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Tom tit

Ngan hang Thuong mai C6 phan Viét Nam Thinh Vugng (VPBank) la mot trong sé cac ngan hang
ludn di dau thi trudng trong viéc tng dung cdng nghé thdng tin tién tién trong cac san pham, dich
vu va hé théng van hanh; mot trong s6 dé 1a dich vu Internet Banking. Nghién citu ndy nham kham
phé va phan tich cac yéu t6 anh hudng dén su hai l1ong caa khach hang khi st dung dich vu Internet
Banking cua Vpbank. Bang viéc thu thap dir liéu tir 387 khach hang da va dang st dung dich vu
Internet Banking caia VVPBank, cing véi viéc p dung cac phuong phép phan tich dé kiém dinh gia
thuyét thong qua phan tich nhan té ¢6 dinh (FFA), kiém dinh d6 tin cdy cta thang do (Cronbach’s
Alpha), phan tich trong quan va hoi quy, két qua nghién ciru cho thiy c6 5 yéu té anh huong dén
su hai long cua khéach hang khi sir dung dich vu Internet Banking cia VPBank: Su an toan va bao
mat thong tin, Su dap (g, Chi phi, Su ddng cam, va Chinh sach xu ly sy ¢6 va boi thudng; trong
d6 yéu t “Sy dong cam” c6 anh huong 16n nhét, yéu t6 “Sy dap tmg” c¢6 anh hudng it nhat.

Tur khoa: Sy hai long cua khéch hang, Internet Banking, VPBank.

RESEARCH ON FACTORS AFFECTING CUSTOMER SATISFACTION WHEN
USING E-BANKING SERVICE OF VPBANK

Abstract

Vietnam Prosperity Joint Stock Commercial Bank (VPBank) is one of the banks that is always at
the forefront of the market in applying advanced information technology in products, services and
operating systems; One of them is Internet Banking service. This study aims to explore and analyze
the factors affecting customer satisfaction when using Vpbank's Internet Banking service. By
collecting data from 387 customers who have been using VPBank's Internet Banking service, along
with the application of analytical methods to test hypotheses through fixed factor analysis (FFA),
test Cronbach's Alpha, correlation and regression analysis, research results show that there are 5
factors affecting customer satisfaction when using VPBank's Internet Banking services:
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information safety and security, Responsiveness, Cost, Empathy, and Incident and Compensation
Policy; in which the factor “Empathy” has the greatest influence, the factor “Responsiveness” has
the least influence.

Keywords: customer satisfaction, Internet Banking, VPBank.

1. Gigi thi¢u

Phét trién ngan hang sb 1a mot trong nhiing xu thé ndi bat hién nay giup cac ngan hang di tat
don dau va phét trién bén viing trong bdi canh Cach mang céng nghiép 4.0 dién ra ngay cang siu
rong, ciing nhu tao nén sy phét trién dot pha trong cung cap san pham, dich vu ctia cac ngan hang.
Theo Ngan hang Thé gisi (WB, 2020), luong giao dich phi tién mat ¢ Viét Nam hién & mic thip
nhat trong khu vuc 1a 4,9%, trong khi ty 1& nay tai Trung Quéc 1a 26,1%, Thai Lan dat 59,7%,
Malaysia 1én dén 89%... Con sd d6 cho thay tiém ning phat trién mang dich vu ngan hang sé &
Viat Nam 13 kha 16n.

Nim 2020, dai dich Covid-19 da gitip ¢y nhanh qua trinh chuyén d6i thoi quen sir dung ngan
hang, tién mat, tir hinh thic truyén thong sang hinh thirc Online khién cho viéc sir dung dich vu
Internet Banking (E-banking) va vi dién tir ngay cang tré nén phd bién va la san pham cét 16i quan
trong véi cac ngan hang hon bao gio hét.

Do d6 nghién ctru nay duoc thuc hién dé phan tich céc yéu té anh huong dén su hai 1ong cua
khéch hang khi sir dung dich vu Internet Banking cua VPBank, tir d6 dwa ra cac giai phap dé nang
cao su hai long cuaa khach hang.

