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LOI CAM DOAN
Téi tén 1a: P6 Thi Hong Dung
Hién dang cong tac tai ngan hang Nong nghiép va Phét trién Nong thon Viét Nam chi
nhanh Lam Pong
La hoc vién Cao hoc chuyén nganh TCNH Trudng PH Ngan hang TP. H6 Chi Minh.
T61 xin cam doan bai luan van “Nang cao chét luong dich vu ngan hang dién tir tai
Ngan hang Néng Nghiép va Phat Trién Nong Thén chi nhanh tinh Lam Pong” nay 1a
cong trinh do chinh t6i nghién ctru va thuc hién, dudi su hudéng dan khoa hoc cua TS.
Lé Ha Diém Chi, tt ca nhitng s6 liéu str dung trong luan van dugc thu thap tu nguén
thuc té, dang tin cdy va dugc phan tich xir Iy trung thuc, khach quan. Cac giai phap, ¥
kién dé xuét 13 ctia c4 nhan toi duc két tir viéc nghién ctru, phan tich danh gia va kinh
nghiém cong tac thuc té tai Nong Nghiép va Phat Trién Nong Thon chi nhanh tinh Lam
Déng.

TP. Ho Chi Minh, ngdy thdng niam 2023

Tac gia

Pd Thi Hong Dung



LOI CAM ON
Sau mot thoi gian tién hanh trién khai nghién ctu, t6i cling dd hoan thanh noi dung
luan van thac si. Luan van dugc hoan thanh khong chi la cong stic ctia ban than tac gia

ma con co sy gitp dg, ho tro tich cuc cua nhi€u ca nhan va tap thé.

T6i xin chan thanh cdm on Ban Giam hi¢u, Khoa sau dai hoc, truong Pai hoc Ngan
hang TP H6 Chi Minh di tao moi diéu kién cho toi trong qua trinh hoc tap va hoan
thanh luan van nay.

Xin gui 10i tri 4n t6i quy thay, quy c6 da tan tinh giang day 16p cao hoc CH23C3,
chuyén nganh tai chinh ngin hang, truong Pai hoc Ngan hang TP H6 Chi Minh nién
khoéa 2021 —2023.

T6i xin bay té long biét on sau sac dén giang vién, TS Lé Ha Diém Chi d4 tan tinh gitp
dd, hudng dan toi trong sudt qua trinh thyc hién ludn van.

Xin chan thanh cam on Ban lanh dao Ngan hang Nong Nghiép va Phat Trién Nong
Thon chi nhanh tinh Lam Pong cing mdt s6 1anh dao phong ban di tan tinh giup d& va
tao diéu kién tot nhat dé t6i thuc hién luén van.

Xin giri 101 cam on t6i tat ca ban bé, dong nghiép va gia dinh nhitng nguoi ludn ung ho,

dong vién dé t6i hoan thanh luén van nay.

Tran trong !



TOM TAT LUAN VAN
Tén dé tai: Nang cao chat luong dich vu Ngan hang dién tr tai Ngan hang Néng
nghiép va Phat trién Nong thon chi nhanh tinh Lim Dong.

NoOi dung luin van: Sau qué trinh thyc hi¢n ludn van thi tac gid tém tat cac noi dung

chinh cua luan van nhu sau.

Lu4n vin ndy da tién hanh tong hop 1y thuyét lién quan dén chét luvong dich vu. Pong
thoi, trinh bay nhitng mé hinh 1y thuyét lién quan dén sy danh gia vé chat lugng dich
vu cua khach hang. Tac gia da tién hanh lugc khao cac nghién ctru thyc nghiém trong
nudc va nudc ngoai vé chat lugng dich vu ngan hang dién tir. Tir d6, xac dinh cac
khoang tréng nghién ctru va dé xuat mo hinh cing gia thuyét nghién ctru gan cho bdi

canh Agribank Lam Ddng.

Sau khi tién hanh nghién ciru dinh tinh ciing véi cac chuyén gia tic gia da thong nhat
bang khao sat thang do khai niém cho céc nhan té trong mé hinh nghién ctru, sau do tac
gia tién hanh khao sat 450 khach hang tuy nhién s6 bang ciu hoi thu vé va hop 18 1a
412 mau. Tir d6, tac gia tién hanh phén tich sb liéu khao sat nay thong qua phan mém
thong ké SPSS 22.0. Két qua nghién ctru cho thiy cac thang do déu dat do tin cay
Cronbach’s Alpha, c6 sy hdi tu va dai dién cho mdt nhan td thong qua kiém dinh EFA.
Tiép d6 tac gia phan tich su trong quan cia cac bién doc 1ap va phu thudc thi déu co su
tyong quan va c6 y nghia thong ké. Pong thoi két qua mo hinh hoéi quy cho thy 5
nhoém nhan té d6 la: D& dang st dung; Dich vu khach hang; Pam bdo an toan; Kha
nang dap tmg; Chi phi hop 1y. c6 anh hudng tich cuc dén chat luong dich vu ngan hang
dién tir, diéu nay phu hop voi thuc té tai ngan hang trong thdi gian qua. Cudi cung, tir
két qua nghién ctru tac gia da tién hanh dé xuét cdc ham ¥ quan trj theo cac nhan t6 anh

hudng dén chat lugng dich vu ngan hang dién ta.

Tir khoa: Ngan hang dién tir, d& dang st dung, dam bao an toan, kha ning dap tng,

dich vu khéch hang, chi phi hop ly.



ABSTRACT

Topic: Improving the quality of e-banking services at Bank for Agriculture and Rural

Development branch in Lam Dong province.

Thesis content: After the process of making the thesis, the author summarizes the main

contents of the thesis as follows.

This thesis has conducted a synthesis of theories related to service quality. At the same
time, theoretical models related to the evaluation of service quality of customers are
presented. The author has conducted a review of domestic and foreign empirical studies
on the quality of e-banking services. From there, identify research gaps and propose

models and research hypotheses associated with the context of Agribank Lam Dong.

After conducting qualitative research with experts, the author agreed on a survey of the
conceptual scale for the factors in the research model, then the author conducted a
survey of 450 customers, but the number of tables The returned and valid questions
were 412 samples. From there, the author analyzed this survey data through the
statistical software SPSS 22.0. The research results show that the scales have
Cronbach's Alpha reliability, converge and represent one factor through EFA test. Next,
the author analyzes the correlation of the independent and dependent variables, both of
which are correlated and have statistical significance. At the same time, the regression
model results show that 5 groups of factors are: Ease of use; Customer service; Ensure
safety; Ability to meet; Affordability. has a positive effect on the quality of e-banking
services, which is consistent with the reality at banks in recent years. Finally, from the
research results, the author has proposed governance implications according to the

factors affecting the quality of e-banking services.

Keywords: E-banking, ease of use, safety assurance, responsiveness, customer service,

reasonable cost.
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CHUONG 1: GIOI THIEU PE TAI

1.1. LY DO CHON PE TAI

Ngay nay, v6i su phat trién vuot bac clia cong nghé thong tin, ciing véi viée hoi nhap
kinh té thé gi6i, dich vu ngan hang dién tir ngdy cang trd thanh nhu cau thiét yéu doi
v6i bat ky ai sir dung san pham dich vu cta ngén hang. Cac kénh giao dich ngén hang
dién tor khong chi 1a kénh cung cép dich vu ma con dugc xem la mot trong cac bi¢n
phap giup khach hang chi dong quan ly tai san cua minh tai ngan hang. Bén canh do,
cung véi su phat trién cta khoa hoc cong nghé, cling da tac dong manh dén moi mat
hoat dong ciia doi séng kinh té va xa hoi lam thay d6i nhan thirc va phuong phap san
xuét kinh doanh cua nhiéu linh vuc, nhiéu nganh kinh té khac nhau, trong do6 co linh
vuc hoat dong ngan hang. Cac ngan hang thuong mai di c6 nhimg budc chuyén bién
manh mé vé quy mo ciing nhu chat lugng dich vu ngan hang. Pac bi¢t, da c6 mdt $6
ngan hang manh dan thr nghiém va cung cp dich vu ngan hang dién t cho khach

hang mang lai sy thuén tién, hiéu qua rat 16n cho khach hang, ngan hang va xa hoi. Do



vay, hau hét cac ngan hang trong nudc hién nay di va dang phat trién mang dich vu
ngan hang dién tir, song con nhiéu kho khin trong viécquan ly chét lugng cac dich vu
nay. Trong thoi gian dau trién khai, tinh da dang va on dinh cia dich vu khong cao,
cong tac quang ba, gidi thi¢u cua cac ngan hang ciing chua dugce chu trong diing mrc,
con tiém an nhiéu rui ro va kém hiéu qua can ting cudng quan 1y. Cac van dé vé su tin
cay, kha nang dap ung dich vu, sy thuan tién khi sir dung dich vu va tinh an toan bao
mat cua dich vu... 1a nhitng yéu cau cta quan 1y dich vu ngan hang néi chung trong d6
c6 kinh doanh dich vu ngén hang dién ttr. Dé canh tranh thanh cong trén thi truong dich
vu ngan hang dién tir, cic ngan hang déu can phai tp trung vao viéc ning cao chit

luong dich vu ngan hang dién tu.

Cung hoa theo sy phat trién chung cta nén kinh té ngn hang Nong nghiép va Phat
trién noéng thon Viét Nam timg budc cai tién va thay ddi dé duy tri sy phat trién cta
ngan hang, nang cao nang lyc tai chinh cua td chirc trong khu vuc hoat dong cuia minh.
Trong d6, phat trién cac san pham dich vu ngan hang dién tir luon 13 méi quan tam

hang dau cua ngan hang Nong nghiép va Phat trién nong thon chi nhanh tinh

Lam Pong (Agribank Lam Pong) va dinh hudng lau dai phat trién dé bat kip xu thé

phat trién chung ctia xa hdi va nén kinh té.

Mit khac xuét phat tir thyuc tién trong nhitng nim vira qua sé luong khach hang tham
gia str dung dich vu nay tai Agribank néi chung va chi nhanh tinh Lam Dong néi riéng
déu c6 xu hudng gia ting. Cu thé tai chi nhanh tinh LAm Pong nim 2020 va nam 2021
luong khéach hang tang lan luot 1a 22% va 13%. Khoan thu tir dich vu nay lai co6 xu
huéng giam, nim 2020 ting 3,45% va nim 2021 ting 6,79%. Diéu niy cho thay
Agribank Lam Déng thu hut dugc khach hiang méi tham gia nhung lai lam mat di
khach hang cii va hién tai, qua khao sat thi chu yéu 1a luong khach hang c6 su khong
hai 10ng vé chat luong dich vu ngan hang dién tir trong cac nam gan dy. Mt khac, d6

la sy canh tranh va xuat hién ctia cdc ngan hang thuong mai khac trén dia ban. Xuat



phat tir tinh quan trong cuia vin dé d6 va su cip thiét mang tinh thyc tién cao trong viéc
phat trién da dang cac san pham dich vu truc tuyén ctua Agribank Lam Dong dé cung
cap cho khach hang rat quan trong thi viéc tim ra nhiing diém yéu, cac giai ning cao
chat lugng cac san pham va dich vu d6 con quan trong hon gip nhiéu lan nham gia
tang hon nita sy hai long ctia khach hang, vi vay tac gia quyét dinh chon dé tai “Nang
cao chat lwong dich vu Ngan hang dién tir tai Ngan hang Nong nghiép va Phat
trién Nong thon chi nhanh tinh LAm Pong” dé tién hanh nghién ciru. Vi dit lidu thu
duoc tir cudc khao sat va thong qua xir I, phan tich sb liéu thong ké, nghién ctru nay
hy vong cung cdp cho lanh dao ngan hang hay nhimg nguoi nghién ctru sau cai nhin
siu sic vé cac nhan td anh huong dén chat luong dich vy, déng thot 1a co s& dinh

huéng cho cac nghién clru mé rong trong thoi gian sap t6i.

1.2. MUC TIEU NGHIEN CUU

1.2.1. Muc tiéu tong quat

Nghién ctru nham nhan dién va muic do tac dong cua cac yéu td dén chat lugng dich vu
ngan hang dién tir ciia Agribank Lam Pdng, tir két qua nghién ciru dé xuat cac ham y
chinh sach cho 1anh dao ngan hang nham nang cao chét luong dich vu ngan hang dién
tor cua ngan hang trong thoi gian toi.

1.2.2. Muc tiéu cu thé

Pé hoan thanh dugc muc tiéu téng quat thi cac muc ti€éu dugc cu thé hoa nhu sau:

Thir nhat, x4c dinh céac yéu td tac dong dén chét lugng dich vu ngéan hang dién tir cua
Agribank Lam Pong.

Thir hai, do ludng mirc do tac dong cua cac yéu td dén chat lwong dich vu ngan hang
dién tir ciia Agribank Lam Dong.

Thir ba, d&& xuat cac ham y chinh sach nham nang cao chat lugng dich vy ngan hang

dién tir ciia Agribank Lam Dong.



1.3. CAU HOI NGHIEN CcUU

D¢ hoan thanh cac muc tiéu cu thé thi tdc gia phai tra 161 dugc cac hoi nghién ciu

twong trng nhu sau:

Thir nhdt, cic yéu td nao tic dong dén chat luong dich vu ngan hang dién tir cua

Agribank Lam Pdng ?

Thir hai, muc do tac dong cua cac yéu td dén chat luong dich vu ngan hang dién tir ctia

Agribank Lam Dong nhu thé nao ?

Thir ba, cic ham y chinh sach nao dugc dé xuat nham nang cao chat luong dich vu

ngan hang dién tir ciia Agribank Lam Dong ?
1.4. DPOI TUQNG VA PHAM VI NGHIEN CUU

P6i twong nghién ciru: Cac yéu té tac dong dén chat lwong dich vu ngan hang dién tir

tai Agribank Lam Pong.

Poi twong khao sat: Cac khach hang khong phan biét cac thanh phan thudc nhan khau
hoc, tuy nhién c6 do tudi tir 18 tudi tré Ién, dang st dung dich vu ngan hang dién tr tai

Agribank Lam Pong.
Pham vi nghién ciru:
. Pham vi vé khong gian: Agribank Lam Dong.

. Pham vi vé thoi gian: Thoi gian khao sat tir thang 04/2022 dén thang 06/2022.
Thoi gian thu thap s6 liéu thtr cap tir nim 2019 — 2021,

1.5. PHUONG PHAP NGHIEN CcUU

Nghién ciru dugc thyuc hién thong qua 2 giai doan chinh gém nghién ctru dinh tinh va

nghién ctru dinh luong, cu thé nhu sau:
1.5.1. Nghién ciru dinh tinh

Puoc thyc hién bang cich thao luan nhom, phong van sau va tham khao ¥ kién chuyén



gia trong linh vuc. Di tuong tham khao ¥ kién 1a cac cip lanh dao cta cac ngan hang.
Muc dich ctia nghién ctru dinh tinh duoc ding dé hoan chinh mé hinh nghién ciru va
xay dung, hiéu chinh cac thang do dinh nghia cho cac yéu td st dung tir nhirng nghién

clru trude.
1.5.2. Nghién ctru dinh lwgng

Pugc thyc hién sb liéu khao sat khach hang str dung dich vu ngan hang dién tir bang
cach giri bang cau hoi diéu tra dén nhimg khach hang di va dang st dung dich vu dich
vu ngan hang dién tir cia Agribank Lam Ddng. Bang cau hoi do khach hang tu tra 101,
két qua khao sat s& dugc tong hop va phan tich. Bang cau hoi dugc gti cho nguoi sir
dung dich vu ngan hang dién tir thong qua hai hinh thirc d6 1a khao sat truc tiép tai dia

diém phat bang cau hoi va thong qua mang Internet.

Viée xtr 1y s6 liéu, kiém dinh thang do va phan tich két qua thong qua hé sb tin cay
Cronbach’s Alpha, phan tich yéu t6 kham pha EFA (Exploratory Factor Analysis) dé
rit gon cac bién quan sat va xac dinh lai cic nhém trong mé hinh nghién ciru, phan tich
hdi quy dé xem xét mirc do tic dong cia yéu td tic dong dén su lya chon ciia nguoi
tiéu dung trong nén kinh té chia sé thong qua két qua xir 1y s6 liéu théng ké bang phan

mém SPSS.
1.6. DPONG GOP CUA DE TAI

Nghién ctru nay c6 thé lam co sé ti€p noi cho cac nghién ctru sau c6 li€n quan dén cac
yéu to tac dong dén chat lugng dich vu cua ngan hang dién tu, vi dich vu nay 1a phuong

tién hién dai va tién loi ma khach hang thanh toén trong hé thong ngan hang,

dong thoi 14 don bay dé phat trién ngan hang s6. Do do, tir nghién ctru chat luong dich
vu ngan hang dién tir c6 thé mé rong hudng nghién ctru vé chat luong dich vu ngan
hang dién tir ciia hé théng ngan hang trén toan Viét Nam hoic vé cac hanh vi st dung
ctia khach hang d6i véi dich vu nay. Tir két qua nghién ciru cta dé tai, tac gia sé trinh
bay nhitng phat hién vé diém yéu can khéc phuc va dé xuét cac giai phap méi dé nang

cao chat lugng dich vu ngan hang dién tir cua Agribank Lam Béng dé thu hat duoc



ngdy cang nhiéu khach hang dén giao dich va sir dung dich vu ngén hang dién tir tai
day.

