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Tém tat: Nghién ctu nay duoc thuc hién nham tim hiéu cdc yéu té anh hudng
dén chat luong dich vu ngan hang dién tu tai VietinBank Quang Tri. Tir dif
liéu khao sat 131 khach hang duoc thuc hién trong Quy Il nam 2022 tai thanh
phé Béng Ha- tinh Quang Tri, phuong phdp phéan tich dé tin cdy bang hé s6
Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t6 kham pha (EFA), va phéan tich biét s6
duoc str dung d€ dat duoc muc tiéu nghién cuu. Két qua nghién ctu cho thay,
Su thuén tién, Pdp (rng, Bao mat, Gidi tinh la 04 yéu t6 du dodn dé€ phéan biét
gitta nhom khach hang danh gia cao vé chét luong dich vu ngén hang dién tu
va nhém khach hang khéng danh gia cao vé chat luong dich vu ngan hang dién
ta; trong d6, Su thuén tién la yéu té du doan quan trong nhat. Trén co so két
qua nghién ctu, bai viét dé xuadt mét s6 ham y dé ndng cao mirc dé dap tng

Appyling Discriminant Analysis Analysis of Factors Affecting Service Quality of E-banking:
Case of VietinBank Quang Tri

Abstract: This study was conducted to understand the factors affecting service quality of e-banking at
VietinBank Quang Tri in Dong Ha city, Quang Tri province. From data of 137 customers in second quarter of
2022, using Cronbach's Alpha coefficient, exploratory factor analysis (EFA), and discriminant analysis were
used to achieve the objectives of the study. The results have shown that, Convenience, Responsiveness,
Security, and Gender are 04 predictors factors to distinguish between the group that appreciate service
quality of e-banking and the group has not yet appreciated service quality of e-banking. Among of all,
Convenience is the most important predictive factor. From the results, the paper proposes some implications
to improve service quality of e-banking at VietinBank Quang Tri.
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chat luong dich vu ngén hang dién tu tai VietinBank Quang Tri.
Tir khéa: Chét luong dich vu, Ngan hang dién ti, Phén tich biét s6

1. Giéi thi¢u

Vlet Nam dugc danh gia 1a thi truong day
tiém ning, co hdi cho phat trién ngén hang
dién t¢ (NHDT) voi 96,5 triéu dan, co
cau dan sb tré (nguoi trudng thanh chiém
khoang 70%), dong thdi 72% dan s6 so hitu
dién thoai thong minh, 130 tri¢u thué bao di
dong, 64 triéu ngudi dung Internet (chiém
67% dan sd) (Thiéu Quang Hiép, 2020).
Thém vao do, Tha tuéng Chinh phu da ban
hanh Quyét dinh s6 654/QD-TTg, ngay
19/5/2020 phé duyét Ké hoach tong thé phat
trién Thuong mai dién tir Qudc gia giai doan
2021- 2025. Ké hoach dit ra cac muc tiéu
cu thé can dat duoc vao nam 2025: 55%
dan s6 tham gia mua sim tryc tuyén véi gia
tri mua hang hoa va dich vu tryc tuyén dat
trung binh 600 USD/ngudi/nam; thanh toan
khong dung tién mat trong thuong mai dién
tr dat 50%, trong d6 thanh toan thuc hién
qua cac t6 chirc cung g dich vu trung gian
thanh toan chiém 80%... (Nguyén Thé Anh,
2020). bac biét, dai dich Covid-19 ciing da
1am thay d6i dang ké nhén thic va dan thay
doi thoi quen ctia mot b6 phan ngucn dan
Viét Nam veé glao dich trén nén tang s6. Do
d6, mot van dé 16n dat ra ddi voi cac ngan
hang thuong mai (NHTM) Viét Nam hién
nay 1a tich cyc phat trién va nang cao chat
luong dich vu NHDT nhim dép tmg nhu
cau khach hang mot cach tot nhat (Nguyén
Hong Quén, 2020).

Vi vay, viéc nghién ciru chat lu’ong dich vu
NHDT theo cach tiép can cac yéu to cau
thanh va 1am rd sy anh hudng cia cac yéu td
d6 dén chat lugng dich vu NHDT tong thé
14 mét yéu cau cap thiét ddi v6i cac NHTM.
Pé thuc hién diéu nay, ching toi tién hanh

mdt nghién ciru dién hinh tai NHTM Cb
phin Céng thwong Viét Nam- Chi nhanh
Quang Tri (VletlnBank Quang Tri) nhim
tim kiém bang ching thuc tién ¢ mot dia
phuong it dugc sy quan tam nghién ctru so
véi cac dia phuong khac trong ca nude. Bén
canh viéc str dung phuong phéap kiém dinh
thang do (cac yéu t6 cau thanh chat lu’orng
dich va NHDT) truyén théng nhu hé sb
Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t6 kham
pha (EFA); khac véi nhidu nghién ctru trude
day, nghién cuu ndy s€ sur dung phuong
phap phan tich biét s6 dé du doan cac yéu
t6 anh hudng dén viée dap tng chat lugng
dich vu NHDT (tong thé) tai VietinBank
Quéng Trj. Cac phén tiép theo cua bai viét
bao gom: (2) Co so 1y thuyét, (3) Phuong
phap nghién ctru, (4) Két qua nghién ctru, va
(5) Két luan va ham ¥ quan tri.

