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CAC NHAN TO ANH HUONG PEN SU HAI LONG
VE CHAT LUQNG DICH VU INTERNET-BANKING
CUA KHACH HANG CA NHAN
ThS. Tran Tudn Méng'
PGS-TS Nguyén Minh Kiéu?

TOM TAT

Nghién citu ndy nham muc tiéu xdc: d,inﬁ va phan tich céc nhan té anh huéng dén
sw hai long cua khgich hdngy cd nhdn vé chdt luwong dich vu Interpet—banking. Nghién
cuu su dung kinh té luwong dé phan tich tdp dit liéu thu thap truc tiép tu 3 75‘ khdch hang
dang sur dung dich vu Internet-banking voi phuwong phap phdn tich nhdn té6 kham phd va
phan tich hoi quy.

Nghién cuu da xac dinh dwoc nam nhan 16 bao go”‘m giao dién trang web, sw cam
thong, su tin cqdy, s d‘,dp ung, va sw dang nhdp-thao tac co anh huong den sy hai long
cua khach hang vé chat luwong dich vu Internet-ban{cing., Sau cung, nghién cvru goi y mot
$0 chinh sdch dé thuc hién theo thir tw wu tién nham toi da hoa sy hai long cua khdch

hang doi voi dich vu Internet-banking do ngdn hang cung cap.

ABSTRACT

This study aims to identify and analyze factors affecting the individual customers
satisfaction at Internet-banking service quality. The study uses the econometrics, with the
exploratory factor and regression analysis methods, to analyze data collected directly
from 374 customers who are using Internet-banking services.

The study has identified five factors, comprising of web interface, empathy,

reliability, responsiveness,

and logging-in:

the operation that affects the

customer’s satisfaction at the Internet-banking quality services. Finally, the
research suggests a number of prioritized policies to optimize customer'’s
satisfaction at Internet-banking services provided by banks.

1. Pit van dé

Viét Nam di gia nhap vao T chirc
thuong mai thé giéi (WTO) tir ngay
11/01/2007 va theo cam két thi Viét Nam
phai mé cua hoan toan thi truong tai
chinh ngan hang vao nam 2010. Nhu vay
tinh hinh canh tranh gilta cac ngan hang
thuong mai s& dlen ra ngay cang khéc liét
hon. Dé c6 thé ton tai, phat trién va canh
tranh dugc trén thi truong, cac ngan hang
thuong mai Viét Nam, bén canh viéc cung
cap cac san pham dich vu truyén thong,
con phai cung cap thém cac san pham
dich vu hién dai. Mot trong sé nhirng

! Ngén hang ACB
’Trucng ban CTPTDB, truong Pai hoc M Tp. HCM.

dich vu ngan hang hi¢én dai do 1a dich vu
Internet-banking.

Vi Internet-banking, khach hang c6
thé giao dich v6i ngan hang ngay tai noi
lam viéc, tai nha ctia minh, giup khach hang
tiét kiém duoc chi phi giao dich, tiét kiém
thoi gian di chuyén, han ché rui ro trong
giao dich tién mat. Bén canh do, Internet-
banking giup cdc ngan hang xay dung va
duy tri mdi quan hé gan giii véi khach hang
cua ho, va gidm chi phi hoat dong. Hién
nay c6 nhiéu ngan hang thuong mai cung
cap dich vu Internet-banking trén thi truong
Viét Nam. Tuy nhién, chua c6 nhiéu nghién
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ctru duoc thuc hién nham danh gia xem
khach hang c6 hai Iong va cac nhan t6 nao
anh hudng dén sy hai long ciia khach hang
ca nhan ddi véi dich vu Internet-banking.

Nghién ctru nay nhim muc tiéu xac
dinh dng va du cac nhan t6 c¢6 anh hudng
truc tiép dén sy hai long vé chat luong dich
vu Internet-banking do ngan hang cung
cap cho khach hang, nghia 1a lam hai long
duoc nhu cau cua khach hang. Khi khach
hang hai long voi dich vu Internet- banking
do ngan hang cung cap thi ho s& quyét dinh
str dung 1au dai, tan suat st dung s& nhiéu
hon va s& gidi thiéu cho nhiéu ngudi cling
st dung. Trén co s& ndm bat dugc céac
nhan t6 tac dong tryc tiép dén su hai long,
ngan hang s& tap trung giai quyét, dau tu
cho cac nhén té ndy t6t nhat dé ngay cang
cai thién va nang cao chét luong dich vu
Internet-banking ma minh cung cap. Tir d6
g6p phan thuc day su phat trién cua dich
vu Internet-banking cua Viét Nam.

2. Co s6 Iy thuyét

Co rat nhiéu nha nghién ctru di trude
dinh nghia khac nhau vé chit luong dich vu
(CLDV). Theo Lehiten va Lehiten (1982),
CLDV phai dugc danh gia trén hai khia
canh 14 qua trinh cung cap dich vu va két
qua cta dich vu. Chit luong dich vu dugc
do luong boi mue d6 dich vu dugc dua dén
khach hang tuong xtimg v&1 mong dgi cua
khach hang tét dén dau (Lewis va Booms,
1983). Biac biét khi dé& cap dén CLDV
khong thé khéng nhic dén Parasuraman
va cong su (1988). Parasuraman va cong
su (1988) dinh nghia CLDV dugc xem
nhu khoang cach giita mong doi vé dich
vu va nhan thure cua khach hang khi da s
dung dich vu. Céc tac gid nay da xay dung
mod hinh CLDV (con dugc goi 1a md hinh
SERVQUAL) bao gébm nam thanh phan
dé 1a phwong tién hitu hinh (tangibles),
sw tin cdy (reliability), sw dap ung
(responsiveness), su dam bdo (assurance),
sw cam théng (empathy) véi 22 bién quan
sat dé do luong chat lwong dich vu.