2. Co so' ly luan
Sw hai long caa khach hang

Déi véi bat ky nganh dich vu nao thi sy hai 1ong ctia ngudi tiéu dung ludn dugc dat 18n hang
dau. Sy hai 10ng cta khach hang thé hién chat luong dich vu ciing nhu ning luc canh tranh cia
thuong hiéu trén thi truong.

Theo Kotler (2001), sy hai long cta khach hang la mic dg trang thai cam giac cia mot nguoi
bat ngudn tir viéc so sanh két qua thu duoc tir viée tiéu dung san pham/dich vu va nhiing Ky vong
cua khach hang.

Md hinh nghién cieu vé sw hai long ciia khach hang

Mo hinh Servqual cta Parasuraman (1988) 1a mé hinh tong quét vé nghién ctru cac nhén t6
anh huong téi chat luong cua dich vu. Tuy nhién, dich vu Internet Banking néi chung va dich vu
Internet Banking ctia VPBank noi riéng c6 cac dac thu riéng. Do do, tac gid tham khao thém mo
hinh nghién ctiu V& cac yéu td anh huong dén dich vy Internet Banking ctia Mai (2018) va Kumbhar
(2019). Céc nghién ciru da thé hién duoc cac yéu té dic trung cia dich vu Internet Banking nhu
tinh bao mat, sy than thién véi nguoi ding va van dé lién quan dén boi thuong khi giao dich phét
sinh su cd. Cu thé:

 Nghién cttu ctia Mai (2018) vé céc yéu t6 anh huong dén sy hai 1ong cua khach hang ca
nhan khi st dung dich vu Internet Banking tai cac ngan hang trén dia ban TP. Ho Chi Minh lya
chon 6 nhan tb bao gém: Gia tri thwong hiéu, su dap ung, su tin cay, su an toan va bao mat, giao
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dién than thién véi nguoi ding va su cam thong. Két qua cho thdy ca 6 nhan té nay déu c6 anh
huong tich cuc dén su hai 10ng caa khach hang khi sir dung dich vu Internet Banking.

e Nghién ctru cia Kumbhar (2019) vé cac nhan t6 anh hudng dén sy hai long cta khach hang
khi str dung dich vu e-banking tai c4c ngan hang cia An Do dua ra két qua vé cac nhan té anh
huong bao gdm: Tinh bao mat, kha ning dap ung, su dé dang sir dung, hiéu qua vé chi phi..

Bén canh do, tac gia nhan théy maot van dé quan trong trong vi€c cung cép dich vu Internet
Banking cua VPBank 1a cac chinh sach giai quyét su ¢ va bdi thuong cho khach hang bi anh
hudng bai cac sy cd nay. Do hoat dong trén nén tang cong nghé sd, cac sy ¢d lién quan dén k§
thuat la khdng thé tranh khoi dbi vai dich vy Internet Banking. Khi c6 su ¢6 nhu vay Xay ra, cac
chinh sach xir 1y cuia VPBank chinh 14 nhén t6 quyét dinh dén su hai 10ng ctia khach hang.

Tir cac lap luan trén, tac gia dé xuat mo hinh nghién ctiu 6 yéu t6 anh huéng dén su hai long
cua khach hang khi str dung dich vu Internet Banking ctia VPBank nhu sau:

Su an toan va bao mat Su thén thién véi nguoi
thdna tin duna
Su hai long
Su dap ting cua khach ' Sy dong cam
hang
Chi phi sir dung Chinh sach xir 1y su ¢b
phét sinh va bdi thuong

Hinh 1. M6 hinh nghién ctu dé xuat
Nguon: Tac gia dé xuat

Gia thuyét nghién ciru

Sw an toan va bdo mdt thong tin (AT): Bé dam bao su hai 10ng caa khach hang ddi véi dich
vu Internet Banking, ngan hang VPBank can c6 dugc sy tin cay tir phia khach hang. Khach hang
phai tin rang cac thong tin thanh toan ctia minh duoc bao mat tuyét déi va nhan vién caa ngan hang
s& khong khai thac cac thong tin nay vao muc dich xdu. Do d6, su an toan va bao mat thdng tin s&
lam gia ting mirc d6 hai long cua khach hang d6i véi dich vu. Tir 1ap luan trén, tac gia dé xuét gia
thuyét:

Gid thuyét (H1): Sir an toan va bdo mdt théng tin ¢é tac dong tich cuc dén sw hai 1ong ciia
khach hang khi stz dung dich vu Internet Banking ciia VPBank.

