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TOM TAT

Nghién ctru nay duoc thuc hién tai Ngan hang TMCP Quan d6i — Chi nhanh
Binh Thuan véi muc dich xac dinh cac yéu té anh huong dén sy hai long khach hang
d6i véi chat lugng dich vu e-banking cua Ngan hang. Trén co s& ly thuyét nén va
tham khao cac nghién ciru trong va ngoai nudc, tac gia dé xuat mé hinh nghién ctu
gom 7 yéu t6 anh huong dén sy hai 1ong khach hang d6i vé6i chit luong dich vu e-
banking ciia Ngan hang TMCP Quan d6i — Chi nhanh Binh Thuan, d6 1a: Sy tin cay,
Kha nang dap ung, Nang luc phuc vu, Sy cam théng, Phuong tién hitu hinh, Chi phi
dich vu, Thuong hiéu ngan hang. Nghién ctru chinh thic dugc thuc hién vai kich
thuéc mau nghién ciu 12 235 quan sat hop 18. Két qua nghién ctru da cho thay rang,
c6 5 trong 7 yéu to duoc phan tich c6 anh huong tich cuc dén su hai 1ong khach hang
d6i vai chat lugng dich vu e-banking ctia Ngan hang TMCP Quan doi — Chi nhanh
Binh Thuan, bao gom: Su tin cay (B = 0.141); Nang luc phuc vu (B = 0.366); Phuong
tién hiru hinh (f = 0.380); Chi phi dich vu (B = 0.185) va Thuong hi¢u ngan hang (
= 0.173). Két qua nghién ctru ciing s& gilp cho Ban ldnh dao MBBank Binh Thuan
trong viéc nang cao su hai 1ong khach hang d6i véi chat luong dich vu e-banking cua
Ngan hang TMCP Quén doi — Chi nhanh Binh Thuan trong thoi gian toi.

Xi



CHUONG 1: TONG QUAN NGHIEN CUU

1.1 Ly do chon dé tai

Trong nhitng nim gan day, nén kinh té thé gisi néi chung va Viét Nam noi
riéng dang phai déi mat véi nhitng kho khin do cudc khung hoang gay ra (Truong
Quéc Cuong, 2014). Bén canh do, xu thé toan cau hda kinh té va nhitng anh hudng
tryc tiép tir Dai dich Covid-19 dd va dang lam cho cc ngn hang trong nuéc gap
nhiéu khé khian (Vi Cam Nhung va cong su, 2022). Bé co thé ding vitng va phat
trién trong xu thé nay, cac ngan hang phai khéng nging cai tién chét luong céac san
pham, dich vu hién c6 ciling nhu nghién ctiu, phét trién cac san pham, dich vu méi
nham dap wng tét hon nhu cau ngay cang khat khe caa khach hang. Bén canh do, dé
tiét kiém chi phi va nang cao hiéu qua hoat dong, ngoai cac san pham, dich vu ngan
hang truyén théng, cac ngan hang néi chung va Ngan hang TMCP Quan d6i — Chi
nhanh Binh Thuan néi riéng dang dan tap trung nhiéu hon dén loai hinh dich vy ngan
hang dién tir vi nhiéu wu thé hon so véi cac dich vu ciia ngan hang truyén thong.
Pay ciing duwoc xem la mot xu hudng phat trién méi cho cac ngan hang trong nudc
trong giai doan canh tranh gay gat giita cic ngan hang trén dia ban tinh Binh Thuan
va ciing phu hop véi su phét trién khoa hoc, cng nghé hién nay, boi nganh ngan hang
la mot trong nhirng nganh chiu anh huang manh mé tir su phét trién caa céng nghé,
da phan céc hoat dong cua ngan hang déu chiu su chi phdi cua hoat dong cong nghé
thong tin, cho nén viéc chuyén dich hoat dong sang hé théng ngan hang sé s& gitp

cho céac ngan hang tinh gon bd may, hoat dong hiéu qua hon.

D3 c6 nhiéu nghién ctru trong va ngoai nudc dugc thuc hién trong linh vuc
ngan hang nhim danh gia tong quan su hai 10ng khach hang ciing nhu cac yéu tb anh
huong chinh dén sy hai 1ong khach hang d6i véi chat lugng dich vu ngan hang noi
chung (Zhou va cong su, 2021; RR Ahmed va cong su, 2020; Nguyén Hoang Tién
va cong su, 2021; Nguyén Thi Thanh Tam, 2018). Pa s cac nghién cau déu sir dung
mo hinh danh gia chat lugng dich vu SERVQUAL cua Parasuraman va cong su
(1985) va SERVPERF cua Cronin Va Taylor (1992) 1am nén tang cho cac nghién cau

trong viéc danh gia su hai 10ng cua khach hang d6i véi chat luong dich vu ngan hang.



Theo d6, da sb cac nghién ctiru déu danh gia méi quan hé tich cuc cua viéc nang cao
chat luong dich vu ngan hang s& 1am gia tang sy hai 10ng khach hang, tuy nhién cac
thanh phan do ludng duoc st dung trong cac nghién ciru c6 su khac biét nhat dinh,
cho nén viéc thuc hién nghién ciru vé chat luong dich vu e-banking cua Ngan hang
TMCP Quéan ddi — Chi nhanh Binh Thuan sé& cang ¢ va khiang dinh cac yéu té chinh
anh hudéng dén su hai long khach hang d6i véi chat luong dich vu ngan hang noi

chung.

Véi nhiéu vu thé so véi loai hinh dich vu ngan hang truyén théng nhu gitp
khach hang nhanh chdéng va thuan tién trong thuc hién cac giao dich ngan hang; gitp
ngan hang tiét kiém chi phi va ting doanh thu trong kinh doanh; ting kha ning mo
rong pham vi hoat dong va kha nang canh tranh ctia ngan hang, loai hinh dich vu ngéan
hang dién tir dang nhan duoc nhiéu sy quan tdm 16n tir phia 1anh dao Hoi s& MBBank
va Ngan hang TMCP Quan d6i — Chi nhanh Binh Thuan. Trong nhiing nim gan day,
lanh dao Ngan hang TMCP Quan ddi — Chi nhanh Binh Thuan ciing d tap trung trién
khai va phat trién cac san pham cua loai hinh nay. Tuy nhién, theo nhin nhan ciia mot
s6 1anh dao va quan ly caa chi nhanh, tinh hinh trién khai hoat dong ngan hang dién
tir cua chi nhanh van con nhiing han ché nhat dinh khién nhiéu khach hang van chua
hai 10ng cao vé chat lwong dich vu cta ngan hang dién tar ciaa MBBank Binh Thuan
mac di van nhan dugc nhiéu su quan tdm, ung ho va sir dung tir phia khach hang.
Vay dau 1a nguyén nhan anh hudng dén nhitng han ché nay va lam gi dé khic phuc
duoc cac han ché cia cac nguyén nhan dé 1a mot bai toan can loi giai cho lanh dao

Ngéan hang TMCP Quan d6i — Chi nhanh Binh Thuan ngay l0c nay.

Xuat phat tir nhitng 1y do trén, t6i da quyét dinh thuc hién nghién ciru dé tai
“C&c yéu t6 anh hwéng dén sy hai long khach hang ddi véi chat lweng dich vu
e-banking ciia Ngan hang TMCP Quén d6i — Chi nhanh Binh Thuan”. Két qua
nghién ctru s€ giup cho Ngan hang TMCP Quan d6i — Chi nhanh Binh Thuan nhin
nhan duoc thuc té céc yéu td anh hudong dén su hai 10ng caa khach hang ddi véi chat

lwong dich vu ngan hang dién tir cia Ngan hang, qua d6 dua ra cac chién lugc gidp



nang cao chit luong dich vu ngan hang dién tir cia Ngan hang va nang cao su hai

Iong cua khach hang trong tuong lai.

1.2 Muc tiéu nghién cau
1.2.1 Muc tiéu téng quat

Muyc tiéu tong quat caa nghién cau 1a xac dinh cac yéu té anh huong dén sy
hai 1ong khach hang di véi chéat luong dich vu e-banking caa Ngan hang TMCP
Quan ddi — Chi nhanh Binh Thuén ciing nhu mtc d6 anh hudéng cua ting yéu té dé
1am co s& dé xuat cac ham y nham nang cao sy hai 1ong caa khach hang khi sir dung

cac san pham ngan hang dién tir caa Ngan hang.

1.2.2 Muc tiéu chi tiét

Véi muc tiéu tong quat nhu vay, cac muc tiéu chi tiét can thyc hién nhu sau:

(i) Xac dinh céac yéu t6 anh huong dén sy hai 1ong khach hang di véi chat
lugng dich vu e-banking ctia Ngan hang TMCP Quan d6i — Chi nhanh Binh Thuan.

(ii) Xac dinh mac do anh huéng cua céc yéu td dé dén su hai 1ong khéach hang
d6i véi chat lugng dich vu e-banking ciia Ngan hang TMCP Quan ddi — Chi nhanh
Binh Thuan.

(iii) Pé xuat cac ham y quan tri giup Ban giam doc Ngan hang TMCP Quan
d6i — Chi nhanh Binh Thuan co co s& trong viéc dé ra cac chinh sach nham nang cao

su hai long khach hang d6i véi chat lwong dich vy e-banking cia Ngan hang.
1.3 Cau héi nghién ctru

(i) Céc yéu té ndo anh hudng dén sy hai long khach hang di véi chat luong
dich vu e-banking cta Ngan hang TMCP Quan doi — Chi nhanh Binh Thuan?

(ii) Cac yéu té d6 anh hudéng nhu thé nao dén sy hai 1ong khach hang dbi voi
chat lugng dich vu e-banking ctua Ngan hang TMCP Quan ddi — Chi nhanh Binh

Thuan?



(iii) C&c ham y quan tri nao gitp Ban giam déc Ngan hang TMCP Quan d6i —
Chi nhanh Binh Thuan c6 co s trong viée dé ra cac chinh sach nham nang cao su hai

1ong khach hang ddi véi chét luong dich vu e-banking cua Ngan hang?

1.4 Poi twong va pham vi nghién ciéu

Péi twong nghién citu: Cac yéu té anh huong dén sy hai 1ong khach hang ddi
Vi chat luong dich vu e-banking caa Ngan hang TMCP Quan d6i — Chi nhanh Binh
Thuan.

Pham vi nghién cizu: D¢ tai chi tap trung nghién ciu vé thyc trang st dung cac
san pham, dich vu ngan hang dién tir cia Ngan hang TMCP Quan ddi — Chi nhanh
Binh Thuan cta khach hang trong thoi gian da qua va nghién cru tap trung vao xac
dinh céc yéu t6 anh huéng dén sy hai 1ong khach hang ddi véi chat lwong dich vy e-

banking cua Ngan hang.

Péi twong khdo sat: Nhirng khach hang da va dang sir dung cac san pham ngan
hang dién tir cia Ngan hang TMCP Quan doi — Chi nhanh Binh Thuan.

Thoi gian va khong gian thyc hién nghién cizu die kién: Dé tai duoc thyuc hién
tai Ngan hang TMCP Quan doi — Chi nhanh Binh Thuan. Nghién ctru tién hanh trong
6 thang tir Thang 12/2022 dén Thang 06/2023; thoi gian 1y ¥ kién khao sat ciia khach
hang tir thang 01/2023 dén 02/2023.

1.5 Y nghia khoa hoc va thuc tién cia dé tai

Y nghia khoa hoc: Nghién ctitu mot 1an nira gitp hé thdng hda céc Iy luan veé
NHTM, dich vu NHTM, chét lwong dich vu NHTM, sy hai 1dng cua khach hang, méi
quan hé gitra sy hai 1ong cta khach hang va chat luong dich vu, cac mé hinh do luong
chat lwong dich vu.

Y nghia thuc tién: Két qua nghién ciu sé 1a co so khoa hoc dé gilip Ban giam
dbc Ngan hang TMCP Quan doi — Chi nhanh Binh Thuan c6 co s& trong viée dé ra
cac chinh sach nham nang cao su hai 1ong cua khach hang d6i véi chat lugng dich vy

ngan hang dién tir cia Ngan hang thong qua céac két qua cé duoc tir phan tich cac di



liéu thu thap théng qua khao sat khach hang sur dung dich vu ngan hang dién tir cua
Ngan hang.
1.6 Két cAu caa luén vin

Pé an dugc két cau gdom 5 chuong:

Chuong 1. Téng quan nghién ctu

Chuong 2. Co sé |y thuyét va mé hinh nghién ctu

Chuong 3. Phuong phap nghién ctru

Chuong 4. Két qua nghién cau

Chuong 5. Két luan va ham y quan tri

TOM TAT CHUONG 1

Chuong 1 di trinh bay tong quan vé dé tai nghién ciru cua tac gia tir boi canh

nghién cau, tinh cap thiét, xac dinh muc tiéu va cau hoi nghién ctru, déi tuong va

pham vi nghién ciru, nhitng dong gdp cua dé tai va két ciu ma dé tai thuc hién.



CHUONG 2: COSO LY THUYET VA MO HINH NGHIEN CcUU
2.1 Khéi niém
2.1.1 Ngan hang thwong mai

Theo Luét céc t6 chirc tin dung Viét Nam 2010: “Ngéan hang thuong mai 1a
loai hinh ngan hang dugc thyc hién tat ca cac hoat dong ngan hang va cac hoat dong

kinh doanh khéc theo quy dinh ctia Luat nay nham muc tiéu lgi nhuan”.

Ngan hang thuong mai 13 ngan hang kinh doanh tién té vi muyc dich loi nhuén.
Ngéan hang thuong mai hoat dong chi yéu va thudng xuyén 1 nhén tién giri cia
khach hang dé cép tin dung va thuc hién nghiép vu chiét khau va 1am phuong tién
thanh toan. Véi tu cach 1a t6 chtrc kinh doanh, hoat dong ctia ngan hang thuong
mai dua trén co sd ché do hach toan kinh té, nhim muc tiéu lgi nhuén. Ngan hang
thuong mai dugc phap ludt cho phép thyc hién rong rai cac loai nghi€p vu kinh
doanh ngan hang, nhu: nhan tién guri ¢o6 ki han, khong ki han; thuc hién nghiép vu
chiét khau; dich vu thanh toan; huy dong von béng cach phat hanh ching chi nhan

no...
Ban chat ciia Ngan hang thuong mai 1a thé hién qua:

- Ngan hang thuong mai 1a mgt loai hinh doanh nghi€p va 1a mot don vi kinh
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te;

- N6i Ngan hang thuong mai 1a mot doanh nghiép va 13 mot don vi kinh té
nghia 1 Ngan hang thuong mai hoat dong trong mét nganh kinh té, c6 co ciu to
chirc bo may nhu mot doanh nghiép, Ngan hang thuong mai binh dang trong quan

hé kinh té v6i cac doanh nghiép khac;

- Hoat dong ctia Ngan hang thuong mai 1a hoat dong kinh doanh. DPé hoat
dong kinh doanh, cac Ngan hang thuong mai phai c6 von, phai ti chi vé tai chinh.
bac biét hoat dong kinh doanh can dat dén muc tiéu tai chinh cubi cung la lgi nhuén,
hoat dong kinh doanh ctia Ngan hang thuong mai ciing khéng nam ngoai xu hudéng

d6. Tuy nhién viéc tim kiém loi nhuan 14 phai chinh dang trén co so chap hanh luat



phap cua nha nudc;

Hoat dong kinh doanh ctia Ngan hang thuong mai la hoat dong kinh doanh
tién té va dich vu ngan hang. Pay la linh vuc “dac biét” vi li€n quan truc tiép dén
tat ca cac nganh, lién quan dén moi mat ctia doi séng kinh té-xa hoi, linh vuc tién
t¢ ngan hang la linh vuc “nhay cam”, doi héi mét sy than trong va khéo 1€o trong
diéu hanh hoat dong ngan hang dé tranh nhitng thiét hai cho xa hoi. Linh vuc hoat
dong nay cua Ngan hang thuong mai gép phan cung tmg mot khdi lwong vén tin

dung rat 16n cho nén kinh té-xa hoi...

Tom lai, Ngin hang thuong mai 1a loai hinh dinh ché tai chinh trung gian
hoat dong kinh doanh trong linh vuc tién té va dich vu ngan hang. Pay la loai dinh
ché tai chinh trung gian quan trong vao loai bac nhat trong nén kinh té thi truong,
g6p phan tao 1ap va cung tng von cho nén kinh té, tao diéu kién va thuc day nén
kinh té - xa hoi phat trién.

2.1.2 Ngan hang dién tir

Theo Toufaily & cong sy (2009) lai cho rang ngan hang dién tir 1a mot thuat
ngit bao gdm qué trinh ngudi tiéu dung co thé quan 1y cac giao dich dién tir cua
ngan hang ma khong can truy cap vat 1y téi ngan hang. Qua dé, ngan hang co thé
cung cap cac dich vu khac nhau thong qua cac tng dung dién tir don gian, cho phép
khach hang truy cép cac dich vu ngan hang ma khong can su can thiép cta bén thi
ba. Theo mdt nghién ctru cia Angelakopoulos & Mihiotis (2011) cho rang, cac dich
vu va cong nghé ngan hang dién tir cung cip cho nganh ngan hang mot s co hoi
dé dap ung nhu cau hién hiru cia khach hang va thu hiit khach hang tiém ning méi;
nhu mét thyc té, cac ngan hang va khach hang (c4 nhan hodc doanh nghiép) duoc

hudng loi tir viée st dung cac kénh thay thé va dich vu ngan hang dién tu.

Déi véi khach hang thi vu diém dé nhan thay nhat chinh 13 sy tién nghi va
ludn sin sang cta dich vu ngan hang. E-Banking gip khach hang c6 thé lién hé
v6oi ngan hang dé thuc hién céac giao dich bét clr thoi diém diém nao tai bit ctr noi

dau. Viéc thuc hién cac giao dich nhu: dong tién dién nudc, nap card, mua sam,



chuyén khoan...rit don gian va nhanh chéng.

Dich vu ngan hang dién tir voi cong nghé hién dai tiét kiém thoi gian va giam
chi phi dich vu cho khach hang. Phi giao dich cta E-Banking dugc danh gia 1a &
murc thap so voi giao dich truyén théng, dic biét 1a giao dich qua Internet, tir d6 gop
phan ting doanh thu cho hoat déng cho ngan hang. E-Banking 13 giai phap tot dé
cac ngan hang ning cao chat lwong va hiéu qua hoat dong, qua d6 nang cao kha ning
canh tranh cuia ngan hang. Gitp thuc hién chién luoc toan cau hoa ma khong can mé
thém chi nhanh ¢ trong nudc cling nhu ngoai nudce. E-Banking 1a cong cu quang ba
thuong hiéu cuia ngan hang mdt cach sinh dong, hiéu qua. E-Banking v61 mo6 hinh
ngan hang hién dai, kinh doanh da ning s& cung cip cho khach hang cac dich vu
cham soc chat lugng nhét. Gitp khach hang c6 duoc sy hai long va tin cdy hon. Cac
ngan hang co thé lién két v6i cac cong ty bao hiém, cong ty chimg khoan, cong ty
tai chinh dé dua ra cic san pham tién ich dong bd nham dap tng cac nhu cau cia
mot khach hang vé cac dich vu lién quan dén ngan hang, bao hiém, dau tu, ching

khoan...
Dich vu ngan hang dién tr bao gém cac loai hinh nhu:
- Internet Banking: giao dich ngén hang qua mang toan cau Internet;
- Phone Banking: giao dich ngan hang qua mang dién thoai;
- SMS Banking giao dich ngan hang qua tin nhin SMS cua dién thoai di dong;
- ATM: giao dich ngan hang qua hé thong may ATM;
- WAP Banking: giao dich ngan hang qua web trén dién thoai di dong;

- Call Center / Contact center: giai dap thic mac, cung cap thong tin va giao

dich ngan hang qua tong dai dién thoai;

- Mail Banking, Fax Banking, Video Banking: giao dich ngan hang qua thu

dién tu, Fax, Video;

- C4c tién ich chinh cua dich vu ngan hang dién tir bao gdm: Cung cip thong



tin, Van tin, Chuyén khoan, Thanh toan, Diang ky, Tu van va mot s nghiép vu kinh
doanh ngéan hang khéc.
2.1.3 Dich vu

Dich vu la cac hoat dong nham théa méan nhirng nhu cau san xuét kinh doanh
vé sinh hoat. V& ban chét, san phém dich vu la mot san phém thu hoach, cling tuong
tu nhu cac san pham phi hang héa nhung 1a phi vét chat. Khach hang chi cam nhan

dugc san pham thong qua cac hoat dong giao tiép, nhan thong tin va cam nhan.

Theo Gronroos (1990), Dich vu 13 mot hoat dong hodc 13 mot chudi hoat dong
it nhiéu c6 tinh cht v6 hinh, nhung khéng can thiét, dién ra trong cac mdi turong tac
gitra khach hang va nhan vién dich vu va/hoac cac nguén luc vat chat hodc hang hoa
va/hodc cac hé thdng cung umg dich vu duoc cung cip nhu 13 cac giai phap giai

quyét cac van dé cua khach hang.

Theo Zeithaml va Bitner (2000) cho rang: Dich vu I nhirng hanh vi, qua trinh
va cach thirc thuc hién mdt cong viéc nao do nham tao gia tri st dung, lam thoa man

nhu cau va mong doi ciia khach hang.

Dich vu la san pham v6 hinh, ching khong dong nhat v6i nhau va ciing khong
thé tach ly chiing duoc, nghia 14 trong qué trinh tiéu dung dich vu thi chat lugng dich
vu thé hién trong sy tuong tac giita khach hang va nhan vién ctia cong ty cung cap

dich vu (Svensson, 2002).

Dich vu c6 4 dic diém la: tinh vo hinh, tinh khong tach roi, tinh khong on
dinh, tinh khong luu trit. Trong do:

- Tinh v6 hinh: Dich vu khong c6 mdt hinh thai cu thé, do d6 chung ta khong
thé nhin thiy, nghe thay hodc ngiri thay truéce khi mua;

Tinh khong tach roi: Dich vy khong thé ty minh tac dong 1én khach hang ma
s€ phu thudc vao nguoi cung ung dich vuy;

Tinh khong 6n dinh: Chat lugng dich vu khong 6n dinh va phy thudc nhiéu

vao strc khoe, trang thai, hay tinh than ctia ngudi cung tng, thoi gian cung tng, dja



diém hay cach thtrc cong tng;

Tinh khong luu trir: Dich vu khong thé luu trir trong kho dé chd mang di ban,
hodc chd dé st dung.

2.1.4 Dich vu ngan hang dién ti

Theo Hughes (2003): Dich vu ngin hang dién tir (Electronic Banking viét tit
Ia E-Banking) dugc hiéu nhu sau: Theo nghia tryc quan do6 1a mot loai dich vu ngan
hang dugc khach hang thuc hién nhung khong phai dén quay giao dich gip nhan
vién ngan hang. Theo nghia rong hon day 1a su két hop gitta mot s6 hoat dong dich

vu ngan hang truyén thong véi cong nghé thong tin va dién tir vién thong.

Nhu vay, dich vu ngan hang dién tor 1a mét dang cua thuong mai dién tu
(electronic commerce hay e-commerce) ung dung trong hoat dong kinh doanh ngan
hang. Ciing c6 thé hiéu cu thé hon, E-Banking 1a mot hé thong phan mém tin hoc
cho phép khach hang c¢6 thé tim hiéu thong tin hay thuc hién mét sé giao dich ngan
hang thong qua phuong tién dién tir (cong nghé thong tin, dién tir, k§ thuat so, tir

tinh, truyén dan khong day, quang hoc, dién tir hoic cong nghé tuong tu).

Céc ngan hang thuong mai & cac nudce tién tién trén thé gisi da va dang phat
trién manh cac hoat dong dich vu ngan hang dién tu. O nude ta muc do quan tam cé
khéc nhau, c¢6 noi nguoi ta chi coi dich vu nay 1a mot cai gi d6 méi mé, xa x6i, tén
kém, c6 noi ciing nghién ctru Gmg dung nhung & mic cadm ching, nghe ngoéng, di
sau cac don vi khac, nhung ciling c6 noi dugc quan tam va co chién lwoc dau tu
nghién ctru ing dung that suy. S& di co tinh trang nhu vay boi vi E-banking c6 rat
nhiéu vu viét nhung lai cling c6 mot sb6 nhuogc diém.

2.1.5 Chit lwgng dich vu

Theo Zeithaml va Bitner (2000), dich vu la nhitng hanh vi, qua trinh, cach thac
thue hién mot cong viéc nao d6 nham tao gid tri sir dung cho khach hang. Dich vu 1a
mét hoat dong cung tng nham dé trao ddi, chu yéu la vo hinh va khong dan dén viéc
chuyén quyén s& hitu. Viéc thuc hién dich vu c6 thé gan lién hodc khdng gan lién voi
san pham vat chat (Philip Kotler, 2001).
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Kotler va Armstrong (2004) cho rang dich vu Ia nhitng hoat dong hay lgi ich
ma doanh nghiép c6 thé cong hién cho khach hang nham thiét lap, cang c6 va mo
rong nhitng quan hé va hop tac lau dai vai khach hang. Theo dinh nghia cua ISO
9004:1991, Dich vu la két qua mang lai nho cac hoat dong twong tac gita ngudi cung
cap va khach hang, ciing nhur nhd cac hoat dong cua ngudi cung cip dé dap eng nhu
cau cua ngudi tiéu dung.

Chét luong dich vu 1a mot yéu té quan trong tac dong téi su ton tai va phat
trién cua bat cd mot NHTM nao. Parasuraman va cong su (1988) dinh nghia chat
luong dich vu nhu sau: Mtrc d6 khac nhau gitra sy mong doi cta ngudi tiéu ding vé
dich vu va nhan thtc cia ho vé két qua caa dich vu. Lewis va Boom (1983): Chat
luong dich vu 1a mét sy do luong mic do dich vu dugc dua dén khach hang tuong
XUng véi su mong doi cua khach hang tét dén dau. Viéc tao ra mot dich vu chat luong

nghia 1a dap Gmg duoc su mong doi cua khach hang mot cach doc nhat.

Xét mot cach tong thé, Zeithaml va Bitner (2000) cho rang chét lugng dich vu
bao gém nhirng dic diém sau day:

Tinh vo hinh: Dich vu khéng thé s& mo, can dong, do dém mot cach binh
thuong, khong c6 hinh dang cu thé nhu d6i véi cac san pham vt chat hitu hinh.

Tinh khong thé cat triz: Dich vu khong thé cat trit, luu lai kho roi dem ban nhu
hang hoa khéac.

Tinh khéng thé tach roi: Tinh khong thé tach roi thé hién & viéc kho thé phan
chia dich vu thanh hai giai doan ro rang la giai doan san XUAt va giai doan str dung.

Tinh khéng dong nhat: Viéc thuc hién dich vu thudng khac nhau tiy thudc vao
cach thac phuc vu, ngudi phuc vy, thoi gian thuc hién, nha cung cap dich vu, linh
vuc phuc vy, dbi twong khach phuc vu va dja diém.

Tinh vieot tréi: Sy danh gia vé tinh vuot troi cua chat lugng dich vu chiu anh

huong rat I6n béi sy cam nhan tir phia ngudi sir dung dich vu.
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Tinh ddc trung cia san pham: Chat luong dich vu 1 tong thé nhitng mat cét
I6i nhat va tinh tdy nhat két tinh trong san pham dich vu tao nén tinh dic trung cua

san pham dich vu.

Tinh cung ##ng: Chat lwong dich vu gan lién vai qué trinh thyuc hién, chuyén

giao dich vu dén khach hang.

Tinh théa man nhu caqu: Dich vu dugc tao ra nham dap tng nhu cau khach

hang.

Tinh tgo ra gia trj: Chat luong dich vu gan lién véi cac gia tri duoc tao ra

nham phuc vu khach hang.

2.1.6 Chat lwgng dich vu ngin hang dién tir

Tai Viét Nam, theo Quyét dinh s6 35/2006/QD-NHNN ngay 31/7/2006 cua
ngan hang Nha nudc Viét Nam (NHNN), hoat dong ngan hang dién tur Ia hoat dong
ngan hang duoc thuc hién qua cac kénh phan phéi dién ta. Kénh phan phéi dién tir 1a
hé thong cac phuong tién dién tar va quy trinh ty dong xu ly giao dich duoc céc to
chuc tin dung str dung dé giao tiép vai khach hang va cung ng cac san pham, dich

vu ngan hang cho khach hang.

Nhu vay, dich vu ngan hang dién tir 1a mot loai dich vu dugc ngan hang cung
cap dén khéach hang céc san pham, dich vy mai va truyén théng caa ngan hang thong
qua cac kénh phan phéi dién tir twong tac nhu internet, dién thoai, cac thiét bi thanh
toan truc tuyén chuyén dung... Sir dung dich vy ngan hang dién ti, khach hang duoc
dap tng cac nhu cau vé dich vy ngan hang ma khong phai dén quay giao dich gap

nhan vién ngan hang.

Theo d6, Chat luong dich vu ngan hang dién tr duoc hiéu 1a két qua cua su so
sanh cua khach hang dua ra gitra sw mong doi cia khach hang vé dich vu NHDT va

su cam nhan cua ho khi s dung dich vu NHDT.
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2.1.7 Su hai long cua khach hang

Sy hai 16ng caa khéach hang 1a trang thai cam xac dbi vai san pham dich vu da
tung su dung (Spreng va cong su, 1996), Bachelet (1995) dinh nghia hai long cta
khéach hang la mot phan rng mang tinh cam xuc cta khach hang dap lai vai Kinh

nghiém caa ho vé mot san pham hay dich vu.

Sy hai 1ong cua khach hang 1a mtc do trang thai cam giac cua mot ngudi bat
ngudn tir viéc so sanh két qua thu duoc tir viéc tiéu ding san pham/dich vu véi nhiing

ky vong cua anh ta (Kotler, 1996).

Theo Oliver (1997): Sy hai long 1a s phan Gng cta ngudi tiéu dung dbi véi
viéc duge dap wng nhitng mong mudn. Mirc d6 hai long cua khach hang duoc xem

nhu sy S0 sénh gitra mong doi trudc va sau khi mua mot san pham hozc dich vu.

