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IEX53 Théng qua khdo sat 400 khach hang dang sur dung dich vu ngan hang dién td tai Ngan hang Thuong mai C6
phan Ngoai thuong Viét Nam - Chi nhdnh Thu Birc, nghién ctru chi ra cdc nhan té tdc dong dén chat lugng dich vu
nay tai Vietcombank - Chi nhdnh Tha Dre.
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Tom tat

Théng qua khdo sat 400 khdch hang dang st dung dich vu ngén hang dién t& (DVNHDT) tai Ngan hang Thuong mai C6
phén Ngoai thuong Viét Nam - Chi nhdnh Thd Buc (Vietcombank — Chi nhdnh Thu Puc), thu vé 362 phiéu hop 1€, dat ty Ié
phan h6i 90,50%. Két qua nghién ctru cho thay, 6 nhan t6 tac déng dén chat luong DVNHDT tai Vietcombank - Chi nhdnh Thu
Dirc véi murc y nghia la 5%, gém: Cam nhan vé tinh bao mat; B§ tin cdy; Mdc do ddp ung; Su déng cam; Phuong tién hiru
hinh va Nang luc phuc vu.

Tir khéa: chat luong dich vu, ngdn hang dién td, dé tin cdy, mire d6 dép dng va su déng cam
Summary

Through a survey of 400 customers using e-banking services at Joint Stock Commercial Bank for Foreign Trade of Vietnam
- Thu Duc Branch (Vietcombank - Thu Duc Branch), 362 valid surveys were collected, achieving a response rate of 90.50%.
The research results show 6 factors affecting the quality of e-banking services at Vietcombank - Thu Duc Branch with a
significance level of 5%, including Perception of security; Reliability; Responsiveness;, Empathy; Tangibles, and Service
capacity.

Keywords: service quality, e-banking, reliability, responsiveness and empathy
GIOI THIEU

Trong b6i canh hién nay, DVNHDT da trd thanh mét trong nhiing nhan t6 trong yéu gilp cdc ngan hang thuong mai nang
cao nang luc canh tranh. Dich vu nay mang lai nhiéu lgi ich vuat tréi trong viéc quan ly tai chinh maét cach hiéu qué, dong
thai cho phép thuc hién céc giao dich nhanh chdng, an toan ma khong doi hoi nhiéu thai gian hay cong sutc tir phia nguoi str
dung. Bén canh do, viéc nang cao chat lugng DVNHDT khong chi gitip cac ngan hang duy tri loi thé canh tranh, ma con xay
dung long tin va sy trung thanh tir phia khdch hang. Dau tu vao ha tdng cong nghé, bao mat théng tin va cung cép dich vu
linh hoat la nhitng nhan t& c&t 16i giip DVNHDT phat trién bén vimg, ddy cling la xu hudng tat yéu trong bdi canh cudc Céch
mang cong nghiép 4.0 dang dién ra manh mé.

Trong nhitng ndm qua, Vietcombank - Chi nhanh Thd Durc da cd su chuyén minh, thay déi véi cac DVNHDT. Chi nhanh da cé
sy tang trudng manh mé vé sé lugng giao dich, véi murc tang lan luct la 39,33% trong ndam 2022 va 47,54% trong nam 2023.
Su tang trudng nay duoc ly gidi bdi su phat trién va hoan thién cia cdc DVNHDT, cling nhu sur quen thudc va tin tudng ngay
cang té&ng cuia khach hang déi véi céc giao dich truc tuyén. Tuy nhién, trong béi canh canh tranh nhu hién nay, viéc dép (ng
cac nhu cau cla khach hang la rat quan trong. Chinh vi vay, nhom téc gid da chon chi d& nghién cuiu “Céc nhan t6 tac dong
dén chét lugng DVNHDT tai Vietcombank — Chi nhéanh Thd Buc’, tr dé dua ra céc ham y quan tri d€ Vietcombank - Chi
nhénh Thud Buc ngay cang thu hdt nhiéu khach hang.

CO SO LY THUYET VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU
Co s6 ly thuyét

DVNHDT la mot hé thdng phan mém mady tinh, cho phép khéch hang tiép céan va thuc hién céc dich vu ngan hang théng qua
két nGi mang vai hé théng clia ngan hang (Mir va cong su, 2023). DVNHDT cung cap cho khach hang kha nang truy cép tur
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xa d& thu thap thoéng tin, thuc hién céc giao dich tai chinh va thanh toén, cling nhu déang ky st dung céc dich vu méi dua
trén céc tai khoan tai ngan hang. Con Patel va cong sur (2023) dinh nghta, DVNHDT la tat cé cac hinh thic giao dich gita
ngén hang va khéch hang (cé ca nhan va t8 chuc), dua trén viéc x{ ly va chuyén giao di liéu s6 hoa nhdm cung cép céc san
ph&m va dich vu ngéan hang. Viéc do luong va danh gia chat lugng DVNHDT ddng vai trd quan trong trong bsi cédnh céc
ngén hang canh tranh khdc liét nham tao ra su khéc biét cho chinh minh. Cung cdp DVNHDT chat lugng cao la mot nhiém
vy day thach thirc déi vai cdc ngan hang, bai 1€ ho can hiéu rd mong mudn va nhu cau clia khach hang.