Sw ddp ing (DA): Khi cung cép bat ky mot dich vu nao, ngudi cung cép ciing phai dam bao
duoc rang minh dap tmg day du cac nhu cau caa khach hang. Déi véi dich vu Internet Banking,
vé6i nhiém vu 1a don gian hoa cac thi tuc giao dich so véi cach thic truyén thong, tinh dap tng thé
hién & viéc nguoi dung dé dang ding ky, sir dung va nhan duoc trg gitp trong qua trinh sir dung.
T4t ca cac yéu td nay sé gitp cho khach hang tiét kiém duoc thoi gian va cong stc, han ché su
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phién phtic trong qua trinh diang ky va sir dung. Do d6, 1am ting su hai long caa khach hang. Tir
nhitng 1ap luan trén, tac gia dé xuat gia thuyét:

Gia thuyét (H2): Yéu té ddp irng c6 tdc déng tich cure dén suwe hai 10ng cia khach hang khi si
dung dich vu Internet Banking ciia VPBank.

Chi phi sit dung (CP): Khi sir dung bat ky mot dich vu nao, yéu t6 chi phi ciing 1a mot trong
nhiing yéu té dugc can nhic dau tién. Khach hang sé can nhic vé viéc chi phi bo ra co xtmg déng
Véi chat lugng dich vu ma ho nhan dwgc hay khéng. Chi phi hop Iy va xtimg dang sé& giup ting
muc do hai 10ng ctia khach hang. Tir 13p luan ndy, tac gia dé xuit gia thuyét sau:

Gia thuyét (H3): Chi phi si dung hop ly va xitng dang véi chdt lwong dich vu ¢é tdac dong tich
Cuee dén sy hai 10ng ciia khdch hang khi sie dung dich vu Internet Banking ciia VPBank

S than thién véi nguwrei ding (TT): Su than thién voi ngudi ding thé hién trong thiét ké giao
dién cua tng dung ma ngudi ding tiép xtc hang ngay. Giao dién than thién véi nguoi dung voi
cac chirc nang dugc sap xép khoa hoc va c6 tham my sé& gilp khach hang dé dang sir dung hon,
céc thao tac giao dich duoc thyc hién nhanh chong va chinh xac hon. Diéu nay sé& gilp khach hang
hai long hon vé dich vu. Do d6, tac gia dé xuat gia thuyét:

Gia thuyét (H4): Sir than thién véi ngueoi diing cé tac dong tich cue dén sw hai long cia khdch
hang khi si dung dich vu Internet Banking cua VPBank.

Sw dong cam (DC): Sy dong cam dén tir viéc ngan hang thau hiéu cac nhu ciu cua khach
hang va tir d6 tao diéu kién cho khach hang st dung dich vy tét hon. Bén canh do, sy thau hiéu
ciing dugc thé hién qua cach ma ngan hang twong tac voi khach hang ciia minh. Khi khach hang
cam thdy ngan hang cé su ddng cam va thau hiéu vé nhitng nhu cau va ky vong ctaa minh d6i véi
dich Internet Banking, khach hang s& hai 1ong hon khi str dung dich vu.Ttr 1ap luan trén, tac gia dé
Xuat gia thuyét:

Gia thuyét (H5): Yéu té dong cam co tac dong tich cue dén sw hai 10ng ciia khdch hang khi
sw dung dich vu Internet Banking ciia VPBank.

Chinh sdch xir |y sw cé phdt sinh va boi thwong (BT): Vi dic thu hoat dong trén nén tang
s6, dich vy Internet Banking ctia VPBank khong tranh khoi cac su ¢ ky thuat. Tuy nhién, viéc xir
ly su ¢6 va c6 cac chinh sach bdi thudng thoa dang ddi véi khach hang, dic biét voi cac sy cb dé
lai hau qua mat tién s& 1 yéu t quyét dinh dén sy hai 1ong cua KH d6i voi dich vu. Tur 1ap luan
trén, tac gia dé xuat gia thuyét:

Gia thuyét (H6): Chinh sach xi ly su ¢ va béi thirong hop 1y ¢é tde dong tich cue dén si hai
long ciia khdch hang khi su dung dich vu Internet Banking cua VPBank.
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3. Phwong phap nghién curu

Phwong phdp nghién ciru dinh tinh: T nhitng cong trinh nghién ctu ly thuyét da cé tur
trude, tac gia xac dinh cac yéu td anh huong toi mie do hai long cta khach hang sir dung dich vu
Internet Banking cia VPBank, qua d6 dé xut ra mé hinh nghién ctu.