2.1.8 Méi quan hé giira s hai 10ng va chat lweng dich vu

Theo Zeithaml va Bitner (2000), chat luong dich vu va su hai long caa khach
hang 1a hai khéi niém khac nhau, trong khi chét luong dich vu chi tap trung cu thé
vao nhirng thanh phan cua dich vu, hai 10ng khéch hang 1a khai niém tong quét. Theo
Cronnin and Taylor (1992) va Spereng (1996) cho rang giira chat lugng dich vy va
sur hai 1ong caa khach hang c6 méi lién hé véi nhau. Chét luong dich vu 12 yéu té tac

dong nhiéu nhat dén su hai 1ong cia khach hang (Cronnin va Taylor, 1992).

Sy hai 10ng cua khach hang xem nhw 13 két qua, chét luong dich vu xem nhu
la nguyén nhan, hai 16ng c6 tinh du bao va mong doi, chat luong dich vy 13 mot chuan
Iy twong. Su hai long cua khach hang 13 mot khai niém tong quat, thé hién s hai long
cua ho khi st ding mot dich vu. Trong khi d6 chat luong dich vu chi tap trung vao

c4c thanh phan cu thé cua dich vy (Zeithalm va Bitner 2000).

Tuy gitra chat lugng dich vu va su hai 10ng caia khach hang c6 méi lién hé véi
nhau nhung cé it nghién ciru tap trung vao viéc kiém dinh muac do giai thich cua céc
thanh phan cua chét lugng dich vu dbi véi su hai long dic biét d6i véi tirng nganh

dich vu cu thé (Lassar va cong su, 2000).
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T6m lai chit luong dich vu 1a nhan té tac dong nhiéu dén sy hai 10ng cua khach
hang. Néu nha cung cap dich vu dem dén cho khach hang nhitng san pham cé chat
lwong thoan mén nhu cau cua ho thi doanh nghiép d6 bude dau 1am cho khach hang
hai long. Do d6 mubn nang cao su hai 10ng cua khach hang, doanh nghiép can nang
cao chit luong dich vu. N6i cach khac, chat luong dich vu va su hai long caa khach
hang ¢6 mdi quan hé chit ch& véi nhau, trong d6 chét luong dich vu 14 céi tao ra
trudc, quyét dinh dén su hai 10ng caa khach hang. Méi quan hé nhan qua giira hai yéu
t6 nay 1a van dé then chét trong hau hét cac cudc nghién ciu vé sy hai 1ong cia khéch

hang.

2.2 Cac md hinh do lwong chat lweng dich vu
2.2.1 M6 hinh SERVQUAL ctia Parasuraman va céng sw (1985)

Mo hinh 5 khoang cach 1a mé hinh téng quan mang tinh chat co so 1y thuyét vé
chét luong dich vu. Dé c6 thé thuc hanh dugc Parasuraman (1985) va cac déng su da
b gang xay dung thang do cho ting linh vuc dich vy, theo d6 bat ky dich vu nao chat
luong cling dugc khach hang cam nhan dya trén 10 thanh phﬁn, bao gém: Tin cay,
Ning lyc phuc vu, Pap ung, Phong cach phuc vu, Kha ning tiép can, Thong tin, Tin
nhiém, An toan, Hiéu biét khach hang, Phuong tién hitu hinh (dan theo Bexley J.B,
2005).

Thong qua cac kiém tra thuc nghiém véi bo thang do va cac nghién ctu ly
thuyét khac nhau, Parasuraman va cong su khang dinh raing SERVQUAL 12 bo cong
cu do ludng chat luong dich vu tin cay va chinh xac (Parasuraman va cong su, 1988).
Ho ciing khang dinh rang bo thang do c6 thé tng dung cho céc bdi canh dich vu khéc
nhau (Parasuraman va cong su, 1988), du doi khi can phai dién dat lai hoic c6 thé

phai b6 sung thém mot s phat biéu.

Angur va cong su (1999) da khang dinh SERVQUAL 1a thang do phu hop
nhat, tot nhat vé& chét luong dich vu trong ngan hang ban 1¢ tai cac nudc dang phat
trién. D6 1a 1y do tac gia dung thang do ciia Parasuraman dé thyc hién viéc nghién

ctru cua minh.
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Céc thanh phan cua thang do SERVQUAL:

Phwong tién hiru hinh: thé hién qua ngoai hinh, trang phuc cua nhan vién
phuc vy, cac trang thiét bi phuc vu cho dich vu.

Cdm thong (dong cam): thé hién qua su quan tdm chiam soc dén ting cé
nhan khach hang.

Ning luc phuc va: thé hién qua trinh d6 chuy&n mén va cung cach phuc vu
lich sy, niém ng véi khach hang.

Tin cay: thé hién qua kha nang thyc hién dich vu phu hop va dung thoi han
ngay lan dau tién.

DPdp 1ng: thé hién qua sy mong mudn va san sang caa nhan vién phuc vu
cung cap dich vu kip thai cho khach hang.
2.2.2 M6 hinh SERVPERF

Nam 1992, tir két qua nghién ctu thuc nghiém, Cronin va Taylor d3 dé xuat

m6 hinh SERVPERF va cho rang sir dung md hinh nay tét hon SERVQUAL. Céc tac
gia cho rang, chat luong dich vu duoc phan &nh tét nhat qua chat lvgng cam nhan ma
khong can c6 chat lugng ky vong ciing nhu danh gia trong s6 ciia ndm thanh phan.
Chinh vi vay, thay vi do ca chat lugng cam nhan Ian ky vong nhu SERVQUAL thi
SERVPERF chi do chat lwong cam nhan. Do ¢ xuit xt tir thang do SERVQUAL,
c4c thanh phan va bién quan sét ciia thang do SERVPERF nay giit nhuw SERVQUAL.
M6 hinh do luong nay dugc goi la mé hinh cam nhan (perception model). Str dung
thang do SERVPERF vao do luong chat lugng dich vy da lam giam di phan nao
nhitng han ché caa thang do SERVQUAL trong viéc phan biét gitra sy hai long va va
thai d6 caa khach hang. Cornin va Taylor cho ring chat luong dich vu c6 thé dinh
nghia “tuong tu nhu mot thai do” va thay vi “két qua thuc hién theo nhu mong doi”
thi “két qua thuc hién thyuc t€” s& xac dinh chit lugng dich vu tét hon. Chinh vi vay,
dé danh gia chat lwong mot cach nhanh gon, nhiéu linh vuc dich vy da lwa chon

SERVPERF nhu 12 mot cdng cu ti wu dé do ludong chit lwong dich vu cua minh.
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2.2.3 M6 hinh téng hep chit lwgng dich vu cia Brogowicz va cfng sw
(1990)

Theo Phan Chi Anh va cong su (2013), Khoang céach chat luong dich vu c6
thé ton tai ngay ca khi khach hang chua hé sir dung dich vu nhung duoc nghe nguoi
khac ndi vé dich vu d6, hoic nghe qua quang céo hay cac phwong tién truyén thong
khac. Piéu can thiét 1a phai gan két duoc nhan thirc caa khach hang tiém ning vé chat
luong dich vu cung cap véi nhan thire thuc té caia khach hang vé chat lwong dich vu
sau khi ho da sir dung dich vu. M@ hinh nay tich hop khung quan Iy truyén théng, su

thiét ké - van hanh dich vu va céc hoat dong marketing.

Muyc dich ctia m6 hinh 14 x4c dinh cac khia canh lién quan dén chat luong dich
vu trong khung quan ly truyén thong vé viéc 1ap ké hoach, thuc hién va kiém soét.
Mb hinh xem xét ba yéu té gom: (1) hinh anh céng ty, (2) cac yéu té anh huong tur
bén ngoai va (3) cac hoat dong marketing truyén thong nhu cac yéu té anh huong téi

chat luong ky thuat va chirc nang ky vong cua san pham.

2.2.4 M6 hinh chat lweng dich vu trong ngan hang trwc tuyén cia
Broderick va Vachirapornpuk (2002)

Mt trong nhitng thach thirc 16n d6i véi kénh cung cap dich vu qua Internet 1a
lam thé nao dé cac cong ty dich vu cd thé quan Iy chat lugng dich vu tir xa bai kénh
cung cap nay da dem dén mot su thay doi 16n trong mdi quan hé tuong tac véi khach

hang va hanh vi cua khach hang (Ngd Tuan Anh va cong su, 2022).

Vén d& nghién cau: Liéu md hinh c6 thé dugc ap dung trong cac dich vy truc
tuyén khac khong? Liéu mébi twong quan caa cac thuc thé c6 thay doi khi cac bién sb
vé nhan khau thay doi?

Trong nghién cau ciia minh, hai tac gia da dé xuat va thir nghiém mot mé hinh
chat lwong dich vy ngan hang Internet. Nghién ciru di tién hanh quan sat nhirng nguoi
tham gia va phan tich twong thuat ciia cac trang web xa hoi cia Anh dé tim hiéu khéch

hang nhan thirc vé ngan hang qua Internet thé ndo va céc yéu té cua mé hinh nay.
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Trong béi canh kinh doanh dich vu Internet, nim yéu t6 quan trong duoc coi la co
anh hudng chinh dén nhan thic vé chét lwong dich vy, bao gom: ky vong caa khach
hang vé dich vy, hinh anh va danh tiéng cua té chirc dich vu, cac khia canh lién quan

dén thiét 1ap dich vy, sy tiép xtc dich vu thuc té va su tham gia cua khéach hang.

Chat lugng dich vu c6 tac ddong manh dén sy hai long caa khach hang. Khi
chat lwong dich vuy tét, khach hang thuong cam thay hai 10ng va ¢ kha niang quay lai
st dung dich vu trong twong lai. Nguoc lai, khi chat lugng dich vu kém, khéach hang
c6 thé cam thay that vong va s& tim kiém cac lwa chon khac. Cac tac dong chinh cua
chat luong dich vu dén su hai 16ng cua khach hang bao gom: Tao 4n tuong ban dau:
Chét lugng dich vy anh hudéng dén cam nhan ban dau cua khach hang. Néu ho gap
phai dich vu tot, ho s& c6 xu huéng hai 1ong va tiép tuc giao dich; Tao niém tin va
dang tin cay: Khéach hang can cam thay tin tuong vao kha ning ctia doanh nghiép
cung cap dich vu. Chat lwong dich vu déng vai trd quan trong trong viéc xay dung
niém tin nay; Tao két néi va twong tac tich cuc: Chat luong dich vu anh hudng dén
cach nhan vién twong tac véi khach hang. Su chuyén nghiép, than thién va chu dao
s& tao ra an tuong tich cuc; Pap wng nhu cau va mong mudn: Chat luong dich vu phai
dap tng dung nhu cau va mong mudn cua khach hang. Néu dich vu khong dap ting
duogc, khach hang s& khong hai long; Tao gia tri thém: Chat luong dich vu tao ra gia
tri thém cho khach hang. Biéu nay cd thé 1a sy tién lgi, chat lugng san pham hoic trai

nghiém dich vu tong thé.

Cac mé hinh chat lurong dich vu nhu SERVQUAL cua Parasuraman va cong
su (1985), Md hinh SERVPERF cuia Cronin va Taylor (1992), Md hinh chat lugng
dich vu trong ngan hang truc tuyén cua Broderick va Vachirapornpuk (2002) déu da
khang dinh c4c thanh phan chét lwong dich vu n6i chung va dich vy ngan hang noi
riéng trong viéc nang cao sy hai 1ong khach hang khi nang cao chat luong cua cac
thanh phan nay. Do d6, trong nghién ctru ndy, tac gia st dung lai cac mé hinh goc

nay dé 1am nén tang xay dung mé hinh nghién ctru cho dé tai.
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2.3 Tong quan c&c nghién ciu lién quan
2.3.1 Cac nghién ciru trong nwéc

Nghién ctru cia Nguyén Hoang Tién va cong su (2021) “CAac yéu té dnh hwong
dén sy hai 10ng cua khach hang vé chdt lwong dich vu tai cdc ngdn hang thwong mai
co phan ¢ Viét Nam”. Xuit phat tir nhu cau thuc té 1a thu hat dwoc nhiéu khach hang
dén giao dich va sir dung dich vu tai Ngan hang Bic A, nham khai thac téi da thi
truong tiém nang trén dia ban, chiém linh thi phan va téi da héa lgi nhuan. Nghién
ctru da khao sat 200 khéach hang théng qua bang cau hoi phong van, mau khao sét
duoc chon theo phuong phap chon mau thuan tién, phi xac suat. Luan &n st dung
thang do Likert 5 mirc d6 dé do luong céc bién va sir dung phan mém SPSS dé phan
tich dit liéu. Luan an da nghién ciru anh hudng cua 5 yéu td: do tin cay, kha nang dap
ng, ning luc phuc vu, su d6ng cam va phuong tién hiru hinh dé do luong sy hai long
cua khach hang ciing nhu xem xét tic dong cua cac yéu té nay dén su hai long cua
khach hang ddi véi chat luong dich vy tai Ngan hang Bac A. Ngoai ra, tac gia con
nghién ctu su khac biét vé mtc do hai 1ong cua khach hang theo cac dic diém ca
nhan cua khach hang tham gia khao sat nhu do tudi, gidi tinh, trinh do hoc van, nghé
nghiép, thu nhap, thoi gian sir dung dich vu. Trén co s cac két qua nghién ciru dat
duoc, clng Vi viée xem xét cac dinh hudng va chién lugc phat trién caa ngan hang,

luan an dé xuat mot sb giai phap gop phan nang cao su hai long cua khach hang.

Nghién ctru cia Nguy@n Hong Quan (2020) “Cac nhan té tdc déng dén sw hai
long chdt heong dich vu ngdn hang dién tir: nghién citu tai Nedn hang Thiong Mai
Tién Phong” tap trung xac dinh cac nhan té tac dong dén su hai 1ong dich vy ngan
hang truc tuyén trén co so dir liéu khao st voi 225 khach hang thudng xuyén sir dung
dich vu ngan hang dién tir ciia ngan hang thuong mai Tién Phong. Két qua nghién
ctru da chi ¢6 6 yéu t tc dong dén su hai 10ng cua khach hang ddi véi viéc st dung
dich vu ngin hang dién tir cua cac ngan hang thuong mai, bao gom: do tin ciy cua
dich vu e-banking, kha nang dap tng dich vu e-banking, phuong tién dién tir, nang
luc phuc vu e-banking, su dong cam khach hang e-banking, gia ca, chi phi dich vu e-

banking.
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Nghién ctru ctia Bui Van Thuy (2019) “CAc yéu té anh hudng dén su hai l1ong
cuia khach hang ca nhan vé dich vu ngdn hang dién tir Ciia cdc ngdn hang thirong mai
tai Pong Nai” thuc hién véi muc tiéu xem xét cac yéu té anh huong dén sy hai long
cua khéach hang vé dich vy E-Banking, nham phat trién dich vu E-Banking trong thoi
gian toi. Nghién ciru st dung s6 liéu ctua 432 khach hang ca nhan dang sir dung dich
vu E-Banking cua cac ngan hang thwong mai trén dia ban tinh Déng Nai. Két qua
nghién cttu cho thay 62.9% sy bién thién sy hai 1ong ctia khach hang c& nhan vé dich
vu E-Banking cia cic ngan hang thuong mai trén dia ban tinh Pong Nai dugc giai
tich bai 6 yéu to: Su hiéu qua, Bao mat, Sy dap (ng, Su bao dam, Sy dong cam, Uu
dai.

Nghién cau cia Nguyén Thu Trang (2018) “Chdt lwong dich vu ngan hang
dién tir tai ngan hang sé Timo Viét Nam - Chi nhanh Hé Chi Minh” tap trung gidi
thiéu vé ngan hang sé Timo va két qua khao séat vé sy hai 10ng cua khach hang d6i
Vé6i chat luong dich vu ngan hang truc tuyén ma ngan hang nay cung cap. Tir d6 dua
ra mot vai kién nghi nham phat trién hon nita loai hinh ngan hang nay trong twong
lai. Qua phan tich két qua khao sét cho thay rang dé mot khach hang quan tam va
mong mudn gan bo sir dung san pham dich vu & mét ngan hang thi phai can c6 4 yéu
t6 chinh: Su uy tin tir phia ngan hang; Chinh sach chim séc khach hang t6t; Nhiéu
chi nhanh, nhiéu cdy ATM phuc vu dén tan cac tinh ving sau, ving xa; LAi suét, phi

dich vu hop Ii, ¢ nhiéu tinh tién dung.

Nghién ctu cia Nguyén Thi Thanh Tam (2018) “Pdnh gid chat lirong dich vu
ngdn hang dién ti tai cdc chi nhanh ngdn hang thwong mai” xem xét mdi quan hé
giita chat lugng dich vu va su thoa man cua khach hang thong qua mé hinh do luong
chat luong dich vu SERVQUAL - mé hinh do ludng duoc xay dung va nghién cau
théng qua su hai long ctia khach hang ca nhan trén dia ban huyén Dan Phuong. Phan
tich hdi quy tuyén tinh boi chi rd, chi c6 4 thanh phan (4 bién) c6 mirc ¥ nghia <0.04

d6 1a cac bién Phuong tién hitu hinh, Sy thau hiéu, Su tin cay, Kha ning dap ung c6
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sir anh hudng dén sy hai 10ng cua khach hang d6i vai chit luong dich vu ngan hang

dién tur cta cac chi nhanh ngan hang thuong mai trén dia ban huyén Ban Phuong.

2.3.2 Cac nghién ciru ngoai nwéc

Nghién cau cua K. Riyazahamed (2019) “Nghién cizu vé sy hai 1ong cia khach
hang déi Véi dich vu ngdn hang rong c¢6 lién quan dén thanh phé Tiruchirappalli”
cho riang ngan hang truc tuyén 1a 1an séng cua tuong lai, & An D9, tit ca cac ngan
hang can duoc thyuc hién trong thoi ky hau tu do hoa va dé tiép tuc hoat dong kha thi
va cung cip cac diéu khoan hang dau cho ngudi tiéu dung caa ho va ho phai co thong
tin cap nhat tai chd. Nghién ctru nay da st dung nghién cau mo ta, dir liéu duoc thu
thap théng qua khao sat 120 nguoi ding ngan hang truc tuyén caa cac ngan hang trén
dia ban thanh phé Tiruchirappalli. Két qua caa nghién ctiu cho thay ton tai mot sy
khac biét quan trong d6i véi muc dich cua dich vu ngan hang truc tuyén cho khach
hang va céc yéu té xép hang cao 1a “Dich vu 24x7” ¢6 xép hang trung binh 3,18 duoc
biéu thi bang Do tin cay (3,56), Sy thuan tién (4,05), Bao mat cia Giao dich (4,27)
va Dé dang truy cap (4,63).

Nghién ctru caa Vijay M. Kumbhar (2011) “Cac yéu té dnh huong dén sy hai
long cuia khdch hang d6i Véi ngdn hang dién tir: mét sé bang ching tir cac ngan hang
An D¢ nham danh gia cac yéu t chinh (tic 1a chat lwong dich vy, cam nhan thuong
hiéu va gi4 tri cam nhan) anh hudng dén sy hai 10ng cua khach hang trong cai dat
dich vu ngan hang truc tuyén. Nghién ciru nay ciing danh gia anh huong cia chat
lugng dich vu dén cam nhan thuong hiéu, gia tri cam nhan va sy hai ldng trong ngan
hang truc tuyén. Dit liéu bat budc da duoc thu thap thdng qua khao sat cua khach
hang. Dé tién hanh khao séat khach hang, bang cau hoi dua trén thang do likert duoc
phét trién sau khi xem xét tai liéu va thao luan véi cac nha quan 1y ngan hang ciing
nhu cac chuyén gia trong linh vuc tiép thi va dich vu khach hang. Két qua nghién ctu
chi ra rang: Gia tri cam nhan, Nhan thirc vé thuong hiéu, Hiéu qua vé chi phi, D& sir
dung, Tién loi, Xir Iy van d&, Bao mat / Dam bao va Kha ning dap tng 1a nhiing yéu
t6 quan trong anh huong dén sy hai 1ong cua khach hang di véi dich vy ngan hang

truc tuyén. Co sé vat chat lién lac, Tinh kha dung cua hé théng, Su hoan thanh, Hiéu
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qua va Bén bu trong d6i it quan trong hon vé su hai long cua khach hang ddi véi dich
vy ngan hang tryc tuyén. Két qua nghién ctru ciing cho thay: Bao mat/ Pam bao, Kha
ning dap tng, D& str dung, Hiéu qua vé Chi phi va Bdi thuong 1a nhiing yéu t6 du
bao vé nhan thirc thuong hiéu trong ngan hang truc tuyén va Su thuc hién, Hiéu qua,
Bao mat / Bam bao, Kha ning dap ¢ng, Su thuan tién, Hiéu qua vé Chi phi, Xu ly
Vén d& va Bbi thuong 1a nhitng yéu té du doan vé gia tri cam nhan trong ngan hang
truc tuyén.

Nghién ctu cua Jannatul Mawa Nupur (2010) “Ngdn hang dién tur va su hai
long cia khach hang ¢ Bangladesh: Mgt phan tich” nham tim hiéu tac dong cua céc
bién s6 cuia ngan hang truc tuyén dén sy hai long caa khach hang & Bangladesh. Nam
yéu té chat luong dich vu 12 Do tin cay, Kha nang dap tng, Su dam bao, Su dong
cam va Tinh hitu hinh d3 duoc thiét 1ap dua trén mo hinh SERVQUAL va danh gia
tai liéu dé kham pha méi quan hé gitra chat luong dich vu va sy hai 10ng ctua khéch
hang. Dir liéu duoc thu thap thong qua phong van khao sat bang bang cau hoi c6 cau
trdc véi 250 khach hang. Nghién ciru ciing kham phé rang P tin cay, Kha niang dap
g va Su ¢am bao c6 nhiéu dong gop hon dé 1am hai 1ong khach hang cua ngan hang

truc tuyén ¢ Bangladesh.
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2.4 M hinh nghién ciru dé xuét va cac gia thuyét
2.4.1 Khung phan tich caa nghién ciu

Thong qua co s& ly thuyét nén vé ngan hang truc tuyén, dich vu, chat lwong
dich vu ngan hang truc tuyén, su hai long cta khach hang, cac mé hinh do luong chat
luong dich vu ma dac biét la mé hinh SERVQUAL cua Parasuraman va cong su
(1985), Md hinh SERVPERF cua Cronin va Taylor (1992), M6 hinh chat luong dich
vu trong ngan hang truc tuyén cua Broderick va Vachirapornpuk (2002) va cac nghién
ClrU cila CAC tAc gia trong va ngoai nudc ¢d muc tiéu nghién ctu twong ddng voi muc
tiéu nghién ctru ciia d¢é tai, dién hinh nhu nghién cttu cua Nguyén Hong Quan (2020),
Nguyén Thi Thanh Tam (2018), Vijay M. Kumbhar (2011) va Jannatul Mawa Nupur
(2010), tAc gia dua ra md hinh nghién ctru cho dé tai gdm 7 yéu té anh hudng dén su
hai 1ong khach hang d6i véi chat luong dich vu e-banking caa Ngan hang TMCP
Quaén doi — Chi nhanh Binh Thuan, d6 1a: (1) Su tin cay, (2) Kha nang dap ung, (3)
Nang luc phuc vy, (4) Su cam thong, (5) Phuong tién hitu hinh, (6) Chi phi dich vy,
(7) Thuong hiéu ngén hang.

M6 hinh nghién ctru dé xuit dugc trinh bay nhu Hinh 1 bén dudi nhu sau:
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2.4.2 Céc gia thuyét caa nghién ciru

Véi md hinh nghién ctru dé& xuat nhu trén, cac gia thuyét cho nghién ciru dugc
trinh bay nhu sau:

Péi vai yéu té Sy tin cay, ddy 1a mot trong 5 thanh phan quan trong trong md
hinh do luong chét luong dich vu SERVPERF cua Cronin va Taylor (1992). Két qua
trong nghién ciru cua Nguyn Hong Quan (2020), Nguyén Thu Trang (2018), Nghién
ctru ctia Nguyén Thi Thanh Tam (2018), K. Riyazahamed (2019), Jannatul Mawa
Nupur (2010) déu khang dinh su anh huéng tich cuc cua thanh phan nay doi véi su
hai 1ong cua khach hang dbi véi chat luong dich vu ngan hang dién ta. Do do, gia
thuyét H1 duoc dé xuat nhu sau:

Gia thuyét H1: D6 tin cay c6 quan hé ciing chiéu véi sy hai long khach hang
d6i vai chat lugng dich vu e-banking ciia Ngan hang TMCP Quan doi — Chi nhanh
Binh Thuan.

Sy dap ung hay kha nang dap ung dich vy 1a mot trong 5 thanh phan quan
trong trong cac mé hinh do luong chat luong dich vu va ciing 12 mot yéu té cho thay
su anh huong trong cac nghién ciru thuc nghiém vé su hai 10ng cua khach hang ddi
v6i chat lwong dich vu ngan hang dién tir ctia cac ngan hang (Nguyén Hong Quan
(2020), Nguyén Thu Trang (2018), Nghién ctru caa Bui Van Thuy (2019), Nguyén
Thi Thanh Tam (2018), K. Riyazahamed (2019), Vijay M. Kumbhar (2011), Jannatul
Mawa Nupur (2010)). Do d6, gia thuyét H2 dugc dé xuit nhu sau:

Gia thuyét H2: Kha nang dap @ng c6 quan hé cling chiéu vai sy hai 1ong khach
hang ddi vai chat luong dich vu e-banking ctia Ngan hang TMCP Quan doi — Chi
nhanh Binh Thuan.

Péi vai yéu té Nang luc phuc vy, day ciing 13 1a mot trong 5 thanh phan quan
trong trong mé hinh do lwong chét luong dich vu SERVPERF cua Cronin va Taylor
(1992); n6 thé hién nang lyc dap wng dich vu thong qua ning luc phuc vu cia doi ngi
nhan su cua doanh nghiép cung tng dich vu. Két qua trong nghién ctru cua Nguyén
Hong Quan (2020), Nguyén Thu Trang (2018), Nghién ciru caa Bui Vian Thuy (2019),
K. Riyazahamed (2019), Vijay M. Kumbhar (2011), déu khing dinh sy anh hwéng
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tich cuc cua thanh phan nay d6i véi su hai long cua khach hang sir dung dich vu ngan
hang dién tir ctia cac ngan hang. Do do, gia thuyét H3 duoc dé xuat nhu sau:

Gia thuyét H3: Nang luc phuc vu c6 quan hé ciing chiéu véi su hai long khach
hang d6i véi chat lugng dich vy e-banking ctia Ngan hang TMCP Quén ddi — Chi
nhanh Binh Thuan.

Sy cam thong 1a mot trong 5 thanh phan quan trong trong cac mé hinh do
ludng chat lwong dich vu va ciing 13 mot yéu t6 cho thdy sy anh huong trong cac
nghién ctu thuc nghiém vé su hai long cua khach hang ddi vai chat luong dich vu
ngan hang dién tr caa cac ngan hang noi chung (Nguyén Hong Quan (2020), Nghién
ctru cua Bui Vin Thuy (2019), Nguyén Thi Thanh Tam (2018), Vijay M. Kumbhar
(2011), Jannatul Mawa Nupur (2010)). Do d6, gia thuyét H4 duoc dé xuat nhu sau:

Gia thuyét H4: Su cam théng c6 quan hé cung chiéu véi sy hai long khach
hang d6i véi chat lugng dich vy e-banking ciia Ngan hang TMCP Quén ddi — Chi
nhanh Binh Thuan.

Phuong tién hitu hinh 12 mot trong nhiing yéu té cho thay su anh huong tich
cuc dén su hai long cua khéach hang di voi chat luong dich vu ngan hang dién tir cua
cac ngan hang (Nguyén Hong Quan (2020), Jannatul Mawa Nupur (2010)). Biéu nay
c¢6 nghia rang khi phuong tién hitu hinh caa ngan hang cang tot, khach hang sé hai
long hon véi chat lugng dich vu ngan hang dién tir ciia ngan hang d6. Do do6, gia
thuyét H5 duoc dé xuat nhu sau:

Gia thuyét H5: Phuong tién hitu hinh ¢ quan hé cung chiéu véi sy hai 1ong
khach hang ddi véi chat lugng dich vu e-banking ciia Ngan hang TMCP Quén d6i —
Chi nhanh Binh Thuan.

Chi phi dich vu: chi phi dich vu dugc xem 1a phi dang ky dich vu ngén hang
tryc tuyén, phi sir dung dich vu ngan hang truc tuyén cia ngan hang va chinh sach
giam phi cho khach hang. Két qua trong cac nghién cau cia Nguyén Hong Quan
(2020), Nghién ctu cua Bui Van Thuy (2019), Vijay M. Kumbhar (2011), Jannatul
Mawa Nupur (2010) cho thay yéu té chi phi dich vu anh huéng tich cuc dén sy hai
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long caa khach hang d6i véi chat lwong dich vu ngan hang truc tuyén. Do do, gia
thuyét H6 duoc trinh bay nhu sau:

Gia thuyét H6: Chi phi dich vu c6 quan hé cung chiéu véi su hai 1ong khach
hang d6i véi chat lugng dich vy e-banking ctia Ngan hang TMCP Quén ddi — Chi
nhanh Binh Thuan.

Thuong hiéu ngan hang: Hinh anh va danh tiéng ctua ngan hang 1a cac dic tinh
bén ngoai ciia ngan hang dwoc cho 1a c6 anh huong tryc tiép dén su hai 1ong va quyét
dinh lya chon sir dung dich vu ngan hang truc tuyén caa khach hang. Mot ngan hang
6 bé day lich sir phat trién, tiém lyc tai chinh tot hay thuong hiéu quen thudc, dé
nhan biét s& mang lai sy tin tuong cho bat ky khach hang nao quan tam dén. Két qua
trong cac nghién ctru cia Nguyén Thu Trang (2018), Vijay M. Kumbhar (2011) cho
thay yéu té6 Thuong hiéu ngan hang cé anh hudng tich cuc dén sy hai long cua khéch
hang d6i véi chat luong dich vu ngan hang truc tuyén. Do d6, gia thuyét H7 duoc
trinh bay nhu sau:

Gia thuyét H7: Thuong hiéu ngan hang c6 quan hé cuing chiéu vai sy hai long
khach hang ddi véi chat lwong dich vu e-banking ciia Ngan hang TMCP Quan ddi —
Chi nhanh Binh Thuan.

