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Tém tit:

Nghién ciru vé do lwong chdt heong dich vu ngdn hang triec tuyén con han ché. Nghién ciru ndy
sir dung thang do e-SERVQUAL va xem xét cam nhdn ciia khach hang vé chat lwong dich vu
ngdn hang truec tuyén ciing nhw anh hwéng cia cdc nhan té chat lwong dich vu dén sw hai long
va hanh vi ciia khdch hang. Viét Nam dwoc danh gid la nén kinh té méi néi va cé thé tré thanh
trung tam dich vu va thwong mai cua khu viee Pong Nam A dwoc lya chon lam ngit canh cho
nghién cieu nay. Két qua cho thdy c¢é 4 nhan t6 cdu thanh dich vu ngdn hang triec tuyén: dg tin
cdy, hiéu qua, gidi quyét van dé va bao mdt. Ca 4 nhan t6 nay déu anh hwong dén chdt lwong
dich vu tong thé, sw hai long va long trung thanh ciia khach hang. Ham y xdy dung chinh sdch
va khuyén nghi cho cdc nha quan Iy ngan hang di dwoc thao ludn nham muc tiéu tang cuwong
hon nita chdt lwong dich vu ngdn hang triec tuyén.

Tur khéa: Ngan hang truc tuyén; chét luong dich vu; chét lugng dich vu ngan hang truc tuyén;
su hai long; long trung thanh.

Measuring service quality of internet banking in Vietnam
Abstract:

Studies on measuring internet banking service quality are still limited. This study uses e-
SERVQUAL and attempts to investigate customers’ perceptions on internet banking service
quality as well as internet banking service quality dimensions’ effects on customer satisfaction
and future consumption intentions. Vietnam which is considered as an emerging country and is
very likely to become a trading and service center of South East Asia is selected as the context
for this study. Findings show four factors as internet banking service quality dimensions: cred-
ibility, efficiency, problem handling and security. All these factors are good predictors of over-
all internet banking service quality, customer satisfaction, and loyalty. Implications and rec-
ommendations for bank managers are discussed in order to enhance internet banking service
quality.

Keywords: Internet banking, service quality, internet banking service quality, satisfaction,
loyalty

1. Giéi thi¢u

Budc sang thé ky 21, cach mang ky thuat s6 da
lam thay d6i dang ké cudc séng hang ngiy cua
chung ta. Sttc manh World Wide Web va thuong mai
dién tir trén pham vi toan cau ngay cang khing dinh
duogc vai tro ciia minh ciing voi sy gia tang s6 nguoi
trén thé gigi két ndi voi Internet mdi ngay. Khi

thuong mai dién tir ra doi, di€én mao cia cac trang
Web va muc gia hang hoa thdp dwoc cho 1a chia
kho4 dé thanh cong. Ngay nay, chat lugng dich vu
vuot troi d3 mo ra mot vién canh mdi nhu mot chién
lugc cho sy khac bi¢t hod (Zeithaml va cong su,
2002). Bé dap ung nhu cau da dang cta khach hang,
nhiéu cong ty da thiét 1ap cac trang web cung cap
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thong tin va dich vu ¢ chit luong cho khach hang.
Mot s6 y kién cho r'fmg chét luong dich vu t6t hon
s& giup cac doanh nghiép dat dwoc thi phan cao,
giam chi phi va gia tang loi nhuan (Calik & Balta,
2006).

Viéc ung dung cong nghé thong tin trong nganh
dich vy hién nay rat phd bién, trong d6 ngan hang
truc tuyén la mot trong nhitng vi du ndi bat. Ddi véi
ngudi dung Internet, ngan hang truc tuyén rat tién
loi va tiét kiém thoi gian hon so véi cac hinh thirc
ngan hang ban 1¢ truyén théng. Puoc ky vong la
mot trung tam thuong mai va dich vu & Dong Nam
A trong tuong lai, Viét Nam cung cdp mot moi
truong thuan lgi cho su phat trién cta thuong mai
dién tu. Tuy nhién, dén nam 2014, Viét Nam chi ¢6
khoang 6 triéu ngudi sir dung ngan hang tryc tuyén,
twong dwong véi khoang 20% s nguoi s dung
Internet. Trong s6 nhirng khach hang sir dung dich
vu ngan hang tryc tuyén, nhidu khach hang cam
thdy khong hai 1ong. Diéu nay cho thdy dich vy nay
da chua phat huy day di tiém ning ctia minh va cac
ngan hang & Viét Nam can phai nang cao chét luong
dich vu ngan hang tryc tuyén ctiia minh dé tdi da hoa
su hai long cua khach hang. Mot trong nhiing 1y do
khach hang cam thay khong hai long 1a do ddi véi
hoat dong ngan hang tryc tuyén, nhiéu khi khach
hang khong thé hoan thanh giao dich, khong thé
truy cap thong tin mong mudn, hay e-mail khong
duoc tra 1o1.