Ciing nhu CLDV, c6 rat nhiéu
quan diém khac nhau vé sy hai long. Theo
Kotler va Armstrong (2004), su hai long
1a cam giac vui thich hodc thit vong cua
mot ngudi bat ngudn tir sy so sanh cam
nhan véi mong doi vé chat luong mot san
phém hoac mot dich vu nao do. Theo Oli-
ver (1997), sy hai long la muc do dap ung
yéu cau khach hang. Theo Tse va Wilton
(1988), su hai long la sy phan ung cua
ngudi tiéu dung ddi véi viée udce lugng su
khac nhau gitta nhitng mong mudn trudc
d6 va su thé hién thuc sy cua san phém
nhu 13 sy chip nhén sau cung khi ding né.
Su hai long con 1a mot trang tha1 trong do
nhirng gi khach hang can, muén va mong
doi & san pham va goi dich vu dugc thda
mén hay vuot qua sy thoa man, két qua 1a
coO su mua hang lap lai, long trung thanh va
gia tri cua 101 truyén miéng mot cach thich
tht (Churchill va Peter, 1993).

Cac nha nghién ctru di trudc con
chi ra mbi lién hé gitta sy hai long va chét
luong dich vu. Parasuraman va cong su
(1985, 1988) cho rang CLDV, dugc xéc
dinh boi nhiéu nhan t6 khac nhau, 1a mét
phan nhén t6 quyét dinh dén su hai long.
Cronin va Taylor (1992) d3 kiém dinh va
két luan rang cam nhan CLDV din dén su
hai long cua khach hang. Oliver (1997)
cho rang CLDV anh hudéng dén muc do
hai long cua khach hang. Theo Zeithaml
va Bitner (2000) dé cap su hai 1ong cua
khach hang 1a mét khai niém téng quat noi
lén sy hai long ctia ho khi st dung mdt
dich vy, con khi dé cap dén CLDV 1a quan
tam dén cac thanh phén cu thé cta dich vu.

V& linh vuc ngin hang hoat dong
tai Viét Nam, nghién ctru cua Tran Diéu
Tuyét Hoa (2009) di x4c dinh c6 hai nhan
t6 d6 1a sy cam thong va phuong tién hiru
hinh c¢6 anh huéng dén sy hai long cua
khach hang c4 nhan khi giao dich tién goi
tai cac ngan hang thuong mai trén dia ban
tinh Binh Duong. Nghién ciru cia Nguyén
Thi Phuong Tram (2008) da xac dinh co
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hai nhom thanh phan tic dong dén su thoa
mén ctia khach hang vé CLDV ngan hang
dién tir. Nhom 1 gém c6 cac nhan té dap
ung, nang luc phuc vy va phuong tién hiru
hinh. Nhom 2 gdm c6 cac thanh phan chat
lwong chire ning va chat luong ky thuat.
3. Mo hinh va gia thuyét nghién ciru

Duya trén co so 1y thuyét, cac nghién
clru trude va muc tiéu dé ra, nghién ctu
nay dd xdy dung mo hinh gdém 0 bén
nhan t6, dugc xac dinh bdi 23 bién quan
sat, anh hudng dén sy hai long khach hang
vé CLDV Internet-banking do ngan hang
cung cap (hinh 1).

Hinh 1: Mdi quan hé giira cac nhan t6 CLDV va su hai long ciia khach hang

( Su hai long
L (Satisfaction)

»
'

s ™
Su tin cay H,
(Reliability)
N
N
Su dap tmg H,
(Responsibility)
s A
Su cam thong H,
L (Empathy)
. )
Giao dién trang web H,
(Website interface)

Nguén: Dya theo mé hinh SERVQUAL (Parasuraman, 1988) va hiéu chinh ciia tac gia.

M6 hinh nghién clru nay dua theo
mo hinh SERVQUAL cua Parasuraman
(1988) voi su hiéu chinh cua tac gia thém
mot nhan té 1a giao dién trang web dé
phan anh thich hgp hon sy hai long cua
khach hang ddi véi dich vu Internet-
banking. Trong md hinh nghién ctru dé
nghi, cac nhan t6 tic dong duoc giai
thich nhu sau:

« Nhan t6 su tin cdy (Rel) duoc do
ludng bang sau bién quan sat lién
quan dén cic khia canh bao gdm
bao mat, an toan khi giao dich trén
Internet-banking, mtrc d§ chinh xéc
cua thong tin trén trang web, su
chinh xac cua cac giao dich, su tin
cdy cua khach hang déi véi nhan
vién phu trach va cam két thuc hién
ctia ngan hang vé Internet-banking
cho khach hang.

« Nhan t6 sy dap tng (Res) duoc do
bang séu bién quan sat vdindi dung

nhu su dé dang trong viéc ding
nhdp vao trang web, su d& hiéu
cuia cac hudng dan trén trang web,
su tién ich thiét thuc cua dich vu
Internet-banking, su nhanh chong
va su chinh xac trong viéc thuc
hién céc giao dich, sy nhanh chong
trong viéc tim kiém thong tin.

« Nhan t6 sy cam thong (Emp)
duoc do bang nim bién quan sat
tap trung vao cac van dé nhu giai
quyét khiéu nai cua khach hang,
tinh hop 1y vé chi phi sir dung,
nhan vién phu trach c6 quan tam,
hiéu 18 nhu cau cu thé cua khach
hang, va tinh thuin tién vé thoi
gian hoat dong cua duong day trg
gillp cua ngan hang.

