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Nghién ctru nay dugc thyc hién thong qua khao sat 500
khach hang str dung dich vu thanh toan quéc té tai cac NHTM
c¢6 chi nhanh trung tdm tai TP. H6 Chi Minh. Phuong phap
nghien ciru duoc st dung do 1a nghién ctu dinh lu’(mg su dung

s lidu so cap dugc xir Iy théng qua phan mém théng ké SPSS
22.0, dong thoi két qua nghién ctru dugc két luan thong qua
mo hinh hdi quy da bién theo phuong phap binh phuong nhé
nhat OLS. Nhom tac gia dd van dung 1y thuyét vé mé hinh
danh gia chét lvong dich vu ctia Cronin va Taylor (1992) - M6
hinh SERVPEREF, tir d6 tap trung phan tich cac yéu td c6 tac
dong dén chét luong dich vu thanh toan qudc té d6 1a: D& dang
sir dung; dich vu khach hang; dam bao an toan; hiéu qua chi
phi; kha nang dap tng. Dong thoi, cac yéu td nay co tac dong
tich cuc dén chit luong dich vu thanh toan quéc té tai cac
NHTM Viét Nam.

ABSTRACT

This study was conducted a survey of 500 customers
using international payment services at commercial banks
from central branches in Ho Chi Minh City. The research
method used is quantitative research using primary data
processed through the statistical software SPSS 22.0, and the
research results are concluded in a multivariate regression
model according to OLS (ordinary least squares). The authors
have applied the theory of service quality evaluation model
of Cronin va Taylor (1992) - SERVPERF, thereby focusing
on analyzing the factors that affect the quality of international
payment services: Ease of use; customer service; secure; cost
effectiveness; responsiveness. At the same time, these factors
have a positive impact on the quality of international payment
services at Vietnamese commercial banks.
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1. Giéi thiéu

Déi tugng cua dé tai 1a cac dich vu thanh toan qudc té trong nudc, moét linh vyc dang
bi anh huong va tac dong manh mé boi cong nghé hién dai, dang phat trién trong thoi gian
gan day va dugc cac Ngén hang thuvong mai quan tam. Dé tai cung cip mot cai nhin tong thé
vé cac san pham dich vu thanh toan quéc té va hoat dong khong dung tién mat trong nudc
cua cac Ngan hang thuong mai tai Viét Nam cling nhu nhiing thach thirc va han ché ma
Ngén hang dang gip phai trong hoat dong dich vu thanh toan qudc té. Ly muc tiéu chat
luong dich vu va thoa man nhu cau khach hang 1a trén hét, cic Ngan hang lién tuc mo rong
thi phan, gia ting sy canh tranh voi cac ddi th, dé tai dwa ra cac kién nghi thiét thuc dé gop
phan phat trién dich vy thanh toan quéc té trong nudc va dat duge muyc tiéu ciia dé an Thanh
toan khong dung tién mit ma Chinh phu dé ra mot cach nhanh chong va hiéu qua nhit. Véi
s6 lwong thanh 1ap doanh nghiép nhanh chéng nhu hién nay, theo Thoi bao Tai chinh Viét
Nam Online cta B9 Tai Chinh, tinh chung nam 2017, ca nudc c6 126.859 doanh nghi¢p
dang ky thanh lap moi, tang 15,2% so v6i nam 2016) (Hoa, 2017) cung véi khéi luong giao
dich tién 16n. Ngoai ra, theo s liéu théng ké cua cong ty We are Social — Nhom We Are
Social Singapore da khao sat cac thong tin vé internet & Pong Nam A vao thang 1/2017 cho
rang, tai Viét Nam s lugng ngudi dung Internet chiém 53% dan sd, ting 6% so v6i nim
2016, so véi thé gioi duge xem 1a & muc cao. (We Are Social Singapore, 2017). Cudi cuing,
theo bao cdo “Hanh vi nguoi dung dién thoai thong minh” cua cong ty nghién ctru thi truong
Nielsen Viét Nam, ty 1& ngudi dung smartphone so v6i ngudi dung dién thoai phd thong
(feature phone) trong nam 2017 1a 84%:; tdng 6% so v&i nam 2016 (ty 1€ 78%) (Nielsen Viét
Nam, 2017). Vi vay, san pham dich vy ctia hoat dong thanh todn, dac biét la thanh toan dién
tir rat tlem ning dé cac Ngan hang khai thac va phat trién dich vu nay. Biét duoc xu hudng
va nhu cau hién nay, cac Ngan hang thuong mai Vi¢t Nam da lién tuc canh tranh, tung ra
CAac san phém dich vu va cai thién chat luong dich vu nham dap ung nhu cau thanh toan cho
khach hang ca doanh nghiép va c4 nhan. C6 thé ké dén mot s6 san pham da kénh thanh toan
cho khéach hang doanh nghi¢p nhu dich vu thu vién phi khong dung tién mat tai cic bénh
vién lon trén toan qudc, dich vu thu phi cau duong khong dimg tai nhidu tram thu phi 16n
trén toan qudc (Ngan hang Cong Thuong Viét Nam); hay dich vu internet banking, mobile
banking ngay nay dugc cung cap gan nhu day @i boi cac Ngan hang thuong mai. Tuy nhién,
mac du da no luc canh tranh nhung cac Ngan hang thuong mai Vi¢t Nam hién nay cling
khong tranh khoi nhitng thach thirc va gap phai nhimng van dé vé hoat dong thanh toan. Cubi
cung, theo Béo cdo tai chinh nim 2016 ctia mot sé Ngan hang nhu Ngan hang TMCP Ngoai
Thuong Viét Nam (Vietcombank), Ngin hang TMCP Ky thuong Viét Nam
(Techcombank),...hau hét cac Ngan hang déu co ty 18 thu nhap 14i thuan/tong thu nhap hoat
dong déu trén 70%, chua dap ing duoc muc tidu phat trién chung va bén virng cua hé thong
Ngan hang.

