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TOM TAT

Chdt lwong dich vu - nhdn t6 cét yéu tao nén sy hai long va
Iong trung thanh ctia khdch hang la vdn dé dworc cdc hoc gid ldn
cdc nha qudn tri danh rdt nhiéu sw quan tdm trong thoi gian qua.
Trong xu thé nganh dich vu ngay cang da dang va phdt trién, khdi
niém chdt lwong dich vu cdn phdi lién tuc dwoc cdp nhdt, do
Iwong va tich hgp cung cdc khdi niém khdc dé phuc vu cho viéc
gidi thich vé thdi d6 va cdc hanh vi hdu tiéu dung ctia khdch hang.
Vi vdy, bai bdo nay tich hop cdc yéu té trong chdt lwong dich vu
cting mét khdi niém ly thuyét khd m&i mé dé la sy thudn tién dich
vu nhdm xdy dung mé hinh gidi thich cho sw hai Iong ctia khdch
hang. D€ kiém chirng mé hinh Iy thuyét, déi twong nghién ciru
dworc lwa chon la dich vu ngdn hang dién tw ctia ngdn hang TMCP
Ddu tw va Phdt trién Viét Nam - Chi nhdnh Binh Thudn. Nghién
cttu dinh lwong véi cé mlu (n=250) dd chdp nhdn tdt cd 6 gid
thuyét dwoc dé xudt, cho thdy chdt lwong dich vu va sw thudn tién
dich vu co vai tro quan trong ngang nhau gidi thich cho sw hai
long ctia khdch hang.

ABSTRACT

Service quality is a matter of great interest from scholars and
administrators, as it is crucial factors to build up customer
satisfaction and loyalty. In the diverse development of service
industries, this concept also needs to be constantly updated,
measured and integrated with other concepts to serve the demand
for explanations of attitude and post-consumer behavior of
customers. Therefore, this article integrates service quality with a
fairly new concept - service convenient to build models that
explain customer satisfaction. To verify the theoretical model, the
research subject was selected as the e-banking service of Bank for
Investment and Development of Vietnam at Binh Thuan Province.
Quantitative research with sample size (n = 250) accepted all 6
hypotheses proposed, showing that service quality and service
convenience together explain for customer satisfaction.
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1. Gi&i thiéu

Trong nhitng ndm gan day, véi s phat
trién manh mé ctia khoa hoc cong nghé, dién
thoai di dong va mang internet da dwoc s
dung pho bién tai Viét Nam. Diéu nay di mo
ra mot thi trweong tiém nang cho viéc cung
cip cac dich vu thong qua hé théng dién ttr.
Nganh ngan hang la mét trong nhitng nganh
tham gia kha sé'm vao thi trwedng nay. Thanh
phé Phan Thiét thudc tinh Binh Thuin hién
c6 tdi 20 ngdn hang thwong mai dang hoat
dong va cung cip cac loai hinh dich vu
thong qua hé thdng dién tr (goi tat l1a e-
banking). Piéu d6 cho thdy mirc dd canh
tranh trong viéc cung cip cac dich vu gitra
cac ngan hang ngdy cang gay gat. Seiders va
Berry (1998) cho rang, chit lwong 1a vii khi
canh tranh manh mé nhéit, Kurtz va Clow
(1998) nhan dinh chit lwong dich vu 1a yéu
td sOng con ctia mét to chirc. Vi thé, viéc cai
ti€n va nang cao chit lwong dich vu la gidi
phap dé t6i da hoa sw hai long cua khach
hang (Cronin va Taylor, 1992) - mot trong
nhirng nhén t6 quyét dinh dén sw ton tai va
phat trién cta cac to chirc n6i chung va cia
ngan hang noi riéng.