2. Co sé ly thuyét
2.1. Dich vu ngan hang dién tir

Hién nay c6 rat nhiéu cach hiéu khac nhau
vé khai niém dich vu NHDT. Mot cach khai
quat, co thé hiéu: “dich vu NHDT la dich
vu ngan hang duoc cung cdp thong qua
phuong thirc dién t¢” (Pham Thu Huong,
2014). Trong d6, phuong thtc dién tur
ding dé chi toan bd quy trinh va hé thong
phuong tién giao dich dién to nhu may
tinh ca nhan, ATM, PDA, dién thoai...; hé
thdng quan 1y va xtr 1y dit lidu- giao dich tai
cac ngan hang; hé thong giao tiép va xir Iy
giao dich lién ngan hang.

2.2. Chit lwo‘ng dtch vu ngdn hang dién
tie va cdc yéu to ciu thanh
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Chét lugng dich vu c6 thé duoc dinh nghia
nhu 14 nhan thic cta khach hang vé mot
dich vu ¢6 thé béng hodc vuot ky vong cia
ho (Zeithaml va Bitner, 2000; trich tir Ha
Nam Khanh Giao va cong su, 2020). Theo
d6, chat luong dich vu NHPT dugc hiéu 1a
nhan thirc cia khach hang vé dich vu NHDT
6 thé béng hodc vuot ky vong cua ho.
Tiéu chi danh gia chit luong dich vu NHDT
dugc dé cap dudi goc do 1y thuyét va goc
do thuc nghiém.

o goc as Iy thuyét, theo Nguyen Van
Thing (2010) nhimg yéu té co ban ciu
thanh chat lugng dich vu NHDT gom. Su
tin cdy, Kha nang dap Gng, Sy thuan tién,
Kha nang thuc hién dich vy, Sy bdo mat.
Trong khi do, Pham Thu Huong (2014)
cho réng, chét lugng dich vu NHDT co6
thé xem xét qua: Nhing tién ich ma dich
vu mang lai; Tinh an toan cia san phém
dich vy; Murc do ty dong hoa, thoi gian xur
ly giao dich va tinh dé dang st dung cla
san phém dich vu NHDT; Kha nang ho tro,
gidi dap thic mic cua khach hang trong
qua trinh st dung dich vu NHDT; Théi d9,
hanh vi cia nhan Vien d6i voi khach hang
trong qué trinh cung cép san pham dich vu
(trudc, trong, va sau khi cung cip san pham
dich vu).

égo’c do thue nghiém: Jun va Cai (2001) da
st dung phuong phap CIT (critical incident
technique) cho 704 binh ludn c4 nhan trén
website Gomez d6i véi cac ngin hang &
My. Két qua nghién ctru di chi ra 17 tiéu
chi danh gia chat lugng dich vu NHDT,
duoc chia ra 1am 03 thanh t6 chinh: Chat
luong dich vu khéach hang, chét lugng hé
thong tryc tuyén va chét lugng san pham
dich vu ngan hang. Trong d6, chat lugng
dich vu khéach hang dugc danh gia bdi 10
ti€u chi, gém: do tin cay, dap ung nhanh,
nang luc, lich sy, sy tin nhiém, truy cép,
truyén thong, thau hiéu khach hang, hop
tac, cai tién lién tyc. Chat luong hé thong

tryc tuyén duoc danh gia boi 06 tiéu chi,
gom: ndi dung thong tin, tinh chinh xac, dé
dang str dung, tinh cap nhat, hinh anh, bao
mat. Va chat lugng san phém dich vy ngan
hang dugc danh gia boi 1 ti€u chi 1a san
pham da dang/tinh ning da dang.

Bauer va cong su (2005) da su dung
phuong phap phan tich nhan té khiang dinh
(CFA) dé danh gla mo hinh do luong chét
luong dich vu cong thong tin NHDT. Két
quéa nghién ctru cho thiy, ¢ 6 tiéu chi do
ludng chit lugng dich vu cta cong thong
tin NHDT: bdo mat, tin cdy, dich vu bd
sung, gia tri gia tang, hd tro giao dich, va
dap Ung nhanh. Sau ti€u chi nay dugc chia
thanh 03 thanh t6 chinh: dich vu cdt 1i,
dich vy gia tang, dich vu xu 1y vén dé.

Siu & Mou (2005) di diéu chinh
e-SERVQUAL khi do luong chit lugng
dich vu NHPT Hong Koéng. Cac tac gia co
sir dung phuong phap phan tich nhan td,
phat hién ra bbn tiéu chi 1a do tin cdy, hiéu
qua st dung, bdo mat, va xu ly su cd.