2. Co sé 1y thuyét
2.1. Khai niém vé thanh toan qudc té

Theo Nguyén Vin Tlen (2016): “Thanh toan quéc té 13 viéc thyuc hién cac nghia vu chi
tra va quyen huong loi vé tién té phat sinh trén co s¢ cac hoat dong kinh té va phi kinh te
gitra cac to chire, ca nhan nude nay voi cac t6 chtrc, ca nhan nudc khac, hay giita mot quoc
gia v6i to chic qubc té, 'thdng qua quan h¢ gitra cac ngén hang gitra cac nudc lién quan”.
Nhu vay, thanh toan qudc té xét den cac nghia vu tién té phat sinh tir hoat dong kinh té va
phi kinh té. Do d6, thanh toan quéc té thuong duge chia thanh: Thanh toan qudc té ( Thanh
toan mau dich) va Thanh toan qudc té phi ngoai thuong (Thanh toan quéc té phi mau dich).
Tai cac ngén hang, hoat dong thanh toan quoc té dong vai tro chii dao vai ty trong giao dich
va doanh s 1a da s6. Thanh toan qudc té (thanh toan mau dich) 1a viéc thuc hién thanh toan
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trén co s¢ hang hoa xuat - nhap khau va céac dich vu thuong mai cung tmg cho nude ngoai
theo gia ca thi truong quéc té. Co so dé cac bén tién hanh mua ban va thanh toan cho nhau
12 hop dong ngoai thuong. Thanh toan qudc té phi ngoai thuong (Thanh toan quéc té phi
mau dich) la cac hoat dong thanh toan xuyén quoc gia khong mang tinh chit thwong mai
nhu: tro cap than nhan & nudce ngoai, cac ngudn tién cho ting, chuyén tién du hoc, dinh cu..

% Cac phwong thirc chuyén tién

Phuwong thirc chuyén tién (Remittance): Chuyén tién 13 phuong thirc thanh toan,
trong do khach hang (bén chuyén tién) yéu cau ngan hang phuc vy minh chuyén mét sé tién
nhét dinh cho mét nguoi/ bén hudng loi khac theo mdt dia chi nhét dinh va trong mot thoi
gian nhit dinh.