1.7. BO CUC CUA LUAN VAN

Lu4n vin bao gdm 5 chuong:

Chuwong 1: Gidi thiéu dé tai

Chuong nay gom c6 cac ndi dung: dit van dé, muc tiéu nghién ciru, cau hoi nghién
ctru, d6i twong va pham vi nghién ctru, phuong phap nghién ctru, ndi dung nghién ciru,
dong gop cua dé tai, tong quan vé linh vuc nghién ctru, cau tric cua ludn vian.

Chuong 2: Co sé Iy thuyét

Gi6i thiéu khai niém hanh vi va Iy thuyét tiéu dung dong thoi khao luge cac cong trinh
nghién ctru trude day dé dua ra cac gia thuyét va mo hinh nghién ctru dua trén khéi
niém, hoc thuyét va cac nghién ctru trude ddy vé chat luong dich vu ngan hang dién tu.
Chuwong 3: Phwong phap nghién ciru

Chuong nay trinh bay phuwong phap nghién ctru bao gém xay dung quy trinh nghién
ctru va thiét ké nghién ctru. Trinh bay phuong phap chon mau, thiét ké thang do cho
bang cau hoi va ma hoa thang do dé phuc vu cho viéc xu li s6 liéu. Déng thoi trinh bay
phuong phap tinh toan va y nghia cac hé sb.

Chuwong 4: Két qud nghién ciru va thio ludn

Chuong nay trinh bay cac ndi dung bao gdbm danh gia do tin cdy cta thang do thong
qua hé sé Cronbach alpha, phén tich yéu t6 kham pha EFA cho cac bién ctia mé hinh,
phan tich hdi quy da bién va kiém dinh gia thuyét cia mé hinh.

Chuwong 5: Két lugn va ham y chinh sdach

Chuong niy s& trinh bay nhiing ham y chinh sach nham nang cao chat lwong dich vu

ngan hang dién tir tai Agribank Lam Pong.



CHUONG 2: COSO LY THUYET VA TINH HINH NGHIEN CUU
2.1. TONG QUAN VE CHAT LUQNG DICH VU
2.1.1. Dich vu

Khdi niém dich vu: Dich vu 1a mot khai niém pho bién nén c6 rat nhiéu cach dinh nghia vé
dich vu. Theo Zeithaml va Britner (2000), dich vu 1a nhitng hanh vi, qua trinh, cach thuc
thuc hién mot cong viéc nao do nham tao gia tri st dung cho khach hang lam théa man nhu
ciu va mong doi cua khach hang. Theo Kotler va Armstrong (2004), dich vu 1a nhiing hoat
dong hay loi ich ma doanh nghiép c6 thé cong hién cho khach hang nham thiét 1ap, ciing cb

va m& rong nhirng quan hé va hgp tac 1au dai vai khach hang.

Diic diém dich vu: Dich vu 12 mot san phim dic biét,co nhiéu dic tinh khac véi cac loai
hang hoa khac nhu tinh vo hinh, tinh khong dong nhat, tinh khong thé tach roi va tinh khong
thé cat trir. Chinh nhiing dic diém nay lam cho dich vu trd nén khé dinh lugng va khong thé

nhan dang bang mat thuong duoc.

. Tinh vé hinh: Khong giéng nhu nhitng san pham vat chét, dich vu khong thé nhin
thiy duogc, khong ném duogc, khong nghe thiy dugc hay khong ngui thiy duoc trude khi
nguoi ta mua chung. D& giam bot mirc do khong chic chin, ngudi mua sé tim kiém cac déu
hi¢u hay béng chung vé chat lugng dich vu. Ho s& suy dién vé chat lugng dich vu tur dia
diém, con nguoi, trang thiét bi, tai liéu, thong tin, biéu twong va gia ca ma ho thay. Voi Iy do
1 vo hinh nén cong ty cam thay kho khin trong viéc nhan thirc nhu thé nao vé dich vu va

danh gia chét luong dich vu (Robinson, 1999).

. Tinh khong déng nhat: Dic tinh nay con goi la tinh khac biét ctia dich vu. Theo do,
viéc thuc hién dich vu thuong khéac nhau tuy thudc vao céach thire phuc vy, nha cung cép dich
vy, nguoi phuc vy, thoi gian thyc hién, linh vuc phuc vu, doi tuong phuc vu va dia diém
phuc vu. Pic tinh nay thé hién rd nhat di véi cac dich vu bao ham stic lao dong cao. Viéc
doi hoi chat luong dong nhat tir doi ngli nhan vién sé rat kho dam bao (Caruana va Pitt,
1997). Ly do 1a nhitng gi cong ty du dinh phuc vu thi c6 thé hoan toan khac véi nhitng gi ma

nguoi tiéu dung nhan dugc.

. Tinh khong thé tach roi: Tinh khong tach roi cua dich vy thé hién & viée kho phan



chia dich vu thanh hai giai doan rach roi 1a giai doan san Xuét va giai doan st dung. Dich vu
thuong dugc tao ra va sir dung dong thoi. Pidu nay khong ding dbi voi hang hod vat chét
dugc san xuat ra nhap kho, phan phéi thong qua nhiéu nac trung gian mua ban, roi sau d6
moéi duoc tidu dung. Dbi voi san pham hang hoa, khiach hang chi sir dung san pham & giai
doan cubi cung, con ddi véi dich vy, khach hang d@)ng hanh trong subt hoic mot phﬁn cua
qué trinh tao ra dich vu. béi voi nhitng dich vu c6 ham lugng lao dong cao, vi du nhu chét
lugng xdy ra trong qua trinh chuyén giao dich vu thi chét luong dich vu thé hién trong qua
trinh twong tac giita khach hang va nhan vién cta cong ty cung cip dich vu (Svensson, 2002).
Déi v6i nhitng dich vu doi hoi phai ¢ su tham gia ¥ kién cua nguoi tiéu dung nhu dich vu
hét toc, kham chita bénh thi cong ty dich vu it thuc hién viéc kiém soat, quan 1y vé chat
luong vi ngudi tiéu dung tac dong dén qué trinh nay. Trong nhing trudng hop nhu vay, v
kién cta khach hang nhu moé ta kiéu toc ctia minh mudn hodc bénh nhan mo ta cac triéu
chtng cho céc bac si, sy tham gia ¥ kién ctia khach hang tré nén quan trong ddi véi chat

lugng cua hoat dong dich vu.

. Tinh khong lwu giit dwoe: Dich vu khong thé cat giit, luu kho rdi dem ban nhu hang
hoa khéc. Tinh khong luu gitt duoc ctia dich vu s& khong thanh van dé khi ma nhu cau on
dinh. Khi nhu cau thay doi, céac cong ty dich vu s& gap kho khan. Vi du nhu céc cong ty van
tai cong cong phai c6 nhidu phuong tién hon gip boi so vai sb luong can thiét theo nhu cau
binh thuong trong sudt ca ngay dé dam bao phuc vu cho nhu ciu vao nhitng gio cao diém.

Chinh vi vay, dich vu 12 san pham duoc sir dung khi tao thanh va két thuc ngay sau do.

2.1.2. Chiét lwong dich vu

2.1.2.1. Khdi nigm vé chit lwong dich vu

Chét luong dich vu 12 mot khai niém gay nhiéu chu y va tranh cii trong cac tai liéu nghién

clru boi vi cac nha nghién ctru gip nhiéu kho khin trong viéc dinh nghia va do ludng chat
luong dich vu ma khong hé c6 su thong nhit nao (Wisniewski, 2001).

Chat luong dich vu dugc dinh nghia bﬁng nhiéu cach khac nhau tuy thudc vao ddi tuong
nghién ciru va moi trudng nghién cuu. Chat luong dich vu 12 mirc d6 ma mot dich vu dap

g duoc nhu cau va sy mong doi ciia khach hang (Lewis va Mitchell, 1990; Asubonteng va



cong su, 1996; Wisniewski va Donnelly, 1996). Theo Edvardsson, Thomsson va Ovretveit
(1994) cho réng chét lugng dich vu 1a dich vu dép Gng dugc su mong doi cua khach hang va
lam thoa méan nhu cau ctia ho. Theo Parasuraman va cong su (1985, 1988), chéit lugng dich
vu la khoang céach gitra sy mong doi cua khach hang va nhén thirc ctia ho khi da sir dung qua
dich vu. Trong mot thoi gian dai, nhiéu nha nghién ctiru da cd gang dinh nghia va do luong
chat luong dich vu. Ly vi du, Lehtinen (1982) cho 14 chat lugng dich vu phai duoc danh gia
trén hai khia canh, (1) qué trinh cung cap dich vu va (2) két qua cta dich vu. Theo Gronroos
(1984) ciing dé nghi hai linh vuc ctia chat luong dich vu, d6 14 (1) chit luong ky thuat va (2)
chét luong chirc nang. Parasuraman va cong sy (1985) dua ra mo hinh nim khoang cach va
nam thanh phan chét luong dich vu, goi tat 1a SERVQUAL. Theo Parasuraman (1985, 1988)
chat lugng dich vu 1a khodng cach gitta sy mong doi cua khach hang va nhan thuce cia ho khi
d3 sir dung qua dich vu. Ong duoc xem 13 nhitng ngudi dau tién nghién ctru chét luong dich
vu mot cach cu thé va chi tiét trong linh vuc tiép thi véi viéc dua ra mo hinh 5 khoang cach

trong chét luong dich vu.

. Khodng cdch thir nhdt: Xuat hién khi c6 sy khac biét giita ky vong ciia khach hang
vé chat lugng dich vu va nha quan tri dich vu cdm nhan vé ky vong nay cua khach hang.
Piém co ban cua sy khac biét nay 1a do cong ty dich vu khong hiéu biét duoc hét nhiing dic
diém nao tao nén chét lugng cua dich vu minh ciing nhu céach thuc chuyén giao chung cho

khéach hang dé théa man nhu céau cua ho.

. Khodng cdch thir hai: Xuat hién khi cong ty dich vu gip cac kho khin trong viée
chuyén d6i nhan thirc cia minh vé ky vong cta khach hang thanh nhiing dic tinh chat luong
dich vu. Trong nhiéu truong hop, cong ty c6 thé nhan thirc dugc ky vong cua khach hang
nhung khong phai cong ty luén c6 thé chuyén doi ky vong nay thanh nhiing tiéu chi cy thé vé
chat lugng va chuyén giao theo ding ky vong cho khach

hang. Nguyén nhén chinh cta van dé nay la kha ning chuyén mén cua doi ngii nhan vién
dich vu ciing nhu dao dong qua nhiéu cua cau dich vyu. C6 nhitng luc cau vé dich vu qua cao
1am cho cong ty khong thé dap tng kip.

. Khodng cdch thir ba: Xuét hién khi nhan vién dich vu khong chuyén giao dich vu cho

khach hang theo nhitng tiéu chi dd dwgc xac dinh. Vai trd nhan vién giao dich truc tiép rat



quan trong trong tao ra chét luong dich vu. Trong dich vu, cac nhan vién c¢6 lién hé truc tiép
v6i khach hang dong vai tro rat quan trong trong qua trinh tao ra chat lugng. Tuy nhién,
khong phai lic nao va tat ca cac nhan vién déu co thé hoan thanh nhiém vu theo tiéu chi di

dé ra.

. Khodng cdch thir tw: Xuét hién khi co sy khac biét giita dich vu chuyén giao va thong
tin ma khéach hang nhan dugc. Phuong tién quang cdo va thong tin cling tac dong vao ky
vong cua khach hang vé chit luong dich vu. Nhimg htra hen trong cic chuong trinh quang
c4o khuyén mai c6 thé 1am gia ting ky vong cua khach hang nhung ciing s& lam giam chét
luong dich vu ma khach hang cam nhan duoc khi ching khong dugc thuc hién theo nhitng gi

da cam két.

. Khodng cdch thir ndm: Xuat khoang cach 5 chinh bang khoang cach 1 + khoang cach
2 + khoang céch 3 + khoang céch 4.

2.1.2.2. Cdc yéu té tic dong dén chit lwong dich vu

Parasuraman (1991) khang dinh raing SERVQUAL 1a thang do hoan chinh vé chét luong dich
vy, dat gia tri, do tin cay va co thé duoc ung dung cho moi loai hinh dich vu khac nhau. Su
dong gdp cua Parasuraman va cac cong su dd dugc phat trién rong rdi trong viée st dung
SERVQUAL. Piy 12 m6 hinh nghién ctru chat luong dich vu phd bién va dugc ap dung
nhiéu nhit. Theo Parasuraman (1991), chit luong dich vu khong thé xac dinh chung chung
ma phu thudc vao cdm nhan cua khach hang ddi voi dich vu d6 va sy cam nhan nay dugc
xem xét trén nhiéu yéu t6. M6 hinh SERVQUAL duoc xay dung dua trén quan diém chat
lugng dich vu cdm nhén 1a sy so sanh gilta cac gia tri ky vong, mong doi va cac gia tri khach

hang cam nhén dugc.

SERVQUAL xem xét hai khia canh chu yéu cua chat luong dich vu 1a két qua dich vu va

cung cap dich vu duoc nghién ciru thong qua 22 thang do cta 5 yéu t sau:

. D§ hivu hinh: Do hitu hinh chinh 13 hinh anh bén ngoai cta cac co s vat chat, thiét
bi, may moc, phong thai ctia doi ngii nhan vién, tai liéu, sach hudng dan va hé théng thong
tin lién lac ctia doanh nghiép. Noi mét cach tong quat tt ca nhitng gi ma khach hang nhin

thiy truc tiép duoc bang mit va cc giac quan thi déu co thé tic dong dén yéu t6 nay.



. D¢ tin cdy: DJ tin cay ndi 1én kha nang cung tng dich vu chinh xac, ding gid va uy
tin. Pidu nay doi hoi su nhét quan trong viéc thuc hién dich vu va ton trong cac cam két cling
nhu gilt 161 htra voi khach hang.

. Dé ddp irng: Day 1a tiéu chi do ludong kha ning giai quyét van dé nhanh chong, xir Iy
hiéu qua céac khiéu nai, sin sang giup d& khach hang va dap tmg cc yéu cau caa khach hang.
N6i cach khéac 1a sy phan hoi tir phia nha cung cdp dich vu d6i voi nhiing gi ma khach hang
mong mudn.

. Sw dam bdo: Day la yéu td tao nén su tin nhiém, tin tudng cho khach hang dugc cam
nhan thong qua su phuc vu chuyén nghiép, kién thirc chuyén mén gioi, phong thai lich thiép

va kha ning giao tiép t6t, nho d6, khach hang cam thdy an tim mdi khi sir dung dich vu cua

doanh nghiép.
. Dé thiu cim: La sy quan tAm, cham soc khach hang an can, danh cho khach hang sy

d6i xtr chu d4o tot nhat c6 thé gitip cho khach hang cam thdy minh l1a “thuong khach” cua
doanh nghiép va ludn dugc don tiép ndong hau moi luc moi noi. Yéu t con ngudi 1a phan cdt
16i tao nén sy thanh cong ndy va su quan tim cua doanh nghiép ddi v6i khach hang cang

nhicu thi sy cam thong s€ cang tang.

SERVQUAL thé hién chat luong dich vu nhu 1a sy khac nhau gitta mong dgi cua khach hang
vé mot dich vu va nhan thire cta khach hang vé dich vu thuc su duge chuyén giao. Nhu vay,
néu nhan thtrc caa khach hang nhé hon sy mong doi cia khach hang thi chét lugng cam nhan
nho hon 0 va cin phai cai tién. Parasuraman va cong su (1988) da xay dung va kiém dinh

thang do chat luong dich vy, goi 14 thang



do SERVQUAL, bao gébm 22 bién. Thang do nay da duogc cac tac gia nay kiém nghiém va
diéu chinh nhiéu 1an va két luan rang né l1a thang do phii hgp cho moi loai hinh dich vu
(Parasuraman va cong sy, 1991). Thang do SERVQUAL cudi ciing bao gom 22 bién quan sat

nhu sau:

Bang 2.1: Thang do SERVQUAL

Yéu to Bién quan sat

Khi cong ty hira s& thuc hién mét diéu gi d6 vao khoang thoi gian cu

thé, cong ty s& thyuc hién.

