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Tém tit: Nhing loi ich ciia ngan hang s gitip cho moi giao dich trd nén chinh xéc, nhanh
chong va bao mat hon. Nghién cttu nay nham muc dich x4c dinh su hai long cua nhom
khach hang 16n tudi khi sir dung dich vu ngan hang s cua cac Ngan Hang Thuong Mai
(NHTM) trén dia ban TP.HCM dong thoi xac dinh mirc 36 anh hudng ctia cac yéu td tir d6
dua ra nhitng ham ¥ quén trj phu hop. Két qua didu tra khao sat phan tich 267 mau diéu tra
khach hang 16n tudi cho thay ¢ 6 yéu to anh hudng sy hai long cta khach hang 16n tudi
va dugc sap xép theo mirc d6 giam dan nhu sau: 1) Phuong tién hitu hinh; 2) Nang luc phuc
vu; 3) D@ sir dung; 4) Su dap tng; 5) Su tin cdy; 6) Su dong cam. Tir d6 nhom tac gia da
dé xut sau ham ¥ quén tri nhim nang cao sy hai 10ng ciia khach hang 16n tudi ddi véi chat
luong dich vu ngan hang s6 ctia cac NHTM trén dia ban TP.HCM.

Tur khéa: Chat liong dich vu, khich hang 1ém tuéi; ngdn hang; sé su hdi long

Abstract: The benefits of digital banking make every transaction more accurate, fast and
secure. This study aims to determine the satisfaction of elderly customers when using
digital banking services of commercial banks in Ho Chi Minh City and at the same time
determine the influence of factors from which makes appropriate management
implications. The results of the survey and analysis of 267 survey samples of elderly
customers show that there are 6 factors affecting the satisfaction of elderly customers and
are arranged in descending order as follows: 1) Tangible means ; 2) Service capacity; 3)
Ease of use; 4) Responsiveness; 5) Reliability; 6) Empathy. Since then, the authors have

proposed six managerial implications to improve the satisfaction of elderly customers with
the quality of digital banking services of commercial banks in Ho Chi Minh City.
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Cac nhan t6 anh hudng dén sy hai long cta khach hang 16n tudi véi chét lvong dich vy
ngan hang so cla cac ngan hang thwong mai trén dia ban thanh phd H6 Chi Minh

1. Pit vin dé

Su xuat hién ctia Dai dich Covid-19 khién
nguoi dan Viét Nam noi chung va nguoi
16n tudi nodi riéng phai than trong hon
trong tiép xuc giao tiép hang ngay, ddi voi
viéc trao doi tién mat lai cang phai chu
trong. Trong bdi canh d6, ndi s¢ nhiém
bénh di vé tinh day nguoi 16n tudi tiép thu
xu hudng tiéu dung cong nghé cua gioi
tré. Tuy nhién, tinh dé sir dung cua ung
dung ngan hang gay kho khan cho nguoi
16n tudi. Mot tmg dung ngan hang chi
duoc coi 1a tot khi d& str dung véi tat ca
moi nguoi. Trong lan dau sir dung, ngudi
sir dung kho c6 thé thong thao s dung
ung dung ngan hang. Tt d6 tao ra tam ly
e s¢, lo ngai, khong an toan khi lam sai
thao tac. Dich vu ngan hang s6 c6 uu diém
tién lgi, nhung con phai bao dam an toan
va bao mat cac thong tin cia khach hang
nén khé rut gon cac budc thao tac. Pai
dich Covid-19 thiic diy ngudi 16n tudi tir
b6 théi quen dung tién mat va chuyén
sang st dung ing dung céng nghé chuyén
tién qua ing dung dang rat phd bién trong
gidi tré va nhitng nguoi trung nién sinh
song & thanh thi. Trong thoi gian téi, s6
lwong ngudi cao tudi nhan luong huu, bao
hiém y té, bao hiém xa hoi va tiéu ding ca
nhan s€ tang cao. Voi thuc trang do,
nhiéu NHTM d4 bat dau nghién ctru tmg
dung cac dich vu ngan hang sb dé két ndi
v6i nhodm khach hang dac biét nay.

Ngan hang TMCP Ngoai Thuong Viét
Nam (Vietcombank) trién khai chuong
trinh dang ky dich vu khau trir héa don
tién dién tu dong va hoan toan mién phi.
Theo d6, khach hang ty quyén cho ngan
hang ty dong trich no tai khoan dé thanh
toan tién dién theo bang ké cua cong ty
dién cung cap va di thong bao cho khach
hang trude do. Theo cac chuyén gia, bén
canh viéc toan xa hoi cung chung tay gitip
dd, cham soc ngudi cao tudi vé vat chat
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va tinh than, thi viéc dong vién, hd trg
ngudi cao tudi tiép can coéng nghé tir
nhiing viéc nho nhét nhu tro chuyén,
thanh toan, mua sam... 1a v cing can
thiét. Piéu nay tao cho cudc sdng ngudi
cao tudi thém thuan loi, thoai mai gitp
cho ho cai thién sttc khoe ban than va tri
tué. Nho d6, giup tinh than cia ngudi cao
tudi thém lac quan, quén di nhitng phién
mudn trong cudc song dé ma tiép tuc
“séng vui, song khoe, song yéu doi” [1].
Vi phuong cham "Lay khach hang 1a
trung tam", Agribank Digital cung cap
day du cac dich vu ngan hang, giup khach
hang chu dong tiép can mot cach hoan
toan ty dong 24/7, nhanh chong, an toan
va bao mat. Khi d3 c6 tai khoan tai
Agribank, véi viéc thyc hi¢n sinh trac hoc
van tay, khuén mat, khach hang co thé
thuc hién céc giao dich tai chinh (rat tién,
giri tién...) ma khong can dung dén thé
hay gidy to tiy than. V&i 6 chitc ning
chinh 1a dinh danh, dang ky thong tin sinh
tric hoc (khudén mat, van tay); dang ky md
tai khoan truc tuyén; dang ky dich vu
Ngan hang dién tir; dang ky vay von truc
tuyén; cac giao dich tai chinh béng sinh
tric hoc nhu nop tién tai khoan, thanh
toan, chuyén khoan, chuyén tién 24/7, gui
tiét kiém,... Agribank Digital 12 mdt mo
hinh chi nhanh ngan hang thu nho, phu
hop voi nhiéu dia ban khéc nhau, dic biét
la dia ban néng nghiép, ndéng thon ma
Agribank dang phuc vu. Moi giao dich
déu duoc tu dong hoa véi tbe do xur ly
nhanh chong, do chinh xac cao, khach
hang c6 thé thuc hién tat ca cac dich vu
ngan hang nhu tai quiy giao dich [2].
Thang 3/2021, BIDV di cho ra mait
dich vu Ngan hang s6 hoan toan moi
SmartBanking trén co so hgp nhét cac nén
tang giao dich tryc tuyén va thay thé cho
cac dich vu Internet Banking va Mobile
Banking trudc day tao sy trdi nghiém
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ddng nhat va lién mach cho khach hang
(omni-channel). Tinh nang dinh danh dién
tor khach hang (eKyc) trén Smartbanking
gop phan mé ra xu hudng giao dich ngan
hang s6 khép kin 100%, gitp khach hang
c6 thé ding ky mo méi tai khoan truc
tuyén va giao dich ngay trén
Smartbanking thé hé méi moi noi, moi luc
ma khong mat thoi gian tdi quay giao dich
cua ngan hang [3].