Phwong thirc nho thu (Collection): Nho thu 1a phuong thirc thanh toén trong d6 bén
ban (nha xuét khau) sau khi giao hang hay cung tmg dich vy, uy thac cho ngin hang phuc
vu minh xuét trinh bo chimg tir thong qua ngan hang dai ly cho bén mua (nha nhap khau) dé
dugc thanh toan, chdp nhan héi phiéu hay chip nhan cac diéu kién va diéu khoan khéc.

Phuwong thicc Tin dung chirng tir - LC (Letter Credit): Tai diéu 2, UCP 600, tin
dung chuing tor duoc dinh nghia: “Credit means any arrangemant, however named or
described, that is irrevocable and thereby constitutes a definite undertaking of the issuing
bank to honour a complying presentation.” (Tin dung chimg tir 13 mot thoa thuan bat ky,
cho du duogc goi tén hoac mo ta nhu thé nao, thé hién mot cam két chic chin va khong huy
ngang ctia NHPH v& viéc thanh toan khi xudt trinh chtng tir phu hop).

2.2. Pic diém co ban ciia hoat dong thanh toan qudc té

Thanh toan qudc té chiu sy diéu chinh cia luét phap va tap quan qudc té&: Thanh
toan qudc té 1a hoat dong dac thu trén pham vi quéc té, do do, chiu su dleu chinh cua cac
ngudn luat qudc té va cac qudc gia lién quan. Hoat dong thanh toan qudc té chiu su diéu
chinh cua cac hé thong vian ban phap 1y theo tht ty vu tién giam dan: (1) Cac nguon luat va
cong wdc qubc té; (ii) Hiép dinh da bién va song bién; (iii) Cac nguén luat quoc gia; (iv)
Thong 1& va tip quan qudc té (UCP, URC, INCOTERMS...)

Thanh toan qudc té chiu anh hwdng cua ty gia héi doai: Trong thanh toan qudc té,
ddng tién thanh toan chu yéu 1a ngoai té dbi vai it nhat mot trong hai bén mua/ ban (trir khu
vuc su dung dong tién chung), do do, gia tri cua giao dich chiu anh huong cua ty gia héi
doai tai thoi diém thyc hién giao dich thanh toan qudc té.

Ngon ngir chu yeu dung trong thanh toan quoc té1a Tleng Anh: Da phan cac quoc
gia trén thé gidi dung tiéng Anh 1a ngon ngir chung cho cac hoat dong thanh toan dé thuan
tién cho viée xir Iy chung tir thong nhat.

Trong thanh toan qudc té,’tién mat khong dwgc sir dung tryc tiép: Thay vao do l1a
cac phuong tién thanh toan nhu héi phiéu (Ho1 phiéu nhan no - Promissory Note; Hoi phiéu
doi no (Bill Of Exchange/ Exchange/ Draft); Séc (Check/ Cheque).

2.3. Cac yéu t6 anh hwéng dén chit lwgng dich vu thanh toan qudc té

Yéu t6 khach quan: Moi truong vi mé trong nude va chinh sach quan 1y cua chinh
phu va Ngin hang nha nudc s& anh huong truc tiép dén hoat dong san xuat kinh doanh cua
doanh nghiép ciing nhu d6i voi ngan hang thuong mai. Ngoai ra, hoat dong thanh toan qudc
té thuc hién cac ‘nghiép vu thanh toan xuyén quoc gia, chu yéu duoi hinh thirc ngoai t¢ nén
s& bi tac dong rat 16n tir cac chinh sach quan 1y cta chinh phi va ctia ngén hang nha nudc:
Moi truong vi mé, kinh té, chinh tri, chinh sach quan Iy tai quéc gia dbi tac, ban hang. Hiéu
biét, dao dirc va nang lyc ddi tac/ ban hang tai nudc ngoai
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Yeéu to chu quan: Céc yéu t6 nay thudc nang luc ndi tai cua ngan hang vi vay can
duoc su danh gia cua khac hang

e Uy tin ngdn hang trong nwéc va quéc té: Uy tin va danh tiéng ctia ngan hang anh
huong dén kha nang nhan di¢n va quyét dinh str dung dich vu cua khach hang d6i véi ngan
hang.