Bén canh chat lwong dich vy, khéi niém
sw thudn tién cta dich vu cling dwoc cac hoc
gid danh nhiéu sy quan tdm trong nhitrng
thip nién gin diy. Ngoai viéc thdéa min
khach hang théng qua nhitng tinh nang cot
16i cta dich vy, su tién loi cta dich vu cling
tac dong rat dang ké dén cam nhéan, thai dé
va hanh vi sau mua ctia khach hang (Venetis
va Ghauri, 2004). Vi vay, sy thudn tién trong
dich vu va chit lwong dich vu la hai khia
canh song hanh ma nha quan tri cin danh
nhiéu sy quan tdm. Tuy nhién, viéc két hop
ca hai nhan t6 trén vao mé hinh nghién ctru
van chwa dwoc cac hoc gia 4p dung rong réi.

Nghién ctru nay, ching t6i lwa chon dich
vu ngan hang dién t ctia Ngan hang TMCP
DAu tw va Phat trién Viét Nam - Chi nhanh
Binh Thuén la déi twong nghién ciru. Cac yéu
td vé chit lwong dich vu va sw thuln tién
dich vu sé& dwoc phan tich, lwa chon sao cho
phu hop véi dich vu ngan hang dién tt, tir
d6 xay dwng mo hinh va nhirng gia thuyét
nghién ctru. Két qua nghién ctru c6 thé lam
tién dé dé xay dwung nhirng chién lwoc va
chién thuit quan tri trung va dai han nham
tang cwong sy hai long va long trung thanh
cta khach hang tai ngdn hang TMCP Dau tw
va Phat trién Viét Nam noi riéng va cac ngan
hang thwong mai néi chung.

2. Co sé ly thuyét

2.1. Ngan hang dién tir

Ngan hang dién ti (e-banking) la mot
dang cda thwong mai dién t& ng dung
trong hoat dong kinh doanh ngdn hang.
Dich vu ngin hang dién tir 1a tit cd cidc dang
giao dich do ngan hang cung cip cho khach
hang va duwgc khach hang ty thao tac thuc
hién dwa trén qua trinh xtr ly va chuyén giao
dir liéu s6 hoa (rng dung céng nghé thong
tin va truyén théng, ¢ng dung ky thuat sé,
internet,... va cac dang cong nghé hién dai
khic) nhim théa man nhu ciu va mong
muon nhit dinh cua khach hang.

2.2. Sw hai Ilong cua khdch hang
(Customer satisfaction)

Theo Fornell va cdng sw (1996), sy hai
long hodc sy thit vong sau khi tiéu dung,
dwoc dinh nghia nhw 1a phan &ng ctia khach
hang vé viéc danh gia bang cAm nhan sy
khac nhau gitta ky vong trueéc khi tiéu dung
v&i cdm nhan thuc té vé san pham sau khi
tiéu dung né.

Theo Parasuraman va cdng suw (1988),
suw hai long ctia khach hang la phan &ng cia
ho vé sw khac biét cdm nhén giita kinh
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nghiém da biét va sw mong doi. Sy hai long
cta khach hang la mét thai do tong thé cua
khach hang ddi véi mot nha cung cp dich
vy, hodc mot cam xuc phan rng voi sw khac
biét gitta nhitng gi khach hang dw doan
trudrc va nhirng gi ho ti€p nhan (Hansemark
& Albinsson, 2004).

2.3. Chdt lwong dich vu (Service

Quality)

Theo Zeithaml (1988), chat lwong dich
vu la sy danh gia cua khach hang vé tinh siéu
viét va su tuyét voi ndi chung cia mot thuc
thé. Pong quan diém trén, Edvardsson
(1997) cho rang chatlwong dich vu la dich vu
dap rng dwoc sw mong doi cia khach hang.
Parasuraman va cong sy (1988) dinh nghia:
“Chat lwong dich vu dwoc xem nhw khoang
cach gitra mong doi vé dich vu va nhan thic
cta khach hang khi str dung dich vu”.

