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MOI QUAN HE GIUA CHAT LUGNG DICH VU NGAN HANG BIEN TU VOT
S THOA MAN VA LONG TRUNG THANH CUA KHACH HANG 0 VIET NAM

Trén Pirc Thing*, Pham Long**

Chat hegmg dich vu la mgt lmng nhitng nhdn (6 quan lrgng quyét dinh sw thanh cong hay
thdt bai ciia cdc ngan hang. Dé dat duqc va duy tri Igi thé canh tranh trong thi truomg dich vu
ngdn hang dién t, cde ngin hang cdn phal xdc dinh déu la thuée do chdt lwegng dich vu khdch
hang va tac dong ciia no lén chdt hegmg tong thé dich vy, su théa mdn va long trung thinh cia
khdch hang. Bai viét ndy nghién ciru méi quan h¢ giita chér hegng djch vu ngdn hang dién tie
Vi su thbéa mén va trung thanh ciia khdch hang trong bdi canh Viét Nam, trén co s6 36 dé xudt
mt 56 gidi phdp cho cdc ngdn hdng thwomg mai trong chién lugc kinh doanh cia minh.

Tir khoéa: chit lugng dich vy ngn hing dién tir, sy thoa min, long trung thanh

1. Giéi thié¢u

Dich vy ngan hang dién tir ¢ thé mang lai cho ca
c4c ngdn hang vi khach hang nhidu lgi fch khac
nhau (Broderick&Vachirapornpuk, 2002). Ngin
hang dién tir gitip giam chi phi do gidm duge sé
lugng nhan vién, chi nhanh vin phong, va cic co s&
viit chét khéc trong khi vén duy tri chit lwong dich
vu khich hing & mirc cao. Diéu ndy c6 thé tzo diéu
ki¢n thuan lgi cho céc ngin hang trong viéc cung
cép cic dich vu cho khach hang véi chi phi thip hon
va thu duge lgi nhuén cao hon so véi céc dich vu
ngén hing rruyén lhéng (e.g. Gerlach,2000; Jun&
Cai, 2001).

Vi vay, dé khai théc lgi thé coa ugan haug dién ur,
hdu he( céc ngan hing da dau tur rét nhidu cho co s¢
ha tang dién or va cung cap cho khach hang cia hg
thong qua nhiéu kénh phan phdi dich vy hién dai.
Tuy nhién, méc dil nhiéu ngan hang da dAu tr manh
vio viéc nang cao chit lugng dich vy ngin hiang
dién nir, ho vin chua theo kip nhu ciu va ky vong
ngay mot tang ciia khéch hang, va dang phai déi mat
véi rit nhiéu khé khin trong chiép luge kinh doanh.

Pé thaoh cong trong mt Ifoh vire c6 mac d6
canh tranh cao nhu ngan hang dién tir, cac ngan
hang phai cung cAp cho khich héng dich vu véi chét
lwgng cao (Mefford,1993). Mudn lam duge didu 4,

cAc ngin hang phai nfim duoc céc tidu chi ndo duge
chc khach hang sir dung dé d4nh gia chét lugng dich
vu ngén hing. Trén co s& d6, ngin hang méi c6 thé
¢6 cdc giai phap thich hop va higu qua, nhim ndng
cao chét luong dich vy ngén hang dién &, tao su
théa man va 1ong trung thanh cia khéch hang.