« Nhan t6 giao dién trang web (Int)
dugc do bang sau bién quan sat dé
cap dén su hap dan cia trang web,
su dé dang cta cac thao tac thuc
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hién, téc do truy cap, tinh cap nhat
thong tin cua trang web, thong tin
c6 gia tri va tinh dé dang trong viéc
tim kiém thong tin.

Bién phu thudc phan 4nh sy hai long
khach hang (Sat) duoc do ludong qua ba bién
quan sat dé kham pha si cam nhan chung cua
khach hang vé dich vu Internet-banking bao
gdm su hai long ctia khach hang véi dich

vu Internet-banking do ngin hang cung
cap, su hai 1ong vé hiéu qua céac giao dich
qua Internet-banking va su sin long giéi
thiéu dich vu Internet-banking cho ngudi
khéc.

Véi cac bién nhu md ta trén day, vé
todn hoc mo hinh nghién ctru c6 thé dién ta
bang phuong trinh hdi quy nhu sau:

SAT = B, + B,(Rel) + B,(Res) + B,(Emp) + B,(Int) + Error

Tir mo hinh nghién ctru dé nghi cho
phép chung ta xay dung bon gia thuyét dé
kiém dinh thong ké bao gom gia thuyet H ,
H,, H, va H, dugc phat bi€u nhu sau:

* H : Su tin cdy c0 quan hé cung chiéu
véi sw hai long cia khdach hang doi
voi dich vu Internet-banking.

*H,: ‘Su’ dap ung co quan hé cung
chiéu voi sy hai long cua khdach hang
doi voi dich vu Internet-banking.

* H: Sw cam thong co quan h¢ cung
chiéuvoi sy hai long cua khdach hang
doi voi dich vu Internet-banking.

* H: Giao di¢n trang web co quan hé
cung chiéu voi sy hai long cua khdach
hang doi voi dich vu Internet-banking.

Nghia 13 bn nhan t6 nay néu dugc
khach hang danh gia cang cao thi sy hai
long cua khach hang cang cao va nguoc lai.

4. Phwong phap nghién ciru

Nghién ctru dugc thyc hién theo hai
bude chinh: nghién ctru so by va nghién
ctru chinh thirc (Hinh 2). O budc nghién
ctru so bd, dya vao co sé 1y thuyét va mo
hinh nghién ctru dé nghi, ndi1 dung va thang
do cac bién dugc xay dung va dua vao bang
cau hoi so bo. Ké dén, phuong phap phong
van chuyén siu dugc sir dung dé phong

van chuyén sau khoang 30 khach hang
dang str dung dich vu Internet-banking véi
mat do trén 30 lan trong thang. Sau phong
van so bo, bang cau hoi gdm c6 hai phan
dugc diéu chinh cho phu hop véi thuc té
dé sir dung diéu tra chinh thirc. Phan mot
gdm 23 bién quan sat dé thu thap dir liéu
vé su danh gia cia khach hang doi véi chat
luong dich vu Internet-banking cung voi
3 bién quan sat vé su hai long cua khach
hang. O phan nay thang do Likert nim
diém phan 4nh muc do dong ¥ tir cap do
hoan toan khong ddng ¥ cho dén hoan toan
ddng v duoc sir dung. Phan hai cta bang
cau héi 1a phan thu thap thong tin c4 nhan
khach hang vé giéi tinh, d6 tudi, trinh do
hoc vén, nghé nghiép va thu nhap.

O budc nghién ciu chinh thuc,
nghién ctru st dung phuong phép phong
van truc tiép khach hang véi viéc chon
mau thuan tién nhung cé chon loc bao
gdm nhom 400 khach hang c4 nhan dang
st dung Internet-banking cia ACB it nhit
nam lan trong mot thang tai S& Giao Dich,
va cac chi nhanh Cho Lén, Cong Hoa, Sai
Gon, Tran Khai Nguyén, va PGD Ngo Gia
Tu. Sau khi thu thap bang cau hoi khao sat
v&, tién hanh xem xét mirc d6 hoan chinh
vé thong tin va lam sach dir li€u, chi con
374 bang cau hoi khao sat co thé sir dung
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Hinh 2: Quy trinh nghién ctru

Y

Xay dung thang do va cau hoi diéu tra

\ 4

~
e Vén dé nghién ctru
e Cau hoi nghién ctuu
e Muc tiéu nghién ctru
/
Y
~
e Co s6 ly thuyét
e Mo hinh va gia thuyét nghién ceu [~

Sang loc thang do

\ 4

Xay dung bang cau hoi so bo

Y

Phong van thir cac khach hang (n=30)

Y

Xay dung bang cau hoi chinh thic

Y

e Thu thap dir lidu tir khach hang (n=400)
e Sang loc dir liéu

] Hinh thanh gia thuyét
nghién ctru ban dau .

e Thao luan két qua
e Hi¢u chinh m6 hinh ;
e Goi y chinh sach ]

‘ Kiém dinh gia thuyét '
‘ Diéu chinh gia thuyét '

................... —

4 N
Phan tich dir li¢u da thu thap:

- Thong ké mo ta

- Kiém dinh thang do

e Ma hoéa, nhap li¢u, lam sach dir li¢u
e MAu nghién ctru chinh thic (n=374)

N N N N N N N T/

duoc voi cac cau tra 1oi day du va chinh
xac. Ké dén, cac cau tra 161 duoc tién hanh
ma hoa va nhdp dir liéu vao phén mém
SPSS 16.0 d¢é tién hanh phan tich.