2.4. Sw thudn tién dich vu (Service
convenience)

Theo Berry va cong sw (2002), khai
niém vé sw thuin tién dich vu xudt hién
trong nganh tiép thi tir nhirng thap nién 30,
kh&i dau la nhitng hang hoéa, san phim
nhim dén viéc théa man cac nhu ciu cta
khéach hang bang cach t6i thiéu héa thei gian
va nd lwc ma ho phai bé ra. Tac gia Seiders
va cong su (2007) da xay dwng thang do sw
thuln tién dich vu bao gom 5 khia canh
chinh la: Sy thuén tién trong quyét dinh, sw
thuén tién tiép can, sy thuln tién giao dich,
st thuin tién loi ich va sw thuan tién hiu
tiéu dung va kiém chirng ching trong moi
trwedong nganh tiéu dung ban 1é tai My. Trong
bai bdo nay, véi doi twong nghién ciru 1a
nganh dich vu ngan hang dién t&, nhém tac
gid lwa chon hai trong nim yéu t6 trén trong
thang do SERVCON dé do lwong cho nhin
thirc vé sw thuln tién cda khach hang, do la
sw thudn tién ti€p cin va sw thuin tién giao

dich. B&i vi hai yéu t6 trén c6 sw lién quan
chat ché véi dich vu ngan hang dién ti va sé
tiép tuc dwoc lam ro & phan tiép theo.

2.5. M6 hinh nghién ciru va cdc gia
thuyét

Thang do SERVQUAL noéi tiéng cua
Parasuraman va cdng sw (1998) bao gbm 5
thanh phan pho bién la: Sw tin ciy
(reliability), sy dap &ng (responsibility), sw
dam bdo (assurance), sw dong cam
(empathy) va phwong tién hiru hinh
(tangibles). Trong ngit canh dich vu ngan
hang dién t& v&i viéc phan phéi dich vu
dwoc thyce hién qua phwong tién trung gian
la cac thiét bi dién t, mot s6 cac yéu to
trong thang do vé su tiép xuc truc tiép nhw
sw dong cadm, phwong tién hitru hinh sé
khong thé dwoc st dung. Trong dich vu ngin
hang, tac gia Sohail va Shanmugham (2003)
da b6 sung thém thanh phin sy bdo mit
(sercurity) dé tiéu biéu cho méi trwong giao
dich tién té c6 tinh chAt nhiéu rui ro. Yu va
céng suw (2006), v&i s két hgp cung thang
do chit lwgng moi quan hé, tiéu biéu cho
tinh twong tac ddc biét cda dich vy, da hinh
thanh nhéan t6 ning luc phuc vy, hay véi tén
goi khac la sy dam bao (assurance). Vi vay,
v&i ngit cdnh nghién ctru ctia bai bao la dich
vu ngan hang dién t, tic gid da téng hop,
phan tich va lwa chon ra ba nhém yéu t6
quan trong nhét, tiéu biéu cho tinh chit dac
thu cta dich vu trén, d6 1a nh6m yéu t6 mang
tinh phuc vu bao gom: Nang lwc phuc vu va
sw phan rng ké thira tir nghién ciru cia Yu
va cong su (2006); nhém yéu t6 mang tinh
bdo mat gobm: Sw tin ciy va sw bado mit ké
thra tir nghién cu cta Sohail va
Shanmugham (2003) va nhém yéu t6 thé
hién sy thuin tién dich vu gobm: Thuén tién
tiép cin va thuén tién giao dich ké thira tir
nghién ctru cda Seiders va cong sy (2007).
Nhuw viy, mo6 hinh tich hop cac yéu t6 chat
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lwong dich vu trong thang do SERVQUAL két
hop cling ba yéu t6 méi la sy bao mat, thudn
tién ti€p cin va thuin tién giao dich. T day,
mo hinh nghién ctru dwoc xay dwng véi bién
phu thudc la sy hai long ctia khach hang, va
6 bién doc 14p duwoc dé cip nhw sau:

Nang lwc phuc vu (Assurance)