Theo nghién ctru Truong Méau Tién va Bui Van Trinh (2023), nghién clru cac nhan t6 anh hudng dén chat lugng DVNHDT tai
Ngan hang Noéng nghiép va Phat trién ndng thon Viét Nam - Chi nhanh tinh An Giang cho thay, 4 nhan t6 dnh hudng téi chat
lugng DVNHDT tai Agribank An Giang, gom: Su dam bdo; Su dap Ung; D6 tin cdy; Phuong tién htu hinh. Tran Thi Lé Hién
(2022) nghién ctru céc nhan t6 tac dong dén chéat lugng DVNHDT trén dia ban quan Tan Phu, TP. H6 Chi Minh. Két qua
nghién ctu cho thay, cé 3 nhan t6 tac dong truc ti€p dén chat lugng DVNHDT clia cac ngdn hang thuong mai trén dia ban
quén Tan Phu, TP H® Chi Minh gom: Tinh hitu hinh; Kha nang dép (ng va do tin cay; Tinh cdm théng va phuc vu.

M6 hinh nghién ctru
Dua vao co s& ly thuyét néu trén, nhdm tac gia xay dung mo hinh nghién ctu nhu Hinh.

Hinh: M6 hinh nghién ctru deé xuat

Do tin cay
Su dong cam Y
Mirc d dap tmg {
P
Nang luc phuc vu
Y
Phuong tién hiru hinh

Cam nhan vé tinh bao
mat

CHAT LUONG
DICH VU
NGAN HANG
PIEN TU

Ngubn: Nhém téc gia téng hop va dé xuat

Céc gid thiét nghién ctru dugc dua ra nhu sau:

H1: D6 tin cdy cd méi quan hé clng chiéu véi Chat lugng DVNHDT tai Vietcombank — Chi nhédnh Thu buc.

H2: Sy dong cdm cd madi quan hé cung chiéu véi Chat lugng DVNHDT tai Vietcombank — Chi nhdnh Thi buec.

H3: Mc d6 dép img cé mai quan hé cung chiéu véi Chat luong DVNHDT tai Vietcombank — Chi nhanh Thu Buec.

H4: Nang luc phuc vu ¢ mai quan hé cung chiéu véi Chat lugng DVNHDT tai Vietcombank — Chi nhanh Thid Buec.

H5: Phuaong tién hitu hinh cé méi quan hé cung chiéu véi Chéat luong DVNHDT tai Vietcombank — Chi nhanh Thi Buec.

H6: Cam nhan vé tinh bdo mat cé mdi quan hé cling chiéu véi Chat lugng DVNHDT tai Vietcombank — Chi nhanh Thi buc.
Phuong phap nghién ciru

Trong nghién cttu nay, nhdm tac gia tién hanh nghién ctru thdng qua 2 giai doan.

Giai doan 1: Phuong phdp nghién ctu dinh tinh dugc thuc hién thong qua thdo luan nhém va tham van y kién cda 5 nha
quén ly tai Vietcombank - Chi nhdnh Thu Durc, nhdm diéu chinh va hoan thién thang do, dong thai xay dung bang céu hdi
khao sét. Bén canh do, tac gid con st dung cdc ngudn thong tin bén ngoai, nhu: sach, béo, tap chi qudc té va trong nudc,
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cung vdi théng tin tir internet d€ bé sung co s ly luén va thuc tién. Céc gop y tir cac can bd gép phan hinh thanh bang hoi
hoan chinh cho nghién ctru (Nguyén Dinh Tho, 2014).

