng dich vy,
s hai long (SHL) cua khach hang vé dich vu. Khi trién
khai dich vu E-Banking tai ca&c NHTM vé& ban chit moi
truong dich vu da c6 sy thay ddi dang ké, do 1a su chuyén
ddi tir méi treong truyén thong sang méi truong truc tuyén

VGi nén tang cdng nghé. Bén canh do, tinh Bong Nai 1a mot
tinh cong nghiép trong diém phia nam, noi hoi tu cac khu
cdng nghiép va cac ngan hang thuong mai. Do do, viéc xay
diung mé hinh va do ludng cac yéu té anh hudng dén sy hai
long cua khéch hang c& nhan vé dich vu E-Banking cua cac
NHTM tai Bong Nai 12 can thiét.

2. COSOLY THUYET VA MO HINH NGHIEN CcUU
2.1 Ngan hang dién tir

Ngan hang dién tir (E-Banking) con duoc biét dén nhu 1a
ngan hang trén mang (Internet banking), dé cap dén viéc sir
dung Internet va cac mang vién thong cho cac dich vu ngan
hang tir xa, chang han nhu chuyén tién hoic tao va dong tai
khoan tién giri,... Pé cac dich vu E-Banking ton tai, c6 hai
yéu cau can dugc dap tng d6 1a co so ha ting va ang dung
ngan hang phai tao, duy tri va cung cip cho khach hang. C6
thé n6i, ngan hang dién tir 12 kénh phan phdi da phuong
tién, gia re, toan cau. Con theo Toufaily & cong su (2009)
lai cho rang ngan hang dién tir 1a mot thuat ngir bao gém
qué trinh ngudi tiéu dung c6 thé quan Iy céac giao dich dién
tor cua ngan hang ma khéng can truy cap vat ly ti ngan
hang. Qua d6, ngan hang co thé cung cap céc dich vu khéc
nhau théng qua céc tng dung dién tir don gian, cho phép
khach hang truy cap cac dich vy ngan hang ma khdng can
su can thiép cua bén thi ba.

2.2 Sy hai long dich vu ngin hang dién tir

Khai niém sy hai 1ong cia khach hang dugc dua vao su
dung dau nhimg nim 1980. Sy hai long cua khach hang co
thé dugc xem la téng cua cam giac ngudi dung va thai do
d6i v6i mot s6 yéu t anh huong dén tinh hinh sir dung san
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Céc yéu t6 anh huéng dén sy hai long ctia khach hang ca nhan vé dich vu ngén hang dién tir cia cac ngan hang thuong mai

tai Pong Nai

pham dich vu (Bailey & cong sy, 1983) [2]. Bén canh do,
Quan & cong su (2020) [14] cling da chi ra sy hai long dién
tr s& tao nén long trung thanh dién tur d6i véi cac khach
hang tham gia vao mua sam truc tuyén.