Cho dén nay, d3 c6 mét sb cong trinh nghién ctu
céc tidu chi danh gi4 chit lugng djch vu khach hing,
sy théa mén va trung thanh cia khach hang trong
bdi canh ngan hing truyén théng, bdi canh ma cic
giao dich pgin hang chii yéu dugc thyc hién truc
tiép gifra khach hang va nhan vién ngén hang (Bau-
mann, Burton & Elliott, 2005; Beerli, Martin &
Quintana, 2004; Calik and Balta, 2006; Ebigie,
2006; Veloutsou, Daskou & Daskou, 2004). Tuy
nhién, rét it nghién ciu dugc dua ra trong méi
truong ngan hang, noi ma kénh phén phéi va lién lac
dhu tién khéng phai la théng qua giao tiép tryc tiép
gilta con ngudi (Flavian, Torres&Guinaliu, 2004;
Jabnoun & Al- Tamini, 2003; Jun & Cai, 2001;
Maenpaa, 2006; Siu & Mou, 2005). Nhifng nghién
cifu ndy dugc thyc hién trong bdi canh Cic nude
Chau Au va Bic My (Pikkarainen, 2006) vi sau 86
dugc mé rong sang céc kbu vyc khéc bao gdm cic
nudc méi phat trién va dang phét trién, nhir Singa-
pore, Dai Loan, Malayxia va Théi Lan (Jaruwachi-
rathanakut & Fink, 2005).
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o] Viét Nam ciing c6 mjt s6 cong trinh nghién
ciru vé& chit lugng dich vy nhu nghién ciru cia
Nguyén Dinh The & Nguy:n Thj Mai Trang (2003)
nghién ciru v& do luong chét luqng dich vu siéu thi;
nghién ciru ciia Pham Anh Tuin (2008) nghién ciru
tic ddng cila nhin 1§ thuong hiéu dén léng trung
thanh ctia khich hang sir dung dién thoai di dong,
nghién ciru ciia Nguyén Duy Thaoh & Cao Hao Thi
(2011) nghién ctru vé mé hinh chép nhin va sir dung
ngdn hang di¢n tir tai Viét Nam... Céc cong trinh ndy
hodc dd nghién ci vé chét lugng dich vy, sir thoa
min, long tmg thanh nhung khéng phai trong méi
trudng ngan hing, hoic nghién ciru v& dich vu ngin
hang di¢n tir nhung tip trung vao céc diéu kién dé
&p dung dich vy ndy tai Viét Nam.

Trong nghién ciru ndy, tic gia xdy dyng va kiém
dinh md hinh nghién ciru vé méi lién hé giira chét
lugng dich vy ngan hang dién tir véi sy théa mén va
trung thanh ciia khach hang tai Viét Nam.

2. Tﬂng quan co s& Iy thuyét

2.1 Chét liegng dich vy ngdn hang di¢n tir

Chét lugng dich vy 12 mirc d§ ma mdt dich vy
d4p img duge nhu cAu va sir ky vong cua khéch
hang (Asubonteng & c{ng sy, 1996). Theo Parasur-
aman & céng sy (1985, 1988), chét lugng dich vy 14
khoang céch gifta sy mong dgi cia khach hang va
nhén thirc cda ho khi da sir dyng dich vy.

pé ndng cao chit lugng dich vu thi viée xic dioh
«c4c tiéu chi danh chit tugng dich vu la rét quan
trong. Jun & Cai (2001) da phét trién 17 tidu chi
dénh gi4 chit lugng dich vy ngan bang dién tir: sin
pbim da dang/tinh néing da dang, dé tin cay, dip
img nhanh, ning lyc, lich sy, sy tin nhiém, truy cap,
truyén théng, thiu hiéu khach hang, hop tic, cai tién
lién tyc, n$i dung, tinh chinh xac, dé& s dung, ding
théi han, tinh thim my, va an toan. Cic tic gia cho
ring cA ngn hang dién tir va ngin bang truyén
théng déu cung cap dich vy nén tp trung vio cic
ti€u chi 14 kha ndng dép img nhanh, 46 tin cdy va toc
d6 truy cép.

Polatoglu & Ekin (200l) didu tra sw chép nhin
cua ngudi tiéu ding & Thé Nhi Ky ¢ “4di véi dich vu
ngén hang dién tr ngin hang di¢n tr va phét hi¢n ba
thuge tinh ma c6 kha ning nb huéng dén chét
lugng cua dich vy ngén hang dién ti nhu 4§ tin cdy,
tbe g truy cip va tiét ki¢m.

Ngodi ra, Broderick & Vachirapornpuk (2002)
xac dinh nim tiéu chi chinh anh huong co bin dén
chit lugng dich vu: sy mong dgi cua khéch hang vé
djch vy, hinh 4nh va uy tin cia don vj t6 chirc dich
vy, céc mit cua thiét 1ap dich vy, kho khan thyc té
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cua dich vy va su tham gia cia khich hang. Cac tic
gid ciing lru ¥ ring trong s nhimg tiéu chi nay,
thiét 13p dich vu va sy tham gia cia khach bing c6
tic dong tre tiép nhit lén danh gi4 djch vy.

