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Tom tit

Trong thoi dai cong nghé s6 hién nay gcfn nhuw cdc hoat dong kinh 1é déu dira trén
nén tang thwong mai dién tir va ddy ciing la diéu kién cho phwong thirc thanh todn dién
twe phat trién manh. Tai Viét Nam, ngan hang dién twr tai ngan hang TMCP Pau tir va
Phadt trién (BIDV) tdp trung phdat trién nhiing loi ich ciia ngdn hang dién tir cho khdch
hang. Nghién ciru nay nham xdac dinh mire do anh hwéng ciia cdc yéu té danh hwong dén
sw hai long ciia khach hang vé dich vu ngdn hang dién tir tai ngdn hang BIDV chi
nhanh Binh Duwong. Két qua phdn tich 281 mdu diéu tra truc tiép ciia khdach hang cho
thdy c6 5 yéu té anh hwong sw hai long ciia khach hang va dwoc sdp xép theo mirc do
gidm dan: 1) Nang liec phuc vu; 2) D tin cdy; 3) Sw cam do; 4) Phwong tién hitu hinh;
5) Su dam bao. Tir d6 nghién ciru da dé xudt nam giai phdp nham ndng cao chat heong
dich vu d6i véi ngan hang dién tir tai ngan hang BIDV — chi nhanh Binh Duong.

Tir khéa: chat lwong dich vy, khdch hang, ngdn hang dién tir, sw hai long
Abstract

ASSESSMENT OF CUSTOMERS SATISFACTION ABOUT E-BANKING
SERVICES AT VIETNAM JOINT STOCK COMMERCIAL INVESTMENT
AND DEVELOPMENT BANK BINH DUONG BRANCH

In the current digital technology era, almost all economic activities are based on
e-commerce and this also a condition for the stron development of electronic payment
method. In Vietnam, e-banking at Joint Stock Commercial Bank for Investment and
Development (BIDV) focuses on developing the benefits of e-banking for customers. The
study aims to determine the influence of factors affecting customer satisfaction with e-
banking services at BIDV Binh Duong branch. The analysis results of 281 direct
customer survey samples showed that there are 5 factors affecting customer satisfaction
and are sorted by decreasing level: 1) Service capacity; 2) Reliability; 3) Sensitivity; 4)
Tangible means; 5) Guarantee. Since then, the study has proposed five solutions to
improve the quality of e-banking services at BIDV - Binh Duong branch.
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1. it van dé

Trong thoi dai phat trién cong nghé sd, thé gii dang ngay cang bung nd vé mang
may tinh, dién thoai théng minh con ngudi ¢ thé nhanh chéng giao tiép va két ndi véi
nhau dé& dang hon théng qua nhiéu loai dich vu trén Internet. Theo thng ké cua
Hootsuite va We Are Social nim 2019 thi sb ngudi két ndi internet 1a 4.333 ty ngudi
chiém 56% dan so trén toan cau va trén thé gi6i da co 5.117 ty ngudi sir dung mang di
déngl, tir 6 cho thdy rang xu hudng vé digital, internet dang ngay cang phat trién. Day
chinh 13 diéu kién thuan loi cho thwong mai dién tir, cac dich vu online ngay cang phat
trién hon. Chinh vi thé, phuong thirc thanh toan dién tir ra doi 1a nham giam di sy luu
thong tién mat trén thi trudng, gitp cho viéc thanh toan va giao dich trd nén thuan tién
hon, tiét kiém chi phi va thoi gian cho nén kinh té.

Trong d6, hé théng ngan hang dién tr & Viét Nam tinh hinh kinh doanh cua
thuong mai dién tir va cac nganh kinh doanh tryc tuyén khac cling dang rat phat trién.
Pay 1a mot trong nhitng linh vuc dang dugc phat trién 16n va rit quan trong trong nén
kinh t& (T6 Kim Ngoc, 2017). Theo théng ké cua Hiép hoi ngan hang Viét Nam vé
thanh toan dién tr qua Internet, dién thoai di dong quy /2018 ting rat mang. Giao dich
tai chinh qua kénh Internet ting 68,8% vé s6 lwong va 13,4% vé gi tri S0 V6i cing ky
nim 2018. Giao dich tai chinh qua kénh dién thoai di dong 97,7% vé sé lugng va
232,3% Vé gié tri SO Véi cung ky nim 20182 Chinh vi thé, cac ngan hang ¢ Viét Nam
dang tap trung phat trién nhing loi ich cta ngan hang dién tir cho khach hang (P& Vin
Hitu, 2005) va chuyén doi méi truong sé (Nguyén Thuy Trang, 2018).