Panh gia sy hai 1ong cua khach hang da tro thanh rat
quan trong, dac biét dbi véi cac san pham va dich vu cong
nghé cao. Cac nghién ctru khac nhau vé thai do cia nguoi
tiéu dung va viéc ap dung E-Banking da chi ra rang c6 mot
s6 yéu to anh huong dén thai do cta nguoi tiéu ding dbi
v6i ngan hang truc tuyén, nhu nhan khau hoc, dong luc va
hanh vi cia nguoi tiéu ding d6i véi cac cong nghé ngan
hang khac nhau. N6 da duoc tim thiy rang thai do cua
ngudi tiéu dung dbi voi ngan hang truc tuyén bi anh huong
boi kinh nghiém trudc d6 vé sir dung may tinh va cong
nghé mai (Laforet & Li, 2005) [9]. Theo nhu ap dung ngén
hang truc tuyén, bao mat, mdi quan tdm vé& niém tin va
quyén riéng tu di duoc vach ra la nhitng van dé cuc ky
quan trong tir quan diém cia ngudi tiéu dang (Benamati &
Serva, 2007) [3]. Ngan hang truc tuyén c6 I& can sy tham
gia cua ngudi tiéu dung nhiéu nhat, vi n6 doi hoi ngudi tiéu
dung duy tri va thuong xuyén tuong tac véi cong nghé bd
sung nhu may tinh va két ndi Internet. Kenova va Jonasson
(2006) [8], Collier va Bienstock (2006) [4] cho ring chét
lugng dich vy dién tir khdng chi tap trung vao sy tuong tac
clia ngudi tiéu ding va trang Web ma khong thé thiéu su
cam nhan vé chat lugng dich vu dién tir. Cac thudc tinh chit
lwong dich vu ma cac ngan hang phai cung cap dé khuyén
khich ngudi tiéu dung chuyén sang ngan hang truc tuyén la
nhan thay sy hitu ich, d& st dung, do tin cay, bao mat va cai
tién lién tuc (Liao & Cheung, 2008) [10]. Trong mét nghién
cttu khac, ho ciing nhan thiy ring nhitng ky vong cé nhan
vé do chinh xac, bao mat, ngudi dung su tham gia va thuan
tién 1a cac thugc tinh chat lvong quan trong nhét trong tinh
hiru ich cua ngan hang ban 1¢ dién tir dua trén Internet. Mot
nghién ctu cua (Ibrahim & cong su, 2006) [16], da tiét 16
sau khia canh tong hop cua chit lwong dich vu dién tir, bao
goém cung cip cac hoat dong ngan hang dién tur thuan tien/
chinh xéc; kha nang tiép can va do tin cay cua dich vu diéu
khoan; quan 1y hang doi tot; ca nhan héa dich vy; cung cap
cua khéach hang théan thién va dap tng dich vy; va viéc cung
cip dich vu khach hang muc tiéu. Nhan thic hitu ich, bao
mat va quyén riéng tu 1a nhidu nhat cac yéu t anh huong
dé chap nhan ngan hang truc tuyén (Qureshi & cong su,
2008) [15]. Nghién ctu cia Ho va Lin (2010) [6] da chi ra
cac thanh phan do ludng chat luong dich vu ngan hang dién
tir 12 hiéu qua, sy dap tng, tinh bao mét riéng tu, bao dam
lién lac, boi thudng, giao dién va su tuy bién.

Su hai Iong cua khach hang trong khi sir dung ngan hang
dién tir phu thudc vao chét lugng dich vy, nhan thirc thuong
hiéu va gia tri cam nhan. Sy hai long dich vu ngan hang
dién tir phu thuoc vao gia tri cam nhan, nhan thie thuong
hiéu, hiéu qua chi phi, dé su dung, thuén tién, giai quyét
van d&, bam mat/dam bao va phan hoi (Vijay, 2011) [17].

Ahmad & Zubi (2011) [1] da chi ra rang, sw hai long cua
khach hang, long trung thanh va truyén miéng tich cyc
trong ngan hang dién tir phuc thudc vao kha ning tiép can,
thuan tién, bao mat, riéng tu, ndi dung, thiét ké, toc do va lé
phi.

2.3 Chit lwgng dich vu ngin hang dién tir

Trong linh vyc ngan hang, canh tranh trén thi truong voi
céc san pham thuong khdng phén biét, chat lugng dich vu
thuong tré thanh vii khi canh tranh chinh (Stafford 1996) va

yéu t5 quan trong nhét trong su thanh céng cua dich vu tai
chinh mai (Easingwood va Storey 1993). Cac nha nghién
ctru d chi ra rang cac ngan hang vuot troi trong chat lugng
dich vu c6 loi thé tiép thi riéng biét va mirc do chit luong
dich vu dugc cai thién lién quan dén doanh thu cao hon, ty
I¢ ban chéo ting va khach hang cao hon duy tri (Bennett
2003)[3]. Chét lugng san pham va dich vu ciing da dugc
chang minh la nang cao uy tin cua ngan hang, cai thién viéc
gitr chan khéach hang, thu hat khach hang mai, tang hiéu
qua tai chinh va loi nhuan (Julian va Balasubramanian
1994; Zeithaml, Berry, va Parasuraman 1996).

M&d hinh E-SQ (E-SERVQUAL) Ia mot cong cu tuong tu
nhu quy mé SERVQUAL, dugc phét trién cu thé dé do chat
luong dich vy dién tir. M6 hinh nay da duoc phat trién boi
Parasuraman va ctg (2005) [13] da thuc hién mot nghién
ctru khao sat vé su lién quan giira nhan thirc chit luong cua
khéch hang va viéc mua sam truc tuyén. Thang do dé do
chat luong dich vu dién tir ban dau bao gém: do tin cay, kha
nang dap ung, truy cap, linh hoat, dé diéu hudng, hiéu qua,
bao d¢am, bao mat, kién thirc vé gia, my thuat trang web va
su tlly chinh. Tuy nhién, mé hinh nay vap phai nhiéu y kién
tranh luan vé sy phirc tap va qua chi tiét cia thang do, dan
dén viéc kho van dung vao trong nhing truong hop nghién
ctru cu thé.

