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CAC NHAN T0 TAC DONG DEN SU HAI LONG CHAT LUONG
DICH UU NGAN HANG DIEN TU: NGHIEN CUU TAI NGAN HANG
THUONG MAI TIEN PHONG!
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Tém tit

Nghién civu tdp trung xdc dinh cdc nhan té tdc déng dén sw hai long dich vu ngdn hang
dién tu trén co so dir lieu khao sat voi 225 khach hang thuong xuyén su dung dich vu ngan
hang dién tr ciia ngdn hang thuong mai Tién Phong. Két qud nghién ciru da chi ¢é 6 yéu
16 tdc dong dén sur hai long cua khach hang doi véi viée sir dung dich vu ngan hang dién tur
cia cdc ngdn hang thieong mai, bao gom: dg tin cdy cia dich vu e-banking, khd nang dép
ving dich vu e-banking, phirong tién dién tik, nang luc phuc vu e-banking, sw dong cam khach
hang e-banking, gid ca, chi phi dich vu e-banking. Nghién ciru ciing di dé xudt mot sé gidi
phdp @é ndng cao chdt lwong dich vu ngdn hang dién tir cho cdc ngdn hang thuwong mai cia
Viet Nam.
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Abstract

The study focuses on determinants of e-banking service quality based on survey data
from 225 customers who regularly use e-banking services of Tienphong Bank. Results
show that six factors affecting customer satisfaction with the use of e-banking services
of Tienphong Bank include reliability of e-banking services, ability to meet e-banking
services, electronic equipment, e-banking service capacity, e-banking customer empathy,
prices, and e-banking service costs. Solutions are then proposed to improve the quality of
e-banking services for Vietnam commercial banks.
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1. Giéi thi¢u 5 nam 2017 nham chu dong nam bét co hoi,

Tang cudng nang luc tiép can cude cach dua ra céac giai phap thiét thyuc tan dung toi

mang cong nghiép 1an th Tu 13 quan diém
duoc dé cap tai Chi thi sb 16/CT-TTg cua
Thu tuéng Chinh phu ban hanh ngay 4 thang

da thanh tyu cua cong nghé thong tin va
thuong mai dién tr (Bdo cao Thuong mai
dién tu, 2018). Linh vyc ngdn hang la mot
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linh vuc rit quan trong trong nén kinh té,
n6 1a huyét mach cta nén kinh té (T6 Kim
Ngoc, 2017). Véi su phat trién cua khoa
hoc cong nghé dac biét 1a nganh cong nghé
thong tin di dem nhiéu tng dung tién ich
dén cho cudc séng. Phat trién cac dich vu
clia ngan hang dién tir 1a xu hudng tit yéu,
mang tinh khach quan trong nén kinh té hién
dai, trong thoi dai hoi nhap kinh té quéc té.
Loi ich dem lai ctia ngén hang dién tir 1a rat
16n cho khach hang, ngan hang va cho nén
kinh té, nho tinh tién ich, tién lgi, nhanh
chéng, chinh x4c va bao mat (P Vin Hiru,
2005). Khi cong nghé¢ thong tin dugc ung
dung vao ngan hang, khai ni¢m ngan hang
dién tu (e-banking) ra doi dé tao ra mot nén
tang dich vu md&i phuc vu yéu cau dbi véi
tap khach hang di co su tham gia va chuyén
do6i trén moi truong s (Nguyén Thuy Trang,
2018). Do vay, mdt yéu cau 16n dit ra d6i
v6i cac ngan hang Viét Nam hién nay la tich
cuc phat trién va nang cao chat luong dich
vu ngan hang dién tir nham dap ang nhu cau
khach hang mét cach tét nhat.

Ngan hang Tién Phong la Ngan hang
thuong mai ) phﬁn, dugc thanh lap tir nam
2008 va trién khai dich vu ngan hang dién
tor tr nam 2013 véi cac giai phap eCounter,
eGold va thé tiéu dung da tién ich - cac giai
phap céng nghé thong minh 1an dau tién tai
Viét Nam. Nam 2014, Ngan hang Tién Phong
12 ngan hang dau tién ra méit phién ban eBank
trén nén tang cong nghé HTML5 ¢6 tinh
tich hop ca hai phién ban Mobile Banking
va Internet Banking (B4o cao thuong nién
TPBank, 2017), day 1a hé thong ngan hang
s6 cho phép khach hang co thé tu dong giao
dich tur xa; tich hgp ca internet banking va
mobile banking; chuyén tién, rat tién, giao
dich xac thyc bang van tay, md QR. Tuy
nhién, chat luong dich vu ngan hang di¢n ti

d6i voi Ngan hang Tién Phong 1a van dé can
dac bi¢t quan tam va can duoc do luong va
danh gia thuong xuyén méi cé thé cai thién
va nang cao chat luong dich vu thong qua
hé thdng ngan hang dién tir. Khi trién khai
dich vu e-banking tai cac ngan hang & Viét
Nam vé ban chat moi truong dich vu da cé
su thay doi dang ké, do 1a su chuyén déi tir
moi trudng truyén thong sang moi trudng
truc tuyén voi nén tang cong nghé méi tac
dong dén hanh vi st dung dich vu ciing nhu
cam nhan khac biét cua khach hang. Do do,
mo hinh danh gia chat luong dich vu ngan
hang truyén thong ciing s& khong con phu
hop v&i nhitng thang do truyén thong nhu
trudc day nira, ma voi dich vu e-banking
trién khai s& doi hoi nhiing thang do méi dé
phu hop véi dich vu méi trién khai trén cac
nén tang e-banking ctia ngin hang.