Nang lwc phuc vu la nhitng cdm nhan
chung nhit cia khach hang vé chat lwong
phuc vu cua nhan vién giao dich. Trong
nghién ctru cua Cronin va Taylor (1992),
Bahia va Nantel (2000), ndang lwc phuc vu
hoac dwéi tén goi khac la sw dam bao
(assurance) la mot trong nhirng yéu té quan
trong quyét dinh thanh phan chat lwong dich
vu. Cronin va Taylor (1992), Spreng va
Mackoy (1996) nghién cru vé moi quan hé
gitra chat lwong dich vu va sw hai long ciing
chi rarang chitlwong dich vu 1a nguyén nhan
dan dén su hailong. Trong nghién ctru ctia Yu
va cong su (2006), nang luc phuc vu la yéu té
anh hwdng manh nhat dén sy hai long cua
khach hang. Twr day, gia thuyét diu tién cda
nghién cru dugc phat biéu nhw sau:

H1: Ndng lwc phuc vu ctia nhdn vién cé tdc
dong tich cwc dén sw hai long ctia khdch hang.

Sw phan rng (Responsbility)

Sw phan &ng dwoc dinh nghia la sw
phan hoi, gidi quyét vin dé nhanh chéng, x&
ly hiéu qua cac khiéu nai, sn sang giup d&
khach hang khi khach hang gap kho khan,
vwdng mac trong qua trinh stt dung dich vu
va can su ho tro tir ngan hang. Sw phan tng
cang kip thoi, cang hiéu qua thi sy hai long
cuia khach hang sé cang cao. Sy phan &ng
cling da dwgc chirng minh la mdét trong
nhitng nguyén nhan chinh din dén sy hai
long ctia khach hang (Babakus & Mangold,
1992; Zeithaml & ctg, 1996; Yu & ctg, 2006).
Twr day, gid thuyét thi hai dwoc phat biéu
nhu sau:

H2: Sy phdn trng ctia nhdn vién co tdc
doéng tich cwc dén sy hai long ctia khdch hang.

Sw tin cay (Reliability)

Sw tin cdy dwoc dinh nghia la kha nang
cung rng dich vu chinh x4c, ding cam két va
uy tin. Parasuraman va cong su (1988),
Cronin va Taylor (1992), Bahia va Nantel
(2000) khang dinh sv tin ciy 1a yéu t8 quan
trong quyét dinh thanh phin chat lwong
dich vu. Sy tin cay cling dwoc chirng minh la
yéu t6 dan dén sw hai long ctia khach hang
trong cac nghién cu cda Sohail va
Shanmugham (2003) hay Yu va cdng sw
(2006). Twr day, gia thuyét cia nghién ciru
dwoc phat biéu nhw sau:

H3: Sw tin cdy c6 tdc dong tich cwc dén
sw hai long ctia khdch hang.

Thuan
convenience)

tién ti€p cin (Access

Sw thuén tién ti€p cin la kha ning ngin
hang cung cip dich vu ma khach hang c6 thé
ti€p cin, thu huwdng sdn phdm dich vu cua
ngan hang moi lic, moi noi moét cach don
gian, thuin loi va nhanh nhat. Nghién ctu
cia Gronroos (1984), Kumar va cong sw
(2009) da chi ra rang sy thuan tién 1a thanh
phan quan trong quyét dinh dén chit lwong
dich vu. K&t qua cac nghién ctru cua Kemal
Avkiran (1994), Bahia va Nantel (2000), cho
thiy suw thuin tién cta dich vu sé anh hwéng
tich cwc dén sw hai long cia khach hang.
Trén co s& d6 nhom tac gia dwa ra gia thuyét
nghién ctru:

H4: Sw thudn tién tiép cdn co tdc dong
tich cwc dén sw hai long ctia khdch hang.