Sau nhiéu nghién ctiru dwoc thuc hién, mod hinh giam kich
thude thang do tir 11 trude d6 di duoc tinh ché thanh 7 bao
gdm hiéu qua, dong b, tin cdy, bao vé dit liéu ca nhan, su
dap @ng, boi hoan va lién hé va dugc sir dung rong rai nhu
ngay nay (Parasuraman va ctg, 2005) [13].

Hién nay, thang do E-SQ duoc coi la mot trong nhiing
thudc do toan dién nhat dé danh gia truc tuyén dich vy, lién
quan dén kinh nghiém cua nguoi dung trude dy (c6 thé
hiéu 1a danh gia chat luong trang web), trong qué trinh mua
hang va sau qua trinh giao dich (sau ban hang dich vu).

2.4 Cac nghién cau trudc day

Viéc danh gia chét lugng dich vu ngan hang néi chung,
dich vu ngan hang dién ti néi riéng ludn duoc nhiéu téc gia
quan tdm nghién ctru, nhu:

Jayawardhena (2004), da sir dung thang do danh gia chat
lwong dich vu dién tr cua ngan hang truc tuyén. Nghién
ctru duoc tién hanh dua trén sira doi SERVQUAL va thir
nghiém E-SQ cho béi canh dich vu cung cip dua trén nén
tang internet, bao gom niam khai niém duoc str dung trong
thang do 1a kha nang truy cap, giao dién, tin tudéng, sy quan
tam, uy tin tét.

Siu & Mou (2005) dé xuat mot thang do dua trén cong cu
E-SQ bang cach lay mau 195 nguoi sir dung ngan hang truc
tuyén tai Hong Kong, két qua xac dinh duoc bdn yéu té do
ludng chat lwong dich vu ngan hang truc tuyén do 1a uy tin,
higu qua, xir Iy van dé va an ninh bao mat.

Ho va Lin (2010) [6] da _phat trién thang do chat luong
dich vu ngan hang truc tuyén bang cach lay miu 500 ngudi
dung ngén hang dién tu tai Dai Loan va xac dinh nam thanh
phan cudi cting trong thang do 1a hidu qua, s dap ung, tinh
bio mat riéng tu, bao dam lién lac, bdi thuong, giao dién va
su tuy bién.

Gerrard & Cunningham (2015) d4 nghién ctru cu thé hon
v6i su hai 1ong d6i voi chat lugng dich vy ngan hang trén
internet bao gom: su hién dién, d& s dung, tin cay, dap
{tng, an toan, tinh hinh dich vy, chat lvong nhan vién.

Tai Viét Nam, Nguyén Thanh Céng (2015) téng hop tir
rat nhiéu mo hinh do lwdng chét luong dich vu ddi vai he
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thong ngan hang di cho thdy viéc nghién ciu v& chat
lwong ngan hang di c6 nhitng budc tién trién rd rét. Nguyén
Thanh Céng (2015) ciing cho rang cac nghién ciu vé chat
luong dich vu ngan hang tai Viét Nam noi chung va dich vu
ngan hang dién tir n6i riéng maéi dugc thé hién dudi 2 hinh
thec 1a nghién ctu kiém dinh mé hinh do luong
SERVQUAL cua Parasuraman (1988) va nghién ctu so
sanh mdé hinh do lwong SERVQUAL véi md hinh cua
Gronroos (1984) théng qua viée diéu chinh bo sung mot sb
thang do danh gia chat lugng dich vu so véi cic thang do
ctia cac mo hinh gdc.

Nguyen Thi Thanh Tam (2018) [20] da chi ra 4 yéu té
gom phuong tién hiru hinh, sy thau hiéu, su tin cay, kha
nang dap tng c6 sy anh huong dén sy hai long cua khach
hang vé dich vu ngan hang dién tir.

Nguyén Hdong Quan (2020) di chi c6 6 yéu té tac dong
dén sy hai 1ong cua khach hang d6i véi viéc sir dung dich
vu ngin hang dién tir cua cac ngin hang thuong mai, bao
gom: do tin cdy, kha ning dép tmg, phuong tién dién tu,
nang lyc phuc vu, sy ddng cam, gié ca, chi phi dich vu.

2.5 M6 hinh nghién ciu

Tir tinh hinh thyc té tai cac NHTM trén dia ban tinh Bong
Nai, ké thira co s¢ ly thuyét caia mo hinh E-SQ va cac
nghién ciru trude day, tac gia dé xuat md hinh cac yéu té
anh huong dén sy hai l1ong cua khéch hang sir dung dich vu
E-Banking cua cac NHTM tai Bong Nai.