Nhiéu nha nghién ctru 1ap luan rang can thiét phai
nghién ctru vé mdi lién hé giita chat luong dich vu
va cong nghé tu phuc vu trong linh vuc ngan hang
tryc tuyén. Tuy nhién, vai trd ngdy cang ting cua
cong nghé trong viéc cung cap dich vu ¢6 vé khong
dugc quan tam thdéa dang (Baumann & cdng su,
2005), va bang chimg d6 1a co rat it nghién ctru vé
chét lugng dich vy duoc tién hanh trong bdi canh
cong nghé ty phuc vu (Bauer & cong sy, 2005).
Nhiing nghién ctru trudc day vé chét luong dich vy
dugc thuc hién chi yéu ¢ phuong Tay va thuong ap
dung thang do SERVQUAL, trong do nhan manh su
tuong tac ca nhan trong cac nganh khac nhau. Cong
cu do ludng nay c6 thé khong phu hop trong ngit
canh cong nghé tu phuc vu, dac biét la ddi véi dich
vu ngan hang truc tuyén. Do d6, nghién ctru nay cb
gang dé 1ap day khoang trong vé linh vuc nay.

Muc dich ctia nghién ciru nay 1a dé tim hiéu cam
nhan cua khach hang vé chat lugng dich vu ngan
hang truc tuyén va mbi quan hé giira cac yéu t6 cau
thanh chat lwong dich vu va hanh vi tiéu dung cua

khach hang. Cu thé, nghién ctru nay c6 3 muc tiéu
nhu sau: tim hiéu nhimg nhan té quan trong céu
thanh chat lugng dich vu ngén hang truc tuyén;
Xem xét mdi quan hé gitra cac dic diém nhan khau
hoc va chét luwong dich vu ngan hang truc tuyén; Va
tim hiéu mdi quan hé giira chét luong dich vu ngan
hang tryc tuyén véi sy hai long ciing nhu hanh vi
tiéu dung trong tuong lai cua khach hang. Trén co
so két qua nghién ciru, cac khuyén nghi dugc dua ra
cho cic ngan hang nham cai thién chét lwong dich
vu ngan hang tryc tuyén ctia minh.

2. Co s6' 1y thuyét

2.1. Chit lwong dich vu truyén théng va truc
tuyén

Parasuraman & cong sy (1988) di tién hanh
nghién ctru trong nhiéu nganh khac nhau va phat
trién thang do SERVQUAL - mét cong cu do luong
bao gdm 22 thanh phan dé lugng hoa danh gia cua
khach hang vé chét lugng dich vu cia mgt nha cung
cap. Nghién ctru di chi ra nim nhan t6 quan trong
danh gia chét lugng dich vu bao gém: do tin cay,
kha niang dap ung, dam bao, dong cam va phuong
tién hiru hinh. Nhitng nhén té nay tao nén tang cho
rat nhiéu nghién cuu khac vé chat luong dich vu.
SERVQUAL dugc cong nhan va st dung rong rai
trong nhiéu nganh bao gébm ca nganh ngan hang
(Polatoglu & Ekin, 2001).

Tuy nhién, SERVQUAL ciing bi chit van do
khong r& rang trong dinh nghia vé& ky vong cua
khach hang cling nhu kha nang 4p dung chung trong
toan bd cac nganh. Hon nira, cac nhan td cAu thanh
chat luong dich vu truyén thong c6 thé khong ap
dung truc tiép cho dich vu ngan hang truc tuyén
dugc, boi vi ngan hang tryc tuyén c6 tinh dic trung
riéng cua minh.