e Mé hinh té chirc, qudn Iy, quy trinh thii tuc dich vu: Tai moi ngén hang, voi cac
mang dich vu khac nhau, mo hinh t6 chirc quan 1y va quy trinh giao dich déu khéac nhau.

o Sw da dang dich vu va cdc dich vu hé tro- Di v6i nganh dich vu néi chung va dich
vu ngén hang thuong mai ndi riéng, sy da dang san phém dich vu va sy hd trg cia cdc mang
dich vu khac co tinh két ndi cao va tac dong lon dén chét luong dich VU va mang dén su dap
g tot cho nhu cau cta khach hang vé cac phuong thic thanh toan qudc té.

e Cong nghé ngén hang, co sé ha tang va phwong tién hivu hinh: Hién nay thé gioi
dang budc vao cudc cach mang cong nghiép 4.0 vdi su phat trieén nhu vii bao cua cong nghé.

* Trinh dp nghiép vu va ning lyc phuc vy ciia cdn by ngén hang: Thanh toan qudc
té 12 nghiép vu mang tinh chat dic thu cao, doi hoi can bg nghiép vu khong nhing nam ving
nghiép vu, ma con doi hoi hiéu biét rong vé ngoai thuong, gidi ngoai ngit va ti mi, can than
khi tac nghiép.

o Chinh sdch déi voi khdch hang: Cung cap san pham, phuc vu khach hang ¢ mang
dich vu, hoat dong thanh toan quoc té tai ngan hang thuong mai mudn dat hi€u qua, nang
cao chit luong, phuc vu tét nhat khach hang doi hoi phai ludn hiéu nhu cau va ¢ cac chinh
sach hop 1y dé khuyén khich khach hang st dung va trung thanh véi dich vu ma ngan hang
cung cap.

e Mang ludi ngin hang dai ly: D6i voi hoat dong thanh toan qudc té, viéc cung cip
dich vy ctia ngan hang ludén ludn lién quan dén céc ngan hang tai cac quoc gia khac.

2.4. M6 hinh danh gia chit lwong dich vu tai cAc ngan hang thwong mai

M@ hinh dédnh gid chit lwong ky thudt/chirc ning ciia Gronroos (1984): Theo md
hinh nay, chat luong dich vu duoc danh gia bang cach so sanh giita gia trj ma khach hang
mong doi trudce khi sir dung dich vy va gia tri ma khach hang nhan dugc khi st dung dich
vu. M6 hinh dua ra 3 thanh phan ctia chit lugng dich vu gdm: Chat luong k¥ thuat (Technical
quality); Chit luong k¥ ning (Functional quality) va hinh anh. Gronroos (1984) con cho rang
ky vong cua khach hang con bi anh huong boi cac yéu t6 nhu: cac hoat dong marketing
truyén thdng (quang céo, quan hé cong chung, chinh sach gia ca) va yeu t6 anh huong bén
ngoai (phong tuc, tap quan, y thuc, truyén miéng), trong d6 yéu t6 truyen miéng co tac dong
dang ke dén khach hang tiém ning hon so v6i hoat dong t1ep thi truyén thong va ciing nhan
manh rang viéc nghién ctru CLDV phai dya trén quan diém cta ngudi tiéu dung.