Ngan hang BIDV 1a mét trong nhitng ngan hang nam bat dugc xu thé d6. BIDV
da chu trong dén viéc tng dung va phat trién dich vu ngan hang dién t. Tuy nhién, do
téc do phat trién ky thuat cong nghé, nhu cau cta con nguoi phat trién rat nhanh va
mang tinh lién tuc. Vi vay, BIDV van gap nhiéu kho khan va han ché trong qué trinh
dap ung nhu cau cta khach hang. Nham khac phuc nhitng han ché va dap ung nhiing
mong mudn cia khach hang dbi voi dich vu ngan hang dién tir, bai viét mong mudn
danh gia su hai long cta khach hang vé viéc sir dung dich vu ngan hang dién tr caa
BIDV Chi nhanh Binh Duong.

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

2.1. Co s6 Iy thuyét

Dich vy ngdn hang dién ti: Dich vu ngan hang dién tir (Electronic Banking viét tit 13
E-Banking) la mot loai dich vu ngan hang dugc khach hang thuc hién nhung khong phai
dén quiy giao dich gip nhan vién ngan hang (Hughes, 2003 & Hilal, 2015). Theo nghia
rong hon day la sy Kkét hop gitra mot s6 hoat dong dich vu ngan hang truyén théng véi cong
ngh¢ thong tin va dién tur vién thong (Kim DPuc Thinh, 2009). Ngoai ra, dich vu ngan hang
dién tir 1a viéc cung cap thong tin va dich vu ctia ngén hang cho khach hang théng qua cac
nén tang phan phéi khac nhau c6 thé duoc sir dung véi cac thiét bi dau cubi khac nhau nhur
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mAy tinh ca nhan va dién thoai di dong co trinh duyét hodc may tinh dé ban phan mém, dién
thoai hodc truyén hinh k¥ thuét sé (Dabiel, 1999). Ngan hang dién tir ¢ loi thé so véi ngan
hang truyén thdng 14 kha ning ghi lai giao dich tw dong (Hu & Liao, 2011) va giam chi phi
hoat dong, tiét kiém thoi gian (Angelakopoulos, 2011) va gia ting su hai 1ong cua khach
hang trong linh vuc ngan hang ban 1¢ (Onay & cdng su, 2008).

Sw hai long vé dich vu ngdan hang dién tir: Dich vu 13 nhitng hanh vi, qua trinh va
cach thirc thyc hién mot cong viéc nao do nham tao ra gia tri s dung cho khach hang,
lam théa man nhu ciu va mong doi cia khach hang (Zeithaml va Bitner, 2000). Cu thé
hon dich vu 1a mot hoat dong lao dong sang tao nham bd sung gia tri cho phén vat chét
va lam da dang hoa, phong phu hoa, khac biét hod, ndi tréi hoa ,... ma cao nhat tro
thanh nhitng thuong hi€u, nhiing nét van hoé kinh doanh lam hai long cho nguoi tiéu
dung dé ho sin sang tra tién cao, nho d6 kinh doanh c6 hiéu qua hon (Nguyén Vin
Thanh, 2008). Dich vu ngan hang la nhitng dich vu thudc linh vyc tai chinh do ngan
hang cung cap cho khach hang, bao gdm céc nhan t6 hién hitu nham giai quyét cac mbi
quan hé giita khach hang hodc tai san ma khach hang s¢ hitu voi ngudi cung cap va
khong c6 su chuyén giao quyén so hitu (Nguyén Vian Ngoc, 2012).

Chat lwong dich vu ngan hang dién tir: Kotler va Armstrong (2012) cho rang su
hai long khach hang 1a déanh gia vé san phém hodc dich vu dudi su mong doi ciia khach
hang vé san phém, dich vu d6. D6 1a két qua cua sy trdi nghiém cua khach hang sau khi
str dung mét dich vu (Zeithaml va Bitner, 2000). Tuy nhién chét luong dich vu ctia ngan
hang dién tir chura c¢6 sy thong nhét ciia cac nha nghién ciru vi chiing con tuy thude vao
dbi twong nghién cru va méi trudong nghién ctru, ching han nhu Lewis va Mitchell
(1990) thi cho riang chit lwong dich vy 1a mirc 46 ma dich vu dap tng nhu ciu va sy
mong doi ciia khach hang; con Edvardsson, Thomsson va Overtveit (1994) cho ring
chét luong dich vu 1a dich vu dap ung dugc mong dgi cua khach hang va lam thod man
nhu cdu ctia ho; Parasuraman va cong su (1988) thi cho rang chéat luong dich vu 1a
khoang cach gitta sw mong doi ciia khach hang va nhan thuc cua ho khi da sir dung qua
dich vu. Va Bennett, (2003) chi ra rang cac ngan hang gan nhu doc quyén vé chét luong
dich vu vi su sdng con trong mdi truong canh tranh ngay nay. Trocchia va Janda (2003)
tiép can dudi goc do tong quat cho rang cac yéu td hiéu suét, két ndi, an toan, cam giac
va thong tin tac dong dén chat lugng dich vu ngan hang dién tir.