5. Phén tich két qua nghién ciru.

5.1 M6 ti méu

Két qua phan tich thong ké mé ta cho
thdy trong mau khao sat c6 214 khach hang
la nam gidi, chiém ty 1€ 57,2%; 160 khach
hang 13 nit gigi chiém ty 1¢ 42,8%. Vé do
tudi, tir 23 dén 34 c6 dén 272 khach hang
dang str dung Internet-banking, chiém ty 1&
72,7%. Két qua nay phan anh dtng tinh hinh
trong thuc té vi day la do tudi ning dong, dé
tiép nhan va sir dung nhiing san pham dich

- Phan tich nhan t6 kham pha
- Phan tich hdi quy
. J

vu hién dai, dac biét l1a cac san phém dich
vu ¢o lién quan dén mang, dén internet. PO
tudi 35 dén 55 co6 82 khach hang, chiém ty
16 21,9%. Ngoai ra, c6 14 khach hang nam
trong doi tu6i nhé hon 23, chiém ty 18 3,7%
va 6 khach hang con lai nim trong d6 tudi
tir 56 tro 1én, chiém ty 1 1,6%.

Vé hoc van, nhom khach hang co
trinh d0 dai hoc, cao drflng chiém ty 1¢
88,2%; khach hang ¢ trinh d6 pho thong
trung hoc chiém ty 1& 8,8% va khach hang
c6 trinh d¢ trén dai hoc chiém 2,9%. Vé tiéu
chi nghé nghiép, c6 dén 355 khach hang
dang lam viéc, chiém ty 18 dén 94,9%; sb
ngudi vé huu 13 9, chiém ty 18 2,4%; khach
hang 14 sinh vién ¢6 9 nguoi, chiém ty 18
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2,4% va c6 mot truong hop tra 161 khac.
Diéu nay cho thiy sb luong ngudi dang
di lam st dung dich vu Internet-banking
1a nhiéu nhit va phan anh thyc té 1a viéc
thudn tién trong giao dich moi luc, moi noi
cua dich vu da cho phép nhitng nguoi dang
di 1am viéc van c6 thé thuc hién giao dich
ma khong can dén tru s¢ cua ngan hang.
Nhu vay ngay tai noi lam viéc, noi ¢ cua
minh, khach hang déu c6 thé thuc hién
giao dich, tranh dugc tinh trang moi nguoi
phai doi dén ngay nghi ciia minh méi c6
thé dén tru sé ngan hang giao dich hay
tranh dugc tinh trang nhitng nguoi dang

di 1am viéc tranh thu lay cip thoi gian cia
co quan dé thuc hién viéc riéng ctia minh.

5.2 Thong ké thang do chit lwong
dich vu

Thang do chét lugng dich vu Internet-
banking gdm 4 thanh phan véi 23 bién
quan sat. Trong do, thanh phén do tin cay
c6 6 bién; thanh phan d6 dap ung co 6
bién; thanh phén dd cam thong c6 5 bién
va thanh phan giao dién trang web co 6
bién. Céc bién quan sat nay ciing dugc sir
dung thang do Likert gdm 5 cip d6 dé thu
thap thong tin ciia khach hang.

Bang 1: Thong ké dit liéu theo thang do chét lweng dich vu

Gia tri Trun D6 léch Gia tri Gia
Mai bién | Tén bién trung ; €| Mode .hin nhé tri lom
binh v cha nhit | nhét

DTCO1 Tinh bao mat cao 3.94 4.00 4 740 2 5

DTCO2 CAac gla(‘) dich trén Internet-banking 393 4.00 4 1 ) 5
rat an toan

DTCO3 Ca’c thorng tin trén trang web ludn 359 3.00 3 230 | 5
chinh xac

DTCO04 Calc giao d;(}h ’tren’ Inte}"net—bankmg 3.94 400 4 676 1 5
luon dugce xur ly chinh xac

prCos | Khicovandeve Internet-banking, nhan | 5 5 |- 5 3 754 1 5
vién rat tdn tim trong viéc giai quyeét
Voi Internet-banking, khi ngén hang

DTCO06 | hua thyc hién mét viéc gi do trong | 3.22 3.00 3 11 1 5
thoi gian nhat dinh thi ho s€ thyc hién

DAGO1 | Viéc dang nhap vao dich vu rat d& dang | 4.15 4.00 4 779 1 5
Vi Internet-banking, viéc thuc hién

DAGO2 | theo cac huéng dan trén trang web rat | 3.62 4.00 4 .684 1 5
dé dang
Internet-banking cung cip nhiéu tién

DAGO3 ich/tinh ning da dang thiét thyuc 361 4.00 3 718 ! >
Voi Internet-banking, cac giao dich

DAGO04 duoc thyc hién nhanh chéng 3.44 3.00 3 751 1 5
Voi Internet-banking, khach hang

DAGO05 | biét duge chinh x4c khi nao giao dich | 2.88 3.00 3 .882 1 5
s€ dugc thuc hién
Vi Internet-banking, viéc tim kiém

DAGO6 thong tin duoc thuc hién nhanh chong 3.23 3.00 3 692 ! 3
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peror | CAc khicu nai ctia khich hang duge |5 o5 |5 g 3 693 I
giai quyet nhanh chéng, thoa dang

peroy | M phi sir dung dich vy dnternet-| 5 53|y g 3 681 2
banking 1a hop 1y
Vi Internet-banking, nhan vién phu

DCTO03 | trach ludn thé hién sy quan tim dén | 3.21 3.00 3 699 1
ca nhan khach hang
Voi Internet-banking, nhan vién

DCT04 | phu trach hiéu 16 nhu cau cu thé cua | 3.21 3.00 3 629 1
khach hang
Véi Internet-banking, dudng day