2. Co s& 1y thuyét va mo hinh nghién

7

ciru
Ngan hang dién tw

Dé hoat dong c6 hiéu qua va ton tai, cac
td chire can d6i mai (Damanpour, 2016), mot
trong nhitng phat trién quan trong nhat trong
linh vuc ngan hang gan day 1a su phat trién
ctia hé thong kénh phan phdi méi duge thyuc
hién bai cong nghé d6i méi. Cac dich vu
ngan hang dién tir (e-banking) da dwogc thiét
1ap boi cac t6 chic ngan hang qudc té hang
dau nhu 13 cac hoat dong doc 1ap va la mot
phan khéng thé thiéu ciia mot dich vu ngan
hang khi thanh 13p (Hughes, 2003 & Hilal,
2015). Sy ra do1 cua ngan hang dién tu da
thay d6i va dinh nghia lai ca cach thuc hoat
dong va nguyén tic co ban trong hoat dong
kinh doanh (Berz & cong su, 2009). Ngan
hang thong qua internet da chap nhan mot
cach rong rai nhu mot kénh phan phdi méi
cua dich vu ngan hang, da dua ra diéu kién
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canh tranh toan cau gia ting, thi truong thay
do6i lién tuc va doi hoi thay d6i chat luong
dich vu lién tyc tir phia khach hang (Tushman
& cong su, 2002). Cong ngh¢ ngay nay duoc
coi 1a mot yéu to quyét dinh thanh cong va
kha ning quyét dinh thanh coéng va kha
ning canh tranh cia cac to chirc (Kombe &
Wafula, 2015). Sy tich hop cuia d6i m&i cong
nghé va lién hé do trong nganh ngan hang
duoc thuc dély boi sy lan rong manh mé cua
internet va thong qua d6i méi trong linh vyc
cong nghé thong tin va truyén thong (ICT)
da cho ra doi mot s6 Gtng dung nhu ATM,
ngan hang qua di¢n thoai (M-Banking) va
ngan hang dién tir (e-banking) (Sankari &
cong su, 2015; Toufaily & cdng su, 2009).

Vé ban chat, ngan hang dién tir hay
ngan hang internet dé cap dén viéc st dung
Internet va cdc mang mo cho céac dich vu
ngan hang tir xa, chang han nhu chuyén tién
hoic tao va dong tai khoan tién gui. Dé cac
dich vu ngan hang truc tuyén ton tai, co hai
yéu cau chinh phai dugc dap ung, dau tién la
quyén truy cép vao cac dich vu ndy, co nghia
1a co s ha tang, phan cing va tng dung ma
ngan hang phai tao, duy tri va cung cap cho
cac cong ty va cad nhan. Ngan hang dién t
tap trung vao van dé bao mat va sy tin tuong
ma ngudi dung co thé trao cho kénh nay
cling nhu hiéu sudt ctia hé théng (Patriche
& Bajenaru, 2010; Lee, 2008). C6 nhiéu
dinh nghia vé ngan hang dién tir, Stamoulis
(1999) da cho ring, ngan hang dién tir 1a
kénh phan phdi/phan phdi da phuong tién,
gia ré, toan cau. Con theo Toufaily & cong
su (2009) lai cho rang ngan hang dién tur 1a
mot thuat ngir bao gdm qua trinh nguoi tidu
ding c6 thé quan 1y cac giao dich dién tu
cia ngan hang ma khong can truy cap vat
Iy t6i ngan hang. Qua d6, ngan hang c6 thé
cung cép cac dich vu khac nhau thong qua
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cac ung dung dién tor don gian, cho phép
khach hang truy cap céac dich vu ngan hang
ma khong can sy can thiép ctia bén thtr ba.
Thulani & Chitura (2009) da dinh nghia,
ngan hang dién tir 1a dich vu phuc vu cho
phép khéach hang cua ngan hang truy cap
vao tai khoan cta ho tiép nhan thong tin méi
nhat vé ngan hang, san phém va dich vu,
thuc hién tat ca cac giao dich tai chinh bat
clr lac nao, bat ctr noi dau théng qua viée st
dung trang web ctiia ngan hang. Nho dich vu
nay, khach hang c6 thé truy cép tai khoan
mdi ngay ¢ bat ¢t noi dau, chuyén tién, nhan
thanh toan hoa don truc tuyén va truc tiép tai
xubng sao ké va bao cao giao dich (Lioyd,
2007). Ngoai ra, ngan hang dién tir cho phép
khéach hang quan 1y cac hoat dong tai chinh
cua ho mot céach linh hoat 24/7 thay vi han
ché boi thoi gian vat 1y. Do d6, ngan hang
dién tu la dich vu tu phuc vu giap loai bd
céc han ché vé thoi gian va khong gian trong
vi€c thuc hién cac hoat dong ngan hang va
dam bao su thoai mai va san c6 cho khach
hang (Hu & Liao, 2011; Aderonke, 2010).
Néi chung, ngan hang dién tir gdbm mot loat
cac giao dich ngan hang ma khach hang co
thé thuc hién giao dich qua cac phuong tién
dién tir ma khong phai dén cac chi nhanh.
Mbét loi thé cua ngan hang di¢n tu so voi
truyén théng 1a kha nang ghi lai giao dich
ty dong. Theo Angelakopoulos & Mihiotis
(2011) cho réng, cac dich vu va cong nghé
ngan hang dién tir cung cip cho nganh ngan
hang mot sb co hdi dé dap tng nhu cau hién
hiru cua khach hang va thu hut khach hang
tiém nang mdi; nhu mdt thuc té, cac ngan
hang va khach hang (ca nhan hodc doanh
nghiép) dugc hudng loi tir viéc st dung cac
kénh thay thé va dich vu ngan hang dién tu.
Thém vao do, Onay & cong su (2008) da
khang dinh dich vu ngan hang internet giam