TOM TAT CHUONG 2

Chuong 2 di trinh bay cac 1y thuyét nén va céc hoc thuyét cé lién quan dén
muc tiéu nghién ctu cua dé tai bao gom: ly thuyét vé ngan hang truc tuyén, dich vu,
dich vu ngan hang truc tuyén, chat luong dich vu ngan hang truc tuyén, su hai long
cta khach hang va cac md hinh do luong chat luong dich vu cua céc tac gia trén thé
gidi. Ngoai ra, dé tai con phan tich cac nghién ciru cua céc tac gia trong va ngoai nudc
c6 muc tiéu nghién ctu trong ddng véi muc tidu cua dé tai dé tir do 1am co so xay
dung nén mé hinh nghién ctu caa dé tai. Mé hinh nghién ciu cia dé tai gom 7 yéu
t6, d6 1a: (1) Su tin cay, (2) Kha ning dap ung, (3) Ning luc phuc vy, (4) Su cam
thong, (5) Phuong tién hitu hinh, (6) Chi phi dich vy, (7) Thuong hiéu ngan hang anh
huong dén sy hai 1ong khach hang dbi véi chat lugng dich vu e-banking ciia Ngan
hang TMCP Quan d6i — Chi nhanh Binh Thuan.
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CHUONG 3: PHUONG PHAP NGHIEN CUU
3.1 Quy trinh nghién ciu
Nghién ciru str dung ca hai phudng phap: phwong phap nghién ctru dinh tinh

va phuong phap nghién ctru dinh lwong. Quy trinh nghién ciru dugc thyc hién chi tiét

nhu hinh 3.1 bén dudi nhu sau:

VAN BE | MUCTIEU MO HINH
NGHIEN CUU "| NGHIEN CUU NCéhIITIUEN

THAO LUAN y
THANG PO NHOM THANG PO
CHINH THUC ] NHAP
(N = 15)

A 4

NGHIEN CUU
PINH LUONG
(N = 250)

PHIEU KHAO SAT

A\ 4
KET QUA
NGHIEN CUU

KET LUAN VA
HAM Y QUAN TRI

Hinh 3.1 Quy trinh nghién ciru
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3.2 Nghién ciru dinh tinh
3.2.1 Thiét ké nghién ctu dinh tinh

Nghién ctru dinh tinh dugc thuc hién thong qua hinh thirc thao luan nhém cac
chuyén gia la cac lanh dao cdc phong va cac nhan vién co thdm nién, kinh nghiém
lam viéc tai MBBank Binh Thuan tir 07 nam trd 1én va cac khach hang dang str dung
dich vu ngan hang truc tuyén caia MBBank Binh Thuan. Trong nghién ctu nay, tac
gia da tién hanh moi 15 ddi twong tham gia thao luan nhom cho dé tai bao gom 10
nhéan vién dang lam viéc tai MBBank Binh Thuéan, day la nhitng can bo quan ly am
hiéu tinh hinh trién khai dich vu ngan hang sé caa Ngan hang TMCP Quén doi — Chi
nhanh Binh Thuan tir khi méi bat dau nén phu hop trong viéc lua chon dé thao luan
c4c noi dung cho dé tai va 05 khach hang dang str dung dich vu ngan hang truc tuyén
cua MBBank Binh Thuan.

Noi dung thao luan (theo Dan bai) duoc tac gia gui trude cho cac ddi twong

tham gia thao luan c&c noi dung cua dé tai, bao gom:

(1) Théng nhét cac yéu té ma deé tai xac dinh la c6 anh huong dén su hai long
khach hang d6i véi chét luong dich vu e-banking ctia Ngan hang TMCP Quan doi —
Chi nhanh Binh Thuan;

(2) Théng nhét cac noi dung cua céc bién quan sat do ludng cho cac thang do

nhap ma dé tai da xay dung (Bang 3.1).

3.2.2 Thang do nhap

Thong qua co s& ly thuyét vé chat luong dich vy, su hai long caa khach hang
va cac mo hinh do ludng chat luong dich vu cia Parasuraman va cong sy (1988),
Cronin va Taylor (1992), Nguyén Hdng Quan (2020), Nguyén Thi Thanh Tam
(2018), Nguyén Thu Trang (2018), tac gia xay dyung thang do so bd ban dau cho

nghién ctiu. Téng hop thang do so bd duoc trinh bay trong Bang 3.1 bén dudi.
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Bang 3.1 Tong hop thang do so b

Stt

Ma hoa

Noi dung

Nguén

Thang do “Sw tin cay”

Ngan hang giai quyét kip thoi cac thac mac

Cronin va Taylor

1 |STC1 ) .
cua khach hang. (1992)
S Nguyén Hong Quéan
2 | STC2 | Ngan hang dam bao thong tin khach hang.
(2020)
s |sTca Ngan hang thong bao cho khach hang khi | Nguyén Thi Thanh
nao giao dich dugc thuc hién. Tam (2018)
o ] . | Nguyén Hong Quan
4 | STC4 Ngan hang cung cap dich vy nhu cam keét.

(2020)

Thang do “Kha nang dap ung”

Ngan hang san sang dap @ng nhu cau cua

Nguyén Hong Quan

5 | SDU1
khéch hang. (2020)
s | spuo Giao dich duoc xir Iy nhanh chdng, chinh | Nguyén Thi Thanh
Xac. Téam (2018)
7 | SDU3 | San pham, dich vu da dang. Nguyen Hong Quan
(2020)
Nguyén Hong Quéan
8 |SDU4 | Théng tin vé dich vy day du, rd rang. (2020), Nguyén Thi
Thanh Tam (2018)
9 |SpuUs Dich vu ngén hang st dung dé dang va | Nguyeén Thi Thanh

thuan loi.

Tam (2018)

Thang do “Néang luc phuc vu”

10

NLPV1

Thoi gian giao dich nhanh chong.

Nguyén Hong Quéan
(2020)

11

NLPV2

Thu tuc giao dich don gian.

Nguyén Hong Quan
(2020)
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12

NLPV3

Biéu mau ngan hang dién tir rd rang, dé

hiéu.

Nguyén Hong Quéan
(2020)

13

NLPV4

Kha ning chuyén d6i tai khoan ngan hang
bat ky.

Nguyén Hong Quéan
(2020)

Thang do “Sy dong cam”

Ngan hang thé hién su quan tam dén khéch

Cronin va Taylor

14 | SDC1 | . (1992), Nguyén
hang. .
Hong Quan (2020)
} Nguyén Hong Quan
Ngan hang quan tam dén chinh séch cham N
15 | SDC2 ) ] . (2020), Nguyen Thi
soc khach hang. X
Thanh Tam (2018)
Cronin va Taylor
16 | SDC3 | Ngan hang hiéu rd nhu cau caa khach hang. | (1992), Nguyén
Hong Quéan (2020)
. _ o Cronin va Taylor
Ngan hang cha dong lién hé vai khach hang N
17 | SDC4 (1992), Nguyen

khi ¢6 su cd.

Hong Quan (2020)

Thang do “Phwong tién hiru hinh”

Ngan hang c6 co s& vat chat khang trang,

Cronin va Taylor

(1992), Nguyén

18 | PTHH1 | o Hong Quan (2020),
tién nghi, hap dan. .
Nguyen Thi Thanh
Tam (2018)
. .| Cronin va Taylor
Co s¢ vat chat cua ngan hang dugc bo tri .
19 | PTHH2 (1992), Nguyén

thuan tién cho viéc giao dich.

Hong Quéan (2020)
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20

PTHH3

Ngan hang luén bo sung kip thoi cac trang

bi hién dai.

Cronin va Taylor
(1992)

21

PTHHA4

Giao dién thuc hién cac giao dich khi sir
dung céc dich vu ngan hang truc tuyén dé

hiéu va dé thuc hién.

Nguyén Thi Thanh
Tam (2018)

Thang do “Chi phi dich vu”

22

CPDV1

Mtc phi stir dung dich vu hop ly.

Nguyén Hong Quan
(2020)

23

CPDV2

Phi va biéu phi dich vu caa ngan hang canh

tranh.

Nguyén Hong Quan
(2020)

24

CPDV3

Ngéan hang thuong xuyén cd chinh sach

giam phi cho khach hang.

Nguyén Hong Quan
(2020)

Thang do “Thwong hi¢u ngan hang”

25

THNH1

Ngan hang c6 tinh hinh tai chinh tt va minh
bach.

Nguyén Thu Trang
(2018)

26

THNH2

Ngan hang c6 uy tin va thuong hiéu trén thi

truong.

Nguyén Thu Trang
(2018)

27

THNH3

Ngan hang c6 lich sir thanh Iap va phat trién

lau doi.

Nguyén Thu Trang
(2018)

Thang do “Sw hai long”

28

SHL1

Hai long vé dich vu ctia ngan hang.

Nguyén Hong Quéan
(2020), Nguyén Thi
Thanh Tam (2018)
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o o Nguyén Hong Quan
S€ giai thiéu dich vu cua ngan hang cho .
29 | SHL2 o (2020), Nguyen Thi
nguoi khac. X

Thanh Tam (2018)
Nguyén Hong Quan
30 | SHL3 | Tiép tuc st dung dich vu trong thoi gian téi. | (2020), Nguyén Thi

Thanh Tam (2018)

Nguén: Tac gid tw téng hep

3.2.3 Két qua nghién ciru dinh tinh

Két qua nghién ciru so bo thong qua phuong phap thao luan nhém cho thay tat
ca cac d6i twong tham gia thao luan nhém déu thdng nhat véi ndi dung cling nhu tén
goi cua céc bién doc 1ap va phu thudc duoc dé xuat trong md hinh nghién cau.

Két qua thao luan nhom ciing cho thay s luong cua cac bién quan sat trong
thang do so bd ma tac gia xay dung cling dugc dam bao va gitt nguyén, tuy nhién cac
noi dung cua cac bién quan sat c¢d su thay d6i cho phi hop véi noi dung nghién ciru
vé dich vu ngan hang truc tuyén caa MBBank Binh Thuan.

Bang tong hop thang do nhap sau khi thao luan nhom dugc trinh bay trong
Bang 3.2 bén duoi.

Bang 3.2 Két qua hi¢u chinh thang do

Stt | Ma hda Thang do nhap Thang do hi¢u chinh

Thang do “Sw tin cay”

. . . | Ngan hang TMCP Quan d6i — Chi
Ngan hang giai quyet kip thoi

1 | STC1 ., nhanh Binh Thuan giai quyét kip
cac thac mac cua khach hang. L, o
thoi céc thac mac cua khach hang.

| Ngan hang TMCP Quan d¢i — Chi
Ngan hang dam bao thdng tin

2 STC2 nhanh Binh Thuan ludn bao mat tot
khach hang.

thong tin khach hang.
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STC3

Ngan hang théng bao cho
khach hang khi nao giao dich

duoc thuc hién.

Ngan hang TMCP Quéan doi — Chi
nhanh Binh Thuan luén théng bao
cho khach hang khi thuc hién giao
dich thanh cong.

STC4

Ngan hang cung cip dich vu

nhu cam két.

Ngan hang TMCP Quéan doi — Chi
nhanh Binh Thuan cung cip dich vu
ngan hang truc tuyén nhu di cam
két.

Thang do “Kha ning dap ung”

SDU1

Ngan hang sin sang dap tng

nhu cau cua khach hang.

Ngan hang TMCP Quéan doi — Chi
nhanh Binh Thuan ludn sian sang
dap tng céc nhu cau caa khach hang

vé dich vu ngan hang truc tuyén.

SDU2

Giao dich dugc xu ly nhanh

chong, chinh xéac.

Toc do xir ly giao dich caa hé thong
ngan hang truc tuyén caa Ngan hang
TMCP Quan d6i — Chi nhanh Binh

Thuan nhanh chdng, chinh xac.

SDU3

San pham, dich vu da dang.

San pham dich vu ngan hang truc
tuyén cua Ngan hang TMCP Quan
d6i — Chi nhanh Binh Thuan da
dang.

SDu4

Théng tin vé dich vu day du,

rd rang.

Théng tin vé dich vu ngan hang truc
tuyén cua Ngan hang TMCP Quan
ddi — Chi nhanh Binh Thuan dé dang

cho khach hang tiép can.

SDU5S

Dich vu ngan hang sir dung dé

dang va thuan loi.

Dich vu ngan hang truc tuyén cua
Ngéan hang TMCP Quan doi — Chi
nhanh Binh Thuan st dung dé dang

va thuan lgi.

34




Thang do “Ning luc phuc vu”

Thoi gian giao dich nhanh

Thoi gian giao dich caa Ngéan hang

10 | NLPV1 g TMCP Quan doi — Chi nhanh Binh
chong.
: Thuan nhanh chong.
Thu tuc giao dich ciaa Ngan hang
11 | NLPV2 | Thu tuc giao dich don gian. | TMCP Quén d6i — Chi nhanh Binh
Thuan don gian.
L Biéu mau ngan hang dién tir cua
Biéu mau ngan hang dién tu ] ]
12 | NLPV3 | | I Ngéan hang TMCP Quén doi — Chi
rd rang, dé hieu. L . N
nhanh Binh Thuan r6 rang, dé hiéu.
Dich vu ngan hang truc tuyén cua
, .. .| Ngan hang TMCP Quan doi — Chi
Kha ndng chuyén doi tai ) . .
13 | NLPV4 o . nhanh Binh Thuan cung cap kha
khoan ngén hang bat ky. . X
nang chuyén doi tai khoan ngan
hang bat ky.
Thang do “Sw dong cam”
A 1n o Ngan hang TMCP Quan d¢i — Chi
Ngan hang thé hién su quan ] . A .
14 | SDC1 , ] . nhanh Binh Thuan ludn thé hién sy
tam dén khach hang. o
quan tam doi véi khach hang.
Ngan hang quan tdm dén | Ngan hang TMCP Quan doi — Chi
15 | SDC2 | chinh sach chiam so6c khach | nhanh Binh Thuan c6é chinh sach
hang. chiam séc khach hang tét.
Ngan hang TMCP Quéan doi — Chi
Ngan hang hiéu rd nhu cau | nhanh Binh Thuan hiéu rd nhu cau
16 | SDC3

cuaa khach hang.

ctia khach hang va quan tim dén nhu

cau phat sinh cua khéach hang.
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Ngan hang chu dong lién hé

Ngan hang TMCP Quéan doi — Chi

17 | SDC4 L o .| nhanh Binh Thuan chu dong lién h¢
vai khach hang khi co sy co. o _ ,
véi khach hang khi gap su co.
Thang do “Phwong tién hiru hinh”
Ngan hang cé co s& vat chat | Ngan hang TMCP Quan ddi — Chi
18 | PTHH1 | khang trang, tién nghi, hap | nhanh Binh Thuén c6 co s& vat chat
dan. khang trang, tién nghi, hap dan.
, | Co so vat chiat caa Ngan hang
Co s¢ vat chat cua ngan hang _ o .
. ] ~ | TMCP Quén doi — Chi nhanh Binh
19 | PTHH2 | duoc bo tri thuan tién cho viéc . _
) Thuan duoc bo tri thuan tién cho
giao dich. o
viéc giao dich.
o o, | Ngan hang TMCP Quan d6i — Chi
Ngén hang luén bo sung kip ] . o
20 | PTHH3 o ] ) nhanh Binh Thuan luon bo sung kip
thoi céc trang bi hién dai. o ) )
thoi cac trang bi hién dai.
_ _ _ o Giao dién thyuc hién cac giao dich
Giao dién thuc hién cac giao ) ] o
) ] khi st dung cac dich vy ngéan hang
dich khi sir dung cac dich vu , o
21 | PTHH4 o ., . _, |truc tuyen cuaa Ngan hang TMCP
ngan hang truc tuyen de hiéu ) o .
. ) Quan doi — Chi nhanh Binh Thuan
va dé thuc hién. PR _
de hiéu va deé thuc hién.
Thang do “Chi phi dich vu”
Murc phi sir dung dich vu ngan hang
Muc phi str dung dich vy hop | truc tuyén cua Ngan hang TMCP
22 | CPDV1 _ _
ly. Quan doi — Chi nhanh Binh Thuan
hop ly.
o Phi va biéu phi dich vu cia Ngén
Phi va bieu phi dich vu cua ] o
23 | CPDV2 hang TMCP Quan d6i — Chi nhanh

ngan hang canh tranh.

Binh Thuan canh tranh.
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Ngan hang thuong xuyén co

Ngan hang TMCP Quéan doi — Chi

24 | CPDV3 | chinh s&ch giam phi cho | nhdnh Binh Thuan thuong xuyén co
khach hang. chinh sach giam phi cho khach hang.
Thang do “Thwong hi¢u ngan hang”
o o . .| Ngan hang TMCP Quan d6i — Chi
Ngan hang co tinh hinh tai ] . o
25 | THNH1 . _ nhanh Binh Thuan c6 tinh hinh tai
chinh tot va minh bach. , _
chinh to6t va minh bach.
o . _ | Ngan hang TMCP Quéan doi — Chi
Ngan hang cO6 uy tin va ] . ] o
26 | THNH2 X nhanh Binh Thuan c6 uy tin va
thuong hiéu trén thi truong. i
thuong hiéu trén thi treong.
o o . Ngéan hang TMCP Quan doi — Chi
Ngan hang co lich s thanh | . ) .
27 | THNH3 L _ nhanh Binh Thuan co lich su thanh
lap va phat trién l1au doi. o _
lap va phat trién lau doi.
Thang do “Su hai long”
Anh / Chi hai 16ng vé dich vu ngan
Hai long vé dich vy cua ngan | hang truc tuyén caa Ngan han
285HL1\g"g g'y..g,\g
hang. TMCP Quan doi — Chi nhanh Binh
Thuan.
Anh / Chi sé giai thiéu dich vu ngan
S& gigi thieu dich vy cuangan | hang tryc tuyén cta Ngan han
29 | sHL2 g P g g y. -9 g
hang cho nguoi Khac. TMCP Quan doi — Chi nhanh Binh
Thuan cho nguoi khéc.
Anh / Chi s& van str dung dich vu
Tiép tuc st dung dich vu | ngan hang truc tuyén cua Ngan han
30 | SHL3 p ung di 1| Ng g truc tuy g g

trong thoi gian toi.

TMCP Quan d¢i — Chi nhanh Binh

Thuan trong thoi gian toi.

Nguén: Tac gid tong hep sau nghién cieu dinh tinh
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Sau khi téng hop céc két qua thu duoc théng qua phwong phap thao luan nhém,
thang do chinh thirc cho nghién ctru dugc hinh thanh. Thang do chinh thirc dugc xay
dung véi dang thang do Likert 5 bac véi muac d6 1a: (1) Hoan toan khéng dong y va
(5) Hoan toan dong .

3.2.4 Phiéu khao sat

Két qua nghién ciru so bo thong qua phuong phap thao luan nhom 1a co so dé
tac gia xay dung va hoan thién Phiéu khao sat phuc vu cho viéc thu thap di liéu
nghién cuu.

Phiéu khao sat dugc thiét ké gdm 03 noi dung:

(i) Thong tin nghién cuu;

(if) Thong tin ca nhan khach hang tham gia tra loi khao sat;

(iii) Noi dung danh gia mirc d6 dong tinh cua khach hang vé céac noi dung do
luong.
3.3 Nghién ciru dinh lwong
3.3.1 Phwrong phap chon miu va c& miu

Phwong phdp chon médu

Phuong phap chon mau cua nghién ctu la chon mau thuan tién. Phuong phap
ldy mau thuan tién nham gilp tac gia tiét kiém chi phi, thoi gian va dé dang trong
viéc tiép can va thu thap mau cho nghién ctu.

Quy md mdu nghién ciru

Mau nghién ctru pht thudc vao muc tiéu, quy md cua nghién ciru va phuong

phap nghién ctru ma dé tai sir dung dé phan tich.

Theo Tabachnick va Fidell (2007), khi nghién ctru c6 phan tich hdi quy, kich
thudc mau téi thiéu dap tng cho phan tich hdi quy phai theo cong thirc: N = 50 +

8*m, v&i m 1 s6 bién doc 1ap dua vao mé hinh hoi quy. Nghién ctu cd tat ca 7 yéu
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t6 doc lap, do dé kich thudc mau tdi thiéu ma dé tai can thu thap theo Tabachnick va
Fidell (2007) la 106 quan sat.

Theo Hair va cong sy (2010), khi phéan tich EFA kich thuéc mau téi thiéu 1a
50, t6t hon 14 100, tt hon nita 1a 200.

Do d6, nham dam bao d6 tin cay va giam sai s6t trong van dé chon mau nghién
ctru va dap tng tot hon cac yéu cau khi phan tich dit liéu nham mang lai hiéu qua cao
nhat cho két qua nghién ciru, mau nghién cau can duoc chon véi kich thuée 16n hon
so véi kich thuéc mau téi thiéu theo cong thuc cua Hair va cong su (2010) va
Tabachnick va Fidell (2007). Trong nghién ctru nay, tac gia lya chon khao sat 250
khéach hang sir dung dich vu e-banking ciia Ngan hang TMCP Quéan d6i — Chi nhanh
Binh Thuan.

3.3.2 Phwong phap thu thap dir liéu

Phiéu khao sat duoc thiét ké dé thu thap cac thong tin khao sat phuc vu cho
nhu cau cua nghién ctu. Vi cong cu bang cau hoi nghién ciu ching ta cé thé cé
duogc nhitng thdng tin can thiét tir s6 lugng 16n nguoi tra 1o mot cach nhanh chéng
va hiéu qua. Dit liéu thu thap sau giai doan khao sat duoc tién hanh chon loc va loai
bo cac bang khong dat yéu cau. Toan b dit liéu s& dugc ma hda, nhap liéu va xu 1y,
phan tich bang cong cu SPSS 22.0.

Tiéu chi dat chit luong cua bang khao sat duoc thong nhat nhu sau: Khong c6
cau hoi nao dugc bo qua, khong tra 1oi toan bo céc cau hoi bang 1 gié tri (Vi du: toan
bo “17) va théng tin c& nhan phai tra loi day du.

Nghién cau sir dung 02 loai dit lidu chinh 12 dix liéu so cap duoc thu thap théng
qua khao sat cac khach hang str dung dich vu e-banking ciia Ngan hang TMCP Quan
d6i — Chi nhanh Binh Thuan va Dix liéu thi cip dugc thu thap théng qua céc bao céo
nodi bo ciia Ngan hang TMCP Quén d6i — Chi nhanh Binh Thuan dé phan tich thuc

trang hoat dong dich vu ngan hang dién tr cua Ngan hang.
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3.3.3 Cac cong cu phan tich dir liéu

Céc dir liéu duoc thu thap tir khao sat khach hang sé duoc xur ly lam sach va
phan tich qua cac budc Phan tich Cronbach’s Alpha, Phan tich nhan t5 kham pha,
Phan tich twong quan, Phan tich hoi quy.

Phdn tich d¢ tin cdy Cronbach’s Alpha

Thang do duoc kiém dinh do tin cay théng qua hé s6 Cronbach’s Alpha. Hé
s6 Cronbach’s Alpha gitp loai bo cac bién khdng phu hop va han ché cac bién rac
trong md hinh nghién ciu, tranh gay ra nhiéu két qua thu duoc, lam anh hudéng xau
dén y nghia théng ké. Hé sb Cronbach’s Alpha do luong tét nhat do tin cay cua thang
do tir 3 bién quan sat tré 1én (Nguyén Pinh Tho, 2011). Hé s6 Cronbach’s Alpha c6
gia tri bién thién trong doan [0,1]. Vé ly thuyét, hé s6 nay cang cao cang tét (thang
do cang c6 do tin cdy cao). Tuy nhién, diéu nay khéng hoan toan chinh xac béi hé sé
Cronbach’s Alpha quéa 16n (khoang tir 0.95 tra 1én) cho thay c6 nhiéu bién quan séat
trong thang do khong c6 khac biét gi nhau, chling gan nhu 1a gidng nhau hoan toan
vé ¥ nghia, hién tuong nay goi la tring lap trong thang do. Theo Hoang Trong va Chu
Nguyén Mong Ngoc (2008), mic gié tri hé s Cronbach’s Alpha: Tir 0.8 dén gan
bang 1: thang do luong rat tot; Tir 0.7 dén gan bang 0.8: thang do luong sir dung tét;

Tir 0.6 tro 1én: thang do ludng du diéu kién.

Déi vai nhitng nghién ctu 13p lai, gia tri Cronbach’s Alpha nén tir 0.7 tro 1én.
Véi nhitng nghién cttu mai, gié tri Cronbach’s Alpha tir 0.6 tro 1én 1a duoc chap nhan.
Khi thyc hién phan tich Cronbach’s Alpha cho mét nhan t4, néu hé sé Cronbach’s
Alpha ciia nhém nho hon 0.6 va khong c6 bién nao trong nhém hé s6 Cronbach’s

Alpha néu loai bién Ién hon 0.6 thi can xem xét loai bo ca nhan tb do.

Thong thudng, cac nghién ctru cling s& danh gia hé s twong quan bién tong
Corrected Item — Total Correlation, néu gid tri Cronbach’s Alpha if Item Deleted cua
mot bién 16n hon hé sé Cronbach’s Alpha cua nhém va Corrected Item — Total
Correlation bién d6 nhé hon 0.3 thi s& loai bién quan sat dang xem xét dé ting do tin

cay cua thang do. Truong hop gia tri Cronbach’s Alpha if Item Deleted mot bién 16n
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hon khdng quéa nhiéu so véi hé s Cronbach Alpha caa nhém (chénh Iéch nhé hon
0.1) nhung Corrected Item — Total Correlation bién d6 16n hon 0.3 thi xem xét giir
bién do lai.

Trong nghién ciu ndy, tac gia st dung cac tiéu chi vé phan tich Cronbach’s
Alpha theo Nguyén Binh Tho (2011): Thir nhat: Cac hé s6 Cronbach’s Alpha cua cac
bién phai tir 0.7 tro 1&n; Thir hai: Nhitng bién quan sat ¢ hé sé twong quan bién tong
phU hop tir 0.3 tr 1én. Thoa mén 2 diéu kién trén thi cac bién phan tich duoc xem la

chap nhan va thich hop dua vao phan tich nhitng budéc tiép theo.
Phan tich nhan té kham pha (EFA)

Phan tich nhan t6 kham pha EFA (Exploratory Factor Analysis) 1a k¥ thuat sir
dung dé thu nho va tom tat dix liéu. Phan tich kham pha nhan tb s& giup tac gia thu
gon cac bién quan séat thanh cac bién tiém an it hon, c6 ¥ nghia hon trong viéc giai
thich mé hinh nghién ctru. M6t s tiéu chuan ap dung khi phan tich EFA trong nghién
ctru nhu sau: Kiém dinh su thich hop caa phan tich nhan té véi dit liéu caa mau thong
qua gia tri thong ké Kaiser-Meyer-Olkin (KMO). Theo d6, tri s6 cia KMO 16n hon
0,5 thi phan tich nhan t4 1a thich hop (Hair va cong su, 2010), nguoc lai néu trj sé
KMO nhé hon 0,5 thi ap dung phuong phap phan tich nhan t6 khong thich hop véi
dir liéu dang co. S6 lwong nhan té: Sé lwong nhan té duge xac dinh dya vao chi sb
eigenvalue dai dién cho phan bién thién duoc giai thich bai mdi nhan to. Theo tiéu
chuan Kaiser thi nhitng nhan té c6 eigenvalue nho hon 1 s& bj loai khoi mé hinh

nghién cuu (Garson, 2003).

Phuong sai trich (variance explained criteria): Tong phuong sai trich phai 16n
hon 50% (Hair va cong sy, 2010). Do gié tri hoi tu: Dé thang do dat gia tri hoi tu thi
hé sb twong quan don giita cac bién va cac hé sé chuyén tai nhan té (factor loading)
phai 16n hon hoic bang 0,5 trong mot nhan té (Gerbing & Anderson, 1988). Phuong
phép trich hé sb yéu té Principal components véi phép xoay Varimax dé dam bao sé

lwong nhan té 1a bé nhat (Hoang Trong va Chu Nguyén Méng Ngoc, 2008).
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Phdén tich twong quan

Kiém dinh hé sb twong quan Pearson dung dé kiém tra méi lién hé tuyén tinh
giita cac bién doc lap va bién phu thudc. Theo Gayen (1951), cac nha nghién cuu st
dung hé sé twong quan Pearson (ky hiéu r) dé lugng hda mic do chit ché cua moi
lien hé tuyén tinh gitra hai bién dinh lwong. Néu mét trong hai hoic ca hai bién khong
phai 12 bién dinh luong (bién dinh tinh, bién nhi phan...) chiing ta s& khong thuc hién
phan tich twong quan Pearson cho cac bién nay. Hé sé tuong quan Pearson r c6 gia

tri dao dong tur -1 dén 1.

Andy Field (2009) cho rang mac du ¢d thé danh gia moi lién hé tuyén tinh gitra
hai bién qua hé sé twong quan Pearson, nhung chung ta can thuc hién kiém dinh gia
thuyét hé s twong quan nay c6 y nghia thong ké hay khong. Gia thuyét duoc dat ra
HO: r = 0. Phép kiém dinh t dugc sir dung dé kiém dinh gia thuyét nay. Két qua kiém
dinh: Sig < 0.05: Bac bo gia thuyét HO, nghia 1a r # 0 mot cach c6 ¥ nghia théng ké,
hai bién c6 twong quan tuyén tinh véi nhau; Sig > 0.05: Chap nhan gia thuyét HO,
nghia 1 r = 0 mot cach c6 ¥ nghia théng ké, hai bién khong c6 tuong quan tuyén tinh
véi nhau.

Phan tich hai quy

Hoi quy tuyén tinh 12 phép hdi quy xem xét méi quan hé tuyén tinh giira bién
doc 1ap véi bién phu thudc. Phuong trinh hoi quy boi:

Y = B0+ BIX1 +P2X2 + ...+ pnXn +e

Trong do:

Y: bién phu thudc, 1a bién chiu tac dong cua bién khac.

X, X1, X2, Xn: bién doc 1ap, 1a bién tac dong Ién bién khéc.

BO: hang sb hdi quy, hay con duoc goi 1a hé sé chan. Pay 1a chi s6 noi lén gia

tri cia Y s& la bao nhiéu néu tt ca X cung bang 0.
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B1, B2, Bn: hé s hdi quy, hay con duoc goi 1a hé sb géc. Chi s nay cho chiing

ta biét vé muc thay doi cia Y gy ra bai X twong Gng.

e: sai s6. Chi sé nay cang 16n cang khién cho kha niang du doan cua hdi quy

tré nén kém chinh xac hon hodc sai 1éch nhiéu hon so vdéi thuc té.