[ Sur higu qua (HQ)

Bao mét (BM)

Su dap trng (DU)
Sur hai 1ong cta khach

Sy bao dam (BD) hang sir dung vu

E-Banking (SHL)

Thiét ké (TK)

Sy déng cam (DC)

Ut dai (UD)

NN N Y Y

(Nguén: Téng hop va dé xudt cia tac gid)

Hinh 1. Cac yéu t6 anh huong dén SHL cua khach hang sir dung
dich vu E-Banking

Trong d6:

Sy hiéu qua (HQ): Ia sy d& dang trong thuc hién, d& hiéu
va d& xir ly thong tin, téc do truy cap va si dung trang
web/phan mém cung cap dich vu (Parasuraman & ctg, 2005
[12], Ho va Lin, 2010 [5]).

Bao mat (BM): Parasuraman va ctg (2005) [12], Kenova
va Jonasson (2006) [7], Qureshi & cong su (2008) [14] cho
rang tinh bao mat bao gom viéc giit bi mat thdng tin ca
nhan cua khach hang, théng tin giao dich, cadc hoat dong
trén web/phan mém hay cho phép thuc hién cac cach thurc,
bién phap bao mat ma ngudi ding cam thiy an toan hon.

Su dap tng (DU): Collier & Bienstock (2006) [4],
Kenova & Jonasson (2006) [7] cho rang thang do nay két
hop su phan hdi va lién hé véi nhau gitra khach hang va
ngan hang cung tng dich vu.

Su bdo dam (BD): la sy tu tin cua khach hang cam théy
trong viéc xur Iy trén trang Web/phan mem va do danh tiéng
ctia don vi cung cap trang web/phan mém (Parasuraman &
ctg, 1988) [11].

Thiét ké (TK): bao gom thiét ké phan mém/webs bat mat,
ndi dung cap nhat phu hop giao dién thiét bi, qua trinh giao
dich nhanh chdng (Parasuraman & ctg, 2005 [13]; Ho va
Lin, 2010 [6]).

Su dong cam (DC): Parasuraman va ctg (1985) [11]cho
ring su déng cam la cung cp su chim soc, quan tim dén
khach hang sir dung dich vu cia NHTM.

Uu dii (UD): Yéu t6 nay la bao gom sy bodi thuong, gia
ca dich vu, chi phi dich vu va khuyén mai (Parasuraman va
ctg, 2005) [13].

SHL cua khach hang la phan ting su cam nhan cua ho dua
trén kinh nghiém sir dung dich vu va sy mong doi V& dich
vu (Parasuraman & ctg, 1988) [12]. SHL cua khéch hang vé
dich vu E-Banking 1a phan (ing ciia khach hang ddi véi viéc
NHTM c6 dap Gng nhitng mong mubn, thoa min mong
mudn cua khach hang.

Tur mdi quan hé cua cac yéu td va su hai long dich vu
ngan hang dién tir dwoc nghién ciru dudi 7 gia thuyét sau:

Gia thuyét H1: Sy hiéu qua cua dich vu E-Banking s& tac
dong cung chiéu véi SHL caa khéch hang (Parasuraman &
cong su, 2005) [13]. Thuc té cho thiy, néu dich vu ngan
hang dién tir thuc hién dich vu nhu da cam két mot cach
chinh x&c va nhanh chéng thi khéch hang s& hai long vé
dich vu.

Gia thuyét H2: Bao mat cua dich vu E-Banking s& tac
dong cuing chiéu vaoi SHL caa khach hang (Parasuraman &
cong su, 1988 [12]; Ho va Lin, 2010 [6]); Gerrard &
Cunningham, 2015). Piéu nay c6 nghia khach hang s& hai
Iong véi dich vu khi cac thong tin giao dich, théng tin
khach hang, ludén dugc ngan hang chd trong bao mat, dam
bao an toan trong moi giao dich.

Gia thuyét H3: Sy dap tng cua dich vu E-Banking s& tac
dong cung chiéu véi SHL caa khéch hang (Parasuraman &
cong su, 1988 [12]; Nupur, 2010; Sakhaei & cong su, 2013;
Gerrard & Cunningham, 2015). Khi khach hang st dung
dich vu ngan hang cung cap, khéch hang s& cam nhan dugc
sy dap (tng yéu cau cua minh, sy dap tng nay cang cao thi
khéch hang cam nhan cht lugng dich vu va SHL cua khéch
hang sé tang cao.