2.2. M6 hinh nghién ciru

Parasuraman va cong su (1985, 1988) da nghién ctru va dua ra mo6 hinh ndm
khoang cach chét lwong dich vu dugc cac nha nghién ctu trén thé gi6i chip nhan va st
dung kha phd bién. Bén canh d6, Cronin va Taylor (1992) vi mé hinh SERVPERF, va
cho ring mic do cam nhéan cua khach hang d6i voi sy thuc hién dich vy cua doanh
nghiép phan anh tot nhat chat luong dich vu: Chdt lwong dich v = Mize dg cam nhdn.
Con Gronroos (1984) dé xuit mé hinh FSQ va TSQ tép trung hai khia canh chinh cta
chat luong dich vu 1a chat lwong chirc ning (doanh nghiép thuc hién dich vu nhu thé
nao) va chat lugng ky thuat (doanh nghiép cung cap dich vu gi).
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Trén co so két hop cac 1y thuyét lién quan, tac gia xay dung mé hinh nghién ctru
cac nhén t6 anh hudng dén sy hai 1ong cua khach hang vé dich vu ngan hang dién tir cia
BIDV Chi nhanh Binh Duong gém 5 nhan t: DY tin cdy, nang luc phuc vy, sy dam
bao, sy cam thong, phuong tién hiru hinh. Nghién cru xem xét cac gia thuyét nhu sau:

Dé tin cdy: La sy tin tuong cua khach hang vé dich vy ngan hang dién tir cua
ngan hang BIDV Chi nhanh Binh Duong nhu 13 uy tin ngan hang, chat luong dich vy,
nhan vién, sy bao mat. Theo Parasuraman va cong su (1988), Cronin va Taylor (1992),
d3 chimg minh mdi twong quan duong giira yéu t6 do tin ciy va sy hai long cta khach
hang dbi v6i dich vu. Theo Areeba Toor va cong sur (2016) d6 tin cdy 1a kha ning cung
cap cac dich vu cho khach hang ma ngan hang di hira. Theo Jamil Hammoud va cong
su (2018) thi do tin cay la yéu td tac dong manh nhét dbi véi su hai long cua khéach
hang. Tac gia dé xuat gia thuyét H1:

H1: D6 tin cay c6 anh hudng tich cuc dén su hai 1ong cua khach hang dbi véi dich
vu ngan hang di¢n tir cia BIDV.

Ning lwe phuc vu: Pugc thé hién qua kha nang dép tng cua nhan vién, kha ning
giai quyét van dé cta khach hang, kha ning cung cap cta dich vu. Theo Parasuraman
(1988) 1a chét lugng phuc vu ctia ngan hang vé nhiéu khia canh ddi voi khach hang nhu:
Tac phong phuc vu ctia nhan vién, kha ning giap d& va dap ung nhitng nhu cau cia
khach hang, hi¢u qua cua nhiing dich vu mang lai cho khach hang. Theo Jamil
Hammoud va cong su (2018) ning lyc phuc vu 13 su sin sang hd tro khach hang cua
ngén hang va cung cap cho ho mét dich vu nhanh chong. Theo Areeba Toor va cong sur
(2016) nang lyc phuc vu 1a cung cap dich vu nhanh chéng cho khach hang. Theo Dao
Thi Huong va cong sy (2018) ning lyc phuc vu 13 sy quan tim cta ngan hang dén nhu
cau cu thé ciia khach hang. Tir do, tac gia dé xuat gia thuyét H2:

H2: Ning lyc phuc vu ¢6 anh hudng tich cuc dén sy hai long ciia khach hang d6i
v6i dich vu ngédn hang dién tir cia BIDV.

Sw dim bdo: Sy cam két vé dich vu ciia ngan hang véi khach hang. Theo
Parasuraman (1988) day 1a yéu t6 tao nén sy tin nhiém, tin tudong cho khach hang thong
qua phuc vu, kién thirc chuyén mén va kha ning giao tiép tot. Nhd d6 khach hang cam
thdy yén tim hon. Theo Dao Thi Huong va cong su (2018) sy dam bao phan anh duogc
tinh bao mat, an toan va mang ludi ciia ngan hang trong qué trinh phéan phéi dich vu
NHDT cta minh dén khach hang nhanh nhét. Theo Areeba Toor va cong sy (2016) su
dam bao 1a kién thirc va sy van minh cta nhan vién, dam bao an toan va tao niém tin.
Do d6, gia thuyét H3:

H3: Sy dam bao c6 anh huong tich cyc dén sy hai long ciia khach hang dbi véi
dich vu ngan hang dién tir cua BIDV.