Phan tich hoi quy tuyén tinh da bién bing phuong phéap binh phuong nho nhat
thong thuong (Ordinary Least Square — OLS) duoc thuc hién nhim kiém dinh mé
hinh Iy thuyét va qua d6 xac dinh cuong d6 tac dong caa ting yéu td anh huong.
Trinh tu phan tich hdi quy tuyén tinh trong bai nghién ctru nay duoc thyc hién nhu
sau: Pé danh gia 6 phi hop ciia md hinh hoi quy dbi véi tap dir liéu, ta sir dung hé
s6 R2 hiéu chinh (Adjusted R Square). Kiém dinh F dé xem xét mtrc d6 phu hop cua
mé hinh hdi quy tuyén tinh téng thé. Kiém dinh T dé bac bo gia thuyét cac hé sé hoi
quy cua tong thé bang 0. Panh gia mirc d6 tac dong (manh hay yéu) giira cac bién tac
dong thong qua hé sé Beta. Sau cing, nham dam bao d6 tin cay cua phuong trinh hoi
quy dugc xay dung cudi ciing 1a pht hop, mot loat cac do tim vi pham cua gia dinh
can thiét trong hdi quy tuyén tinh ciing duoc thuc hién. Céc gia dinh dugc kiém dinh
trong phan nay gom gia dinh lién hé tuyén tinh, phuong sai ctia phan du khong doi,

phan phdi chuan caa phan du, tinh doc 1ap caa phan du, hién tuong da cong tuyén.

TOM TAT CHUONG 3

Chuong nay da trinh bay cach thac thyc hién cac phuong phap nghién ctru ma
dé tai s dung. Theo d6, nghién ctru sir dung 02 phuong phap nghién cau chinh la
nghién ctru dinh tinh (thao luan nhdm) va nghién ctru dinh lugng (phén tich di liéu
thu thap tir khao sat). Nghién ctu dinh tinh dwoc thuc hién bang phuong thirc thao
luan nhém nham diéu chinh, bo sung céc bién trong mé hinh dé xuat va cac noi dung
bién quan sat trong cic thang do ma nghién ctru da xay dung; Nghién ctru dinh luong
dugc thuc hién thdng qua phén tich di liéu thu thap tir khao sat 250 khach hang su
dung dich vu ngan hang truc tuyén caa MBBank Binh Thuan véi phuong phap chon

mau phi xac suét va thuan tién.
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CHUONG 4: KET QUA NGHIEN CUU

4.1 Thuc trang chat lweng dich vu E-banking ngan hang TMCP Quén ddi
— Chi nhanh Binh Thuan
4.1.1 Khai quat dic diém, tinh hinh ngin hang TMCP Quén ddi — Chi
nhanh Binh Thuan
Lich si hinh thanh

Ngan hang Thuong mai C6 phan Quén doi 1a mot ngan hang thuong mai co
phan duoc thanh lap va ding ky tai nudc Cong hoa Xa hoi Cha nghia Viét Nam. Ngan
hang dugc thanh 1ap theo Gidy phép Hoat dong s6 100/NH-GP ngay 17 thang 10 nim
2018 do Théng doc Ngan hang Nha nuéc Viét Nam (“NHNN”) cép, thay thé Giay
phép hoat dong s6 0054/NH-GP ngay 14 thang 9 nam 1994. Thoi gian hoat dong cua
Ngan hang theo gidy phép 12 99 nim ké tir ngay 14 thang 9 nam 1994.

Théng tin gisi thiéu chung vé Ngan hang Thuong mai C6 phan Quén ddi duoc
trinh bay trong Bang 4.1 bén duéi nhu sau:

Bang 4.1 Thong tin chung Ngan hang TMCP Quéan D§i

Thong tin chung Ngan hang TMCP Quéan Dégi

Tén giao dich Tiéng viét Ngan hang thuong mai ¢ phan Quan Doi
Tén giao dich tiéng anh Military Commercial Joint Stock Bank
Tén viét tat MB Bank

Loai hinh Ngan hang thuong mai c¢6 phan

Chuyén nganh Ngan hang

Tru s& chinh S6 21 Cét Linh, Pong Pa, Ha Noi

Tong tai san 362.325 ty dong (ndm 2008)

Nam thanh lap 1994

Hotline 1900.5454.26

website www.mbbank.com.vn

Email info@mbbank.com.vn hoac mb247@mbbank.com.vn

Nguoén: Ngan hang TMCP Quan Doi
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Hoat dong chinh hién tai cia Ngan hang la thuc hién cac giao dich ngan hang,
bao gom huy dong va nhan tién giri ngin han, trung han va dai han tir cac t6 chuc va
ca nhan; cho vay ngan han, trung han va dai han di véi cac té chic va ca nhan trén
co sé tinh chat va kha niang ngudn von cia Ngan hang; thuc hién cac giao dich ngoai
t¢, cac dich vu tai trg thuong mai qudc té, chiét khau thuong phiéu, trai phiéu va céc
gidy to co gia khéc; cung cap dich vu thanh toan va céc dich vu ngan hang khac duoc
NHNN cho phép.

Qua trinh phét trién Ngdn hang TMCP Qudin Dji

Ngay 04/11/1994, Ngan hang chinh thirc di vao hoat dong véi von diéu 1¢ ban
dau 1a 20 ty dong vai 25 can bo nhan vién;

Nam 2000, Thanh 1ap Cong ty TNHH Chirng khoan Thang Long (nay 1a Cong
ty Co phan Chutng khoan Ngan hang TMCP Quan d6i MBS) va Cong ty Quan Iy no
va khai thac tai san Ngan hang TMCP Quan d6i (MBAMC);

Niam 2003, MB tién hanh cai té toan dién vé hé théng va nhan lyc;

Niam 2004, MB 1a ngan hang dau tién phat hanh c6 phan thong qua ban dau
gia ra céng ching véi tong ménh gié 1a 20 ty dong;

Niam 2005, MB tién hanh ky két thoa thuan ba bén véi Vietcombank va Tap
doan Vién thong Quén doi Viettel vé viéc thanh toan cude vién thdng cua Viettel va
dat thoa thuan hop tac vai Citibank;

Nim 2006, Thanh 1ap Cong ty Quan Iy Quy Pau tu Chting khoan Ha Noi HFM
(nay la Céng ty ¢ phan Quan ly Quy Pau tu Ngan hang Quan d6i MB Capital). Trién
khai thanh cong du an hién dai hda cong nghé théng tin CoreT24 cua Tap doan
Temenos (Thuy Si);

Niam 2008, MB tai co cau t6 chic. Tap doan Vién thong Quan doi Viettel
chinh thac tro thanh ¢d déng chién luoc;

Nam 2009, MB ra mat Trung tdm dich vu khach hang 247;

Niam 2010, Khai truong chi nhanh dau tién tai nuéc ngoai (Lao);

Nam 2011, Thyc hién thanh cong viéc niém yét cd phiéu trén S& Giao dich
Chuang khoan TP Ho6 Chi Minh (HSX) tir ngay 01 thang 11 nam 2011. Khai truong
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chi nhanh tht hai tai nudc ngodi (Campuchia). Nang cip thanh céng hé thdng

CoreT24 tu R5 1én R10;

Niam 2019, MB ra mit logo va bo nhan dién thuong hiéu méi;
Niam 2020, MB duoc vinh danh "Ngan hang tiéu biéu Viét Nam".

Ngan hang Quan Doi MBBank c6 tong cong 1 chi nhanh va phong giao dich

duogc dat trén 1 huyén cua Binh Thuan. Cac chi nhanh va PGD cua Ngan hang Quéan
DPoi MBBank tai Binh Thuan tap trung & Thanh Phb Phan Thiét co 1 dia diém...

Thong tin gisi thiéu chung vé Ngan hang Thuong mai C6 phan Quén ddi duoc

trinh bay trong Bang 4.2 bén dudi nhu sau:
Bang 4.2 Thong tin chung Ngan hang TMCP Quén d§i — Chi nhanh Binh Thuén

Thong tin chung cia Ngan hang TMCP Quén ddi — Chi

nhanh Binh Thuin

Tén chinh thirc

Ngéan hang TMCP Quén doi — Chi nhanh Binh Thuéan

Tén giao dich tiéng anh

Military Commercial Joint Stock Bank

Tén giao dich

MB Binh Thuan

S6 dién thoai

0252 625 9999

Ma doanh nghiép

0100283873 — 091, ngay cap 12 — 08 - 2014

Co quan thué quan ly

Cuc thué Tinh Binh Thuan

Vén diéu 1 ( ndm 2021)

31.770 ty dong

bia chi

Tang 1, toa nha Viettel Binh Thuén, khu dan cu
HungVuong, dudng Ton Puc Thing, phudng phd
thuy, TP. Phan Thiét, tinh Binh Thuén.

Nguoi dai dién/ giam doc

Ong. Phan Pong Triéu

Nganh nghé chinh

Hoat dong trung gian tién té khac

Loai hinh kinh té

Kinh té tu nhan

Loai hinh t6 chuc

Pon vi truc thudc

Nguoén: Ngan hang TMCP Quan d6i — Chi nhanh Binh Thuan
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Céac hoat dong kinh doanh chinh caa ngan hang TMCP Quan déi chi nhanh
Binh Thuan 1a huy dong va nhan tién giri ngan han, trung han va dai han tir cac to
chac va ca nhan; Cho vay ngan han, trung han va dai han tir cac té chtc va cé nhan;
Vay tin chap d6i véi can bo thude quan ddi, Sy quan truc thudc bo qudc phong; Thuc
hién cac giao dich ngoai t¢, cac dich vu tai tro thuong mai qudc té, chiét khau thuong
phiéu, trai phiéu va gidy to c6 gia khéac; Uy thac cho vay va nhan uy thac cho vay;
Cép tin dung dudi hinh thirc chiét khau cdng cu chuyén nhuong, gidy to ¢ gia khac.

Co cau to chuc cia Ngan hang TMCP Quan d6i — Chi nhanh Binh Thuéan duoc
trinh bay trong Hinh 4.1 bén dudi nhu sau:

Giam doc

TR — - Trudng
Gidm doc Ban hd tro - kidm o
oiao dich o phong gao
- soattin dung _
dich
¥ ¥ l l
Bo phé x Phong khach .
o phan Phong ho ong X Phong
dichve L1 4o tin dung hangdoanh | | 4y hhang
khachhang nghiép A
cd nhdn

Hinh 4.1 Co ciu té chirc ciia Ngan hang TMCP Quén di — Chi nhanh Binh Thuin
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4.1.2 Thuc trang chit lwong dich vu E-banking ngan hang TMCP Quan
doi — Chi nhanh Binh Thuan
4.1.2.1 Tinh hinh hoat déng kinh doanh ciia ngidn hang TMCP Qudn dji —
Chi nhanh Binh Thudn giai dogn 2019 — 2021

Két qua tdng hop tinh hinh hoat dong kinh doanh caa ngan hang TMCP Quan
d6i — Chi nhanh Binh Thuan giai doan 2019 — 2021 duoc trinh bay trong Bang 4.3

nhu sau:

Bang 4.3 Két qua hoat dong kinh doanh ciia ngan hang Quan ddi chi nhanh Binh
Thuan giai doan 2019 — 2021

Pon vi tinh: Triéu dong

Chénh léch
Chi tidu 2021 2020 2019 2020/2019 2021/2020
Tuzf.(;t % Tuy.(;t %
doi doi
LTong | 5196402 | 1.910.271 | 1.805320 | 104.951 | 581 | 286.131 | 14.98
thu nhap
1.1 Thu
= 1 1472351 | 1.304.379 | 1.214.728 | 89.651 | 7.38 | 167.972 | 12.88
nhap tur 1ai
1.2 Thu
nhap 724051 | 605.892 | 590592 | 15300 | 2.59 | 118.159 | 0.19
ngoai lai
i‘hiTg':lf” 1.880.496 | 1.711.204 | 1.504.471 | 206.733 | 13.74 | 169.292 | 9.89
Z'If;i“tra 1.078.378 | 1.020.236 | 920.379 | 99.857 | 10.85 | 58.142 | 5.69
2.2 Chi
phingoai | 690.968 | 802.118 | 584.092 | 106.876 | 18.30 | 111.150 | 16.09
lai
nﬁ&’;ﬂ 199.067 | 315906 | 300.849 | -101.782 | 33.83 | 116.839 | 58.69

Nguén: Bao cdo tai chinh di kiém toan ndm 2020, 2021 va tinh toan cta tac gia
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Niam 2021, tinh hinh kinh té d3 c6 nhitng chuyén bién tich cuc hon so vai nén
kinh té dién bién phirc tap, thuong mai giam sut, ting truong thip cua nhitng nim
treéc. Tuy nhién, van con cac doanh nghiép giap kho khin trong san xuét kinh doanh,
diéu nay 1am cho hoat dong ngan hang ciing phai d6i mat véi nhiéu ap luc, nhu la:
dam bao kha ning thanh toan, giam l4i suat huy dong, ting truéng tin dung trong quy
mo han hep, xir Iy ng x4u va tai co cau t chirc dé ting cudng canh tranh.

K &t quia hoat ding Kinh doanh ciia ngin hang Quin ddi chi
nhianh Binh Thuin giai doan 2019 — 2021.

2,500,000 2 196.402
£ ». .

C )
1.880.495 1.910.271 1.805.320

1.500.000

Tong thu nhap
1. OO0 000
m Tong chi phi

SO0 OO 906 m Lori nhuén

06T

0
MNam 2019 Mam 2020 Mam 2021

Hinh 4.2 Két qua hoat dong kinh doanh ciia ngan hang Quén dgi chi nhanh Binh
Thuén giai doan 2019 — 2021

Qua bang s liéu va so d6 trén, ta thay tong thu nhap caa MB chi nhanh Binh
Thuan ting giam qua ba ndm. Nam 2020 dat 1.910.271 triéu dong, ting 104.951 triéu
dong tuong duong 5.81% so voi nam 2019. Nam 2021, thu nhap tiép tuc ting 1én
286.131 triéu dong so véi nam 2020. Thu nhap cia chi nhanh qua ba nam déu kha on
dinh, chang to hoat dong caa chi nhanh 6n dinh va ngay cang phat trién, tim kiém
thém duoc nhiéu khach hang, thuc hién cac ké hoach kinh doanh kha tt. Trong phan
thu nhap, ta thay thu nhap tir I4i chiém ty trong cao, chiing té hoat cho vay cia ngan
hang la hoat dong dem lai nhiéu loi nhuan cho chi nhanh.

Céc khoan muc chi phi ciia MB chi nhanh Binh Thuan gom chi phi tir 1di va
chi phi ngoai 13i. Chi phi qua ba nim tir nim 2019 dén nam 2021 ting tir 1.504.471
triéu dong 1én 1.880.496 triéu dong. Thu nhap cia chi nhanh ting nén chi phi ciing
tang theo. Thu nhap va chi phi ctia chi nhanh ba nim tir 2019 dén 2021 ting, loi nhuan
cua PGD ciing tang theo. Nam 2020, lgi nhudn cia MB chi nhanh Binh Thuén la
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199.067 triéu dong, giam 101.782 triéu dong twong duwong 33.83% so v4i nam 2019,
nam 2021 dat dugc 315.906 triéu dong twong duong 58.69% so véi nam 2020. Loi
nhuan nam 2020 giam 1a do tong chi phi bo ra kha cao trong khi thu nhap khong dang
ké. Nhin chung, tinh hinh kinh doanh & MB chi nhanh Binh Thuan kha tét, co su phat
trién 6n dinh. Dé c6 duge két qua nay, MB chi nhanh Binh Thuan da nd luc rat nhiéu
tir ban 13nh dao cho dén doi ngili nhan vién. Mat khac MB cling da dua ra nhiéu san
phém dich vu méi, san phém tién gui voi nhiéu ky han, san phélm tiét kiém, cho vay
céc tiéu thuong & chg, day manh cho vay san xuét kinh doanh, cho vay néng nghiép
va tiéu dung. Nhitng san pham ndy di gop phan va thu hit giit chan khach hang, gitp
cho thu nhép tir 131 cia MB chi nhanh Binh Thuan ngay cang tdng cao. Bén canh do,
khach hang ciing c¢6 thé cho vay cam cd s6 tiét kiém, cling mang dén phan thu nhap
khong nhé cho MB chi nhanh Binh Thuan. M6t phan khong nhé trong cac khoan chi
phi hoat dong ciia Ngan hang 13 cac khoan chi vé tai san, gdm c6 xay dung thém chi
nhanh, thay thé may moc hd trg cho cac phong ban lam viéc. Trong d6, khoan khau

hao tai san ¢ dinh chiém khoang 1/3.

4.1.2.2 Céac sdn pham E-banking tgi Ngdn hing TMCP Qudn déi — Chi
nhanh Binh Thudn

Internet Banking MBBank (eMB) 1a mét dich vu giao dich truc tuyén ctia ngan
hang Thuong mai c6 phan Quan doi Viét Nam cung cip. Ung dung nay dugc hinh
thanh nham dem dén cho khach hang kha ning thyc hién cac giao dich tai chinh ngan
hang nhu thanh toan, chuyén tién, truy van lich st giao dich... mét cach tién loi,
nhanh chong, an toan va bao mat.

Trong xu thé phat trién manh m& cta cac dich vu giao dich truc tuyén trong
nhitng nim gan day. Mic du khong phai 14 mot ngan hang 16n nhung dich vu eMB
da phan nao chiém dugc long tin ciia khach hang va c6 chd dimg viing chac trén thi
truong.

Tir nam 2020, voi su chuyén dich theo xu hudng mai kénh ngan hang sé da
phat trién manh mé&. Hau hét, cac ngan hang truyén thdng (cé dién) phuc vu céc yéu

cau dich vu cua khach hang truc tiép tai co s 1am viéc. Diéu nay tao ra nhiéu bt lgi
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cho ca khach hang va ngan hang. Khach hang can dén cac chi nhanh va cho doi, gay

lang phi thoi gian. Cac ngan hang can cung cap du mat bang, khong gian va nhan

vién. Ngan hang truyén théng mudn thu hut khach hang dén cc chi nhanh va vin

phong cua ho, thdng qua giri email va tin nhan van ban, thdng tin trén trang web.
Céc sdn phdm E-banking tgi MBB chi nhanh Binh Thudn nhuw sau:

Mua ngoai té tién mat trén APP MBBank

Vay cam ¢ tién giri tiét kiém (SO quay) trén App MBBank

Vay thdng minh trén App MBBank

Cho vay San xuat kinh doanh trén App MBBank

Vay tiéu dung khong tai san dam bao

Chuyén tién qudc té trén App MBBank

Dau tu tai chinh

App MBBank

Digital OTP

10. Thanh toan thué trudc ba trén App MBBank

© o N o O~ 0w DdRE

11. Vay si€u nhanh ttr thé tin dung

12. Vay siéu nhanh bang s6 tiét kiém sd

13. Vay Siéu nhanh Thau chi ¢6 ngudn tra ng tir chimg khoén

14.G6i san pham Gia Pinh T6i Yéu

15. SMS Banking

16.eMB
4.1.2.3 Hoat dong dich vu E-banking tai Ngdn hang TMCP Qudn dgi — Chi
nhanh Binh Thudn

Dich vu eMB cua Ngan hang thuong mai ¢ phan Quan ddi 1a kénh giao dich

tai chinh — ngan hang thong qua internet. Thong qua dich vu ndy, eMB cung cép cc
tién ich dé khach hang ty thuc hién nghiép vu bang cac thiét bi thong minh c6 két nbi
mang internet. Dich vu nay dap Gng nhu ciu chuyén tién 1én dén han mirc

500.000.000 mdi ngay.
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https://mbbank.com.vn/26/265/1327/Chi-tiet/mua-ngoai-te-tien-mat-tren-app-mbbank-2023-2-9-17-30-41
https://mbbank.com.vn/26/265/1324/Chi-tiet/vay-cam-co-tien-gui-tiet-kiem-so-quay-tren-app-mbbank-2022-12-30-16-5-17
https://mbbank.com.vn/26/265/1208/Chi-tiet/vay-thong-minh-tren-app-mbbank-2022-6-9-16-25-27
https://mbbank.com.vn/26/265/1325/Chi-tiet/cho-vay-san-xuat-kinh-doanh-tren-app-mbbank-2023-1-6-15-13-47
https://mbbank.com.vn/26/265/1236/Chi-tiet/vay-tieu-dung-khong-tai-san-dam-bao-2022-12-30-16-8-30
https://mbbank.com.vn/26/265/1282/Chi-tiet/chuyen-tien-quoc-te-tren-app-mbbank-2021-3-12-18-26-15
https://mbbank.com.vn/26/265/1319/Chi-tiet/dau-tu-tai-chinh-2022-6-16-17-14-38
https://mbbank.com.vn/26/265/274/Chi-tiet/app-mbbank-2019-11-3-10-19-42
https://mbbank.com.vn/26/265/1278/Chi-tiet/digital-otp-2020-11-24-9-24-12
https://mbbank.com.vn/26/265/1279/Chi-tiet/thanh-toan-thue-truoc-ba-tren-app-mbbank-2021-1-7-12-12-37
https://mbbank.com.vn/26/265/1235/Chi-tiet/vay-sieu-nhanh-tu-the-tin-dung-2018-12-20-17-29-4
https://mbbank.com.vn/26/265/1213/Chi-tiet/vay-sieu-nhanh-bang-so-tiet-kiem-so-2018-12-20-17-55-59
https://mbbank.com.vn/26/265/265/san-pham-all/ngan-hang-so-2018-8-13-16-31-5
https://mbbank.com.vn/26/265/1267/Chi-tiet/goi-san-pham-gia-dinh-toi-yeu-2019-9-9-14-9-2
https://mbbank.com.vn/26/265/1209/Chi-tiet/sms-banking-2018-8-14-11-1-43
https://mbbank.com.vn/26/265/1206/Chi-tiet/emb-2018-8-14-10-58-48

Tai thoi diém 2009, Ngan hang thuong mai ¢d phan Quén d6i trién khai hai
g061 dich vu la eMB Basic va eMB Plus danh cho ca nhan va doanh nghiép, trang ngan
hang truc tuyén cua Ngan hang thuong mai c6 phan Quan d6i chi hoat dong duoc
trinh duyét web Microsoft Internet Explorer 4.0 hodc phién ban méi hon. Nhan thiy
su kho khin trong phuong thire str dung eMB, Ngan hang thwong mai ¢ phan Quan
d6i trién khai cac bién phap mé rong phuong thirc sir dung eMB thong qua cac trinh
duyét Web trén cac thiét bi thong minh c6 két ndi mang ké tir ngay 3/12/2012.

Trén co s¢ do, cac dién thoai di dong thong minh (Smart phone) nhu Iphone
(I0S), cac may st dung hé diéu hanh Android, Windows Mobile duogc khuyén khich
st dung.

Niam 2016, Ngan hang thuong mai c¢6 phan Quan d6i ra mit ha ting Internet
Banking méi danh cho khach hang c4 nhan véi nhiéu vu dai hap dan.

Qua cac mdc thoi gian trén cho thiy NHTM co phan Quan ddi ludn chi trong
dén viéc cai thién va phat trién cac san pham Internet Banking lién tuc, ddng thoi dua
ra nhiéu goéi vu ddi nham thu hit khach hang sir dung. Hién nay cudc cach mang cong
nghé 4.0 va ngin hang sé dang dugc nha nude va cac ngin hang thuong mai khéc ap
dung vao hoat dong cua nganh tai chinh thi NHTM c6 phan Quan d6i ciing khong
ngoai I¢.

Tai cudc hop Hoi dong co dong thuong nién vao nam 2017, Hoi dong quan tri
d4 nhan manh dinh hudng tam nhin tré thanh “Ngan hang thuan tién nhét”. Trén co
s d6 dé dat duge muc tiéu NHTM c¢d phé“ln Quan doi dé lién tuc huong dén su phat
trién dya trén ba try cot: “Ngan hang cong dong, ngan hang chuyén nghiép theo
nganh, ngan hang s6”. Qua d6 ngay cang tip trung dé manh st dung Internet Banking.

Theo huéng di NHTM c6 phan Quan doi dé ra, MBB chi nhanh Binh Thuan
d3 ludn tich cuc hoat ddng nham ting cudng phat hanh thé tin dung kém theo dé 1a
dich vu hd trg khach hang ding ky dich vu Ebanking mién phi ciing nhu huéng dan
khach hang phuong thie st dung App MBBank.

Tinh hinh hoat dong kinh doanh dich vu E-banking trong 3 nam 2020 — 2022
duoc tong hop trong Bang 4.4 bén dudi nhu sau:
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Bang 4.4 Tinh hinh hoat dgng kinh doanh dich vu E-banking giai doan 2020 — 2022

2020 2021 2022
Khach han A A A
9 So % So % So %
lwgng lwgng lwong
S6 lwong KH 25000 69580 278 109500 157
S6 KH ding App | 2300 9376 407 16586 176
% SL KH sir
dung App/Tong 9,2% 13,5% 15%
KH

Nguodn: Bao céo tai chinh d3 kiém toan nam 2020, 2021, 2022

bai dich Covid - 19 tdc dong manh mé dén nén kinh té toan cau noi chung va

cac doanh nghiép trong nudc noi rieng. Vo1 MB chi nhanh Binh Thuén 1a co hoi cling

nhu thach thirc doi véi chi nhanh. Két qua MB chi nhanh Binh Thuan thuén loi day

manh qué trinh chuyén d6i s6 va ning cap trai nghiém khach hang trén khong gian

s6. Bén thang 9/2021, s6 lugng khach hang dat con s6 69580 nguoi dung. Ty 1¢ khach

hang dung App MBBank (user active) tang 407% so v&i cung ky nam trudce, day la
con s6 dang khen ngoi ddi v6i chi nhanh trong mua dai dich Covid — 19.

Thong qua sb lwong khach hang c4 nhan sir dung dich vu E-banking trong 3
nam 2020 — 2022, c6 thé thiy duoc ring sy phat trién nhanh ctia dich vu nay tai MB
chi nhanh Binh Thuén ting déu qua cic nam. Piéu nay cho thay rang, e-Banking la
mot dich vu dugc MB chi nhanh Binh Thudn quan tdm trong giai doan canh tranh

manh mé giita cac hé théng NHTM dang hoat dong trén dia ban tinh hién nay.

4.2 Thong ké md ta mau nghién ciru
4.2.1 Théng tin mau nghién céu

Nghién cau tién hanh khao sat 250 khéach hang sir dung dich vy ngan hang truc
tuyén ctia Ngan hang TMCP Quén ddi — Chi nhanh Binh Thuén theo phuong phap
ldy mau thuan tién. V&i 250 phiéu khao sat duoc phat di, két qua thu vé dugc 247
phiéu tra 15i. Trong tong cong 247 phiéu c6 tong cong 12 phiéu hoi dap bi loai do cac

d6i twong tra 101 khao sat tra 1oi thiéu nhiéu thong tin trong phiéu khao sat va mot sé
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phiéu tra 151 khéng mang tinh khach quan. Nhu vay kich thuéc mau hop 18 dwa vao

nghién ctiu 1a n = 235 quan sat va chiém 94.0%.

Bang 4.5 Théng ké quy mdé méu nghién ctru

Mau Kich thuéc Ty 1& (%)
Tong phiéu khao sét 250 100
Phiéu thu vé 247 98.8
Phiéu bi loai 12 4.8
Phiéu hop 1¢ 235 94.0

Nguén: T&c gia tong hep.
V& gidi tinh cia khach hang sir dung dich vu ngan hang truc tuyén cia Ngan
hang TMCP Quan d6i — Chi nhanh Binh Thuan tham gia tra 16i khao sat caa nghién
ctru, da s6 khach hang 1a nit giéi vai 145 khéach hang va chiém 61.7%; s6 khach hang
la nam gigi chiém 38.3% véi 90 khach hang tham gia tra loi khao sat caa nghién cuu.
V& d6 tudi cua khach hang st dung dich vu ngan hang truc tuyén cia Ngan
hang TMCP Quan d¢i — Chi nhanh Binh Thuan tham gia tra 1oi khao sat cta nghién
ctru, da sb khach hang nam trong do tudi tir 25 dén dudi 40 tudi véi 114 khach hang
va chiém 48.5%; c6 54 khach hang nam trong do tudi tir 40 dén dudi 55 tuoi, chiém
23.0%; ké dén l1a cac khach hang nam trong do tudi tir 18 dén dudi 25 tudi vai 42
khach hang va chiém 17.9%; con lai 1a 25 khach hang nam trong d6 tuoi tir 55 tudi
tré 18n va chiém 10.6% trong tong thé quan sat cua nghién cuu.
V& trinh d6 hoc véan cua khach hang str dung dich vu ngan hang truc tuyén cua
Ngan hang TMCP Quan dgi — Chi nhanh Binh Thuan tham gia tra loi khao sat cua
nghién ciru, da s6 khach hang c6 hoc van tir trung cip dén cao dang véi 134 khach
hang va chiém 57.0%; tiép dén 1a cac khach hang c6 hoc véan dai hoc véi 53 khach
hang va chiém 22.6%; ké dén nixa 1a cac khach hang cd hoc van tir phd thdng tro
xudng voi 40 khach hang va chiém 17.0%; cudi cung la cac khach hang cé trinh do
trén dai hoc tham gia tra 11 khao st ciia nghién cau véi 8 khach hang va chiém 3.4%

trong tong thé 235 quan sat cua nghién ctu.
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V& nghé nghiép caa khach hang sir dung dich vu ngan hang truc tuyén coa
Ngan hang TMCP Quan dgi — Chi nhanh Binh Thuan tham gia tra loi khao sat cua
nghién ctru, da sé khach hang dang 1a chi cac doanh nghiép hay cac tiéu thuong véi
61 khach hang va chiém 26.0%; ké dén 1a cac cong chirc, vién chic nha nude véi 55
khach hang va chiém 23.4%; tiép dén la cac khach hang c6 nghé nghiép khac nhu noi
trg, nong dan, cong nhan... voi 47 khach hang tham gia tra loi khao st va chiém
20.0%; c6 40 khach hang la nhan vién van phong tham gia tra o1 khao sat cia nghién
ctru va chiém 17.0%; cac khach hang dang 1a sinh vién gom 32 nguoi va chiém 13.6%
trong téng thé mau caa nghién ctu.