S6 125 (1/2020)

Tap chi Quin Iy va Kinh té qudc té 31



lllli\N TR KINH D0 AN H e ===

chi phi hoat dong va gia tang sy hai long va
duy tri khach hang trong linh vuc ngéan hang
ban 1¢é. Simpson (2002) dua ra nhan dinh,
ngan hang dién tir chii yéu duoc thic day
bai cac yéu td giam thiéu chi phi hoat dong
va tdi da hoa lgi nhuan. Di voi khach hang,
ngan hang dién tir ddng nghia vai thoi gian
va khong gian khong con quan trong nita, vi
khach hang c6 thé truy cap dich vu ca ngay
14n dém tir bat ¢t noi nao co internet. Do su
tac nghén & cac thanh phé 16n boi van dé giao
thong, ngan hang dién to 1a mot giai phap
quan trong dé tiét kiém thoi gian do khach
hang khong phai toi ngan hang ma co thé
giao dich tryc tiép tir may tinh c4 nhan cua
minh (Angelakopoulos, 2011). Béi véi ngan
hang, nho hoat dong qua kénh tryc tuyén
nén cac ngan hang s& giam di s6 nhan vién
giao dich va giam di cac hoat dong truyén
thong, diéu nay giup ngan hang giam chi phi
va ting nhan sy tap trung nhiéu hon cho céc
dich vu gia tri gia tdng cao hon. Thém vao
d6, ngan hang ciing co thé tiét kiém duoc
chi phi vat tu cho vin phong truyén thong
(Lee, 2008).

Sw hai long dich vu ngdan hang dién tu

Khai niém vé khach hang hodc su hai
long cua nguoi dung 13 mot chi sb hoat dong
chinh trong cac doanh nghiép da dugc duoc
sit dung tr dau nhitng nim 1980 (Bailey
& Pearson, 1983; Ives & cdng su, 1983).
Tuong tu, ngudi dung cudi sy thoa min
dién toan da dugc nghién cuu tir nam 1980
(Bailey & Pearson, 1983; Ives & cdng su,
1983; Rivard & Huff, 1988). Sy hai long
ciia ngudi dung c6 thé duge xem la tong
clia cam giac nguoi dung va thai d6 dbi voi
mot s6 yéu to anh huong dén tinh hinh sir
dung (Bailey & cong sy, 1983). Bén canh
do, Quan & cong su (2020) cling da chira sy

hai long dién tur s tao nén long trung thanh
dién tr d6i voi cac khach hang tham gia vao
mua sam truc tuyén.

Trai nghiém nguoi dung cudi da trd thanh
mot yéu td quan trong trong cic doanh
nghiép dua trén internet vi ngudi dung cudi
thudng tra tién cho phan 16n cac san pham
va dich vy mai; trai nghiém giup gia tdng gia
tri cam nhan va sy hai long cua khach hang
(Tran Thi Hién & cong sy, 2019). Do do,
cac dic tinh san pham méi nhu nhan thirc dé
sir dung, chit luong, thim my, hap din va
gia tri dong tién phai dugce khdp hodc vuot
qua véi khach hang ky vong vao san pham
(Wilson & Sasse, 2004). Do do6, danh gia
su hai long cua khach hang da tré thanh rat
quan trong, dac biét ddi voi céac san phém
va dich vu cong ngh¢ cao. Cac nghién cuu
khac nhau vé thai do cua nguoi tiéu dung
va vi¢c ap dung ngan hang internet da chi
ra rang c6 mot sd yéu td anh huong dén thai
d6 ctia nguoi tiéu dung dbi v4i ngan hang
truc tuyén, chéng han nhu nhan khau hoc
ctia ngudi, dong luc va hanh vi dbi voi cac
cong nghé ngan hang khac nhau va c4 nhan
chip nhan céng nghé mai. N6 da duge tim
thay rang thai d6 cua nguoi tiéu dung dbi voi
ngan hang tryc tuyén bi anh huong bai kinh
nghiém trudc dé cua may tinh va cong nghé
moi (Laforet & Li, 2005). Theo nhu ap dung
ngan hang truc tuyén, bao mat, méi quan
tdm vé niém tin va quyén riéng tu da duoc
vach ra 1a nhitng van dé cuc ky quan trong
tir quan diém ctia nguoi tiéu dung (Benamati
& Serva, 2007). Ngan hang truc tuyén co 18
can su tham gia ctia ngudi tiéu dung nhiéu
nhit, vi n6 doi hoi nguoi tiéu dung duy tri
va thuong xuyén tuong tac vdi cong nghé
bd sung (may tinh va két ndi Internet) (Jane
& cong su, 2004). Nguoi tiéu dung sir dung
ngan hang dién tr st dung no trén co so lién
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tuc va can phai c6 dugc mot s6 murc do thoai
mai véi cong nghé dé tiép tuc st dung nd
(Servon & Kaestner, 2008). Cac thudc tinh
chat lwong dich vu ma cac ngan hang phai
cung cap dé khuyén khich nguoi tiéu dung
chuyén sang ngan hang tryc tuyén 1a nhan
théy sy hitu ich, dé sir dung, do tin cdy, bao
mat va cai tién lién tuc (Liao & Cheung,
2008). Trong mot nghién ctru khac (2002),
ho ciing nhan thay rang nhimg ky vong ca
nhan vé d6 chinh xac, bao mat, nguoi ding
su tham gia va thuén tién la cac thudc tinh
chat luong quan trong nhat trong tinh hitu
ich cua ngan hang ban 1¢ dién tu dua trén
Internet. Mot nghién ctru cua (Ibrahim &
cong sy, 2006), da tiét 16 sau khia canh téng
hop cua chat luong dich vu dién tr, bao gém
cung cip cac hoat dong ngan hang dién tu
thuan tién/ chinh xéc; kha nang tiép can va
do tin cay cua dich vu diéu khoan; quan ly
hang do1i tot; c4 nhan hoa dich vuy; cung cép
cua khéach hang than thién va dap ung dich
VU; va viéc cung cép dich vu khach hang muc
ti€u. Nhan thirc hitu ich, bao mat va quyén
riéng tu 13 nhiéu nhat cac yéu té anh huong
dé chip nhan ngan hang truc tuyén (Qureshi
& cong su, 2008).