Sw cam théng: La thai do, hanh vi cia nhan vién d6i véi khach hang. Theo
Parasuraman (1988) chinh 1a sy quan tdm, cham soc, an can ddi véi khach hang, danh
cho khach hang nhitng sy chu déo tot nhat va luén dén tiép ndng nhiét moi lac moi noi.
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Pay 14 yéu t6 tao nén sy thanh coéng va sy quan tAm cta ngan hang dbi v6i khach hang.
Theo Areeba Toor va cong su (2016) su cam thong 1a cung cip dich vu chim soc khach
hang véi cach tiép can c nhan. Do 6, gia thuyét H4 nhu sau:

H4: Su cam thong c6 anh hudng tich cuc dén su hai 1ong cta khach hang d6i voi
dich vu ngan hang dién tir cia BIDV.

Phwong tién hitu hinh: La van dé lién quan dén trang thiét bi, co s& vat chat cua
dich vu va ngan hang. Theo Parasuraman (1988) 1a hinh thai bén ngoai cua co s vat
chit thiét bi may moc thong thai ciia nhan vién, tai liéu, sich huéng dan va hé théng
thong tin lién lac ctia khach hang va xay dung website hién dai da dang. Tét ca nhitng gi
ma khach hang nhin thiy bang mét va céc gidc quan tic dong. Theo Areeba Toor &
cong sy (2016) phuong tién hiru hinh 1a trién vong cta thiét bi vat chat va tai nguyén
truyén thong. Theo Goh Mei Ling va cong sy (2016) 1a mot yéu td quan trong trong cac
hoat dong tiép thi va giao tiép ctia ngan hang voi khach hang. Do d6, gia thuyét H5:

H5: Phuong tién hitu hinh c6 anh hudng tich cuc dén sy hai long ctia khach hang
dbi voi dich vu ngan hang dién tir ciia BIDV.

Do tin cay (H1)
Néng lyc phuc vu (H2) Sclir,l;lilhl{:):hg
hang doi véi
Su dam bao (H3) dich vu
NHDT
Su cam thong (H4)
Phuong tién hiru hinh (HS)

Hinh 1. Mé hinh dé xudt nghién ci:u
(Nguon: Tac gia dé xuat)

3. Phuwong phap nghién ciru

Thang do va bang cau hoi: Trong nghién ctu nay, nhoém tac gia do luong sy hai
long vé dich vu ngan hang dién tr voi 27 bién quan sat, mdi bién quan sat duoc do
ludng bang thang do Likert bao gdm 05 mirc d6: Mirc d6 1: Hoan toan khong dong ¥;
Mirc dg 2: Khong d@)ng y; Mtc do 3: Binh thuong; Muc d6 4: D@)ng V; Mtc do 5: Hoan
toan dong y.

Phwong phap nghién curu: Nghién cuu duoc thuc hi¢n qua 2 budce: (1) Nghién ciru
so b bang cach xay dung thang do théng qua phong véan ¥ kién cua cac chuyén gia

70



Tap chi khoa hoc Pai hoc Thii Ddu M6t S6 1(50)-2021

trong linh vuc dich vu khach hang va tong hop cac co s& 1y thuyét lién quan nham dua
ra cac bién quan sat phu hop; (2) Nghién ctru chinh thire, tac gia sir dung phdn mém
SPSS 20.0 dé théng ké mo ta don bién va da bién dé kiém dinh su tin ciy cta cac thang
do va hé sb twong quan bién tong. Sau d6, kiém dinh thang do bang Cronbach’s Alpha
s& tiép tuc duoc dua vao phan tich cac nhan té kham pha (EFA), phén tich hdi quy tuyén
tinh dé x4c dinh cac nhan t6 va mirc d6 anh hudng cua ting nhan t6 déi voi su hai long
cua khach hang sir dung dich vu ngan hang dién tir cua BIDV Chi nhanh Binh Duong.
Mo hinh nghién ciru cu thé nhu sau:
SHL =by+ b TC + b,PV + bsDB + bsCT +bsHH + ¢;

Trong do: b; 1a trong s6 hoi quy; TC 1a d6 tin cdy; PV la nang luc phuc vu; BB 1a
su dam bao; CT la sy cam thong; HH 1a phuong tién hitu hinh; SHL 1a sy hai long va e;
14 hé s6 nhiéu.