Phwong phdp nghién ciru dinh lirong: Dir liéu duoc thu thap thong qua khao sét truc tiép
bang bang cau hoi. Mau khao sat duoc chon theo phuong phap 14y mau thuan tién, phan tang.
Thang do Likert 5 mirc d6 dwoc sir dung dé do ludng cac bién sb. Dix lidu sau khi thu thap s& duoc
xir Iy bang phan mém SPSS 20.0. Phan tich nhan t6 ¢6 dinh (FFA), va kiém dinh do tin cay cua
thang do bang hé s6 Cronbach's Alpha. K¢é tiép, tac gia s& kiém dinh mé hinh, phan tich hdi quy
va kiém dinh gia thuyét. Sau cung, tac gia thuc hién kiém dinh T - test, Anova v6i muc dich so
sanh su khéc biét vé cac yéu té anh hudng dén su gin két ciia nhan vién theo dic diém ca nhan
nhu gidi tinh, do tudi, trinh do hoc van, thoi gian 1am viéc, vi tri cAp bac va thu nhap.

Vé d6i twong ldy mau nghién ciu, dé tai huéng dén ddi twong cac khach hang dang st dung
dich vu Internet Banking ctia ngan hang VPBank. Vé pham vi nghién ctru, d6i vai pham vi thoi
gian, thyuc trang st dung dich vu Internet Banking cua ngan hang VPBank dugc nghién ciru trong
giai doan 2016-2020; d6i véi pham vi khong gian, dir liéu dugc sir dung tap trung vao VPBank

Bang cau hoi dugc thiét ké gom 2 phan: (1) gisi thidu mau khao sat va thu thap thong tin ca
nhan, (2) thu thap thng tin vé thai do ciia khach hang ddi véi cac yéu té anh hudng dén su hai
Iong cua khach hang khi sir dung dich vu Internet Banking cua VPBank.

Bang 1. bic diém nhan khiu hoc caa nhom ddi twong nghién ctu

Bién kiém soat S6 lwong Ty lé
Nam 196 50,7%
Tudi Nit 191 49,3%
Tong 387 100%
Dudi 18 22 5,7%
1835 196 50,6%
Do tudi 36— 55 123 31,8%
Trén 55 46 11,9%
Téng 387 100%
Chua t6t nghiép THPT 22 5,7%
;jé nghiép THPT nhung chua hoc cao dang/dai 37 9.6%
Hoc van Pang hoc hodc da tét nghiép Cao dang/Pai hoc 201 51,9%
Sau Pai hoc 127 32,8%
Tong 387 100%
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Bién kiém soat S6 lwong Ty Ié

Duéi 5 triéu dong 27 7%

Tur 5 triéu dén 10 triéu ddng 50 13%

T 10 triéu dén 20 triéu dong 124 32%
Thu nhap . _ .

Tir 20 dén 50 triéu dong 101 26%

Lén hon 50 triéu ddng 85 22%

Tong 387 100%

Nguén: Dit liéu phan tich cua tac gia

S6 liéu sau khi thu thap s& dugc phan tich trén phan mém SPSS 20.0. Véi tong s bai khao sat
thuc hién 1a 400 bai, trong d6 c6 387 két qua thu vé hop 18 va dugce dua va nghién ciru chinh thic.
Bai khao sat géom 22 cau hoi, sir dung thang do Likert vdi 5 mirc do.

Tir bang thong ké cho thay

- Thong ké diz liéu vé gigi tinh: ty 1& nit gidi chiém 49,3% va nam giGi chiém 50,7% téng
s6 d6i tuong duoc khao sat. Co thé thay, ty 18 nit gidi va nam gidi tuong d6i can bang.