Flavian, Tores & Guinaliu (2004) di phit hién ra
bén tiéu chi nhir truy cip vio dich vy, dich vy cung
cip, bio mat, va danh tiéng, dugc thira nhén di tao
ding dugc hinh nh cho ngén hang dién tir va chit
lugng dich vy ciia ngan hang di¢n tir. Jayawardhena
(2004) ciing xac dinh 4 tiéu chi chit lugng Ia giao
dién trang web, sy tin tudmg, sy chii ¥, va d§ tin ciy
bing céch sir dung quy m6 SERVQUAL d chinh
sira.

Tuong tu nhur viy, Bauer & Hammerschmidt
(2005) dé xudt 6 tiéu chi mang lai chét fugng dich
vu ciia céng thdng tin ngén hang di¢o ur: bio mét,
tin cdy, dich vy bd sung, gid tri gia ting, hé trg giao
dich, va dép ¥mg nhanh.

Siu & Mou (2005) di diéu chinh e-SERVQUAL
khi do ludng chit lugng dich vu ngin hang dién rr
Hong Kéng. Céc tc gia ¢b sit dung phuong phip
phan tich nhan t6, phat hién ra bn tiéu chi 14 d§ tin
cdy, hiéu qua sir dung, bao mét, va xir ly sy cb.

Gén day hon, Maenpaa (2006) dd xem xét hing
loat céc tai ligu va cic phan tich dinh lugng, phéat
trién 7 tiéu chi mang lai chét lugng dich vy ngan
hang di¢n tir: thuén ti¢n, bdo dam, tinh trang, cic
tinh ning phy trg, tai chinh c4 nhén, dAu tu, va thim
dé. Nghién ciru tiép tuc cho thdy ring céc ngén hang
cung cép c4c dich vy pgan hang dién tir cAn phai tap
trung hon vao cic nhom khéch bang tré, nhimg
khach hang tiém nang trong nrong lai.

Pikkarainen va céng sy (2006) da tap trung thyc
hi€n cac dich vu ngén hang dién tir dya trén quan
diém hai |6ng cua ngudi sir dung méy tinh. Cac tic
gid lap ludn r{mg 3 tiéu chf 12 ndi dung, dé sir dung,
va d¢ chinh x4c 14 co s& vimg chéc déi v6i V|é4c do
ludmg sy théa man ciia ngudi ding m4y tinh déi véi
ngén hang dién 1r.

2.2. Su théa man cia khdch hang

Sy théa min cita khéch hang 14 mét tién dé quan
trong tao nén long trung thanh khach hang. Sy thoa
min |a phan trog cia kbich hang khi dugc dép (mg
mong muon (Oliver, 1997), 14 phan \mg cua khach
hing vé sy khic biét gilra mong muon va mic d
cam nhén sau khi sir dyng sin phém dich vy (Tse &
Wilton, 1988). Sy théa man 1a cam xic cha mt
ngudi, d6 12 niém vui hay sy thét vong tir viée so
sanh két qua nhan dugc tir san pham dich vy so véi
s ky vong cua ho (Kotler, 2000; Jamal va Kamal,
2002; Kotler & Lin, 2003). Sy thoéa man cua khach
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hang 12 mjt qué trinh tim 1y ctia vi¢c dénh gia két
qua nhan duge so véi su ky vong (Egan, 2004).

Sy théa mén cia khach hang cb thé din dén viéc
¢ thé giit chan khich hing va do d6 mang lai loi
nhuin cho mt 16 chirc (Jamal & Kamal nim 2002;
Egan, 2004).