Giai doan 2: Nghién ctiu chinh thirc dugc thuc hién khi bang cau hoi duge chinh stra tir két qua nghién ctu dinh tinh, nghién
clru nay nham thu thap, phan tich di liéu khao sét, cling nhu udc lugng va kiém dinh md hinh nghién ctru. DT liéu khao séat
400 khach hang tur thang 5/2024 dén thang 6/2024, nhém téc gia thu thap truc tiép tir diéu tra phdng van bang bang céau
hoi. K&t qua thu vé 362 phiéu hop 1, dat ty 1é phan hoi 90,50%. Tiép theo, dir liéu thu thap dugc xtr ly bang phan mém SPSS
phién ban 20.0, ma hda, lam sach dir liéu va dua vao dé€ danh gid dé tin cay cla thang do vai hé s6 Cronbach’s Alpha, phan
tich nhan t6 kham pha (EFA), phan tich hoi quy tuyén tinh boi d€ dua ra két luan vé céc gia thuyét nghién cuu.

KET QUA NGHIEN CUU
Két qua danh gia do tin cay Cronbach'’s Alpha

Bang 1: Théng ké dd tin cay cua thang do

Cac nhan to S6 bién quan sat Do tin cay Cronbach’s Alpha
1. D6 tin cay 9 0914
2. Su déng cam 4 0,916
3. Mtrc d6 dap ung 4 0,942
4. Phuong tién htu hinh 5 0,918
5. Nang luc phuc vu 3 0,883
6. Cdm nhan vé tinh bdo mat 4 0919
7. Chat lugng DVNHDT 3 0,670

Ngudn: Nhém téc gia diéu tra va xu ly tir SPSS 20.0

K&t qua phan tich (Bang 1) cho thay, do tin cdy thang do ddi véi cac nhén t6, nhu: D6 tin cay; Su dong cdm; Muic dé dép tng;
Phuong tién hitu hinh; Nang luc phuc vu va Cdm nhéan vé tinh bao mét la dat yéu cau do hé s6 Cronbach’'s Alpha > 0,6, qua
dé céc bién phu hop, khong bi loai bd bién nao do hé sd tuong quan bién — tdng > 0,3 va thang do chap nhéan dugc vé mat
do tin cay. bay la diéu kién dé phan tich EFA tiép theo.

Két qua phan tich EFA

K&t qud phan tich EFA céc bién déc lap cho thay, hé s6 KMO = 0,793, muc y nghia (Sig.) = 0,000 va 0,5 < KMO < 1, chiing t6
phan tich nhan t6 1a phiu hop. Bén canh do, Eigenvalues = 1,714 (> 1,0) va tng phuong sai trich = 80,223% (> 50%), do vay
phuong sai dat yéu cau (> 50%). Diéu nay cho biét, 80,223% su bién thién clia cac bién quan sat dugc gidi thich bdi sau
nhan t6 duoc rit ra. Vai 25 bién quan sét trong nhan t6 doc lap da diéu kién dua di liéu vao phan tich mé hinh hoi quy tuyén
tinh boi.

Ma trdn nhan t6 d& xoay theo phuong phap rut trich va phuong phap xoay promax dugc s dung trong nghién ctru nay. Bén
canh dé, Bang 2 cho thay, 25 bién quan séat dua vao phan tich EFA dugc nhdm lai thanh 6 nhan t6 nhu sau: Nhan t6 1:
Phuong tién hitu hinh (TAN-X1); Nhan t6 2: D6 tin cdy (REL-X2); Nhan t6 3: Murc do dép ung (RES-X3); Nhan t6 4: Cdm nhéan
vé tinh bdo mat (POC-X4); Nhan t6 5: Su dong cdm (EMP-X5); Nhan t6 6: Nang luc phuc vu (COM-X6).

Bang 2: Két qua phan tich EFA

Nhan t6 ;
Ky hiéu Nhan to kham pha Ky hiéu
X1 X2 X3 X4 X5 X6

TAN3 0,925

TAN4 0,882

TAN2 0,847 Phuong tién hitu hinh TAN
TANS 0,846

TAN1 0,831

REL3 0,887 Do tin cay REL
REL2 0,884

REL4 0,869
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RELS 0,863

REL1 0,811

RES4 0,932

RES3 0,924

Murc d6 dap ung RES
RES1 0,923

RES2 0,904

POC1 0,939
POC4 0,924

Cam nhan vé tinh bao
POC3 0,907 mat

POC

POC2 0,838

EMP3 0,946

EMP4 0,939

Sy dong cdm EMP
EMP2 0,868

EMP1 0,810

COM1 0,947

COM3 0,922 Nang luc phuc vu COM
COM2 0,805

Téng phuong sai trich la 80,223% (> 60%)

KMO = 0,793 va murc y nghia (Sig.) = 0,000

Ngudn: Nhém téc gia diéu tra va xu ly tir SPSS 20.0

K&t qua phan tich ddi vai bién phu thudc cho thady, hé s6 KMO = 0,793, véi murc y nghia la 5%, ma tran nhan t6 d& xoay theo
phuong phap rut trich va phuong phép xoay promax dugc st dung trong nghién clu nay. Bén canh do, két qua phéan tich
nhan t6 Chat luong DVNHDT cho thay, 3 bién quan séat dua vao phan tich duge nhdm lai thanh 1 nhéan 6, ky hiéu la bién Y.
Day la nhan t6 phu thudc Chat lugng DVNHDT.