4. Két qua va thao luan

4.1. Mo td dir liéu nghién ciru

S liéu dugc thu thap chinh thirc vao thang 10/2020, bang phuong phap diéu tra
ngau nghién véi 300 khach hang sir dung dich vu ngan hang dién tir tai BIDV Chi
nhanh Binh Duong. Véi 19 phiéu bi loai do thiéu thong tin trén bang diéu tra, s6 phiéu
hop 1€ 1a 281 phiéu. Thong tin vé dbi tuong duoc diéu tra cu thé nhu sau:

Vé gidi tinh, ¢6 151 mau khdo st 1a gi6i tinh nam chiém 53,7% trén tong s6 mau
khao sat, con lai 130 mau khao sat cua gidi tinh niv chiém 46,2%.

Vé d6 tudi cua miu khao sat tip trung vao nhom tudi 20 dén 30 tudi 1a cao nhat
chiém ty 1& 41,3%, tiép dén 1a do tudi tir 30 dén 40 tudi chiém ty 1¢ 23,5%, sau dén 1a do
tudi 15 dén 20 chiém ty 18 20,3% va cubi cung 13 ddi twong co do tudi tir trén 40 chiém
ty 1& thip nhat chiém 14,9% ctia miu khéo sat.

Vé nganh nghé. Theo két qua khao sat thi cao nhat 1a nhom nganh tai chinh, ngan
hang, bat dong san duoc 73 ngudi chiém 25,98% tong sb lwong khao sat; thip nhép 1a
nhom nganh ké toan, kiém toan, thué, hai quan chi chiém 2,49%.

Vé thu nhdp binh quan hang thang cta khach hang cao nhit & mirc 5 dén 10 triéu
1a 122 ngudi chiém 43,4%. Ngoai ra, mutc thu nhap chiém thap nhat 1a dudi 5 tridu
chiém 13,2% da sb nhitng khach hang cé thu nhap ¢ muc nay thudc do tudi di hoc la
hoc sinh, sinh vién 1a cht yéu nén muc thu nhap con thap.

4.2. Pdnh gid dg tin cdy ciia thang do bang hé s6 Cronbach’s Alpha

Pé kiém tra do tin cdy cuiia cac bién quan sat va loai bo cac thang do khong phu
hop, nhom tac gia sir dung phuong phap danh gia do tin cy cia thang do bang hé sd
Cronbach’s Alpha. Két qua chay Cronbach’s Alpha cua thang do cho 5 bién doc 1ap va
1 bién phu thudc nhu sau:
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Bing 1. Két qua phan tich hé sé Cronbach’s Alpha doi véi nhan t6

. £ .. | Trung binh thang do |Phwong sai thang do| Twong quan bién — | Cronbach’s Alpha néu loai
Bién quan sat néu loai bién néu loai bién tong bién
INhén t6 “P tin ciy”
TC1 14,2918 10,379 0,718 0,809
TC2 14,2100 10,831 0,704 0,814
TC3 14,2028 10,498 0,742 0,803
TC4 14,4769 10,672 0,705 0,813
TC5 14,0783 11,580 0,481 0,872

Céc bién quan sat déu c6 hé s6 twong quan tong bién phu hop (= 0,3) va h¢ sé Cronbach’s Alpha = 0,853 > 0,6 nhén
to “D¢ tin cay” dat yéu cau ve do tin cay.

Nhén té “Ning lrc phuc vu”

PV1 15,0819 8,825 0,589 0,788
PV2 15,3345 8,538 0,554 0,800
PV3 15,3132 7,937 0,714 0,749
PV4 15,2456 8,293 0,649 0,770
PV5 15,1388 9,084 0,545 0,800

Céc bién quan st déu c6 hé s6 twong quan tong bién phu hop (= 0,3) va h¢ s6 Cronbach’s Alpha = 0,818 > 0,6 nhén|
to “Nang lyc phuc vu” dat yéu cau vé do tin cdy
Nhén t6 “Sy dim bio”

bBl1 10,6014 3,912 0,745 0,605
bB2 10,5836 4,158 0,699 0,636
bB3 10,5160 4,272 0,602 0,687
bB4 10,2989 5,289 0,270 0,858

Tu Kkét qud trén cho thiy bién quan sat PB4 c6 hé sé tuong quan l?ién téng 12 0,270 < 0,3. Gia tri Cronbach’s Alpha
néu loai bién cua PB4 1a 0,858 > 0,764. Tac gia quyét dinh loai bién quan sat PB4 va tién hanh kiém dinh 1an 2
Nhén té “Sw cam théng”

CT1 18,8612 12,884 0,737 0,789
CT2 18,1886 16,518 0,290 0,866
CT3 18,8363 12,145 0,772 0,779
CT4 18,8327 12,511 0,753 0,784
CT5 18,8719 13,005 0,684 0,799
CT6 18,8114 14,954 0,458 0,842