Theo Parasuraman vi cfng sy (1993), gifta chit
luvng dich vu va sy théa min khach hing tén ':(u
mét sb khéc bidt, diém khc biét co ban 1 vén 48
“nhéin qua”. Cén Zeithalm & Bitner (2000) thi cho
ring sy thba min cua khich hing bi tic déng bai
nhidu yeu to chét lugng dich i, chal lugng san
phém, yéu 16 tinh hubng, gia ca, yéu 1 c4 nhan. Tuy
giira chit lugng dich vu va sy théa man c6 quan hé
véi nhau (Cropin & Taylor, 1992) nhung c6 it
nghién cifu tip trung vao vnec kiém tra mitc do giai
thich cua cac thanh phan chét lugng dich vu abi voi
su théa min, déc biét cho timg nganh dich vu cy thé
(Lassar& cfng sy, 2000).

Theo Gummerus va cic cdng sy (2004), sy théa
méan ciia khéch hang c6 méi twong quan duong véi
18ng trung thanh trong céc dich vy truyén théng va
14 mét tiéu chi danh gia vé két qua dat dugc ciia mét
doanh nghiép. Trong mbi truémg truc tuyén, syt thda
min cb mdt thc dong manh mé hon ddi véi long
mmgthnnh sovmmt.huclé vi tim kiém céc nha
cung cép thay thé trén thyc té s& mét chi phi bon
nhiéu.

2.3. Long trung thanh cia khdch hang

Long trung thanh 1a thuat ngit dugc s dung va
lam dung nhiéu. Mic dii dugc sit dung rong rai,
nhung céc tac gia chua dinh nghla dugc thuat ngit
nay, dn 16i sy thiéu déng nhit trong cic 1y thuyét
markenng Gia dinh phd bién 14 1dng trung thanh c6
thé chuyén di thanh vé van hanh vi mua hing lip
13i tir cing mdt nha cung cp trong mdt khoang thoi
gian nhét dinh (Dick & Basu, 2001).

Long trung thanh cia khich hang va khi ning
sinh 1¢i c6 mdi quan hé chit ché. Vide ting lgi
nbudn tir 1dng trung thanh khach hang 1a két qua cua
viéc giam chi phi marketing, ting doanh thu va
giam chi phi kinh doanh do cac khich hang trung
thanh thudmg it khi chuyen sang sir dung san pham
khéc khi gi4 ca thay ddi va ho thudng mua nhidu
hon cic khach hang khac (Reichheld & Sasser,
1990).

C6 3 Phuong phap tiép can chinh dé nghién ciu
sy u-ung thanh cia céc khich hang: céc phuong
phép tiép can hanh vi, phutmg phip tiép cén thai do
va phuong phép cich 1iép can tong hop (Oh, 1995).
Phwong phép tong hep co tinh dén ca bién hanh vi

va théi 49, d& tao khii ni¢m riéng vé sy trung thinh
cia kbach hang

“Hanh vi trung thanh” thudmg thé hién & s6
Jugng hing mua, tAn sudt nhimg ln mua hing va
vige chuyén sir dung thwong higu (Allen va Meyer,
1990; Oliver, 1997).

“Thm 46 trung thanh” 13 tdng hop cée 53 thich vA
quyén wu tién mua hing ciia khach hing d& quyét
dinh mirc 4§ cua long trung thanh (Egan, 2004).
Khiach bang trung thanh vé m3t “tbéi ao” thuomg it
khi chép nhan céc thong tin tiéu cyc vé thuong higu
hon 1a céc khéch hang khic (Ahluwa.ll va cic oOug
sy, 1999), it c6 dong co tim kiém dich vy thay thé
Khc thim chi ngay ca khi ho rat that vong (Dick va
Basu, 2001), va c6 xu héng quing céo bing miéng
nhanh v tich cyc vé nhimg dic tinh tét cia dich vy,
sir dyng céc dich vu bd sung va chap nhin mirc gid
phi hgp (Gremler va Brown 1999).

Cac nghién ciru trudc cho thiy gifra sur théa man
ctia khach hang c6 tic dong téi 1ong trung thinh cia
khach hing (Dick & Basu, 1994; Lee &
Cunningham, 2001). Khach hang 4 thoéa mén &
mirc 4 cao thudmg duy i quan hé véi v6i céc nhd
cung cAp hién tai cia ho va lap lai hanh vi mua hang
cua ho.