Xuét phat tir viéc danh gia cac cong trinh nghién
ctu trude, Zeithaml & cong sy (2002) da xay dung
thang do e-SERVQUAL nham do ludong chat lugng
dich vu truc tuyén dugc cam nhén bdi khach hang.
Thang do nay gdm bay nhan td: tinh hiéu qua, su tin
tuong, kha nang hoan thanh, tinh bao mdt, sy phan
hoi, boi thirong va lién lac. Bén nhan t6 dau tién
duoc xép vao nhom do luong dich vu cdt 161, va ba
nhén td sau duoc xép vao nhom do luong su phuc
hoi, boi vi chiing chi phat huy tac dung khi khach
hang truc tuyén co thic mic hodc gip su c¢d. Tinh
hiéu qua dé cap dén viéc khach hang d& dang truy
cap cac trang web, tim kiém thong tin va ding xudt
v6i nd luc ti thiéu. Khd ning hoan thanh lién quan
dén do chinh xac cua cac cam két dich vu, c6 hang
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trong kho va giao hang dung thoi gian cam két. Sw
tin twong lién quan t6i tinh nang k¥ thuat cua trang
web, dic biét 1a viéc cac tinh ning dé phai san sang,
tién dung va thuc hién dang. Tinh bdo mdt lién quan
dén dam bao cac thong tin vé giao dich mua ban cta
khach hang khong bi chia sé cho bén thur 3 va thong
tin thé tin dung dugc dam bao an toan. Sy phan hoi
dé cap dén kha ning cac nha ban 1é truc tuyén cung
cap thong tin thich hop cho khach hang ngay khi
can. Boi thuong lién quan dén viéc nhan lai tién, phi
gui tra hang va phi xu ly. Lién lac lién quan toi viée
khach hang co thé noi chuyén truc tuyén vO1 mot
nguoi dai dién cua cong ty. Nghién ctru nay su dung
cac nhan t6 trén dé do ludng nhan thire cia khach
hang vé chét lugng dich vu ngan hang truc tuyén.

2.2. Chiit lwgng dich vu, sw hai long ciia khdch
hang va hanh vi tiéu dung trong twong lai

Nhiéu nghién ctru cho rﬁng chét lugng dich vu la
chi tiéu quan trong du bao hanh vi, vi du: kha nang
gi6i thiéu san phém, tiép tuc st dung dich vy,
chuyén d6i, va phan nan (Veloutsou & cong su,
2004). Polatoglu & Ekin (2001) cho rang chét luong
dich vu va hanh vi duy tri v6i nha cung cap dich vu
c6 mbi twong quan chit ché. Nhitng phat hién tir
Polatoglu & Ekin (2001) cho thiy tinh cam cua
khach hang c6 méi twong quan cung chiéu véi dy
dinh stt dung. Hon nlta, Wolfinbarger va Gilly
(2002) cho rang cac nhan té khac nhau cta chit
luwong dich vu truc tuyén c6 cac hiéu ung va két qua
khéc nhau. Sy tin twong dugc danh gia 1a ti€u chi
quan trong nhét du béao sy hai long cua khach hang.
Bizrate.com da thuc hién mot cudc khao sat dé danh
gi4 nhan thirc cua khach hang vé trang web cia ho,
két qua cho thiy dich vu khdch hang va giao hang
kip thoi lién quan mat thiét dén kha nang tiép tuc
mua hang, trong khi hinh thtc cta trang web va gia

ca san pham c6 it tac dong (Madu & Madu, 2002).
Trén co so nhiing két qua trén, nghién ctru nay khao
sat moi quan hé giira chat lugng dich vy, sy hai long
va hanh vi ti€u dung trong tuong lai ctia khach hang.

2.3. M6 hinh nghién cuu

Dua trén nén tang 1y thuyét & trén va trén co s
thang do e-SERVQUAL, tic gia dé& xudt mo hinh
nghién ctru nhu trinh bay ¢ Hinh 1. Do thang do e-
SERVQUAL s& dugc phén tich nhan t6 va sau d6
cac nhan td s& duoc dat tén sau, nén trong mo6 hinh
nghién ctru nay, tén cac nhan td chat lugng dich vu
ngan hang truc tuyén chua dugc néu ra cu thé, ma
chi dugc goi 1 nhan t6 1, nhan t6 2,... nhén té n.
Trong mé hinh nghién ctru nay, mdi quan hé giira
cdc nhan t6 chat lugng dich vu ngan hang truc
tuyén, chat luong dich vu ngan hang truc tuyén tong
thé, su hai 10ng va hanh vi tiéu dung trong twong lai
cua khach hang sé dugc xem xét.

3. Phwong phap nghién ciru

Nghién ctru nay st dung thang do e-SERVQUAL
(Zeithaml va cdng su, 2002) nhung c6 su diéu chinh
cho phu hop. Hon nita trong nghién ciru nay, chat
luong dich vu ngén hang tryc tuyén dugc danh gia
dua trén cam nhan cua khach hang. Dbé ¢6 duge mot
bt tranh toan dién hon vé cam nhan cta khach
hang ddi véi dich vu ngan hang tryc tuyén, mot
cudc thao luan nhom duoc tién hanh vao gilta thang
10 nam 2015, bao gém 10 nguoi da truc tiép thuc
hién giao dich ngan hang tryc tuyén trén Internet.
Mot tudn sau d6, 10 cudc phong van da duogc tién
hanh véi 10 ngudi khac. Mdi cudc phong van kéo
dai 30 phut, bao gdm 5 nam va 5 nir v6i do tudi tir
22-40. Cac cau hoi xoay quanh cac trai nghiém tich
cuc va tiéu cyc vé ngan hang truc tuyén, cac tiéu
chuan duoc st dung dé danh gia chat lwong dich vu
ngan hang tryc tuyén, va céc dic diém cua dich vu