Vé thu nhap caa khach hang sir dung dich vu ngan hang truc tuyén caa Ngan
hang TMCP Quan d6i — Chi nhanh Binh Thuan tham gia tra 16i khao sat caa nghién
ctru, da s khéach hang c6 thu nhap hang thang nam trong khoang tir 5 triéu dén dudi
10 triéu dong vaéi 131 khach hang va chiém 55.7%; c6 52 khach hang c6 thu nhap
dudi 5 tridu dong hang thang va chiém 22.1%; ké dén la cac khach hang c6 thu nhap
binh quan hang thang tir 10 triéu dén duéi 15 triéu dong véi 37 khach hang va chiém
15.7%; cudi cung la cac khach hang st dung dich vu ngan hang truc tuyén cua
MBBank Binh Thuan c6 thu nhap binh quan hang thang nam trong khoang tir 15 triéu

ddng tré 18n véi 15 khach hang va chiém 6.4% trong téng thé 235 quan sat hop 1 cua

nghién cuu.
Bang 4.6 Bing thong ké mé ta miu nghién ciru
Nhom S6 lugng Phan trim

Gii tinh

Nam 90 38.3
Nt 145 61.7
Do tudi

Tir 18 dén dudi 25 tuoi 42 17.9
Tir 25 dén dudi 40 tuoi 114 48.5
Tir 40 dén dudi 55 tuoi 54 23.0
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Tu 55 tuoi tro I1én 25 10.6

Trinh d6 hoc van

Phé thdng trg xudng 40 17.0
Trung cép, cao dang 134 57.0
Dbai hoc 53 22.6
Trén dai hoc 8 3.4

Nghé nghiép

Nhan vién van phong 40 17.0
Kinh doanh 61 26.0
Cong chuc, vién chuc 55 23.4
Sinh vién 32 13.6
Khéc 47 20.0
Thu nhap

Dudi 5 triéu dong 52 22.1
Tur 5 triéu dén dudi 10 tridu dong 131 55.7
Tir 10 triéu dén dudi 15 triéu dong 37 15.7
Tir 15 triéu dong tro 1én 15 6.4

Nguén: Két qua phan tich dir ligu.

4.2.2 Thong ké mo ta céac bién quan sat
Két qua phan tich thong ké mé ta trong Bang 4.7 bén duéi cho thay gia tri
trung binh cua céc bién quan sat dao dong tir 3.421 (trén mirc Binh thuong) dén 4.077
(Dong ), didu nay thé hién duoc su khac nhau trong cam nhan khéach quan cua khéach
hang ddi véi cac noi dung duoc hoi. Bén canh d6, két qua danh gia cia khach hang
cling cho thdy da phan khach hang chi danh gia mirc do dong thuan véi cac néi dung
bang hoi cia dé tai & mic d6 trung binh dén kh4, diéu nay cho thiy khach hang da
phan chua hai 10ng cao véi tong thé cac ndi dung do ludng cho cac thanh phan dich

vu ngan hang truc tuyén caa MBBank Binh Thuan.
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Thang do Sy tin cay, khach hang su dung dich vu ngan hang truc tuyén cua
Ngan hang TMCP Quan dgi — Chi nhanh Binh Thuan tham gia tra loi khao sat cua
nghién ctru danh gia kha cho cac néi dung do luong cho yéu td nay, thap nhat 1a bién
quan sat STC1 (Mean = 3.494) va cao nhat 12 bién quan sat STC4 (Mean = 3.702);

Thang do Kha ning dap wng, khach hang sir dung dich vu ngan hang truc tuyén
cta Ngan hang TMCP Quan doi — Chi nhanh Binh Thuan tham gia tra loi khao sat
cua nghién ciru danh gia kha cao cho cac noi dung do luong cho yéu td nay (gan mic
4), thap nhat 1a bién quan sat SDU5 (Mean = 3.421) va cao nhat la bién quan sét
SDU2 (Mean = 3.915);

Thang do Nang luc phuc vy, khach hang sir dung dich vy ngan hang truc tuyén
cua Ngan hang TMCP Quéan do6i — Chi nhanh Binh Thuan tham gia tra 16i khao sat
ctia nghién ctru danh gia kha cao cho cac ndi dung do ludng cho yéu té nay tir gan
muc 4 dén qua mic 4, thap nhat 1a bién quan sat NLPV4 (Mean = 3.732) va cao nhat
la bién quan sat NLPV3 (Mean = 4.077);

Thang do Su dong cam, khach hang str dung dich vy ngan hang truc tuyén cua
Ngan hang TMCP Quan d¢i — Chi nhanh Binh Thuan tham gia tra loi khao sat cua
nghién ctru danh gia kha cao cho cac ndi dung do ludng cho yéu té nay, thap nhat 1a
bién quan sat SDC4 (Mean = 3.574) va cao nhat 14 bién quan sat SDC3 (Mean =
3.702):

Thang do Phuong tién hitu hinh, khach hang sir dung dich vu ngan hang truc
tuyén ciia Ngan hang TMCP Quéan d6i — Chi nhanh Binh Thuan tham gia tra 10i khao
sat ciia nghién ciru danh gia kha cao cho cac ndi dung do ludng cho yéu té nay, thap
nhét 12 bién quan sat PTHH3 (Mean = 3.634) va cao nhat |a bién quan sat PTHH1 va
PTHH4 (Mean = 3.779);

Thang do Chi phi dich vu, khach hang str dung dich vu ngan hang truc tuyén
cua Ngan hang TMCP Quan d6i — Chi nhanh Binh Thuan tham gia tra 1oi khao sat
ctia nghién ciru danh gia kha cao cho cac ndi dung do ludng cho yéu td nay, thap nhat
la bién quan sat CPDV2 (Mean = 3.613) va cao nhat la bién quan sat CPDV3 (Mean
= 3.715);
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Thang do Thuong hiéu ngan hang, khach hang st dung dich vu ngan hang truc
tuyén caa Ngan hang TMCP Quan d6i — Chi nhanh Binh Thuan tham gia tra 1i khao
sat ciia nghién ctiru danh gia kha cao cho cac néi dung do ludng cho yéu té nay, thap
nhat 12 bién quan sat THNH3 (Mean = 3.647) va cao nhét 1a bién quan sat THNH1
(Mean = 3.881);

Thang do Su hai long, khéch hang sir dung dich vu ngan hang truc tuyén cua
Ngan hang TMCP Quan dgi — Chi nhanh Binh Thuan tham gia tra loi khao sat cua
nghién ctru danh gia kha cao cho cac ndi dung do ludng cho yéu té nay, thap nhat 1a
bién quan sat SHL3 (Mean = 3.770) va cao nhat 1a bién quan sat SHL2 (Mean =
3.787).

Bang 4.7 Bing thong ké mé ta cac bién quan sat

N Minimum Maximum Mean |Std. Deviation
STC1 235 1.0 5.0 3.494 1.3971
STC2 235 1.0 5.0 3.574 1.3388
STC3 235 1.0 5.0 3.630 1.0993
STC4 235 1.0 5.0 3.702 1.0685
Sbu1l 235 1.0 5.0 3.702 0.9939
SDU2 235 1.0 5.0 3.915 1.0425
SDU3 235 1.0 5.0 3.847 1.0095
SDuU4 235 2.0 5.0 3.817 1.0193
SDU5 235 1.0 5.0 3.421 1.1681
NLPV1 235 1.0 5.0 3.855 1.0603
NLPV2 235 1.0 5.0 4.064 0.9653
NLPV3 235 1.0 5.0 4,077 0.9970
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NLPV4 235 1.0 50 3.732 1.0214
SDC1 235 1.0 5.0 3.677 1.0366
SDC2 235 1.0 5.0 3.587 1.3381
SDC3 235 1.0 5.0 3.702 1.0922
SDC4 235 1.0 50 3.574 1.2801
PTHH1 235 1.0 5.0 3.779 0.9838
PTHH2 235 1.0 5.0 3.728 1.0633
PTHH3 235 1.0 5.0 3.634 1.0306
PTHH4 235 2.0 5.0 3.779 0.9751
CPDV1 235 1.0 5.0 3.651 1.2530
CPDV2 235 1.0 5.0 3.613 1.2261
CPDV3 235 1.0 5.0 3.715 1.0293
THNH1 235 1.0 5.0 3.881 1.0057
THNH2 235 1.0 5.0 3.702 1.0025
THNH3 235 1.0 5.0 3.647 1.0815
SHL1 235 1.0 5.0 3.779 0.7749
SHL2 235 2.0 5.0 3.787 0.7319
SHL3 235 2.0 5.0 3.770 0.8258
(}i/:tl\:vdislz) 235

Nguén: Két qua phan tich dir ligu.
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4.3 Panh gia thang do
4.3.1 Kiém dinh do tin cay thang do

Thang do duoc Kiém dinh d6 tin cay théng qua hé sé Cronbach’s Alpha. Hé
s6 Cronbach’s Alpha gitp loai bo cac bién khdng phu hop va han ché cac bién rac
trong md hinh nghién cu, tranh gay ra nhiéu két qua thu duoc, 1am anh huéng xau
dén ¥ nghia théng ké&. Theo Nguyén Pinh Tho (2011), dé tinh gi4 tri Cronbach’s
Alpha cho mét thang do thi thang do d6 phai c6 t6i thiéu 1a ba bién do luong. Mot
thang do duoc coi 12 ¢ gié tri khi n6 do luong dung cai can do, nghia 12 phuong phap
do ludong d6 khong c6 sai léch mang tinh hé thdng va sai léch ngau nhién. Trong
nghién ctru nay, tac gia sir dung tiéu chuan hé sé6 Cronbach Alpha Ién hon 0.6 va cac

bién quan sat hé sé twong quan so véi bién tong nho hon 0,3 s& bi loai.

Két qua kiém dinh db tin cay cac thang do dung trong nghién ciru bang hé sé
Cronbach Alpha (Bang 4.4) cho thay gia tri o ctia cac thang do déu Ion hon 0.6 va dat
yéu cau cua kiém dinh Cronbach; Két qua tong hop bén dudi ciing di cho thiy, tai
cac thang do “Phuong tién hitu hinh” ¢6 bién quan sat 1a PTHH2 c6 hé s6 tuong quan
bién t6ng nho hon 0.3 va bang 0.282 < 0.3 (khong dat yéu cau cia Kiém dinh
Cronbach). Do d6, nghién ctru s& loai bién quan séat ndy khoi cac thang do Phuong
tién hiru hinh” trude khi di vao phan tich nhan t6 kham pha EFA.

Tong hop két qua phan tich d tin cay cac thang do dung trong nghién cau
thong qua kiém dinh Cronbach’s Alpha duoc trinh bay trong Bang 4.8 bén dudi.

Bing 4.8 Tong hop két qua danh gia d9 tin ciy thong qua Kiém dinh Cronbach

Bién Trung bmb Phuong sai thang | Tuong quan | Cronbach’s alpha
. thang do neu X X L2 % ‘A
quan sat A do néu loai bien bién tong néu loai bien
loai bien
Thang do “Su tin cay” Cronbach’s Alpha = 0.861
STC1 10.906 9.316 0.697 0.833
STC2 10.826 9.521 0.714 0.822
STC3 10.770 10.614 0.753 0.809
STC4 10.698 11.075 0.703 0.829
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Thang do “Kha nang dap ang”

Cronbach’s Alpha = 0.871

SDU1 15.000 12.393 0.677 0.848
SDuU2 14.787 11.861 0.720 0.838
SDU3 14.855 12.056 0.719 0.838
SDuU4 14.885 12.085 0.704 0.841
SDU5 15.281 11.451 0.671 0.852
Thang do “Nang lyc phuc vy” Cronbach’s Alpha = 0.868
NLPV1 11.872 6.522 0.755 0.817
NLPV2 11.664 7.207 0.694 0.842
NLPV3 11.651 6.920 0.729 0.828
NLPV4 11.996 6.919 0.703 0.839
Thang do “Sy dong cam” Cronbach’s Alpha = 0.822
SDC1 10.864 9.494 0.673 0.770
SDC2 10.953 8.190 0.638 0.785
SDC3 10.838 9.179 0.679 0.764
SDC4 10.966 8.563 0.622 0.789

Thang do “Phuong tién hitu hinh” — Lan 01

Cronbach’s Alpha=0.719

PTHHL 11.140 5.138 0.633 0.582
PTHH2 11.191 6.292 0.282 0.789
PTHH3 11.285 5.196 0.569 0.620
PTHH4 11.140 5.343 0.585 0.613

Thang do “Phuong tién hitu hinh” — Lan 02

Cronbach’s Alpha = 0.789

PTHH1 7.413 3.141 0.626 0.718
PTHH3 7.557 3.017 0.618 0.728
PTHH4 7.413 3.115 0.647 0.697
Thang do “Chi phi dich vy” Cronbach’s Alpha = 0.936
CPDV1 7.328 5.008 0.786 0.976
CPDV2 7.366 4.549 0.943 0.844
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CPDV3 7.264 5.563 0.899 0.895
Thang do “Thuong hiéu ngan hang” Cronbach’s Alpha = 0.810
THNH1 7.349 3.561 0.619 0.779
THNH2 7.528 3.319 0.711 0.686
THNH3 7.583 3.227 0.650 0.750
Thang do “Sy hai long” Cronbach’s Alpha = 0.790
SHL1 7.557 1.786 0.701 0.637
SHL2 7.549 2.018 0.618 0.729
SHL3 7.566 1.854 0.580 0.774

Nguén: Két qua phan tich di liéu.

4.3.2 Phan tich nhan td EFA
Sau khi kiém tra d6 tin cdy cua thang do, tién hanh phan tich nhan t6 dé xem
Xét gia tri hoi tu va gia tri phan biét cua thang do cac khai niém, ldy d6 1am co so dé

rat trich ra cac yéu té dé tién hanh phan tich hoi quy.
Cic tiéu chi danh gia két qua trong phan tich EFA nhu sau:

Kiém dinh Barlett va KMO duoc sir dung dé kiém tra su thich hop cua EFA:
hé s6 KMO > 0.5 va Sig cia Kiém dinh Barlett < 0.05;

S6 lwong nhan té duge xac dinh dya trén chi sé Eigenvalue — dai dién cho su

bién thién duoc giai thich bei mdi nhan t. Gia tri Eigenvalue >1;

Tong phuong sai trich phai dat tir 50% trg 1én dé dam bao muc y nghia caa
nghién ctru (Gia tri Cummulative cho biét s6 nhan té trich ra giai thich dugc bao nhiéu

phan tram d¢ bién thién cua di liéu).

Bén canh d6, dé thang do dat gié tri hoi tu thi hé s6 tai trén mdi nhan té (hé sé
tuong quan gitra bién va cac nhan td) can Ion hon 0.5 (Factor loading > 0.5 duoc xem

1a c6 ¥ nghia thuc tién).
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C4c bién quan sat sau khi qua phan tich Cronbach Alpha dat yu cau dugc dua
vao phan tich nhan té kham pha (EFA) dé giam bét hay tom tat dir liéu bang phuong
phap Principle Component va&i phép quay Varimax.
4.3.2.1 Phan tich nhan té kham pha cho cac bién déc ldp

Thue hién phan tich nhan té kham pha EFA cho céc bién doc 1ap (Bang 4.9)
cho thay, hé sé6 KMO 1a 0.740 > 0.5 va kiém dinh Barlett ¢ Sig. = 0.000 (nho hon
0.05) cho thay phan tich EFA phl hop véi dit liéu khao sat va cac bién quan sét co
tuong quan v4i nhau trong tong thé.

Bang 4.9 Két qua kiém dinh Barlett va KMO — Bién doc lap

Hé so KMO 0.740
Approx, Chi-Square 4092.394
Kiém dinh Barlett Df 325
Sig 0.000

Nguén: Két qua phan tich dir ligu.

Tai gié tri Eigenvalues bang 1.141 > 1, phan tich nhan t6 kham phé rat trich

duoc 7 nhan té vai tong phuong sai trich 1a 72.941% (>50%) cho thdy c4c nhan t6
duoc trich ¢6 thé giai thich 72.941% su bién thién caa dix liéu.

Bang 4.10 Két qua giai thich phwong sai — Bién doc 1ap

Total Variance Explained
o Extraction Sums of Squared | Rotation Sums of Squared
Initial Eigenvalues
Nhén Loadings Loadings
T6 % of | Cumulati % of | Cumulati % of | Cumulati
Total Total Total

Variance | ve % Variance | ve % Variance | ve %
1 5.716 | 21.985 | 21.985 | 5.716 | 21.985 | 21.985 | 3.353 | 12.897 | 12.897
2 3.585 | 13.788 | 35.774 | 3.585 | 13.788 | 35.774 | 2.938 | 11.301 | 24.199
3 3.354 | 12901 | 48.675 | 3.354 | 12.901 | 48.675 | 2.878 | 11.071 | 35.270
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4 2.302 | 8.853 | 57.528 | 2.302 | 8.853 | 57.528 | 2.772 | 10.663 | 45.933
5 1.493 | 5.744 | 63.272 | 1.493 | 5.744 | 63.272 | 2.684 | 10.324 | 56.257
6 1.373 | 5282 | 68.554 | 1.373 | 5.282 | 68.554 | 2.224 | 8.554 | 64.811
7 1.141 | 4387 | 72941 | 1.141 | 4.387 | 72941 | 2.114 | 8.129 | 72.941
8 | 0882 | 3391 | 76.331
9 0.867 | 3.333 | 79.664
10 | 0.774 | 2.978 | 82.643
11 | 0.553 | 2.126 | 84.769
12 | 0.491 | 1.887 | 86.656
13 | 0454 | 1.745 | 88.401
14 | 0.434 | 1.668 | 90.069
15 | 0.386 | 1.485 | 91.553
16 | 0.319 | 1.226 | 92.779
17 | 0.285 | 1.096 | 93.875
18 | 0.273 | 1.048 | 94.923
19 | 0.260 | 1.002 | 95.925
20 | 0.237 | 0.910 | 96.835
21 | 0.219 | 0.841 | 97.676
22 | 0.186 | 0.716 | 98.392
23 | 0.174 | 0.671 | 99.063

64




24 | 0.147 | 0.567 | 99.630
25 | 0.073 | 0.282 | 99.912
26 | 0.023 | 0.088 |100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Nguén: Két qua phan tich dir ligu.

Cac bién quan sét trong 7 nhan t6 dugc trich déu cd hé sb tai nhan té trén 0.7

(dat yéu cau khi phan tich nhan té kham pha).

Bang 4.11 Két qua phan tich EFA - Bién doc lap

Bién
quan sat

Nhan tb
1

Nhan tb
2

Nhan tb
3

Nhan t6
4

Nhan td
5

Nhan td
6

Nhan td
7

SDuU2

0.822

SDU3

0.811

SDuU4

0.807

SDUS

0.806

SDU1

0.796

NLPV1

0.852

NLPV3

0.838

NLPV?2

0.830

NLPV4

0.823

STC3

0.859

STC1

0.787

STC4

0.724

STC2

0.724

SDC?2

0.789

SDC3

0.783
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SDC1

0.727

SDC4

0.726

CPDV2

0.910

CPDV3

0.893

CPDV1

0.829

THNH2

0.855

THNH1

0.839

THNH3

0.839

PTHH4

0.835

PTHH3

0.816

PTHH1

0.792

Nguén: Két qua phan tich di liéu.

Nhan t6 1: bao gém 05 bién quan sat: SDU2; SDU3; SDU4; SDU5; SDU1 (Hé
s6 tai cua bién quan sat déu 16n hon 0.7) cau thanh nén nhan t6 “Kha nang dap ung”,
ky hiéu 1a “SDU”;

Nhan t6 2: bao gom 04 bién quan sat: NLPV1; NLPV3; NLPV2; NLPV4 (Hé
s6 tai cua bién quan sat déu I6n hon 0.8) ciu thanh nén nhan té “Nang lyc phuc vu”,
ky hiéu 1a “NLPV”;

Nhan t6 3: bao gom 04 bién quan sat: STC3; STC1; STC4; STC2 (Hé sb tai
cua bién quan sat déu 16n hon 0.7) cau thanh nén nhan té “Suy tin cay”, ky hiéu la
“STC”;

Nhan té 4: bao gém 04 bién quan sat: SDC2; SDC3; SDC1; SDC4 (Hé sb tai
cua bién quan sat déu 16n hon 0.7) cau thanh nén nhan t “Su dong cam”, ky hiéu 1a
“SDC”;

Nhan té 5: bao gom 03 bién quan sat: CPDV2; CPDV3; CPDV1 (Hé s6 tai cua
bién quan sat déu 16n hon 0.8) cau thanh nén nhan té “Chi phi dich vu”, ky hiéu la
“CPDV”;
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Nhan t6 6: bao gom 03 bién quan sat: THNH2; THNH1; THNH3 (Hé sb tai
cua bién quan sat déu 16n hon 0.8) ciu thanh nén nhan t6 “Thuong higu ngan hang”,
ky hiéu la “THNH?;

Nhan t 7: bao gom 03 bién quan sat: PTHH4; PTHH3; PTHH1 (Hé sé tai cua
bién quan sat déu 16n hon 0.7) cau thanh nén nhan té “Phuong tién hitu hinh”, ky hiéu
la “PTHH”.
4.3.2.2 Phan tich nhan té kham pha cho bién phu thugc

Thuc hién phan tich nhan t6 khdm pha EFA cho bién phu thudc (Bang 4.12)
cho thay, hé sé6 KMO 14 0.682 > 0.5 va kiém dinh Barlett ¢ Sig. = 0.000 (nho hon
0,05) cho thay phan tich EFA phu hop véi dit liéu khao sat va cac bién quan sét co
turong quan v&i nhau trong tong thé.

Bang 4.12 Két qua kiém dinh Barlett vaA KMO — Bién phu thujc

Hé s6 KMO 0.682
Approx, Chi-Square 218.348
Kiém dinh Barlett df 3
Sig 0.000

Nguén: Két qua phan tich dir ligu.

Tai gié tri Eigenvalues bang 2.121 > 1, phan tich nhan t kham phé rat trich

dugc 1 nhan t6 véi tong phuong sai trich 1a 70.695% (>50%) cho thay nhan té dugc
trich c6 thé giai thich 70.695% sy bién thién cua dit liéu.

Bang 4.13 Két qua giai thich phwong sai — Bién phu thudc

Total VVariance Explained

R Extraction Sums of Squared
Initial Eigenvalues .
Compone Loadings

nt Total % of Cumulative Total % of Cumulative
Variance % Variance %

1 2.121 70.695 70.695 2.121 70.695 70.695

2 0.535 17.836 88.532

3 0.344 11.468 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Cac bién quan sat trong nhan té duoc trich déu cd hé sé tai nhan tb trén 0.8

(dat yéu cau khi phan tich nhan t6 kham pha), bao gom 03 bién quan sat: SHL1;

SHL2; SHL3 cu thanh nén nhan té “Su hai 16ng cta khach hang”, ky hiéu 1a “SHL”.
Bang 4.14 Két qua phan tich EFA - Bién phu thudc

Component Matrix?

Component
1
SHL1 0.883
SHL2 0.835
SHL3 0.803

Extraction Method: Principal Component Analysis.
a. 1 components extracted.
Nguén: Két qua phan tich dir ligu.

4.4 Kiém dinh moé hinh héi quy
4.4.1 Phan tich twong quan

Phén tich trong quan duoc sir dung dé biéu hién méi quan hé giira bién phu
thuoc cua mé hinh - Sy hai long khach hang ddi véi chat lugng dich vu e-banking
ctiia Ngan hang TMCP Quan doi — Chi nhanh Binh Thuan (SHL) véi cac nhan tb doc
lap gdm: Su tin cay (STC), Kha ning dap tmg (SDU), Nang luc phuc vu (NLPV), Su
cam thong (SDC), Phuong tién hitu hinh (PTHH), Chi phi dich vu (CPDV), Thuong
hiéu ngan hang (THNH).

Tong hop két qua phan tich twong quan duoc trinh bay trong Bang 4.15 bén

dudi nhu sau:

Béang 4.15 Twong quan Pearson

SHL | sTc | sbu | NLPV | sDC |PTHH | cPDV | THNH
Pearson 1 10.350"| 0.052 |0.487™|0.292™ |0.509"* | 0.253" | 0.176™
Correlation

SHL | Sig.(2- 0.000 | 0.427 | 0.000 | 0.000 | 0.000 | 0.000 | 0.007
tailed)

N 235 | 235 | 235 | 235 | 235 | 235 | 235 235

Nguén: Két qua phan tich dir liéu.
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Két qua phan tich trong quan Pearson cho thay tit ca cac nhan té déu c6 méi
quan hé véi bién phu thudc - Sy hai long khach hang ddi voi chat lwong dich vy e-
banking ctia Ngan hang TMCP Quén d6i — Chi nhanh Binh Thuan ngoai trir nhan tb
Kha ning dap tng (SDU) (Sig. Tuong quan Pearson bang 0.427 > 0.05). O db tin cay
95%, Su hai long khach hang ddi véi chat luong dich vu e-banking cua Ngan hang
TMCP Quan d6i — Chi nhanh Binh Thuin c6 méi trong quan véi cac nhan t6 nhu
duogc thé hién ¢ Bang 4.11 véi cac nhan té: Sy tin cay (hé s6 twong quan = 0.350),
Ning luc phuc vy (hé sé tuong quan = 0.487), Sy cam thong (hé sb twong quan =
0.292), Phuong tién hitu hinh (hé sé tuong quan = 0.509), Chi phi dich vu (hé s6 twong
quan = 0.253), Thuong hiéu ngan hang (hé sé twong quan = 0.176).

4.4.2 Phan tich héi quy

Trén co sé két qua cia phan tich twong quan, nghién ctru tiép tuc tién hanh
phan tich hoi quy boi tuyén tinh nham xay dung md hinh ly thuyét va xem xét chiéu
huéng ciing nhu cudng do tac dong cua ting bién doc lap t6i bién phu thudc bang

phuong phép binh phuong nhé nhat OLS.
M® hinh héi quy tong quat caa nghién ctiru duoc trinh bay nhu sau:

SHL = Bo + B1STC + B2SDU + BsNLPV + BsSDC + BsPTHH + BsCPDV +
B7THNH + ei

Trong do:

SHL: Su hai 1ong khach hang ddi véi chat luong dich vu e-banking ciia Ngan
hang TMCP Quan d6i — Chi nhanh Binh Thuan.

STC: Su tin cay;

SDU: Kha nang dap ung;
NLPV: Nang lyc phuc vy;
SDC.: Su cam thong;
PTHH: Phuong tién hitu hinh;

CPDV: Chi phi dich vu;
THNH: Thuong hiéu ngén hang;
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ei: L& anh huéng cua céc nhan té khac téi su hai long khach hang ddi véi chat
lugng dich vu e-banking ctia Ngan hang TMCP Quan doi — Chi nhanh Binh Thuan.
4.4.2.1 Kiém dinh y nghia hé sé héi quy

Két qua ude lugng hé sé hoi quy cho thay, mac ¥ nghia (gia tri Sig.) trong
kiém dinh t caa 02 bién doc lap: Kha ning dap tng (SDU) va Su cam théng (SDC)
lan luot bang: 0.442 va 0.398 > 0.05. Do d6, & do tin cay 95%, 02 bién nay khong
cho thay c6 méi quan hé tuyén tinh vai bién phu thudc - Sy hai long khach hang dbi
Vi chat lugng dich vu e-banking caa Ngan hang TMCP Quan d6i — Chi nhanh Binh

Thuan.

Cac bién doc 1ap con lai bao gom: Su tin cay (STC), Niang luc phuc vu
(NLPV), Phuong tién hitu hinh (PTHH), Chi phi dich vu (CPDV), Thuong hi¢u ngan
hang (THNH) déu cho thdy c6 méi quan hé tuyén tinh vai bién phu thuoc cia mo
hinh & mtte ¥ nghia 5% (Sig < 0.05).

Bing 4.16 Bang wéc lwgng hé s6 hdi quy

Hé sb hdi quy He so h?' Kiém tra da cong
P quy chuan X
chua chuan hoa hé _ tuyen
M6 hinh oa T Sig.
g | Polech | g Bochap |y, -
chuan nhan bien
"39 | 0140 | 0278 0.502 | 0.616
STC 0.089 0.039 0.141 20.295 | 0.023 0.563 1.777
SDU 0.028 0.037 0.037 0.770 | 0.442 0.933 1.072
1| NLPV | 0.279 0.038 0.366 70.394 | 0.000 0.871 1.148
SDC 0.034 0.040 0.050 0.847 | 0.398 0.601 1.663
PTHH | 0.297 0.039 0.380 70.554 | 0.000 0.845 1.184
CPDV | 0.110 0.034 0.185 30.268 | 0.001 0.663 1.508
THNH | 0.129 0.035 0.173 30.661 | 0.000 0.954 1.048
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4.4.2.2 Kiém dinh d@é phl hep ciia md hinh
Két qua phan tich d6 phd hop cia md hinh hdi quy cho thdy mic do phi hop
ctia m6 hinh dat 50.0% (Hé s6 R? hiéu chinh = 0.500) hay kha ning giai thich cua cac
yéu té doc lap giai thich dugc 50.0% sy bién thién trong dir liéu cua bién phu thudc
— SHL.
Bang 4.17 Bang tém tit md hinh hdi quy

R i C
M6 hinh R . igg:lh Sai so chuan | Durbin-
binh hR 'S udc tinh Watson
phuong 1Eu chinh
1 0.7182 0.515 0.500 0.46167 1.531

a. Predictors: (Constant), THNH, SDC, SDU, NLPV, PTHH, CPDV, STC

b. Dependent Variable: SHL

Nguén: Két qua phan tich dir ligu.
Két qua kiém dinh F ¢ Bang 4.18 cho gia tri sig. < 0.05 cho thay phan tich hoi
quy la phti hop (Hoang Trong va Chu Nguyén Méng Ngoc, 2008), mé hinh nghién

ctru dé xuat phu hop vaéi tap di liéu thu thap duoc.