2.4. M6 hinh va gid thuyét nghién ciru

Trén co s& nghién ci tdng quar va tich hinh
thye té dich vu ngan hang didn tir tai Viét Nam, mé
hinh nghién ciru mdi quan hé giira chét lugng dich
vy ngan hang dién tir voi sir théa mian va trung thanh
cua khach hang dugc xay dyng nhwr hinh 1.

Tir hinh 1, mét hé théng gia thuyét dugc phit
trién nbu sau:

HI. Chat luong dich vu ngén hang dién tr vé
chdt luong dich vu ngdn hang dién nr lé'ng 1hé c6
méi twong quan dwong.

H2. Chét lwong hé théng théng tin dign niva chal
lugng dich vu ngdn hang dién nr long thé c6 méi
twomg quan duong.

H3. Chét legng djch vy san ph:i'm ctia ngdn hing
va chdt legmg dich vu ngan hang dién tir t6ng thé c6
méi twong quan duong.

ﬁ4. Chat lwong dich vu ngéan hang dign tie téng
thé va sy théa man cua khdch hang véi ngén hang
dign i c6 moi twomg quan duong.

HS. Su théa mdn cua khédch hing véi sy trung
thanh ciia khach hing c6 méi twong quan duong.

3. Phuong phép nghién ciru

3.1, Thu thip s6 ligu
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Chét lugng
HT thong tin
dign tr

Chit hrgng
SPDVNH

S6 lidu dugc thu thap tir cic khich hing ciia cic
ngén hang thuong mai & Viét Nam tép trang chi yéu
& che thanh ph 16m 14 Ha Noi, Hai Phong, DA Ning,
thanh phé H3 Chi Minh béi qua khio sét cho thiy
céc dich vy ngan hang dién nr dugc sir dung chi yéu
tgi céc thanh phé 16m. Tai cac tinh va khu vye ndng
thén viéc sir dung cée dich vu hién dai nay 1a rit han
ché.

S5 ligu dugc thu thip qua phuong phép bang hoi.
600 bang hoi da dugc giri di, sau khi thu vé va xir Iy
thl ¢6 511 bang hoi dat yéu chu dugc dua va phén
tich, dim béo sb quan sét > 10 lo sb bién. Nghién
ctru sir dyng thang do Likert 7 diém véi 1 12 rét
khdng déng ¥ va 7 14 rét dbog y.

Béng cu héi gdm hai pbin chinh: Phin 1 14 cic
théng tin ¢4 nhan nhu d¢ tudi, gi6i tinh, thu nhap,
trinh 49 hoc van, théi gian st dung dich vy ngan
bang dién tir... Phén 2 t céc cdu hoi dé thu thip sé
lidu v& céc bién. M@ hinh gém 6 bién tiém 4n: chit
lugng dich vy ngan hang dién tir (dugc do bing 4
tiéu chi 1a tinh hiru hinh, tinh tin cay, tinh dép img,
tinh thiu hleu), chat luong hé lhong l.hong tin di¢n
tr (duge do bang 3 tiéu chi la tinh nep cén tinh
chinh x4c, tinh an toan); chét lugng sin phim dich
vu ngén hang, chét lugng dich vy ngan hang dién oir
1dng thé, sy théa mian coa khach hing, 1dng trung
thanh cua khach hing.

3.2. Phurong phdp xir Iy s8 ligu

Nghién ciru sit dung phuong phép md hinh ciu
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Hinb 1: Méi quan h¢ giira chit hrgng dich vy ngén bang di¢n tir
v6i syt théa mén va (rung thanh cia khéch hing

triic to4n hoc (SEM) dé chay m binb, kiém dinh
c4c gi4 thiét. Phin mém dwgc sir dung 14 SPSS 18
va Mplus 6.11.