Hinh 1: M6 hinh nghién ciru

Cac nhén t6 chat luong dich
vu ngan hang tryc tuyén:

+Nhan td 1

+ Chat lugng dich vu ngan
hang truc tuyén tong thé

+ Su hai long cua khach

+ Nhan t6 2

+Nhan té n

> hang

+ Hanh vi ti€u dung trong
tuong lai
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truc tuyén chét luong t6t va chat luong khong tot.
Két qua cho thdy cac thanh phan thudc nhén tb kha
nang hoan thanh va boi thirong c6 it anh hudng t6i
cam nhan vé chét lugng dich vu truc tuyén. Vi vay,
nghién ctru nay chi st dung hiéu qud, do tin cdy,
bdo mt, dép iing va lién lac d do ludng chat luong
dich vu ngan hang truc tuyén. Cac két qua tir nghién
ctru dinh tinh nay ciing gitip hiéu chinh mot s6 thanh
phan trong bang hoi dugc st dung trong giai doan
sau, dic biét bd sung thém hai thanh phan: “Truy
cap vao tai khoan truc tuyén duoc thuc hién rét
nhanh” va “Trang Web ctua ngan hang khong giy
nham 1an cho ban vé nhiing gi ban mudn thue hién”.
Bang hoi duoc chia thanh nim phan. Phan dau
tién bao gdm cac thong tin vé st dung dich vu ngén
hang tryc tuyén. Phan tht hai, thtr ba va thir tw khao
sat cam nhan cua khach hang vé chat lugong dich vu
tong thé, su hai long cua khach hang va hanh vi tiéu
dung trong twong lai. Thang do Likert 7 cap d6 véi
cap do ‘1’ hoan toan khong dong y va cip do ‘7’
hoan toan dong y duge sir dung dé do cam nhan vé
chét luwgng dich vy, sy hai long ctia khach hang va
hanh vi tiéu dung trong tuong lai ddi vé6i dich vu
ngan hang tryc tuyén. Phan thir nam nham muc dich
thu thap thong tin vé nhan khau hoc cua khach hang.
Thyc hién quy trinh dich ngugc, dau tién, bang hoi
dugc dich sang tiéng Viét va sau d6 duoc dich
nguoc lai sang tiéng Anh. Mudi khach hang sir dung
ngan hang tryc tuyén duoc moi gop ¥ vé ngit nghia
trong phién ban tiéng Viét. Diéu nay s& giam thicu
nhitng tir ngit kho hiéu va chua duge Viét hoa.
Viéc léy s6 liéu duoc dua trén tiép xuc truc tiép
v6i cac khach hang c6 st dung dich vu ngan hang
tryc tuyén. Viéce tiép xuc trén co so gip gd cic
khach hang tai cac Trung tam thuong mai 16n tai Ha
Nbi va Thanh phé H6 Chi Minh. Khi tiép xtic néu
khach hang c6 st dung dich vy ngan hang truc
tuyén va san 1ong tham gia khao sat thi khach hang
s& duge moi hoan tat bang hoi va nop lai bang hoi
ngay sau khi hoan tat tai chd. Bang hoi dwoc phat
cho cac khach hang cua cac ngan hang c6 kinh
nghiém str dung dich vu ngan hang truc tuyén. Ngan
hang duoc dé cap trong Bang hoi 1a ngan hang chinh
ma giao dich truc tuyén cta khach hang dién ra
thuong xuyén. Tong cong co6 500 bang hoi duoc
phat ra dua trén tiép xtc truc tiép giira cac tac gia va
cac thanh vién hd trg nghién ctru voi cac khach hang
tai cac Trung tdm thuong mai lén & Ha Noi va
Thanh phdé H6 Chi Minh. Pay 1a cach lay sé liéu
theo phuong phap mau thuan tién. Tuy nhién, sau

khi xem xét cac bang hoi thu duoc thi chi co 168
bang hoi véi ddy du thong tin hoan thanh duogc st
dung cho cac budc phan tich thong ké tiép theo.

Phén tich mé ta dugc sir dung dé trinh bay dic
diém nhan khau hoc cia khach hang. Phén tich nhan
td duoc sir dung dé loai bo cac bién khong c6 anh
hudng va dé xem xét su hoi tu cta cac thanh ph?m
trong mdi nhén t& va c6 cach thic dat tén nhan t6
mo&i cho pht hop; phan tich nhén t§ dugc thuc hién
trudc rdi phan tich hé sé Cronbach’s alpha sau vi
can xéc dinh d6 hoi tu ciia cac thanh phan trong mdi
nhan t§ nhu thé nao dé dat tén nhan t6 rdi xac dinh
hé s6 Cronbach’s alpha cho cac nhén t6 két qua. K§
thuét kiém dinh t-test va ANOVA duoc sir dung dé
so sanh gi4 tri trung binh ctia cdc nhom véi dic diém
nhan khau hoc. Phéan tich hdi quy da bién duogc sir
dung dé hiéu rd hon vé mdi quan hé giita cc bién
ddc 1ap véi bién phu thudc.