O Viét Nam, dya trén dit liéu khao sat 158
khach hang, Hd Nam Khanh Giao (2010)
da xac dinh 04 nhan td cAu thanh nén chat
luong dich vu NHDT tai Vi¢t Nam bao
gém: tinh hiéu qua do hé théng mang lai,
kha ning phan tng cta ngan hang ddi véi
nhiing yéu cAu cta khach hang, sy tin cay
ddi v&i hoat dong ctua ngan hang, muc do
bdo mat thong tin va tinh dap ung.

Pham Long va Phan Dién V¥ (2016) da su
dung dir li¢u khao sat khach hang tai Ha
No6i va TP.HCM dé kiém dinh méi quan
hé gitrta chét lugng dich vu ngan hang truc
tuyén véi sy hai 1ong va hanh vi tiéu ding
trong tuong lai cua khach hang. Két qua
nghien ctru cho thiy, 04 nhan té cau thanh
chit lwong dich vy ngan hang tryc tuyen
(do tin cay, hiéu qua, giai quyet van dé va
bao mat) déu anh huong dén chét luong
dich vu tong thé, sy hai long va long trung
thanh cia khach hang.
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Poan Thanh Ha va cong su (2018) di kiém
dinh cac thanh phan trong thang do E-SQ
(c6 thé ap dung ddi voi dich vu NHDT) cua
khach hang ca nhan tai BIDV Binh Duong.
Két qua kiém dinh cho thay thang do chat
luong dich vu NHDT c6 07 nhan t6 ciu
thanh, bao gdbm: Uu dii, Hiéu qua, Bao mat,
Béo dam, Dap g, Dong cam, Thiét ké.
Gan day, Bui Nhat Quang va Nguyén Hiru
Théi Thinh (2020) da sir dung mé hinh cau
trac tuyén tinh (SEM) va xéac dinh 5 yéu t6
tac dong truc tiép den chit lugng dich vu
NHDT tai NHTM cb phan Ngoai thuong
Viét Nam gém: dac tinh thiét ké, tinh bao
mat, sy tin cay, chét lugng thong tin va thoi
gian phan hoi.

Ké thira su hoi ty trong két qua nghién ctru
cua cc tac gia trong va ngoai nudc, nghién
ctru dé xuét cac yéu t6 cdu thanh chat lugng
dich vu NHDT, gom:

- Sw tin cdy: 1a kha nang cung cap dich
vu nhu di htra cua t6 chie véi tée do cao,
dang tin cdy va chinh xic (Al-Dmour,
2005; trich tir Bui Nhat Quang va Nguyén
Hiru Thai Thinh, 2020).

- Tinh bao mdt: 1a viéc gitr bi mat thong
tin ca nhan cua khach hang, thong tin giao
dich, nhitng hoat dong trén web/apps hay
cho phép thuc hién cac céch thic va bién
phap bao mat ma ngudi sir dung cam thay
an toan hon, hién dai hon (Poan Thanh Ha
va cong su, 2018).

- Tinh hitu hinh: 1a su phong phu cta web/
apps nhu: thong tin, @& hoa, mau sic,
hinh 4nh, ctra s6 nhing trong man hinh...
(Bressolles, 2006: trich tir Bui Nhat Quang
va Nguyén Hitu Thai Thinh, 2020).

- Su thudn tién: 1a su dé dang trong cach
ding, xem va tuong tic, diéu hudng
(Bressolles, 2006; trich tir Bui Nhat Quang
va Nguyén Hitu Thai Thinh, 2020).

- S dép 1ing: 13 viée xtr 1y hiéu qua cac van
dé va phan hoi thong qua trang web/apps,
dong thoi xem xét dén sy san co cua cac
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kénh hd tro thong qua dién thoai hoic tong
dai truc tuyén (Poan Thanh Ha va cdng su,
2018).

- Uu dai: 1a dich vy gid tri gia tang cho dich
vu NHDT nhu muce gid phu hgp hoac 1€ phi
thdp hon so v&i dich vu ngén hang truyén
théng dugc cung cép (Ho va cong su, 2010;
trich tr Poan Thanh Ha va cdng sy, 2018).
Vé mbi quan hé nhan qua, nghién ciru cua
Ha Nam Khanh Giao (2010), Pham Long
va Phan Dién V¥ (2016), Bui Nhat Quang
va Nguyén Hiru Thai Thinh (2020) di cho
thdy anh hudng cta cac yéu t6 cau thanh
chét lugng dich vu NHDT dén chat lugng
dich vu NHDT tong thé. Tiép can luén
diém cua Santos (2003), chét lugng dich vu
NHDT tong thé dugc hiéu 1a sy danh gia
tong thé va nhan xét chung ctia khach hang
vé sy xuét sic trong vi¢c cung cép dich vu
NHDT cua ngéan hang.

Déi voi mdi quan hé giira yéu té ca nhan
(yéu t6 nhan khau hoc cta khach hang) va
chét lugng dich vu NHDT, c6 rat it nghién
ctru kiém dinh mdi quan hé nay. Nghién
ctru cua Rakesh Dhar va cong su (2014),
Pham Long va Phan Dién V§ ( 2016) da
c6 nhimng phat hién “kha hiém hoi” vé anh
huong cia gidi tinh, do tudi, trinh do hoc
van, nghé nghiép ddi véi cac yéu td cu
thanh chat lugng dich vu NHDT.