4. Két qua nghién ciru

4.1. Théng ké mé td

Vé&i miu gbm 511 quan sét, vé giGi tinh c6 36%
nam, 64% nir; vé d¢ tudi c6 91.8% nim trong 4
tudi 20 — 44 tubdi, 8,2% 14 trén 44 tudi; vé thu nhap
hang théng cé 37,4% thu nhip dudi 5 triéu, 45,6%
thu nhép tir 5 — 10 ri¢u, va 17% thu nhép trén 10
trigu. V& hoc vén c6 68,9% }a dai hoc, con lai 4,9%
1a ca‘p 3, trén dai hoc 14 26,2%. Thdi gian sir dyng
cac dich vu ngin hing dién tr c6 40,9% si dung
dudi 1 ndm, 21,5% sir dung tir 2 — 3 ndm, 20% sir
dung tir 4 — 5 ndm, 17,6% sir dung trén 5 nim. Nhu
vy, théng k& mé ta cho thdy khich haog sir dung
céc dich vy ngin hAng dién tir thudng 1a cac khach
hang tré va trung tudi, cb trinh do hoc vén cao
(thuomg la tét nghiép cao ding, dai hoc). Tuy ohién,
thei gian sir dung cac dich vu thi chua lau phdn 4nh
ding thyc trang 12 cac dich vu ndy méi dugc trién
khai tai Viét Nam.

4.2. Két qud kiém dinh mé hinh

4.2.]. M6 hinh do luomg

Mb hinh do hrdng nhdm kiém tra d tin ciy va
gid trj cla Lhang do. Sau khi chay mé hinh do luémg
bing phan mém Mplus 6.11, cic két qua dugc tip
hop trong bang 1.
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Két qua kidm dinh mé hinh cho théy, h¢ s6 d6 tin
céy tdng hop (Composite reliability) déu > 0.6 (Dia-
mantopoulos & Siguaw, 2007); phuong sai trich
binh quén (AVE) cita cic bién déu > 0.5 (Diamau-
topoulos & Siguaw, 2007), hé sé Cronbach’s Alpha
cia cc bién tidm 4n déu > 0.7 (Nunnally, 1978;
Rigdon, 1996). Nhur vy, két qua chay mé hinh cho
théy céc bién clia md hinh déu c6 gid trj vi di 4§ tin
cdy.

4.2.2. M6 hinh cdu tric

Sau khi chay mé hinh bing phin mém Mplus
6.11, céc két qui co ban thu dugc nbu sau:

- Mirc d¢ phu hop cita mb bich (Bang 2)

Két qué chay mé hinh cu triic cho thdy m hinh
¢6 bic tr do df (Degrees of Freedom) = 181>0
chimg t6 mé hinh thugc dang “qua xic dinh (Over-
identified).

Chi s RAMSEA (Root Mean Square Error Of

Approximation) 12 0.069 <0.08 cho thiy mirc d
phit hgp ciia mé hinh 14 tét (Taylor, Sharland,
Cronin & Bullard, 1993); (Diamantopoulos &
Siguaw, 2007).

Chi s& SRMR (Standardized Root Mean Square
Residual) = 0.037<0.05 chirng té mé hinh phi hop
tét (Taylor, Sharland, Cronin vi Bullard, 1993).

Cic chi sé CFI = 0.948>0,9; TLI = 0.940 >0.9
cho thAy mé hinh phit hep tt (Segar, Grover, 1993),
(Chin&Todd, 1995), vi thoa min md hinh chu tric.

Ty s Chi-Square/ Degrees of Freedom (¢¥/df) =
618.078/181 = 3.4 <5 cho thiy mé hinh phi hop tét
vi miu c6 kich théc bing 511 >200 (Kettingger &
Lee,1995).

Nhu vy cé thé két luan: mé hinh nghién ciru 1
rét phi hop.

- Két qua kiém dinh gi4 thiét (Bing 3)