Két qua héi quy tuyén tinh bdi

Bang 3: Hé s6 phu hop ctia mé hinh

M6 hinh He so He s.o R? hiéu chinh Sal'so chuan Gia tri: Durbin-Watson
tuong quan xac dinh : uéc luong
1 ‘ 0812 ‘ 0,660 ‘ 0,654 ‘ 0,308 ‘ 1,741

Ngudn: Nhém téc gia diéu tra va xu ly tir SPSS 20.0
Bang 3 cho thay, hé s& RZ hiéu chinh phan dnh chinh xac hon sur phit hop ctia md hinh déi véi tdng thé, ta co gia tri R2 hiéu
chinh = 0,654, nghta la mé hinh hoi quy tuyén tinh d& xay dung phu hop vaéi tap di liéu 65,4% con lai 34,6% la do céc bién
ngoai mo hinh va sai s6 ngau nhién.

Bang 4: Phan tich két qua hdi quy tuyén tinh boi

. Hé s6 hoi &na ka
Hesshoiquy | - ool | |Micy Théng ké
. .| quychuan | Giatrit _
chua chuan héa héa nghia

da cong tuyén

B | 540 | Bea Pun | Gig 1 VIF
chuan g sai
(Hang so) 0,591 0,118 4,987 | 0,000
RN 0,89
Phuong tién hitu hinh (X1) 0,102 0,020 0,165 5025| 0,000 5 1,121
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D6 tin cay (X2) 0,249 0,020 0416| 12,196| 0,000 0’82 1,212
o an aa 0,89

Murc d6 dap ung (X3) 0,132 0,013 0,325| 9,902| 0,000 5 1,121
] A om A 0,86

Cam nhan vé tinh bao mét (X4) 0,211 0,017 0,418| 12,569| 0,000 - 1,153
. X 0,82

Su dong cam (X5) 0,075 0,015 0,173| 5080| 0,000 9 1,207
. 0,79

Nang luc phuc vu (X6) 0,078 0,019 0,146| 4202| 0,000 6 1,257

Gid tri F: 114,791; Mdc y nghia (Sig.): 0,000
Ngu6n: Nhém tdc gia diéu tra va xu ly tor SPSS 20.0

K&t qua phan tich hoi quy (Bang 4) cho thay, cac hé s6 hdi quy duong va muc y nghia < 0,05. Ngoai ra, hé sd xéac dinh hiéu
chinh dat 66,3%. Diéu nay co6 nghia la 6 nhan t6 tdc dong dén Chat luong hiéu chinh (Y) la 65,4%; 34,6% con lai la do céc
nhan t6 khac chua dua vao mo hinh. Bén canh d6, mé hinh khong vi pham céc giad dinh, nhu: hién tugng da cong tuyén,
phuong sai khéng thay d6i va khéng vi pham hién tuong tu tuong quan. K&t qua ham hoi quy tuyén tinh boi duge ghi nhan
nhu sau:

Y = 0,597 + 0,165X1 + 0,416X2 + 0,325X3 + 0,418X4 + 0,173X5 + 0,146X6
KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI

Két qua nghién cliu cho thay, cé 6 nhan t6 tac dong dén Chat lugng DVNHDT va Ian luot dugc sép xép theo thir tur uu tién
khi thuc hién ham y quén tri tr cao dén thap nhu sau: Cdm nhén vé tinh bdo mat (0,418); D6 tin céy (0,416); Mic do dép
ung (0,325); Su dong cdm (0,173); Phuong tién hitu hinh (0,165) va Nang luc phuc vu (0,146). Tur két qué nghién ctu, nhém
tac gid dua ra mot s6 ham y quan tri nhu sau:

Mét 1a, Cam nhan vé tinh bao mat: Vietcombank - Chi nhédnh Thi Dlc céan tdng cudng cdc bién phdp bado méat, nhu: xac
thuc 2 nhan t6, ma hoa di liéu va cac cdng nghé an toan khac dé khach hang an tdm khi str dung dich vu. Bam bdo chinh
sach bao mét thong tin ca nhan minh bach va tuan tha céc tiéu chuan quac té vé bao mat, déng thai thuc hién truyén thong
rd rang vé van dé nay dén khach hang. Lién tuc cap nhat céc cong nghé mdi nhat dé€ dam béo tinh an toan va hién dai cia
dich vu ngan hang dién t&. Dam bdo viéc st dung céc cdng nghé ma hda hién dai nhat va cép nhat thuong xuyén céc giao
thirc bao méat d€ dam bao an toan trong giao dich dién tdr. Thuc hién céc bién phap, nhu: xac thuc 2 nhén 6, nén dugc bat
budc.