- Thong ké dir liéu vé do tudi: dich vu Internet Banking ctia VPBank thu hat nhiéu nguoi
ding nam trong do tudi truong thanh tir 18-35 (chiém 50,6%) va tir 35 dén 55 tudi (chiém
31,8%). Trong khi d6, nhém 16n tudi trén 55 tudi vaoi dac thu it nhay bén vé cong nghé chi
chiém hon 10%. Vi nhom dudi 18, & d6 tudi ndy, nhu cau sé hitu va sir dung tai khoan ngan
hang chwa nhiéu, do vay, nhdm nay chiém ty 1¢ it nhat 5,7%

- Théng ké trinh d@ hoc van: nhém dbi tuong dang hoc hoic da tét nghiép cao ding/dai
hoc chiém ty 1& cao nhét 51,9%. Nhom trinh d6 tir thac si trg 1én chiém 32,8%. Trong khi do,
nhom chua tét nghiép THPT chi chiém 5,7%, va nhém dudi THPT 14 5,7%.
- Thong ké vé thu nhép hang thang: Nhom thu nhap 10 triéu dén 20 triéu chiém 32%; nhom
c6 thu nhap tir 20-50 triéu va trén 50 triéu chiém ty I¢ xap xi nhau lan luot 1 26% va 22%.
Trong khi d6, nhém c6 murc thu nhap thap duéi 10 triéu va dudi 5 triéu chi chiém 13% va 7%.
4. Két qua nghién ciéu

Véi tong s bai khao st thuc hién 12 400 bai, sau khi tién hanh khao sat theo bang hoi ¢6 387
két qua thu vé hop 1&. Dir liéu sau khi thu thap s& dugc xir ly bang phan mém SPSS 20.0, sau d6
dugc kiém dinh va phan tich theo cac budc: phan tich nhan té ¢ dinh (FFA), kiém dinh do tin cay
cua thang do bang hé s6 Cronbach's Alpha va phan tich hoi quy.
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Phan tich nhan té cé dinh FFA
Bang 2. Két qua phan tich FFA cho cac nhén t6

Hé sé tai nhan Phwong Hésd  Micy

; Bié - Ei 1 -
Nhéan to 'en ) to (factor IBEVA Gai trich KM nghia
quan sat . e
loading) @) o  sig
Seantoan  ATOL 0873
vibiomat  ATO2 0872 2280 76009 0729  0.000
thong tin 03 0,870
DAO1 0.845
DAO2 0.834
Sy dép (g 2751 68784 0814  0.000
DAO3 0.824
DA04 0815
CPO1 0.860
Chi phi CP02 0.852 2169 72289 0713 0,000
CPO3 0838
Su than TTOL 0.890
thisnvsi  TTO2 0.867 2270 75654 0719 0,000
nguoi ding g3 0,851
‘ DCO1 0,879
S‘-’;g;”g DCO2 0,862 2 252 75063 0723 0,000
DCO3 0.858
BTO1 0875
Chinhsach b, 0,857
Xt ly su co
. BT03 0.857 2,233 74,450 0,721 0,000
va boi '
thuong

Nguén: Dit liéu phan tich cua tac gia

Tir bang 2 c6 thé thiy céc bién quan sat déu cd hé s tai cao. Pong thoi, cac nhan té ¢ chi sb
KMO nam trong khoang tir 0,5 dén 1, hé s Eigenvalue > 1 va mirc ¥ nghia Sig.= 0,000<0,05 cho
thiy cac bién trong tirng nhan té c6 lién quan chit ché.
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Kiém dinh d¢ tin cy caa thang do:

Bang 3 Kiém dinh Cronbach’s Alpha

Trung binh Phwong sai . & Cronbach’s
Bién thang donéu  thang do néu He So.tA’u’o’l:g Alpha néu loai
loai bién logi bién ~ duan bientong bién
Nhan t6 Sw an toan va bao mat: 0,842
ATO1 6,68 4,425 0,709 0,777
ATO02 6,88 4,558 0,704 0,783
ATO03 6,86 4,276 0,707 0,780
Nhan té sw dap @ng: 0,849
DAO1 10,36 8,437 0,667 0,816
DAO02 10,41 7,993 0,709 0,798
DAO3 10,37 8,190 0,693 0,805
DAO4 10,38 8,201 0,679 0,811
Nhan té sw chi phi: 0,808
CPO1 6,93 4,317 0,637 0,757
CP02 6,88 3,999 0,673 0,720
CPO3 6,88 4,087 0,660 0,734
Nhan té sw than thién véi nguoi dung: 0,839
TT01 6,98 4,432 0,672 0,805
TTO02 6,96 4,123 0,738 0,741
TTO3 6,99 4,418 0,697 0,781
Nhan té sw dong cam: 0,834
DCO01 6,99 4,289 0,716 0,748
DCO02 6,96 4,350 0,680 0,783
DCO03 6,95 4,331 0,686 0,778
Nhan té chinh sach xir Iy sw c6 va bdi thwong: 0,828
BTO1 6,95 4,309 0,707 0,742
BT02 6,83 4,184 0,675 0,773
BTO03 6,91 4,259 0,675 0,772
Nhan té s hai long: 0,824
HLO1 6,92 4,547 0,679 0,757
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Trung binh Phwong sai . & Cronbach’s
- A £ H¢ so twong A )
Bien thang do néu thang do néu uan bi&n tan Alpha néu loal
loai bién loai bién 4 g bién
HLO1 6,96 4,617 0,651 0,784
HLO3 6,88 4,050 0,710 0,725

Nguén: Dit liéu phan tich cua tac gia

Sau khi kiém dinh db tin ciy Cronbach’s Alpha, tit ca cac bién quan sat déu dat yu cau véi
hé s6 Cronbach’s Alpha cua timg thang do 16n hon 0,6 (thang do ludng du diéu kién) va hé sb
tuong quan bién tong 16n hon 0,3. Do dé, cac bién déu duoc giir lai dé tiép tuc nghién cau

Phan tich héi quy
Bang 4. Két qua Model Summary

Mb hinh R R2 R2 higu chinh Sai s6 chuan

1 0,770 0,593 0,568 0,744

a. Bién doc lap: AT, DA, CP, TT, DC, BT
b. Bién phu thudc: HL

Nguén: Dix liéu phan tich cua tac gia

Két qua hoi quy tuyén tinh cho thiy md hinh c6 hé sé R2 hiéu chinh 1a 0.593 tirc 59,3% su
bién thién caa bién phu thudc dugc giai thich béi cac bién doc 1ap trong mé hinh, phan tram con
lai dugc giai thich boi cac bién khac nim ngoai md hinh. Nhu vay, véi gia tri ciia R2 cho thay md
hinh nghién ciru dé xuét c6 y nghia twong dbi tot.

Bang 5. Phan tich phuong sai ANOVA

Mb hinh Tong binh phwong df Trung binh F Sig.
Hbi quy 207,619 16 12,976 23,426 0,000
Phan du 142,356 384 0,554

Téng 349,974 369

Nguén: Dit liéu phan tich cua tac gia
Két qua phan tich ANOVA cho thay, Sig kiém dinh F bang 0.000 < 0.05 nén nhu vay, md
hinh héi quy tuyén tinh phi hop véi tap di liéu va cé thé sir dung duoc.
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Bang 6. Hé s6 cua tirng bién trong mé hinh hdi quy

. " . R Thong ké da
Hé so chuwa chuan héa H€ so da chuan hoa i
M6 hinh t Sig. cong tuyen
B P léch chuan Beta P chap nhan  VIF
Hang s6 0,207 0,181 1,139 0,256
AT 0,103 0,064 0,109 1,620 0,006 0,012 1,882
DA 0,026 0,062 0,026 0,418 0,041 0,025 1,352
CP 0,069 0,063 0,071 1,090 0,001 0,946 1,246
TT 0,113 0,062 0,105 1,824 0,069 0,386 1,587
DC 0,134 0,066 0,135 2,017 0,045 0,045 1,822
BT 0,118 0,062 0,113 1,921 0,046 0,037 1,689

Nguén: Dir liéu phan tich cua tac gia

Gia tri Sig. cua cac bién doc lap AT, DA, CP, DC va BT < 0,05, do d6 cac bién doc lap nay
¢6 ¥ nghia giai thich cho bién phu thudc. Sig. kiém dinh t hé s hdi quy caa bién TT > 0,05 nén bj
loai khoi mé hinh vi khéng ¢ y nghia giai thich cho bién phu thuoc HL. Hé sé VIF cua cac bién
doc lap déu < 2 do vay khong co hién tuong da cong tuyén xay ra.Cac hé sé hdi quy cia cac bién
AT, DA, CP, DC va BT déu > 0 nén chung tac dong cing chiéu vai bién phy thudc HL.