Thuan tién giao dich (Transaction
convenience)

Sy thuan tién giao dich dwgc dinh nghia
12 mrc d6 dé dang va tiét kiém nd lwc ma
khach hang cdm nhan dwoc trong qua trinh
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st dung dich vu ngan hang dién t. Vi vay,
khai niém thuén tién giao dich thé hién mirc
do6 dé dang, thodi mai ciia khach hang trong
viéc thwc hién cac thao tac giao dich cua
minh. Két qua nghién ctru cia Seiders va
cong sw (2007) cho thiy rang, khi khach
hang cadm nhan sy giao dich thuan lgi va dé
dang thi ho cdm thay hai long vé dich vu do.
Vi vdy, gia thuyét cia nghién ctru dwoc phat
biéu nhw sau:

H5: Sw thudn tién giao dich co tdc déng
tich cwc dén sw hai long ctia khdch hang.

Sw bao mat (Security)

Sw bao mat dwoc dinh nghia la kha nang
dam bao thong tin tai khoan ctia khach hang
dwoc an toan khi s dung, khong bi lam
dung, khong bi mat cap. Cong nghé cang phat
trién, tinh trang danh cap thong tin, danh cap
tién trén tai khodn ctia khach hang cé kha
nadng gia tang. Do d6, sw bao mat thong tin dé
dam bao an toan cho tai khoan khach hang cé
y nghia rit quan trong doi véi dich vu ngin
hang dién t. Trong nghién cttu ctia Sohail va
Shanmugham (2003), sw bao mét la yéu to
quan trong tac dong dén sw hai long cua
khach hang. Tir diy, gid thuyét cudbi cung cla
nghién ciru dwoc phat biéu nhw sau:

H6: Sw bdo mdt tdc ddng tich cwc dén sw
hai long cta khdch hang.

3. Phwong phap nghién ciru

Nghién ctru dwoc thwc hién qua hai
buéc, nghién ctru so bo va nghién ctru chinh
thirc. Nghién ctru so' b0 st dung cong cu thao
ludn nhém véi doi twong la cac khach hang
va nhan vién ngin hang dé hiéu chinh va bé
sung cho cic bién quan sat cia cac thang do
phu hop véi ngilt canh nghién ctru la dich vu
ngan hang dién t& tai Viét Nam.

Cac thang do trong nghién ctru dwgc ké
thira tir cdc nghién cru trudc diy. Cu thé,

thang do sy tin cdy va nang lwc phuc vu
trong thang do chit lwgng dwgc ké thira tir
Yu va céng suw (2006) va Bahia va Nantel
(2000); Thang do Thuén tién ti€p cin va
Thuin tién giao dich dwoc k€ thira cia
Seider va cong sw (2007); Thang do Tinh
bdo mat dwoc k€& thira tir Bahia va Nantel
(2000) va Sohail va Shanmugham (2003);
Thang do sw hai long dwoc ké thira tir
Seiders va cong sw (2007). Cac thang do st
dung trong dé tai déu la thang do khoang
(Likert) v&i 5 mirc d6 tir 1- Hoan toan khéng
dong y dén 5- Hoan toan dong y.

Nghién cttu chinh thtrc 1a nghién ctru
dinh lwong, dwoc thuc hién thong qua viéc
khao sat cac khach hang dang st dung dich
vungan hang dién tir cia ngan hang BIDV tai
Binh Thuan. Dit liéu thu thap dwoc phan tich
bang phin mém SPSS.

4. Két qua nghién ciru

4.1. Théng tin mdu

Vé&i phwong phap chon mau thuan tién,
nhém da thu vé dwgc 270 phiéu khao sat.
Sau khi loai bo 20 phiéu khéo sat khong hop
1é do thiéu thong tin, c6 250 phiéu khao sat
dwoec gitr lai d€ phan tich. Theo Hair va cdng
sw (2012), c& mau nay 16n hon gip 5 lan s6
bién quan sat cia mo hinh nghién ctiru la 31
bién (31x5), va théa man yéu ciu vé c& mau
t6i thiéu theo Nguyén Dinh Tho (2011).