Két qua kiém dinh cho thdy bién quan sat CT2 c hé s6 twong quan bién tong 1a 0,290 < 0,3. Gi trj Cronbach’s
IAlpha neu loai bién ciia CT2 1a 0,866 > 0,840. Tac gia quyet dinh loai bién quan sat CT2 va tién hanh kiém dinh lan|
2

Nhan tb “Phwong tién hitu hinh”

HH1 10,8114 6,118 0,687 0,804
HH2 10,5907 5,493 0,715 0,789
HH3 10,8185 5,663 0,751 0,774
HH4 10,6228 5,836 0,590 0,846

Cac bién quan sat déu co hé sb tuong quan tdng bién phi hop (> 0,3) va hé sb Cronbach’s Alpha = 0,845 > 0,6 nhan
to “Phuong tién hitu hinh” dat yéu cau vé d¢ tin cay
Nhan t6 “Sy hai long”
Cronbach’s Alpha = 0,773

HL1 7,7260 2,350 0,573 0,732
HL2 7,5765 2,109 0,707 0,592
HL3 7,7295 1,927 0,567 0,760

Cac bién quan sat déu co hé S(‘:) tuong quan tong bién phu hop (> 0,3) va hé s6 Cronbach’s Alpha = 0,773 > 0,6 nhén|
to “Su hai long” dat yéu cau vé do tin cay
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Sau khi loai bd 2 bién quan sat PB4 va CT2, tit ca cac thang do cua cac bién déu
c6 hé s6 twong quan bién tong 16n hon 0.3 va hé sé Cronbach’s Alpha déu 16n hon 0.6.
Diéu nay cho thiy cac bién quan sat cua tat ca thang do dam bao dd tin cdy. Nhu vay,
ban dau c6 27 bién quan sat nhung sau khi loai bo 2 bién quan sat PB4 va CT2 thi con
25 bién quan sat cua 5 bién doc 1ap va 1 bién phy thudc dé phén tich EFA.

4.3. Phén tich nhan té khdm phd EFA

Phén tich kham pha EFA cho bién doc 1ap (TC, PV, BB, CT, HH): Két qua hé s
KMO = 0,775 va kiém dinh Barlett c6 Sig. = .000 (< 0.05) cho thay phan tich EFA 1a
thich hop. Phan tich kham pha EFA cho bién phy thuoc (HL): Két qua hé sb KMO =
0.662 va kiém dinh Barlett c6 Sig. = .000 (<0.05) cho thay phan tich EFA 1a thich hop.

4.4, Kiém dinh cdc gia thuyét can thiét trong mé hinh phén tich hoi quy

Bdng 2. Két qua ma trdn twong quan

HL TC PV CT HH bB
HL Tuong quan Person 1 0,445~ | 06837 | 0,355~ | 0,3907 | 0,292
Sig. 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

Ma tran hé s6 tuong quan cho thiy Sig twong quan Pearson cac bién doc 1ap véi
bién phu thuéc HL (Sy hai long) nho hon 0,05. Nhu vay, co6 mbi lién hé tuyén tinh gitra
cac bién doc 1ap nay voi bién HL. Giita PV (Nang luc phuc vu) va HL c6 mbi tuong
quan manh nhat véi hé s r 1a 0,683, gitra DB (Su dam bao) va HL ¢6 mdi twong quan
yéu nhat v6i hé s6 r 13 0,292.

4.5. Phén tich héi quy

Bdang 3. Két qua kiém tra tuyén tinh

Model Summary®

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the Durbin-Watson
Square Estimate
1 0,756 0,572 0,564 0,45646 1,853

Hé s6 R2 hiéu chinh (Adjusted R Square) trong bang 2 cho thiy 1a hé sé R2 hiéu
chinh 14 0,564 cho thiy bién doc lap dua vao chay hodi quy anh hudng 56,4% su thay doi
cua bién phu thudc, con lai 43,6% la do cac bién ngoai mo hinh va sai $6 ngéu nhién. Hé
s6 Durbin — Watson = 1,853, nam trong khoang 1,5 dén 2,5 nén khong co hién tuong tu
turong quan chudi bac nhit xay ra.

Bdng 4. Két qua ANOVA

ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 76,499 5 15,300 73,431 0,000°
1 Residual 57,298 275 0,208
Total 133,798 280
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Két qua cho thay Sig cua F bang 0,000 < 0,005, nhu vay md hinh hdi quy tuyén
tinh boi phu hop voi tap dit liéu va co thé sir dung duoc.