Su hai long ctua khéach hang trong khi st
dung ngan hang dién tir phu thudc vao chat
luong dich vy, nhan thirc thuong hi¢u va
gia tri cam nhan. Sy hai long dich vu ngan
hang dién t&r phu thudc vao gia tri cam nhan,
nhan thtc thuong hi¢u, hiéu qua chi phi,
dé st dung, thuan tién, giai quyét van dé,
bam mat/dam bao va phan hoi (Vijay, 2011).
Ahmad & Zubi (2011) di chi ra rang, su
hai long cua khach hang, long trung thanh
va truyén miéng tich cuc trong ngan hang
dién tor phuc thudc vao kha nang tiép can,
thua ti€n, bao mat, riéng tu, ndi dung, thiét
ké, toc do va 1é phi. Tiép ndi nghién ctru d6
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Amit & Charles (2019) dd khang dinh d6 tin
ciy cung voi quyén riéng tu va bao mat da
nang cao long trung thanh cua khach hang
dién tu, su tin tuong ban dau vao ngan hang
dién tir 1a bién trung gian tac dong dén chat
luong dich vu ngan hang di¢n tir. Francisco
& cong sy (2013) cho rang mdi quan hé cua
kha nang tiép can, su tin cdy, tinh dé sir dung
va hitu ich tac dong dén sy hai long ctia ngan
hang dién tr. Sy hai long véi dich vu ngan
hang dién tu s€ phu thudc vao nhu céu dich
vu nhan hang, dich vu ngan hang 161, giai
quyét van dé& ctia ngan hang, tiét kiém chi
phi cho khach hang, sy thuan tién, rui ro va
bdo vé dit liéu c4 nhan, sy sin sang (Shah,
2011). Thém vao d6 Alaeddin (2011) cling
da nghién ctru vé chirc nang ctia ngan hang
dién tir va két qua cua sy hai 10ng di khang
dinh su hai long, long trung thanh va truyén
miéng s€ phu thudc vao kha nang tiép can,
tién loi, bao mat, riéng tu, ndi dung, thiét ké,
tdc do, phi va 1¢ phi.

Chat luong dich vu ngan hang dién tw
(e-SERVQUAL)

Trén tit ca cac nganh dich vy, chat luong
dich vu 1a chia khoéa trinh diéu khién hiéu
suat lgi nhuan (Schoeffler, Buzzell, va
Heany 1974) va mdt van dé quan trong khi
cac doanh nghiép d4u tranh dé duy tri loi
thé so sanh trén thi truong (Kandampully va
Duddy 1999). Vi tai chinh dich vu, dac biét
la ngan hang, canh tranh trén thi truong véi
cac san pham thuong khong phan biét, chét
luong dich vu thuong trd thanh vii khi canh
tranh chinh (Stafford 1996) va yéu t6 quan
trong nhét trong su thanh cong cua dich vu
tai chinh mé1 (Easingwood va Storey 1993).
Bennett (2003) khang dinh riang canh tranh
canh trong ngan hang bat ngudn gan nhu doc
quyén tir chit luong dich vu va rat can thiét
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cho sy thanh cong va su séng con trong moi
truong ngan hang canh tranh ngay hom nay
(Trappey va Hwang 1996). Cac nha nghién
ctru da chi ra rang cac ngan hang vuot troi
trong chat luong dich vu co loi thé tiép thi
riéng biét va mirc do chit luong dich vu duoc
cai thién lién quan dén doanh thu cao hon, ty
1€ ban chéo tang va khach hang cao hon duy
tri (Bennett 2003). Chét lugng san pham va
dich vu ciing da dugc chirng minh la nang
cao uy tin cua ngan hang, cai thién vi¢c gilt
chan khach hang, thu hut khach hang méi,
tang hi€u qua tai chinh va lgi nhuan (Julian
va Balasubramanian 1994; Zeithaml, Berry,
va Parasuraman 1996) va md rong thi phan
(Bowen va hang rao nim 1993). Mic du tam
quan trong ctia nd d6i véi ngan hang nganh
cong nghiép, nghién ctru han ché da duogc
thuc hién xem xét cac yéu cau cua khach
hang (nhu cu va nhu cau) va cac yéu té dich
vu cung nhau mic du dang ké nghién ctu
da duogc thuc hién riéng vé chat luong dich
vu (Bolton 1998; Parasuraman, Zeithaml va
Berry 1985; 1991) va chat lugng san pham
(Garvin, 1988). M¢ rong khéi ni¢m nay,
(Zeithaml & cong su, 2000, 2001, 2002a,
200b) d3 dua ra khai niém vé chét luong
dich vu dién tor va goi mé hinh thong qua
internet 1a e-SERVQUAL. Van d nay ciing
dugc cac nha khoa hoc khac mé rong nghién
cau (Jun & Cai, 2001; Yang & Yun, 2002;
Trocchia & Janda, 2003).