Bing 4.18 Két qua phan tich ANOVA trong hoi quy

M8 hinh Tongbinh | pfll?:lg F Sig.
phuong trung binh
Hoiqui | 51.444 7 7.349
1 Phan du 48.383 227 0.213 34.480 0.000
Tong 99.827 234
a. Dependent Variable: SHL
b. Predictors: (Constant), THNH, SDC, SDU, NLPV, PTHH, CPDV, STC

Nguén: Két qua phan tich dir liéu.
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4.4.2.3 DO tim cac quy phgm gid dinh can thiét
% Kiém dinh hién tweng céng tuyén cia cac bién doc 1ap
Theo Belsley va cong su (1980), thudc do mirc d6 phong dai phuong sai doi
hoi phai nho hon 10 thi mé hinh hoi quy khéng ¢é hién tuong cong tuyén. Trong
Bang 4.16, d6 phong dai phuong sai cua cac bién doc 1ap déu nho hon 10. Nhu vay,
céc bién doc lap khong cé tuong quan véi nhau.
% Kiém dinh ty twong quan phin dw
Theo Durbin — Watson (1971), khi gia tri c4c phan du twong quan véi nhau,
két qua wéc lugng OLS khéng con tin cay. Do do, kiém dinh Durbin — Watson duoc
sir dung dé kiém tra hién tuong nay. Theo Fomby (1984), néu hé s6 Durbin — Watson
nam trong khoang tir 1 dén 3 thi khdng c6 hién tuong tu twong quan phan du. Két qua
trong Bang 4.17 cho thay hé s6 Durbin — Watson bang 1.531, do d6 theo kiém dinh
Durbin — Watson cai tién cia Fomby (1984) thi khdng c6 hién tuong ty twong quan
phan du trong mé hinh hoi quy.
% Kiém dinh phwong sai phan dw khong doi
Kiém dinh Park véi dang db thi duoc st dung dé kiém dinh phuong sai phan
du khong dbi cho nghién ciru nay. D6 thi tuong quan gitta Phan du binh phuong va
bién phu thudc cua mé hinh s& xac dinh ¢ xay ra hién tugng phuong sai phan du
thay d6i hay khdng. Dua vao db thi 4.3 bén dudi, cd thé thay rang twong quan giira
Phan du binh phuong va bién phy thugc ciia mé hinh c6 hinh déng theo duong thang,

nhu vay c6 thé két luan rang khong co hién tuong phuong sai phan du thay doi.
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Hinh 4.3 Do thi twong quan giita Phan du binh phwong va bién phu thudc

Nguén: Két qua phan tich dix liéu.
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Nhu vay, qua cac kiém dinh trén, cd thé két luan cac bién doc 1ap cd anh huong
tuyén tinh dén bién phu thuoc ciia mé hinh. Tir két qua phan tich trén, phuong trinh
hoi quy tuyén tinh cua nghién ctru duoc viét lai nhu sau:

SHL = 0.141STC + 0.366NLPV + 0.380PTHH + 0.185CPDV +
0.173THNH

Trong do:

SHL: Sy hai 1ong khach hang ddi véi chat lugng dich vu e-banking cia Ngan
hang TMCP Quan d6i — Chi nhanh Binh Thuan.

STC: Sy tin cay;
NLPV: Nang luc phuc vy;
PTHH: Phuong tién hitu hinh;

CPDV: Chi phi dich vu;

THNH: Thuong hiéu ngan hang.

Nhu vay, dua vao két qua hdi quy, nghién ctru da xac dinh 5 yéu té cho thay
su anh hudng tich cuc dén Sy hai long khach hang d6i voi chat luong dich vu e-
banking cua Ngan hang TMCP Quén doi — Chi nhanh Binh Thuan. Muc d6 anh huong
cua tiring yéu té duoc trinh bay trong Bang 4.19 bén dudi nhu sau:

Bing 4.19 Mirc dd quan trong ciia cic nhan to

L HE SO BETA THU TU ANH
YEUTO CHLJS/'(‘SN HOA gUgNG
Su tin cay 0.141 5
Nang luc phuc vu 0.366 2
Phuong tién hitu hinh 0.380 1
Chi phi dich vu 0.185 3
Thuong hiéu ngan hang 0.173 4

Nguén: Tac gia tong hop.

Két qua danh gia mirc d6 tac dong cua cac yéu té anh huong ¢ Bang 4.19 bén

trén ciing cho thay rang: khi yéu t6 Su tin ciy thay d6i 1 don vi trong khi cac yéu t6
khac khong d6i thi Sy hai 1ong khach hang di véi chat lwong dich vu e-banking cua

73



Ngéan hang TMCP Quan d6i — Chi nhanh Binh Thuén s& thay d6i cing chiéu 0.141
don vi; khi yéu té Nang luc phuc vu thay ddi 1 don vi trong khi cac yéu té khéac khong
d6i thi Su hai long khach hang déi véi chat lwong dich vu e-banking caa Ngan hang
TMCP Quan ddi — Chi nhanh Binh Thuan s& thay doi cung chiéu 0.366 don vi; khi
yéu t6 Phuong tién hitu hinh thay ddi 1 don vi trong khi cac yéu td khac khong doi
thi Sy hai 1ong khach hang d6i voi chit lwong dich vu e-banking cua Ngan hang
TMCP Quan doi — Chi nhanh Binh Thuan s& thay doi cung chiéu 0.380 don vi; khi
yéu to Chi phi dich vu thay doi 1 don vi trong khi cac yéu té khac khong doi thi Sy
hai 1ong khach hang d6i véi chét luong dich vu e-banking caa Ngan hang TMCP
Quan doi — Chi nhanh Binh Thuan sé& thay doi cung chiéu 0.185 don vi; khi yéu té
Thuong hiéu ngan hang thay ddi 1 don vi trong khi cac yéu t6 khac khong d6i thi Sy
hai 1ong khach hang d6i véi chat luong dich vu e-banking caa Ngan hang TMCP
Quan d6i — Chi nhanh Binh Thuan s& thay d6i ciing chiéu 0.173 don vi.

4.4.3 Két luan céc gia thuyét nghién ciu
Dua vao cac két qua tir phan tich hoi quy, nghién ciru di dén két luan cac gia

thuyét ban dau nghién ciru dit ra nhu sau:

Gia thuyét H1: D6 tin cay ¢ quan hé cing chiéu vai su hai 1ong khach hang
d6i véi chat lugng dich vu e-banking ciia Ngan hang TMCP Quan doi — Chi nhanh
Binh Thuan duoc chap nhan.

Gia thuyét H2: Kha nang dap ang c6 quan hé cling chiéu vai sy hai 1ong khach
hang ddi vai chat luong dich vu e-banking cua Ngan hang TMCP Quan doi — Chi
nhanh Binh Thuan bi bac bo.

Gia thuyét H3: Nang luc phuc vu c6 quan hé cling chiéu véi su hai long khach
hang d6i véi chat lugng dich vy e-banking ciia Ngan hang TMCP Quén ddi — Chi
nhanh Binh Thuan duoc chap nhan.

Gia thuyét H4: Su cam thong c6 quan hé cing chiéu véi su hai long khach
hang d6i véi chat lugng dich vy e-banking ciia Ngan hang TMCP Quén ddi — Chi
nhanh Binh Thuan bi bac bo.
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Gia thuyét H5: Phuong tién hitu hinh ¢ quan hé cung chiéu véi sy hai long
khach hang ddi véi chat lugng dich vu e-banking ciia Ngan hang TMCP Quén d6i —
Chi nhanh Binh Thuin duogc chap nhan.

Gia thuyét H6: Chi phi dich vu c6 quan hé ciing chiéu véi sy hai 16ng khach
hang d6i véi chat lwong dich vu e-banking cia Ngan hang TMCP Quén ddi — Chi
nhanh Binh Thu4n duoc chap nhan.

Gia thuyét H7: Thuong hiéu ngan hang c6 quan hé cuing chiéu vai sy hai long
khach hang ddi véi chat lugng dich vu e-banking ciia Ngan hang TMCP Quén d6i —
Chi nhanh Binh Thuan duoc chap nhan.

4.5 Kiém dinh sy khac biét
4.5.1 Kiém dinh sw khac biét theo gi6i tinh
Biang 4.20 Sw khac biét vé su hai 1ong khach hang d6i véi chat lweng dich vu e-
banking cia Ngan hang TMCP Quéan dgi — Chi nhanh Binh Thuan theo giéi tinh

Gioi Trung | D§ léch .z 2
tinh | N | binh | chuin | S3'sechuin
Nam 90 3.6926 | 0.61652 0.06499
SHL
Nt 145 3.8322 | 0.67142 0.05576
Kiém dinh 2
Kiém dinh Independent Levene’s Kiém dinh T-test
Samples
F Sig. t df Sig.(2-tailed)
Phuong sai déng nhét 0.644 0.423 | -1.598 233 0.111
Phuong Saihlf,}t‘éng dong 11630 | 200.959 0.105
nhi

Nguén: Két qua phan tich dix liéu khao sat

Két qua kiém dinh Levene d6i v6i phurong sai hai nhom Nam va Nir cho hé sb

Sig = 0.423 > 0.05 nén phuong sai giita hai nhdm nam va nir 1a dong nhat. Két qua

kiém dinh Independent véi phuong sai ddng nhat cho gia tri Sig 12 0.111 > 0.05. Do

d6, c6 thé noi rang khong co su khac biét co ¥ nghia théng ké vé sy hai long khéch
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hang d6i véi chat lwong dich vu e-banking cia Ngan hang TMCP Quén ddi — Chi

nhanh Binh Thuan cua nhitng dap vién c6 gidi tinh khac nhau.

4.5.2 Kiém dinh sw khac biét theo d¢ tudi

Biang 4.21 Sw khac biét vé sw hai 1ong khach hang déi véi chét lweng dich vu e-
banking ciia Ngan hang TMCP Quén ddi — Chi nhanh Binh Thuén theo nhém tuoi

Nh6m N Trung binh }Z‘r’]i‘;h
Tir 18 dén dudi 25 tuoi 42 3.5635 0.54841
Tir 25 dén dudi 40 tuoi 114 3.7749 0.67618
Tir 40 dén dudi 55 tuoi 54 3.8827 0.65447
T 55 tudi tré 1én 25 3.9333 0.64550
Tong 235 3.7787 0.65315
Kiém dinh Levene dfl df2 Sig.
0.906 3 231 0.439
Kiém dinh ANOVA Tong binh phuong F Sig.
Gitra cac nhém 3.129 2.492 0.061
Trong nhém 96.698
Tong 99.827

Ngudn: Két qua phan tich dir ligu khao sat

Két qua kiém dinh Levene cho gia tri Sig = 0.439 > 0.05, do d6 phuong sai

gitta cic nhom d6 tudi 1a nhu nhau. Két qua kiém dinh ANOVA cho thay gia tri Sig

140.061 > 0.05, do d6 khong c6 su khac biét co y nghia thong ké vé su hai long khach
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hang d6i véi chat lwong dich vu e-banking cia Ngan hang TMCP Quén ddi — Chi

nhanh Binh Thuan cia nhitng dap vién thudc cac nhdm tudi khac nhau.

4.5.3 Kiém dinh su khac biét theo trinh dd hoc vin
Bang 4.22 Sw khac biét vé sy hai long khach hang dbi véi chit lwgng dich vu e-
banking ciia Ngan hang TMCP Quéan ddi — Chi nhanh Binh Thuin theo hoc van

Nhém N Trung binh | Da léch chuén
Pho théng tro xuong 40 3.6083 0.52236
Trung cép, cao dang 134 3.8284 0.73091
Pai hoc 53 3.8176 0.52120
Trén dai hoc 8 3.5417 0.53266
Tong 235 3.7787 0.65315
Kiém dinh Levene df1 df2 Sig.
3.861 3 231 0.010
Kiém dinh ANOVA Tong binh phuong F Sig.
Gitra cac nhém 2.021 1.591 0.192
Trong nhém 97.806
Tong 99.827

Ngudn: Két qua phan tich dir ligu khao sat

Két qua kiém dinh Levene cho gia tri Sig = 0.010 < 0.05, do d6 phuong sai

gitra cac nhom trinh d6 1a khac nhau.

Nghién ctru tiép tuc sir dung két qua kiém dinh Welch & Bang 4.23 bén dudi

dé xem xét su khéc biét.

Bang 4.23 Kiém dinh Welch theo Hoc van

Robust Tests of Equality of Means

SHL
Statistic? dfl df2 Sig.
Welch 2.091 3 31.879 0.121

a. Asymptotically F distributed.

Nguén: Két qua phan tich dir liéu khao sat
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Két qua kiém dinh Welch trong Bang 4.23 bén trén cho thay Sig. cua kiém
dinh Welch bang 0.121 > 0.05, do d6 khong c6 su khac biét c6 ¥ nghia thong ké vé
sir hai 1ong khach hang d6i véi chit lwong dich vu e-banking cua Ngan hang TMCP
Quén doi — Chi nhanh Binh Thuan cita nhirng dap vién thudc cac nhom trinh d6 hoc

van khac nhau.

4.5.4 Kiém dinh sw khac biét theo nghé nghiép
Bang 4.24 Sw khac biét vé su hai long khach hang d6i véi chat lweng dich vu e-
banking ciia Ngan hang TMCP Quan d$i — Chi nhanh Binh Thuin theo nghé nghiép

Nhom N Trung binh ?:?uﬂ%ilh
Nhén vién van phong 40 3.6667 0.62247
Tiéu thuong 61 3.6776 0.71742
Cong chuc, vién chuc 55 3.7939 0.64307
Sinh vién 32 3.8750 0.56638
Khéc 47 3.9220 0.64536
Téng 235 3.7787 0.65315
Kiém dinh Levene dfl df2 Sig.
1.330 4 230 0.259
Kiém dinh ANOVA Tong binh phuong F Sig.
Gitra cac nhom 2.400 1.416 0.229
Trong nhom 97.427
Tong 99.827

Nguén: Két qua phan tich dix liéu khao sat

Két qua kiém dinh Levene cho gia tri Sig = 0.259 > 0.05, do d6 phuong sai
gitta cac nhom trinh do 1a nhu nhau. Két qua kiém dinh ANOVA cho thay gia tri Sig
140.229 > 0.05, do d6 khong c6 su khac biét co y nghia thong ké vé su hai long khach
hang d6i véi chat lugng dich vy e-banking cia Ngan hang TMCP Quén ddi — Chi

nhanh Binh Thu4n caa nhitng dap vién thudc cac nhém nghé nghiép khac nhau.
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4.5.5 Kiém dinh sw khac biét theo thu nhap

Bang 4.25 Sw khac biét vé sw hai long khach hang déi véi chat lweng dich vu e-
banking ciia Ngan hang TMCP Quan dgi — Chi nh&nh Binh Thuén theo thu nhap

Nhom N Trung binh | P§ léch chuan
Dudi 5 tridu dong 52 3.8013 0.70559
Tur 5 tridu dén dudi 10 triéu dong 131 3.7455 0.63895
Tir 10 triéu dén dudi 15 triéu dong 37 3.9009 0.51439
Tir 15 triéu dong tro Ién 15 3.6889 0.88611
Tong 235 3.7787 0.65315
Kiém dinh Levene dfl df2 Sig.
3.946 3 231 0.009
Kiém dinh ANOVA Tong binh F Sig.
phuong
Gitra cac nhdm 0.844 .657 0.580
Trong nhém 08.983
Tong 99.827

Nguén: Két qua phan tich dir liéu khao sat

Két qua kiém dinh Levene cho gia tri Sig = 0.009 < 0.05, do d6 phuong sai

gitra c&¢c nhdm thu nhap cua khach hang la khac nhau.

Nghién ctu tiép tuc sir dung két qua kiém dinh Welch & Bang 4.26 bén dudi

dé xem xét su khéc biét.

Biang 4.26 Kiém dinh Welch theo Thu nhap

Robust Tests of Equality of Means

SHL
Statistic? dfl df2 Sig.
Welch .832 3 51.180 0.482

a. Asymptotically F distributed.

Nguén: Két qua phan tich dix liéu khao sat
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Két qua kiém dinh Welch trong Bang 4.26 bén trén cho thay Sig. cua kiém
dinh Welch bang 0.482 > 0.05, do d6 khong c6 su khac biét ¢ ¥ nghia thong ké vé
sir hai 1ong khach hang d6i véi chit lwong dich vu e-banking cua Ngan hang TMCP
Quaén doi — Chi nhanh Binh Thuan caa nhirng dap vién thudc cdc nhom thu nhap khac
nhau.

TOM TAT CHUONG 4

Trong chuong 4 nay, tac gia d3 mé ta mau nghién ciru va thuc hién kiém dinh
thang do bang cach phan tich Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t6 kham pha EFA dé
xac dinh d¢ tin cay cua cac thang do dung trong nghién ctru. Sau do, st dung phan
tich hoi quy dé dua ra mo hinh hoi quy va kiém dinh mé hinh. Két qua phan tich hdi
quy cho thay rang cac yéu té nhu: Sy tin cay; Nang luc phuc vu; Phuong tién hitu
hinh; Chi phi dich vu va Thuong hiéu ngan hang déu cho thiy ching c6 tac dong
cuing chiéu vai Sy hai long khach hang d6i voi chat lwong dich vy e-banking cua
Ngan hang TMCP Quén doi — Chi nhanh Binh Thuan. Cac két qua nay sé 1a co s¢ dé
nghién ctru dé xuat cac ham y quan tri gitip Ban giam d6¢c Ngan hang trong viéc nang
cao su hai 1ong cua khach hang ca nhan ddi véi chat lwong dich vu ngan hang truc

tuyén cua ngan hang trong thoi gian téi.
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CHUONG 5: KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI
5.1 Két luan

Trong xu thé hoi nhap nén kinh té thé gidi, cac ngan hang trong nudc ma dic
biét 1a cac NHTM dang hoat dong trén dia ban tinh Binh Thuan dang dan xoay chuyén
huéng kinh doanh tap trung vao cac san pham, dich vu huéng vao dbi tugng khéch
hang c4 nhan cling nhu cac dich vy tryc tuyén nham tiét kiém chi phi van hanh ciing
nhu mang lai hiéu qua hoat dong tét hon cho cac ngan hang. Do d6, day 1a linh vuc
ma hién nay da phan cac NHTM hoat dong trén dia ban tinh Binh Thuan dang cha y
trong viéc hoan thién céac chinh sach kinh doanh lién quan dén linh vuc nay.

Nghién ctru dugc thuc hién voi muc tiéu chinh 13 xac dinh céc yéu té anh
huong dén sy hai 1ong khach hang dbi véi chat lugng dich vu e-banking cia Ngan
hang TMCP Quan doi — Chi nhanh Binh Thuan ciing nhu mirc d6 anh huéng cua tirng
yéu to dé 1am co s cho ngan hang trong viéc hoan thién chinh sach nham nang cao
duoc su hai long cia khach hang ddi vai dich vy ngan hang truc tuyén cia chi nhanh,
g6p phan vao thanh cong chung caa chi nhanh.

Dua trén co sé ly thuyét nén vé ngan hang truc tuyén, dich vy, chat lugng dich
vu ngan hang truc tuyén, su hai long caa khach hang, cac moé hinh do luong chat
lugng dich vu ma dac biét la mé hinh SERVQUAL cua Parasuraman va cong su
(1985), M6 hinh SERVPERF cuaa Cronin va Taylor (1992), Mé hinh chat luong dich
vu trong ngan hang tryc tuyén cua Broderick va Vachirapornpuk (2002) va céc nghién
Clru cuia CAC tAc gia trong va ngoai nudc ¢d muc tiéu nghién ctru twong ddng vai muc
tiéu nghién ctru caa dé tai, nghién ctiru dwa ra mé hinh 1y thuyét cho dé tai gém 7 yéu
t6 anh huong dén su hai 1ong khach hang ddi véi chat lugng dich vu e-banking cua
Ngéan hang TMCP Quéan d6i — Chi nhanh Binh Thuan, do6 1a: (1) Su tin cay, (2) Kha
nang dap tng, (3) Nang luc phuc vy, (4) Su cam thong, (5) Phuong tién hitu hinh, (6)
Chi phi dich vy, (7) Thuong hi¢u ngan hang.

Thong qua phan tich 235 mau nghién ctru hop 18 thu thap tir khao sat 250 khach
hang c4 nhan st dung c4c san pham ngan hang dién tir cia Ngan hang TMCP Quéan

d6i — Chi nhanh Binh Thuan, nghién ctu da xac dinh duoc 5 yéu té chinh anh huong
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dén su hai long khach hang d6i véi chat lwong dich vu e-banking cia Ngan hang
TMCP Quan d6i — Chi nhanh Binh Thuan, d6 la: Su tin cay (B = 0.141); Nang luc
phuc vu (B = 0.366); Phuong tién hitu hinh ( = 0.380); Chi phi dich vu (B = 0.185)
va Thuong hi€u ngan hang (f = 0.173).

Két qua nghién ctru ciing cho thay sy trong ddng véi két qua cua cac nghién
ctru lién quan ma dé tai da trinh bay & Chwong 2 nhu nghién ciru cua Nguyén Hong
Quéan (2020), Nguyén Thi Thanh Tam (2018), Vijay M. Kumbhar (2011) va Jannatul
Mawa Nupur (2010) nhung chi khac nhau & mirc d6 anh huong cua ting yéu tb. Két
qua cua nghién ciru ciing 13 co so dé tac gia dé xuat cac ham y quan tri nham nang
cao sy hai 1ong khach hang ddi véi chat luong dich vu e-banking cua Ngan hang
TMCP Quan d6i — Chi nh&nh Binh Thuan trong thoi gian tai.

5.2 Hamy quan tri
5.2.1 Phwong tién hiru hinh

Két qua nghién ctru cho thdy Phuong tién hitu hinh 1a yéu té anh hugng manh
nhat dén sy hai 1ong khach hang d6i véi chat luong dich vu e-banking ciia Ngan hang
TMCP Quan d6i — Chi nhanh Binh Thuan (B = 0.380). Qua phan tich, cic thanh phan
cua yéu t6 Phuong tién hitu hinh bao géom:

Bing 5.1 Co sé xAy dung ham y — yéu t6 Phwong ti¢n hiru hinh

Bién _ By , Trj trung
) Noi dung bien quan sat .
quan sat binh

Giao dién thuc hién céc giao dich khi sur dung cac dich vu
PTHH4 | ngan hang truc tuyén caa Ngan hang TMCP Quéan doi — |  3.779
Chi nhanh Binh Thuan d& hiéu va dé& thuc hién.

Ngan hang TMCP Quan doi — Chi nhanh Binh Thuan luén
PTHH3 | | o _ _ 3.634
bo sung kip thoi céc trang bi hién dai.

Ngéan hang TMCP Quan d6i — Chi nhanh Binh Thuan co

PTHH1 , . s 3.779
co s& vat chat khang trang, tién nghi, hap dan.

Nguén: Két qua phan tich dir liéu khao sat

82



Vi vay, dé tiép tuc phat huy nhan t6 nay dé tao thém su hai 16ng khach hang
d6i véi chat lugng dich vu e-banking cia Ngan hang TMCP Quan doi — Chi nhanh
Binh Thuan can:

(1) Giao dién thuc hién cac giao dich khi sir dung cac dich vu ngan hang truc
tuyén cua Ngan hang TMCP Quan d6i — Chi nhanh Binh Thuin can duoc thiét ké dé
hiéu va dé thuc hién. Trong thoi gian toi, ngan hang can tich cuc hon trong viéc to
chuc thu thap y kién dong gop cua khach hang vé ang dung dich vu ngan hang dién
ttr cta chi nhanh, dic biét 12 giao dién tng dung. Pay 1a co s¢ dé lanh dao chi nhanh
tham muu, hiéu chinh giao dién ung dung dam bao vira dé dang cho ngudi sir dung,
vira hiéu qua trong viéc cung ang dich vu ngan hang truc tuyén, gitp khach hang hai
long hon véi dich vu banking ctia Ngan hang trong thoi gian toi.

(2) P6i véi nganh dich vu ngan hang, co so vat chét giir vai tro quan trong
gilip ngan hang 6n dinh hoat dong kinh doanh ciing nhu nang cao gia tri hinh anh,
thuong hiéu ctia ngan hang. Do d0, trong thoi gian téi, 1anh dao MBBank Binh Thuan
can co cac chinh sach pht hop dé trang bi cac co sé vat chat can thiét, thiét bi hién
dai dé dam bao cung wng tét nhat nhu cau sir dung dich vu ngan hang truc tuyén cua
ngan hang, gitp nang cao sy thoa man va hai long caa khach hang d6i véi dich vu
ctia ngan hang. Theo ¢6, MBBank Binh Thuan can quan tim hon trong viéc dinh Ky
kiém tra hé théng co s& vat chat, trang thiét bi trong chi nhanh, dic biét 1a cac trang
thiét bi phuc vu cho viéc cung @ng hé thdng dich vu ngan hang truc tuyén caa ngan
hang dé c6 cac phuong an stra chita cho cac thiét bi bi hong va 1én ké hoach mua sam
c4c trang thiét bi mai, hién dai hon dé qua trinh cung ung dich vu ngan hang truc
tuyén cua ngan hang duogc tdt hon. Bén canh d6, viéc bd tri cac phuong tién, co s&
vat chat bén trong chi nhanh ciing 1a mét trong cac van dé ma lanh dao cua chi nhanh
MBBank Binh Thuan ciing can danh su quan tim dé mang lai sy thuan tién cho khach
hang khi dén thyuc hién giao dich tai chi nhanh ciing nhu gitp viéc bd tri co so vat
chat bén trong chi nhanh dugc chuyén nghiép va hiéu qua, giip nang cao kha ning

dap tng dich vu dén véi khach hang va lam hai long hon cho khach hang.
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(3) Ngan hang can thuc hién vé sinh sach s& cac khong gian giao dich bén
trong, bén ngoai chi nhanh va céc diém giao dich dé ¢am bao hinh anh thuong hiéu
ngan hang ludn dep trong mit khach hang. Thuong xuyén sap xép lai quay giao dich
mét cach ngdn nap, bé tri tai diém giao dich nhiing to roi quang céo dugc cap nhat
vé nhitng chuong trinh san pham ngan hang truc tuyén ma ngan hang dang trién khai
dé khach hang cé thé xem tai noi giao dich hoic mang vé nghién ctru dé hiéu thém
vé dac tinh san pham. Can xay dung nhiéu kénh thong tin dé thu thap y kién cua
khach hang, bé tri thung thu gop y o vi tri dé thay, thuan tién, thiét 1ap trang thong
tin dién tir, dia chi email, s6 dién thoai hotline dé tiép thu y kién cua khach hang. Piéu
nay sé 1a co so quan trong gilp ngan hang tiép can tét hon tam 1y khach hang va hd
trg cho viéc xay dung céc chién lugc kinh doanh dugc phi hop hon véi nhu cau cua
khach hang va su thay doi ciia méi truong kinh doanh.

5.2.2 Ning luc phuc vu

Két qua nghién ciru cho thay Nang luc phuc vu 1a yéu t6 anh huong manh nhat
dén su hai long khach hang d6i véi chat lwong dich vu e-banking cia Ngan hang
TMCP Quén ddi — Chi nhanh Binh Thuan (B = 0.366). Qua phan tich, cac thanh phan
cua yéu to Nang lyc phuc vu bao gom:

Bang 5.2 Co sé xay dung ham y — yéu t6 Nang lwc phuc vu

Bién _ y . Tri trung
] Noi d bie t N

quan sét oi dung bién quan sa binh
Thot gian giao dich cia Ngan hang TMCP Quan d6i — Chi

NLPV1 i i .
nhanh Binh Thuan nhanh chong. 385
Biéu mau ngan hang dién tr cia Ngan hang TMCP Quén doi

NLPV3 . R . s X Ls2 4.077
— Chi nhanh Binh Thuan rd rang, dé hieu.

NLPV/2 Th}l tuc \glao d1(zh cua N{gan hang TMCP Quéan d6i — Chi 4.064
nhanh Binh Thuan don gian.
Dich vy ngan hang truc tuyén ciia Ngan hang TMCP Quéan

NLPV4 | doi — Chi nhanh Binh Thuan cung cap kha nang chuyén doi | 3.732
tai khoan ngan hang bt ky.

Nguén: Két qua phan tich dix liéu khao sat
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Vi vay, dé nang cao su hai long khach hang d6i voi chit luong dich vy e-
banking ctua Ngan hang TMCP Quan d6i — Chi nhanh Binh Thuan can:

(1) Thai gian giao dich ludn 1a mét trong nhitng ndi dung anh huong truc tiép
dén hoat dong sir dung dich vu cta khach hang. Bi véi mét dich vu ngan hang truc
tuyén, viéc dam bao thoi gian giao dich nhanh chdong ludn 1a van dé tién quyét gidp
nang cao kha ning canh tranh cua ngan hang véi cac ngan hang khac. Trong xu thé
phat trién caa cac NHTM hién nay, viéc hé thdng dich vu truc tuyén cia ngan hang
nao c6 nhiéu dich vu tét, thoi gian giao dich nhanh chéng va chinh xac s& gitp khéach
hang néng cao kha nang lya chon su dung dich vu cua ngan hang d6. Cho nén, viéc
dam bao thoi gian giao dich dich vu cta ctia Ngan hang TMCP Quan d6i — Chi nhanh
Binh Thuén can duoc lanh dao ngan hang quan tam trong thoi gian téi. Theo d6, lanh
dao chi nhanh can phdi hop tét hon véi hé thong vién théng cua tap doan Viettel dé
ludn dam bao dudng truyén mang trén dia ban tinh luén duoc dam bao, nang cao hiéu
qua giao dich cho khach hang. Bén canh d6, ddi voi chi nhanh, viéc thuong xuyén
Kiém tra chat luong cuia cac phuong tién vat chat trong chi nhanh ciing can dugc 1anh
dao ngan hang quan tdm. Ngan hang can dinh ky t6 chtc kiém tra hé thong co so ha
tang ngan hang, dic biét 1a ha tang céng nghé dé ludn dam bao tét nhat thoi gian giao
dich cho khach hang, gilp nang cao sy hai l1ong caa khach hang ddi voi chat luong
dich vu e-banking cua Ngan hang.