4.2. Phan tich dé tin cdy Cronbach’s
Alpha

Cac hé s6 do tin ciy Cronbach’s Alpha
va hé s6 twong quan bién tong cla cac bién
quan sat dugc thé hién & bang 1 bén dwdi.
Trong dé, do tin cay Cronbach’s Alpha cta
cac thang do giao dong tir 0,707 dén 0,791
(>0,7) va cac hé s twong quan bién tong
déu dat trén mirc 0,3 cho thiy cac thang do
déu thoa man do tin ciy.
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4.3. Phdn tich nhdn té kham phd EFA

Sau bwéc phan tich EFA riéng cho cac
thang do vé&i phép trich  Principal
Component va phép xoay Varimax, cac
thang do déu thoa man dd tin cy véi cac hé
sO tai nhin t6 déu 16n hon 0,5. Sau d6 tién
hanh phan tich EFA chung véi phép trich
Principal Component va phép xoay Varimax,
két qua cho thiy cac bién quan sat déu thé

hién hé s6 tai cao 1én duy nhit cic nhan t6
thang do twong ng v&i hé s6 tai lén hon 0,5
va khong cé bién nao tai Ién hai nhan to v&i
khac biét hé s6 tai nhé hon 0,3. Nhw vay, cd
thé két luan rang 31 bién quan sat dai dién
cho 7 thang do trong dé tai da théa man do
tin cay, do gia tri hoi tu va do gia tri phan
biét theo cac tiéu chuin kiém dinh dwoc dé
xudt béi Nguyén Dinh Tho (2011).

Bdng 1. Néi dung thang do va dé tin cdy

" T
Ky Bién quan sat 9 Hé so
Y bién -
hiéu o tai
tong

Thuan tién giao dich (Transaction convenience): Cronbach’s Alpha =

0,804

TRA1 | C6 thé ding ky dich vu dé 0,573 | 0,818

TRA2 | Thao tac str dung ngan hang dién tir BIDV don gian 0,706 | 0,835

TRA3 | C6 thé thuc hién giao dich nhanh chéng 0,622 | 0,646

TRA4 | C4c thong tin/danh muc trén trang web BIDV rit dé st dung 0,585 | 0,646

Sw tin cay (Reliability): Cronbach’s Alpha = 0,837

REL1 Ngan. hang khong c6 nhirng sai sét trong thwc hién lénh qua e- 0.624 | 0,776
banking

REL2 A_n tdm v&i phwong thire xac thwe mat khau khi thwe hién giao 0,695 | 0,826
dich

REL3 Ngan h-alng lgon gidi quyét théda dang khi anh/chi cé thac mac 0.746 | 0,827
hay khiéu nai

REL4 An'h/\chg luon truy cap thanh cong trang web ngan hang bat ctr 0,625 | 0,731
khi nao

RELS D}ch_ vu n-gan hang dién t-u: luon c6 théng bao cho khach moi khi 0.515 | 0,61
c6 giao dich dwoc thyc hién

Sw bao mat (Security): Cronbach’s Alpha = 0,701

SEC1 | Thong tin tai khodn cla anh/chi dwgc bao ddm an toan 0,467 | 0,652

SEC2 | Thong tin tai khodn cda anh/chi khong bi lam dung 0,541 | 0,766

SEC3 A'nAh/cvhg cam thay an toan trong moi giao dich qua ngan hang 0432 | 0,578
dién t

SEC4 Ng?n ha\ng dién tr cd day du tinh ndang bao vé tai khoan cua 0,469 | 0,615
khach hang

SEC5 T{nh nang bao mat dap rng dwoc yéu cau bao mat cia khach 0,449 | 0,66
hang

Nang lwc phuc vu (Assurance): Cronbach’s Alpha = 0,842
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AS1 Nhan V'lel;l c'o du hle}1 bl‘et glf.ill\ davp hiéu qua thac mac caa 0,535 | 0,626
anh/chi vé dich vu ngdn hang dién tir

AS2 | Cach cw xr ctia nhan vién ngin hang gy niém tin cho anh/chi | 0,666 | 0,757