4. Két qua nghién ctru

4.1. Dic diém khéch hang trong méu

Tat ca khach hang trong mau khao sat déu dang
sit dung ngan hang truc tuyén. Hon mot nira sb
khach hang trong mau 1a nam giéi. Tat ca déu dudi
50 tudi va phan 16n trong s6 ho déu trong do tudi 20
dén 40. Trinh d6 hoc van cua nguoi tra 101 tor muc
trung hoc tr& 1én. Khoang 19% sb nguoi duge hoi
kiém dugc it hon 10 triéu VND mdi thang, 22%
thudc muc thu nhap 10 triéu VND — 15 triéu VND,
30% c6 thu nhap hang thang tir 20 triéu VND dén
25 triéu VND, 10% c6 thu nhap 35 tricu VND — 40
trigu VND mot thang va it nguoi kiém dugc hon 45
triéu VND moi thang.

4.2. Phén tich nhan té

K§¥ thuat phan tich thanh phan chinh véi phép
xoay vuong goc Varimax duogc su dung cho 25
thanh phan danh gia chit lugng dich vu ngan hang
truc tuyén. Gia tri kiém dinh Bartlett test of spheric-
ity c6 y nghia thong ké (mtrc ¥ nghia = 0,000 ) va hé
s6 Kaiser - Meyer - Olkin = 0,913, diéu d6 cho thy
su phi hop vé kich thudc miu trong viéc phan tich
nhan t5. 19 trong s6 25 thanh phan duoc giam
xudng con bdn nhan t6 véi hé s tai 1on hon 0,7 va
gia tri riéng 16n hon 1,0. Nhitng nhan té nay duoc
sir dung trong kiém dinh t-test, ANOVA va phan tich
hoi quy. Cac nhan td giai thich dugc 83,448% su
bién dong cua dir liéu. Bon nhan t6 voi diém trung
binh va hé s tai dugc cho trong Bang 1.

Két qua cho thdy cic nhdn t6 ban dau vé chat
lugng dich vu truc tuyén da khong gitt nguyén céu
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Bang 1: Két qua phén tich nhan t§

A A 1 IVA g A .« ... | Diémtrung | Diem trung binh
Nhan t6 1: D9 tin cdy H¢ so tai binh cho nhan 6
Trang Web ctia ngan hang dugc thiet 1ap dé tao dicu kién cho cac 0,896 5,6845
giao dich
Trang Web cta ngan hang s€ xac nhan dich vy dugc yéu chu 0,884 5,5298
Trang Web cua ngan hang khong bi treo khi ban nhap thong tin 0,884 5,5417
cua ban
Trang Web cta ngan hang cung cép dang dich vy khi dugc yéu 0,861 5,4524 5,5357
cau lan dau
Trang Web ctia ngan hang cung cép xac nhan nhanh chéng 0,860 5,5119
Khi két thic giao dich, ban co thé thoat ra khoi tai khoan tryc | 0,848 5,4940
tuyén nhanh chéng
Heé s6 Cronbach alpha = 0,975
Gia tri riéng = 9,986, % phuong sai giai thich = 52,558
Nhan t6 2: Hiéu qua
Truy cép vao tai khoan tryc tuyén dugc thuc hién rat nhanh 0,870 5,2143
Trang Web ctia ngén hang khong gy nham Iin cho ban vé nhiing 0,803 4,8333
gi ban mudn thyc hién
Trang Web cua ngan hang chi bao gdom nhiing thong tin co ban 0,791 5,2381
can thiét va d& sir dung 5,1381
Trang Web ctia ngan hang c6 hinh thuc bit mét va d& doc 0,785 5,1071
Trang Web cua ngan hang khong lam ban khé truy tim cac thong 0,726 5,2976
tin
Hg so Cronbach alpha= 0,910
Gia tri riéng = 2,295, % phuong sai giai thich = 12,077
Nhan 5 3: Bdo mat
Ngan hang quan tdm t&i thu thdp thong tin ¢4 nhan cia ban mot 0,877 5,5833
cach hop ly
Trang Web ciia ngén hang chi cung cip thong tin theo yéu cau cu 0,864 5,4464
thé chir khong phai toan b thong tin mot luc 5,4881
Trang Web cuia ngan hang khong st dung quang c4o nhim muc 0,848 54821
dich thu thap thong tin
Trang Web ctia ngan hang an toan cho céc giao dich 0,819 5,4405
H¢ so Cronbach alpha=0,913
Gia tri riéng = 2,098, % phuong sai gidi thich = 11,043
Nhan t 4: Giai quyét van dé
Ngan hang bu dap cho nhing van dé phét sinh tir phia ngén hang 0,881 5,0357
Ban ¢6 thé néi chuyén v6i nhan vién ngén hang qua dién thoai
Trang Web cua ngan hang cé cac dai dién dich vu khach hang truc 0,827 5,0238
tuyén 5,1473
Ngan hang xir Iy cac van dé phét sinh nhanh chong 0,821 5,2679