(2) Nhan sy lubn 13 mét trong nhitng bai toan can 1oi dap ctia cac nha quan tri
doanh nghiép n6i chung va cac lanh dao ngan hang nai riéng trong viéc 6n dinh va
duy tri nang luc hoat dong cua doanh nghiép vi nhan su anh huong dén tat ca hoat
dong cua doanh nghiép, gitp doanh nghiép nang cao duoc loi thé canh tranh va phat
trién bén virng. Trong nganh ngan hang, viéc xay dung ddi ngii nhan vién tét ca vé
k¥ ning chuyén mon 1an ki ning xa hoi sé gilip cac ngan hang ngay cang xay dung
dugc tinh dic thi va nang cao chat lugng dich vu dé tang cuong sy hai 1ong cia khéach
hang d6i voi ngan hang. Cho nén, trong thoi gian téi, 1anh dao MBBank Binh Thuan
can quan tdm hon trong viéc hoan thién khau tuyén dung nhan su nhim dam bao lya

chon dugc nhitng nhan su ¢6 chat lugng nham timg budc hoan thién kha ning cung
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tng dich vu dén voi khach hang. Di véi linh vuc ngan hang truc tuyén, viéc dam
bao cac nhan sy co trinh dd chuyén mén giir vai tro quan trong nham gidp dich vu
dugc cung tmg dén khach hang mot cach thdng subt va hiéu qua trong qua trinh st
dung dich vu. Bén canh d6, viéc xir ly va giai quyét cac vuéng mac cho khach hang
cling la mot khau khé ma cac ngan hang néi chung va MBBank Binh Thuan noi riéng
can quan tim hon trong viéc phan bé vi tri cac nhan sy ¢6 chuyén mén phu hop nham
kip thoi giai quyét cac thic mac cho khach hang, dam bao nang cao duoc sy hai long
cua khach hang.

(3) Ngoai ra, dé hoan thién hon kha niang dap tng dich vu ngan hang truc
tuyén, 1anh dao MBBank Binh Thuan can tao diéu kién dé nhan vién ngan hang nang
cao ning luc chuy@n mén, nghiép vu phi hop véi cdng viée, dap tng tét nhat kha
nang cung &ng dich vu cho khach hang. Theo dé, ngan hang can xay dung chinh sach
khuyén khich nhan su tham gia cac chuong trinh dao tao chuyén mdn chuyén sau vé
linh vuc tai chinh ngan hang tai cac co so gido duc nghé nghiép; xay dung céc chinh
sach hd tro vé tai chinh cho cac nhan sy tham gia cac khoa ddo tao vé ky nang giao
tiép, k¥ nang ban hang; phdi hop véi Hoi s6 MBBank trong viéc to chic cac hoi thao
chuy&n mén vé linh vic ngan hang truc tuyén dé nhan vién toan chi nhanh c6 co hoi
duoc tiép can nhitng kién thicc méi trong linh vuc dich vu nay. Pay ciing 1a co hoi dé
nhan vién thay dugc nhimg kho khin trong viéc dap ang dich vu ngan hang truc tuyén
dén véi khach hang.

(4) Lanh dao ngan hang ciing cin quan tdm hon nita dén chinh sich luong
thuang, phuc loi dugc ap dung trong ngan hang nham tao dong luc 1am viéc cho nhan
Vvién, giup nhan vién hi¢u qua hon nira trong cong viéc. Bén canh d6, MBBank Binh
Thuan ciing nén dinh ky hang nam t6 chic cac ky thi vé chuyén mén phuc vu dé co
thé danh gi4, kiém tra ning luc chung caa nhan vién ngan hang, kip thoi khen thuang,
khich I¢, dong vién cac nhan vién c6 nang lyc lam viéc tét, k§ nang chuyén mon gioi
cling nhu quy hoach duoc doi ngii nhan vién con han ché chuyén mén va lap ké hoach
ctr nhan vién di dao tao, nang cao vé linh vyuc dich vu ngan hang truc tuyén cua ngan

hang. Pay 13 co s dé ngan hang nang cao duoc chit luong phuc vu dich vu ngan
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hang truc tuyén dén voi khach hang, gitip khach hang hai long hon véi dich vu cua
ngan hang trong tuong lai.
5.2.3 Chi phi dich vu

Két qua nghién ctru cho thay Chi phi dich vu 1a yéu té anh huoéng manh nhét
dén su hai long khach hang d6i véi chat lwong dich vu e-banking cia Ngan hang
TMCP Quén ddi — Chi nhanh Binh Thuan (B = 0.185). Qua phan tich, cac thanh phan
cua yéu té Chi phi dich vu bao géom:

Bang 5.3 Co s¢ xay dung ham y — yéu t6 Chi phi dich vu

Bién _ B , Trj trung
. Noi dung bien quan sat .
quan sat binh
Phi va biéu phi dich vu caa Ngan hang TMCP Quan d6i —
CPDV2 3.613

Chi nhanh Binh Thuan canh tranh.

Ngéan hang TMCP Quéan d6i — Chi nhanh Binh Thuan
CPDV3 _ 3.715
thuong xuyén cé chinh sach giam phi cho khach hang.

Mtc phi st dung dich vu ngan hang truc tuyén caa Ngan
CPDV1 S 3.651
hang TMCP Quan d6i — Chi nhanh Binh Thuan hop ly.

Nguén: Két qua phan tich dix liéu khao sat

Vi vay, dé nang cao su hai long khach hang déi voi chit luong dich vu e-
banking ctiia Ngan hang TMCP Quan d6i — Chi nhanh Binh Thuan can:

(1) Bdi véi cac nganh dich vy ndi chung va dich vu ngan hang néi riéng, gia
ca dich vu luén danh duoc nhiéu su quan tdm cua khach hang béi né anh huong truc
tiép dén tam ly va kha ning ra quyét dinh cta khach hang d6i vai san pham, dich vu
ctia ngan hang. Ngoai ra, dbi vai dich vu ngan hang truc tuyén, su xoay chuyén dong
loat cuia hé thong cac NHTM hudéng vé linh vyce ndy ciing 1a co s& tao ra sy canh tranh
manh mé& cua c&c ngan hang vé gia ca cua dich vu nay. Cho nén, dé nang cao sy hai
long cuia khach hang d6i véi dich vu ngan hang truc tuyén, 1anh dao MBBank Binh
Thuan can timg budc hoan thién cac chinh sach vé phi va biéu phi caa dich vu, dam
bao muc thu dich vu mang tinh canh tranh va phu hop véi tirng san pham, dich vu

ngan hang truc tuyén, gidp nang cao kha ning sir dung cua khach hang va lam hai
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long hon nira cho khach hang sir dung. Mét chinh sach phi dich vu hop ly sé giup
nang cao duoc kha nang thu hat khach hang sir dung dich vu, gilp ngan hang nang
cao lgi thé canh tranh va nang cao loi nhuan cho ngan hang. Dé lam tét diéu nay,
ngan hang can tap trung xay dung mot doi ngii nghién ctu thi truong ngan hang trén
dia ban dé kip thoi nam bét nhirg thay d6i vé chinh sach gié ca céc dich vu néi chung
va dich vu ngan hang truc tuyén ma cic ngan hang dang ap dung trén dja ban tinh dé
Kip thoi ¢6 su tham muru phu hop gitip 1anh dao ngén hang c6 cac chinh sach phu hop
nham nang cao duoc tinh canh tranh vé gia cua dich vu ngan hang truc tuyén cua
MBBank, tuy nhién ciing can xem xét can bang loi ich giira ngan hang va khach hang,
tranh tinh trang chi phi dich vu cua NH qué khac biét so véi cac NH khac.

(2) Trong thoi gian téi, Ngan hang TMCP Quéan d6i — Chi nhanh Binh Thuan
cling can quan tdm hon trong viéc hoan thién cac chwong trinh tri an khach hang ci
va mé rong hon cac chinh sach khuyén mai cho lyc lugng khach hang méi nham dam
bao cé4c chién lwoc marketing, quang bé céc dich vu ngan hang truc tuyén dugc dong
b6 va wu dai hon, giup khach hang néng cao kha nang Iya chon st dung dich vu ngén
hang truc tuyén caia MBBank Binh Thuan va duy tri sy hai 1ong, 10ng trung thanh cua
khach hang trong thoi gian st dung dich vu ngan hang truc tuyén cia ngan hang. Xay
dung cac chuong trinh khuyén méi dinh ky dé thuong xuyén cé chinh sach giam phi
cho khéch hang sir dung céc dich vu ngan hang truc tuyén cua ngan hang; mién phi
cho céc dich vu di kém véi dich vu ngan hang dién tir dé kich thich nhu cau sir dung
dich vu ngan hang truc tuyén cia ngan hang. Bén canh dé, viéc mién phi ding ky st
dung dich vu hoic bo céc loai phi khdng can thiét khi sir dung dich vu ngan hang truc
tuyén cua MBBank Binh Thuan ciing s& kich thich khach hang wu tién sir dung san
pham ngan hang tryc tuyén cua NH.

5.2.4 Thwong hi¢u ngan hang

Két qua nghién ciu cho thdy Thuong hiéu ngan hang 1a yéu té anh huong
manh nhat dén su hai long khach hang ddi véi chat luong dich vu e-banking caa Ngan
hang TMCP Quan d6i — Chi nhanh Binh Thuan ( = 0.173). Qua phan tich, cac thanh

phan caa yéu tb Thuong hiéu ngan hang bao gdm:
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Bang 5.4 Co sé xdy dung ham y — yéu t6 Thwong hi¢u ngin hang

Bién _ y , Trj trung
] Noi dung bien quan sat .
guan sat binh

Ngan hang TMCP Quan d6i — Chi nhanh Binh Thuan c6 uy
THNH2 _ o 3.702
tin va thuong hiéu trén thi truong.

Ngéan hang TMCP Quan doi — Chi nhanh Binh Thuan co
THNH1 , 3.881
tinh hinh tai chinh t6t va minh bach.

Ngan hang TMCP Quan d6i — Chi nhanh Binh Thuan cé
THNH3 \ L _ 3.647
lich str thanh lap va phét trién lau doi.

Nguén: Két qua phan tich dir liéu khao sat

Vi vy, dé nang cao sy hai 1ong khach hang ddi véi chat luong dich vu e-
banking ctia Ngan hang TMCP Quan d6i — Chi nhanh Binh Thuan can:

(1) Trong xu thé hoi nhap canh tranh, viéc xay dyng hinh anh thuong hiéu
ngéan hang gitr vi tri quan trong gitp cho cac ngan hang nang cao dugc nang luc canh
tranh, thu hut t6t hon lyc luong khach hang tiém ning ciing nhu gitip ngan hang nang
cao duoc hiéu qua hoat dong. Cho nén, viéc xay dung thuong hiéu ngén hang la mot
viéc 1am ma khdng chi MBBank Binh Thuan can quan tam ma tat ca cac ngan hang
trén dia ban tinh dang danh nhiéu sy cha y dén. Theo d6, lanh dao Ngan hang TMCP
Quan d6i — Chi nhanh Binh Thuan can quan tim hon dén cac chinh sach xay dung va
khing dinh gia tri thuong hiéu cia MBBank Binh Thuan trong tam tri khach hang
trén dia ban tinh thong qua cac phwong tién truyén thong dai chiing véi hé théng nhan
dién thuong hiéu thdng qua cac khau ngit, logo, bién hiéu quang céo, khau hiéu hoat
dong, dong phuc nhan vién, to roi, cac san pham, dich vu... mang tinh dic thi va
riéng biét cia MBBank Binh Thuan dé gitp khach hang tiép can dé dang va thuan lgi
hon véi cac san pham, dich vu ngan hang truc tuyén ndi riéng va cac san pham, dich
vu néi chung cua ngan hang. Pé hoat dong nay dwgc hiéu qua, 1anh dao Chi nhanh

cling c6 thé hop tac vai cac don vi cung (ng cac dich vu truyén thdng, quang céo trén
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dia ban tinh dé nang cao duogc hiéu qua cac hoat dong truyén thong, marketing cua
ngan hang ca vé noi dung I1an hinh thirc quang cdo. Py ciing 1a mot co so gilp ngan
hang tirng budc hoan thién va nang cao hinh anh thuwong hiéu caa Chi nhanh dén toan
thé khéach hang, gop phan dam bao tinh dic thu ciing nhu thu hat tét &nh nhin va sy
hiéu ky cua khach hang ddi véi thuong hiéu MBBank Binh Thuan.

(2) Bén canh viéc phdi hop cac phuong tién thong tin dai ching trong viéc xay
dung va nang cao gié tri hinh anh thuong hiéu, lanh dao MBBank Binh Thuén cting
can quan tam nhiéu hon dén cac hoat dong xay dyng hinh anh thwong hiéu caa ngan
hang théng qua cac hoat dong xa hoi, cac hoat dong vi cong dong, day ciing duoc
xem la mat trong nhitng noi dung quan trong giup cac doanh nghiép néng cao kha
nang nhan biét thuong hiéu trong xu thé nén kinh té ma va mang tinh canh tranh cao
nhu hi¢n nay.

(3) Ngoai ra, viéc xay dung hinh anh thuong hiéu ciing can dugc quan tam
thue hién tir chinh ban than ngan hang théng qua viéc xay dung chét lwong cac san
pham, dich vu ma ngan hang cung cap. Trong bi canh canh tranh gay gat tir phia cac
NHTM dang hoat dong trén dia ban, vai cac san pham, dich vu mang tinh twong dong
cao thi chat luong va kha nang dap tng nhu cau caa cac san pham, dich vy cua ngan
hang chinh 1a giai phap hitu hiéu nham nang cao dwoc kha nang canh tranh cia ngan
hang va nang cao duoc sy tin nhiém ciia ngan hang ciing nhu giup ngan hang dé nhan
duoc su tin nhiém cua khach hang trong viéc lua chon ngan hang dé su dung dich vu.
Do d6, 1anh dao MBBank Binh Thuén can phai timg budc hoan thién chat lugng cua
san pham, dich vu ciia ngan hang dé cé cac chién lugc nang cao kha nang nhan dién
t6t hon ctia khach hang d6i véi thuong hiéu MBBank Binh Thuan.

5.2.5 S tin cay

Két qua nghién ctru cho thay Sy tin cay 1 yéu té anh huéng manh nhat dén sy
hai 1ong khach hang d6i véi chat luong dich vu e-banking caa Ngan hang TMCP
Quan doi — Chi nhanh Binh Thuan (B = 0.141). Qua phan tich, cac thanh phan cua

yéu to Sy tin cay bao gom:
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Bang 5.5 Co sé xAy dung ham y — yéu t6 Su tin cly

Bién _ _, , Tri trung
] Noi dung bien quan sat .
quan sat binh

Ngéan hang TMCP Quan d6i — Chi nhanh Binh Thuan luén
STC3 | théng bao cho khach hang khi thyc hién giao dich thanh 3.630
cong.

Ngéan hang TMCP Quéan d6i — Chi nhanh Binh Thuan giai
STC1 , _ ., 3.494
quyet kip thoi cac thac mac caa khach hang.

Ngéan hang TMCP Quan d6i — Chi nhanh Binh Thuan cung
STC4 , , , 3.702
cap dich vu ngan hang truc tuyén nhu da cam ket.

Ngéan hang TMCP Quan d6i — Chi nhanh Binh Thuan luén

STC2 , _ 3.574
bao mat tot thong tin khach hang.

Nguén: Két qua phan tich dir liéu khao sat

Vi vay, dé nang cao su hai long khach hang d6i voi chat luong dich vu e-
banking ctua Ngan hang TMCP Quan d6i — Chi nhanh Binh Thuan can:

(1) Bdi vai dich vu ngin hang dién tir, viéc dam bao cac hoat dong, thao tac
va tra két qua can dat duoc sy thdng sudt va chinh xac, viéc nay anh huong truc tiép
dén chat luong cua dich vu. Do d6, & dam bao viéc cung cap dich vu dén véi khéch
hang nhu di cam két, han ché t6i da nhiing sai sot trong Iic cung cap dich vu cho
khach hang va ludén dam bao cung tng dich vu dung thoi gian da hira véi khach hang,
lanh dao MBBank Binh Thuan can quan tam hon trong viéc nang cap hé théng phan
mém ngan hang ciing nhu dam bao hé thong duong truyén mang ludn thong sudt dé
phuc vu tét nhat nhu cau st dung dich vu ngan hang truc tuyén cia ngan hang.

(2) Ngoai ra, d6i véi dich vu nay, su hd trg kip thoi nhitng khé khan, vudng
mac cua khéach hang trong qué trinh sir dung dich vu tir phia ngan hang luén gii vai
trd quan trong, gitip khach hang hai long va tin tuéng hon dbi véi dich vu ngan hang
tryc tuyén cua ngan hang. Do d6, trong thoi gian t6i, lanh dao Ngan hang TMCP
Quan ddi — Chi nhanh Binh Thuan ciing can quan tdm hon nita dén cong tac cham

s6c khach hang sir dung dich vu ngan hang truc tuyén, tao diéu kién cho nhan vién
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cua Ngan hang dugc tham gia cac khoa dao tao k§ nang chuyén mon hoac cac chuong
trinh hoi thao chia sé kinh nghiém tir Hoi so hodc ngay tai Ngan hang dé dam bao
cdng tac chiam soc, giai dap nhitng thic mic cua khach hang vé dich vu ngan hang
truc tuyén duoc tét nhat; viéc b tri nhitng nhan su c6 kinh nghiém chuyén sau vé
linh vuc ngén hang dién tir cia MBBank vao cac vi tri hd tro, giai dap thic mic ciing
can duoc lanh dao MBBank Binh Thuan danh nhiéu su cha y hon nhdm cung cap cac
nhan sy ¢6 kinh nghiém, k¥ ning trao di, giai dap cac thac mic cho khéach hang.

(3) Véan dé bao mat thong tin nguoi sir dung dich vu ludn 1a mot trong nhitng
van dé anh huong truc tiép dén quyét dinh sir dung dich vu cua khach hang. Trong
cac hoat dong thanh toén tryc tuyén hoic cac dich vu ngan hang truc tuyén, viéc dam
bao an toan thong tin khach hang luén dugc cac ngan hang quan tdm vi né khéng chi
anh hudng dén loi ich cia khach hang ma con dén danh tiéng, hinh anh, thuong hiéu
ngan hang. Mot ngan hang luén dam bao an toan trong khau bao mat thong tin nguoi
dung luén dat duoc Su tin twdng va stir dung cua khach hang. Do d6, 1anh dao Ngan
hang TMCP Quan d6i — Chi nhanh Binh Thuan can yéu cau nhan vién trong ngan
hang thuc hién tt cac quy trinh thuc hién ding ky hd so khach hang sir dung dich vu
theo ding quy dinh ctia Hoi s& ngan hang lap ra. Bén canh do, ngan hang ciing tich
cuc hon trong viéc tuyén truyén ngudi dung st dung dich vu trong viéc phéi hop voi
ngén hang trong viéc dam bao an toan théng tin ca nhan khach hang. Mot trong nhirng
van dé vé ki thuat ma MBBank Binh Thuan can quan tim d6 1a viéc phéi hop Vi
cac don vi cung tng cac giai phéap trong khau cung ung céc dich vu bao mat nham téi
da hoa hiéu qua bao mat théng tin khach hang cua ngan hang.
5.3 Han ché cia dé tai va hwéng nghién ciu tiép theo

Dé an da ¢ gang c6 nhitng dong gop tich cuc ddi vai Ngan hang TMCP Quan
d6i — Chi nhanh Binh Thuan trong viéc nhan dinh nhitng yéu té chinh anh huéng dén
su hai 10ng cta khach hang d6i véi chat lugng dich vy ngan hang truc tuyén caia ngan
hang. Tuy nhién luan vin ciing c6 mot s6 han ché nhit dinh, dién hinh nhu:

(i) Do han ché vé thoi gian ciing nhu tai chinh nén dé tai chi thuc hién khao

sat v6i sb lugng mau con thap (235 khach hang ca nhan) véi viéc phan tich 7 yéu té
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anh huong dén sy hai 1ong khach hang di véi chat lwong dich vu e-banking cua Ngan
hang TMCP Quan d6i — Chi nhanh Binh Thuan, d6 l1a: Su tin cay, Kha nang dap tng,
Nang luc phuc vu, Su cam théng, Phuong tién hiru hinh, Chi phi dich vy, Thuong
hiéu ngan hang. Do d6, két qua cua nghién ctru chua thé hién dugc day du cac yéu td
anh huong;

(ii) Dé tai chi dua ra cac ham ¥ dudi goc d6 chung caa nha quan tri nén chua
di sau trong viéc dua ra cac ham y dudi goc dd chuyén mén cua linh vuc ngan hang
dé co thé tang tinh khai quat hon cho dé tai;

(iii) Nghién ctu chi dugc thuc hién tai Ngan hang TMCP Quan doi — Chi
nhanh Binh Thuan nén tinh tong quat cua nghién ctru chua cao.

Pé tang tinh tong quat cho két qua nghién ctru, cac dé tai nghién ciu tiép theo
c6 thé duoc thuc hién & nhiéu ngan hang khéac nhau, & cac pham vi, méi trudng nghién
ctru khéc nhau véi s6 lugng mau nghién ctru lén hon dé ting tinh phu hop va day du
hon cho két qua nghién ctru. Bén canh dé, cac nghién cau tiép theo ciing nén tién
hanh phan tich thém nhiing nhan t6 khac ngoai cac nhan té ma dé tai da dé cap dén
dé c6 thé xac dinh tong quat hon cac nhan t6 anh hudng dén su hai 1ong khach hang
d6i voi chat luong dich vy e-banking cia ngan hang.

TOM TAT CHUONG 5

Tir két qua cta nghién ctru, Chuong 5 da rat ra cac két luan riéng cho dé tai
cling nhu khang dinh rang dé tai da tra 1oi dugc cac cau hoi nghién ctiu ban dau dat
ra. Thong qua két qua nghién ctru, dé tai cling dwa ra cic ham y nham giap lanh dao
Ngan hang TMCP Quan ddi — Chi nhanh Binh Thuan co co s& trong viéc dé ra cac
chinh sach, chién lugc nham timg budc nang cao dwoc su hai 1ong khach hang dbi
vé6i chat luong dich vu e-banking caa Ngan hang. Ngoai ra, luan vian ciing dd manh
dan néu ra cac han ché ma dé tai gap phai ciing nhu dé& xuat cac huéng nghién ciu
cho cac dé tai tiép theo trong viéc xac dinh cac nhan té anh huong dén su hai long

khach hang ddi véi chat lugng dich vu e-banking cua ngan hang.
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PHU LUC
PHU LUC 1 - THAO LUAN NHOM

Kinh chao Quy Anh/ Chi,

Tbi tén Tran Thi Hai Yén, hoc vién Chuong trinh Thac si Quan tri kinh doanh
- Truong Dai hoc Phan Thiét. Toi dang thuc hién dé tai nghién ctru: “Cac yéu to 4nh
hwong dén su hai long khach hang d6i véi chat lwong dich vu e-banking ciia
Ngéan hang TMCP Quéan dgi — Chi nhanh Binh Thuan” v4i muc dich hoc tap va
thuc hién luan van tot nghiép.

T6i rat mong nhan duoc su dong gdp ¥ kién cia Quy Anh/ Chi vé nhitng nhan
dinh c6 lién quan dén céc noi dung trong dé tai cua toi. Moi y kién cia Anh/ Chi déu
la ngudn thdng tin gia tri va dong gdp vao sy thanh cong caa nghién cau nay.

Trén trong cam on Quy Anh/ Chi!

NOI DUNG THAO LUAN:

(1) Theo Quy Anh/ Chi, cac yéu té sau day: (1) Su tin cdy, (2) Khd nang dap

ung, (3) Nang luc phuc vu, (4) Su cam thong, (5) Phuong tién hiru hinh, (6) Chi phi

dich vu, (7) Thirong hiéu ngan hang c6 anh hudong dén su hai long khach hang ddi
Vé6i chat lugng dich vu e-banking caa Ngan hang TMCP Quan d6i — Chi nhanh Binh
Thuan hay khéng?

(2) Ngoai c4c yéu tb bén trén, theo Quy Anh / Chi, con c6 yéu td nao khéac hay
khéng?

(3) Anh/ Chi hdy cho y kién danh gia ciia minh vé nhitng cac noi dung trong
cac thang do do ludng cho cac khéi niém trén. Theo Anh/ Chi, cac phét biéu nay c6

can hiéu chinh, b sung, thay d6i va loai bo nhitng noi dung nao? Vi sao?

Stt | M4 hda N@i dung Nguén

Thang do “Su tin cay”

Ngan hang giai quyét kip thoi cac thac o
1 |STC1 , ] . Cronin va Taylor (1992)
mac cua khach hang.




Ngan hang dam bao thong tin khach | Nguyén  Hon uan
2 | sTeo g g g guy g Q
hang. (2020)
2 |stes Ngan hang thong bao cho khach hang | Nguyén Thi Thanh Tam
khi nao giao dich duoc thuc hién. (2018)
Ngan hang cung cap dich vu nhu cam | Nguyén  Hén Quan
4 |sTca 9 g cung cap guy g
ket. (2020)
Thang do “Kha nang dap ung”
s | sput Ngan hang san sang dap ung nhu cau | Nguyén  Hong  Quéan
cua khach hang. (2020)
s | spus Giao dich duoc xir ly nhanh chéng, | Nguyén Thi Thanh Tam
chinh xac. (2018)
7 Nguyén Hong  Quéan
7 | SDU3 San pham, dich vu da dang.
(2020)
Nguyén Hong  Quan
8 |SDU4 | Théng tin vé dich vu day du, rd rang. | (2020), Nguyén Thi Thanh
Tam (2018)
Dich vu ngan hang sir dung dé dang | Nguyén Thi Thanh Tam
9 |spus ! ; g- g 1ng g | Nguy 1
va thuan loi. (2018)
Thang do “Niang luc phuc vu”
- ] Nguyén Hong  Quan
10 | NLPV1 | Thoi gian giao dich nhanh chong.
(2020)
_ Nguyén Hong  Quan
11 | NLPV2 | Thu tuc giao dich don gian.
(2020)
Biéu mau ngan hang dién tu rd rang, | Nguyén  Hon uan
12 [ nepvs | O g g dig g, | Nguy g Q
de hieu. (2020)
Kha ning chuyén doi tai khoan ngan | Nguyén ~ Hon uan
13 | NLPV4 , s Y . I 9 Q
hang bat ky. (2020)

Vi




Thang do “Sy dong cam”

o . .| Cronin va Taylor (1992),
Ngan hang thé hién sy quan tam den N . A
14 | SDC1 ) . Nguyen Hong  Quan
khach hang.
(2020)
, Nguyen  Hong  Quén
Ngan hang quan tdm dén chinh sach .
15 | SDC2 (2020), Nguyen Thi Thanh
cham séc khach hang. A
Téam (2018)
o ; | Cronin va Taylor (1992),
Ngan hang hiéu r6 nhu cau cua khach N . A
16 | SDC3 s Nguyen Hong  Quan
ang.
(2020)
. _ o Cronin va Taylor (1992),
Ngéan hang chu dong lién hé véi khach N .
17 | SDC4 . o , Nguyen Hong  Quan
hang khi co su co.
(2020)

Thang do “Phwong tién hiru hinh”

Ngan hang c6 co s vat chat khang

Cronin va Taylor (1992),
Nguyén Hong  Quéan

18 | PTHH1 _ L .
trang, tién nghi, hap dan. (2020), Nguyen Thi Thanh
Tam (2018)
Cronin va Taylor (1992),
Co sé vat chat ciia ngan hang dugc bé | Nguydn  Hon uan
19 | prHHz | €050V _g_g. guy ~9 Q
tri thuan tién cho viéc giao dich. (2020), Nguyen Thi Thanh
Tam (2018)
Ngan hang lubn b6 sung kip thoi cac o
20 | PTHHS3 Cronin va Taylor (1992)

trang bi hién dai.

Giao dién thuc hién cac giao dich khi
21 | PTHHA4 | sir dung céc dich vu ngan hang truc

tuyén d& hiéu va dé& thyc hién.

Nguyén Thi Thanh Tam
(2018)
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Thang do “Chi phi dich vu”

] ] Nguyén Hong  Quan
22 | CPDV1 | Muc phi sir dung dich vu hop ly.
(2020)
Phi va biéu phi dich vu cua ngan hang | Nguyén  Hén Quan
23 | CPDV2 P : I WY :
canh tranh. (2020)
Ngan hang thuong xuyén cd chinh | Nguyén  Hon Quan
24 | CPDV3 ,g ) g, g,y\ I :
sach giam phi cho khach hang. (2020)

Thang do “Thwong hiéu ngan hang”

25

THNH1

Ngan hang c6 tinh hinh tai chinh t6t

va minh bach.

Nguyén Thu Trang (2018)

26

THNH2

Ngan hang co6 uy tin va thuong hi¢u

trén thi truong.

Nguyén Thu Trang (2018)

27

THNH3

Ngéan hang co lich su thanh lap va

phat trién lau doi.

Nguyén Thu Trang (2018)

Thang do “Su hai long”

Nguyén Hong  Quéan
28 | SHL1 Hai long vé dich vy ciia ngan hang. | (2020), Nguyén Thi Thanh
Tam (2018)
Nguyén  Hon Quan
S¢€ gidi thiéu dich vu cta ngan hang I . ;
29 | SHL2 o (2020), Nguyen Thi Thanh
cho nguoi khéc. A
Tam (2018)
, Nguyén  Hon uan
Tiep tuc su dung dich vu trong thoi Y N 9 Q
30 | SHL3 (2020), Nguyen Thi Thanh

gian tai.

Tam (2018)

Chéan thanh cdm on sw dong gop cua Quy Anh/ Chj!
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PHU LUC 2 - KET QUA THAO LUAN NHOM

Stt | Ma hoa Thang do nhap Thang do hi¢u chinh
Thang do “Sw tin cay”
A s - . | Ngan hang TMCP Quan do¢i — Chi
Ngan hang giai quyet kip thoi ] . o .
1 STC1 o, ) . nhanh Binh Thuan giai quyét kip
cac thac mac cua khach hang. o, T
thoi céc thac mac cua khach hang.
| Ngan hang TMCP Quan doi — Chi
Ngan hang dam bao thong tin o A ,
2 STC2 nhanh Binh Thuan luén bao mat tot
khach hang. o
thong tin khach hang.
o ) . Ngéan hang TMCP Quén doi — Chi
Ngan hang thong bao cho ) . )
o o nhanh Binh Thuan lu6n thong bao
3 STC3 | khach hang khi nao giao dich ] . ) -
) cho khéch hang khi thuc hién giao
duoc thuc hién. .
dich thanh céng.
Ngan hang TMCP Quan doi — Chi
Ngan hang cung cip dich vu | nhanh Binh Thuan cung cap dich
4 STC4 g g’ g Cap a1 ) ek : 9 p a1
nhu cam két. vu ngan hang truc tuyén nhu da
cam két.
Thang do “Kha nang dap ung”
Ngan hang TMCP Quén d6i — Chi
o nhanh Binh Thuan ludn sin sang
Ngan hang san sang dap tng ) . )
5 SDU1l . ] . dap ung cac nhu cau cua khach
nhu cau cua khach hang. . ; .
hang vé dich vu ngan hang tryc
tuyén.
Toc @6 xir ly giao dich cua hé
_ ) théng ngan hang truc tuyén cua
Giao dich dugc xu ly nhanh ] ]
6 SDU2 Ngan hang TMCP Quan doi — Chi

chong, chinh xéac.

nhanh Binh Thuan nhanh chéng,

chinh xac.