Khi khach hang c6 van dé, cong ty thé hién su quan tdm chén thanh

trong giai quyét van dé.
Su tin

Cong ty thyc hién dich vu dang ngay tir 1an dau.
twong

Cong ty cung cap dich vu dang vao thoi diém ma cong ty hira s& thuc

hién.

Cong ty thong bao cho khach hang khi nao dich vu s€ dugc thyc hién

va luu v khong dé xay ra mot sai sot nao.

(Nhan vién cong ty phuc vu ban nhanh chong, ding han.

Nhan vién cong ty luon san sang giup d& khach hang.
Su phan

hoi

Nhan vién cong ty khong bao gio t6 ra qua ban dén ndi khong dap ung

yéu cau cua khach hang.

Nhan vién cong ty cho khach hang biét khi nao thuc hién dich vu.

Hanh vi ciia nhan vién trong cong ty ngdy cang tao sy tin tuong doi

v&i khach hang.

Khach hang cam thiy an toan trong khi giao dich vdi cong ty.
Su dam

Nhan vién cong ty bao gio cling to ra lich sy, nha nhan véi khach

hang.

Nhan vién cong ty co kién thire tra 101 chinh xac va rd rang cac thac

mac cua khach hang.

Cong ty thé hién su quan tAm dén c4 nhan khach hang.




Yéu to Bién quan sat

Cong ty c6 nhitng nhan vién thé hién su quan tdm dén c4 nhan khach

hang.

Swcam [Cong ty thé hién su chi y dic biét dén nhimg quan tim nhiéu nhat cia

thong |khach hang.

Nhan vién cong ty hiéu duoc nhitng nhu cau dic biét cia khach hang.

Cong ty co trang thiét bi rat hién dai.

Co sO vat chét ctia cong ty trong rat hip dan va bat mit.

Nhan vién cia cong ty c6 trang phuc gon gang, can thin va chuyén
Sw hitu

hinh

nghiép.

Cac phuong tién vat chat trong hoat dong dich vu rat hép dan tai cong

ty.

Cong ty bd tri thoi gian 1am viée thuan tién.

Ngudn: Parasuraman va cong su (1991)
2.2. LY THUYET VE NGAN HANG PIEN TU
2.2.1. Khai niém vé ngin hang dién tir

Dé hoat dong c6 hiéu qua va ton tai, cac td chic can d6i méi (Damanpour, 2016), mot trong
nhirng phat trién quan trong nhét trong linh vuc ngan hang gan day 1a sy phat trién cta hé
thong kénh phan phdi méi duge thuc hién bdi cong nghé doi méi. Cac dich vu ngan hang
dién tir (e-banking) da duoc thiét 1ap boi cac to chirc ngan hang qudc té hang dau nhu 1a cac
hoat dong doc lap va la mot phén khong thé thiéu cua mot dich vu ngan hang khi thanh 1ap
(Hughes, 2003 va Hilal, 2015). Sy ra doi ctia ngan hang dién tir da thay d6i va dinh nghia lai
ca cach thirc hoat dong va nguyén tic co ban trong hoat dong kinh doanh (Berz va cong su,
2009). Ngan hang thong qua Internet dd chdp nhan mot cach rong rii nhu mot kénh phan
phéi moi cua dich vu ngan hang, da dua ra diéu kién canh tranh toan ciu gia tang, thi trudng

thay d6i lién tuc va doi hoi thay d6i chat luong dich vu lién tuc tir phia khach hang (Tushman

va cong su, 2002). Cong nghé ngay nay dugc coi 1a mot yéu td quyét dinh thanh coéng va kha



ning quyét dinh thanh cong va kha niang canh tranh cia cac to chirc (Kombe va Wafula,
2015). Sy tich hop ctia doi méi cong nghé va lién hé ao trong nganh ngan hang duoc thac
day boi su lan rong manh mé cia Internet va thong qua d6i méi trong linh vyc cong nghé
thong tin va truyén thong (ICT) da cho ra doi mot s6 ung dung nhu ATM, ngan hang qua
dién thoai (M-Banking) va ngan hang dién ti (e-banking) (Sankari va cong su, 2015;
Toufaily va cong su, 2009).

V& ban chit, ngan hang dién tr hay ngan hang Internet dé cap dén viéc st dung Internet va
cac mang mé cho cac dich vu ngin hang tir xa, ching han nhu chuyén tién hoic tao va dong
tai khoan tién guri. Dé cac dich vu ngan hang tryc tuyén ton tai, c6 hai yéu cau chinh phai
duge dap Gmg, du tién 1a quyén truy cap vao cac dich vu nay, co nghia 13 co s6 ha ting, phan
cimg va tmg dung ma ngan hang phai tao, duy tri va cung cap cho cic cong ty va ca nhan.
Ngan hang dién tir tip trung vao van dé bao mat va su tin tuong ma ngudi ding co thé trao
cho kénh nay ciing nhu hiéu suét cua hé thong (Patriche va Bajenaru, 2010; Lee, 2008). C6
nhiéu dinh nghia vé ngan hang dién tir, Stamoulis (1999) da cho rang, ngan hang dién tir 14
kénh phan phdi/phan phdi da phuong tién, gia ré, toan cau. Con theo Toufaily va cong su
(2009) lai cho rang ngan hang dién tir 1a mot thuat ngit bao gdbm qua trinh ngudi tiéu dung c6
thé quan 1y cac giao dich dién tir ciia ngan hang ma khong can truy cap vat 1y t6i ngan hang.
Qua d6, ngan hang c6 thé cung cap cac dich vu khac nhau thong qua cac tng dung dién tir
don gian, cho phép khach hang truy cip cac dich vu ngin hang ma khong can sy can thiép
cua bén thr ba. Thulani va Chitura (2009) da dinh nghia, ngan hang dién tur 1a dich vu phuc
vu cho phép khach hang ctia ngin hang truy cp vao tai khoan cta ho tiép nhan thong tin méi
nhat vé ngan hang, san phflm va dich vy, thuc hién tit ca cac giao dich tai chinh bat ctr lac
nao, bit ctr noi dau thong qua viée st dung trang web ctia ngan hang. Nho dich vu nay, khach
hang c6 thé truy cap tai khoan mdi ngay & bat cir noi ddu, chuyén tién, nhan thanh toan hoa
don tryc tuyén va truc tiép tai xudng sao ké va bao céo giao dich (Lioyd, 2007). Ngoai ra,
ngan hang dién tir cho phép khach hang quan ly cac hoat dong tai chinh ctia ho mdt cach linh
hoat 24/7 thay vi han ché bai thoi gian vat ly. Do do, ngan hang dién tur la dich vu ty phuc vu
gitp loai bo céc han ché vé thoi gian va khong gian trong viéc thuc hién cac hoat dong ngan

hang va dam bao sy thoai mai va san co6 cho khach hang (Hu va Liao, 2011; Aderonke,



2010). N6i chung, ngan hang dién tir gdm mot loat cac giao dich ngan hang ma khach hang
¢ thé thuc hién giao dich qua cac phuong tién dién tir ma khong phai dén cac chi nhanh.
Mot loi thé ciia ngan hang dién tir so voi truyén thong 1a kha ning ghi lai giao dich tu dong.
Theo Angelakopoulos va Mihiotis (2011) cho rang, cac dich vu va cong nghé ngan hang dién
tir cung cAp cho nganh ngan hang mot s6 co hoi dé dap ung nhu cau hién hiru ciia khach hang
va thu hat khach hang tiém ning mdi; nhu mét thuc té, cic ngan hang va khach hang (ca
nhan hodc doanh nghi€p) dugc huong loi tir viéc st dung cac kénh thay thé va dich vu ngan
hang dién tir. Thém vao d6, Onay va cong su (2008) di khang dinh dich vu ngan hang
Internet giam chi phi hoat dong va gia tang su hai long va duy tri khach hang trong linh vuc
ngan hang ban 1é. Simpson (2002) dua ra nhan dinh, ngan hang dién tir chu yéu duoc thuc
day boi cac yéu to giam thiéu chi phi hoat dong va t6i da hoa loi nhudn. Dbi voi khach hang,
ngan hang dién tir ddng nghia vai thoi gian va khong gian khong con quan trong nita, vi
khach hang c6 thé truy cdp dich vu ca ngdy 1dn dém tir bat ctr noi ndo c6 Internet. Do su tic
nghén & cac thanh phd 16n bsi van dé giao thong, ngan hang dién tir 13 mot giai phap quan
trong dé tiét kiém thoi gian do khach hang khong phai t6i ngan hang ma c6 thé giao dich truc
tiép tir may tinh c4 nhan cia minh (Angelakopoulos, 2011). D6i v6i ngan hang, nho hoat
dong qua kénh truc tuyén nén cic ngan hang s& giam di s6 nhan vién giao dich va giam di
céc hoat dong truyén thong, diéu nay gitup ngan hang giam chi phi va ting nhan su tap trung
nhiéu hon cho cac dich vu gia tri gia ting cao hon. Thém vao d6, ngan hang ciing c6 thé tiét

kiém dugc chi phi vat tu cho van phong truyén thong (Lee, 2008).

2.2.2. Chét lwong dich vu ngin hang dién tir (e-SERVQUAL)

Trén tit ca cac nganh dich vy, chét luong dich vu la chia khoa trinh diéu khién hiéu suit loi
nhuan (Schoeffler va cong su, 1974) va mot van dé quan trong khi cac doanh nghiép dau

tranh dé duy tri loi thé so sanh trén thi trudng (Kandampully va Duddy,

1999) . Vi tai chinh dich vy, dac biét 1a ngan hang, canh tranh trén thi trudng voi cac san
phém thuong khong phan biét, chét lugng dich vu thuong tré thanh vii khi canh tranh chinh
(Stafford, 1996) va yéu to quan trong nhat trong su thanh cong ctia dich vu tai chinh méi
(Easingwood va Storey, 1993). Bennett (2003) khang dinh rang canh tranh canh trong ngan

hang bat ngudn gan nhu doc quyén tir chat lugng dich vu va rat can thiét cho su thanh cong



va sy sdng con trong mdi truong ngan hang canh tranh ngay hém nay (Trappey va Hwang,
1996). Cac nha nghién ctru da chi ra ring cac ngan hang vuot trdi trong chat luong dich vu
c6 loi thé tiép thi riéng biét va mirc d6 chat lwong dich vu duoc cai thién lién quan dén doanh
thu cao hon, ty 1¢ ban chéo ting va khach hang cao hon duy tri (Bennett, 2003). Chat luong
san pham va dich vu ciing da duoc chimg minh 1 ning cao uy tin cta ngan hang, cai thién
viéc gitr chan khach hang, thu hut khach hang mdi, ting hi€u qua tai chinh va lgi nhuan
(Parasuraman, 1996) va mo rong thi phr:in. Mic du tim quan trong cua no ddi véi ngan hang
nganh cong nghiép, nghién ctru han ché da dugc thuc hién xem xét cic yéu cau ciia khach
hang (nhu cdu va nhu ciu) va cac yéu t6 dich vu ciing nhau mic du dang ké nghién ctru da
dugc thyc hién riéng vé chét luong dich vu (Parasuraman, Zeithaml va Berry 1985; 1991) va
chat lugng san phém (Garvin, 1988). M¢ rong khai ni¢m nay, (Zeithaml va cong su, 2000,
2001, 2002a, 200b) da dwa ra khai niém vé chat lugng dich vu dién tir va goi mo hinh thong
qua Internet 1a e-SERVQUAL.

Trocchia va Janda (2003) tiép can dudi goc do tong quat dbi v6i chat lwong dich vu Internet
da chira5 yéu td tac dong, bao gém: hiéu sudt, két ndi, an toan, cam giac va thong tin. Trudc
d6, Yang va Jun (2002) ciing di khing dinh c6 6 yéu tb, d6 1a: do tin cdy, kha ning tiép can,
dé dang s dung, ca nhan hoa, bio mat va uy tin tic dong dén chat lugng dich vu trén
Internet. Tuy nhién, tiép can dudi goc do su hai long ciia khach hang trén Internet, Zeithaml
va cong su (2000, 2002) da dua ra mo hinh e- SERVQUAL bao gém 7 yéu td tac dong: hi¢u
qua, ddng bo, tin cay, bao vé dit liéu ca nhan, sy dap Gng, boi hoan va lién hé. Trén nén ting
d6, Gerrard va Cunningham (2015) d3 nghién ctru cu thé hon véi sy hai long d6i voi chét
lugng dich vu ngan hang trén Internet bao gf?)m: su hién dién, dé st dung, tin cdy, dap ung, an
toan, tinh

hinh dich vy, chit luong nhan vién. Két qua nay cing cb thém nghién ctru cua Chu va cong
su (2012) vé mbi quan h¢ gitra chat luong dich vu cua Internet, chat luong mbi quan h¢ va su
trung thanh khach hang d3 cho thiy twong ddi cu thé cac yéu td tac dong dén dich vu ngan
hang trén Internet. Tuy nhién, cac nghién cru trén méi chi tiép can & goc do dich vu dugc

ngan hang cung cip qua website ma chua di vao phan ving tmg dung cu thé.

Trén co s¢ cac nghién clru phan tich trén va dua trén tinh hinh thyc tién vé viée trién khai cac



ung dung ngan hang dién tr tai Viét Nam, cac ing dung nay dang tap trung t&i khia canh:
dam bdo su tin cay, dap ung t6t nhu cau st dung khach hang, trang bi phuong tién hi¢n dai,
nang cao nang luc phuc vu khi trién khai ngan hang dién tur, lgi ich cho khach hang va sy

quan tam, ho trg cia nhan vién.

2.3. CAC MO HINH PO LUONG CHAT LUQNG DICH VU TRONG NGAN
HANG THUONG MAI LY THUYET VE NGAN HANG PIEN TU

2.3.1. Mé hinh chét lwong ky thuit — chirc niing ciia Gronross

Trong hoat dong kinh doanh, cac doanh nghiép can phai thdu hiéu khach hang cam nhan nhu
thé ndo vé chit luong dich vu va nhitng yéu tb tac dong dén chat luwong dich vu. Dé c6 thé dat
dugc su hai long cua khach hang, trong cong tac quan li chét lugng dich vy, doanh nghiép

can phai két hop dong thoi ca chat luong ki vong va chat lugng nhan thic.

Theo mé hinh chét lwgng Ki thuat — chirc ning cia Gronroos, chét luong dich vu duoc
danh gia bang cach so sanh gitra gia tri ma khach hang mong doi trude khi st dung dich vuva
gia tri ma khach hang nhan dugc khi st dung dich vu.

Mé hinh chit lwong Ki thuit — chirc ning ciia Gronroos cho rang chat luong dich vu cua
mot doanh nghiép dugc xac dinh boi 3 thanh phén, bao g@)m: chét luong ki thuat, chét lugng

chure ndng va hinh anh.



Dich vy CLDV Dich vy
ky vong cam nhén cam nhgn

Céc hoat ding tiép thi

truyén thing (quéng

cdo, PR, gid cd) va cac

danh huwong bén ngodi Hinh dnh
(tdp qudn, y thic,

truyén ming,..)

Chét hrong :
K thuit Chat lugng

chirc ndng

Hinh 2.1: M6 hinh chit hrong ki thuit - chirc ning
Ngudn: Gronroos (1984)
Ba thanh phﬁn xéac dinh chét luong dich vu cua mét doanh nghi¢p dugc hiéu nhu sau:

. Chit lwong ki thudt: La nhiing gia tri ma khach hang that sy nhan duoc tir dich vu

ctia nha cung cip (khach hang tiép nhan cai gi?).

. Chit lwong chirc nang: Thé hién cach thic phan phdi dich vu toi nguoi tiéu dung cua

nha cung cap dich vu (khach hang tiép nhan dich vu d6 nhu thé nao?).

. Hinh danh: DPong vai tro rat quan trong doi véi nha cung cap dich vu va yéu t6 nay

dugc xdy dung chu yéu trén 2 thanh phan chat luong ki thuat va chit luong chirc ning.

Hon nita, Gronroos con cho rang ki vong cua khach hang con bi tac dong béi cac yéu té nhu:
cac hoat dong marketing truyén thong (quang cao, quan hé cong chung, chinh sach gia ca) va
yéu t6 tac dong bén ngoai (phong tuc, tdp quan, y thic, truyén miéng). Trong dé yéu td

truyén miéng co tic dong dang ké dén khach hang tiém niang hon so

v6i hoat dong tiép thi truyén thong va cling nhdn manh rang viéc nghién ctru chét lugng dich

vu phai dya trén quan diém cua ngudi tiéu dung.