3. Phuong phap nghién ciru
3.1. Nghién cvru dinh tinh

Nghién ctru dinh tinh st dung phuong phap
thdo ludn nhom tép trung véi 10 khach
hang dang st dung dich vu NHDT tai
VietinBank Quéang Tri. Muc dich cua viéc
théo luan voi khach hang nhim hiéu chinh
thang do céc khai ni¢m nghién ctru phu hop
v6i thuc tién tai dia ban nghién ciru.

Két qua nghién ctru dinh tinh da nhan dién
25 bién quan sat dung dé do ludng cac khai
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niém nghién ctru. Tat cd cac bién quan
sat dugce do luong bang thang do Likert 5
diém, véi 1= hoan toan khong dong y dén
5= hoan toan dong y. Thang do cac khai
niém nghién ctru duoc thé hién chi tiét &
Phu luc 1.

3.2. Nghién cvu dinh lwong

Dir liéu so cip duoc thu thap th6ng qua
phuong thirc khao st tryc tuyén. Chung
toi da giri 150 phiéu khao sat tryc tuyén
dén 150 khach hang dang s dung dich
vu NHDT tai VietinBank Quang Tri. Cac
khéch hang tham gia khao sat dugc lya chon
theo phuong phédp chon miu ngiu nhién
phan tang theo ving dia ly (vi nhiing han
ché khach quan va chii quan nén ving dia Iy
chi bao gdm céc phuong/xa thudc TP. Dong
Ha). Theo Hair & cong sy (2009), phuong
phép phan tich nhan t6 kham pha (EFA) doi
hoi kich thude mau tdi thiéu phai 1a 50, tot

hon 13 100 va ty 18 s6 quan sat/bién do ludng
14 5/1, nghia 1a cr mdi bién do luong can tbi
thiéu 5 quan sat. Theo do, phan tich EFA
can kich thudc miu téi thiéu n = 25 (bién)
x 5 =125. Két qua thu thap dit liéu so cap
da thu thap duoc 131 phiéu khao sat dat yéu
cau (day du thong tin), twong Ung voi c&
mau n = 131 duoc sir dung cho phan tich dir
liéu, d4p mg yéu cu phén tich.

Phuong phap phan tich hé sd tin cay
Cronbach’s Alpha, phan tich nhéan t6 kham
pha (EFA) duoc sir dung dé kiém dinh cac
thang do. Phuong phap phan tich biét sd
(discriminant analysis) dugc st dung dé
xac dinh cac yéu td cdu thanh chit lugng
dich vu NHDT- nguyén nhan giy ra su
khéc biét gitta nhém khach hang danh gia
cao vé chit luong dich vu NHDT (chat
luong dich vu dugc dép ung) va nhom
khach hang khong danh g1a cao vé chét
luong dich vu NHDT (chét luong dich vu
khong déap tng).

Nghién ctru chinh thiren =131

¥

Cronbach’s Alpha

¥

Kiém tra hé sb Cronbach’s Alpha

Loai bd bién c6 hé sé teong quan bién téng nho

EFA

¥

Loai bo bién khéng thoa min difu kién cua EFA
Kiém tra nhén té trich dwoc
Kiém tra phwong sai trich dwoc

¥

Phan tich biét s

¥

Kiém tra phwong sai cia bién phu thuée dvoc giai
thich bdi mé hinh phén tich biét s&
Y nghia théng ké cia ham phén biét

Nguon: Tac gia tong hop

Hinh 1. Quy trinh phan tich dir liéu
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M5 hinh phén tich biét s6 nhu sau:
D=b+bx+bx, t..+bx
Trong do:
D: Piém phan biét (bién phu thudc)
b: Céc hé sb hay trong sb phan biét
x: cac bién doc lap
Bién phu thudc: chit luong dich vu NHDT
Chat lugng dich vu NHDT dang sir dung
thang do dinh lugng s& duoc chuyén vé
dang thang do dinh danh theo quy tic cua
Tran Thi Kim Thu va B3 Vin Huan (2018)
nhu sau: diém s6 danh gia tir 4- 5 1a danh
gia cao vé chat lugong dich vu NHDT/chat
lwong dich vu NHDT duoc dap tng, diém
s6 danh gia tir 1-3 1a khong danh gia cao vé
chit luong dich vu NHDT/chat lwong dich
vu NHDT khong déap ung.
Bién ddc 1ap: Sy tin cay, Tinh bao mat,
Tinh hitu hinh, Sy thuan ti¢n, Sy dap ung,
Uu dai, Gi6i tinh, Do tudi, Trinh do hoc
van, Nghé nghiép, Thu nhap.
Céc phuong phap phan tich dit liéu st dung
trong nghién cuu nay dugc thuc hién theo
quy trinh véi sy hd tro ciia phadn mém SPSS
20.0 (Hinh 1).