DCTos | 19 8iup cua ngan hang c6 gio hoat| 5 15| 5 3 749 1
dong thuan tién dé dap ting nhu cau
khach hang

pHHo1 | G120 dién cua trang web hap dan, | o5 |4 g 4 794 1
d¢ nhin

DHHO02 | Cac thao tac trén trang web dé thuc hién | 3.72 4.00 4 715 1

DHHO3 | Téc do truy cap vao trang web nhanh | 3.21 3.00 3 738 1

Két qua thong ké cho thiy c6 3 bién
DTCO1, DTCO02, DCT02 co6 gia tri nho
nhat 1a 2; cac bién quan sat con lai co gia
tri nho nhat 1a 1. Tat ca 23 bién doc lap
déu c6 gid tri 16n nhét 1a 5. Vé gia tri trung
binh cua céc bién thi c6 1 bien DAGOS ¢6
gia tri 1a 2,88; con lai 22 bién déu co gia
trj trung binh 16n hon 3; trong d6 c6 2 bién
DHHOL1 c6 gia tri 1a 4,00 va DAGO1 ¢6 gia
tri 1 4,15. Nhu vy, phan 16n khach hang
danh gia cac bién nay tir mic d6 trung binh
trd 1én. SO mode ctia cac bién doc 1ap dao
dong tir 3 dén 4. Qua d6 cho thay tan sd y
kién “trung 1ap”, “ddng ¥ xuat hién nhiéu
trong by dir li¢u thu thap.

5.3 Kiém dinh thang do

Két qua kiém dinh su tin cay cua
thang do théng qua hé s6 Cronbach’s
alpha cho két qua nhu trinh bay & bang
2 duéi day. Bon thang do gom 23 bién
quan sat vé CLDV va 3 bién vé su hai
long déu c6 hé sd twong quan tong 16n
hon 0,3 va hé s6 Cronbach’s alpha déu
16n hon 0,6 nén cac thang do nay déu dat
yéu cau va duoc tiép tuc sir dung trong
phan phan tich nhan t6 khdm phé (EFA —
Exploratory Factor Analysis).

Bang 2: Két qua kiém dinh sw
tin cdy cua cac thang do

Tén thang do Hé s6 Cronbach’s alpha
Su tin cay 0,806
Su dap ung 0,769
Su cam thong 0,787
Giao dién trang web 0,807
Su hai long 0,816

Nguon: Tir dit liéu phan tich
5.4 Phan tich nhén t6 khdam phd

Phantichnhantékham phavéiphuong
phap ruat trich principal components, phép
xoay varimax. Sau ba vong EFA hinh thanh
nén 5 nhan t6 vé thang do CLDV (su cam
thong, giao di¢n trang web, sy tin cdy, su
dang nhap va thao tac, sy dap tng) voi 19
bién quan sat, trong d6 da loai 4 bién quan
sat lién quan dén chi phi st dung dich vu
Internet-banking, Internet-banking cung
cép nhiéu tién ich thiét thuc, su hép dan
clia giao dién trang web, va tim kiém nhanh
thong tin trén Internet-banking. Cu thé két
qua phan tich nhan t6 kham pha duoc trinh
bay ¢ bang 3 nhu sau:
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Bang 3: Két qua phan tich nhan t6 kham pha

EFA Thang do CLDV Thang do su hai long
Heé s6 tai nhan t6 déu > 0,5 19 bién 03 bién
Heé s6 KMO (0,5 <KMO < 1) 0,893 0,685
Kiém dinh Barlett’s (Sig. < 0,5 0.000 0.000
Phuong sai cong don (> 50%) 67,19% 73,13%
S6 nhén t6 sau khi phan tich 05 01

Nguon: Tir dit liéu phdn tich
5.5 Kiém dinh mé hinh

Trude khi phan tich hdi quy, nghién
ctru dd xem xét mdi quan hé tuwong quan
gifta cac bién doc 1ap véi cac bién phu
thudc va gitra cac bién phu thudc véi nhau.
Két qua hé sd twong quan giira cac bién
déu khong qua 0.8. Diéu nay cho thay giita

céc bién c6 mbi tuong quan thap va khong
c6 hién tuong da cong tuyén.

Sau khi kiém dinh twong quan va
hién tuong da cong tuyén, cac bién dugc
dua vao phan tich hdi quy bdi nham kiém
dinh mé hinh. Két qua phan tich hdi quy
duogc trinh bay ¢ bang 4 nhu sau:

Bang 4: Két qua phan tich hdi quy bdi

Hé s6 Hé 56 o Kiém dinh
chwa chuan hoa | chuan héa . Mircy | da cong tuyén
Mo hinh Héso T | nghia -
B | Saish Beta (Sig) |Pochap| v,
nhan
(Hang sd) -.049 | .168 -291 771
F1: Su cam thong 264 | .053 238 4.957 .000 505 | 1.981
F2: Giao dién trang web | 332 | .048 295 6.886 .000 631 | 1.585
F3: Su tin cy 215 | .043 208 5.008 .000 673 | 1.486
F4: Sy dang nhdp va| 59 | 045 108 2419 | o016 | 585 | 1.708
thao tac
F5: Su dap tmg 140 | .042 146 3.338 .001 606 | 1.649
R2 hiéu chinh = 0,567