Bang 1: Céc chi tiéu théng ké mé hinh do hrémp

Hé sb

Phwrong sai £ an e
Bién tidm 4n trich bginh Cronbach’s gé :X dohtm
quin alpha 4y tong hep
Chét lwgng dich vy EB (F1) 0.631 0.87 0.872
Chét lwgng hé théng théng tin dién tir (F2) 0.662 0.854 0.854
Chét lugng SP, DV ngén hang (F3) 0.634 0.891 0.896
Chét lugng tdng thé EB (F4) 0.749 0.856 0.856
Syr théa min clia khéch hang (F5) 0.669 0.908 0.89
Long trung thanh ciia khéch hang (F6) 0.706 0.845 0.878
Nguon: Tinh toan tir SPSS18 & Mplus6.1]
Bang 2: Téng hgp mirc d) phu hep ciia mé hinh
S6 bac nr do 71
Gia tri 1an can theo don vi Loga Gié tri HO -13228.985
Gié tri HI -12919.946
Gi trj chc hé s AIC, BIC va BIC | Hé s AIC 26599.971
didu chinb Hé 56 BIC 26900.753
Hé s8 BIC diéu chinh 26675.389
Gia trj Khi binh phuong ddnh gia | Gid 618.078 .
mirc 4§ phi hep ctia mé hinh Béc nrdo 181 '
P-Value 0.0000
H¢ s6 RMSEA Uéc lugng 0.069 .
Khoéng tin cdy 90% 0.063 0.075 :
Xéc suit RMSEA <= .05 0.000
Heé s6 CFUTLI Hé 53 CF1 0.948
Hé s6 TLI 0.940
Gia trj Khi binh phuong danh gi4 | Gia trj 8689.220
muc 4§ phi hgp cia mé hinh nén | Bic tr do 210
ting do phén mém xay dymg | P-Value 0.0000
Hé s6 SRMR | Gidmi 0.037
Nguon: Tinh toan tie Mplus 6.11
S6 195 thiing 9 2013 30 hinlt e 'hal trifa



file:///Sijc

Sau khi chay md hinh két qua cho thdy 4 trong sé
5g1admyetcuamuhlnh 1 vé c4c mdi quan hé c6 y
nghia théng k&, cy thé nhy sau:

Gid thié HI: Véi vl= -0.030<0, P-value =
0.852>0.05, do 86 chua c6 co s& dé chip nhan gia
thuyét. Hay néi cach khic chua cé co s& két lun
chéit lugng téng thé dich vy ngan hing dién t cé
méi twong quan duong véi chit lugmg dich vy nghn
hang dién t¥.

Gid thidt H2: y2 = 0.537>0, P-value =
0.004<0.01: gi4 thuyét duge chap nhin hay néi cich
khéc I3 chat lugng hé théng théng tin dién by c6 méi
twong quan dwong véi chit legng dich vy ngdn hing
dign tir tdng thé.

Gid thidt H3: y3= 0.469>0; P-value =
0.000<0.01: chép nhan gia thuyét hay c6 thé két
Tugn chét lugng sin phim dich vy ngan hang c6 méi
twong quan dwong véi chét lugng dich vy ngan hang
dién tiy tdng thé.

Gid thidt H4: y4= 0.929 >0; P-value =
0.000<0.01: gid thuyét dugc chép nhin bay chit
lugug dich vy ngn hang di¢n tr tong thé c6 méi
tuong quan dong voi sy théa mén cia khach hang.

Gid thidt H5: Véi y5= 0.879 >0; P-value =
0.000<0.01, gia Lhuyét dugc chdp nhan hay sy thoa
man clia khach hang véi sy trung thanh cua khéch
hang c6 méi twong quan duong.

5. Két lun va a2 xuft

5.1. Kbt lugn

Tir két qua kiém dinh mé hinh cho thdy trong bdi
canh Vigt Nam: chit lugog tdog thé dich vy ngan
hang dién tr c6 mdi twong quan duong véi chit
lugng hé théng théng tin dién tir va chit lugng sin
phim dich vy ngn hang, két qui ndy tring véi két
qua cia cac nghién ciu truge. Tuy nhién, chua c6 co

NGHIEN CQU - TRRO

3o dé két luan chit lugng téng thé dich vu ngan
hang dién tir c6 méi quan h¢ duong véi chit lugng
dich vy ngén hang dign tir, két qua ndy khic véi mot
s6 nghién ciru truéc day.