M@ hinh dinh gid dwa trén két qua thwe hién ciia Cronin va Taylor (1992) -
hinh SERVPERF: Trén co s& md hinh 1y thuyét ctia Parasuraman va cong sur (1991), Cronin
va Taylor (1992) da nghién clru cac khai niém, phuong phap do luong chat lugng dich vy va
moi quan h¢ gitta sy hai long cting nhu thién chi ctia khach hang, tir d6 dua ra két luan ring
yéu t6 nhan thirc 1a cong cu dy bao t6t hon vé chat lwong dich vu. Viée do ludng chét lugng
dich vu theo m6é hinh SERVPERF cua Cronin va Taylor dugc xem la phuong phap thuan
tién va rd rang trong viéc do luong chit lwong dich vu dua trén do ludng thong qua két qua
thé hién cua chét luong dich vu. Theo do chat luong dich vu dugc danh gia chi thong qua
nhan thure ciia khach hang ma khong c6 danh gia vé chit lugng dich vy trong nhan thic cua
khach hang. B¢ thang do SERVPERF ciing sir dung 5 dic tinh twong ty nhu phan hoi vé
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cam nhan ctia khach hang trong mé hinh SERVQUAL, nhung bo qua phan héi vé ky vong.
Nhin chung, da phan cac mo hinh danh gia chit luong dich vy déu dua trén danh gia cua
khach hang dbi v6i dich vu thuc té va chét luong dich vu ma khach hang ky vong dé danh
gia chat lugng dich vu. O cac nganh dich vu cu thé, c6 cac dic thu riéng nén mot sb nha
nghién ctru khac di didu chinh mé hinh do ludng phu hop va 6 tinh tng dung cao hon, hinh
thanh cac mé hinh méi cho nghién ctru. Tuy nhién, da phan déu dua trén khuén mau ctia mo

hinh SERVQUAL cua Parasuraman va cong su (1991).

2.5. Tinh hinh nghién ctru

Bang 1:

Toém tat cac nghién cuu lién quan

Tac gid/nam

Phwong phap nghién ciru

Céc yéu to va chieu dnh huéng

Tinh an toan vé thong tin khach hang; D&

Pang Lam Nghién ctru dinh luong, sir dung m6 | dang sir dung; Pa dang tinh nang; Chi

Quynh Nhu | hinh héi quy da bién theo phuong | phi dam bég; Dép‘ ung nhanh chong céc

(2018) phép binh phuong nho nhat OLS nhu cau; Hién dai cua cong nghé ngan
hang.

Néng cao thu nhap ngoai lai khi gia tang

Nguyen Duy | Nghién ciu dinh tinh sit dung s6 liéu gﬁth%ﬁj‘f 2%3“ I:lalfé annli’ll,;z“ t‘;‘;ﬁa

Thanh va Cao | thy cdp cia cac NHTM Viét Nam & Ky T g nehe Uong

Hao Thi .. thich dé m¢ rong cac hoat dong dich vu

giai doan 2006 — 2016.
(2011) hién dai, nang cao nang lyc quan tri didu

hanh va chit luong ngudn nhan lyc

Lé Long Hau
va Pham Xuan

Nghién ciru dinh tinh sir dung s6 liéu
thir cap ctia cac NHTM Viét Nam

Pé phat trién CLDV TTQT tai cac
NHTM Viét Nam thi cac ngan hang can
phai c6 sy dau tu vao cong ngh¢, ha tang

Quynh (2017) | giai doan 2004 —2010. co s& d& phyc vu khéch hang,
o Nghién ctru dinh lwong, st dung mé | Dich vu khach hang, thiét ké web, dam
Do Thi Lan | pinh hdi quy da bién theo phwong | bao an toan, quy trinh dé dang sir dung.
Phuong (2014) | phap binh phuong nhé nhit OLS

Cristobal va
cong su (2007)

Nghién ctru dinh luong, sir dung mé
hinh héi quy da bién theo phuong
phép binh phuong nho nhat OLS

Tinh dé sir dung, tinh hiéu qua va chim
soc khach hang, tin cdy va bao mat, kha
nang ti€p can, giai quyet van de.

Nghién ctru dinh lugng, st dung mo

Tinh an toan vé thong tin khach hang; Dé
dang str dung; Pa dang tinh nang; Chi

Ho va Lin, hinh hdi quy da bién theo phuong | phi dam bdo; Dap tmg nhanh chéng céc
2009 phép binh phuong nho nhat OLS nhu cau; Hién dai cua cong nghé ngan
hang.