Gid thuyeét H4: Sy bao dam cua dich vu E-Banking s& tac
dong cung chiéu véi SHL caa khéch hang (Parasuraman &
cong su, 1988 [12]; Pikkarainen & cong su, 2004; Nupur,
2010; Sakhaei & cong sw, 2013). Dieu nay cho thay sy dam
bao vé dich vu caa ngan hang s& lam khach hang yén tam
vé dich vy, s& hai long vé dich vu ma ngan hang cung cap.

Gia thuyét H5: Thiét két caa phin mém/trang web cua
dich vu E-Banking s& tac dong cung chiéu véi SHL cua
khach hang (Parasuraman & ctg, 2000; Ho va Lin, 2010
[6]). Viéc s dung dich vu E-Banking théng qua phan
mém/trang eweb s& gay kho khan cho khach hang, néu thiét
ké linh hoat, moi thong tin duoc Iuu trit va thuan tién cho
khach hang khi sir dung s& gitp khach hang hai long vé
dich vu.

Gid thuyét H6: Sy dong cam cua nhan vién E-Banking s&
tac dong cung chiéu véi SHL cua khach hang (Parasuraman
& cong su, 1988 [12]; Nupur, 2010). Sy dong cam cua dich
vu E-Banking théng qua sy quan tam, giai dap va phan ting
trudc yéu cau ddi véi khach hang trong qua trinh st dung
dich vu. Pay 1a diéu tién quyét d& khach hang cam nhan
chit lugng dich vu ngan hang cung cép.

Gid thuyét H7: Uu dai cua dich vu E-Banking sé tac tac
dong cung chiéu voi SHL cua khach hang (Rothwell &
Gardiner, 1984; Ankit, 2011). Sy wu dii cua dich vy thé
hién théng qua muc 13i suat, mac phi, chinh sach khuyén
méi cua dich vu E-Banking, nhitng diéu nay ludn Ia rao can
khach hang tién téi sir dung dich vu E-Banking va hai long
t6i dich vu.

3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU



Céc yéu t6 anh hudng dén su hai long cua khach hang ca nhan vé dich vu ngan hang dién tir cua cdc ngan hang thuong mai

tai Pong Nai

3.1 X4y dwng thang do va bang cau héi

T md hinh Iy thuyét E-SQ va céc nghién ciru trude day,
tac gia xay dung 30 thang do cac yéu t6 anh huong va 3
thang do sy hai long cua khach hang su dung dich vu E-
Banking cua cac NHTM tai Bong Nai. Trong nghién ctu
nay sir dung thang do likert 5 mirc d6 (1 - Rat khong dong
y, 2 - Khong dong y, 3 - Trung lap, 4 — Pdng y, 5 - Rat
dong y).

Téc gia tién hanh xay dung bang hoi bao gom thong tin
cé nhan khach hang va mic do dong y céc phat biéu lién
quan téi cac yéu té anh huong dén SHL cuia khéch hang su
dung dich vu E-Banking cua cac NHTM tai Bong Nai.

3.2 Dir liéu nghién cau

Bai viét sir dung phuong phap diéu tra truc tiép khach
hang dang st dung dich vu E-Banking thong qua bang cau
hoi khao sat. Sb liéu thu thap duoc, tac gia tong hop va
phan tich bang phan mém SPSS.

Kich thuéc mau duge xac dinh dya trén nghién ciru cua
Bollen (1998) va Hair & Ctg (1998) (trich theo Nguyén
Dinh Tho, 2011), tc can it nhat 5 quan sat cho mét bién do
ludng va sé quan sat khong dudi 100. Do d6 nghién ciru
nay can dam bao kich thudc mau téi thiéu 1a 165. Bé dam
bao kich thuéc mau téi thiéu, nghién ctu tién hanh thu thap
dix liéu cua 432 khach hang ca nhan dang sir dung dich vu
E-Banking cua ca&c NHTM trén dia ban tinh Bong Nai, chi
tiét xem hinh 2.