Nhu vay, két qua phan tich hdi quy cho thdy ¢6 5 yéu t anh hudng dén sy hai long cua khach
hang khi sir dung dich vu Internet Banking cia VPBank d6 1a “Su an toan va bao mat théng tin”,

“Sur dap ung”, “Chi phi”, “Sy dong cam”, va ”Chinh sach xt ly su ¢ va boi thudng” trong d6 yéu
t6 “Sw ddng cam” c¢6 anh huong 16n nhat, yéu té “Sy dap ing” c6 anh huong it nhat

Phuong trinh héi quy chuan héa dugc xay dyng nhu sau:

HL = 0,207 + 0.135*DC + 0,113*BT + 0,109*AT + 0,071*CP + 0,026*DA

Dién gia két qua hdi quy:

Tha nhat, B; = 0,135; trong diéu kién cac yéu t khac khong doi thi khi su ddng cam gitra
khach hang va ngan hang tang 1 don vi thi sy hai 10ng cua khach hang tang 0,135 don vi. Pay la
yéu t c6 tac dong manh nhat dén sy hai 10ng cia khach hang khi sir dung dich vy Internet Banking
ciia VPBank. Trén thuc té, d6i véi bat ky loai hinh dich vu nao, khach hang ciing mong mubn c6
duoc sy thau hiéu tir phia nha cung cap dich vu. Trong truong hop cua dich vu Internet Banking,
cac giao dich duogc thuc hién 1a giao dich tai chinh. Do d6, khach hang mudn c6 duoc sy hd tro
tic thoi va hudng dan phi hop véi yéu cau tir phia ngan hang.

Thir hai, B, = 0,113; trong diéu kién cac yéu té khac khong ddi thi khi chinh sach xu 1y su ¢b
va boi thuong cua VPBank tang 1 don vi thi su hai 10ng cua khach hang tang 0,113 don vi. Nhu
d3 trinh bay trong cac phan trudce, do hoat dong trén nén tang truc tuyén va phu thudc gan nhu
hoan toan vao su lam viéc cia miy moc nén cac van dé ky thuat xay ra khi st dung Internet
Banking 1a khong thé tranh khoi. Tuy nhién, khi sy ¢6 Xay ra, khach hang s& quan tim dén céc
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chinh séach xir Iy su ¢6 va ky vong s& duoc dén bu cho nhitng ton that gay ra bai sy ¢ ki thuat
nay. Do d0, cac chinh sach xt 1y sy ¢6 va bdi thudng cia VPBank cang hop 1y thi s& cang lam
tang su hai long ctia khach hang.

Thir ba, B3 = 0,109; trong diéu kién cac yéu té khac khong doi thi khi su an toan va bao mat
tang 1 don vi thi su hai 16ng cua khach hang ting 0,109. Cung véi su phét trién cua cong nghé,
cac thanh phan toi pham cdng nghé cao ngay cang phat trién. Khi nguoi dung thuc hién cac giao
dich truc tuyén qua cac nén tang s6 ho4, rui ro 16 thong tin giao dich, dan dén cac hanh vi hra dao
ludn hién hitu. Do do6, dé tang sy hai long cho khach hang, VPBank can phai cai thién tinh bao mat
ctia hé thdng, nham dam bao an toan thong tin cho khach hang.

Thir tw, B, =0,071 c6 nghia 1a trong diéu kién cac yéu té khac khong ddi thi tinh hop ly cua
chi phi str dung ting 1 don vi dan dén su hai 10ng cua khach hang ting 0,071 don vi. Ngay nay,
san pham dich vu ngay cang da dang, canh tranh ciing ngay cang gay gat. Tuy nhién, khoang céach
vé cdng nghé giita cac ngan hang ngay cang duoc rut ngan khién cho khach hang s& phai can nhic
dén chi phi str dung. Chi phi cho dich vu s& khong duoc vuot qua nhiéu so véi mat biang chung
cuia cac ngan hang. Pong thoi chi phi can phai twong (g véi chat luong cua dich vu.