Hai 13, P9 tin cdy: Vietcombank - Chi nhdnh Thu Dirc can dam bao céc cam két vé dich vu ngén hang dién tir phai dugc
truyén dat rd rang dén khéch hang. Dinh ky kiém tra va dénh gia qud trinh cung cap dich vu dé dam béo luén dép Ung céc
cam két nay. Trién khai céc bién phéap cai tién lién tuc nham duy tri do tin cay cao. Tang cudng doi ngl ho trg ky thuat
chuyén nghiép, xay dung quy trinh x(r Iy nhanh chéng cho céc van dé phét sinh. Phét trién cac cong cu ty dong dé phat hién
va xU ly céc sy ¢ nham gidm thiéu thoi gian phan hoi. Cudi cung, dau tu vao hé théng quan ly va xdr ly dir liéu thong minh
dé cung cép thong tin chinh xac cho khach hang. Dam bao cac di liéu dugc cap nhat lién tuc va khong co sai sot (Vuong va
Nguyen, 2024).

Ba I3, Murc dé dap ung: Vietcombank - Chi nhanh Thd Buc can nang cao chét luong va toc dé cla dich vu hd trg khach
hang bang céch tang cuong nhan su chuyén nghiép, dong thoi sir dung céc cong cu hé tro truc tuyén nhu chatbot hodc hé
théng giai quyét su ¢6 tu dong dé kip thoi x ly céc van dé cla khach hang. Xay dung hé théng phan hdi nhanh chéng va
hiéu qud, bao gom viéc thiét 1ap trung tdm cham soc khach hang truc tuyén 24/7 dé€ hd trg khach hang ngay khi gap su cd.
Cudi cling, xay dung quy trinh giao dich don gidn va t6i uu hoa céc budc thi tuc, nham dédm bao dich vu dugc cung cép
trong thdi gian ngén nhat khéng anh hudng dén chat lugng.

Bon I3, Sy déng cam: Vietcombank - Chi nhanh Thu Duc can tdng cuong dao tao nhan vién vé kj nang giao tiép va chdm
séc khach hang, dac biét la trong viéc hi€u va gidi quyét cac nhu cau cu thé cua timg khach hang. Pao tao nhan vién hiéu ré
nhu cdu cla khach hang: Nhan vién nén dugc dao tao dé thau hi€u va dong cam vai céc lo 1dng cia khéch hang. Phat trién
hé théng quan ly khach hang (CRM) giup luu trl va cép nhéat thong tin chi tiét vé nhu cau cla ting khach hang. Tu dé, cé
nhan héa dich vu d€ dap ing ding mong mudn va tao sy hai long cao.

Nam I3, Phuong tién hitu hinh: Vietcombank - Chi nhanh Thd Dlc can dau tu nang cdp ha tang céng nghé thong tin va
thiét bi k¥ thuat s6 d& dam bao hiéu suat cla dich vu ngan hang dién t& luon duoc duy tri & mic t6i uu. Dau tu va nang cap
trang thiét bi, phan mém va hé théng website, tng dung di déng cla ngan hang dé dép ing nhu cau clia khach hang mét
céach chuyén nghiép va hién dai hon. Thiét ké giao dién web va App theo hudng than thién véi ngudi dung, két hop cédc nhan
t6 tha&m my va tinh nang tién dung dé tang cudng trai nghiém khach hang.
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Sau 13, nang luc phuc vu: Vietcombank - Chi nhanh Thi Duic can dao tao lién tuc cho nhan vién vé cac cong nghé mdi va
dich vu ngan hang dién t&, nham dam bao ho coé kha nédng giai quyét moi thac mac va su cd ma khach hang gép phai. Déc
biét, khdng chi dimg lai & cac chuong trinh dao tao dinh ky hang ndm, ngan hang can té chirc cac khda dao tao lién tuc, dac
biét 1a d6i vai nhan vién mdi, nhdm cép nhat kién thirc vé cac tién ich va tinh ndng mai cla dich vu. Bong thai, khi phét sinh
su ¢ mdi, viéc nhanh chéng t6 chire dao tao va rat kinh nghiém la can thiét, d€ dam bao nhan vién cé thé x ly kip thai, bao
vé quyén lgi va su an toan cho khach hang trong qua trinh giao dich./.
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