4. Két qua nghién ciru

4.1. DPic diém méu khdo sdt

Bang 1. Pic diém miu khao sat
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S6 Ty
Tiéu chi Phan loai lugng | trong
(hgudi) | (%)
Can bo, cong chc, 50| 38717
vién chirc nha nuéc
Nhén vién van phong 43| 32,82
Naha Nghé nghiép chuyén
. f“é moén (Gio vién, bac 21| 16,03
ghiep ST, k¥ sur..)
Kinh doanh/ti€u
thuong 12| 916
Nghe khéc 5/ 3,82
Thu nhép | Dudi 5 triéu 23| 17,56
ring {1y 510 trigu 71| 54,20
binh
thdng | Trén 10 triéu 37| 28,24

Nguon: Két qua xir 1y dir liéu khdo sdt

Pic diém cua mau khao sat dugc thé hién
tai Bang 1.

4.2. Két qua kiém dinh thang do

Panh gia d6 tin cay cua thang do

Két qua phan tich do tin cdy cac thang do
bang hé sé Cronbach’s Alpha cho thy, hé
s6 Cronbach’s Alpha cua cac thang do déu
16n hon 0,6 va hé sé twong quan bién tong
cta cac bién déu 16n hon 0,3 nén dat yéu
cau (Nunnally va Bernstein, 1994).

Bang 2. Két qua phan tich hé sb tin ciy
Cronbach’s Alpha cic thang do

S6 Ty S6 bién | Cronbach S
Tiéu chi Phan loai lugng | trong Thang do quansat| Alpha Két qua
(hgudi) | (%)
Su tin cay 5 0,946 | batyéucau
~|Nam 85| 64,75
Gigitinh |— Tinh bdo mat 4 0,872 | Patyéu cau
N 46| 35,25
Tinh hitu hinh 3 0,823 | batyéucau
18-35 68| 51,64
o Su thuén tién 3 0,883 | batyéucau
b6 tudi | 36-50 56| 42,62
Sw dap tn 4 0,876 | batyéucau
>50 8| 574 I dap 19 aty
Uu dai 3 0,931 Dat yéu cau
PTTH 28| 21,31 e
N - - atlugng o
Eg?;hvg'no Cao dang/bai hoc 87| 66,39 dich vu NHPT 3 0,708 | Datyeu cau
Sau dai hoc 16| 12,30 Negudn: Két qua xir Iy dit liéu khdo sdt bing SPSS
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Bang 3. Két qua EFA cac yéu té ciu thanh

chét lwgng dich vu ngan hang dién tir

Biang 4. Két qua kiém dinh vé sw bang nhau
cua tri trung binh

STT Nhén t3 b?é(')n EigGeir?vtz;iue Ezlizlc:ﬁ
1 |Suytincay 5 5,546| 25,208
2 |Sudap trng 4 3,617| 16,439
3 |Tinhbdoméat | 4 2,612 11,875
4 |Uudai 3 2,234| 10,156
5 |[Suthuantién 3 1,996 9,073
6 |Tinhhtuhinh | 3 1,49 6,773

Nguén: Két qua xit 1y dit liéu khao sdt bang SPSS

Két qua phan tich nhan t5 kham pha (EFA)
Két qua EFA d3 rat trich dwgc 06 nhan
t6 (yéu t6) cdu thanh chit lwong dich vu
NHDT tai gia tri Eigen= 1,49 va tong
phuong sai trich 13 79,523%, véi hé sb tai
nhan t6 cua cac bién déu 16n hon 0,5. Két
qué cu thé dugc thé hién ¢ Bang 3.

4.3. Két qud phén tich biét sé

Phan tich biét s theo nhom danh gia cao vé
chét lugng dich vu NHDPT va nhém khong
danh gia cao vé chat lugng dich vu NHDT.
Két qua kiém dinh sy bing nhau vé trung
binh cua cac yéu té (Bang 4) cho thiy yéu
t6 Pap tmg, Bao mat, Sy thuan tién, Gidi
tinh c6 sy khac nhau vé gia tri trung binh
(thé hién & céc gia tri Sig.< 0,05). Piéu nay
cho thiy 04 yéu t6 nay c6 kha nang phan
biét mdt cach c6 y nghia sy khéc biét gitra

LZVr:'f)za F|df1|df2| sig.
Potincay | 0983 | 1,079 | 1 | 64 | 0,303
Pap tmng 0,697 |27832| 1 | 64 | 0,000
Bdo mat 0,821 |13966| 1 | 64 | 0,000
Uu dai 0978 | 1,436 | 1 | 64 | 0,235
fignth“é" 0,694 |28215| 1 | 64 | 0,000
;;22 hiru 0971 | 1909 | 1 | 64 | 0172
Gii tinh 0907 | 6,567 | 1 | 64 | 0,013
Tuéi 0978 | 1,451 | 1 | 64 | 0,233
Ig:hd@hoc 0987 | 0868 | 1 | 64 | 0,355
Ngheé nghiép | 0,982 | 1,171 1 | 64 |0,283
Thunhdp | 0999 | 0,091 | 1 | 64 | 0764

Nguén: Két qua xit 1y dit liéu khao sdt bang SPSS

02 nhom khach hang danh gia cao vé chat
luong dich vu NHDT va khong danh gia
cao vé chat lugng dich vu NHDT.