Bdng 5. Két qud kiém dinh y nghia thong ké ciia mé hinh 5 nhan t6

Coefficientsa
H¢ s6 chwa chudn héa| Hg¢ s6 chuin Collinearity Statistics
Model héa t Sig.
B Std. Error Beta Tolerance VIF

(Constant) | 0,159 0,210 0,757 0,450
TC 0,172 0,037 0,200 4,618 0,000 0,828 1,208
1 PV 0,496 0,043 0,512 11,409 | 0,000 0,772 1,296
CT 0,122 0,036 0,143 3,400 0,001 0,880 1,136
HH 0,118 0,038 0,133 3,111 0,002 0,847 1,181
bB 0,092 0,037 0,102 2,490 0,013 0,920 1,087

Sig kiém dinh t hé s6 hoi quy cua cac bién doc lap TC, PV, CT, HH, bB déu nho
hon 0,05, do d6 cac bién doc 1ap nay déu cé ¥ nghia giai thich cho bién phu thudc. Hé
sO VIF cua cac bién déu nhoé hon 2 nén khong cé hién tugng da cong tuyén. Cac hé sd
hdi quy déu 16n hon 0. Nhu vay tat ca cac bién doc 1ap dwa vao phén tich hoi quy déu
tdc dong cung chiéu t&i bién phu thudc. Dua vao do 16n cua hé s6 hoi quy chuin hoa
Beta, thtr ty mirc d6 tac dong tir manh nhat toi yéu nhat cua cac bién doc lap t6i bién
phu thuoc HL la: PV (0,512) > TC (0,200) > CT (0,143) > HH (0,133) > BB (0,102).
Tir két qua kiém dinh ciia mo hinh nghién ctru, ta c6 phuong trinh hdi quy chuan hoa la:

Su hai long = 0,159 + 0,172*D§ tin cay + 0,496*Nang luc phuc vu + 0,122*Su
cam thong + 0,118*Phuong tién hitu hinh + 0,092*Su dam bao.

Nhu vy, 5 nhéan té trong mo hinh nghién ctru déu dwgc chap nhan va 5 nhan t6
déu co tac dong thuan chiéu véi su hai long cta khach hang. Pong thoi, dya trén két qua
danh gi4 va phan tich néu ¢ phan trén, nhoém nghién ciru da dé xuat mot s giai phap
nham gép phan nang cao sy hai 1ong ctia khach hang vé dich vu ngan hang dién tir ciia
ngan hang TMCP BIDV Chi nhanh Binh Duong nhu sau:

(1) Giai phap cho nhém yéu t6 “Ning luc phuc vu”

Thee nhat, xdy dung nhitng tiéu chudn vé dich vu khdch hang: Ngan hang can dua
ra cac tiéu chudn vé nhan vién phuc vu khach hang, thdng nhat cung cach phuc vu cua
toan thé nhan vién cac chi nhanh, phong giao dich trén toan hé théng dé tao nén tinh
chuyén nghiép va dic trung ciia BIDV. Thuong xuyén to chtrc chuwong trinh “khach
hang bi mat” va dam bao tinh nghiém tic, bao mat ciia chuong trinh dé Ngan hang danh
gia chinh xac thai d6 phuc vu cua nhan vién.

Thir hai, xdy dung chinh sdach khdach hang. Chinh sach wu dai danh cho khach
hang VIP hoic khach hang quen 14 diéu khong thé thiéu dé giir chan khach hang nén
BIDV can thanh 1ap d6i ngii chim séc khach hang dé phuc vu khach hang chu dao,
nhanh chéng, quan tdm, theo ddi nham xac dinh sém nhitng khach hang c6 kha nang
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chuyén sang ngan hang khac dé tim ra nguyén nhan va tu van khuyén khich khach hang
gitt mdi quan hé véi Ngan hang.

(2) Giai phap cho nhém yéu t6 “Sy cim thong”

Thar nhdt, trong céng tic cham séc khdch hang: 1) Cu thé hoa va théng nhét co ché
cham séc khach hang; 2) Hoan thién co s& vat chat va doi ngii nhén sy tai cac diém hd trg
cham soc khach hang & cac dia phuong, tao diéu kién thuan loi cho khach hang; 3) Hoan
thién trang web chinh thirc, khai thac triét dé cong tac chiam soc khach hang online, chim
soc khach hang mét cach nhanh chong, moi luc, moi noi, tiét kiém thoi gian.

Thee hai, cdc chuwong trinh khuyén mdi, tri an khdch hang: 1) Xay dung céc
chuong trinh khuyén mai hop véi ting dbi tugng khach hang va phu hop Véi ting goi
dich vy; 2) Cha y dén thoi gian khuyén mai dé tranh mat tinh thuc day va su thu hat
nhanh chéng thuc hién khuyén mai ctia khach hang.