VietinBank da dua VietinBank iPay
Mobile tro thanh ngan hang sb toan dién
thong qua cong ngh¢ dinh danh khach
hang dién tr (eKYC) dé khach hang c6
thé mé tai khoan truc tuyén moi lac, moi
noi. Pén nay, VietinBank cung cp dich
vu Ngéan hang sd VietinBank iPay Mobile
“All in one” véi hon 150 tinh ning va két
nbi hon 2.000 nha cung cap dich vu dap
g t6i da nhu cau cta khach hang chi trén
mot ing dung duy nhat [4].

Vietcombank da nghién ctru, phat trién
va dua ra thi truong dich vu Ngan hang sd
VCB Digibank véi nhiéu tinh ning wu
viét, giup khach hang c6 thé giao dich moi
lic moi noi, khong bi gidi han thoi gian
khong gian, dé dang thuc hién cac giao
dich tai chinh da dang nhu Chuyén tién
nhanh 24/7, gtri tiét kiém online, thanh
toan hoa don, thanh toan QR Pay, mua
sim truc tuyén, mo tai khoan thanh toan
online.. ngay trén (mg dung ma khong can
phai di chuyén. Dic biét, tir nim 2022,
Vietcombank con trién khai chinh sach
mién toan bd phi chuyén tién va phi duy
tri dich vu trén kénh ngan hang s6 VCB
Digibank nhdm thu hat va khuyén khich
khach hang tiép tuc trai nghiém va giao
dich trén kénh sd cta ngan hang, giam
thiéu cac giao dich tién mat tai qu'?ly hoac
diém giao dich [5].

Sacombank Ung dung nhiéu cong nghé
tién tién nhat dé ra mat tinh ning xac thuc

tryc tuyén (eKYC) giam thiéu tha tuc khi
st dung Sacombank Pay, tinh nang NFC
bién dién thoai thong minh thanh thé phi
vat 1y dé thanh toan cham va dich vu Tap
to Phone danh cho don vi chép nhan thé
bién dién thoai thong minh thanh may
POS NFC d thuc hién thanh toan cham
cho khach hang. Tur d6, Sacombank da
trién khai nhiéu dich vu thanh toan khong
dung tién mat nhu ndp thué dién tur, hoa
don dién tir, chuyén tién trong va ngoai
nudc, thanh todn cac dich vu cong (dién,
nude, vién thong, truyén hinh céap, hoc
phi...) trén cac kénh dién tir. D6i v6i cac
giao dich thanh toan truc tuyén trén céc
trang thuong mai dién tir, Sacombank da
ap dung cong ngh¢ bdo mat ma hoa thong
tin thé (tokenization) va xac thuc giao
dich thuong mai dién tir 3D Secure nham
bao vé chu thé. Ngan hang ciing di trién
khai co ché chdng gia mao trén ngan hang
dién tir, dong thoi trang bi cong nghé bao
méat IBM Trusteer danh cho thiét bi va
diém truy cip dau cudi dé ting thém 1op
bao mat cho cac tng dung thanh toan [6].

ACB cho ra mit giai phap ngin hang
s& ACB One mang dén cho khach hang
dai san pham, dich vu trén nén tang sb
phuc vu chuyén sau theo moi phan khtc:
Khach hang ca nhan (ACB One), khach
hang doanh nghiép nhé va vira (ACB One
Biz) cling nhu khach hang doanh nghiép
16n (ACB One Pro) [7].

Hién nay, nhom Nguoi cao tudi van
giit thoi quen sir dung tién mat khi giao
dich. Qué trinh nhén lvong huu qua thé
ATM van dién ra, ngudi 16n tudi phai ra
quiy ATM dé rat tién mit, mat thém
nhiéu thoi gian. Cac NHTM chua xdy
dung g dung ngan hang s6 chuyén biét
dé gitip nhoém ngudi cao tudi dé dang sir
dung, tiép nhan boi kha nang lam quen, st
dung thanh thao cia nhém ngudi cao tudi
con bi han ché va it thuc hién céc thao tac
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trén dién thoai thong minh, laptop, may
tinh ban khién cho ung dung ngan hang s6
kho duoc tiép nhan dén nhém nguoi cao
tudi. Nguoi 16n tudi nhan lwong huu va
cac loai bao hiém qua thé¢ ATM dé nhan
duoc nhiéu sy tién loi va an toan. Nhung
chua tan dung hét cong dung ciia ngan
hang sb, can phai c6 phuong phap dé
ngudi cao tudi co thé st dung thé ATM dé
chi tiéu thay vi chi dung thé dé rat tién mat
tai cac cdy ATM. Cac NHTM can tuyén
truyén manh mé hon, sau rong hon toi
nhom ngudi 16n tudi nay. Trong thoi gian
to1, nhom khach hang 16n tudi duoc nhan
lwong huu, bao hiém y té s& con tiép tuc
tang cao. Vi thé, cac NHTM c6 thé phat
trién cac dich vu ngan hang s6 cho nhém
ngudi cao tudi dé vira bao dam hiéu qua
kinh doanh, vira lam tron trach nhiém xa
héi va can duoc cac NHTM chu trong déy
manh nhiéu hon nira.

Dich vu ngan hang ) mang lai tién lgi
cho khach hang vi ho c6 thé thuc hién cac
giao dich va cc hoat dong tai chinh & bat
ky dau hay ngay tai nha [§]

Khi tién hanh nghién ctru ¥ dinh sir
dung dich vu ngan hang s6 d6i véi nguoi
cao tudi: Truong hop tai Viét Nam cho
thdy , y dinh sir dung ngan hang sb cta
ngudi cao tudi chu yéu chiu anh hudng
cua tinh hiru ich va thai do cua nguoi cao
tudi [9].

Nhom tac gia nhan thiy khoang trong
vé cac nghién ctru trude ddy vé sy hai long
ctia khach hang 16n tudi v6i chat luong
dich vu ngan hang s6 tai cac Ngan hang
Thuong mai trén dia ban TP.HCM. bay la
nghién cuu dau tién vé viée xac dinh cac
yéu t6 anh huong dén su hai long cua
khach hang 16n tudi voi chat luong dich
vu ngan hang sb tai cic Ngan hang
Thuong mai trén dia ban TP.HCM.

2. Co s& ly thuyét va mé hinh nghién
ciru

2.1. Co s ly thuyét

2.1.1. Ngan hang s6 (Digital Banking)
Ngan hang s6 (Digital Banking) 13 mo
hinh hoat dong ngan hang cha yéu dwa
vao nén tang dir liéu dién tir va cong nghé
s6 [10].

Digital Banking dya vao nhiing cong
nghé méi ra doi nhu chudi khdi va phan
tich dir liéu 16n, tri tué nhan tao, su tu
dong hoa. Nhirng cong nghé nay dugc lam
hau hét qua mang ludi internet, dién thoai
thong minh va cac trang mang xa hoi.
Digital Banking gitip cho cac giao dich
cia ngin hang dién ra tién loi, nhanh
chong, chinh xac, an toan , bao mat va co
chi phi thap hon, gitip cho moi d6i twong
khach hang c6 dugc nhiing trdi nghiém
dich vu vugt trgi [11].

Sy hai 1ong cua khach hang ddi voi
chat luong dich vu ngén hang s6 1a két qua
ctia viéc so sanh vé mirc d6 hiéu qua cua
dich vu ngén hang s6 mang lai trudc khi
khach hang st dung va sau khi khach
hang str dung [11].

2.1.2. Chat luong dich vu ngan hang s

Chét luong dich vu 1a kha nang ctia mot
t6 chirc, c4 nhan c6 thé dap g nhu cau
khach hang khi st dung dich vu/san pham
dua theo céc tiéu chuan duoc thoa thuan
giita bén cung cap dich vu va bén sir dung
dich vu theo mot murc gia thoa thuan. [12].