Nguon: Tir dit liéu phan tich

Két qua phéan tich hdi quy boi cho
thdy ca 5 nhan t6 déu c6 hé sb Sig < 0.03,
tirc 12 ca 5 nhan td: sy cam thong, su tin
cay, su dap ung, sy dang nhap va thao tac,
va giao dién trang web déu co tac dong c6
¥ nghia thong ké dén sy hai long cua khach
hang. Hé sb R? hiéu chinh bang 0,567 cho
biét khoang 56,7% thay doi sy hai 1ong

khach hang duoc giai thich boi ndm nhan
t6 vira néu. Hé s6 hoi quy (06t B) déu mang
dau duong (+) nhu gia thuyet ky vong. Hé
s6 VIF cua cac thanh phan deu < 10 phan
anh hién tuong da cong tuyén giita céac
thanh phan doc lap khong anh hudng dang
ké dén két qua giai thich mo hinh. Kiém
dinh F cho thdy m6 hinh phu hop véi thuc
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té. Kiém dinh tinh 6n dinh cta phuong sai
(Heteroskedasticity) bang kiém dinh tuong
quan hang Spearman cho thiy phuong sai
cua sai sO khong thay d6i trong mo hinh
hoi quy. Tir két qua trinh bay & bang 3, mo
hinh héi quy dugc viét lai theo thir ty anh
hudng (dwa vao hé s6 chuan hoa Beta) ciia
cac nhan t6 dén sy hai long vé chit lugng
dich vu internet-banking nhu sau:

Sw hailong cua khach hang =- 0,049
+ 0,332(Giao dién trang web) + 0,264(Sw
cam thong) + 0,215(Sw tin cay) + 0,140
(Su dap ung) + 0,109(Sw ding nhap va
thao tac)

5.6 Diéu chinh mé hinh

Két qua cua cac phan tich cho thay c6
dén 5 nhan t6 anh hudng dén sy hai long
vé chat luong dich vu Internet-banking cia
khach hang c4 nhan thay vi 4 nhu trong
mo hinh dé xuét. Cac nhan t6 gom cé giao
dién trang web, sy cam thong, su tin cay,
sy dap ung, va sy dang nhap va thao tac.
Tir két qua kiém dinh ¢ bang 4, mé hinh
nghién ctru dugc hiéu chinh lai dé phi hop
v6i thue té nhu sau (hinh 3):

Hinh 3: M6 hinh nghién ctru sau hi¢u chinh

4 Cea N\ H
Giao dién trang web 1
(Website interface)

J

s N 1
Su cam thong H’,
E h
L (Empathy) )
. A H’ .
Su tin cay 3 Su hai long
(Reliability) ) (Satisfaction)
s N 1
Su dép tng H,
L (Responsibility)
s N o
Su dang nhép va thao tac H’,
(Login & operation)

6. Két luan va goi y chinh sach cho
ngan hang thwong mai ¢6 phan A Chau

Két qua nghién ctru gop phan khang
dinh thang do chét luong dich vu SERVQUAL
c6 thé ap dung rét linh hoat trong céc linh
vuc san xuit, dich vu khac nhau. Két
qua nghién ctru cling da xac dinh dugc 5
nhén t6 chinh (bao gom 19 bién quan sét)
c6 anh huong dén 56,7% su thay d6i su
hai 10ng ctia khach hang ca nhan vé chat
luong dich vu Internet-banking. Nghién

ctu con cho thay dich vu Internet-
banking hién dang duoc nhoém khach
hang nam trong do tudi ning dong, dang
di 1am viéc va ¢6 trinh do rat va chuong
st dung.

Can ct trén két qua phan tich nay,
nghién ctru s€ goi y mdt cach co6 khoa hoc,
khach quan va theo thir tu vu tién vé mot
s6 chinh sach lién quan nham téi da hoa
su hai long ctuia khach hang ca nhan khi ho
st dung dich vu Internet-banking nhu sau:
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6.1 Nhém chinh sdch lién quan dén
nhén t6 giao dign trang web

Hién tai khach hang dang hai long vé
tde do truy cap, vé muc do cap nhat thong
tin trén trang web, vé cic thong tin ludn
mang lai gia tri cho ngudi st dung va viée
tim kiém thong tin trén trang web dé dang.

Téc do phat trién dich vu Internet-
banking ngay cang tang thi mat do truy cap
vao trang web ngay cang nhiéu. Do vay dé
dam bao tdc do truy cap nhanh cho nguoi
st dung thi ngan hang phai thuong xuyén
dau tu phat trién ha tang k¥ thuat mang,
xay dung mot két cAu ha ting cong nghé
thong tin hién dai. Bén canh do, ngan hang
cung phai thuong xuyén nang cAp mé rong
duong truyen v0i bang thong rong, duong
truyén 10n, téc d6 cao nham han ché t6i da
su nghén mang, ddm bao su 6n dinh cua
duong truyén. Dong thoi, ngan hang ciling
can phai thuong xuyén cap nhat trén trang
web nhirng thong tin c6 gia tri mot cach
day du, chinh xac, kip thoi dé nguoi sir
dung khai thac thong tin c6 hiéu qua.

Ngan hang phai ludn dau tu vao cong
nghé mai c6 thé gitip ngan hang nang cao
ning lyc canh tranh va phat trién. Ngan
hang phai ludn trién khai nhiing tmg dung
cong nghé hién dai dé gitp khach hang
luén cam thay an tdm, thoai mai khi sir
dung dich vu do ngan hang cung cap.