AS3 Nhan vién ngan hang ludén nha nhan/lich sy véi anh/chi 0,701 | 0,794

AS4 Nhan V-IEI} ngan }.1ang ludn san sang giai thich, hwéng dan 0.663 | 0,776
anh/chi str dung dich vu

AR A 1g fliE ar i a e a0 0,673

AS5 | Ngan hang lu6n lang nghe y kién déng gop ctia cia khach hang | 0,535

AS6 N§an Elang hwéng dén cai tién chat lwong dich vu ngan hang 0,666 | 0,704
dién t

Sw phan trng (Responsibility): Cronbach’s Alpha = 0,891

RES1 N%lan xilen r:gar; hang,g kho‘ng bao gi¢r to ra qua ban ron dé giai 0,797 | 0,842
dap thac mac cua khach hang

RES? Ngar,) han%luon thong tin kip théi cho anh/chi khi hé thong dich 0,799 | 0,864
vu c6 sy cd

RES3 Ng.an7hang,luon\ho tro, gidi quyét thoa dang, kip thoi cac khi€u 0.753 | 0,797
nai ciia khach hang

RES4 l\igan Pang‘ boi thwong cho khach hang khi c6 sai sot xay ra do 0,694 | 0,785
10i ngan hang

Thuén tién ti€p cin (Access convenience): Cronbach’s Alpha = 0,849

AC1 | Khach hang dé dang lién hé véi ngan hang qua nhiéu kénh 0,693 | 0,816

AC2 Khach }}ang dAe da,ng lién hé v&i Trung tdm cham séc khach hang 0.763 | 0,813
qua duong day néng

AC3 | Khach hang khong phai doi 1au khi lién hé véi ngan hang 0,649 | 0,712

AC4 | Trang web ctia ngdn hang cé dich vu khach hang truc tuyén 0,653 | 0,781

Sw hai long ctia khach hang (Customer satisfaction): Cronbach’s Alpha

=0,707

SAT1 N.}Pn €hu}1g, anh/chi cam thay hai long vé&i dich vu ngan hang 0,508 | 0713
dién t ctia BIDV?

SAT? Cac tinh na‘flg Ctla dich Vl,l- ngan hang dién tr BIDV da dap trng 0.561 | 0,813
dwoc nhu cau cua anh/chi?

SAT3 Anh./ACh1 n%hl 1:a?ng dung ngan hang dién tir cia BIDV la trai 0,532 | 0,768
nghiém tuyét voi

4.4. Phdn tich ma trdn twong quan Ngoai ra, hé s6 twong quan cua cac bién doc

Két qua phan tich ma tran twong quan  1ap dao dongtir 0,161 dén 0,323 nho hon rit
dé danh gia so bd méi quan hé clia cac nhan nhiéu so v&i mitc 1, chirng t6 rang cac bién
t8 dwoc thé hién & bang 2 bén dwdi, ca 6 nhan déc 1ap trong md hinh rit tach biét véi nhau,
t6 bién doc 1ap deu c6 sw tic dong c6 y nghia ~ va hién twong da cong tuyén hoan toan
(Sig <0,01) dén bién phu thudcla swhailong,  khong thé xdy ra trong nghién ctru nay.
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Bdng 2. Ma trdn twong quan giira cdc yéu té

Cac yéu to (1) (2)

(3) (4) (5) (6) (7)

(1). Sw hai long 1

(2). Thuan tién giao dich | ,287** 1
.Swtinca , ,

(3). St ay 262*%  162*

(4). Tinh bao mat ,268** 160*
. Nang luc phuc vu ) )

(5). Nang luc ph 293**  2771**
. Sw phan &n , )