Quan tri chét luong dich vu bén ngoai
ngan hang la xac dinh ky vong cua khach
hang sau khi khdo sat sy hai long cua
khach hang theo tung chu ky thoi gian xac
dinh sy ky vong ctua khach hang thong
qua khau st dung nghiép vu phuc vu
khéach hang trong pham vi bén trong va
bén ngoai ngan hang. Ngoai viéc xac dinh
su ky vong va sy hai long cua khach hang,
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ngan hang can dua ra nhiing hanh dong,
nhitng tiéu chi nghiép vu cu thé. Pay la
can ctr danh gia quan 1y chat luong dich
vu bén trong ngén hang dong thoi lam co
s& dé khach hang nhén biét vé chit lugng
dich vu va thé hién su hai 1ong v6i ngan
hang [12].

Quan tri chét luong dich vu bén trong
gdm c6 nam khoang cach chit lugng dich
vu, trong d6 c6 ba khodang cach lién quan
dén hoat dong ndi by cuia ngan hang, con
lai hai khoang cach 1a sy két ndi giira
khach hang va ngan hang. Két luan, quan
tri chat luong dich vu ciia ngan hang 13
quan tri cac hoat dong ndi bd trong ngan
hang [12].

Char lrgng dich vu
(Service quality)

Chat lwgng san pham
(Product quality)

Gia (Price)

2.1.3. Khéi niém nguoi 16n tudi

Hién nay ¢ Viét Nam, khai ni¢ém nguoi
16n tudi van chua c6 khai niém rd rang [9].
Mot sb nghién ciru ciia nudc ngoai xac
dinh khéach hang trén 50 tudi duoc coi 1a
khach hang 16n tudi [13]. Mot s6 nha
nghién ctru linh vyc ngan hang tai Viét
Nam xéc dinh do tudi trén 50 tudi 1a do
tudi ciia nhém khach hang cao tudi [14].
2.1.4. Mbi quan hé giita chat luong dich
vu véi sy hai long

Su hai long cua khach hang 1a tinh trang
thai do cta ho sau khi st dung dich vy,
con chat lugng dich vu chi tap trung vao
cac yéu td cau thanh nén né [15].

Nhiing nhén t6 tinh huéng
(Situation Factors)

k4

Sy thoa mén cua khach hang
(Customer Satisfaction)

Y

Nhirng nhén td ca nhin
(Personal Factors)

Hinh 1. M&i lién hé gitia chét luong dich vu va sy hai long cua khach hang
Ngudn: Zeithaml va Bitner (2000)

Sy hai 1ong va chit luong dich vu 1a hai
dinh nghia khac nhau nhung ching c6 su
lién két chat ché voi nhau trong viéc
nghién clru chét luong dich vu. Chat
luong dich vu c6 anh hudng dén muc do
hai 1ong ctia khach hang. Chét luong dich
vu 12 mot trong nhirg nhén t6 anh huong
dén sy hai long cua khach hang [16-17].
2.2. M6 hinh nghién ctru

Thang do SERVPERF vdéi nhan dinh
“Chat luong dich vu chinh 1a do luong
chét luong dich vu cam nhan”, vdy nén
chuyén tir do luong muc d6 chét luong

dich vu chuyén sang do luong muc do su
hai 1ong. Chat luong dich vu phan 4anh
hiéu qua nhat qua chat luong cam nhan.
Thang do SERVPERF do ludng chét
luong cam nhan. Tuo thang do
SERVQUAL, thang do SERVPERF co6
cac yéu to thanh phan va cac bién khao sat
dugc thwra huong tor thang do
SERVQUAL va dugc xem la md hinh
cam nhéan. Vi vay, co nhiéu nghién ctiru &
nhiéu linh vyc khac nhau dd st dung
thang do SERVPERF dé do ludng mirc do
chat luvong dich vu chinh x4c nhét [18].
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| Chét luong dich vu = Mite d6 cim nhan dich vu

Su tin cay

| Hléu qué phuc " \

|_/>

| Su hitu hinh

| Su cam thong

Chét luong
dich vu

Hinh 2. M6 hinh SERVPERF cua Cronin va Taylor (1992)

Theo [9] thi nhén thic tinh dé sir dung dé
cap dén viéc nguoi ding tin tudng viée sir
dung CNTT sé& khong phai mét thoi gian
nhiéu va d& dang thao tac trén hé thong.
Néu dich vu ngan hang 6 ¢6 nhiéu thao
tac phie tap thi khach hang s& khong sian
sang tham gia trai nghiém dich vy, va
nguoc lai.

C6 nhiéu khac biét trong viéc sir dung
CNTT giita nguoi tré va ngudi 16n tudi
[19]. Do vay, hoat dong hd trg ngudi lén
tudi chap nhan va sir dung cong nghé co
vai trd quan trong [20]. Nhan thic tinh dé
st dung cong nghé ciling c6 tic dong dén
v dinh st dung cong nghé cua nguodi lon
tudi [21]. Nhiéu nghién ctru khac [22, 23]
déu cho rang yéu t6 cam nhan dé sir dung
c¢6 anh hudng tich cuc dén y dinh sir dung
dich vu cua khach hang.

Theo két qua nghién ctru [27] két luan
rang tinh linh hoat ciia ngan hang truc
tuyén anh huong dén sy hai long cua
khach hang & mdt muc dd 1on. Ngoai ra,
nhiéu khach hang st dung ngan hang dién
tr vi n6 dé sir dung. Dong thoi, tinh hiru
ich ciia ngan hang dién tur va sy than thi¢n
ctia nd co tac dong twong ddi thip dén su
hai long cua khach hang. Nghién ctu
cling két luan réng su tién loi cua dién
thoai di dong c6 tmg dung ngin hang sb
anh huong dén sy hai long cua khach
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hang. Nghién ctru ndy dé& xuét t6 chuc
ngan hang nén tang cuong ngan hang truc
tuyén dé lam cho né linh hoat, nhanh
chong va d& sir dung. Cac nha cung cip
dich vu di dong nén két hop véi ngan hang
dé phat trién than thién hon va cac tng
dung dé sir dung va hiéu qua cho khich
hang.

Theo két qua phan tich hdi quy cua
[28] chimg minh ring tinh bio mat va
tinh dé sir dung cta dich vu ngan hang
dién tr co6 tac dong tiéu cuc dén cac van
dé véi dich vu ngan hang dién tir. Piéu
nay ngu y rang véi tinh bao mat va tinh dé
st dung duogc chu trong cai tién thi cac
van dé cua chung sé giam di.

Theo [24], xdy dung su hai long va
niém tin cua khach hang da két luan cac
yéu t6 nhu cdu ca nhén, t6 chic trang web,
tinh than thién v61 nguoi dung, kha nang
dap tng, do tin cdy, anh huong dén 1ong
tin ¢ tac dong dén sy hai 1ong ctia khach
hang v6i hé s6 ¢6 anh huong 16n nhét dén
su hai 10ng 1a d6 tin cay. P tin cdy 14 bién
c6 hé sb 16n nhat ¢6 thé duoc hiéu 1a do
tin cay va bao mat cua hé théng.

Theo [25], tic dong cua chét luong
dich vu M-banking dén sy hai long cua
khéach hang trong thoi ky phong toéa do
Covid-19: Truong hop Ngan hang
Abyssinia, Ethiopia cho thdy tat ca sau
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bién du doan: do tin cay, hi¢u qua, bao
mat, kha ning dap ung, sy dong cam va
tinh d& str dung déu c6 anh hudng tich cuc
dén sy hai long cua khach hang khi su
dung dich vu ngan hang sb cua cac ngan
hang Abyssinia, trong khi cac yéu t6 vé
tinh dé sir dung va dd tin cay duoc phat
hién 1a c6 tac dong dang ké nhat.