Thir nam, Bs = 0,026; trong diéu kién cac yéu td khac khong doi thi khi sy dap wng caa (ng
dung va ngan hang d6i vai nhu cau cua khach hang tang 1 don vi thi su hai 10ng ting 0,026 don
vi. Thii tuc dang ky Internet Banking don gian, nhanh chdng, hé thong Internet Banking hoat dong
thong sudt, lién tuc véi nhiéu tién ich hitu dung, ngoai ra cac vuéng méc, tré ngai cua khach hang
khi str dung dich vu luén dugc ngan hang tich cuc giai quyét gidp khach hang tiét kiém duoc quy
thoi gian, tao sy thuan tién khi giao dich ciing 1a diéu quan trong d6i vai su hai 10ng cua khach
hang khi st dung dich vu Internet Banking

5. Két luan

Dua trén két qua nghién ctu trén, tac gia dé xuat mot sé giai phap nham nang cao su hai long
cua khach hang khi sir dung dich vu Internet Banking cia Ngan hang TMCP Viét Nam Thinh
Vuong (VPBank) nhu sau:

e Dinh ky t6 chtic cac khoa dao tao k§ niang nghiép vu cho doi ngii can bo nhan vién vé kha nang
thuc hién cong viéc vai ky thuat cong nghé hién dai; trau doi ki nang tng xir, phuc vu khéch hang;

e Thuong xuyén cap nhat cong nghé méi va nang cap hé thong dé han ché tbi da sy ¢b ky thuat;
can chd trong quan Iy an ninh mang, quan tam dén viéc xay dung Trung tdm du phong dir liéu;
nang cap hé thdng an ninh, bao mat & mirc cao, dam bao viéc mé rong pham vi hoat dong (néu co)
duoc On dinh, an toan;

e Can dam bao dap umg du ngudn luc vé ha ting cong nghé thong tin, ting cudng hé thng bao
mat an toan thong tin; st dung cac cong cu giam sét, theo ddi hiéu nang cuaa hé thong chinh va hé
thng du phong dam bao hoat dong lién tuc; ting cuong su hd tro dich vu Internet Banking truc
tuyén di véi viéc tiép nhan va phan hoi céc yéu cau tir khach hang;

e Ap dung miic phi sir dung dich vu Internet Banking wu dai, cy thé: mién phi phi dang ky sir dung
dich vy, mién phi phi st dung dich vu, mién phi phi chuyén khoan;
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e VVPBank can cam két kha nang hoat dong lién tuc cua hé théng internet mot cach cong khai, rd
rang va duoc néu rd trong hop dong cung cap dich vu véi khach hang. Cam két nay téi thiéu phai
bao gom cam két vé tong thoi gian dirng hé thdng trong nam, khoang thai gian cung cap dich vu
trong ngay, thoi gian phuc hdi hé théng sau khi gap su cé.

Tai liéu tham khao

Kotler, P. (2001), A Framework for Marketing Management”, Sloan Management Review,
pp. 94 — 104.

Kumbhar, V.M. (2019), “Factors affecting the customer satisfaction in E-Banking: Some
evidences form Indian banks search and practice”, Vol. 3 Iss. 4, pp. 1 - 14.

Mai, T.H. (2018), ”C4c yéu t6 anh hudng dén su hai 10ng cta khach hang khi st dung dich vu
Internet Banking tai cac ngan hang trén dia ban TP. Ho Chi Minh”, Ludn van tién si kinh té, Dai
hoc Kinh té TP. H6 Chi Minh.

Nguyén, D.T. (2014), Gido trinh phwong phdap nghién ciru khoa hoc trong kinh doanh, NXB
Tai chinh.

Nguyén, T.T.T. (2018), "Internet Banking va nhitng thay d6i trong linh vuc ngan hang”, Tap
chi tai chinh, Sé 4/2018.

Parasuraman, A.P. (1988), "SERVQUAL: A multiple- Item Scale for measuring consumer
perceptions of service quality”, Journal of Retailing, University of Miami.

FTU Working Paper Series, Vol. 2 No. 1 (09/2021) | 39