Sur théa min ciia khach hing trong quan rét chit
ch& v6i chit lugng tbng thé dich vy ngan hang.
Léng trung thanh cia khich hing ciing c6 médi
tuong quan manh véi sy théa mén cua khach hing.
Két qua ndy ham ¥ 14 néu ngén hang nang cao duqc
chét lugng tong thé dich vu ngan hang thi s cé thé
théa mén dugc khich hang va tao duge khéch hang
trung thanh,

5.2. Mt s6 dé xudt

Tir cac két qua nghién ciru trén, tic gia néu mot
s6 d& xuat cho céc ngan hang thwong mai cua Viét
Nam trong linh virc dich vir ngén hang di¢n nr nhw
saw

Thir nhét, tip trung dAu tu nang cao chit lrgng
hé théng théng tin phyc vy ngén hang dién tir. Cic
giai phap nén trung vao:

- Tang cudmg d4u i vao co s& ha ting dign ti ca
phiéo cimg, phén mém v cong tic dio tao;

- Néng cép website ciia giao dich ngan hang dién
tir sao cho khach hang d tiép can, b6 trf céc thdng
tin mdt cach khoa hoc;

- Téng téc dd truy cip website, va téc dd cia cac
giao dich dién nr;

- Tang tinh an toan cho c4c giao dich, cé c4c bién
phap han ché rii ro trong giao djch ngan hang dién
tir, cam két bio vé khach hang khi c6 nii ro xay ra,
cam két khong tiét 16 céc thong tin nhay cam cia
khach hang;

- Pam bio d§ chinh x4c trong cac giao dich di¢n
tr théng qua viéc gidm sét, kiém tra chit ché.

Biing 3: Tng hgp céc két qui kidm dinh gid thuyét

. ar hip nhan
Gié thuyét EE"::EH d:: quan Tuwong quan (y) P-Value gcii lll)wyé( ¢
H1 Fl - F4 -0.030 0.852 Khéng
H2 F2 —F4 0.537* 0.004 Cé
H3 ‘F3 - F4 0.469** 0.000 Cé
H4 F4 - F5 0.929** 0.000" )

H5 F5 = F6 0.879** 0.000 Cb
Ghi chi: F1: Chat lugng dich vy NHDT; F2: Chét lugng hé thong théng tin dién nr; F3: Chat

lugng san pham dich vu NH, F4: Chét lugng (ong thé dich vy NHDT; F5: Sy thda min cia khach

hang; F6: Sy trung thanh cia khach hang .
,.C6y ghia & mirc p-value < 0.05.
“Coy nghia & mirc p-value < 0.01.

Nguon: Tinh todn nir Mplus 6.11
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Thir hai, tip trung dAu tr vio chit lugng cia sin

céc dich vy ngan hang di¢n tir trong tuong lai;

phém dich vy ngén hing theo hutng: - Két hop v6i cic doanh nghigp, hé théng situ
- Da dang héa céc dich vy ngéin hang dién tir, ddp th; .. & dua céc giao dich truc tuyén cia ngén hing
img mgi nhu cu ciia khach hing; dén v6i khach hang.

Thir ba, ting cudng cdng tac dio tao di ngll cin
b5, nhin vién cd vé kién thirc cong nghé théng tin
va k¥ niing giao tiép v ky ning ph4t trién san phim
dich vy ngén hing.0

- DAy manh quing cio, tiép thi, khuyén mai thém
nhidu dich vu tnrc tuyén mién phi cho khich hang.
Tap trung céng tic maketing huémg vé gb khach
hing tré, déy 1A c4c khach hang tiém n3m s& sir dyng
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The relationship between ebanking services quality and customers’ satisfaction and loyalty in Vietam
Abstract:

Service quality is one of the key factors in determining the success or failure of the bank. To gain and main-
tain competitive advantages in the rival-driven e-banking market, it is thus crucial for e-banks to under-
stand what customers perceive to be the key dimensions of service quality and its tmpam on the overall
service quality, customer satisfaction, and loyalty. This paper studies the relationsh b
services quality and customers’ satisfaction and customersloyalty in the context of Viernam, and prowdes
some solutions to the busi strategy of cial banks.

* Théng tin téc gia:

* Trdn Dirc Tlll'ng: Thac si, nghién ctru sinh.

- Noi céng tdc: Gidng vién Vién Ngdn hang - Tai chinh, Pai hoc Kinh té quéc din.

- Linh vuc nghién ctru chinh: Tai chinh doanh nghiép, Thém dinh di n, Phén tich tdi chinh, Ngdn hdng,
Chimg khodn.

** Pham Long: Tién si

- Noi céng tac: Gidng vién Vién Ngan hang Tai chinh, Dai hoc Kinh 6 qué'c dan
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