Sau khi téng hop cac nghién ciru c6
lién quan, nhém tac gia nhdn thiy co
khoang trong trong viéc nghién ciru, vi
hau hét cac nghién ctru trén chua tap trung
vao tudi tac ctia khach hang, vi vdy nhom
tac gia tién hanh nghién ctu cac yéu tb
anh huong dén su hai long ctia khach hang
16n tudi vé chit luong dich vu ngan hang
s6 ctia cac NHTM trén dia ban TP.HCM,
trong d6 tinh dé sir dung can duoc chi
trong hon nita, do nhém khach hang 16n
tudi thudng gip khé khin trong thao tac
sir dung ing dung ngan hang s6, cang 16n
tudi khach hang cang can sy tién dung,
nhanh chéng va bdo mat. Tur co s& do
nhom tac gia xady dung mo hinh nghién
ctru cac nhén t6 anh hudng dén sy hai 1ong
ciia khach hang 16n tudi vé chit lugng
dich vu ngan hang s6 ciia cac NHTM trén
dja ban TP.HCM gdm 6 nhan t6: Su tin
cdy, su dap ung, nang luc phuc vu, su
ddng cam, phuong tién hitu hinh, tinh dé
su dung. Piém khac biét cia md hinh
nghién ctru ma nhom tac gia dé& xuat so
vGi cac nghién ctru trude d6 1a sy két hop
gitta cac yéu t& trong moé hinh
SERVPERF va tinh dé sir dung, do dic
diém nguoi 16n tudi khi sir dung Ngan
hang s can sy dé& dang trong thao tac.
Nhom tac gia dé xuat nhiing gia thuyét
sau.

2.3.1. Su tin cay

Su tin céy la kha nang thuc hién dich vu
ding nhu da quang cdo, htta hen voi
khach hang. Néu dich vu c6 thé duoc thuc

hién dting ngay tir dau thi né s& nhan dugc
su tin cdy tir khach hang cang cao [17]. Bé
c¢6 duoc sy tin cdy cua khach hang 16n tudi
thi d6i ngti nhan vién phai gdy dung duoc
10ng tin ctia khach hang 16n tudi thong qua
su tin nhiém va dao dirc nghé nghiép cua
minh. Co thiy su hai 10ng c6 mdi lién két
l6n véi sy tin cay [26]. Tu d6 thi gia
thuyét H1 nhu sau:

Gia thuyét H1: “ Sy Tin cdy” c6 anh
hudng thuan chiéu dén sy hai long cua
khach hang 16n tudi vé chit lugng dich vu
ngan hang sé ciia cac NHTM trén dia ban
TP.HCM
2.3.2. Su déap tng
Su dap tng 1a sy sin sang hd trg khach
hang va thyc hién dich vy nhanh gon nhu
da hua hen [17]. Sy dap ting 1a nhan vién
luén san long giup do khach hang lon
tudi, cd ging cung cap d1ch vu mau le,
nhanh. Khach hang s& mudn quay lai st
dung dich vu néu nhu nhan vién ludn to ra
nhiét tinh v6i ho, giai quyét cong viéc cho
ho nhanh chong. Vay su hai long ¢6 lién
két 16n v6i su dap tmg [26]. Tir cac co s&
nay thi gia thuyét H2 nhu sau:

Gia thuyét H2: “Sy dap ung” c6 anh
hudng thuan chiéu dén su hai long cua
khach hang 16n tudi vé chét luong dich vu
ngan hang sb ctia cac NHTM trén dia ban
TP.HCM
2.3.3. Nang luc phuc vu
Nang luc phuc vu thé hién qua trinh d6
chuyén mén va cung cach phuc vu lich sy,
niém né voi khach hang [17]. Nang luc
phuc vu la cung cach, tac phong lich su
ciia nhan vién, 1a sy thé hién trinh do
chuyén mon khi giai quyét hd so cho
khach hang. Dé giai quyét dugc cong viec
thi nhan vién phai c6 kién thtrc, nghiép vu
dong thoi ciing phai 1 ngudi biét giit chir
tin néu nhu da c6 hira hen véi ngudi dan.
Piéu d6 chimg t6 sy hai long co lién hé
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chat ch€ v&i nang lyc phuc vu [26]. Tt cac
co s nay thi gia thuyét H3 nhu sau:

Gia thuyét H3: “Nang lyc phuc vu”
anh huong thuan chiéu dén su hai long
ciia khach hang 16n tudi vé chit luong
dich vu ngan hang sb ctia cac NHTM trén
dia ban TP.HCM
2.3.4. Sy dong cam
Su déng cam thé hién su quan tam cham
soc dén timg ca nhan khach hang [17]. Sy
dé)ng cam la nhan vién thé hién su quan
tam, luu y to1 ting ca nhan khach hang,
hiéu 13 ho thuc su can gi. Khach hang
mudn st dung dich vu déu co ly do, van
dé cua riéng cua ho, néu quan tam, chu y
thi nhan vién c6 thé chi dong tuong tac
v6i khach hang dé hiéu rd hon van dé cia
ho, qua d6 gitip cho khach hang cam thay
thoai mai hon va cé dugc thién cam . Vay
chtng t6 su hai long c6 lién két 16n véi su
dong cam [26]. Tir cac co so ndy thi gia
thuyét H4 duoc dua ra nhu sau:

Gia thuyét H4: “Sy dong cam” ¢ anh
hudng thudn chiéu dén sy hai long cta ctia
khach hang 16n tudi vé chét luong dich vu
ngan hang sb ctia cac NHTM trén dia ban
TP.HCM.

2.3.5. Phuong ti¢n hitu hinh

Phuong tién hitu hinh thé hién qua ngoai
hinh, trang phuc ctia nhan vién phuc vy,
cac trang thiét bi phuc vu cho dich vu
[17]. Phuong tién hitu hinh thé hién qua
diéu kién vat chat, thiét bi va hinh thirc
bén ngoai cua nhan vién. Co s¢ vét chét
tot s& khién cho dich vu dugc thuc hién dé
dang hon, giup khach hang thodi mai hon
khi trai nghiém dich vu. Diéu d6 ching to
su hai 1ong c6 lién két 16n véi phuong tién
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httu hinh [26]. TUr c4c co s& nay thi gia
thuyét H5 nhu sau:

Gia thuyét H5: “Phuong tién hiru hinh”
c¢6 anh hudng thuan chiéu dén sy hai long
ctia ciia khach hang 16n tudi vé chat luong
dich vy ngan hang sb ctia cac NHTM trén
dia ban TP.HCM.

2.3.6. Nhan thuc tinh dé st dung (PEU:
Perceived Ease of Use)

Nhan thirc tinh dé sir dung 13 khach hang
tin tuwong viéc st dung cong nghé s€
khong mat nhiéu thoi gian va thao tac
nhanh trén hé théng. Néu thao tic kho
khan thi khach hang s& khong mudn tham
gia trai nghiém dich vu va nguogc lai. Co
nhiéu khac biét trong viéc trai nghiém
cong nghé gitra gidi tré va ngudi cao tudi
[19]. Do d6, hd tro ngudi cao tudi chap
nhan va trai nghiém cong nghé 13 rat quan
trong [20]. Nhan thic tinh dé st dung
cong nghé tac dong dén y dinh trai nghiém
cong nghé cia ngudi 16n tudi [21]. Co
nhiéu nghién ctru ching minh [22] yéu t6
cam nhan tinh dé st dung c6 4nh huong
thuan chiéu dén ¥ dinh trai nghiém dich
vu cua khéch hang.