Trocchia & Janda (2003) tiép can dudi
goc do tong quat doi voi chat lugng dich vu
internet di chi ra 5 nhén t6 tac dong, bao
gém: hiéu suit, két ndi, an toan, cam giac va
thong tin. Trudc do, Yang & Jun (2002) cling
da khang dinh ¢6 6 nhan td, d6 1a: d6 tin cay,
kha nang tiép can, dé dang str dung, ca nhan
hoa, bao mat va uy tin tic dong dén chat
luong dich vu trén internet. Tuy nhién, tiép

can dudi goc do su hai long cia khach hang
trén internet, Zeithaml & cong su (2000,
2002) da dua ra md hinh e- SERVQUAL
bao gém 7 nhan t6 tic dong: hiéu qua, dong
bd, tin cay, bao vé dir liéu ca nhan, sy dap
ung, boi hoan va lién hé. Trén nén tang do,
Gerrard & Cunningham (2015) da nghién
ctru cy thé hon véi sy hai 1ong d6i voi chat
luong dich vu ngan hang trén internet bao
g@)m: sy hién dién, dé sir dung, tin cay, dap
ung, an toan, tinh hinh dich vy, cht lugng
nhan vién. Két qua nay cung c6 thém nghién
ctru ctia Chu & cong sy (2012) vé mdi quan
hé gitra chét luong dich vu cua internet, chét
lugng mdi quan hé va sy trung thanh khach
hang di cho thdy twong ddi cu thé cac yéu td
tac dong dén dich vu ngan hang trén internet.
Tuy nhién, cic nghién ctu trén mai chi tiép
can & goéc do dich vu dugc ngan hang cung
cip qua website ma chua di vao phan ving
tmg dung cu thé. Trén co sd cac nghién ciru
phan tich trén va dua trén tinh hinh thuc tién
vé viéc trién khai cac tng dung ngan hang
dién tu tai Viét Nam, cac ing dung nay dang
tap trung t&i khia canh: dam bao su tin cay,
dap ung tot nhu cau st dung khach hang,
trang bi phuong tién hién dai, ndng cao nang
luc phuc vu khi trién khai ngan hang dién ti,
lgi ich cho khach hang va sy quan tdm, hd
trg cua nhan vién. Do vay, nghién clru nay
xem xét mot s gia thuyét cy thé sau:

Gid thuyét nghién ciru

Cac mbi quan hé téi sy hai long dich vu
ngan hang dién to dugc nghién ctru dudi 6
gia thuyét sau:

HI: Do tin cay cua dich vu ngan hang
dién tir s& tac dong cung chiu voi mic do
hai long cua khach hang: Kha nang thuc
hién dich vu ngan hang dién to da cam
két tin cdy va chinh xac (Parasuraman &
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cong su, 1988), (Pikkarainen & cdng su,
2004), (Nupur, 2010), (Sakhaei & cdng su,
2013), (Ayo & cong su, 2016), (Gerrard &
Cunningham, 2015),

H2: Kha ndng dap ung dich vu ngan hang
dién tr s€ tac dong cung chiéu v&i mac do
hai 1ong cua khach hang: san sang trg gitp
khéach hang st dung dich vu ngan hang di¢n
tir va cung cap dich vu hd tro nhanh chong
(Parasuraman & cong su, 1988), (Nupur,
2010), (Sakhaei & cong su, 2013), (Gerrard
& Cunningham, 2015).

H3: Phuong tién di¢n tor cia ngan hang
dién tr s€ tac dong cung chiéu v6i mac do
hai 1ong ctia khach hang: thé hién thong qua
phuong ti¢n dién t& phuc vu cho hé théng
e-banking (Parasuraman & cdng su, 1988),

Mo hinh nghién ciru

QUAN TRI KINH DOANH

(Nupur, 2010), (Gerrard & Cunningham,
2015).

H4: Nang luc phuc vu dich vu ngan hang
dién tir s& tac dong cing chiu véi muc do
hai long cua khach hang (Nupur, 2010),
(Sakhaei & cong su, 2013).

H5: Sy dong cam ctia nhan vién ngan
hang dién tir s& tic dong cung chiéu voi mirc
do hai long cua khach hang: quan tam, giai
dap va phan tng trudc yéu cdu cia khach
hang giao dich trén hé thong e-banking
(Parasuraman & cong su, 1988), (Nupur,
2010).

H6: Gia ca, phi dich vu ngan hang dién
tr & tac tac dong cung chiéu véi muc d6 hai
long cua khach hang (Rothwell & Gardiner,
1984), (Ankit, 2011).

Hinh 1. Mé hinh cac nhén t6 tac dong dén mirc dd hai 1ong dich vu ngin hang dién tir

TC: Tin cdy dich vu e-
banking

DU: bap ung dich vu
e-banking

PT: Phuong tién dién

NL: Néng lyc phuc vu
(e-banking)

DC: Pong cam khach
hang e-banking

GC: Gia ca, chi phi
dich vu e-banking

=\

—

Mirc d§ hai long
dich vu ngén
hang dién tir (E-
banking
Satisfaction)

Nguén: Dé xudt ciia tdc gid, nam 2019
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3. Phuwong phap nghién ctru
Xay dung thang do va bang cdu hoi

Trong nghién ctu nay, tac gia do luong
bién phu thudc “muc do hai long dich vu
ngan hang dién tu”, thong qua cac muc hoi
trén thang do likert 5 muc do (1 - rt khong
hai long, 2 - khong hai long, 3 - trung lap,
4 - Hai 10ng, 5 - rat hai long).