Do ¢6 02 nhom dé phan tich nén chi c6
mot ham phan biét dugc udc luong (Hoang
Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc,
2008). Két qua & Bang 5 cho thiy, gia tri
Eigenvalues tuong Ung cia ham nay Ia
1,839 va n6 chiém 100% phuong sai cta
dir liéu (giai thich dugc 100% bién thién
cua dir liéu); hé $6 tuong quan canonical
tuong tng 1a 0,805, binh phuong cua hé
s6 nay: (0,805)2 = 0,648, cho thiy 64.8%

Bang 5. Gia tri Eigenvalue ctia ham phén biét

Function Eigenvalue

% of Variance

Cumulative % Canonical Correlation

1 1,839 100,0

100,0 0,805

Nguon: Két qua xit Iy dit liéu khéo sat bang SPSS

Bang 6. Két qua kiém dinh Wilks’ Lambda

Test of Function(s) Wilks’' Lambda

Chi-square df Sig.

1 0,352

61,046 1 0,000

Neuon: Két qua xit Iy di liéu khao sdt bang SPSS
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phuong sai cua chit lwong dich vu NHDT
duogc gidi thich boi m6 hinh.

Két qua kiém dinh Wilks’ Lambda (Béang
6) cho thdy gia tri Sig.= 0,000< 0,05;
chimg to ham phan biét c6 y nghia thong
ké, hay noéi cach khéc, c6 sy khac biét gitta
hai nhém khach hang danh gia cao vé chat
luong dich vu NHDT va khach hang khong
danh gia cao vé chat lugong dich vu NHDT.
D6i v6i hiéu qua cua ham phéan biét, Két
qua phan loai (Classification results) cho
thay ty 50 tlep can la 89, 23%. Chénh léch
gitta ty 5O tlep canvaty sO tlep can t6i thiéu
1a 28,91% (> 25%) nén tinh hi€u qua cua
phan tich biét s6 duge chép nhan (Trﬁn Thi
Kim Thu va D6 Vin Huén, 2018). Va phan
tich biét sb nay gip cai thién dugc kha
nang phan bi¢t dung thém 28,91%.

Vé phuong dién tAm quan trong ciia cac yéu
t6 tac dong, két qua 0 Bang 7 cho thay, tAm
quan trong cua cac yeu t6 (04 yéu té co kha
ning phan biét theo két qua ¢ Bang 4) theo
thir tur giam dan 12 Sy thudn tién, Dép (g,
Béao mat, G10’1 tinh. Piéu nay cho thdy, Su
thuan tién 13 yéu t6 du doan quan trong nhat
ding dé phan biét gitra nhom danh gia cao vé

Bang 7. H¢ s6 phan biét da chuin héa

Ham s6
Do tin cay 0,656
bap ing 0,633
Bao mat 0,327
Uu dai 0,079
Su thuan tién 0,778
Tinh hitu hinh 0,150
Gidi tinh 0,298
Tuéi 0,370
Trinh d6 hoc van 0,057
Nghe nghiép -0,064
Thu nhap -0,178

Neuén: Két qua xir Iy diF liéu khdo sdt bang SPSS
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chét lugng dich vu NHDT va nhom khong
danh gia cao vé chét luong dich vu NHDT.
Ngoai ra, két qua & Bang 7 con cho thiy,
bén canh cac yéu td du doan “quen thude”
(theo thang do e-Servqual), nghién ctru da
phat hién ra yéu td gidi tinh c6 kha ning
dy doan sy khac biét vé mic do dap ung
chit luong dich vu NHDT. That vay, két
quad thao luén voi cac 1anh dao va can bd
gidu kinh nghiém vé linh vyc NHDT trén
dia ban Quang Tri (khi tac gid thuc hién
& nghién ctru dinh tinh) déu dwa ra nhan
dinh: “Nir gioi tqi day thu"a‘ng co sy am
hiéu vé cong nghe khéng bang nam gioi.
Piéu dé dan dén trinh dé nhu cau (mong
muon) vé dich vu NHDT sé khong cao bang
nam giGi. Va vithé, ho thwong cé xu huwéng
danh gia cao vé chat lwong dich vu NHDT
néu dich vu nay ddp iing duwoc cdc nhu cau
co ban cua ho nhu tra ciru thong tin, thanh

’

todn, tiet kiém online...”.
5. Két luan va ham y quén tri

Cong ngh¢ thong tin va internet da gitp
cac ngin hang xdy dung chién lugc phan
phdi tich hop da kénh hiéu qua mang tinh
toan cau tir truyén thong, tiép thi, ban hang,
cham s6c khach hang, cung cép dich vu...
Dich vu NHDT dugc xem 1a xu huéng tat
yéu va chét luong dich vu NHDT 14 loi thé
canh tranh cua cac ngan hang trong boi
canh canh tranh, hgi nhap quéc té.