0,760 5,2619
Hg so Cronbach alpha = 0,949
Gia tri riéng = 1,476, % phuong sai giai thich = 7,770

trac. Mot sb sy tuong dong va khac biét duge tim
thdy giita cac nhan t6 trong nghién ctru hién tai va
nhan t6 gbc ban dau. D tin cdy tong thé cta thang
do 14 t&t vi hé sb Cronbach alpha bang 0,949. Ngoai
ra, tit ca cac nhan to c6 hé sd tai 16n hon 0,7 va do
tin cdy cua timg nhan t6 c6 gia tri trong khoang
0,910-0,949.

Bén nhén t6 dugc tao ra tir phan tich nhan td: do
tin cay, an toan, hiéu qua, va giai quyét van dé. Do
tin cdy bao gdm sau thanh phan (alpha = 0,975), giai
thich dugc 52,558% bién dong cua dir li¢u va c6 gia

tri trung binh cao nhat (5,5357) trong bén nhan t6.
Nhén t6 2 14 hiéu qua, bao gdbm 5 thanh phan (alpha
=0,910), giai thich 12,077% bién dong cua dit liéu
va c6 gia tri trung binh (5,1381). Nhan t6 3 1a bao
mat, bao gom bdn thanh phan (alpha = 0,913) va
giai thich duoc 11,043% bién dong cia dir liéu va cod
gid tri trung binh (5,4881). Nhan té 4 14 xir 1y van
dé, bao gdm bdn thanh phan (alpha = 0,949), giai
thich duogc 7,770% bién dong cua dir liéu va c6 gia
tri trung binh (5,1473).

Chét lugng dich vu ngén hang truc tuyén tong thé
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¢ hé sb Cronbach’s alpha bﬁng 0,783; Sy thoa man
ctia khach hang c6 hé s6 Cronbach’s alpha bing
0,853; Hanh vi tiéu dung trong twong lai c¢6 hé sb
Cronbach’s alpha bang 0,888; ching to rang ca ba
thang do nay déu c6 do tin cdy cao (> 0,7).

4.3. Chit lugng dich vu va dic diém nhén khiu hoc

Kiém dinh t-test doc lap va ANOVA mot nhan td
dugc sir dung dé kiém dinh sy khac biét giita cac
nhém dya trén bdn nhan to chét Iuvong dich vy va
didc diém nhan khau hoc. Két qua cho thay khong ¢
khac biét vé gidi tinh, tudi va thu nhap. Tuy nhién,
két qua cho théy c6 su khéc biét vé trinh do hoc vén.
Kiém dinh cho théy nhom Pai hoc tré 1én dé cao su
tin cdy hon so v6i nhoém khac. Ngoai ra, kiém dinh
cho thdy nhom Pai hoc tré 1én coi trong yéu t6 bao
mat cao hon so v6i nhom khéac. Didu d6 c6 nghia 1a
cac khach hang c6 hoc vén cao cho ré“mg cac dich vu
ngan hang tryc tuyén dang tin cay hon va an toan so
v6i nhitng khach hang c6 trinh d6 hoc van thap hon.

Tan sb st dung ngan hang truc tuyén cé anh
hudng dén d6 tin cay (F=45,512, gid tri p = 0,000),
bao mat (F = 6,942, gia tri p = 0,007), xir ly van dé
(F = 6,891, gia tri p = 0,008) va hi¢u qua (F =
30,674, gia tri p = 0,000). Kiém dinh cho thay
nhitng ngudi thuong xuyén sir dung nhat c6 diém sb
cao hon dang ké vé do tin cdy va hiéu qua so véi
nhitng nguoi dung thudong xuyén va ngudi st dung
khong thuong xuyén. Ngoai ra, ngudi su dung
thuong xuyén nhit c6 diém sd cao hon vé bao mat

va xtr Iy van dé so voi ngudi khong sir dung thudng
xuyén. Piéu d6 co nghia 1a nguoi st dung thudng
xuyén nhat c6 xu hudng cho rang dich vy ngan hang
tryc tuyén 1 dang tin cdy, hiéu qua va an toan hon
s0 v6i cac nhoém khac va ho cho rang ngan hang truc
tuyén co thé xir 1y cac vin dé noi chung.