Phuwong phap nghién cuu

Trong nghién clru nay, tac gia lya chon
phuong phép nghién ctu dinh lugng. Trén
co sO dir lieu thu thap va st ly so bg, tac
gia s¢€ tién hanh kiém dinh hé s tin cay
Cronbach’s Anpha dé loai cac bién co6 hé sb
tin cdy thap, dam bao cac cau hoi phan anh
cung mot noi dung. Tur do, lam co s& kiém
dinh qua k¥ thuat phan tich nhan t6 kham pha
(EFA) dé danh gia va di dén loai bo nhiing
cau hoéi khong phu hop hodc nhitng cau hoi
c6 yéu té trung lap trong mdi muc hoi. Dé
kiém dinh cac gia thuyét nghién ctru sir dung
phan tich hdi quy tuyén tinh da bién. Pay la

phuong phap théng ké nghién ciru mdi lién
hé ctia mot bién phu thudc voi mot sb bién
ddc 1ap (cac bién giai thich hay cac nhan t6
gdy anh hudéng). Muc dich cta phan tich hoi
quy 13 u6c lugng gia tri ctia bién phu thudc
trén co sO gia tri cua cac bién doc lap da cho
va kiém dinh céc gia thuyét nghién ctu.

4. Két qua nghién ciru

4.1. Mo ta div liéu nghién ciru

Tong s6 ngudi duge diéu tra 12 250 ngudi
thong qua phuong phap diéu tra chon mau
gian don, co6 25 phiéu bi loai do thiéu dit
liéu, con 225 phiéu hop 18, dién day du cac
thong tin. Thong tin & Bang 1 cho thay phan
phdi vé gidi tinh, d6 tudi, trinh do hoc van,
thu nhap c6 do chénh léch nhat dinh. Tudi
ctia nhitng ngudi duoc diéu tra tir tat ca cac
do tudi, nhung ty 1€ cao nhit 1a nhom tudi
25-40 (47,6%). Ty I¢ cua cac nhom khac
nhu sau: 4,4% 1a nhom duéi 18 tudi, 28,4%
1a tir 18-25 tudi; 19,6% trén 40 tudi. Da s6
nguoi dugce hoi c6 trinh do dai hoc (47,6%).

Bang 1. Pic diém miu khao sat

Chi tiéu S(‘I’I;"rz“)g rffﬁ) l)@ Chi tiéu S&;ﬁg T(ZA) ')‘-’
1. Gigi tinh 3. Trinh d§ hoc vin
Nam 119 52,9 Trén dai hoc 43 19,1
Nir 106 47,1 DPai hoc 107 47,6
2. Tuéi Cao ding - Trung cp 49 21,8
Duéi 18 10 4,4 PTTH tr¢ xudng 26 11,6
18-25 64 28.4
25-40 107 47,6 4. Thu nhap
Trén 40 44 19,6 Duéi 5 triéu 25 11,1
5-10 triéu 85 37,8
Trén 10 triéu 115 51,1

Nguén: Téc gid tong hop trong qud trinh nghién ciru.
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4.2. Danh gia dj tin cdy cua thang do
Cronbach’s Alpha

Pé kiém tra do tin cdy cla cac bién quan
sat va loai bo cac thang do khong phu hop,
tac gid st dung phuong phéap danh gia do tin
cay thong qua hé s6 Cronbach’s Alpha. Két
qua do luong da xac dinh 02 quan sat bao

QUAN TRI KINH DOANH

gom: DU2 (xac nhan tai khoan di hoan tat)
va PT1 (noi m¢ tai khoan e-banking thuén
tién) co hé s6 twong quan bién tong lan luot
12 0.169 va 0.212 (nho hon 0.6) nén 2 bién
quan sat nay s€ duoc loai bo. Sau khi loai bo
bién quan sat DU2 va PT1, h¢ sb Cronbach’s
Alpha cta thang do bién tong DU 14 0.903 >
0.6 va PT 13 0.848 > 0.6 1a dat yéu cau.

Bang 2. Két qua phan do lwdng bién quan st twong quan bién tong

(Cronbach’s Alpha)
Trung | Phuong | oo | Alpha| He sé
" , binh sai y
Nh,a n | Ky Do lwong thang |thang do quan | neu Cron-
to hiéu £ £ . | bién - | loai | bach’
. do men | neu ’loz.u tong bié;n Alpha
loai bien| bién
- Chinh xac va nhanh chéng
s i | TCT | igltlh(vy‘: d?%ffczilig‘@“ W 74578 | 7383 | 831 | .851
c'éy TC2 |~ Bio mét thong tin ciia khach 7.2622 | 7.650 814 | .858
T 16 ety 22 | 41| 0|20 | g
- Chéan tai khoan va canh bao| ' ' '
nghi ngd tin cong
- Xac nhan, chép nhan va
Kha thong diép hudng dan
ning DUI |- Xac nhan tac nghiép da hoan| 7.6044 | 5.615 699 | .654
dép DU?2 |tat , 7.7200 | 8.327 169 | .903
img DU3 |- Cho biét khi nao giao dich| 7.8489 | 5.459 768 | .615 0.775
(DU) DU4 | hoan thanh 7.7333 | 5.491 J61 | .620 |
- Phuc vu qua duong day
nong 24/7
- Noi mé tai khodn e-banking
thuan tién
ig ;&ngglgong ATM hién dai, de| g 3405 | 11485 | 212 | 938
Pthng PT3 |- San pham, dich vu e-banking 04311 9139 761\ 790
tién PT4 |da dang ph;)n;g phﬁ 9.4578 | 8.660 873 | .760
(PT) PTS5 |- Thit bi va phurong tién hién 9.2978 | 8.969 781 | 784 | 0.848
. GA s T 93689 | 8.823 801 | .778
dai, day du
- Website giao dich dé thao
tac
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Trung | Phuong
binh sai