H6: Nhan thtc tinh dé si dung anh
huong tich cuc dén su hai long cua cia
khach hang 16n tudi vé chat lugng dich vu
ngan hang s6 ctia cac NHTM trén dia ban
TP.HCM.

Sau khi di nghién ctru 1y thuyét vé cac
yéu t6 anh huong dén su hai long cia
khach hang d6i v6i chét luong dich vu,
nhom nghién ctru di dé xuit mé hinh
nghién ctru vé sy hai 10ng ctia khach hang
16n tudi v6i chat lwong dich vu ngén hang
s6 clia cac NHTM trén dia ban TP.HCM
nhu sau:
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Bién kiém soat:
1. Gid tinh

2. Trinh d6 hoc vin

S hai long cua
khéch hang 16n tudi véi
chit luong dich vu
ngén hang s6 cua cac
Ngéin hang Thuong mai
trén dia ban TP HCM

Nang lye phue vu

Phuong tién hiru hinh

Tinh dé str dung

[
[
[
[ Sw déng cam
[
[

Hinh 3. M6 hinh dé xuét nghién ciru (Ngudn: Nhom téc gia dé xuat)

Trong md hinh dé xuat nghién cuu tai

; duoc thuc hién dung | cronin
Hinh 3 néu trén thi 6 bién doc 1ap 1a: Sy mong doi va
tin cay; Su dap tmg; Ning luc phuc vu; Sur Giao dich trén Digital | Taylor
ddng cam; Phuong tién hiru hinh; Tinh d& | 2 qu?}r/ﬂ;irfh thye hi¢n dimg (1992),
su dung. Bién phu thudc la: Sy hai long - - " — n,hon?,
, - . i U Giao dich trén Digital | tac gia
cua khach hang lon, tudi voi chat lugng | 5 Banking duoc thuc hién
dich vu ngan hang so cua cac NHTM trén chinh xac ngay lan dau
dia ban TP.HCM. 06 bien doc lap dugc Giao dich trén Digital
ma héa nhu sau: Hi- Sy tin cay: STC; H»- 4 Banking béo mat ot
Su dap tmg: SDU; Hs- Nang luc phuc vu: thong tin cua khach hang
NLPV; Hs Su dong cam: SDC; Hs- |5 Thong tin cta khach hang
Phuong tién hitu hinh: PTHH; He- Tinh dwoc bao qudn chu ddo
d& st dung: TDSD; Bién phu thudc dugc | 1t Sy dap ing
ma3 hoa 1a SHL. Giao dich trén Digital | Cronin
i N i 1 Banking dugc thyc hién | 3
3. Phwong phap nghién ctru: nhanh chong Taylor
Trong nghién ctru nay, nhém téc gia danh Giao dich trén Digital | (1992),
gia su hai long vé dich vu ngan hang s6 | » iankﬁr'l‘g gitp zhéﬁfi){}éng nhom
v6i 30 bién khao sat, bién quan sat dugc {ﬁgcné(lfn glao dichbateur | tac gia
do Ibang thang Likert bao gdm nidm cé
0 "ang thahg LIKET bag gom nam cap Khéch hang khi giao dich
ba.‘lc. 1: Hoan toan khong dong y; ‘2. Khong ; trén Digital Banking s&
dong y; 3: Binh thuong; 4: Pong v; 5: lubn duoc giai dap kip
Hoan toan dong . thoi
Bing 1. Thang do, bién quan sat va ngudn CB}iErll(;( . di({hA trdéfl Pigigﬁ}l
. X AL . P ea R anking luon dap ung bat
trich dan (Nguon: Nhom tac gia tong hop) 4 cir e ndo khi khach hang
STT | Céc thang do va bién | Ngudn can
quan sat I Niing lye phuc vu
1 Sy tin cay Giao dich trén Digital | Cronin
| Giao dich trén Digital 1 Banking chuyén nghiép, | va
Banking cua khach hang hi¢u qua
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Huéng dan sir dung giao | Taylor
2 dich trén Digital Banking | (1992),
rd rang cho nguoi dan nhoém
Giao dich trén Digital | t4c gid
3 Banking de¢ hiéu cho
nguoi dan
Cong ngh¢ cua Digital
4 Banking dap tng nhu cau
st dung cua khach hang
v Su dong cam
Khich hang cam thdy | Cronin
1 thodi mai khi su dung | v3
Digital Banking Taylor
Khach hang gap kho khan | (1992),
2 s€ ¢6 k¥ thudt vién ho tr¢' | nhom
su dung Digital Banking | 4 gia
Giao dich trén Digital
3 Banking giai quyét moi
yéu cau cua khach hang
Loi ich cua khach hang la
4 quan trong nhat khi giao
dich trén Digital Banking
Khach hang duoc trao
5 doi, hudng dan st dung
Digital Banking
A% Phwong tién hiru hinh
Ung dung Digital | Cronin
1 Banking dugc trang bi | y3
tinh ndng hién dai Taylor
Ung  dung  Digital | (1992),
2 Bfmking co thiet ké dep, | nhom
de€ nhin tac gia
Ung dung  Digital
3 Banking sap xép khoa
hoc, dé tim kiém
Ung dung Digital
4 Banking dé tra ctru thong
tin
VI Tinh dé sir dung
Téi cho rang hoc cach st | Tran
1 dung Digital Banking 13 | Thj
rat de dang Thanh
T6i cho rang thao tac giao Nga
2 dich trén Digital Banking (2022),
la rat don gian nhém
Toi tin that dé su dung | tac gia
3 Digital Banking d¢ hoan

tat nhiing giao dich tai
ngan hang

12

Toi cho rang Digital
Banking dé dang bao mat

VII | Su hailong

Khach hang hai 1ong vé | Cronin
1 su dap ung cua tng dung | v3
Digital Banking Taylor
Khach hang s€ gioi thiéu | (1992),
2 nguoi than sit dung Ung | nhom
dung Digital Banking tac gia
Khach hang s& tiép tuc st
3 dung Ung dung Digital
Banking
Nhin chung, khach hang
4 hai long v&i Ung dung
Digital Banking

Phuong phéap nghién ctru: Nghién ctru tap
trung khao sat khach hang 16n tudi trén 50
tudi dang sinh song trén dia ban TP.HCM
va sir dung dich vu ngén hang s cta céac
NHTM trén dia ban TP.HCM. Dé tai duoc
nghién ctru qua 2 giai doan: Giai doan 1:
Nghién ctru so bo bang cach phong van
lay y kién cua cac chuyén gia (bao gom
giam dbc chi nhanh cia mot s6 NHTM
trén dia ban TP.HCM) va nghién ctru dinh
lugng so bd qua do xdy dung va hoan
thién thang do nham dua ra cac bién quan
sat phu hop; két qua Giai doan 1: cic
chuyén gia ddng ¥ voi thang do, va khong
c6 chinh sua.