2.3.2. M& hinh chit lwgng khoing cach ciia Parasuraman va cong su (1985) (SQ2)

Trén co s md hinh CLDV cua Gronroos (1984), Parasuraman va cong su (1985) (SQ2) cling
da tién hanh xay dung mo hinh chat lugng khoang cach giita nguoi tiéu ding va nha cung

cAp & cac cap d6 khac nhau. M6 hinh dua ra 5 khoang cach CLDV:

(1)  Khoang cach 1 (GAP1) la sai biét gitta ky vong ctia khach hang va cdm nhan ctia nha
cung cip dich vu vé ky vong d6. Su dién dich ky vong cta khach hang khi khong hiéu thau

dao céac dac trung chét luong dich vy, dac trung khach hang tao ra sai biét nay.

(2)  Khoang cach 2 (GAP2) dugc tao ra khi nha cung cip gip cac kho khin, tré ngai khach
quan 13n chi quan khi chuyén cac ky vong dugc cam nhan sang cac tiéu chi chat luong cu
thé va chuyén giao chung dung nhu ky vong. Céc tiéu chi ndy trd thanh cac thong tin tiép thi
dén khach hang.

(3)  Khoang cach 3 (GAP3) hinh thanh khi nhan vién chuyén giao dich vu cho khach hang
khong dung céc tiéu chi di dinh. Vai trd nhan vién giao dich truc tiép rat quan trong trong tao

ra CLDV.

(4)  Khoang cach 4 (GAP4) 1a sai biét giira dich vu chuyén giao va thong tin ma khach
hang nhan duoc. Thong tin ndy c6 thé 1am ting ky vong nhung c6 thé lam giam CLDV cam
nhan khi khach hang khong nhan dung nhitng gi da cam két.

(5)  Khoang cach 5 (GAP5) hinh thanh tir sy khéc biét giita chat lwong cam nhan va chat
luong ky vong khi khach hang str dung dich vu. Parasuraman va cong su (1985) cho rang
CLDV chinh la khoang céach tht 5. Khoang cach nay lai phu thudc vao 4 khoang céch trudc
nhu: GAP5 = f(GAP1, GAP2, GAP3, GAP4). Vi thé, dé rut ngian khoang cach thi 5 hay lam
taing CLDV, nha cung cap dich vu phai nd luc rat ngin cac khoang cach nay.

Mo hinh CLDV khoang cach nay di duoc Parasuraman tiép tuc phat trién, hiéu chinh va dua
ra b mo hinh do luong CLDV SERVQUAL (Parasuraman va cong su, 1988, 1991). Mo
hinh CLDV nay ban dau c6 10 thanh phan:

(1)  Tin cay (Reliability): Noi Ién kha nang thuc hi¢n dich vu phu hop va ding thoi han
ngay tir 1an dau tién.

(2)  Dap tng (Responsiveness): Noi 1én sy mong mudn va san sang cua nhan vién phuc vu



cung cap dich vu cho khach hang.

(3)  Nang luc phuc vu (Competence): N6i 1én trinh d6 chuyén mén dé thuc hién dich vu.
Kha ning phuc vu biéu hién khi nhan vién tiép xtic véi khach hang, nhan vién truc tiép thuc
hién dich vu, kha ning nghién ctru dé nam bt thong tin lién quan can thiét cho viéc phuc vu

khéch hang.

(4)  Tiép can (Access): Lién quan dén viéc tao moi diéu kién dé dang cho khach hang
trong viéc tiép can dich vu nhu rat ngén thoi gian cho doi cia khach hang, dia diém phuc vu

va gid md cua thudn 1gi cho khach hang.

(5)  Lich su (Courtesy): Noi 1én tinh cach phuc vu niém nd ton trong va than thién véi

khéch hang.

(6)  Thong tin (Communication): Lién quan dén viéc giao tiép, théng dat cho khach hang
bang ngdn ngit ma ho hiéu biét dé dang va ling nghe nhitng van dé lién quan dén ho nhu giai

thich dich vu, chi phi, giai quyét khiéu nai thic mic.

(7)  Tin nhiém (Credibility): No6i 1én kha nang tao 1ong tin cho khach hang, 1am cho khach
hang tin ciy vao cong ty. Kha ning nay thé hién qua tén tudi ctia cong ty, nhan cach ciia nhan
vién phuc vu giao tiép truc tiép voi khach hang.

(8)  An toan (Security): Lién quan dén kha ning dam bao sy an toan cho khach hang, thé

hién qua sy an toan vé vat chat, tai chinh cling nhu bao mat thong tin.

(9)  Hiéu biét khach hang (Understanding/Knowing the customer): Thé hién qua kha ning
hiéu biét nhu cau cua khach hang thong qua viéc tim hiéu nhitng doi hoi cua khach hang,

quan tam dén c4 nhan ho va nhan dang duoc khach hang thuong xuyén.

(10) Phuong tién hitu hinh (Tangibles): Thé hién qua ngoai hinh, trang phuc ciia nhan vién

phuc vu, cac trang thiét bi phuc vu cho dich vu.

Tuy mé hinh 10 thanh phan CLDV néu trén thé hién dugc tinh bao quat hau hét moi khia
canh cua dich vu nhung c6 nhugc diém la phuc tap trong viéc do luong CLDV. Hon nita, mo
hinh ndy mang tinh 1y thuyét va c6 nhiéu thanh phan ctia mé hinh CLDV khéng dat dugc gia
tri phan biét. Cho nén, Parasuraman va cong su (1988, 1991) da két hop cac bién co tinh

tuong quan lai voi nhau va giam xudng con 5 thanh phan nhu: (1) phuong tién hiru hinh; (2)



tin cay; (3) dap ung; (4) ning luc phuc vu; (5) su dong cam va dua ra bd thang do
SERVQUAL gém 22 bién quan sat dé do luong chét lugng ky vong va dich vy cdm nhén cta
khéch hang.

2.3.3. Mo hinh BANKSERY ciuia Avkiran (SQ3)

DPé xay dung bd cong cu do ludng CLDV tai cic chi nhanh ngan hang, Avkiran (1994) da
phat trién b cong cu do luong CLDV ngan hang khai dau gém 27 bién quan sat thudc 6
thanh phan: (1) nhan vién phuc vy; (2) tin nhiém; (3) thong tin; (4) dap tng; (5) kha ning
tiép can dich vu rat tién; va (6) kha ning tiép can quan 1y chi nhanh trén co sé cong cu do

luong SERVQUAL cuia Parasuraman va ctg (1985).

Sau khi tién hanh kiém dinh bo cong cu do luong CLDV thong qua viéc khao sat khach hang
dang str dung dich vu ngan hang ban 1€ tai cic chi nhanh thudc céc ngén hang thuong mai
(NHTM) Uc, Avkiran (1994) di dé xuat mé hinh do luvong CLDV BANKSERV gom 4 thanh
phan vai 17 bién quan sat dé do luong hiéu qua hoat dong cia cac chi nhanh ngan hang ciing
nhu dé du béo cac van dé phat sinh trong qué trinh cung cdp dich vu va phan khic khach

hang dé 1am co s& cho viéc ra quyét dinh t6t hon trong hoat dong Marketing.

(1)  Nhan vién phuc vu (Staff conduct): Thé hién cach thirc dap tmg, van hoa tng xir va

hinh 4nh chuyén nghiép ctia nhan vién ngan hang dén khach hang.

(2)  Tin nhiém (Credibility): Thé hién kha ning duy tri su tin nhiém cta khach hang ddi
v6i nhan vién ngan hang bang cach khic phuc cac 16i 1am va thong bao két qua xir Iy cho
khach hang.

(3)  Théng tin (Communication): Thé hién viéc thuc hién cac nhu ciu co ban ctia ngan
hang voi khach hang bang cach truyén dat cic thong bao tai chinh thanh cong va phan phat
thong bao kip thoi.

(4)  Kha ning tiép can dich vu rut tién (Access to teller services): Nhan vién phuc vu
khach hang cta ngin hang phai hién dién day du trong sudt thoi gian lam viéce, ngay ca trong
gid cao diém.

2.4. TINH HINH NGHIEN CcUU



2.4.1. Cac nghién ciru trong nuwéc

Nghién ctru cia Nguyén Duy Thanh va Cao Hao Thi (2011) thi két qua nghién ctru chinh
thire cho thiy chit luong dich vu ctia ngan hang dién tir yéu t6 dugce xem xét nhiéu nhit trong
do yéu td bao mat an toan; su hién dai cua trang web; dich vu khach hang; su dap tng kip
thoi cac yéu té thudce chat luong dich vu nay tac dong dén viéc quyét dinh co hay khong sir

dung dich vu dién t&r ngan hang.

Nghién ctru ciia Pang Lam Quynh Nhu (2018) nghién ctru cac yéu té tac dong dén chat
luong dich vu Internet Banking ctia khach hang tai ngan hang TMCP Cong Thuong Viét
Nam — Chi nhanh 9. Két qua phan tich hoi quy cho thay cac yéu t6 c6 tac dong dén chat
luong dich vu Internet Banking 1a tinh an toan vé thong tin khach hang; dé dang sir dung; da
dang tinh ning; chi phi dam bao; dap img nhanh chéng cac nhu cau; hién dai cia cong nghé

ngan hang.

Nguyén Héng Quan va cong sy (2020) trong nghién ctru vé su hai long ctia khach hang vé
chat lugng dich vy Internet Banking ciia ngan hang thuong mai Tién Phong. Véi viéc khao
sat 225 khach hang st dung str dung dich vu ngan hang dién tir. Két qua phan tich héi quy
cho thdy cac yéu t6 do tin ciy cua dich vu e-banking, kha niang dap tung dich vu e-banking,

phuong tién dién tir, ndng luc phuc vu e-banking, su

d6ng cam khach hang e-banking, gia ca, chi phi dich vu e-banking c6 tic dong tich cuc dén
chat luong dich vu ngan hang dién tur tai tai ngan hang Tién Phong, ngoai ra, day cling chinh

1a don bay tao ra su hai 1ong cta khach hang vé dich vu nay.
2.4.2. Cac nghién ctru nuwéc ngoai

Nghién ctru cua tac gia Chien-Ta Bruce Ho va Wen-Chuan Lin ( ndm 2009) tai thi truong Pai
Loan nham phat trién thang do chat lugng dich vu Internet Banking dya trén mé hinh PeSQ
thi chat luong dich vu Internet Banking bao gdm cac yéu t6 dich vu khach hang, thiét ké
web, dam bdo an toan, quy trinh dé dang sir dung thi trong nghién ctru ctia minh, tac gia
kham pha thém yéu t6 1a hiéu qua tiét kiém chi phi khi khach hang sir dung dich vu Internet
Banking. Trong nghién ciru nay thi yéu t6 hiéu qua tiét kiém chi phi va sy dam bao an toan

rat dugc khach hang dé cao vi chi phi ma khach hang bo ra dé sir dung dich vu ciing chinh 13



yéu to canh tranh ctia cdc ngan hang, khach hang s€ uu tién st dung cac ngin hang c6 chi phi

hop li hon.

Nghién ctru cua Lin va Nguyen (2011) dd tim hiéu cac yéu té tac dong toi sy chap nhan
thanh toan dién tir (e-payment) & Viét Nam va Dai Loan thong qua yéu tb chat luong dich vu.
Céc tac gia da dé xuat mo hinh 1i thuyét vé danh gia chét luong dich vu bao gdm bdn yéu t6 :
Hai yéu t6 - nhan thirc tinh hitu dung (PU) va nhan thic tinh dé sir dung (PEOU) tir md hinh
TAM. Rui ro cam nhéan va thong tin véi tu cach 1 nhitng yéu t6 tic dong téi viée s dung
thanh toan dién tr. Ngoai ra, sy san sang doi méi cong nghé cta ca nhan dugce dua vao mod
hinh véi tu cach 1a bién diéu tiét.

Trong nghién ctru ctia Kumar va Garg (2012) tai An DP9, tac gia xem xét chat lwong dich vu
Internet Banking trén goc nhin cua khach hang, két qua cia mé hinh nay cho thiy cac yéu t6
vé tinh dé sir dung, tinh hiéu qua va cham soc khach hang 13 nhitng yéu t6 chinh, ngoai ra
con ¢ cac yéu tb tin cdy va bao mat, kha niang tiép can, giai quyét van dé. Cu thé tac gia
khuyén nghi ngan hang nén tim cach ting cudng co s¢ khach hang sir dung dich vu Internet
Banking bang cach giai quyét su d& dang trong st dung dich vu Internet Banking va lién hé
v6i khach hang dé giai quyét van dé phat sinh v&i khach hang trong qua trinh st dung

Internet Banking.

Hussien va Aziz (2013trong nghién ctru nay thi thi truong ngan hang tai A1 Cap ma cac
tac gia nhan dinh 13 gidng v6i hau hét cac thi trudng mai ndi cung cap dich vu ngan hang
dién tir v6i chat luong chua cao, gy ra sy mién cudng cho khach hang khi sir dung. Dong
thot cac tac gid phat hién ré“mg chét lugng dich vu 1a mot tién dé quan trong cua su hai
long cua khach hang va dan dén quyét dinh viéc ¢ sir dung n6 hay khong. Chat luong
dich vu ngan hang truc tuyén duoc do ludng bing cac yéu td bao gdm kha ning sir dung
dé dang, d6 tin cdy, dap ung nhu cau khach hang, sy riéng tu cua khach hang, wu dai s
dung, hiéu qua kinh té, dam bao tinh ning va sy déng cam vé6i khach hang. Trong d6 yéu
t6 sy dong cam dugc cho 12 mét di tim quan trong cta né trong danh gia sy hai 1ong cua
khach hang vé chat luong dich vu Interntet Banking so véi trong dich vu ngan hang truyén

thong.

Vetrivel va cong su (2020) trong nghién ctru chat lwong dich vu Internet Banking tac dong



dén su hai long cua khéach hang An Do khi st dung dich vu, nhom tac gia da sir dung
phuong phap nghién ctru dinh luong ciing mé hinh hdi quy da bién dé khang dinh cac yéu
t6 kha nang dap ung, tin cdy, thuan tién, hi€u qua cua trang web, chi phi giao dich va bao
mat 1a thang do cho chat luong dich vu va tat ca c6 tac dong tich cuc dén sy hai 1ong cua

khéch hang.

Raza va cong su (2020) trong nghién ctru vé mdi quan hé ciia chat lugng dich vu Internet
Banking, sy hai long va long trung thanh cua khach hang. nhém tac gia da st dung
phuong phap nghién ctru dinh lugng ciing mé hinh hoi quy da bién dé khang dinh két qua
nghién ctru Trong do chét lugng dich vu dugc nhém téc st dung céc yéu td sau dé dai
dién d6 1a thiét ké trang web, kha ning dap tng, do tin ciy, tinh than thién, sy hiéu qua.
Céc yéu té nay déu tac dong tich cuc dén sy 10ng va long trung thanh cta khach hang khi

st dung dich vu nay.



Bang 2.2: Tém tit cic nghién ciru lién quan

Tén tac gia/

Phwong phap nghién

Cac bién tac dong va chiéu tac dong den chat

nam ciru lwgng dich vu
Nguyén Duy |Nghién ctru dinh lugng,
Bao mat an toan; sy hi¢n dai ctia trang web; su dap
Thanh va Cao phuong phap binh . .
' ) ung kip thoi. Tat ca cac bién déu tuong quan duong
Hao Thi (2011) [ phwong nhoé nhat OLS

(+).

Tinh an toan vé thong tin khach hang; dé dang su
bang Lam  [Nghién ctru dinh luong,|dung; da dang tinh ndng; chi phi ddm bdo; dap ung
Quynh Nhu phuong phap binh  [nhanh chéng cac nhu cau; hién dai cia cong nghé

(2018) phuong nho nhit OLS [ngan hang. Tat ca cac bién déu tuong quan duong

(+).

DJ tin cdy; kha nang dap ung; phuong tién di¢n tur

Nguyén Hong [Nghién ctru dinh lugng,[ndng luc phuc vu; sy dong cam khach hang; gié ca,
Quan va cong phuong phap binh  [chi phi dich vu. Tat ca cac bién déu tuong quan
sw (2020) | phuwong nho nhat OLS |dwong (+).
Nghién cuu dinh lugng,[Dich vu khach hang, thiét ké web, dam bao an toan,
Ho va Lin phuong phap binh  |quy trinh dé dang st dung, hiéu qua tiét kiém chi
(2009) phuong nho nhat OLS [phi. Tét ca cac bién déu twong quan duong (+).
Nghién ctu dinh lugng, .
(Nhan thtrc tinh hitu dung (PU) va nhén thire tinh dé
Lin va Nguyen | phuong phéap binh ,
, st dung (PEOU), hai bién tuong quan duong (+).
(2011) phuong nho nhat OLS
R1i ro cdm nhan (-) va rui ro thong tin (-).
Nghién ctru dinh luong,| _
o D¢ st dung, tinh hi¢u qud, chdm s6c khach hang,
Kumarva | Phuongphapbinh 3 - - - o o
o tin cdy va bado mat, kha nang tiép can, gidi quyet]
Garg (2012) phuong nho nhat OLS

van dé. Tat ca déu twong quan duong (+).