Tir dit liéu khao sat (131 khach hang), két
qua nghién ctru da chi ra r:;ing, Su thuan
tién, Pap ing, Bdo mat, Gidi tinh 1a 04 yéu
t6 du doan quan trong dung dé phan biét
giita nhom dénh gia cao vé chat lugng dich
vu NHDT va nhém khong danh gia cao vé
chit luong dich vu NHDT.

Duya vao két qua nghién ciru, nghién ciru
dé xuat mot s6 ham y nham néng cao
chét luong dich vu NHDT tai VietinBank
Quang Tri nhu sau:



Ung dung phuong phéap phan tich biét s& phan tich cac yéu t6 dnh hudng dén chat lugng dich

vu ngan hang dién t: Trudng hgp nghién clu tai Vietinbank Quang Tri

Déi v6i Sw thudn tign: Di voi dich vu
NHDT, diéu ma khach hang mong mudn
1a ho co6 thé ngdi & bat ctr dau, truy cap
mang internet v&i nhitng cu “click chuot”,
“touch” 1a c6 thé thuc hién cac giao dich dé
dang va an toan. Va chét luong k¥ thuét,
chit lugng thong tin 13 hai try cot quan
trong, anh hudng lon dén su thuan tién cua
dich vu NHDPT. Do d6, VietinBank cin
khong ngimg nang cao chét luong k¥ thuat,
chit luong thong tin thong qua viéc dau
tu manh cho cong ngh¢ tién tién, hién dai
trong linh vuc NHDT.

Doi véi Sy ddp teng: Da phan cic NHTM
Vi¢t Nam hi¢n nay deu cung cip dich vu
khach hang tryc tuyén nhung trong boi
canh mit bang cong nghé ngan hang cta
Viét Nam con nhiéu han ché thi tién ich
nay van chua that sy phat huy duoc tinh
hiéu qua trong viéc giai quyét sy cé cho
khach hang Vi vay, VietinBank can chu
trong dau tu cai tién dich vu khach hang
truc tuyen bang cong ngh¢ tri tu€ nhan tao
(AI), giup khach hang c6 thé hoi va duoc
giai dap “thoa dang” nhiing thic méc cia
minh trong thoi gian nhanh nhat.

Déi véi Biao mdt: Mot trong nhiing trd ngai
16n nhat d6i vai viéc st dung dich vu NHDT
ctia khach hang, tir d6 anh hudong dén chat
luong dich vu NHDT cua ngan hang, d6 1a
van dé bao mat, an toan trong hoat dong
NHDT. Bé dam béo tinh bao mat, an toan
cta dich vu NHDT, VietinBank cin:

- Cha y dau tu vao cac cong nghé bao mat
va an toan dit liu tir cac nudc phat trién,
bdi vi cong ngh¢ bao mat khong ngung
duoc cai tién va thay doi lién tuc.

- Chu trong viéc thiét 1ap mot quy trinh
kiém soat an ninh toan dién gin véi timg
dich vu NHDT dugc trién khai, bao gom: (i)
Xac lap phuong phép dinh dang/dinh danh
khéch hang giao dich dién tr phu hop (mat
khau 02 16p, van tay, cong nghé eKYC
mdng mét,...); (i) Xéac thuc va phan quyén

cho khach hang khi thuc hién giao dich qua
internet; (iii) St dung nhﬁ:ng phuong phap
c6 do tin cdy va phil hop dé nhan dang va
kiém tra quyén han cua khach hang; (iv)
Giam sat cac hoat dong cua khach hang
trong sudt thoi gian kich hoat tai khoan.
Ngoai ra, trong thoi gian gan day, “hacker”
ciing ¢6 nhiéu thu doan tinh vi hon trong
viéc lay cip thong tin va “hack” tai khoan
ca nhan cua khach hang. Vi vay, van dé dat
ra dbi v6i VietinBank hién nay la bén canh
viéc phat trién cong nghé bao mat thi can
tang cuong truyén thong cac thi doan ciia
“hacker” cho khach hang nhim tao thém
14 chan cho khach hang trudc cac cudc tan
cong cua “hacker”. Pay chinh 14 su gia cb
cho tinh bao mat ctia VietinBank trong viéc
dam béao chat luong dich vu NHDT cung
cép cho khach hang.

Déi véi khdch hang niv: Ngoai cac chinh
sach cham soc khach hang dugc xay dung
theo tin suit giao dich, gia tri giao dich,
phi dich vu va sé luong dich vu NHDT
dang sir dung... VietinBank can xay dung
thém chinh sdch cham soc khach hang
danh cho ni gi¢i nhu guri thi€p chic mung,
tang diém thuong, qua nhan dip sinh nhat,
20/10, 8/3... dé ning cao cam nhén t6t hon
vé chat lugng dich vu NHDT cua khach
hang ni.