10.9% ¥ Sacombank

B Vietcombank

® Agribank

ESHB

BACB

- #BIDV

A 10.6% | Hbbank
Mbbask

Khac

113%

72%

Déi nrong khio st theo gigi tinh

Béi tegng khio sdt theo ngan hang sir dung dich vu .
(Nguon: Phan tich SPSS cua tac gia)
Hinh 2. Co cau doi twong khdo sat

3.3 Phwong phap nghién ciru

Trong nghién cau nay, tdc gia lya chon phuong phap
nghién ctru dinh lugng. Trén co sé dir liéu thu thap va xir ly
s6 liéu so bo, tac gia s& tién hanh kiém dinh thang do thong
qua hé sé tin cay Cronbach’s Anpha dé loai céc bién c6 hé
s6 tin cay thip, dam bao céc cau hoi thang do phan &nh
cling mot ndi dung. Tir d6, 1am co so kiém dinh thong qua
phan tich nhan té kham pha (EFA) dé danh gia va di dén
loai bo nhitng cau hoi thang do khdng phu hop hoac nhiing
cau hoi c6 yéu té trung lap trong moi muc hoi.

Pé kiém dinh cac gia thuyét nghién cuu, tac gia s dung
phan tich hdi quy tuyen tinh da bién. Day 1a phuong phap
thong ké nghién ctu mdi lién hé caa mot bién phu thudc
v6i mot s6 bién doc 1ap. Muc dich cua phan tich hdi quy la
woc lugng gia tri cua bién phu thudc trén co so gié tri cua
céc bién doc lap dé cho va kiém dinh cac gia thuyét nghién
cuu.

4. KET QUA NGHIEN CUU
4.1 Kiém dinh Cronbach’s Alpha

Kiém dinh Cronbach’s Alpha dé kiém tra su chat ch@ yél
tuong quan giira cac bien quan sat, tir d6 loai bo nhirng bien
khong phu hop va giir lai cac bién phi hgp trong mé hinh

nghién ciru. Cac bién cé Corrected Item - Total Correlation
> (.3 va Cronbach’s Alpha > 0.7 s& dugc gitr lai.

Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha céc bién doc lap
cho thay BM1 c6 Corrected Item - Total Correlation < 0.3,
do d6 bién BM1 s& loai bo trong thang do bién BM. Téc gia
chay lai kiém dinh Cronbach’s Alpha két qua nhu bang 1.

Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha cho thay, c4c bién
thang do cua cic yéu t6 déu c6 Corrected Item Total
Correlation > 0.3 va h¢ s6 Cronbach’s Alpha > 0.7. Bang 1,
cho thiy 29 bién thang dai dién cho 7 yéu t5 1a hoan toan
phu hop va dat yéu cau.

4.2 Phan tich nhan té EFA

Nghién ctu tién hanh phan tich nhan té EFA, két qua cho
thdy, Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy
(KMO) = 0.862 > 0.5 va Sig = 0.000 < 0.05 nén di liéu
ding dé phan tich nhan té 1a thich hop.

Két qua ciing cho thdy, Eigenvalue = 1.447 > 1 dai dién
cho phan bién thién duoc giai thich bai mdi nhan té rit ra
¢6 ¥ nghia tom tit thong tin tot nhat.

Téng phuong sai trich (Cumulative %) = 77.718% > 50%
diéu nay chung to 77.718% bién thién cua dit liéu duoc giai
thich bai 7 yéu té duoc do ludng théng qua 29 bién quan
sét va hoan toan phu hop.

4.3 Két qua phan tich héi quy va kiém dinh

Sau khi phan tich EFA, téc gia tién hanh phan tich hoi
quy, ket qua hoi quy dugc the hién bang 2 va phuong trinh
duoc viét lai nhu sau:

SHL =-1.969 + 0.399*DC+ 0.296*DU + 0.246*UD+
0.238*BD+ 0.128*BM+ 0.113*HQ + 0.087*TK

Két qua cho thiy cac bién déu tac dong tich cuc dén sy
hai long cua khach hang khi sir dung dich vu E-Banking,
Tuy nhién, bién TK ¢6 Sig. = 0.052 > 0.05 nén tién hanh
loai bién nay ra khoi mé hinh. Két qua chay lai md hinh khi
loai bo TK duoc thé hién & bang 3.