(3) Giai phap cho nhém yéu t6 “P tin cay”

Thie nhét, 16 chirc cac budi hdi thao, héi nghi khach hang: Thong qua hoi thao,
hoi nghi nay, Ngan hang co thé gidi thidu san pham Ngan hang dién tir dang, s& phat
trién trong tuwong lai. Pong thoi, ngan hang ciing can ling nghe nhitng y kién va nhimg
van dé khach hang quan tdm, kho khin trong qua trinh st dung dich vu nay dé Ngan
hang c6 hudng cai thién va phat trién dich vu cho phu hop.

Thir hai, cdp nhat thong tin thi truong. Thudong xuyén cap nhat thong tin thi
truong va du bao twong lai dé giam thiéu mic rui ro, nhat 13 nhitng bién dong thi truong
nhu lam phat, tao niém tin tir phia khach hang.

Thir ba, luon cai thién hé tho”'ng bao mdt thong tin khdach hang: Bao mat thong tin
ca nhan cta khach hang, can trong trong viéc luu trir ho so gidy to lién quan dén thong
tin ca nhan khach hang dé tao sy danh gia tot tir khach hang.

(4) Giai phap cho nhém yéu t6 “Phwong tién hiru hinh”

Thir nhdt, day manh phat trién digital marketing: BIDV ciing nén xay dung cac
chuong trinh quéng cdo trén céc trang mang xa hoi clia ngan hang nham muc dich duoc
nhiéu ngudi tham gia va lan toa dich vu dén nhiéu khach hang biét dén.

Thir hai, phat trién cdc tién ich ciia Internet-banking: Ngoai viéc kiém tra sb du tai
khoan, xem cac giao dich phat sinh, xem cac thong tin trén trang web www.bidv.com.vn,
BIDV cén bo sung thém mét s6 chirc ning ctia san pham Internet — Banking.

(5) Giai phap cho nhém yéu t6 “Sy dam bao”

Pam bao tit ca nhitng hoat dong dién ra thuan lgi va khong co sai sot, néu phat sinh
cac van dé vé thu tuc, gidy to hay chuyén khoan, rat tién. .. thi phai giai quyét kip thoi va
triét dé tranh gay ra thiét hai cho khach hang va tao dyung long tin ctia khach hang. Thong
qua e-mail hodc dién thoai, khach hang c6 thé nhanh chéng giai dap cac thic mic va
khiéu nai. Tir 46, Ngan hang c6 thé quan 1y cac van dé phat sinh, biét duoc cac ¥ kién
dong gop, mong mudn ciia khach hang dé c6 nhimg diéu chinh phu hop, kip thoi.
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5. Két luan

Trén co sé 1y luan nghién ctu sy hai long cua khach hang, dé tai xay dung ban
dau gébm 05 nhén t6 anh hudng dén sy hai long cua khach hang vé dich vu ngén hang
dién tr ciia Ngan hang TMCP Pau tu va Phét trién Viét Nam Chi nhanh Binh Duong
bao gé)m: Do tin cdy, nang luc phuc vu, su dam bdo, su cam thong, phuong ti¢n hiru
hinh véi téng s6 27 bién quan sat. Két qua diéu tra bang phuong phap goi truc tiép bang
cau hoi cho 281 khach hang dang st dung dich vu ngan hang dién tir cia Ngan hang
BIDV Chi nhanh Binh Duong, s6 liéu dugc 1am sach, ma hoa va dua vao phén mém
SPSS 20.0 dé tién hanh phan tich cho 281 mau diéu tra. Két qua phén tich danh gia so
bo thang do va do tin cdy do luong bang hé sé Cronbach‘s Alpha da loai 2 bién quan
sat, nén tién hanh dua vao phan tich nhan t6 kham phé EFA cho ra két qua 5 nhom bién
nhu ban dau. Sau khi phén tich nhan t6 khdam phé tién hanh phén tich hdi quy boi; 5
nhan t6 déu c6 y nghia théng ké. M6 hinh cu thé:

Su hai long = 0,159 + 0,172*D9 tin cay + 0,496*Nang luc phuc vu + 0,122*Sy
cam thong + 0,118*Phuong tién hitu hinh + 0,092*Sy dam bao.

Nhén t6 “Ning lyc phuc vu” anh hudng manh nhat d6i v6i sy hai long ctia khach
hang véi hé s6 1a 0,496, tiép dén 1a nhan td “D6 tin cay”. Diéu nay, dong nghia véi viéc
khéach hang cang cam nhan duogc sy tin cdy va nang luc phuc vu cia dich vu ciing nhu
nhan vién ngin hang mang lai cho ho nhiéu hon. Pong thoi BIDV chi nhanh Binh
Duong con phai dam bao chit luong ky thuat cong nghé, da dang héa san pham, dao tao
d6i ngii can bd chuyén nghiép, co du kién thirc va k¥ nang nghiép vu ngan hang.
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