Nghién ctru bude sang giai doan 2. Dé
xac dinh dugc nhom khach hang 16n tudi,
nhom tac gia dya vao ky chi tra luong huu
dot thang 11/2022 tai cac chi nhanh
NHTM, tai ddy nhom tic gia tiép can
nhom khach hang 16n tudi, khi nhém
khach hang nay dugc nhan vién ngan
hang huéng dan s dung dich vu ngan
hang sb. Sau khi nhém khach hang 1én
tudi c6 nhitng trai nghiém vé dich vu ngan
hang s6 thi nhom tac gia tién hanh khao
sat. Bang hoi dugc khao sat so bo voi 30
khach hang 16n tudi bang phwong phap
diéu tra chon mau thuén tién, dé kiém tra
vé tir ngit, mirc d6 rd rang cua bang hoi.
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Két qua cho thay Két qua kiém dinh
Cronbach’s Alpha cho théiy, hé sb cua 6
bién doc lapval bién phu thudc déu>0,6
nén dat tiéu chuan. Hé sb twong quan bién
téng cua 30 bién quan sat déu > 0,3 nén
dat tiéu chudn. Nhu vay, két qua nghién
ctru dinh lugng so bd véi ¢d mau 30 khach
hang 16n tudi da khang dinh tinh hoi tu
ctia cac bién quan sat.

Giai doan 2: Nghién ctru chinh thtrc,
nhom tac gia phén tich dit liéu bang phan
mém SPSS 20.0 dé théng ké mo ta. Sau
d6, kiém dinh d tin cay thang do bing
Cronbach™s Alpha dé phan tich nhan t6
kham pha (EFA), phan tich hdi quy tim
céc nhan t6 va do luong do anh hudng cua
mdi nhén t6 vé su hai 10ng ctia khach hang
16n tudi trai nghiém dich vu ngan hang sb
cua cac NHTM trén dia ban TP.HCM.

4. Két qua

4.1. M6 ta dir liéu nghién ctru

S liéu dugc thu thap khao sat vao thang
12/2022, bang phuong phap diéu tra chon
mau thuan tién véi 300 khach hang 16n
tudi trai nghiém dich vu ngan hang sb cua
cac NHTM trén dia ban TP.HCM: Ngan
hang Nong nghiép va Phat trién nong thon
Viét Nam (Agribank), Ngan hang Pau tu
va Phat trién Viét Nam (BIDV), Ngan
hang thuong mai ¢6 phian Cong thuong
Vi¢t Nam (Vietinbank), Ngin hang
thuong mai c¢6 phan Ngoai thuong Viét
Nam (Vietcombank), Ngan hang thuong
mai c6 phin Sai Gon Thuong Tin
(Sacombank), Ngan hang thwong mai c6
phan A Chau (ACB). Sau khi khao sat, 33
phiéu bi loai do tra 161 thiéu théng tin, sb
phiéu hop 1& 13 267 phiéu. Thong tin dugc
diéu tra cu thé nhu sau: Vé giéi tinh, két
qua khao sat c6 127 mau khao sat 1a gisi
tinh nam, chiém 47,6% , con lai 140 miu
khao sat ctia gidi tinh nit chiém 52,4%. V&
trinh d6 hoc van, Két qua khao sat cho

thdy c6 25 ngudi c6 trinh d6 phd thong
(chiém 9,36%), c6 51 ngudi dat trinh do
trung cap (chiém 19,1%), c6 34 ngudi dat
trinh d6 cao dang (chiém 12,73%), ¢6 138
nguoi dat trinh d6 dai hoc (Chiém 51,68%)
va c6 19 nguoi dat trinh d0 trén dai hoc
(chiém 7,11%).

4.2. Panh gia d9 tin ciy bang kiém dinh
hé s6 Cronbach’s Alpha

Bang 2. Kiém dinh Cronbach's Alpha nghién

ctru chinh thire (N = 267)

) Hé s Hé sb
Bien Twong | Cronbach’ Cronbach’s
quan quan s Alpha Alpha
sat bjén néu loai P
tong bien
Su tin cy
STC1 0,572 0,795
STC2 0,591 0,791
STC3 0,644 0,776 0,819
STC4 0,659 0,770
STCS 0,605 0,785
Sw dap @ng
SDU1 0,651 0,747
SDU2 0,651 0,747
0,808
SDU3 0,618 0,762
SDU4 0,580 0,781
Nang luc phue vu
NLPV1 | 0,669 0,735
NLPV2 | 0,637 0,744
0,803
NLPV3 | 0,630 0,749
NLPV4 | 0,562 0,791
Su dong cam
SDC1 0,582 0,776
SDC2 0,502 0,805
0,809
SDC3 0,586 0,775
SDC4 0,706 0,743
SDC5 0,629 0,762
Phuong tién hitu hinh
PTHH1 | 0,696 0,836
0,861
PTHH2 | 0,694 0,829
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PTHH3 | 0,721 | 0,819

PTHH4 | 0,745 | 0,810

Tinh dé sir dung

DSD1 | 0,518 | 0,696

DSD2 | 0,527 | 0,689

DSD3 | 0,622 | 0,633 0.743
DSD4 | 0,487 | 0,714

Sw hai long ciia ngwoi dan

SHL1 0,604 | 0,830

SHL2 0,726 | 0,777

SHL3 0,718 | 0,783 0,842
SHL4 | 0,667 | 0,806

Ngudn: S6 liéu phén tich véi SPSS 20.0
Sau khi kiém dinh Cronbach’s Alpha cho
thay, hé s6 Cronbach’s Alpha cua cac bién
phu thudc va bién doc 1ap déu > 0,7 (thoa
diéu kién). Hé sb twong quan bién tong

ctia cac bién quan sat déu > 0,3 (thoa diéu
kién).

Sau kiém dinh Cronbach’s Alpha 6
bién doc 1ap gém 26 bién quan sat va 1
bién phu thudc van giit nguyén 4 bién
quan sat. Tat ca du diéu kién dé dua vao
budc phan tich tiép theo.

4.3. Phén tich nhén t6 kham pha EFA

Sau khi phan tich EFA cho bién ddc 1ap:
Két qua hé s6 KMO = 0,902, kiém dinh
Barlett c6 Sig. = .000 (< 0.05) cho ring
phan tich EFA 1a phu hgp. Phén tich nhan
t6 kham pha EFA cho bién phuy thudc: Két
qua hé s6 KMO = 0.787 va kiém dinh
Barlett c6 Sig. = .000 (<0.05) cho thiy
phan tich EFA 1a thich hop.

4.4. Kiém dinh céc gia thuyét can thiét

Bang 3. Két qua Pearson

SHL STC SDU NLPV SDC PTHH DSD
Pearson Correlation 1 5377 | 523 | 548" | 478" 440™ 550"
Sig.(2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 267 267 267 267 267 267 267

Ngudn: S lidu phan tich véi SPSS 20.0

Két qua phan tich hé sb tuong quan
Pearson cho ta thiy hé sb twong quan giita
cac bién doc lap véi bién phu thudc dao
dong trong khoang tir 0,440 dén 0,550 va
gia tri Sig giita cac bién doc lap voi bién
phu thudc déu nhé hon mirc ¥ nghia 0,05.

Két luan, c6 mdi twong quan giita cac bién
ddc 1ap va bién phu thudc véi do tin ciy
95%, do d6 cac bién dugc st dung dé dua
vao phan tich hdi quy boi.

4.5. Phén tich héi quy

Bing 4. Bang gia tri R? hiéu chinh

. R binh Sai s L
. . R binh n ., Gia tri
M0 hinh | Gia tri R phuong hi¢u | chuan cua .
phuong , , Durbin Watson
chinh udc lugng
1 0,719 0,517 0,506 0,61337 2,238

Ngudn: S6 liéu phan tich voi SPSS 20.0
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Nhom tac gia sir dung R? di chuan héa dé
dénh gia sy thich hgp ctia md hinh. R* da
chuén hoéa 1a 0,506. Diéu nay ching to,
50,6% su thay doi ciia bién sy hai long cua
khach hang 16n tudi d6i véi chat luong
dich vu ngan hang sb tai cac NHTM trén
dia ban TP.HCM @duoc giai thich bdi cac
bién doc lap trong mo hinh nghién ciru.
Thong s6 Durbin - Watson cho két qua
2,238, nim trong khoang 1,5 dén 2,5 nén
khong c6 hién tugng tu twong quan chudi
béc nhét xay ra.