San pham dich vu ngén hang truc

tuyén caa Ngan hang TMCP Quan

7 | SDU3 | San pham, dich vu da dang. _ S
doi — Chi nhanh Binh Thuan da
dang.
Théng tin vé dich vu ngan hang
s | spus Théng tin vé dich vu day du, | truc tuyén cia Ngan hang TMCP
rd rang. Quan d6i — Chi nhanh Binh Thuan
dé dang cho khéch hang tiép can.
Dich vu ngan hang truc tuyén cua
9 SDUS Dich vu ngan hang sir dung dé | Ngan hang TMCP Quén doi — Chi
dang va thuan loi. nhanh Binh Thuan st dung dé
dang va thuan loi.
Thang do “Nang luc phuc vu”
o ) Thaoi gian giao dich cia Ngéan hang
Thoi gian giao dich nhanh _ o .
10 | NLPV1 he TMCP Quan doi — Chi nhanh Binh
chong.
: Thuan nhanh chong.
Thu tuc giao dich cia Ngéan hang
11 | NLPV2 | Thu tuc giao dich don gian. | TMCP Quan d6i — Chi nhanh Binh
Thuan don gian.
L Biéu mau ngan hang dién tir cua
Biéu mau ngan hang dién tr ) ]
12 | NLPV3 | Ngan hang TMCP Quan d6i — Chi
rd rang, de hieu. . . T
nhanh Binh Thuan ré rang, de hiéu.
Dich vu ngan hang truc tuyén caa
, .. .. | Ngan hang TMCP Quan doi — Chi
Kha nang chuyeén doi tai ] . ,
13 | NLPV4 nhanh Binh Thuan cung cap kha

khoan ngan hang bat ky.

ning chuyén dbi tai khoan ngan

hang bat ky.

Thang do “Sy dong cam”




Ngan hang thé hién su quan

Ngan hang TMCP Quan doi — Chi

14 | SDC1 . nhanh Binh Thuan ludn thé hién sy
tam dén khach hang. A,
quan tam doi véi khach hang.
Ngan hang quan tdim dén | Ngan hang TMCP Quan doi — Chi
15 | SDC2 | chinh sach cham séc khach | nhanh Binh Thuan c6 chinh sach
hang. cham soc khach hang tot.
Ngan hang TMCP Quan doi — Chi
Ngan hang hiéu rd nhu ciu | nhanh Binh Thuan hiéu rd nhu cau
16 | SDC3 ) . .
cua khach hang. cua khach hang va quan tam den
nhu cau phat sinh ciia khach hang.
o L Ngéan hang TMCP Quén d6i — Chi
Ngan hang chu dong lién h¢ ) . -~
17 | SDC4 L o .| nhanh Binh Thuan chu dong lién
vai khach hang khi co sy co. o _ .
hé véi khach hang khi gap su co.
Thang do “Phwong tién hiru hinh”
. | Ngan hang TMCP Quén d6i — Chi
Ngan hang c6 co so vat chat ] .
) _ . | nhanh Binh Thuan c6 co s¢ vat
18 | PTHH1 | khang trang, tién nghi, hap . ) o,
. chat khang trang, tién nghi, hap
dan. N
dan.
, | Co so vat chat cia Ngan hang
Co s¢ vat chat cua ngan hang _ o .
. ] | TMCP Quén dg¢i — Chi nhanh Binh
19 | PTHH2 | duoc bo tri thuan tién cho viéc . _
) Thuan dugc bo tri thuan tién cho
giao dich. o
viéc giao dich.
o o, | Ngan hang TMCP Quan d¢i — Chi
Ngan hang ludn bo sung kip ] . o
20 | PTHH3 o _ _ nhanh Binh Thuan ludn bo sung
thoi céc trang bi hién dai. , o o )
kip thoi céc trang bi hién dai.
) ) ) o Giao dién thuc hién cac giao dich
Giao dién thuc hién cac giao ) ) o
21 | PTHH4 khi st dung cac dich vu ngan hang

dich khi sir dung céc dich vu

tryc tuyén caa Ngan hang TMCP

Xi




ngan hang truc tuyén dé hiéu

va dé thuc hién.

Quan d6i — Chi nhanh Binh Thuan

dé& hiéu va dé& thuc hién.

Thang do “Chi phi dich vu”

Murc phi stir dung dich vu hop

Muc phi st dung dich vu ngan

hang truc tuyén cua Ngan hang

22 | CPDV1 | _ o .
ly. TMCP Quan doi — Chi nhanh Binh
Thuan hop ly.
o Phi va biéu phi dich vu cua Ngan
Phi va biéu phi dich vu cua ) o
23 | CPDV2 o hang TMCP Quan doi — Chi nhanh
ngan hang canh tranh.
Binh Thuan canh tranh.
| Ngan hang TMCP Quan doi — Chi
Ngan hang thuong xuyen co ) .
] . _ ) nhanh Binh Thuan thuong xuyén
24 | CPDV3 | chinh sach giam phi cho| i ]
o co chinh sach giam phi cho khach
khach hang. .
hang.
Thang do “Thwong hi¢u ngan hang”
. |Ngan hang TMCP Quan ddi — Chi
Ngan hang co tinh hinh tai ] . o
25 | THNH1 ) ) nhanh Binh Thuan c6 tinh hinh tai
chinh tot va minh bach. , _
chinh tot va minh bach.
o ) | Ngan hang TMCP Quén d¢i — Chi
Ngan hang c6 uy tin va ) . ) o
26 | THNH2 nhanh Binh Thuan co uy tin va
thuong hiéu trén thi truong. A
thuong hiéu trén thi truong.
o ] . Ngéan hang TMCP Quan d6i — Chi
Ngan hang co lich su thanh
27 | THNH3 _q _ nhanh Binh Thuan co lich st thanh
lap va phat trién lau doi. o )
lap va phat trién lau doi.
Thang do “Su hai long”
Hai 1ong vé dich vu cta ngan | Anh/ Chi hai 16ng vé dich vu ngan
28 | SHL1

hang.

hang truc tuyén caa Ngan hang

xii




TMCP Quan doi — Chi nhanh Binh
Thuan.

Sé giai thiéu dich vu cia ngan

Anh / Chi s€ gigi thiéu dich vu

ngan hang truc tuyén caa Ngan

29 | SHL2 C R
hang cho nguoi Khac. hang TMCP Quan d6i — Chi nhanh
Binh Thuan cho nguoi khac.
Anh / Chi s& van st dung dich vu
Tiép tuc st dung dich vu |ngan hang truc tuyén cua Ngan
30 | SHL3 p ung a1 1| ng g y g

trong thoi gian toi.

hang TMCP Quan d6i — Chi nhanh
Binh Thuan trong thoi gian tai.
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PHU LUC 3 - DAN BAI KHAO SAT

Kinh chao Quy Anh/ Chi,

Tbi tén Tran Thi Hai Yén, hoc vién Chuong trinh Thac s Quan tri kinh doanh
- Truong Dai hoc Phan Thiét. Téi dang thuc hién dé tai nghién ctru: “Cac yéu to 4nh
hwong dén su hai long khach hang do6i véi chat lwong dich vu e-banking ciia
Ngan hang TMCP Quin dgi — Chi nhanh Binh Thuin” véi muc dich hoc tap va
thuc hién luan van tot nghiép.

R4t mong Quy Anh/ Chi danh chut thoi gian quy gia cia minh dé tra 10i cac
noi dung khao sat bén dudi. Moi y kién ctia Anh/ Chi déu 1a ngudn thong tin gid tri
va dong gop vao su thanh cong ctia nghién ciru nay.

PHAN I: THONG TIN TONG QUAT
Cau 1: Gidi tinh

0 Nam o Nu
Cau 2: P tudi

o Tur 18 dén dudi 25 tudi
o Tl 25 dén dudi 40 tudi
o Tir 40 dén dudi 55 tudi
0 Tl 55 tudi tro 1én
Cau 3: Trinh do hoc van
0 Pho thong tré xudng

o Trung cap, cao dang

o Pai hoc

o Trén dai hoc

Cau 4: Nghé nghiép

o Nhan vién van phong
o Tiéu thuong

o Cong chirc, vién chuc

o Sinh vién

Xiv



Céu 5: Thu nhap hang thang

0 Dudi 5 triéu dong

0 Tu 5 triéu dén dudi 10 tridu déng
0 Tur 10 triéu dén dudi 15 triéu dong
o Tir 15 triéu dong trd 1én

PHAN 2: NOI DUNG KHAO SAT

Quy khéach cho biét muc do dong y cua minh d6i véi cac
phat biéu sau day bang cach khoanh tron vao 6 twong tng:

S6 1: Hoan toan khong dﬁng y

e
=}
=
LS
: ; e o
S(’) 2: Khong dong y E ; E
S6 3: Binh thuong/ Trung dung - =X hs
= r< S .
S6 4: Ddng y R A RN I -
A ). rg <§ % g ,§
S0 5: Hoan toan dong y S | = < S
&y AR A=A -
Ngan hang TMCP Quéan doi — Chi nhanh Binh
1 | Thuan giai quyét kip thoi cac thac mac ciakhach| 1 | 2 | 3 | 4 | 5
hang.
Ngan hang TMCP Quéan doi — Chi nhanh Binh
2 ) A e s 1123|445
Thuan luén bao mat tot thong tin khach hang.
Ngan hang TMCP Quéan doi — Chi nhanh Binh
3 | Thuan ludn théng béo cho khéach hang khithuchign | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
giao dich thanh cong.
Ngan hang TMCP Quan doi — Chi nhanh Binh
4 | Thuan cung cip dich vu ngan hang truc tuyénnhu | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
da cam két.
Ngan hang TMCP Quan d¢i — Chi nhanh Binh
5 | Thuan luén sén sang dap ung cac nhucauctakhach | 1 | 2 | 3 | 4 | 5

hang vé dich vu ngan hang truc tuyén.

Xv




Téc do xu ly giao dich cua hé théng ngan hang truc
tuyén ciia Ngan hang TMCP Quan d6i — Chi nhanh

Binh Thuan nhanh chéng, chinh xac.

San pham dich vu ngan hang truc tuyén cua Ngan
hang TMCP Quan d6i — Chi nhanh Binh Thuan da
dang.

Théng tin vé dich vy ngan hang truc tuyen cua Ngan
hang TMCP Quén déi — Chi nhanh Binh Thuan dé

dang cho khach hang tiép can.

Dich vu ngan hang truc tuyén cia Ngan hang TMCP
Quan doi — Chi nhanh Binh Thuan sir dung dé dang

va thuan loi.

10

Thoi gian giao dich cua Ngan hang TMCP Quan doi
— Chi nhanh Binh Thuan nhanh choéng.

11

Thu tuc giao dich ctia Ngan hang TMCP Quéan doi —
Chi nhanh Binh Thuan don gian.

12

Biéu mau ngan hang dién tir cia Ngan hang TMCP

Quan doi — Chi nhanh Binh Thuan rd rang, dé hiéu.

13

Dich vu ngan hang truc tuyén cua Ngan hang TMCP
Quan doi — Chi nhanh Binh Thuan cung cap kha

nang chuyén doi tai khoan ngan hang bat ky.

14

Ngan hang TMCP Quan d¢i — Chi nhanh Binh
Thuan ludn thé hién su quan tdim ddi véi khach

hang.

15

Ngan hang TMCP Quan d¢i — Chi nhanh Binh

Thuén c6 chinh sach cham séc khach hang tét.

16

Ngan hang TMCP Quéan d¢i — Chi nhanh Binh
Thuan hiéu rd nhu cau cua khach hang va quan tam

dén nhu cau phét sinh cua khach hang.
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17

Ngan hang TMCP Quéan d6i — Chi nhanh Binh
Thuan cha dong lién hé vai khach hang khi gap su

CO.

18

Ngan hang TMCP Quéan d6i — Chi nhanh Binh
Thuan c6 co sé vat chat khang trang, tién nghi, hap

dan.

19

Co so vat chat cia Ngan hang TMCP Quan doi —
Chi nhanh Binh Thuéin dugc b tri thuan tién cho

viéc giao dich.

20

Ngan hang TMCP Quan doi — Chi nhanh Binh

Thuan luén b sung kip thoi cac trang bi hién dai.

21

Giao dién thuc hién cac giao dich khi sir dung céac
dich vu ngan hang truc tuyén caa Ngan hang TMCP
Quén ddi — Chi nhanh Binh Thuan dé hiéu va d&

thuc hién.

22

Muc phi sir dung dich vy ngan hang truc tuyén cia
Ngéin hang TMCP Quéan d6i — Chi nhanh Binh
Thuan hop ly.

23

Phi va biéu phi dich vu ciia Ngan hang TMCP Quan
d6i — Chi nhanh Binh Thuéan canh tranh.

24

Ngan hang TMCP Quéan doi — Chi nhanh Binh
Thuan thuong xuyén cd chinh sach giam phi cho
khach hang.

25

Ngan hang TMCP Quan doi — Chi nhanh Binh

Thuan ¢4 tinh hinh tai chinh tét va minh bach.

26

Ngan hang TMCP Quan doi — Chi nhanh Binh

Thuan c6 uy tin va thuong higu trén thi truong.

27

Ngan hang TMCP Quan d6i — Chi nhanh Binh

Thuan c6 lich sir thanh 14p va phét trién lau doi.
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Anh / Chi hai long vé dich vu ngan hang truc tuyén

28 | ciia Ngan hang TMCP Quan doi — Chinhanh Binh | 1 | 2 | 3
Thuan.
Anh / Chi sé& gi6i thiéu dich vu ngan hang truc tuyén

29 | cia Ngan hang TMCP Quan doi — Chinhanh Binh | 1 | 2 | 3
Thuan cho nguoi khac.
Anh / Chj s& van su dung dich vu ngan hang truc

30 | tuyén ctia Ngan hang TMCP Quan ddi — Chinhanh | 1 | 2 | 3

Binh Thuan trong thoi gian toi.

Chan thanh cam on sy dong gop cua Quy khach!
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PHU LUC 4 - KET QUA PHAN TiCH DU LIEU
4.1 KET QUA PHAN TiCH CRONBACH’S ALPHA
Thang do “Sw tin cay”

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 235 100.0
Excluded? 0 .0
Total 235 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems
.861 4
Item Statistics

Mean Std. Deviation N
STC1 3.494 1.3971 235
STC2 3.574 1.3388 235
STC3 3.630 1.0993 235
STC4 3.702 1.0685 235

Item-Total Statistics

Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
STC1 10.906 9.316 .697 .833
STC2 10.826 9.521 714 .822
STC3 10.770 10.614 .753 .809
STCA4 10.698 11.075 .703 .829
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Thang do “Kha nang dap ing”

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 235 100.0
Excluded? 0 .0
Total 235 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.871 5
Item Statistics

Mean Std. Deviation N
SDbuUl 3.702 .9939 235
SbuU2 3.915 1.0425 235
SDuU3 3.847 1.0095 235
SDbu4 3.817 1.0193 235
SDU5S 3.421 1.1681 235

Iltem-Total Statistics

Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
SDbuUl 15.000 12.393 677 .848
Sbu2 14.787 11.861 .720 .838
SDU3 14.855 12.056 719 .838
SDbu4 14.885 12.085 .704 .841
SDU5 15.281 11.451 671 .852
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Thang do “Ning luc phuc vu”

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 235 100.0
Excluded? 0 .0
Total 235 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.868 4
Item Statistics

Mean Std. Deviation N
NLPV1 3.855 1.0603 235
NLPV2 4.064 .9653 235
NLPV3 4.077 .9970 235
NLPV4 3.732 1.0214 235

Iltem-Total Statistics

Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
NLPV1 11.872 6.522 .755 .817
NLPV2 11.664 7.207 .694 .842
NLPV3 11.651 6.920 .729 .828
NLPV4 11.996 6.919 .703 .839
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Thang do “Sy dong cam”

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 235 100.0
Excluded? 0 .0
Total 235 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.822 4
Item Statistics

Mean Std. Deviation N
SDC1 3.677 1.0366 235
SDC2 3.587 1.3381 235
SDC3 3.702 1.0922 235
SDC4 3.574 1.2801 235

Iltem-Total Statistics

Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
SDC1 10.864 9.494 .673 770
SDC2 10.953 8.190 .638 .785
SDC3 10.838 9.179 679 .764
SDC4 10.966 8.563 .622 .789
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Thang do “Phwong tién hiru hinh”

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 235 100.0
Excluded? 0 .0
Total 235 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.719 4
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
PTHH1 3.779 .9838 235
PTHH2 3.728 1.0633 235
PTHH3 3.634 1.0306 235
PTHH4 3.779 9751 235

Iltem-Total Statistics

Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
PTHH1 11.140 5.138 .633 .582
PTHH2 11.191 6.292 .282 .789
PTHH3 11.285 5.196 .569 .620
PTHH4 11.140 5.343 .585 .613
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Case Processing Summary

N %
Cases Valid 235 100.0

Excluded? 0 .0

Total 235 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems
.789 3
Item Statistics

Mean Std. Deviation N
PTHH1 3.779 .9838 235
PTHH3 3.634 1.0306 235
PTHH4 3.779 9751 235

Iltem-Total Statistics

Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
PTHH1 7.413 3.141 .626 .718
PTHH3 7.557 3.017 .618 .728
PTHH4 7.413 3.115 .647 .697

XXiv




Thang do “Chi phi dich vu”

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 235 100.0

Excluded? 0 .0

Total 235 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.936 3
Item Statistics

Mean Std. Deviation
CPDV1 3.651 1.2530 235
CPDV2 3.613 1.2261 235
CPDV3 3.715 1.0293 235

Iltem-Total Statistics

Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
CPDV1 7.328 5.008 .786 .976
CPDV2 7.366 4.549 .943 .844
CPDV3 7.264 5.563 .899 .895
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Thang do “Thwong hi¢u ngan hang”

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 235 100.0
Excluded? 0 .0
Total 235 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.810 3
Item Statistics

Mean Std. Deviation N
THNH1 3.881 1.0057 235
THNH2 3.702 1.0025 235
THNH3 3.647 1.0815 235

Item-Total Statistics

Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
THNH1 7.349 3.561 .619 779
THNH2 7.528 3.319 711 .686
THNH3 7.583 3.227 .650 .750
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Thang do “Sw hai long”

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 235 100.0
Excluded? 0 .0
Total 235 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.790 3
Item Statistics
Mean Std. Deviation N

SHL1 3.779 7749 235
SHL2 3.787 .7319 235
SHL3 3.770 .8258 235

Item-Total Statistics

Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
SHL1 7.557 1.786 .701 .637
SHL2 7.549 2.018 .618 729
SHL3 7.566 1.854 .580 774
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4.2 KET QUA PHAN TICH NHAN TO KHAM PHA
Phan tich EFA - Bién déc lap

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .740
Bartlett's Test of Sphericity ~ Approx. Chi-Square 4092.394
df 325
Sig. .000

Communalities

Initial Extraction
STC1 1.000 724
STC2 1.000 .703
STC3 1.000 .800
STC4 1.000 675
SDU1 1.000 .652
SDuU2 1.000 .685
SDuU3 1.000 711
SDbu4 1.000 .693
SDU5 1.000 .670
NLPV1 1.000 .758
NLPV2 1.000 .703
NLPV3 1.000 725
NLPV4 1.000 .709
SDC1 1.000 .653
SDC2 1.000 .682
SDC3 1.000 710
SDC4 1.000 .634
PTHH1 1.000 .710
PTHH3 1.000 716
PTHH4 1.000 .760
CPDV1 1.000 .798
CPDV2 1.000 .955
CPDV3 1.000 919
THNH1 1.000 714
THNH2 1.000 773
THNH3 1.000 735

Extraction Method: Principal

Component Analysis.
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Total Variance Explained

Extraction Sums of Squared

Rotation Sums of Squared

Initial Eigenvalues Loadings Loadings
Compon % of Cumulativ % of Cumulativ % of Cumulativ
ent Total | Variance e % Total | Variance e % Total | Variance e %
1 5.716 21.985 21.985( 5.716 21.985 21.985| 3.353 12.897 12.897
2 3.585 13.788 35.774| 3.585 13.788 35.774| 2.938 11.301 24.199
3 3.354 12.901 48.675 3.354 12.901 48.675| 2.878 11.071 35.270
4 2.302 8.853 57.528 2.302 8.853 57.528| 2.772 10.663 45.933
5 1.493 5.744 63.272 1.493 5.744 63.272| 2.684 10.324 56.257
6 1.373 5.282 68.554 1.373 5.282 68.554 | 2.224 8.554 64.811
7 1.141 4.387 72.941 1.141 4.387 72.941| 2.114 8.129 72.941
8 .882 3.391 76.331
9 .867 3.333 79.664
10 774 2.978 82.643
11 .553 2.126 84.769
12 491 1.887 86.656
13 454 1.745 88.401
14 434 1.668 90.069
15 .386 1.485 91.553
16 319 1.226 92.779
17 .285 1.096 93.875
18 273 1.048 94.923
19 .260 1.002 95.925
20 .237 .910 96.835
21 219 .841 97.676
22 .186 716 98.392
23 174 671 99.063
24 147 .567 99.630
25 .073 .282 99.912
26 .023 .088 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Component Matrix?

Component

4

sTC2 765
CPDV2 765
CPDV3 747
sTC4 729
sTC1 714
sTC3 707
sbci 706
CPDV1 689
Siplox 674
SDc4 661
sbc2 638
Sbu4
sbu2
SDU3
Sbul
Sbus
NLPV1
NLPV3
PTHH1
NLPV4
NLPV2
PTHH3
THNH2
THNH3
THNH1
PTHH4

751
725
723
.703
.686

.670
.659
.629
.608
.605

.851
.799
744

.562

Extraction Method: Principal Component Analysis.

a. 7 components extracted.
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Rotated Component Matrix?

Component

1 2 3 4

SDuU2 .822
SDU3 811
Sbu4 .807
SDU5 .806
SDhUl .796
NLPV1 .852
NLPV3 .838
NLPV2 .830
NLPV4 .823
STC3 .859
STC1 787
STC4 724
STC2 724
SDC2 .789
SDC3 .783
SDC1 727
SDC4 726
CPDV2
CPDV3
CPDV1
THNH2
THNH1
THNH3
PTHH4
PTHH3
PTHH1

910
.893
.829

.855
.839
.839

.835
.816
792

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 6 iterations.
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Component Transformation Matrix

Component 1 2 3 4 5 6 7

1 .060 .032 .606 .579 .520 -.021 .148
2 .854 491 .004 -.102 -.009 .135 -.021
3 -.406 .709 .025 .057 -231 .100 .515
4 -.119 -.057 .200 .025 -.131 .925 -.264
5 .293 -.490 .037 .168 -418 .128 .673
6 -.022 -.102 -.200 -.487 .672 .267 435
7 .029 .041 -. 742 .620 .180 .170 -.018

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
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Phan tich EFA - Bién phu thugc

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .682

Bartlett's Test of Sphericity ~ Approx. Chi-Square 218.348
df 3
Sig. .000

Communalities
Initial Extraction

SHL1 1.000 779

SHL2 1.000 .697

SHL3 1.000 .645

Extraction Method: Principal

Component Analysis.

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Component Total % of Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative %
1 2121 70.695 70.695 2121 70.695 70.695
2 .535 17.836 88.532
3 .344 11.468 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Component Matrix?

Component
1
SHL1 .883
SHL2 .835
SHL3 .803

Extraction Method:

Principal Component

Analysis.

a. 1 components

extracted.
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4.3 KET QUA PHAN TiCH TUONG QUAN

Correlations

SHL STC SDU NLPV SDC PTHH CPDV THNH
SHL Pearson
) 1 .350" .052 A8T" 292" .509" .253" 176"
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 427 .000 .000 .000 .000 .007
N 235 235 235 235 235 235 235 235
STC  Pearson )
) .350" 1 .026 .034 591" .156" .510" .066
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .690 .609 .000 .016 .000 .317
N 235 235 235 235 235 235 235 235
SDU Pearson
) .052 .026 1 115 -.029 -.142" .106 .030
Correlation
Sig. (2-tailed) 427 .690 .080 .653 .030 .106 .645
N 235 235 235 235 235 235 235 235
NLPV Pearson )
) A87" .034 115 1 .021 .289" -.078 .091
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .609 .080 754 .000 .236 .163
N 235 235 235 235 235 235 235 235
SDC Pearson
) 292" .591™ -.029 .021 1 .184" 464" -.025
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .653 754 .005 .000 .704
N 235 235 235 235 235 235 235 235
PTHH Pearson . . . . .
) .509 .156 -.142 .289 .184 1 .039 -.055
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .016 .030 .000 .005 557 .399
N 235 235 235 235 235 235 235 235
CPDV Pearson . . .
) .253 .510 .106 -.078 464 .039 1 -.103
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .106 .236 .000 .557 114
N 235 235 235 235 235 235 235 235
THNH Pearson
) 176" .066 .030 .091 -.025 -.055 -.103 1
Correlation
Sig. (2-tailed) .007 317 645 .163 704 .399 114
N 235 235 235 235 235 235 235 235

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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4.4 KET QUA PHAN TICH HOI QUY

Mean Std. Deviation N

SHL 3.7787 65315 235

STC 3.6000 1.03729 235

SDU 3.7404 85126 235

NLPV 3.9319 85650 235

SDC 3.6351 96387 235

PTHH 3.7305 83614 235

CPDV 3.6596 1.10487 235

THNH 3.7433 87695 235

Correlations
SHL stc | sbu | NPV | sbc | PTHH | cPDV | THNH

Pearson SHL 1.000 350 .052 487 292 509 253 176

Correlation STC 350| 1.000 .026 034 591 156 510 .066
SDU 052 .026| 1.000 115|  -029| -.142 .106 .030
NLPV 487 .034 115|  1.000 021 289| -.078 .091
sbC 292 591  -.029 021 1.000 184 464 -.025
PTHH 509 56|  -.142 289 184 1.000 039| -.055
CPDV 253 510 106| -.078 464 .039| 1.000( -.103
THNH 176 .066 .030 091| -025| -055| -103| 1.000

Sig. (1-tailed) SHL .000 214 .000 .000 .000 .000 .003
STC .000 345 304 .000 .008 .000 159
Sbu 214 345 .040 327 015 .053 323
NLPV .000 304 .040 377 .000 118 .081
sDC .000 .000 327 377 .002 .000 352
PTHH .000 .008 015 .000 .002 278 200
CPDV .000 .000 .053 118 .000 278 .057
THNH .003 159 323 081 352 200 057

N SHL 235 235 235 235 235 235 235 235
STC 235 235 235 235 235 235 235 235
SDU 235 235 235 235 235 235 235 235
NLPV 235 235 235 235 235 235 235 235
sDC 235 235 235 235 235 235 235 235
PTHH 235 235 235 235 235 235 235 235
CPDV 235 235 235 235 235 235 235 235
THNH 235 235 235 235 235 235 235 235
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Variables Entered/Removed?

Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 THNH, SDC,
SDU, NLPV,
Enter
PTHH, CPDV,
STCP

a. Dependent Variable: SHL

b. All requested variables entered.

Model Summary®

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson
1 7182 515 .500 46167 1.531
a. Predictors: (Constant), THNH, SDC, SDU, NLPV, PTHH, CPDV, STC
b. Dependent Variable: SHL
ANOVA?2
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 51.444 7 7.349 34.480 .000P
Residual 48.383 227 .213
Total 99.827 234
a. Dependent Variable: SHL
b. Predictors: (Constant), THNH, SDC, SDU, NLPV, PTHH, CPDV, STC
Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) .140 278 .502 .616
STC .089 .039 141 2.295 .023 .563 1.777
SDU .028 .037 .037 770 442 .933 1.072
NLPV 279 .038 .366 7.394 .000 871 1.148
SDC .034 .040 .050 .847 .398 .601 1.663
PTHH 297 .039 .380 7.554 .000 .845 1.184
CPDV 110 .034 .185 3.268 .001 .663 1.508
THNH 129 .035 173 3.661 .000 .954 1.048

a. Dependent Variable: SHL
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Collinearity Diaghostics?

Variance Proportions
Mod Dimensi | Eigenval | Condition | (Consta
el on ue Index nt) STC SDU | NLPV | SDC | PTHH | CPDV | THNH
1 1 7.672 1.000 .00 .00 .00 .00 .00 .00 .00 .00
2 111 8.303 .00 .07 .03 .05 .05 .01 14 .06
3 .061 11.195 .00 .01 .30 .03 .03 .23 .09 .02
4 .052 12.112 .00 .07 .10 .05 .01 .06 .06 .54
5 .036 14.505 .00 17 .20 .01 15 .07 .60 12
6 .030 16.095 .01 .30 .06 51 .30 14 .03 .01
7 .028 16.581 .00 .37 .08 .30 41 .28 .03 .00
8 .010 28.123 .99 .01 .23 .05 .04 21 .05 .25
a. Dependent Variable: SHL
Residuals Statistics?
Minimum Maximum Mean Std. Deviation N
Predicted Value 2.2687 4.6028 3.7787 .46888 235
Residual -1.41976 1.24316 .00000 45471 235
Std. Predicted Value -3.220 1.757 .000 1.000 235
Std. Residual -3.075 2.693 .000 .985 235
a. Dependent Variable: SHL
Model Description
Model Name MOD_1
Dependent Variable 1 USQUARE
Equation 1 Linear
Independent Variable SHL
Constant Included
Variable Whose Values Label Observations in Plots Unspecified

Case Processing Su

mmary

N

Total Cases
Excluded Cases?
Forecasted Cases

Newly Created Cases

235

a. Cases with a missing value in any

variable are excluded from the

analysis.
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Variable Processing Summary

Number of Positive Values
Number of Zeros
Number of Negative Values

Number of Missing Values

User-Missing

System-Missing

Variables
Dependent Independent
USQUARE SHL

235 235
0 0
0 0
0 0
0 0

Model Summary and Parameter Estimates
Dependent Variable: USQUARE

Model Summary

Parameter Estimates

Equation R Square F dfl df2 Sig. Constant bl
Linear .020 4.746 1 233 .030 -.155 .297
The independent variable is SHL.
USQUARE
0 Observed
10.007 —— Linear
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