Nang cao thu nhap ngoai lai khi gia tang
Nghién ctru dinh tinh st dung s6 licu QLDV thi cadc ngan hang can phai c6 ha
Kumar va thtr cdp ciia cic NHTM Viét Nam tang ky thudt cong ngh¢ ¢ muc tuong
Garg (2012) giai doan 2006 — 2016. ' thich dé mo rong cac hoat dong dich vu
’ hién dai, néng cao nang ‘luc quan tri dieu

hanh va chat lugng nguon nhan lyc
Nghién ctru dinh luong, st dung méd Kha nang SII dung dé dang, d6 tin cay, dap
Hussien va hinh hdi quy da bién theo phuong ung nhu cau khach hang, sy riéng tu cta
Aziz (2013) phép binh phuong nhé nhét OLS khach hang, uu dai st dung, hiéu qua kinh

t&, d&am bao tinh nang va sy dong cam.

Nguoén: Téng hop tir tdc gid
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2.6. M6 hinh nghién ctru

Trén co s6 1y ludn, cac nghién ctru lién quan di trinh bay, tac gia quyét dinh sir dung
va phat trién mo hinh ctia Ho va Lin (2009) trong cong trinh nghién ctru “Po ludng chat

Dé dang sit dung

H1{+)
Dich vu khiach hang |~
H2 ()
Pam bdo sur an toan — HIH) Chat lugng dich vu

thanh toan tai NHTM

H4 (+)

Hiéu qua chi phi

HS5 (+)

Kha ning dap ang L

Hinh 1. So d6 M6 hinh nghién ctru

lwong dich vu thanh toan qudc té ngan hang truc tuyén: Phat trién quy mé va xac nhan cua
ngan hang” vi n6 ¢ nhimng yéu t& pht hop véi hoan canh kinh té cling nhu hoat dong ciia
NHTM Viét Nam, thuan loi dé tic gia c6 thé danh gia chat lugng dich vu thanh toan qudc té
tai cac NHTM Viét Nam. Vi vay tac gia dua ra md hinh nghién ciru thyc nghiém vé cac yéu
t6 anh huong dén chit luong dich vu thanh toan qubc té thong qua cac NHTM dé tao diéu
kién dé dua ra cc giai phap nham phat trién chit lugng dich vu thanh toan qudc té cua cac
NHTM Viét Nam trong thoi gian toi.

3. Phwong phap nghién ciru

Phuong phap dinh tinh dugc st dung bang cach phong van sau va thao luan trong nhom
v&i cac chuyén gia trong linh vue ngan hang, cong nghé dung cho ngan hang tai dia ban TP.
H6 Chi Minh dé diéu chinh va bd sung cac bién quan sat dung dé do ludong cac khai niém
nghién ctru tir d6 c6 thé hoan thién viéc xay dung bang cau hoi khao sat.

Phuong phap dinh luong dugc thuc hién dé phan tich dir 1i€u thu thap duoc tir viéc
khao sat chinh thirc 407 khach hang sir dung str dung dich vy thanh toan quéc té thong qua
cac NHTM va xu ly s6 liéu dua trén phﬁn mém SPSS 22.0. Cu thé nhu sau: Panh gia so bd
thang do va do tin cdy cua bién do ludng bang hé sé Cronbach’s Alpha va do gia tri (factor
loading), tién hanh phan tich ExplorDBory Factor Analysis (EFA) dé tim ra cac nhan t6 dai
dién cho céc bién quan sat tac dong dén chat lwong dich vu thanh toan qudc té thong qua cac
NHTM. Sir dung k¥ thuat phan tich hdi quy dé kiém dinh cac gia thuyét nghién ctru vé tac
dong cua cac yéu td tic dong dén chét luong dich vu thanh toan qudc té thong qua cac
NHTM.