Ta théy tri thong ké F = 46,327 ¢o gia
tri Sig. = 000 < 0,05, nén mo hinh thich
hop vé6i dit lidu thuc té, cac bién doc lap
¢6 tuong quan véi bién phy thudc.

Bang 5: ANOVA

T(Z)ng Tl;l;l;lg
Mo hinh| binh | df . F Sig.
huwon binh
P £ phuong
Hoi quy | 104574 | 6 | 17.429 |46.327| .000
Phén du | 97.816 | 260 | .376
Téng | 202.391 | 266

Nguon: S6 liéu phan tich véi SPSS 20.0

Bang 6. Két qua phan tich hdi quy

Hé s6 hoi quy chua| Hé s6 hdi quy 1 R R £
chuin hoa da chuén hoa Mite ¢ neli Thong ké da cong tuyen
. trc y nghia ;
MO hinh s S}', & He¢ so phong
Sai s0 1g. N LA A . .
B 2 Beta Do chap nhan |dai phuong sai
chuan
VIF
Hingsdé | -269 | .225 -1.199 232
STC 137 .069 119 1.992 .047 .523 1.912
SDU 174 .057 165 3.037 .003 .629 1.591
NLPV .198 .058 195 3.394 .001 564 1.774
SDC 133 .063 119 2.118 .035 .589 1.698
PTHH .190 .038 .230 4.948 .000 .858 1.165
DSD .198 .061 .184 3.241 .001 575 1.740

Nguodn: S6 liéu phan tich véi SPSS 20.0

Két qua cho thiy tat ca 6 bién doc lap c6
gia tri Sig. < 0,05 nén ca 6 bién doc lap
déu co tuong quan véi bién phy thude sy
hai long véi do tin cdy 95%. Cac hé sd
Beta déu > 0 cho théy céc bién doc 1ap tac
dong thuan chiéu véi bién phu thuoc su
hai long.

Két luan, cac gia thuyét H1, H2, H3,
H4, H5, H6 trong md hinh nghién ctru déu
dugc chap nhan.

Hé sb VIF cua cac bién déu nho hon 2
nén khong c6 hién tuong da cong tuyén.

Dya vao d6 16n cia hé sb hdi quy
chuén hoa Beta, thtr ty muc do tac dong
tir manh nhét t&i yéu nhét cua cac bién doc
1ap t6i bién phy thuoc HL 1a: PV (0,512)

>TC (0,200) > CT (0,143) > HH (0,133)
> PB (0,102). Tir két qua kiém dinh cho
thdy phwong trinh hoi quy 1a:

Phuong trinh hdi quy dugc viét lai nhu
sau:
SHL = 0,230*PTHH + 0,195*NLPV +
0,184*DSD + 0,165*SDU + 0,119*STC
+0,119*SDC

Sy hai 1ong cuia khach hang 16n tudi
d6i voi chat lugng dich vu ngan hang s6
cua cac NHTM trén dia ban TP.HCM =
0,230*Phuong tién hiru hinh +
0,195*Nang luc phuc vu + 0,184*Dé sir
dung + 0,165*Sy dap ting + 0,119*Sy tin
cady +0,119*Sy déng cam
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Sau qua trinh nghién ctru, nhom tac gia
da xac dinh dugc thir tu anh hudng tir cao
dén thap cua cic nhan t6 anh hudong dén
su hai long ctia khach hang 16n tudi dbi
v6i chat lugng dich vu ngén hang sb cua
cac NHTM trén dia ban TP.HCM,

bo la: (1) 0,230*Phuong tién hiru
hinh; (2) 0,195*Nang lyc phuc vu. (3)
0,184*Dé str dung, (4) 0,165*Sy dap tng,
(5) 0,119*Sy tin cdy, (6) 0,119*Sy dong
cam
4.6. Thao luan két qua nghién ctru
Nghién ctru nham muc dich xem xét mirc
anh huong cua cac yéu t6 anh huong dén
su hai long cua khach hang 16n tudi vé
chat luong dich vu ngén hang s6 ciia cac
NHTM trén dia ban TP.HCM. Cac bang
hoi, thang do dugc str dung trong nghién
ctru nay 12 ké thira tir cac nghién ctru trude
day. Két qua cua cac budc phan tich va
kiém dinh thang do cho thiy c6 06 yéu to
anh huong dén sy su hai long cua khach
hang 16n tudi vé chat luong dich vu ngan
hang sé cia cic NHTM trén dia ban
TP.HCM. Két qua nghién cru nay phu
hop vai két qua ciia cac nghién ctru trude
c6 lién quan vé cac yéu tb c6 trong mo
hinh. Do d6, viéc cing c¢b 06 yéu tb dugc
néu trén s& co thé dam bao va nang cao
duoc ty 1€ sy hai long cta khach hang 16n
tudi vé chat lwong dich vu ngan hang sd
cua cac NHTM trén dia ban TP.HCM

Tuy vay, du két qua cta nghién ciru
nay phu hgp véi cac nghién ctru trude cod
lién quan. Tuy nhién do thoi gian va dia
diém nghién ciru, sé bién trong mo hinh
nghién ciru, kich thuéc mau khac nhau
nén muc do anh hudng cua timg yéu to
giita cac nghién ctru 1a khong thé giéng
nhau. Cu thé:

- Yéu t6 D& sir dung trong nghién ctru nay
la tdc dong manh thr ba nhung trong
nghién ctu cua Eyob Ketema va

16

Yalemwork (2020) yéu tb nay 1a yéu té
tac dong manh nhat.

- Yéu t6 Su tin cdy trong nghién ctru nay
la tdc dong manh tht ndm nhung trong
nghién ctru cia Nugraha, KSW (2021)
yéu t6 nay 1a yéu té tac dong manh thu
nhét.

Két qua nghién ctru co thé lam ngué)n
tham khao dé chinh phu va cic co quan
ban nganh xay dung cac chinh sach tang
cudng tmg dung ngan hang sb trén tat ca
cac to chirc tai chinh ¢ Viét Nam. Piéu
nay c6 thé bao gdm céac quy dinh phép luat
vé cach han ché toi pham mang, tang
cuong tinh bado mat va sy tin tudéng cua
khach hang, dac bi¢t la nhém khach hang
16m tudi.

5. Két luan

Nhom tac gia da xac dinh dugc cac nhan
t6 anh huong dén sy hai long ciia khach
hang 16n tudi dbi v6i chit lugng dich vu
ngan hang sé ciia cac NHTM trén dia ban
TP.HCM. Cu thé la: (1) 0,230*Phuong
tién hitu hinh; (2) 0,195*Nang luc phuc
vu. (3) 0,184*Dé st dung, (4) 0,165%Su
dap ung, (5) 0,119*Sy tin cay, (6)
0,119*Sy dong cam

Doi véi yéu t6 “Phwong tién hiru hinh”:
Yéu t6 “Phuong tién hitu hinh” 13 yéu té
anh huong dén su hai long ctia khach hang
16n tudi 1a cao nhat véi h¢ sb 0,230. Vi
vay cac NHTM céan ning cép co so vt
chét, trang thiét bi mang ludi giao dich.
Xay dung trién khai cac dich vu ngan
hang qua dién thoai online banking,
mobile banking, dau tu phat trién cac dich
vu cong nghé ngan hang s6, chu trong
phat trién cong nghé thong tin. Tir d6 phat
trién cac mo hinh giao dich hién dai hoa
tat ca cac nghiép vu ngan hang.