Két qua hdi quy lan 2 duoc thé hién theo phwong trinh
sau:

SHL =-1.897 + 0.404*DC+ 0.297*DU + 0.260*UD+
0.247*BD+ 0.152*BM+ 0.125*HQ

Két qua cho thay cac bién déu tac dong tich cuc dén sy
hai long cua khach hang khi st dung dich vu E-Banking va
déu c6 y nghia théng ké (Sig. déu nho hon 0.05), cu thé:
DC tac dong tich cuyc va manh nhat dén SHL cua khach
hang, diéu nay hoan toan phu hop véi (Parasuraman & cong
su, 1988 [12]; Nupur, 2010); DU tac dong tich cuc va manh
thir hai dén SHL cua khach hang, didu nay hoan toan phu
hop véi (Parasuraman & cong su, 1988 [12]; Nupur, 2010;
Sakhaei & cong su, 2013); UD tac dong tich cuc va manh
thir ba dén SHL cua khach hang, diéu nay hoan toan phu
hop véi (Rothwell & Gardiner, 1984; Ankit, 2011); BD tac
dong tich cuc va manh thir tu dén SHL cua khach hang,
diéu nay hoan toan phu hop véi (Parasuraman & cong su,
1988 [12]; Pikkarainen & cong su, 2004; Nupur, 2010;
Sakhaei & cong sw, 2013); BM tiac dong tich cwc va
manh thtr tr dén SHL cua khach hang, diéu nay hoan toan
phu hgp voi (Parasuraman & céng su, 1988); HQ tac dong
tich cuc va yéu nhat dén SHL cua khach hang, diéu nay
hoan toan phu hop véi (Parasuraman & cong su, 2005).
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Bang 3, cho thiy 6 yéu t6 (DC, DU, UD, BD, BM, HQ) Nghién ctu thuc hién thém céc kiém dinh

giai thich dugc 62.9% su bién thién vé SHL cua khach hang
vé dich vu E-Banking va hoan toan phu hop vai thuc tién.

, hop vai dit liéu.
Bang 1. Ket qua kiém dinh Cronbach’s Alpha

khéc, két qua

cho thdy m6 hinh khdng xay ra hién tuong da cong tuyén,
khong xay ra hién tuong tu twong quan va hoan toan phu

Nhin to  |M3 haa Thang de
HQ1 | Trang web/phin mém xitlv théng tin va gao dich nhanh chong
S hifu qua| HOQZ |Ngwii ding cd the thiy théng tin can thigt mdt cach d& dang
(Cronbach’s| HQ3 [Tdc 46 tai trang trong trang web/phan mém nhanh
Alpha = HO4 D& dang truy cip trang web/phan mém tai nhidu dia diém, phweong tign khae
0.883) nhau
HQ3 |Théng tin do trang web/phan mém cung cap dé hiéu va dé xily.
Bdo mit BM2 [Trang web/phan mém bao vé thing tin vé tai khoan va thé ngin hang cua KH
(Crombach’s | BM3 |Cac truy cip trén trang web/phan mém dwgc thye hidn & ché 46 antoan
Alpha = BM4 [Nz sir dung tin twémg vao tinh an toan trong giao dich dwoe cung cip
0.882) BM35 | Trang web/phin mém cung cap da dang cac cach thirc bio mit antoin
Sw dip éng | DUl | Trang web/phin mém cung cap cic dich vu dap img dwee nhu ciu cua KH
(Cronbach’s D2 Trang web/phan mém co thé cung cip cac bién phap da dang d& dap tmg nhu
Alpha = " |ciu cia KH
0.003) DU3 |Ngin hang cung cap cac kénh ho tro KH da dang
o me ED!1 |Danh tifng va hinh anh cia ngin hang cung eap dich vu E-Banking la tat
Swbdo dim —pro Hé théng giao dich 12 &n dinh, dang tin ciy, khéng co tinh trang siao dich bildi
(Cronbach’s > r—T — — T ———
Alpha = ED3 Cgc nh?n Vien tw van d;u:h vu co I\Jgr} Tl}uu: va kha ning chuyén mén tét
0.295) ED4 |Cac nhin vién tir van dich vu co thai d6 phuc vu tét
ED3 |Cac théng tin hidng dan deoc cung cip 1a chinh xae va dang tin ciy
o TK1 Trang web/phinmeém ct cung cap cac cach khac nhau dé lvu trir thing tin lich
Thiet ke stir miao dich rat inh hoat
(Cronbach’s| TE2 |Trang web/phinmém co ciutmc, néi dung va hinh anh ré rang
Alpha = TK3 Cacthéngtin khuyénmiiva vu dii cho ngedl dimg dwoe trinh bay noi bat trén
0.833) trang web/phin mém
TE4 | Théng tin do trang web/phan mém cung cap ludn cip nhat kip tha
Trang web/phan mém cho phép cung cap ecae dich vu tiy chinh theo nhu cau,
) DC1 théi 1a khach h:
N o1 quen cua khach hang
SI'Z S:Lng D2 Cung cap day duthdéngtin vé cac tinhnang cua cac sanpham hode dich vu khae
Crombach's|— 22l
( i‘i;h;':: D3 Céng thanh toan cia dich vu E-Banking dwoc hé tro tot va dwee chap thuan ba
0.903) nhiéudonvinhacungedp I .
DC4 Cung cip ban hedng dan, video gidi thidu cu thé, dé hitu vé& it dung dich vu
ngan hang dién tir cia ngin hang
D1 Dich vu cung cap mee 141 suat va 1é phi phtthop cho cacvige dang ky va duy tri
Uu dii dich vu
(Cronbach’s| UDZ2 |Dich vu cung cap mure 131 sudt va 12 phi phit hop cho thiee hién cac gao dich
Alpha = Viéc bol hoan khoan phi khi khigu nai, iy giao dich dwoe thie hign nhanh
UD3 ;
0.002) chong
UD4 | Dich vungin hang dién tir cung cip cac khuyén mii vu d3i hip din
(Nguon: Phan tich SPSS ciia tac gid)
Bang 2. Ket qua hoi quy lan 1
Model Unstandardized Coefficients Standardized CoefTicients " Sig.
B Std. Error Beta
(Constant) -1.969 225 -8.740 .000
HQ 113 .041 .089| 2.766 .006
BM 128 .045 .104| 2.855 .005
1 DU .296 .041 231 7.209 .000
BD 238 .054 1700 4.426 .000
K .087 .044 067 1.951 .052
DC .399 044 343 8.985 .000
uUD 246 .045 175 5.526 .000
a. Dependent Variable: SHL
Model Suminary®
Model| R R Square |Adjusted R Square Std. Error of the Estimate Durbin-Watson
1 7982 .637 631 .59982 2.101