4. Két qua nghién ciru va thao luin
4.1. Dy tin cay cia thang do

Ta thay két qua Bang 2 cho thay cac hé s6 Cronbach’s Alpha ctia cac bién D& dang st
dung; Dich vu khéach hang; Pam bao an toan; Hi€u qua chi phi; Kha nang dap ung; Chét
lugng dich vu cc h¢ sb Cronbach’s Alpha lan luot 1a 0,894; 0,895; 0,854; 0,882; 0,755;
0,818 déu 16n hon 0,6 va cac hé s6 twong quan bién tong déu 16n hon 0,3. Do d0, cac thang
do do ludng cho cac bién déu dap tng do tin cay.
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4.2. Nhin t6 kham pha EFA

Theo két qua hé s6 KMO = 0,830 théa man diéu kién 0,5 < KMO < 1, cho thiy phan
tich EFA la thich hgp cho dir li¢u thyc té. Két qua kiém dinh Bartlett c6 mirc y nghia Sig.
nho hon 0,05 cho thiy céc bién quan sat c6 tuong quan tuyén tinh v6i nhan tb dai dién. Phan
tich nhan t6 kham pha EFA trich ra dugc 5 nhan té dai dién cho 20 bién quan sat voi tiéu
chuan Eigenvalues 1 1,455 16n hon 1. Bang phuong sai tich lity cho thiy gia tri phwong sai
trich 1a 71,926%. Diéu nay c6 nghia 1a cac nhan t6 dai dién giai thich dugc 71,926% mirc
d6 bién dong cua 20 bién quan sat trong cac thang do.

4.3. Két qua md hinh hdi quy

Pé nhan dién cac yéu t6 da anh hudng dén chat luong dich vu thanh toan qudc té cia
cac ngan hang thuong mai Viét Nam, mo hinh hoi quy bdi dugc xay dung c6 dang:

CL=Bo+p1XDD+ B, XDV+L3XDB+ L4 XHQ+ B5sxDU+ g (1)
Bang 2:

Hé sb hoi quy
Hé s0 h(‘A)Zi quy chua He s6 hdi quy - Thong ké twong
,chuan hqa — | da chuin héa t Sig, quan
H¢ so0 | Sai so chuan Tolerance|, VIF
Hang so| -0,487 0,187 2,598 | 0,010
] DD 0,251 0,029 0,326 8,736 | 0,000 | 0814 | 1,228
nchzcr DV 0,219 0,038 0,205 5,722 | 0,000 | 0,880 | 1,136
: DB 0,181 0,025 0,256 7,143 | 0,000 | 0881 | 1,135
HQ 0,211 0,036 0,203 5,882 | 0,000 | 0947 | 1,056
DU 0,241 0,042 0,216 5754 | 0,000 0,799 | 1,251

Nguon: Két qua tinh todn thong qua SPSS 22.0

Trong bang 2, cot murc ¥ nghia Sig. cho thay hé s6 hdi quy cua tit ca cac bién s6 DD;
DV; DB; HQ; DU déu c6 mirc y nghia Sig. nho hon 0,05. Nhu vay hé s hdi quy cua cac
bién DD; DV; DB; HQ; DU déu ¢6 ¥ nghia thong ké hay cac bién so6 DD; DV; DB; HQ; DU
déu c6 anh huong dén blen  phy thuge CL. Md hinh cac yéu t6 da anh huong dén chat luong
dich vu thanh toan qudc té ciia cac Ngin hang thuong mai Viét Nam, dugc xay dung c6
dang: CL= 0,487 + 0,326 x DD + 0,205 x DV + 0,256 X DB + 0,203 X HQ +
0,216 X DU+ & (1)

Bang 3:
Tom tit md hinh
Model R R? R? hiéu chinh | Sai s6 ciia wéc lwgng| Durbin-Watson
1 ,739? ,546 ,541 ,50724 1,932

Nguon:Két qua tinh todn théng qua SPSS 22.0

Theo két qua bang 3 ¢ h¢ s6 xac dinh R? 14 0,546. Nhur vy, 54,6% thay doi cta bién
phu thudc dugc giai thich boi cac bién doc 1ap ciia mo6 hinh hay noi cach khac 54,6% thay
do6i cua Chat luong dich vu thanh todn quoc té dugc giai thich bdi cac yéu to trong md hinh.