Trong lan phan tich nhan t6 kham
pha dau tién da loai bién “giao dién cua
trang web hap din, d& nhin”, nghia 13 hién
tai khach hang chua hai long vai giao dién
trang web phuc vu Internet-banking; bén
canh do6 cling c6 khach hang dong gép v
kién vé giao dién trang web “khong bit
mat”; sy xudt hién thudng xuyén cua cac
bang thong bao (pop-up) gdy cam giac
khé chiu cho nguoi st dung. Trang web
ngan hang that sy 1a kénh thong tin quan
trong, 1a phuong tién quang cao hi¢u qua.
Nhu vay, ngan hang can thiét ké giao dién
trang web that sinh dong; that “bat mat”;
thong tin trén trang web phong phu, day

du va duoc cap nhat lién tuc dé luén hap
dan nguoi s dung va han ché viéc xuit
hién céc bang thong bao. Dac biét 1a trang
web can duoc thiét ké that an tugng du dé
16i kéo, hdp dan nhém khach hang c6 do
tudi tir 23 dén 34; vi nhoém khach hang nay
chiém dén 72,7% tong s6 khach hang dang
st dung dich vu Internet-banking. Khi
thuc hién tot cac van dé vira néu thi sy hai
long cua khéch hang s€ dugc cai thién hon.

6.2 Nhém chinh sich lién quan dén
nhén t6 sw cim thong

Két qua phan tich cho thdy nhan tb
con ngudi van 1 nhan td quan trong trong
viéc lam hai long khéch hang. Khi thuc
hién giao dich trén Internet-banking thi
ddng nghia véi viée khong giao dich truc
tiép tai quay, viéc tiép xuc tryc tiép giira
khach hang véi nhan vién ngan hang 1a rat
it. Nhung khi khach hang gip van dé kho
khan phat sinh trong qua trinh thyc hién
giao dich thi viéc trude tién ho nghi dén d6
la doi ngili can bd cong nhan vién cua ngan
hang - d6 1a nhitng ngudi s& hd trg, chia sé
va huéng dan ho giai quyét cac kho khin
dang gap, dac bi¢t do 1a nhan vién chuyén
trach vé Internet-banking.

Do vay khi khach hang can sy tro
giup tir ngan hang thi nhan vién nhan dugc
thong tin phai c6 trach nhiém ghi nhan day
du va chinh xac nhimng van dé khach hang
can hd trg; néu trong kha nang cua minh
thi nhan Vlen s& hd tro khach hang giai
quyét su c6 ngay khi tiép nhan; néu ngoai
kha nang cua minh thi nhan vién s€ phan
hdi kip thoi toan bo thong tin lién quan
dén bo phan giai quyét dé dam bao viée
giai quyét kho khin cho khach hang dugc
thuc hién mot cach nhanh nhét. Piéu nay
thé hién duoc tinh chuyén nghiép cia ting
nhan vién trong ngan hang.

Pé xay dung duoc doi ngii nhan vién
chuyén nghiép, tan tdm phuc vu khach
hang thi ngan hang can phai:
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« Xay dung co ché tuyén dung nhan
su chat lugng cao, lam duoc viéc.

* Xay dung chinh sach luong, dai
ngd va phu cip canh tranh.

» Xay dung chinh sach dao tao va tai
dao tao.

« Xay dung chinh sach phat trién sy
nghiép tai ngan hang.

« Xay dung kénh giai quyét khiéu
nai, thic mic cua khach hang co
hiéu qua.

* Xay dung va duy tri chinh sach
khen thuong ddi véi nhitng nhan
vién, tap thé duoc khach hang bén
ngoai, khach hang ndi b danh gia
cao vé thai do phuc vu.

bac tinh quan trong cua vi¢e su dung
dich vu Internet-banking 1a khach hang
khong dén tru so cia ngan hang ma chi
giao dich tr xa. Vi vdy, ACB phai luon
tiép tuc duy tri On dinh vé duong day tro
gitip khach hang khi ho can, dic biét do
1a hé théng Call-center 08.38.247.247 -
1800577775 (mién phi cudc goi). Puong
day dién thoai nay phai dam bao tinh thong
sudt lién tuc 24/24 gio.

Bién “chi phi str dung dich vu Internet-
banking 14 hop 1y bi loai ngay tir 1an phan
tich nhan t6 kham pha dau tién, nghia la
bién nay chua anh hudng dén sy hai 1ong
khach hang. Khach hang chua quan tam
dén phi st dung dich vy Internet-banking
trong giai doan thu thap dit liéu cho dé
tai 1a hop 1y vi ngan hang dang trién khai
chinh sdch mién phi cho ngudi sir dung.

Tuy nhién, trong tuong lai khi dich
vu nay da duogc khach hang quan tam va sur
dung nhiéu dong thoi dam bao duoc tinh
on dinh cua dich vu thi ngan hang maéi tién
hanh thu phi st dung dé c6 du ngan sach
thuc hién tai dau tu vao dich vu Internet-
banking. Viéc thu phi can dam bao tinh
canh tranh cao, 1a muc phi t6i wu cho ca
khach hang 1an ngin hang. Chinh sach

phi phai &p dung linh hoat trong ting thoi
ky nhu 4p dung phi wu dai cho cac khach
hang giao dich vai gia tri 16n, mat do st
dung nhi€u, 1a khach hang truyén thong
cua ngan hang v.v...

6.3 Nhom chinh sach lién quan dén
nhan to sy tin cdy

Két qua phan tich cho thiy nhan t6
sy tin c@y c6 anh huong dén sy hai long
khach hang. Khich hang tin tuéng vé
tinh an toan khi thyc hién giao dich trén
mang; tinh bdo mat cao cua vi¢c giao dich
trén Internet-banking; khach hang tin cay
khi céac giao dich cua minh thuc hién trén
mang la ludn chinh xéac; dong thoi trang
web cling ludn cung cap thong tin chinh
xac gitp khach hang an tdm khi thuc hién
theo giao dich.