(Nguén: Phan tich SPSS ciia tac gid)
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Bang 3. Két qud hoi quy ldn 2

Model Unstandardized Coefficients | Standardized Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
(Constant) -1.897 223 -8.508 .000
HQ 125 041 098 3.065 002
BM 152 043 123 3514 .000
1 DU 297 041 231 7.204 .000
BD 247 054 176 4.599 .000
DC 404 044 348 9.100 .000
uD 260 044 (185 5.884 000
a. Dependent Variable: SHL
Model Summary®
Model| R R Square | Adjusted R Square | Std. Error of the Estimate Durbin-Watson
1 7962 634 629 60180 2.094
(Nguén: Phan tich SPSS ciia tac gid)
5. KET LUAN [5]. Nguyén Thanh Cong. Cac md hinh do luong chat lugng

Sy hai long cua khach hang 1a yéu té séng con va la muc
tiéu ma cac NHTM hién nay trong cung trng dich vu. Trong
dich vu E-Banking thi su théa madn nhu cau khach hang
cang c6 ¥ nghia quan trong trong xu hudéng phéat dich vu
ngan hang hién dai hién nay. Két qua nghién ctu trén s@
gilp cac NHTM tai Pong Nai ¢6 co hoi hiéu rd hon vé nhu
cau khach hang, danh gi4 cua khach hang vé chit lugng
dich vu E-Banking va nhan biét yéu té anh huong, tir do
nang cao chat lwong dich vu va SHL cua khach hang.

Tir két qua nghién ctru, cic NHTM tai Bong Nai c6 thé
nang cao SHL cua khach hang vé dich vu E- Banking thong
qua cac giai phap sau: (1) Cai thién su ddng cam nhu: cung
cip day du thong tin cac tinh nang cua phan mém, c6
huéng dan sinh dong Ve su dung dich vu,...; (2) Cai thién
sw dap g nhu: ning c4p phan mém nham dap ung cac nhu
cau cua khéach hang, mé thém céc kénh hd trg, nghién ctru
mé rong céc dich vu mai; (3) Tiép tuc thyc hién chinh sach
vu dai nhu: 4p dung phi va l4i suat phu hop cho ting ddi
tuong khach hang, cé nhirng chinh sach khuyén méi khi
thuc hién giao dich, c6 chinh sach bdi hoan nhanh chéng
kip thoi; (4) Thuc hién c&c chinh sach bao dam nhu: luon
duy tri danh tiéng va hinh anh caa ngan hang, ludn duy tri
hé théng giao dich 6n dinh han ché cac sy ¢ t6i muc thap
nhat; (5) NHTM can thuc hién cac giai phap khac nham
dam bao va duy tri hiéu qua hoat dong cua dich vu, phan
mém va dam bao tinh bao mat ca giao dich.
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