Doi voi yeu to “ Nang luc phuc vu”:
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Tiép dén 1a yéu t6 “Nang luc phuc vu” 1a
yéu t6 anh huong thtr hai dén su hai long
ctia khach hang 16n tudi v6i hé sb 0,195.
Vi viy cac NHTM can luén cai tién va
hoan thién quy trinh giao dich theo hudéng
than thién vdi khach hang 16n tudi.

Doi ngii nhan vién ngan hang nén nd
luc hoc tap, bd sung kién thuc nghiép vu
t6t hon dé ludn tim dugc cach giai quyét
nhitng vin dé xay ra voi dich vu ngan
hang s6 mot cach chinh xac nhat.

DPé moi viéc duge thuan loi, nhan vién
can phai ¢ sy trao ddi that tét v6i khach
hang 16m tudi, néu ho c6 thic mac thi nhan
vién co thé tu van, giai thich mot cach don
gian, d& hiéu nhét cho khach hang 16n
tuéi, dac biét 1a trong cac thao tac sir dung
ngan hang sd.

Doi véi yéu to « Sy tin cay”:

Tiép dén 1a yéu té “Sy tin cay” 1a yéu t6
anh huong tha ba dén sy hai 1ong cua
khach hang 16n tudi v6i hé sb 0,184. Nén
cac TNHM cin day manh hoat dong tiép
thi va quan tri mdi quan hé v6i khach hang
16n tudi. Dich vu ngan hang di¢n tur can
dugc xay dung dé cho d6i twong khach
hang 16n tudi dé dang thao tac, thuc hién.
Cac NHTM céan cung cép san phiam cho
khach hang 16n tudi mang tinh hiéu qua
va nhitng rii ro duoc han ché tir nhimng
budc dau tién.

Poi véi yéu t6 “ Sy ddng cam”:

Tiép dén 1a yéu t6 “Sy dong cam” 1a yéu
t6 anh huong tht tu dén sy hai 1ong cua
khach hang 16n tudi voi hé s6 0,165. Vay
nén dé ting su ddng cam cuia khach hang
16n tudi, cac NHTM can cho khach hang
duoc tiép xtic, di thoai nhiéu hon véi doi
ngti 1anh dao, cac nhan vién chuyén trach
linh vuc ngan hang s0, qua do6 tao dugc su
gan gili, thoai mai cho khach hang 16n
tuoi.

Doi ngii nhan vién ngan hang can cam
thong, chia sé v&i khach hang 16n tudi
nhiéu hon d hiéu rd nhiing yéu cau cia
khach hang va phai ludn dat loi ich cua
khach hang 16n tudi 1én trude tién, quan
tam, chu trong giai quyét cac thic méc cho
khach hang 16n tubi mét cach tt nht.

Can thiét 1ap duong diy nong dé khach
hang 16n tudi c6 thé lién lac déng gop ¥
kién, khiéu nai, sau d6 lanh dao ngan hang
can phai quan tim chu trong tiép thu, giai
quyét nhitng gop y, khiéu nai nay.

Poi véi yéu to « D& sir dung”:

Tiép dén 1a yéu t6 “D8 st dung” 1a yéu t6
anh huong thtr nam dén sy hai long cua
khach hang 16n tudi v6i hé s6 0,119. Vi
vay ma dich vu ngan hang s6 can duogc
cung cap dé hoan thién dich vu mang dén
loi ich cao nhat. Can dua ra cac phién ban
dé dang sir dung trén céc thiét bi dién tu
nhu may tinh va dién thoai thong minh,
tich hop céc tinh ning, nhiéu tién ich cao
hon ddng thoi giao dién phai dé str dung
hon. NHTM nén phat hanh sb tay huéng
dan sir dung giao dich trén ing dung ngan
hang sb dé khach hang 16n tudi co6 thé dé
dang sir dung hon. Can cung cip s6 dién
thoai ho tro k¥ thuat trén man hinh dich
vu e-banking ciia cac NHTM. Ung dung
can duoc thiét ké cho d& st dung, thong
tin truyén tai &én khach hang 16n tudi can
day di va cap nhat lién tuc trong thoi gian
ngan nht.

Doi véi yéu té « Sy dap ing”:

Tiép dén 1a yéu té “Su dap tmg” 1a yéu t6
anh huong cubi cung dén su hai long cua
khach hang 16n tudi voi hé s6 0,119, boi
vay dé cai thién hon, nhan vién ngan hang
can linh hoat, nang dong, rén luyén tu duy
nhay bén dé giai quyét moi thic méc cho
khach hang 16n tudi nhanh hon qua d6
nang cao hi¢u suét dé c6 thé phuc vu duoc
nhiéu khach hang 16n tudi hon nita. Ngoai
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ra, dé giup khach hang 16n tudi trai
nghiém dich vu tét hon, cac NHTM céan
tang cuong bd tri thém nhan vién ngan
hang phuc vu khach hang 16n tudi sau gio
1am viéc vi nhiéu khach hang 16n tudi c6
nhiéu thic méc khac nhau can giai dap.

Pé tai nghién ctu sy hai long cua
khach hang 16n tudi gdm 06 nhén t6 anh
hudng dén sy hai 1ong cia khach hang 16n
tudi vé dich vu ngan hang s6 cua cac
NHTM trén dia ban TP.HCM bao gom:
phuong tién hitu hinh, nang lyc phuc vu,
dé st dung, sy dap ung, su tin ciy, su
ddng cam véi tong sb 26 bién quan sat.

Két qua diéu tra khao sat 267 khach
hang 16n tudi, sau khi s6 liéu thu thap s&
loc, ma hoa thang do va sir dung phan
mém SPSS 20.0 dé xir 1y, phén tich. Két
qua phan tich h¢ s6 Cronbach’s Alpha va
phan tich EFA cho thdy cac bién quan sat
va thang do du diéu kién dé phan tich cac
bude tiép theo. Sau d6 phan tich hdi quy
cho thay 6 nhan td déu c6 y nghia théng
ké. Phuong trinh hdi quy cu thé nhu sau:
SHL=0,230*PTHH +  0,195*NLPV
+0,184*DSD+ 0,165*SDU +0,119*STC
+0,119*SDC

Nhan t6 “Phuong tién hitu hinh” anh
hudng manh nhét ddi v6i su hai long cia
khach hang 16n tudi tiép dén 1a nhan to
“Niang luc phuc vu”. Cho thay khach hang
16n tudi c6 niém tin d6i v6i nhimg NHTM
c6 hé théng may moc thiét bi hién dai, tinh
bao mat dugc dit 1én hang dau, dong thoi
nang cao nang lyc cua doi ngli nhan vién
khi trao ddi v6i khach hang 16n tudi gitp
cho ho tin tuwong, an tdm khi st dung dich
vu ngan hang s6 cia NHTM.
Han ché ciia nghién ctru
Vi thoi gian va kha nang nghién ctru cua
nhom tac gia con c6 han, nén sy hai long
ciia khach hang 16n tudi vé chit luong
dich vu ngan hang s6 ctia cic NHTM trén
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dia ban TP.HCM chi chon 06 yéu td doc
1ap chua that day du.

Huwéng nghién ciru tiép theo

Dé mé rong nghién ctru ¢ thé bang cach
dua thém mot sé yéu t6 vo hinh nhu
thuong hi¢u, 1ai suét vao mé hinh nghién
ctru nhim mang tinh toan dién hon.
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