Phén tich trong quan dugc st dung dé xem xét
mbi quan h¢ gitra chét luong dich vu téng thé, su hai
long cua khach hang va hanh vi tiéu dung trong tuong
lai. Két qua cho thay chét lugng dich vu tong thé co
mdi quan hé thuan vé6i sy hai long cua khach hang (r
= 0,736, p <0,05) va hanh vi tiéu dung trong tuong lai
(r=10,745, p <0,05). Piéu nay phu hop véi cac nghién
ctru trude diy cho thay chit lugng dich vu c6 mdi
quan h¢ thuan véi sy hai 1ong va long trung thanh cia
khach hang (Baumann & cong su, 2005).

Hon nita, c6 mbi quan hé thuan gitra sy hai long
ctua khach hang va hanh vi tiéu dung trong tuong lai
(r = 0,697, p <0,05). Piéu nay phu hop véi cac
nghién ctru trude ddy. Calik & Balta (2006) tim thay
su hai long cua khach hang c6 twong quan thuan véi
y dinh mua 1dp lai. Cac khach hang hai long thuong
truyén miéng nhitng 151 néi tét vé& cong ty va ho s&
gidi thiéu cong ty hodc dich vu cho nhitng nguoi
khéc (Zeithaml & cong su, 2002).

4.4. Chit lwpng dich vu, sw hai long va hanh vi
tiéu dung trong twong lai ciia khdach hang

Béng 2 chi ra két qua cta viéc chay mé hinh hoi
quy da bién v6i cac nhan t6 vé chét lwong dich vu 1a

Bang 2: Mdi quan hé giira cAc nhan t6 chét lwong dich vu ngin hang truc tuyén, chit lwong

dich vu tong thé, sw hai long va hanh vi tiéu ding twong lai ciia khach hang

MOoi quan hé giita 4 nhan t6 chat lugng dich vu va chat chat lugng dich vu tong thé

Nhan to Hg¢ s0 hoi quy Hg¢ s0 hoi quy chuan hoa Gia trip
Do tin cay 0,246 0,221 0,002
Bao mat 0,124 0,111 0,012
Giai quyét van dé 0,015 0,013 0,008
Hi¢u qua 0,359 0,213 0,000
Liru y: R® diéu chinh = 0,407 P" < 0,05

MOoi quan hé giita 4 nhan t6 chat lugng dich vu va sy hai long cua khach hang

Nhan to Ho s0 hoi quy Hg¢ s0 hoi quy chuan hoa Gia trip
Do tin cay 0,118 0,119 0,001
Bao mat 0,091 0,092 0,002
Giai quyét van dé 0,038 0,038 0,046
Hi¢u qua 0,281 0,114 0,000
Liru y: R? diéu chinh = 0,323 P <0,05

MOi quan hé giita 4 nhan t6 chat lugng dich vu va hanh vi tiu dung trong tuong lai

Nhan to Ho s0 hoi quy Hg¢ s0 hoi quy chuan hoa Gia trip
b tin cay 0,138 0,122 0,011
Bao mat 0,074 0,065 0,039
Giai quyét van dé 0,035 0,031 0,048
Hi¢u qua 0,218 0,113 0,012
Liru y: R? diéu chinh = 0,321 P" < 0,05
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bién doc 1ap trong khi chit luvong dich vu tong thé,
su hai long cua khach hang va hanh vi tiéu dung
trong tuong lai 1a cac bién phu thudc.

Vé mdi quan hé giira bén nhan t6 chat luong dich
vu va chat luong dich vu tong thé, hé s6 R? diéu
chinh 1a 0,407 c6 ¥ nghia thong ké. Bén nhén t6 1a
su tin cdy, bao mat, xur ly van dé va hiéu qua cling
c6 ¥ nghia théng ké (gia tri p <0,05). Ngoai ra, nhan
t6 do tin cdy c6 anh huong 16n nhat dén chat luong
dich vu tong thé.

Vé mbi quan h¢ gitia bdn nhéan t6 chat lugng dich
vu téng thé va su hai long ctia khach hang, bdn nhan
t6 giai thich dugc 32,3% sy hai long cua khach hang
(hé s6 R2 diéu chinh bang 0,323). Tat ca cac nhén tb
déu cho thdy ¥ nghia thong ké (gia tri p < 0,05).
Nhan t6 d6 tin cdy c6 anh huéng 16n nhéat dén sy hai
long cua khach hang.