Tén tac gia/

Phuwong phap nghién

Cac bién tac dong va chieéu tac dong den chat

nam ciru lwgng dich vu
St dung dé dang, d6 tin cdy, ddp ung nhu ciu
Nghién ctru dinh lugng,[khach hang, su riéng tu cua khach hang, wu dai si
Hussien va phuong phap binh  |dung, hiéu qua kinh té, ddm bdo tinh ning va su
Aziz (2013) phwong nho nhit OLS |d6ng cam voi khach hang. Tat ci tuong quan

duong (+).

Vetrivel va cong

su (2020)

Nghién ctru dinh lugng,
phuong phap binh
phuong nho nhat OLS

Niém tin, tién loi, su riéng tu cta khach hang, hiéu
qua cua trang web, dam bao tinh nang, chi phi giao

dich va nang luc phuc vu vdi khach hang. Tét ca

déu trong quan duong (+).

Nghién ctru dinh lugng, o
Thiét ké trang web, kha nang dép tng, do tin cay,
Raza va cong su| phuong phap binh . .
) tinh than thién, sy hi¢u qua. Tat ca déu tuong quan
(2020) phuong nhé nhat OLS

duong (+)

Nguodn: Tong hop ciia tic gia
2.4.3. Khoang trong nghién ciru va dé xuit cac yéu t6 cho méd hinh nghién ciru

Qua qua trinh téng hop khung 1y thuyét lién quan dén chét lugng dich vu, mé hinh danh
gia chit lwong dich vu tai cac ngén hang va lugc khao cac nghién ctru trong va ngoai nuéde

thi tac gia xac dinh cac khoang trong nghién ctru nhu sau:

Thir nhét, vé pham vi nghién ctru cac nghién ctru trong va ngoai nude dén thoi diém hién
nay chil yéu tip trung nghién ctru tai mot dia ban hay hé théng ngan hang rong lén chu
khong tap trung vao mot ngan hang hay chi nhanh cy thé. Tuy nhién van chua c6 nghién
ctru vé dich vu ngan hang di¢n tr va chét luong dich vu nay tai Agribank Lam Déng. Do

do6, day 1a khoang trong nghién ciru thir nhét tac gia xac dinh

Tht hai, cac giao dich lién quan dén ngan hang dién tir nhu Internet Banking, E-mobile
Banking,... dugc xem hoat dong ban 1¢ cua ngan hang va lgi nhuan dugc thu vé tlr viéc

phi phét sinh ciia khach hang khi giao dich. Do d6, khach hang rat chu trong vao cac

khoan phi nay, dic biét 1a nhitng khach hang c6 s luot giao dich mot cach thuong xuyén



(Ho va Lin, 2009; Hussien va Aziz, 2013) tap trung vao van d& nay. Ngoai ra, viéc cac
ngan hang c6 chi phi hop 1y véi khach hang nhung van khach hang van xem xét dén sy
canh tranh phi khi sir dung dich vu ndy ctia cac ngan hang trong hé thong. Mic du, c6 thé
cac yéu td khac ngan hang déu cé thé dap ung nhung chi phi khong c6 sy canh tranh thi
khach hang vin khong danh gia cao vé chit luong dich vu ngan hang dién tir cia ngan
hang nay (Vetrivel va cong su, 2020). Do do, chi phi khach hang tra khong nhiing phai
hop 1y ma con c6 tinh canh tranh v6i cac ngan hang khac. Tuy nhién, cac nghién ctru thuc
nghiém tai Viét Nam van chua tap trung vao yéu td nay, vi vdy, day 1a khoang trong

nghién ctru dugc xac dinh.

Sau qua trinh tong hop khung 1y thuyét, luoc khao cac nghién ctu lién quan va xac dinh
cac khoang tréng nghién ctru thi tac gia s& Iya chon cac yéu té phi hop véi md hinh danh
gia chét luong dich vy ciia Parasuman (1991) dwa vao mé hinh nghién ciru d6 1a: Pép tng
yéu cau (DU); Pam bao sy an toan (AT); Dich vu khach hang (DV); St dung dé dang
(DD); Chi phi hop 1y (CP)



TOM TAT CHUONG 2

Trong Chuong 2, dé tao co sé cho nghién ciru s& dugc trinh bay ¢ chuong tiép theo, tac
gia ciing tién hanh lugc khao cac nghién ctru lién quan dén dé tai ndy. Cac nghién ctru
lién quan dugc luge khao bao gdm cac nghién clru trong va ngodi nudc vé chat luong
dich vu ngan hang dién tr va cac yéu t6 anh huong dén chat luong dich vu cua dich vu
ngan hang dién tir.

Sau khi tong hop céac 1y thuyét lién quan dén dich vu ngan hang dién tir va khao luoc
cac cong trinh nghién ctru lién quan thi tac gia da tién hanh tong hop cac yéu té du kién
dé dwa vao mo hinh nghién ciru dé xuat vé cac yéu to anh huong dén dich vu ngan

hang dién tir cia Agribank Lam Dong.



CHUONG 3: PHUONG PHAP NGHIEN CUU

3.1. MO HINH VA GIA THUYET NGHIEN CcUU
3.1.1. Mo hinh nghién ctru

Trén co so 1y luan, cac nghién ctru lién quan di trinh bay, tic gia quyét dinh sir dung va phat
trién mo hinh ctia Hussien va Aziz (2013) trong cong trinh nghién ciru phat trién chét luong
dich vu Internet Banking tai cac ngan hang Ai Cap, nguyén nhan moé hinh nay dugc lya chon
vi ¢6 nhitng yéu té phu hop véi khung 1y thuyét danh gia ctia Parasuraman (1991). Mit khac,
cac yéu td nay thoa man duogc viée 1ap ddy cac khoang tréng nghién ciru ciia cac nghién ciru
khac va phu hop véi hoan canh kinh té cling nhu hoat dong ctia dich vu ngan hang dién tr tai
Agribank Lam Pong. Do d9, tai nghién ctru ndy cac yéu t6 sau: D& dang st dung, dam bao sy
an toan, kha nang dap ung, dich vu khach hang va chi phi hop 1y sé dugc dua vao mo hinh

nghién ctru thyc nghiém.

Bang 3.1: Cac yéu t6 tac dong chat hrong dich vu ngin hang dié¢n tir tai

Agribank Lam DPong
Cac yéu to Ngudn Ky vong déu
Dap wng yéu [Lin va Nguyen (2011); Vetrivel va cong su (2020); Raza va
3 ~ \ +
ciu (DU)  [cong su (2020); Nguydn Hong Quén va cong su (2020) Duong ()
Dam bao sw [kymar va Garg (2012); Hussien va Aziz (2013);
an (AT ST Duong (+)
an toan (AT) INoyyEn Hong Quan va cong su (2020)
Dich vu khach|Lin va Nguyen (2011); Vetrivel va cong su (2020); Raza va
X o +
hang (DV) [cOng su (2020); Nguyen Hong Quéan va cong su (2020) Duong (+)




Cic yéu tb Ngudn Ky vong diu
Ho va Lin (2009); Kumar va Garg (2012); Hussien va Aziz

Sir dung dé

(2013); Vetrivel va cong su (2020); Raza va cong su
dang (DD) Duong (+)

(2020); Nguyén Hong Quan va cong su (2020)

Chi phi hop ly[Ho va Lin (2009); Hussien va Aziz (2013); Vetrivel va
(CP)  |cong su (2020). Duong (+)

Ngudn: Tong hop cia tic gia

Qua viéc luoc khao cac cong trinh nghién ctru lién quan va tong hop duge cac yéu td anh
huong dén chét luong dich vu chat luong dich vu ngan hang dién tu tai Agribank Lam
DPdng va m6 hinh nghién ctru s& duoc xay dung bao gdm 5 yéu t6 theo bang 3.1, vi viy
tac gia dua ra mo hinh nghién ctru thuc nghiém vé cac yéu té anh huong dén chat luong

dich vu chit lugng dich vu ngan hang dién tir tai Agribank Lam Déng nhu sau:

Dap tng véu ciu

Dam bao sy an toan

Dich vu khach hang |—

— _# Chit lwong dich vu ngan hang dien t

Slidungdé dﬂﬂg - i1

Chi phi hop 1§

Hinh 3.1: M6 hinh nghién ciru
Ngudn: D@ xuit ciia tic gia
3.1.2. Gia thuyét nghién ciru
Viée dap tmg duoc cac yéu cau cua khach hang d6 chinh 13 viéc ngan hang nhanh chong va
xtr 1i kip thoi cac yéu cau ciia khach hang cling nhu cung cip céc tién ich dé thuan loi xtr 1i

cho khach hang. Theo Lin va Nguyen (2011) thi dich vu Internet

Banking hién nay duong nhu 1a mot dich vu rat phé bién va thé hién sy hién dai hoa trong hé



théng ngan hang, vi vy néu chét lvong dich vu t6t thi duoc xem 1a c¢6 kha ning dap ung tot
dbi voi khach hang thi ho s& hai long va ngay cang st dung nhiéu hon d6i véi dich vu d6

(Vetrivel va cong su, 2020). Do do, gia thuyét d6i véi kha ning dap img nhu sau:

Gia thuyét H1: Yéu t6 dap Gmg yéu cdu tic dong cung chiéu dén chit luong dich vu ngan

hang dién tir cia Agribank LAm Dong.

Trong mot mdi trudng truc tuyén, yéu td an toan va do tin cdy c6 thé xac dinh tot hon khi nd
duogc di cung v6i cac khai niém vé sy riéng tu. Nhin chung, ngudi ta cho ring su thiéu niém
tin, khong dam bao an ninh, su riéng tu trong mdt moi trudong giao dich dién tir thong qua
Internet 1a mot trong nhitng tré ngai chinh cho su phat trién cho tat ca dich vu thuong mai
dién tir noi chung (Ho va Lin, 2009). Vi vy theo Hussien va Aziz (2013), yéu t6 nay 1a rat
can thiét khi danh gia chat lugng dich vu ngan hang dién tir va diéu nay duoc ching minh béi
thuc té rang no hién dién trong nhiéu nghién ciru vé chat lugng dich vu Internet Banking. Cac
thudc tinh ciia yéu t6 dam bao, bao gom két hop cac yéu t6 an ninh va lién hé khach hang ,
dam bao tinh bdo mat cd tuong quan duong dén chat lugng dich vu (Vetrivel va cong su,

2020). Do d9, gia thuyét d6i voi sy dam bao nhu sau:

Gia thuyét H2: Yéu t6 dam bdo an toan tac dong cung chiéu dén chat lugng dich vu ngan

hang dién tir ciia Agribank Lam Dong.

Ngay nay, dich vu khach hang da chimg to 1a mot yéu td quan trong dé dat duoc két qua tot
trong giao dich tryc tuyén. Theo Kumar va Garg (2012) cho ring ngudi tiéu ding mong doi
dé c6 thé hoan tat giao dich mot cach chinh xéc, thuc hién diing gio, c6 e-mail phan hdi nhanh
chong tir ngan hang trong trudng hop khi can va kha ning truy cdp va tiép nhan théng tin
nhanh chéng va nhu thé ngan hang cung cip dich vu can dam bdo rang nhitng mong doi cua
khach hang can duoc dap trng mdt cach tdt nhat co thé. Ngoai viéc thyc hién cac giao dich
phai dam béo tinh an toan, chinh xac va nhanh chéng thi cic nguy co vé rii ro thong tin, rai
ro bao mat va rui ro tai chinh

phai dugc ngan hang c6 nhimg cong cu nhim han ché va bao vé khach hang (Vetrivel va cong
su, 2020). Nghién ctru ctia Hussien va Aziz (2013) chi ra rang dich vu khach hang c6 lién

quan tich cuc dén dd tin cdy cua dich vu, nhu cau ca nhan va phan ing nhanh cua ngan hang



khi khach hang khiéu nai, phan hoi. Vi viy, gia thuyét sau duoc dé xuat:

Gia thuyét H3: Yéu td dich vu khach hang dugc cung cép tac dong cung chibu dén chét

lwong dich vu ngin hang dién tir cia Agribank Lam Dong.

Dé dang str dung dé cap dén nhan thtc cua khach hang khi st dung dich vu. Trong dich vu
ngan hang dién tu, thiét ké web hay giao dién trén dién thoai thong minh tao diéu kién cho
ngudi tiéu dung dé truy cap va st dung dich vu. Yéu t6 nay c6 lién quan dén viéc thiét ké cac
trang web (vi du nhu bd tri ndi dung, tin suét cap nhat ndi dung va yéu té than thién véi
ngudi dung). Trong nghién ctru cua tic gia Ho va Lin (2009) cho rang su sén co cua thong tin
13 mot trong nhitng khia canh quan trong nhét cua giao dich truc tuyén. Con trong nghién ciru
ctia Kumar va Garg (2012) cho rang so véi giao dich truyén thong, khach hang giao dich truc
tuyén cam nhén huong loi hon so véi trong thuc té, d6 1a ho nhan duoc thong tin truc tiép tur
cac trang web ma khong phai tim kiém mot nhan vién ban hang. M4t g1 ich khac tir cdm nhan
ctia ngudi str dung Internet 13 giam chi phi tim kiém, dac biét 14 trong cac san pham co thong
tin lién quan theo nghién ctru ctia Hussien va Aziz (2013). Mot trang web than thién véi
nguoi sir dung s& duoc coi 1a dé st dung va tao ra niém tin 16n hon trong nguoi st dung. Do
d6, cac yéu tb trang web va giao dién thiét ké 1a rat quan trong. Nhin chung, cac nghién ciru
truéc day hau nhu déu chi ra ring tinh d& dang st dung c6 tac dong tich cuc t6i chit luong

cta dich vu Internet Banking. Vi vay, gia thuyét d6i véi yéu t6 dé dang sir dung nhu sau:

Gia thuyét H4: Yéu t6 sir dung dé dang c6 tac dong cung chiéu dén chat luong dich vu ngin

hang dién tir cia Agribank LaAm Dong.

Trong nghién ciru cia Hussien va Aziz (2013) cho rang yéu t6 chi phi nay c6 lién quan dén

gia tri gia ting cua viéc sir dung dich vu. Ngoai ra dbi voi khach hang khi

str dung dich vu ngoai dich vu thanh toan ctia ngan hang yéu ciu phai mat phi thi yéu t6 tiét
kiém duoc chi phi giao dich v6i ngan hang dugc xem 1a mot tiéu chi rd rang dé khach hang
danh gia vé chat lugng dich vu nay, né khéng nam ngoai viéc khach hang mudn chi phi thap
nhung chat luong san phém hay tinh nang dich vu van phai tdi wu va ludn hién dai, ngoai ra
khi st dung dich vu khach hang s€ quan 1y tai chinh hi€éu qua hon, chu dong hon trong vi¢c

thanh toan (Vetrivel va cong su, 2020). Do do, tac gia dit gia thuyét ddi v6i hidu qua tiét kiém



chi phi nhu sau:

Gia thuyét H5: Yéu t6 chi phi hop li tac dong cung chiéu dén chét lugng dich vu ngan hang
dién tir cua Agribank Lam Pong.

3.2. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Nghién ctru két hop ca hai phuong phap dinh luong va dinh tinh dugc thuc hién qua hai budc

d6 1a nghién ctru so bd va nghién ctru chinh thire. Cu thé nhu sau:

Muc tiéu : Téng hqp a Xace dmh cic
nzhién ctu Iy thuyet |\ / yéu to

Thio lm A j Tha_ng do I Bing khao sat

Nehids cin Sinh tad | S E2 nghién céu chinh thike
Thio huin két Nghién cira chinh
i nghié thire voi mau chinh
Nghién ciru dinh lrong gutagite = “"t:_““
cuu e
[ T
Kiém dizh se Kiém dinh d6 tin
phu hop cia ciy Cronbach's
mb hinh Alpha
! !
Kiémdishmohich | | Kiém dinh nhinto
hoi quydabisn | khim phi EFA

Hinh 3.2: Quy trinh thwe hién nghién ctru
Ngudn: Tong hop ciia tic gia

Nghién ciru dinh tinh gom:

Budc 1: Tu Muc ti€u nghién clru, xac dinh co so ly thuyét cho dé tai nghién ctru, lugc
khao cac md hinh nghién ctru di trude, lam co s& dé dé xuit mé hinh nghién ctru thuc
nghi¢m.