5. Két luan va ham y quén tri
5.1. Két luan

Nghién ciru nay tap trung vao muc ti€u phén tich cac yéu t6 anh huong dén chét luong
dich vy thanh toan qudc té tai cac NHTM Viét Nam. Po luong muc d6 anh huéng cua timg
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yéu td, cu01 cung, can cr vao bang ching thue nghiém doé dé xuat cac ham ¥ quan tri nham
phat trién chat lwong dich vy thanh toan quéc té tai cac NHTM Viét Nam. Véi viéc nghién
ctru, phén tich 407 quan sat va dir liéu duoc thu thap thong qua bang cau hoi, bang phuong
phap phan tich yéu té kham pha EFA két hop v6i phén tich hoi quy boi, tac gia da tim thay
anh huong c6 ¥ nghia théng ké cta cac yéu t6 D& dang sir dung; Dich vu khach hang; Pam
bao an toan; Hi€u qua chi phi va Kha nang dap tmg c6 d¢ tin cay d6i v6i dén chét luong dich
vu thanh toan quoc te tai cac NHTM Viét Nam. H¢ s6 hoi quy chuan hoa cho thiy vi tri quan
trong cua cac yéu t6 cu thé: Yéu to D& dang str dung co phan tram déng gop cao nhat 1a
27.03% dén viéc anh huong chét luong dich vu thanh toan quoc té tai cac NHTM Viét Nam.
Céc yéu tb con lai bao gdm yéu té Dich vu khach hang; Pam bao su an toan; Hiéu ‘qua chi
phi; Kha nang dap ung dong gop lan luot 1a 17%; 24. 95%; 16.83%; 17.91% dén chat luong
dich vu thanh toan quéc té tai cac NHTM Viét Nam. Pong thoi cac hé sd bé ta duong vi vay
cac yéu tb ndy c6 twong quan duong dén chat luong dich vu thanh toan qudc té tai cac NHTM
Viét Nam.

5.2. Cac ham y quan tri

Poi voi yéu to d€ dang sir dung: Nhan vién cin hudng dan khach hang chi tiét cu thé
hon trong viéc dang nhép, thuc hi¢n céc thao tac thanh toan mdt cach nhanh chong, chinh
xéc. Trang web va giao dién can dugc xdy dung va nang cao dé khach hang d& dang dit tén
va dat mat khau dé dang trong qua trinh thanh toan.

Poi v6i yéu té Dich vu khach hang: Try so chinh can khic phuc 16i do dudng truyén,
thoi gian bao tri nhanh chong hon. Nhan vién can ph6 bién cho khach hang cach xu ly khi
gap su co, thong tin duong day nong 24/24 dé khi can khach hang c6 thé lién hé dé xir Iy su
co, cac giao dich 13i kip thoi.

Poi v6i yéu t6 Pam bao an toan: Thong tin ciia ngudi nhan can hién thi rd rang hon
trén man hinh giao dién tranh truong hop khach hang nhin nham din dén sai s6t. Thong bao
t6i khach hang sau mdi giao dich can cu thé hon dé khach hang biét duoc giao dich c6 thanh
cong hay khong.

Poi véi yéu té Hidu qua chi phi: Ngén hang can xem lai muc phi ‘quan ly cho dich
vu dé phuc vu khach hang t6t hon, vi thuc té murc phi hién nay hoi cao ddi véi nhitng giao
dich s6 tién 16n. Xem xét dén yéu t6 phuc vu nhitng khach hang ¢ nhing giao dich thuong
xuyén, lién tuc dé co chinh sach wu dai vé phi cho khach hang do.

Poi voi yéu té Kha ning dap ing: Nhan vién can tiép thi tu van dén khach hang mot
cach rong rai hon, lam cho khach hang hiéu k¥ hon vé cac loi ich ctia san pham tir 6 ho s&
d& dang gidi thiéu véi ban bé, ngudi than hon. Bén canh nén tang hé thong cong nghé thong
tin c6 san tir Try sé chinh cia cc ngan hang can phat trién thém ngudn nhan luc c6 chuyén
mon cao am hiéu hét tmg dung, cach van hanh dé trién khai t6i khach hang mét cach day du
va nhanh chong. Bén canh d6 Ban giam ddc can dua ra chinh sach, chién lugc cho bo phan
chim soc khach hang dé phat trién ngan hang dién tir tbt hon, dong thoi can ¢ chinh sach
tri an khach hang, khuyén mai.
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