(6). Sy phan rng 323*  264**

(7). Thuln tién tiép cAn | ,315%* 277**

4.5. M6 hinh héi quy da bién

Két qua md hinh héi quy da bién cho
thiy, kiém dinh ANOVA c¢6 Sig = 0,00 (<0,05)
mo hinh phu hop, véi hé sé xac dinh R2hiéu
chinh = 0,226 cho thiy 6 bién doc lap da giai
thich dwoc 22,6% bién thién ctia bién phu
thudc la sy hai long. Ngoai ra, cac chi s6 VIF
cda cac bién doc lap déu dao dong & mirc 1,1

1

,162* 1

,208*F ) 276%% 1
,268** 181**  ,205** 1

,161*  ,197*+  239%*  255%* 1]

thap hon rit nhiéu so vai 5, chirng t6 rang
hoan toan khong cé hién twong da cdng
tuyén xdy ra. Két qua kiém dinh cac gia
thuyét nghién ciu dwoc thé hién & bang 3
bén dwdi, tit ca 6 gia thuyét déu dugc chip
nhan (Sig<0,05), cac bién doc 1ap déu cé sw
tac dong dwong c6 y nghia dén sy hai long
cua khach hang.

Bdng 3. Két qud mé hinh héi quy va kiém dinh gid thuyét

s H¢ s6 hoi . e
Gia w am ta N Kiém dinh | Mtc y nghia A

. Bién doc lap quy da . Két luan

thuyét ., T Sig.

chuan hoa

Hang s6 2,141 0,033 Ch4p nhan
H5 Thuén tién giao dich 0,123 2,027 0,044 Chip nhin
H3 Su tin cay 0,124 2,092 0,037 Chép nhin
H6 Tinh b4do mat 0,132 2,232 0,027 Chip nhin
H1 Nang luc phuc vu 0,124 2,037 0,043 Chép nhin
H2 Sw phan rng 0,167 2,746 0,006 Chip nhin
H4 Thuén tién ti€p cin 0,163 2,701 0,007 Chip nhin
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5.Két luin

Théng qua viéc tich hgp hai khung ly
thuyét 16n la chit lwong dich vu va sw thudn
tién dich vu, dé tai da xay dung mé hinh
nghién ctiru d€ giai thich cho sy hai long cta
khach hang déi véi dich vu ngin hang dién
tl, bao gbm 3 nhom tién t6 chinh l1a: Nang
lyc phuc vy, tinh an toan va sw thuan tién
trong dich vu. Viéc tich hop 3 nhém tién to
trén la diém mai vé hoc thuat cia dé tai, dap
rng nhitng dé xuat nghién ctiru cia cac tac
gia di trwéc nhu Seiders va cong sy (2007),
Yu va cong su (2006). K&t qua cia mo hinh
nghién ctiru cho thay tit cd 6 nhin t6 bién
doc lap déu cé su tic dong ngang nhau dén
sw hai long ctia khach hang, véi mirc d6 giai
thich clia mé hinh nghién ctru dat 22,6%.

Nhuw vay, tuy dwoc tich hgp thanh céng,
nhwng tinh giai thich cia mo6 hinh nghién

ciru trén con kha han ché. Rat can cé cac
nghién ctru ti€p theo bo sung thém cac tién
td quan trong khac dé giai thich cho sy hai
long cia khach hang nhw gia tri cdm nhén,
hinh anh thwong hiéu hodc cac tién to cé yéu
td cong nghé vi dich vu ngan hang dién t&
lién quan rit nhiéu dén linh vuc cong nghé,
nhuwng trong mo hinh con thiéu céc tién to
vé cong nghé c6 thé anh hwong dén su hai
long ctia khach hang. Hon nira, dé tai nghién
ctru con c6 han ché dé 1a cac doi twong khao
sat chi tir mot ngin hang duy nhat, nén chwa
phén 4nh bao quat cho tat ca cdc khach hang
st dung dich vu ngan hang dién t tai tinh
Binh Thuan néi riéng va Viét Nam noéi chung.
Vi viy, rat cin c6 cac nghién ctru tiép theo
mé& rong pham vi, néi dung nghién ctru dé c6
dwoc két qua mang tinh phé quat hon va c6
tinh &ng dung cao hon.
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