Budc 2: Xay dung thang do nhap cho mé hinh nghién ciru dé xuat

Budc 3: Thao luan nhom chuyén gia dé diéu chinh thang do.



Budc 4: Hiéu chinh thang do nhap, thiét ké bang cau hoi khao sat chinh thirc sir dung cho
nghién ctru.

Nghién ciru dinh lrong gom:

Budc 5: Thu thap s6 liéu khao sat, 1am sach dir liéu, phan tich b'?lng phén mém SPSS 20.0

Budc 6: Phan tich dinh lugng dugc thuc hién qua cac budc danh gid dd tin cdy Conbach’s

Alpha,

Budc 7: Phan tich yéu t6 kham pha EFA

Budc 8: Phan tich twong quan, phén tich hdi quy da bién
Budc 9: Kiém dinh sy phi hop va cac khuyét tat mo hinh.
Budc 10: Thao luan két qua nghién ciru

3.2.1. Nghién ctru dinh tinh

3.2.1.1. Hinh thirc thuc hién

Nghién ctru dugc thuc hién nham muc dich kham pha, di€u chinh va bd sung cac bién quan

sat dung dé do luong cac khai niém nghién clru vdi cac ndi dung sau:

Trén co so 1y thuyét va lugc khao cac nghién ctru lién quan, tac gia da xdy dung mé hinh dy
kién cho cac yéu tb tac dong dén chat lugng dich vu ngan hang dién tir tai Agribank Lam

bong. Moi yéu t6 bao gobm nhi€u bi€n quan sat.

Str dung k¥ thuat thao luan nhom véi cac chuyén gia, cdc nha quan 1y dang cong tac tai vi tri

phat trién san pham, cham soc khach hang tai cac ngan hang trén dia ban

Lam Ddng c6 kinh nghiém 1am viéc va quan 1y nhan sy . Vain dé dua ra thao ludn 1a y
kién cua cac chuyén gia vé cac yéu td tac dong dén chit luong dich vu ngan hang dién tir
tai Agribank Lam Déng. Muc dich caa budi thao luan nhém 1a dé diéu chinh, bd sung cac
bién quan sat ph hop dung dé do ludng cac yéu t6 khao sat.

Noi dung dugc thao luan véi cac chuyén gia 1a cac yéu t6 tac dong dén chat lugng dich
vu ngan hang dién tir tai Agribank Lam Dong va cach thirc do luong nhiing yéu té do.

Tac gia tap trung lay ¥ kién chuyén gia vé anh hudng ctia 5 nhém yéu té da duoc chi ra tir



cac nghién ctu lién quan la dédp ung yéu cau, dam bao an toan, dich vu khach hang, dé

dang st dung va chi phi hop 1y.
3.2.1.2. Cac buoc thuce hién nghién cvru dinh tinh

« Xac dinh cac yéu té tac dong dén chat luong dich vu ngan hang dién tir tai Agribank Lam

Déng.

* Xay dung cac bién quan sat ctia cac yéu td trong mo hinh nghién ctru va thang do céc bién

quan sat.
* Xay dung dan bai thao ludn nhom.

* Thu thap thong tin: Dung dan bai thao ludn thay cho bang cau hoi chi tiét, va thao luan truc
tiép véi cac chuyén gia. Dan bai duoc thiét ké sao cho goi ¥ va ndm bét duoc dé dang ¥ kién
clia cac chuyén gia 13 nhitng ngudi dd c6 nhidu nim kinh nghiém trong linh vuc quan 1y tai

cac ngan hang.
3.2.2. Nghién ctru dinh luwgng
3.2.2.1. Hinh thirc thuce hién

Nghién ctru dinh lugng duoc thuc hién sau nghién ctru dinh tinh, két qua thu dugc tir nghién
ctru dinh tinh 13 co s& dé diéu chinh lai cac bién quan sat ciia cac yéu t6 khao sat. Tir 46, xay
dung bang cau hoi dé thuc hién khao sat chinh thirc khach hang str dung dich vu ngan hang
dién tir cua ngan hang. Kich thudc mau dy kién 1a 450 quan sat, sau do tién hanh sang loc dir

liu dé chon dugc co sé dit liéu phu hop cho nghién

ctru. Bang khao sat chinh thirc duge sir dung dé thu thap dir liéu bang cach phong vén truc

tiép va gian tiép qua giri email bang bang cau hoi da duoc thiét ké san.

Phuong phap dinh lugng dugc thuc hién dé phan tich dir li¢u thu thap véi sy trg gitp cua

phan mém SPSS 22.0. Cu thé nhu sau:

Panh gia so bo thang do va do tin cdy cta bién do ludng bang hé s6 Cronbach’s Alpha va do
gia tri (factor loading), tién hanh phan tich Exploratory Factor Analysis (EFA) dé tim ra cac
yéu td tac dong dén chét luong dich vu ngan hang dién tir tai Agribank Lam Pong. Str dung

k¥ thuat phan tich hdi quy, kiém dinh cac khuyét tat mo hinh va kiém nghiém céc gia thuyét



nghién ctru vé tac dong cua cac yéu td dén chat luong dich vu ngan hang dién tir tai Agribank

Lam Déng.
3.2.2.2. Cdc budc thuc hién nghién cuu dinh lwong

Diéu chinh céc bién quan sat theo két qua nghién ciru dinh tinh, thiét ké bang cau hoi khao sat
sao cho bang cau hoi rd rang nham thu thap dugc két qua dat muc tiéu nghién ctru. Tién hanh
khao sat chinh thic khach hang st dung dich vu ngan hang dién tir tai Agribank Lam
DPdng.Tong sb bang cau hoi duge giri di 1a 450 bang cau hoi. K§ thuat thu thap thong tin bang
khao sat truc tiép bang bang ciu hoi hodc tién hanh khao sat gian tiép thong qua guri e-mail
bang cau hoi, c6 giai thich vé ndi dung dé nguoi tra 151 co thé hiéu va tra 16i chinh xéac theo
nhitng danh gia cua ho. Phén tich dit liéu thu thap duoc véi su tro gitip ctia phan mém SPSS
22.0.

3.3. PHUONG PHAP XAY DUNG THANG PO VA XU LY SO LIEU

3.3.1. Xay dung thang do dinh tinh cho cac yéu té trong mé hinh

Dua trén co so 1y thuyét va luoc khdo cic nghién ctru thuc nghiém c6 lién quan, dé tai tién
hanh x4y dung thang do cho cac yéu td ctia mé hinh. Thang do nay da duoc hiéu chinh lai sau
khi ¢6 két qua thao ludn nhoém trong nghién ctru so bo. Cu thé, xay dung lai cac thang do cua
5 nhom yéu t6 theo y kién chuyén gia dé xuat. Pé do ludng cac bién quan sat, dé tai sir dung

thang do Likert 5 muc do tir rat khong dong y dén



rat dong ¥, duoc biéu thi tir 1 dén 5. Trong do6, 1 twong tmg voi chon lya rat khong dong ¥ va
5 twong tng v6i chon lya rat dong ¥.

Béng 3.2: Thang do quan sat cho cac yéu to
TT MBS ta thang do M3 héa Ngudn

Kha nang dap ung

Trang web cung cap nhimg coéng cu can thiét dé

(1) Anh/Chi hoan thanh giao dich mét cach nhanh chong bUl

Khi c6 van dé& phat sinh trong qua trinh giao dich thi

) ngan hang ludn cung cap nhitng phuong an hay cong cu DU2

dé giai quyét nhanh chong Hussien va Aziz

Dich vy luén cung cap cho Anh/Chi nhiing tinh ning va (2013); Vetrivel va
3) cong cu dé thuc hién duoc tit ca cac giao dich thuan tién| 3 cong su (2020);

va tiét kiém. Nguyén Hong Quan

Moi nhu cau lién quan dich vu déu dugc dap tng trong va cong su (2020)
4 DU4

thoi gian sGm nhat

Nhimng nhu cau lién quan dich vu ngan hang dap tng
(5) mot cach phu hgp voi kha nang st dung cua Anh/Chil  pyus
khi giao dich.

DPam bio sy an toan

Giao dich trén trang web va ung dung trén dién thoai

©) dang tin cay ATl

Thong tin ca nhan cua Anh/Chi dugc hé théng ngan Vetrivel va cong sur
() lhang dién tir béo vé va bao mat Al (2020);
(8) |Anh/Chi thay an toan khi sir dung trang web AT3  |Nguyén Hong Quan
(9) [Pén nay moi giao dich ciia Anh/Chj van an toan AT4 va cong su (2020)
Ngan hang co trang bi cac cong cu dé bao vé an toan khi
(10) giao dich. ATS

Dich vu khach hang




TT MBS ta thang do M3 héa Ngudn
Qua trinh giao dich truc tuyén lu6n duge hd tro cho dén
(1) lhi giao dich thanh cong. bvi
Céac dudng link dan trén web dang tin cdy va toc do tai
(12 nhanh chong DV2
Céc dich vy cham sé6c khach hang luon dugc chu trong Hussien va Aziz
(13) va giai quyét thoa dang. bv4 (2013)
Khi c6 van dé xay ra trong lic thyc hién giao dich thi h¢
(14) thong ngan hang dién tir luén huéng dan Anh/Chi cach DV5
gidi quyét
Sir dung dé dang
(15) |Anh/Chi c6 thé dang nhap mot cach dé dang DDI , _
- - - . = Hussien va Aziz
Anh/Chi c6 thé hoan thanh giao dich mét cach dé dang
(16) DD2 (2013); Vetrivel va
= cong sy (2020);
(17) |Céac budc thuc hién giao dich rat dé hiéu DD3 .
Nguyén Hong Quan
(18) [Anh/Chi hoan thanh giao dich nhanh chong DD4
_ va cong sy (2020)
(19) [Giao dién cua trang web than thién, dé sir dung DD5
Chi phi hop ly
(20) [Dich vu ngan hang dién tir c6 13i suat va phi hap dan. CP1
Muc phi giao dich va phi thuong nién cuia ngan hang
21 , CP2 . .
) hop li. Hussien va Aziz
(22) |Dich vu gitp Anh/Chij tiét kiém thoi gian va tién bac. CP3 (2013); Nguyén
Mtrc chi phi khi st dung ctia ngin hang cé tinh canh Hong Quén va cong
(23) " lranh so véi cac ngan hang khic. CP4 su (2020)
Anh/Chj thoa man v6i mirc chi phi va cam thdy tuong
(24) xtrng voi dich vu sur dung. CP3

Chit lwong dich vu




(25) CL1

Chét luong dich vu ngan hang dién tir dap Gmg duogc ky Hussien va Aziz

vong cua Anh/Chi. (2013); Vetrivel
Mo ta thang do Ma héa Ngudn
Anh/Chi hai long véi chét lugng dich vu ngan hang dién va cdng su (2020);
(26) tu clla ngan hang CL2 Nguyén Hong Quan
Anh/Chi sé& gidi thiéu cho gia dinh, Anh/Chi bé, nguoi va cong su (2020)
27) CL3

than su dung dich vu ngan hang dién tu ciia ngan hang

Ngudn: Tong hop ciia tac gia tir cic nghién ciru lién quan
3.3.2. Phuong phap chon miu

Thiét ké mau: Mau dugc chon theo phuong phap chon mau thuan tién. Kich thuéc mau du
kién 13 450 quan sat. Tac gia khao sat d6i twong khach hang sir dung dich vu ngan hang dién

tir tai Agribank Lam Pong.

Thuc hién phdéng van dé thu thap s6 liéu khao sat phuc vu cho viéc phan tich cac yéu t6 anh
huong dén chat luong dich vu ngan hang dién tir tai Agribank Lam Dong dugc thu thap tir
thang 04/2022 dén thang 06/2022. Bén canh khao st truc tiép tai chi nhanh thi khao sat gian
tiép thong qua gri bang cau hoi qua e-mail ciing duoc sir dung. Tong sé bang cau hoi gui di
du kién 13 450 bang cau hoi. Sau d6 sé& tién hanh nhap s6 liéu va lam sach so liéu dé tién
hanh phan tich.

Su phul hop ctia mau nghién ctru: Theo nguyén tic kinh nghiém sd quan sat trong mau tdi
thiéu phai gap 5 1an s bién quan sat trong mo hinh nghién ctiru (Nguyén Dinh Tho, 2013).
S6 bién quan sat ctia cac yéu t6 trong mo hinh nghién ctru so bd 1a 27 bién quan sat (bao
gom ca 3 bién quan sat ciia yéu t6 chat lugng dich vu). Do dé, kich thuéc mau tdi thiéu phai
1a 5 x 27 = 135 quan sat. Vay kich thuéc miu thu thap dugc dé phan tich bao gém 450 quan

sat du kién 1a thoa man.
3.3.3. Phwong phap xir Iy s6 li¢u

Pé tai di sir dung phan mém thong ké SPSS 22.0 dé phan tich dir liéu. Cac phuong phép cu

thé nhu sau:

Kiém dinh thang do: danh gia d¢ tin ciy cua thang do thong qua hé sé Cronbach Alpha, hé



sd nay chi do ludong d6 tin cay cua thang do (bao gdm tir 3 bién quan sat

tré 1én) khong tinh do tin cdy cho timg bién quan sat). Hé sb trén c6 gia tri bién thién trong
khoang [0, 1]. Mirc gia tri hé s6 Cronbach’s Alpha tir 0,6 trd 1én dugc xem 1a thang do luong
du diéu kién. V& 1y thuyét, hé s nay cang cao thi thang do c6 do tin cdy cang cao. Tuy
nhién, khi hé s6 Cronbach’s Alpha qua 16n (trén 0,95) cho thiy nhiéu bién trong thang do
khong c6 sy khac biét, hién tuong nay goi 1a trung lip trong thang do (Nguyén Dinh Tho,
2013).

Phén tich yéu t6 kham pha (EFA-Exploratory Factor Analysis): sau khi kiém dinh d¢ tin
cdy, cac khai niém trong mo hinh nghién ctru can dugc kiém tra gia tri hoi tu va phan biét
thong qua phuong phap phan tich yéu t6 kham pha. Co s& cua viée rat gon nay dua vao mbi
quan hé tuyén tinh ctia yéu t6 voi cac bién quan sat. Su phu hop khi ap dung phuong phap
phan tich EFA dugc danh gia qua kiém dinh KMO va Bartlett’s (Nguyén Dinh Tho, 2013).

- Kiém dinh Bartlett: dé xem xét ma tran tuong quan cé phai ma trin don vi hay
khong (ma tran don vi 1a ma tran c6 hé sd tuong quan giita cac bién bang 0 va hé sb tuong
quan véi chinh né bang 1). Néu phép kiém dinh c6 p_value < 0,05 (véi mirc ¥ nghia 5%) cho
thdy cac bién quan sat ¢ tuong quan v4i nhau trong yéu to. Vay sir dung EFA phu hop.

- Hé s6 KMO (Kaiser-Meyer-OlKkin): 13 chi s6 danh gia su pht hop ctia phan tich yéu
t6. Hé s6 KMO cang 16n thi cang dugc danh gia cao. Kaiser (1974) dé nghi: KMO > 0,9: rat
tét; 0,9 > KMO > 0,8: tot; 0,8 > KMO > 0,7: duoc; 0,7 > KMO > 0,6: tam duoc; 0,6 > KMO
> 0,5: xdu; KMO < 0,5: khong chap nhan. Hé sb nam trong khoang [0,5; 1] 1 co s& cho thay
phan tich yéu td pht hop. Str dung EFA dé danh gia tinh don hudng, gia tri hoi tu va gia tri
phén biét cia cac thang do.

Phén tich hdi quy da bién: nhim muc tiéu danh gia mic do va chiéu hudng tac dong cta
cac bién doc 1ap dén bién phu thudc. Trong d6, bién phu thudc thudng ky hiéu 1a ¥i va bién
doc 1ap ky hiéu 1a Xj trong d6 i ~ (1, n), voi n 1 s6 quan sat va k 1a sé bién doc 1ap trong mo
hinh.

Cho m6 hinh hdi quy k bién Y = & + $2X21 + £3X31 +" PrXei + Ui (3.1)



Phén tich hdi quy nham kiém dinh 4nh huéng cta cac bién doc 1ap (X)) twong Gng véi
cac bién dé dang str dung, dam bao su an toan, kha ning dap tmg, dich vu khach hang
va hiéu qua tiét kiém chi phi tac dong dén bién phu thudc (Y;) 13 chét luong dich vu
ngan hang dién tir co y nghia vé mat thong ké hay khong théng qua cac tham sé hdi quy
(/?) tuong tng, trong d6 uj 12 phan du twong tng voi uj ~ N(0, Oz). Phan tich nay thuc

hién qua mot sé budc co ban sau:

-Kiém dinh dp phit hop tong qudt ciia mé hinh, gid thuyét:
Ho: M="3=.=&=0

Hi : C6 it nhat mot tham sb hoi quy khac khong

Gia thuyét nay duoc kiém dinh bang tham s F. Cong thirc tinh:

- ESS/k-1} ' =
RSS/(n-k)

Trong d6: ESS 1a phan phuong sai dugc mé hinh giai thich va RSS 14 phan phuong sai

khong dugc gidi thich trong mo hinh.