V& mdi quan h¢ giira 4 nhan t chét luong dich vu
va hanh vi tiéu dung trong tuong lai, hé sb R? diéu
chinh bang 0,321 c¢6 mirc ¥ nghia thong ké. Tat ca
cac nhén td déu cho thiy y nghia thong ké (gié tri p
< 0,05). Nhan t6 do tin cdy c6 anh huéng 16n nhat
dén hanh vi tiéu dung trong tuong lai cua khach
hang.

5. Két luan va ham y chinh sich

Cho dén nay, nghién ctru vé chat luong dich vu
ngan hang truc tuyén tai Viét Nam con han ché. Két
qua cta nghién ctru ndy cung cép dinh hudng cho
viée xac dinh cac thudc tinh chat lugng dich vu
nham danh gia duoc chat luong dich vu ngan hang
tryc tuyén. Nghién ctru nay dua trén e-SERVQUAL
cua Zeithaml & cdng su (2002). Bén nhan t6 dugc
tao ra trong nghién ctu nay: do tin cay, hicu qua,
bao mat va xur Iy van dé. Chi c6 mot nhén t6 1a nhan
t6 hidu qua duogc cho 1a van giéng nhu nhan t6 gbc
ban dau. Nhimg nhan té méi gdm do tin cay, bao
mat va xir Iy van dé duoc hinh thanh.

Do tin cay, bao mat, xu ly van dé va hiéu qua cho
thdy 1a yéu to du bao twong ddi tot vé chét luong
dich vu téng thé. Do tin cay la nhan t6 c6 anh hudng
16n nhit dén chat luong dich vu tong thé. Nhiing két
qua nay phu hop voi két qua cua nhitng nghién ctru
trudc day (Yang & cong su, 2001).

Trong ngit canh ngan hang truc tuyén, chét lugng
dich vu thuong dugc cho 1a yéu té quyét dinh quan
trong d6i voi su hai long cua khach hang. Két qua

ctia nghién ctru ndy mot lan nita khing dinh cho
quan diém trén khi cac nhan t cau thanh chat lugng
dich vu c6 kha ning du doan chat lwong dich vu
tong thé, su hai long cua khach hang va hanh vi tiéu
ding trong tuong lai. Nhan t6 do tin cay c6 kha
ning anh huong manh nhat ti cac bién két qua.
Diéu nay cho thay trang Web van hanh dung chirc
nang ky thudt va xac nhén nhanh chong la nhiing
yéu tb thiét yéu trong viéc thoa man nhu cu khach
hang. Cac nha quan ly ngan hang phai c6 chinh sach
lam cho khach hang phan khich bang viéc vugt qua
ky vong ciia khach hang dé gia tang sy hai long cua
khach hang va lam cho khach hang trung thanh.
Nguyén tic nay co thé duge ap dung cho cac dich
vu dugc cung cdp dya trén cong nghé nhu ngan
hang truc tuyén.

Ngay nay, ngan hang nhan thay tim quan trong
cang gia tdng cua khach hang trung thanh va ngan
hang mubn xay dung mdi quan hé lau dai v6i khach
hang. Ngan hang phai ludn biét cach dap Gmg vuot
qué ky vong ctia khach hang dé 1am cho khach hang
tir bo ddi thu canh tranh ctia ngan hang. Khach hang
duoc khuyén khich thyc hién giao dich tai trang web
ctia ngan hang. Cac ngan hang c6 thé ban nhiéu san
phém va dich vu cho khach hang hién tai cta ho
bang cach tiép tuc mé rong hoat dong kinh doanh
truc tuyén khong phai 16i ciia minh nhu bao hiém,
mdi gidi chimg khoan,... Cac ngan hang c6 thé tiép
tuc cai thién va tang cuong chuong trinh quan tri
quan hé khach hang truc tuyén dé lam manh mé hon
nira quan hé cua ho véi khach hang.

Mot trong nhitng han ché cua nghién ctru nay dé
1a nghién ctru duoc tién hanh trong ngit canh dich
vu ngan hang tryc tuyén 0 Viét Nam, mdc du nghién
clru vé chét lugng dich vu ngan hang truc tuyén con
rat han ché & Viét Nam. Mo rong cac két qua dya
trén viéc so sanh cac nglt canh khac nhau duong
nhu 1a hudng nghién ctru twong lai phu hop. Han
ché thir hai d6 1a kich thudc mau nhoé c¢6 thé khong
dai dién cho tong thé va do d6 két qua ciia nghién
ctru nay nén dugc giai thich mot cach than trong.
Céc nghién ciru trong tuong lai nén dugc tién hanh
bang cach sir dung mau 16n. Diéu nay s& gitip xac
thuc hon nira cac nhan té dugc st dung dé danh gia
chét lugng dich vu truc tuyén va mdi quan h¢ voi
cac bién khac.OJ
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