Do lwong thang |thang do
do néu | néu loai

loai bién| bién

Tuwong | Alpha | Hé s6
quan | néu | Cron-
bién - | loai | bach’
tong | bién | Alpha

Nhan | Ky
to hi€¢u

- Biéu mau ngan hang dién tir

16 rang, dé hiéu

Nang | NL1 |- Thu tuc giao dich don gian | 11.1111 | 14.447 | .677 | .857
luc | NL2 |- Thoi gian giao dich nhanh| 11.2311 | 14.446 | .663 | .861

phuc | NL3 [chéng 11.2356 | 13.851 | .762 | .836
vu |NL4 |- Kha ning chuyén déi tai| 11.1822 | 14.846 | .636 | .867 | 0.876
(NL) | NL5 |khoan ngan hang bat ky 11.3467 | 13.835 | .799 | .828

- Pa dang dich vu méi cung
cap trén website

- Chu dong lién h¢ voi khach
hang khi gap su co

DCI1 |- Quan tam t6i khach hang| 8.3911 | 10.302 | .871 | .896

Déng

cAm DC2 |sau khi giao dich ’ _ | 85911 | 10.716 | 771 | .929
(DC) DC3 |- Khao sat tryc tuyén nhu cau| 8.6000 | 10.259 | .886 | .891 0.929
DC4 |khach hang 8.5644 | 10.497 | 814 | 915 |

- Huéng din day du thu tuc
dang ky, giao dich online
- Phi dich vu e-banking luén
6n dinh

Gid cd GC1 |- Phi dich vu ngan hang rit| 5.5867 | 3.324 632 | .504

(GO) GC2 |canh tranh 5.6311 | 4.100 388 | .799

GC3 |- Tich diém va lién két khuyén| 5.5467 | 3.445 | .604 | .542 | 0.716
mai tiéu dung online

- Hanh phtc véi quyét dinh
Miic chon dich vu e-banking
.. .. | HL1 A X
do hai - Hai long vé dich wvu
A HL2 . <
long HL3 e-banking da chon
(HL) -Gidi thiéu cho nguodi quen su
dung dich vu e-banking

8.1644 | 1.701 430 | .803
8.1067 1.506 741 | 471
8.0844 | 1.390 559 | 665 | 0.738

Nguon: Nhém tdc gia tong hop tir sé liéu khdo sdt.

4.3. Phén tich nhén t6 khdm phd (EFA) ~ d6i v6i chat lugng dich vu ngan hang dién tor
Phan tich cac nhan té khao sat (EFA) cua cacngan hang thuong mai c0 phan duoc
duoc tién hanh vé&i 23 bién quan sat cua 6  gilt lai (do 2 bién DU2 va PT1 bi loai bo do

nhan t6 doc 1ap anh huong dén su hai long khong thoa man diéu kién). EFA s& danh gia
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hai gia tri quan trong 13 gia tri hoi tu va gid dat yéu cau; gia tri Sig trong kiém dinh
tri phan biét. Diéu kién cho EFA duogc thoa Bartlett(Sig)= 0,000 < 0.05 ciling thoa man
man la: hé‘Sé tai >0,4;0,5<KMO < 1; Sig.  yéu cau; tong phuong sai ding dé giai thich
< 0,05; phan tram bién thién > 50%. nhan t6 (%cumulative) 1a 79,203% > 50%

Két qua phan tich dir liéu ¢ Bang 3 thoa man diéu kién; Gia tri Eigenvalue=
cho théy: hé s6 KMO 1a 0.575 > 0.5 nén 1,628>1 cling dat yéu cau.

Bang 3. Bang phan tich EFA

KMO and Bartlett's Test

KMO Measure of Sampling Adequacy 0.575

Approx. Chi-Square |4844.831
Bartlett's Test of Sphericity df|253
Sig|0.000

Rotated Component Matrix

Bién 1 2 3 4 5 6

DC3 915
DCl1 908
DC4 .892
DC2 841
NLS5 .856
NL1 831
NL3 822
NL4 767
NL2 137
PT3 932
PT5 922
PT4 .895
PT2 .870
TC4 .897
TCl1 .884
TC2 877
TC3 .790
DU4 922
DU3 912
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KMO and Bartlett's Test

KMO Measure of Sampling Adequacy 0.575
Approx. Chi-Square |4844.831

Bartlett's Test of Sphericity df|253
Sig|0.000
Rotated Component Matrix

Bién 1 2 3 4 5 6
DUI .854

GCl1 .836
GC3 .807
GC2 720

Quakét quaphantichtrénchothdy ca6bién hai long cua khach hang déi véi chat luong
doc 1ap bao gdm d tin cay dich vu e-banking, dich vu ngan hang dién tir tai cac ngan hang
kha ndng dap ung dich vy e-banking, phuong  thwong mai c6 phan.
tién dién t, nang luc phuc vu e-banking,
dong cam khach hang e-banking va gia ca,
chi phi dich vu e-banking déu tic dong dén Phan tich hdi quy 1a mot budc quan
muc do hai long dich vu ngan hang dién tir  trong dé xac dinh cac yéu td doc l1ap anh
doi voi khach hang. Bang ma tran xoay cho  huéng dén yéu t6 phu thudc. Mo hinh
thay cac yéu to déu hoi tu. hoi quy duoc sir dung dé mé ta mdi quan

Sau qua trinh phan tich yéu t6, nhom tac hé nay bang cach st dung phuong phap
gia thu dugc 06 yéu té anh huong dén sy Enter.