D¢ dam bao su 6n dinh tinh bao mat
trong giao dich trén Internet-banking thi
ngan hang phai luon dau tu vao cac cong
ngh¢ bao mat va an toan dir liéu vi cong
nghé bao mat thuong xuyén dugc thay
d6i; ting cuong cai dit buc tudng lua
(firewall) gitra mang ndi by va bén ngoai
v6i d6 an toan cao nhat, phi hop voi yéu
ciu bao mat nhim han ché dén muc téi
thiéu cac van nan bi tin tic danh cép thong
tin, tién, v.v... Viéc lam nay duoc thuc
hién thong qua doi ngli cdn bo cong nhan
vién cia ngan hang, cac chuyén gia nudc
ngoai dén tir cac dbi tac chién luoc. Bén
canh do, ngan hang phai thuong xuyén
1ap ké hoach quan Iy va giai quyét khi c6
su ¢ xay ra trong thoi gian nhanh nhat,
an toan nhat.

Hién tai cac giao dich cua khach
hang trén Internet-banking rat an toan,
chinh xac, tinh bdo mat cao. Tuy nhién rui
ro voi giao dich trén Internet-banking chu
yéu van 1a viéc danh cip thong tin c4 nhan,
méat khau, danh cép tién trén tai khoan
v.v... Thong qua trang web, phuong tién
truyén thong ma ngan hang can ludn gaoi
nhiing thong diép dén khach hang luu y
céc van dé sau:
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* Khach hang nén sir dung may
tinh ca nhan c6 cai dit phan mém
chinh hang, mot buc tuong ltra
t6i thiéu, phan mém chian virus
luén duogc cap nhat, cap nhat cac
phién ban v4 18i ciia nha cung cap
phan mém.

« Khach hang sir dung mat khau du
khé nhu ky tu chit hoa, chir thuong,
ky tu sb xen k& 1an nhau.

+ Khéch hang nén giao dich v4inhiing
d6i tac c6 uy tin trén thuong truong.

* Khach hang phai truy cap ding dia
chi trang web da dugc ky két trén
hop ddng dé thuc hién giao dich.

* Khach hang phai bao quan k¥
ludng cac thiét bi lién quan dén
giao dich nhu thiét bi token (may
cAp mat khau ty dong), dién thoai
di dong, thiét bi smartcard, v.v...

6.4 Nhém chinh sdch lién quan dén

nhén t6 sw ddp irng

Két qua phan tich cho thdy nhan t6

su dap ng c6 anh huong dén sy hai 1ong
cua khach hang. Khach hang hai long voi
chét luong dich vu Internet-banking vi ho
biét duoc rang giao dich ctia minh duoc
thuc hién nhanh chong, biét chinh xac vé
thoi gian thuc hién, khach hang an tam
khi cac nhu cau ctia minh duoc ngan hang
giai quyét.

Nhom chinh sach lién quan dén giao
dién trang web dd dé cip dén viéc ngan
hang phai thuong xuyén nang cap mé rong
dudng truyén véi bang thong rong, dudng
truyén 16n, dam bao su 6n dinh cua duong
truyén v.v... Khi ngan hang da thuc hién
t6t chinh sach vira néu thi ciing s& dam bao
giai quyét tot nhan to sy dap Gmg.

6.5 Nhém chinh sdch lién quan dén

nhén té sw ding nhdp va thao tic

Két qua phan tich cho thay viéc dang

nhap vao trang web dé dang s& lam cho
khach hang hai long; bén canh do6 cac

huéng dan trén trang web dé hiéu va thao
tac thuc hién trén trang web dé thuc hién
cling 1am hai long khach hang vé chat
lugng dich vu Internet-banking.

Ngéan hang can luon dam béao rang
cac huéng dan thao tac thyc hién trén
trang web 1a d& hiéu, dé& thyc hién. Tir ngit
dugce st dung trén trang web phai ngan
gon nhung xuc tich, rd rang dé ngudi sir
dung c6 thé nim bat mot cach nhanh nhéat.
Diéu nay dugc thyc hién thong qua doi
ngll nhan vién ngan hang. Vi vay khi ngan
hang thuc hién tdt chinh sach vé nhan sy
thi nhan tb nay cling s€ dugc thuc hi¢n tdt.

7. Nhitng han ché va hwéng nghién
ciru tiép theo

Nghién ctru ndy c6 mot sé han ché.
Mot 14, nghién ctru chua thuc hién ddi véi
khach hang doanh nghi¢p. Hai la, chua thuc
hién nghién ctru dbi v6i khach hang da sir
dung dich vu Internet-banking nhung vi
chua hai long hay khong hai long nén ho
khong sir dung tiép tuc. Ba 13, nghién ctru
nay chi thuc hién trén mdt nhom khach hang
& TPHCM. Bén 13, chi nghién ctru dich vu
Internet-banking do ACB cung cip. Kha
ning tong quat hoa két qua nghién ctru s&
cao hon néu no duge thuc hién tai nhiéu
dia phuong khac, tai nhiéu ngan hang khac.
Nam 1a, R? diéu chinh = 0,567, nghia 1a
56,7% thay doi ctia sy hai 1ong khach hang
ca nhan duogc giai thich boi 5 nhan t6 giao
dién trang web, su cam thong, su tin cdy, su
dap ung, va su dang nhap va thao tac (bao
gdm 19 bién quan sét). Diéu nay cho thay
murc d§ giai thich cia mo hinh chua cao, mo
hinh chua phan anh hét tit ca cac yéu tb c6
anh hudng dén sy hai 1ong ctia khach hang.
Cac nghién ctru tiép theo can khai thac kham
pha va phat hién cac yéu t6 con tiém an nay.
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