Néu F > Fa (k-1, n-k), bac bo Hy; nguoc lai khong thé bac bo Hy, trong d6 Fa (k-1, n-k) 1a
gia tri téi han cua F tai muc y nghia a va (k-1) cia bac tu do tu sb va (n-k) bac tu do mau $0.
Mot cach khac, néu gia tri p thu duoc tir cach tinh F 13 du nho, déng nghia voi mé hinh hoi
quy phu hop véi dir li¢u khao sat & mirc y nghia dugc chon. HE s6 xac dinh boi (R?) duoc su
dung dé xac dinh muc do (%) giai thich ctia cac bién doc 1ap d6i vé6i bién phu thudc trong

m6 hinh. Kiém dinh F dugc biéu dién qua lai va tuong déng v6i dai lugng R?.

- Kiém dinh da céng tuyén: Thong qua hé sb VIF. Do 16n cta hé s6 nay ciing chua c6
su théng nhat, thong thudng VIF < 10 dugc xem 1a mé hinh khong vi pham gia dinh da cong
tuyén.

- Kiém dinh tw twong quan: St dung chi sé cua Durbin-Watson. Theo quy tic kinh
nghi¢m, néu 1 < Durbin-Watson < 3 thi ¢6 thé két luAn mo hinh khong c6 hién tugng tu
tuong quan.

- Kiém dinh y nghia théng ké cdc tham sé hoi quy riéng: Chang han, tir cong thirc

(3.1) kiém dinh tham s $, c6 y nghia thong ké & mirc 5% hay khong:



Gia thuyét:
Ho: $2=0

Hi:$70

Tinh toan tham sd t v6i n-k béc tu do, cong -ﬁlﬁ’CZ t=" Sep

Trong d6: $, 14 tham s6 hdi quy mau; $, 13 tham sé hdi quy can kiém dinh va Se($,) 14 sai s6

cua tham so6 hoi quy mau tuong Uing.

Néu gia tri t tinh dugc vuot qua gia tri t6i han t tai mic ¥ nghia da chon (o = 5%), c¢6 thé bac
bo gia thiét H,, diéu nay goi y bién doc 1ap tuong tng v6i tham s nay tac dong co y nghia
dén bién phu thudc. Mot cach khac, néu gia tri p thu duoc tur cach tinh t 1a du nhd, déng
nghia v6i tham sé hdi quy c6 ¥ nghia thdng ké. Trong cac phan tich bing phan mém SPSS

22.0 gia tri p duoc thé hién bang ky hiéu (Sig.).



TOM TAT CHUONG 3

Trong chuong 3 tac gia da tién hanh néu cac quy trinh dé thyc hién nghién ctru mo hinh thyc
nghiém vé chat luong dich vu ngan hang dién tir tai Agribank Lam Pong, cac yéu t6 nay bao
gém: Dé& dang sir dung (DD); Dich vu khach hang (DV); Pam bao an toan (AT); Kha ning
dap ung (DU); Chi phi hop 1y (CP). Pong thoi tac gia thiét 14p mo hinh nghién ctu va dua
cac gia thuyét nghién ctru cho mé hinh.

Trén co s& cac yéu to ndy, tac gia sé tién hanh nghién ctru va dénh gia 5 gia thuyét nghién
clru tuong (mg va tién hanh kiém dinh sy anh huong. Nghién ctru duge tac gia thuc hién véi
quy trinh 2 budc gdm nghién ctru dinh tinh va nghién ctru dinh lwong. Nghién ctru dinh tinh
d3 xay dung duoc thang do dé tién hanh khao sat, thang do nay dugc xay dung trén co sd cac
nghién ciru trude, sau do6 tién hanh thao luan nhoém véi cac chuyén gia dé diéu chinh lai noi
dung cho phu hgp. Nghién ctru dinh luong dugc tac gia trinh bay thong qua phuong phéap
chon mau, khao sat cac khach hang & do tudi trén 18 tudi thudc tat ca céc nganh nghé linh
vuc cong viéc dang hay da su dung dich vu dich vu ngan hang dién tir tai Agribank Lam

DPdng, ddng thoi trinh bay cac phuong phap va ¥ nghia hé sb tinh toan.



CHUONG 4: KET QUA NGHIEN CUU VA THAO LUAN

4.1. TONG QUAN LICH SU HINH THANH VA TiNH HINH HOAT PONG CUA
DICH VU NGAN HANG PIEN TU CUA AGRIBANK LAM PONG

4.1.1. Lich st hinh thanh ngan hang

Agribank Lam Déng la mot don vi thanh vién thudéc Hé théng Agribank, co6 tru sé chinh
dong tai s6 23 dudng Tran Phu, Phuong 3, TP. Pa Lat. Dén 31/12/2021, Chi nhanh c6 tong
ngudn von huy dong 13.821 ty dong; tong du ng dat 18.341ty dong, ng xau chiém ty 1& 0,1%
trén téng du no. Agribank Lam Pdng d3 va dang 1a mot trong nhitng chi nhanh ngan hang
thuong mai virng manh, chiém gilr gﬁn 18,2% thi phﬁn huy dong von va 15% thi phﬁn dau tu

tin dung trong tong s6 44 chi nhanh ngan hang va t6 chirc tin dung trong toan tinh.

Agribank Lam Déng mang ludi gém 1 Hoi1 sé véi 08 phong nghiép vu (Ké hoach; Dién toan;
Téng hop; Dich vu va Marketing; Ké toan — Ngan quy, Khach hang Doanh nghiép, Khach
hang cé4 nhan; Kiém tra ), 07 chi nhanh Loai II va 08 Phong giao dich truc thude. Hoi s tinh
vira lam nhiém vu quan ly céc chi nhanh, phong giao dich truc thudc, vira kinh doanh truc
tiép.

4.1.2. Tinh hinh kinh doanh ciia Agribank Lam Péng giai doan 2019 — 2021

Tinh hinh hoat dong kinh doanh cia Agribank Lim Doéng trong giai doan
01/01/2019-31/12/2021 twong d6i 6n dinh va kha quan. Nguon vén huy dong, du ng va
doanh thu dich vu ngoai tin dung ting truéng tét qua cic nam, cac chi tiéu chinh vé co ban la
thuan loi so voi tinh hinh chung ciia toan hé thong Agribank, nhiéu chi tiéu dan dau cac t6

chuc tin dung trén dia ban.

Trong giai doan 01/01/2019-31/12/2021, téc d6 ting trudng ngudn von huy dong binh quan
1a 17% trong khi dé6 mirc ting truong dau tu tin dung binh quan vao khoang 11%. Ty 1é no
xau trong tim kiém soat va nho hon dinh huéng cta Agribank giao (nho hon 1%). Thu dich
vu ngoai tin dung ting trudng twong ddi on dinh va con kha khiém tén so vai tong thu. Loi

nhuén cua chi nhanh tdng trudng binh quan

9.65%/mam, la mot trong s it nhitng don vi hoat dong hi¢u qua va bén virng cia Agribank

trong giai doan hién nay.



Bang 4: Mt s6 chi tidu hoat dong kinh doanh chii yéu tai Agribank Lam Pong

Don vi tinh: Ty VND,%

STT Chi tiéu Nim 2019 | Niim 2020 | Nim 2021 | Ting truéng
Binh Quin
1 [Ngudn voén huy dong 10.052 11.680 13.821 17
2 [Téng du ng 14.973 16.310 18.341 11
3 [Ty 1& ng x4u (%) 0,26% 0,12% 0,1% (35)
4 [Tong thu dich vu 45.886 57.249 66.040 20
5 [Thu-Chi(chua luong) | 436.066 574.493 543.937 13

Nguon: Bdo cdo tong két hoat dpng kinh doanh hang nim ciia Agribank Lam Dong

4.1.3. Tinh hinh kinh doanh dich vu ngin hang dién tir cia Agribank LaAm Pong giai
doan 2019 - 2021

Nho d6i méi cong nghé ngan hang, tmg dung tién b khoa hoc k¥ thuat ma dich vu thanh
toan ngdy nay co thé thuc hién & moi luc, moi noi qua nhiéu kénh phan phdi khac nhau
khong chi tai quiy giao dich ma con tai caic ATM/CDM, POS, qua mang Internet (Internet
banking), qua dién thoai di dong (Mobile banking)... Piéu ndy di tao duoc su thuin tién,
mang lai nhiéu loi ich cho ngudi tiéu dung, cho nha cung cip hang hoa, dich vu va cho ca
ngan hang, timg budc gop phan 1am thay ddi nhan thic va théi quen thanh toan bang tién
mat trong cOng déng. Ngoai céc dich vu thanh todn thyc hién tai quéy giao dich, ATM, POS
nhu da phén tich & trén, Agribank Lam Pong da trién khai cung ung dich vu ngan hang qua
dién thoai (Mobile banking), Internet Banking tir nim 2009, dén nim 2019 co ban di hoan
thién cac chirc nang ti€n ich cua dich vy Mobile banking, Internet Banking va dap g duoc

t6i da nhu cau khach hang.

4.1.3.1. Phén logi khach hang sw dung dich vu ngdan hang dién tur tai Agribank Lam
Dong qua cdc nam 2019 — 2021

Bang 4.1: Phan loai khach hang tham gia cic dich vu ngan hang dién tir tai

Agribank Lam Pong tir 2019 — 2021

Don vi tinh: Khdach hang
Dich vu Nam Tang Nam Nam
2019 glam 2020 Tz'ln,’g. giam 2021 Tz'ln’g. giam
so vai 2019 so vai 2020




Khach hang ca
nhan 132.120 - 127.733 | (4.387) 127.720 (13)
Khach hang

n 4.037 - 39.486 35.449 77.083 37.597
doanh nghiép
Tong 136.157 ) 167.219 | 31.062 204.803 37.584

Ngudn: Phong dich vu marketing Agribank LAm Pong

Nhin chung tong sd lugng khach hang sir dung dich vu qua cac nim tai chi nhanh déu c6 su
ting trudng xap xi tir 15% - 18%/ndm. Tuy nhién, khi phén tich cy thé thanh phan thi hién
nay tai chi nhanh khach hang c4 nhan chiém dai da s6 vé s6 lugng tham gia dich vu ngan
hang dién tir trén 80% trén tong s6 khach hang. Nhung dya trén bang 4.1 ta thiy rang s6
luong khach hang ca nhan lai giam qua mdi nam. Diéu nay ban dau dugc tac gia ly giai do
chét lugng dich vu ngan hang di¢n tor chua duogc chi nhanh cadi thi€n qua tung ngay, chét
lugng duong truyén, ha téng k¥ thuat van chua that sy hién dai so v&i cac ngan hang khéc.

Ngoai ra, 1a vi¢c canh tranh lién tuc cua cac NHTM trén dia ban ngay cang nhiéu.

Nguoc lai, ) lugng khach hang doanh nghiép lai gia tang 16n vi chinh sach wu dai danh cho
khach hang doanh nghiép ngay cang nhiéu hon. Kém véi nhitng murc 13i suat tot hon cho dbi

tuong nay nén cac doanh nghi¢p hung thi str dung.
4.1.3.2. So6 lwong khdch hang tham gia dich vu qua cdc nam tiv 2019 — 2021

Trong giai doan 2019 — 2021 thi Agribank Lam Pong chu yéu phuc vu khach hang dich vu
ngan hang dién tir qua cac san pham sau SMS Banking; E — Mobile Banking; Internet

Banking, s6 lugng khach hang gia ting qua mdi nim duoc thé hién dudi bang sau:

Bang 4.2: SO lwgng khach hang tham gia cac dich vu ngin hang dién tir tai

Agribank Lam Pong tir 2019 — 2021

Don vi tinh: Khach hang
Dich vu Nam |Tanggiam| Nam Nam

2019 2020 Tang giam 2021 Tang giam
so 2019 s0 2020

SMS

Banking 103.412 - 118.317 14.905 133.263 14.946




E -
Mobile 29.754 ; 45.662 15.908 68221 | 22.559
Banking
Internet

. 2.991 _ 3.240 249 3.319 79
Banking
Téng 136.157 ] 167219 | 31.062 | 204803 | 37.584

Ngudn: Phong dich vu marketing Agribank LAm Pong

Dua trén bang 4.2 ta thiy rang SMS Banking 14 dich vu chiém ty trong 16n nhat trong céc
dich vu ma chi nhanh cung cp vi dich vu nay gitp cho khach hang theo ddi bién dong s du
cia minh mdi 1an giao dich, thuan loi trong viéc kiém tra va quan 1y s6 du. Hay néi cach
khac day 1a dich vu co ban nhit ma khach hang ludn st dung tai ngan hang. Thit hai 1a dich
vu E — Mobile Banking tir nim 2019 — 2021 thi dich vu niy c¢6 s6 lwong khach hang ting
nhanh choéng, trung binh mdi niam ting xap xi 50% so véi nam trude d6. Picu nay duge 1y
giai vi trong giai doan nay dich Covid — 19 1 cho viéc thanh toan tryc tiép cua khach hang
kho khin nén viéc giao dich tryc tuyén dé thanh toan rat can thiét dbi véi khach hang. Do do,
luong khach hang sir dung ngiy cang nhiéu hon. Mat khac, viéc Agribank mién phi giao
dich giri tién ciing thu hat nhiéu hon s6 lugng khach hang tham gia dich vu nay.

4.1.3.3. Két qua kinh doanh ciia dich vu ngan hang di¢n tir tai Agribank Lam Pong
tir nam 2019 — 2021

Bang 4.3: Két qua Kinh doanh dich vu ngan hang dién tir tai Agribank Lam
Pong tir 2019 — 2021

Pon vi tinh: Ty dong

2019 2020 2021
Nam £ | £ | £ o

Doanh so [Ty trong [Doanh sO [Ty trong |Doanh sO [Ty trong
TTTN 19,148 38.76 17,585 28.69] 17,167 23.48
TTQT 898 1.82 1,168 191 630 0.86
Kiéu hoi 282 0.57 249 0.41 252| 0.34
Thé 5,369 10.87 7,887 12.87 7,398 10.12
E Banking 7,196 14.57 11,045 18.02 13,820 18.90
uTbL 4,627 9.37 6,077 9.91 7,841 10.72




Ngan quy 3,699 7.49 4,274 6.97 3,865 5.29
DV khac 2,668 5.40 5,786 9.44 12,576 17.20
Bao lanh 3,514 7.11 4,052 6.61 7,078 9.68
KDNH 1,997 4.04 3,178 5.18 2,491 3.41
Tong cdng 49,398 | 100.00 61,301 | 100.00 73,118 | 100.00 1

Ngudn: Phong dich vu marketing Agribank LAm Pong

Dua trén két qua bang 4.3 ta thiy rang doanh thu tir dich vu ngan hang dién tir (E- Banking)
tai chi nhanh déu ting qua cac nim do s6 luong khach hang chuyén sang sir dung dich vu
ngan hang dién tir ngay cang gia ting. Kéo theo d6 thi tong thu tir dich vu ciing ting qua cac
nam tuy nhién trong nam 2021 tang cham hon so v&1 nam 2020 vi trong giai doan nay dich
Covid — 19 bung phat sé luong khach hang chuyén sang st dung dich vu ngin hang dién ttr
tang tuy nhién canh tranh tir nhiéu ngan hang nén sb luong khach hang c4 nhan sir dung dich
vu tai Agribank Lam Pong lai khong tang nhiéu ma con c6 xu hudng giam thém vao do
Agribank ap dung nhiéu chinh sach mién giam phi giao dich gui tién cling nhu cac giao dich
chuyén khoan nén trong khoang thoi gian nay tong thu tir dich vu s& khong cao.

4.2. THONG KE MO TA MAU NGHIEN CUU

Tac gia d3 tién hanh khao sat chinh thirc khach hang st dung dich vu ngan hang dién tir tai
Agribank Lam Pdng. Viéc khao sat dugc tién hanh tir 04/2022 dén thang 06/2022. Bén canh

viéc khao sat truc tiép bang bang cau hoi dugc phat truc tiép tai



chi nhanh thi bang ciu héi con dugc giri qua email cling duoc sir dung. Tong s6 bang
cau hoi gui di 1a 450, sau d6 thu vé 438 bang cau hoi va loai bo di 26 bang cau hoi
khong hop 18 do tra 10i thiéu va sai thong tin vi vay kich thich miu dugc st dung dé
tién hanh phan tich 1a 412 quan sat.