4.4. Phén tich héi quy

Bang 4. Phan tich hdi quy

Tém tit md hinh Phin tICh. H¢é so hoi quy
phuong sai :
Hé sd xac H'e SO X Mie y Kiém A1 Heé sb Tham s6 uc y
dinn ~ dimhditu i diphp  MORIDR fuong quan e
: chinh g : quy chuan hoa g
0,972 0943 0,000 62,136 10amsd
tu do
TC 0,011 0,535 0,342
DU 0,010 0,425 0,257
PT 0012 0,305 0,210
NL 0,011 0,396 0,248

40 Tap chi Quan Iy va Kinh té qudc té S6 125 (1/2020)



QUAN TRI KINH DOANH

Tém tit md hinh Phan tICh. Hé s6 hdi quy
phwong sai *
Hé sd xac Hs: 50 Xfl ¢ Muc y Kiém A1 Hé s Tham 50 ucy
dinh dinh diéu nghia dinh F M hinh héi qu tuong quan nghia
' chinh £ ' Y chudn hoa &
DC 0,009 0,395 0,216
GC 0,011 0,233 0,152

Nguén: Nhém tdc gia tong hop tir sé liéu khdo sdt.

Khi tién hanh phan tich hoi quy da bién
chi ¢6 6 nhan té: tin cay dich vu e-banking
(TC), d4ap tng dich vu e-banking (DU),
Phuon tién dién to (PT), Nang luc phuc vu
e-banking (NL), Sy déng cam khach hang
e-banking (DC), Gia ca, chi phi dich vu
e-banking (GC). Két qua hodi quy cho thiy
cho thdy ca 6 yéu t6 c6 gia tri sig < 0,05, nén
tat ca 06 yéu to6 nay déu c6 y nghia thong
ké & do tin cdy 95%. Vi vay, cac yéu to nay
déu that sy anh huong dén sy hai long cia
khach hang voi chét luong dich vu NHDT
ctia ngan hang Tién Phong. Theo két qua hoi
quy thi trong cac yéu to thi yéu to sy tin cay
anh huong manh nhat dén su hai long cua
khach hang voi chét luong dich vu NHDT
ciia ngan hang Tién Phong, 1an lugt 1a cac
yéu t6 kha nang dap ung, nang luc phuc vu,
su dong cam, phuong tién hitu hinh va cudi
cung la gia ca cam nhan.

Phuong trinh hoi quy dugc viét lai nhu
sau:

HL = 0.063 + 0.011*TC + 0.010*DU +
0.012*PT +0.011*NL + 0.009* DC +0.011*
GC

Tir két qua mo hinh hoi quy c6 thé danh
gia murc do tac dong cua 6 bién doc lap toi su
thoa man cua khach hang khi sit dung dich
vu ngan hang dién tir gdm co: do tin ciy cua
dich vu e-banking, kha nang dap ung dich

vu e-banking, phuong tién dién tu, nang luc
phuc vu e-banking, su déng cam khach hang
e-banking, gia ca, chi phi dich vu e-banking.
Sau nhan t6 c6 muc do tac dong tuong d6i
ddng déu, tuy nhién, phuong tién dién tir hd
trg cho dich vu ngan hang dién tir 1a nhan to
dugc khach hang coi trong va danh gia cao,
tiép dén 1a 46 tin cdy cua dich vu e-banking,
nang luc phuc vu cua nhan vién déi voi
e-banking va cac khoan chi phi ma khach
hang phai tra. Két qua nay hoan toan phu
hop voi thuc té dich vu e-banking ctua Ngan
hang Tién Phong va cic ngan hang thuong
mai khac khi ma céc phuong ti¢n dién tu
nhu: may ATM, POS, hé thong ngan hang
tu dong va céc phﬁn mém dugc cac ngan
hang trién khai d¢au tu manh mé& va viéc cén
nhic trude cac khoan phi dich vu ting thu
tor khach hang st dung dich vu ngan hang
dién tr luon dugc cac ngan hang xem xét ki
ludng trude khi dua ra quyét dinh.

5. Két luan

Qua md hinh va két qua nghién ctru cho
théy dich vu ngan hang dién twr 1a dich vu 161
cua cac ngan hang TMCP trong ky nguyén
4.0, boi 1€ day la vuira 1a phuong tién va
ciing vira 1a muc tiéu mang tinh chién lugc
ctia cic ngan hang nhim cai tién, d6i méi,
ning cao va gia ting chat lugng dich vy cho
khach hang thong qua twong tac va giao
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dich truc tuyén. Pé nang cao chét lugng cia
dich vu ngan hang dién tir tai cac ngan hang
TMCP, cac ngan hang can dic biét cha y
téi cac yéu td anh huong bao gom: do tin
cay cua dich vu e-banking, kha nang dap
ung dich vu e-banking, phuong tién dién tu,
nang luc phuc vu e-banking, su déng cam
khach hang e-banking, gia c4, chi phi dich
vu e-banking. Chinh vi vay, cdc ngan hang
TMCP can phai dam bao su tin cdy trong

Tai li€éu tham khao

giao dich ngan hang dién tu, nang cao kha
nang dap tng dich vu ngan hang dién tu,
hién dai hoa cac phuong tién dién tir phuc
vu cho hé théng e-banking, nang cao kha
ning va nang luc phuc vu ctia nhan vién d6i
voi dich vu ngan hang dién tir cho khach
hang, chia sé va tuong tac tét, dam bao chi
phi hiéu qua trong giao dich cua ngan hang
dién tir dé nang cao hiéu qua cung tng cia
dich vu nay trong thoi gian tdi.
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