Bén canh nhiing két qua dat dugc, nghién
ctru ndy c6 nhimng han ché. Thir nhit, kich
thudc mau con han ché, néu du nguén luc
va diéu kién can khao sat mo rong cho toan
tlnh Quaéng Tri, ¢6 thé mo rong cho cac tinh
mién Trung va toan qudc thi két qua nghlen
ctru s€ mang tinh khai quat va dai dién tbt
hon. Tht hai, v6i quy mé miu du 16n, can
thyc hién phuong phap phan tich nhén té
khang dinh (CFA) dé kiém dinh céc thang
do va phuorng phap phén tich cau trac da
nhém dé kiém dinh tinh viing cua két qua
tir phurong phap phan tich biét sb. m
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Phu luc 1. Bién tong va cac bién quan sat

L Bi€n do ludng Ngudn tham
Tén bién ,
Ky hiéu Mo ta khao
TC1 Trang web/(rng dung (trén smartphone) cla Vietinbank khong bj 16i
khi thuc hién nhap thong tin giao dich
TC2 D.L‘rc‘m_g IinkA{L’rn(:; dunlg (tré,n sr\naftpAIjong) g@a Vietinbank khéng bao Ha Nam
gid bi su ¢, ludn chinh xac va c6 téc dé tai nhanh Khanh Giao
Su tin cay 103 Théng tin ma Vietinbank cung cap cho khach hang nhanh va chinh | (2010), Doan
(TC) xac Thanh Ha
TCA Trang web/tng dung (trén smartphone) cla Vietinbank cung cap| Vacong sy
dich vu diing/chinh xac ngay tlr [an dau tién (2018)
TC5 Trang web/&ng dung (trén s:martphone) cutia Vietinbank luén cé
thdng bao cho khach hang mai khi c6 dich vu dugc thuc hién
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vU ngan hang dién ti: Trudng hgp nghién clu tai Vietinbank Quang Tri

. Bién do luong Ngudn tham
Tén bién - Kha
Ky hiéu Mo ta ao
Trang web/(rng dung (trén smartphone) clia Vietinbank ddm béo an
BM1 N R LT >, .
toan théng tin tai khoan cta anh/chij
BM2 Anh/chi cé thétin tudng rang nhirng théng tin anh/chi cung cap cho
, . Vietinbank khéng bi lam dung (s&r dung sai muc dich) Ha Nam
Tinh bao — A P s = > = . ;
mat (BM) BM3 Vietinbank thé& hién sy quan tdm va trach nhiém cua ho trong viéc | Khénh Giao
; ti€p nhan théng tin ca nhan cla anh/chi (2010)
Website/trng dung (trén smartphone) cta Vietinbank dugc trang bj
BM4 |day du chirc ndng bao mat (ban phim do, dang nhap nhiéu lan, tin
nhan, OTP..)
HH1 Trang web/trng dung (trén smartphone) cla Vietinbank cung cédp o
nhiéu thong tin c6 gia tri (phong phd, hitu ich, cap nhat) Bui Nhat
Tinh hiru HH2 Giao dién web/rng dung (trén smartphone) cla Vietinbank than NQSagr?;?ru
hinh (HH) thién va don gian khi str dung (thiét k& dé nhin, kich c& chi phu hgp) 'Ighgi Thinh
Giao dién web/irng dung (trén smartphone) cta Vietinbank hap dan :
HH3 | % Webiung CLUng Aren | (2020)
(t6 hop mau sac, hinh anh ré rang)
Trang web/lrng dung (trén smartphone) cla Vietinbank xtr ly thong
TT1 AN ) N .
tin va giao dich mét cach nhanh chéng Ha N
Su thuan Dé dang tim duogc thong tin trén trang web/(rng dung (trén aNam
- TT2 A Khanh Giao
tién (TT) smartphone) cua Vietinbank (2010)
T3 T6éc do truy cap, tai trang trong trang web/trng dung (trén
smartphone) cta Vietinbank nhanh
DU Vietinbank san sang gitp d& khach hang va cung céap dich vu kip
thoi Ha Nam
Su da U2 Vietinbank cung cap céc kénh hé trg khach hang thong qua téng dai| Khanh Giao
L’rnQ (DLF.JJ’) truc tuyén (hotline), email, FAQ... (2010), Két
PU3 | Vietinbank cung cap thong tin kip thai cho khach hang khi gép sur c6 quart]zg?nluan
DU4 | Vietinbank giai quyét cac s co kip thoi
Vietinbank cung cap murc phi phu hgp, canh tranh cho viéc dang ky| poan Thanh
upt | e ) MUC Phi phd an The
va duy tri dich vu ngan hang dién tu Ha va cong
Uu dai UD2 Vietinbank cung cap murc phi phl hgp, canh tranh cho viéc thuc hién | sur (2018), Két
(UD) cdc giao dich bang ngan hang dién tl qua thao luén
Vietinbank cung c&p cac chuong trinh khuy&n mai, vu dai hap dan nhém
Ub3 R PR DU
doi véi dich vu ngan hang dién to
Chéatlugng | CLDV1 |Vietinbank cung c&p dich vu ngan hang dién tir ddp (rng nhu céau Jun va Cai
dich vu . . ~ . s A i o ..
NHBT t8ng CLDV2 |banh gia cao chat lugng dich vu ngan hang dién tur cua Vietinbank (20071)
th& (CLDV) | CLDV3 |Tin twdng vao chat luong dich vu ngan hang dién tir cla Vietinbank

Nguén: Tac gia tong hop
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