Béing 4.4: Két qua thong 18 md ti miu nghién ciru phan loai

Phéan loai Tan s6 | Tan suit
Nam 174 42.2%
Gioi tinh

INTr 238 57,8%

Tir 18 dén 22 tudi 58 14,1%

Tir 23 dén 35 tudi 286 69,4%

b tudt Tir 36 dén 50 tudi 62 15,0%
Trén 50 tudi 6 1,5%

THPT 9 2,2%

. |Cao dang/trung cap 83 20,1%

Trinh d¢ hoc van

Dai hoc 262 63,6%

Sau dai hoc 58 14,1%
Kinh doanh 45 10,9%
. Nhan vién van phong 259 62,9%

Nghé nghiép
Cong viéc k¥ thuat 51 12,4%
Khac 57 13,8%
Dudi 6 triéu 13 3.2%
Thu nhdp méi Ty 6 — dudi 12 triéu 229 55,6%
thang Tu 12 — dudi 18 triéu 116 28.,2%
Trén 18 triéu 54 13,1%
. . Duéi 1 nam 213 51,7%
Thoi gian sir dung
. Tuo 1 —2 nam 183 44,4%
dich vu

Trén 2 nam 16 3,9%

Tong cong 412 100,0%




Theo két qua Bang 4.4 thi mau nghién ctiru dugc thong ké mo ta thong qua cac tiéu chi
gidi tinh, do tudi, trinh do hoc vén, nghé nghiép, thu nhap moi thang va thoi gian gui
tién tiét kiém.

Theo gi6i tinh thi trong 412 ngudi duoc khao sat thi gidi tinh nam c¢6 174 nguoi chiém
ty 18 12 42,2% va gidi tinh nir 1a 238 ngudi chiém ty 18 14 57,8%.

Theo d6 tudi thi trong 412 nguoi duge khao sat thi do tudi tir 18 dén 22 tudi co 58
nguoi chiém ty 18 1a 14,1%; tir 23 dén 35 tudi thi c6 286 ngudi chiém dai da s6 voi ty 18
69,4%; tir 36 dén 50 tudi c6 62 nguoi chiém ty 18 1a 15% va trén 50 tudi c6 6 ngudi

chiém ty 18 1,5%.

Theo trinh d6 hoc van thi trong 412 nguodi dugc khao sat thi trinh do 1a THPT c6 9
nguoi chiém ty 18 2,2%; trinh d6 cao dang/trung cap 1a 83 ngudi chiém ty 1& 20,1%;
trinh d§ dai hoc 1a 262 nguoi chiém ty 1€ 1a 63,6% va trinh do trén dai hoc c6 58 nguoi

chiém ty 18 14,1%.

Theo nghé nghiép thi trong 412 ngudi duoc khao sat thi cong viée kinh doanh ¢ 45
ngudi chiém ty 1& 10,9%; nhan vién vin phong 1a 259 ngudi chiém ty 18 14 62,9%; cong

viée k¥ thuat c6 51 nguoi chiém ty 18 13 12,4% va cong viéc khac c¢6 57 ngudi chiém ty

1€ 13,8%.

Theo thoi gian st dung dich vu thi trong 412 nguoi duge khao sat thi thoi gian st dung

dich vu duéi 1 nam c6 213 nguoi chiém ty 1€ 51,7%; thoi gian st dung dich vu tir 1 dén

2 nam c6 183 nguoi chiém ty 18 44,4% va thoi gian gui tién trén 2 nam 1a 16 nguoi
chiém ty 18 3,9%.

4.3. KET QUA PHAN TiCH DU LIEU

4.3.1. Heé sb tin cAy Cronbach’s Alpha

Duya vao két qua Chuong 3, phan nay giéi thiéu cc thang do ludng cac yéu to nghién ciru va
két qua xir 1y thang do. Cac thang do duoc xay dung dudi diy c6 dang thang do Likert 5

murc dg tu rat hoan toan khong dong v dén hoan toan dong y, dugc bicu



thi tir 1 dén 5. Trong d6, 1 twong g v6i chon lira hoan toan khong dong ¥ va 5 tuong tmg

v&i chon lya hoan toan dong y.

Bang 4.5: Tom tat két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha

Bién Quan | Trung binh thang | Phwong sai thang | Twong quan | Cronbach's Alpha

Sat do néu loai bien | do néu loai bien bién tong néu loai bien

Thang do dap wng yéu cau véi Cronbach’s Alpha = 0,913

DU1 14,72 15,788 0,772 0,894
DU2 14,65 15,843 0,778 0,893
DU3 14,73 16,081 0,729 0,903
DU4 14,71 15,546 0,765 0,896
DUS 14,73 15,169 0,845 0,879

Thang do dam bao sy an toan véi Cronbach’s Alpha = (0,892

AT1 12,43 7,998 0,789 0,859
AT2 12,39 7,585 0,782 0,858
AT3 12,33 7,953 0,676 0,883
AT4 12,32 8,232 0,618 0,896
ATS 12,35 7,601 0,838 0,846

Thang do dich vu khach hang véi Cronbach’s Alpha = 0,868

DV1 10,67 10,260 0,688 0,845
DV2 10,29 10,106 0,775 0,809
DV3 10,31 10,671 0,769 0,815
DV4 10,78 10,154 0,662 0,857

Thang do str dung dé dang véi Cronbach’s Alpha = 0,903

DD1 14,50 16,002 0,732 0,887
DD2 14,49 16,153 0,732 0,887
DD3 14,40 16,040 0,743 0,884

DD4 14,20 16,302 0,739 0,885




Bién Quan | Trung binh thang | Phuwong sai thang | Twong quan | Cronbach's Alpha
Sat do néu loai bién | do néu loai bién bién tong néu loai bién
DD5 14,38 15,350 0,841 0,863
Thang do chi phi hgp ly véi Cronbach’s Alpha = 0,859
CP1 14,89 8,223 0,642 0,839
CP2 14,81 7,693 0,678 0,829
CP3 14,88 8,034 0,630 0,841
CP4 14,48 7,783 0,653 0,836
CP5S 14,76 7,327 0,779 0,802
Thang do chét lwong dich vu véi Cronbach’s Alpha = 0,826
CL1 6,41 2,408 0,681 0,762
CL2 6,77 2,319 0,710 0,732
CL3 6,68 2,724 0,664 0,781

Ngudn: Két qua tinh toan tir SPSS

Poi voi thang do dap vng yéu cau (DU): Thang do niay dugc do ludng bdi 5 bién quan sat.
Két qua phan tich dg tin cay cua thang do c6 h¢ s6 Cronbach’s Alpha 1a 0,913 16n hon 0,7
ddng thoi ca 5 bién quan sat déu co twong quan bién tong 16n hon 0,3 va hé sé Cronbach’s
Alpha néu loai bién cta cic bién quan sat déu nhé hon Cronbach’s Alpha chung. Do vy,

thang do dap tng yéu cau dap Gmg do tin cay.

Poi véi thang do dam bio an toan (AT): Thang do nay dugc do ludng béi 5 bién quan sat.
Két qua phan tich do tin cay cua thang do c6 hé s6 Cronbach’s Alpha 1a 0,892 16n hon 0,7
ddng thoi ca 5 bién quan sat déu c6 twong quan bién tong 16n hon 0,3 va hé sé Cronbach’s
Alpha néu loai bién cta cic bién quan sat déu nhé hon Cronbach’s Alpha chung. Do vy,
thang do ddm bdo an toan dap ting do tin cay.

Poi véi thang do dich vu khach hang (DV): Thang do nay dugc do luong bdi 4 bién quan
sat. Két qua phan tich db tin cdy cta thang do c6 hé s Cronbach’s Alpha 13 0,868 16n hon

0,7 ddng thoi ca 4 bién quan sat déu co twong quan bién tong 16n



hon 0,3 va hé s6 Cronbach’s Alpha néu loai bién ctia cac bién quan sat déu nhoé hon

Cronbach’s Alpha chung. Do vay, thang do dich vu khach hang dap ung do tin cay.

Poi voi thang do sir dung dé dang (DD): Thang do niy duogc do ludng béi 5 bién quan sat.
Két qua phan tich dg tin cay cua thang do c6 h¢ s6 Cronbach’s Alpha 1a 0,903 16n hon 0,7
dong thoi ca 5 bién quan sat déu co twong quan bién tong 16n hon 0,3 va hé s6 Cronbach’s
Alpha néu loai bién ctia cac bién quan sat déu nhé hon Cronbach’s Alpha chung. Do vay,

thang do sir dung dé dang dap ung do tin cay.

Poi véi thang do chi phi hgp 1y (CP): Thang do niy dugc do ludng bdi 5 bién quan sat.
Két qua phan tich d tin cdy cua thang do c6 hé sé Cronbach’s Alpha 13 0,859 16n hon 0,7,
dong thoi ca 5 bién quan sat déu c6 twong quan bién tong 16n hon 0,3 va hé s6 Cronbach’s
Alpha néu loai bién ctia cac bién quan sat déu nhé hon Cronbach’s Alpha chung. Do vay,

thang do chi phi hop ly da dap ung do tin cay.

Poi véi thang do chat lwong dich vu (CL): Thang do nay duoc do ludng béi 3 bién quan
sat. Két qua phan tich db tin cdy cta thang do c¢6 hé s Cronbach’s Alpha 1a 0,826 16n hon
0,7, dong thoi ca 3 bién quan sat déu co tuwong quan bién tong 16n hon 0,3 va hé sb
Cronbach’s Alpha néu loai bién cta cic bién quan sat déu nho hon Cronbach’s Alpha chung.

Do vy, thang do chit luvong dich vu dap tmg d6 tin cay.
4.3.2. Phén tich yéu t6 kham pha EFA

Sau khi kiém dinh d6 tin cdy Cronbach’s Alpha ciia cac thanh phan cia thang do,
nghién ctru tiép tuc thuc hién phan tich EFA ddi véi cac thang do. Muc dich cua ki
thuat phan tich EFA la nham xac dinh céc yéu td nao thuc sy dai dién cho cac bién
quan sat trong cac thang do. Cac yéu t dai dién cho 24 bién quan sat co duoc tir két
qua phén tich yéu t6 kham pha EFA. Viéc phéan tich EFA duoc thuc hién qua cac kiém
dinh:

4.3.2.1. Phén tich EFA cho cdc bién doc lip



Bang 4.6: Két qua phan tich EFA cho cic khai niém do luong

Yéu to

3

DUS

0,879

DU2

0,834

DU1

0,809

DU3

0,808

DU4

0,791

DDS

0,881

DD2

0,824

DD1

0,824

DD3

0,796

DD4

0,777

ATS

0,907

AT2

0,879

AT1

0,861

AT3

0,779

AT4

0,721

CP5

0,871

CP2

0,794

CP3

0,747

CP1

0,741

CP4

0,730

DV2

0,868

DV3

0,842

DV1

0,811

DV4

0,797

Hé s6 KMO

0,852

Sig.

0,000

Eigenvalue

1,969




Phwong sai trich 71,449%
Theo két qua Bang 4.6 thi ta c6 thé két luan hé s6 KMO = 0,852 thoa man diéu kién 0,5 < KMO

< 1, cho thay phan tich EFA 1a thich hop cho dit liéu thuc té. Két qua kiém dinh Bartlett c6 mirc
¥ nghia Sig. nho hon 0,05 cho thdy cac bién quan sat c6 twong quan tuyén tinh véi yéu té dai
dién. Phan tich yéu t6 kham ph4 EFA trich ra duoc 5 yéu t6 dai dién cho 24 bién quan sat voi
tiéu chuan Eigenvalues 13 1,969 16n hon 1. Bang phwong sai tich liiy cho thay gi tri phuong sai
trich 1 71,449%. Piéu nay c6 nghia 1a cac yéu to dai dién giai thich dugc 71,499% mirc d6 bién
dong ctia 24 bién quan sat trong cac thang do. Két qua phan tich yéu t6 kham pha EFA trich ra
duoc 5 yéu td dai dién cho 24 bién quan sat trong cac thang do. Céc yéu td va cac bién quan sat
trong ting yéu t6 cu thé duoc trinh bay trong bang ma trdn xoay yéu t6. Bang 4.3 cho thay, cac

bién quan sat trong mdi yéu t6 déu thoa man yéu ciu c6 hé sb tai yéu té 16n hon 0,55.
4.3.2.2. Phén tich EFA cho bién phu thuéc

Bang 4.7: Kiém dinh KMO va Bartlett

Kiém dinh Kaiser-Meyer-Olkin 0,719
Approx. Chi-Square 455,579
Kiém dinh Bartlett Df 3
Sig. 0.000

Nguon: Két qua tinh toan tir SPSS
Hé s6 KMO = 0,719 théa man diéu kién 0.5 < KMO < 1, cho thdy phan tich EFA 14 thich hop
cho dix liéu thuc té. Béang 4.4 cho két qua kiém dinh Bartlett c6 hé sb Sig. nhé hon 0,05 cho théy
céc bién quan sat ¢6 twong quan tuyén tinh véi yéu tb dai dién.
Bang 4.8: Kiém dinh mirc dd giai thich ciia cac bién quan sat déi véi

cac yeu to dai di€én



Chi tiéu Eigenvalues

Téng binh phwong hé sb tai trich

Yéu té Phwong sai - Phwong sai
A A : A A wong sai
Tong cong | Phuong sai tich liiy Tong cong tich liiy
1 2,229 74,304 74,304 2,229 74,304 74,304
2 0,420 14,015 88,319
3 0,350 11,681 100,000

Ngudn: Két qua tinh toan thong qua SPSS

Bang 4.8 cho thiy phan tich yéu t kham pha EFA trich ra duoc 1 yéu té dai dién cho 3

bién quan sat trong thang do chit lwong dich vu ngan hang dién tir v6i tiéu chuan

Eigenvalues 1 2,229 16n hon 1. Cot phuong sai tich lily trong Bang 4.5 cho thdy gia tri

phuong sai trich 1a 74,304%. Diéu nay c6 nghia la yéu tb dai dién cho chét luong dich vu

ngan hang dién tir giai thich duoc 74,304% muc do bién dong cia 3 bién quan sat trong

cac thang do. Yéu t6 dai dién cho chat lugng dich vu ngan hang dién tir bao gdm 3 bién

quan sat CL1; CL2; CL3. Pit tén cho yéu t6 nay 1a CL.

4.3.3. Phan tich twong quan

Bang 4.9: Ma trin hé s twong quan

CL DU AT DV DD CP
Pearson Correlation Il 0,468** 0,395**(0,482** [0,548** 10,315%*
[CL Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 412 412 412 412 412 412
Pearson Correlation [0,468** 1 0,146**|0,171** 10,373** (0,393**
[DU Sig. (2-tailed) 0,000 0,003 0,000, 0,000 0,000
N 412 412 412 412 412 412
Pearson Correlation [0,395** | 0,146** 10,242** 10,156** 0,039
AT Sig. (2-tailed) ,000 ,003 ,000 ,002 ,429
N 412 412 412 412 412 412




IDV Pearson Correlation 0,482** | 0,171** 0,242%** 110,276** -0,018
CL DU AT DV DD Cp

Sig. (2-tailed) 0,000 | 0,000 0,000 0,000 0,719
N 412 412 412 412 412 412
Pearson Correlation [0,548** 10,373** [ 0,156** 0,276** 110,231%**

DD Sig. (2-tailed) 0,000 | 0,000 0,002 0,000 0,000
N 412 412 412 412 412 412
Pearson Correlation [0,315%** ]0,393** 0,039] -0,018(0,231** 1

[CP Sig. (2-tailed) 0,000 | 0,000 0,429( 0,719 0,000
N 412 412 412 412 412 412

**, Twong wng véi 1%

*. Tuong tmg v6i 5%
Ngudn: Két qua tinh toin thong qua SPSS

Ma tran hé s twong quan tai bang 4.9 cho thay mdi twong quan riéng giita cac cip bién
trong mo hinh. Két qua cho thay cac bién doc 1ap trong mé hinh DU; AT; DV; DD; CP
déu c6 twong quan c6 ¥ nghia thong ké véi bién phy thudc CL. Cac bién doc lap DU; AT;
DV; DD; CP c¢6 mdi twong quan dwong tai mirc y nghia 1% véi bién phu thugc CL. Nhu
vay, dap ung yéu cau (DU); dam bao an toan (AT); dich vu khach hang (DV); dé dang st
dung (DD); chi phi hop 1y (CP) ¢6 twong quan duwong véi chat lugng dich vu ngan hang
dién tir (CL).

4.3.4. Phan tich hdi quy

Phén tich hdi quy da bién dugc thuc hién sau d6 dé xac dinh cac yéu t6 anh huong dén
chat luong dich vu ngan hang dién tir tai Agribank Lam Pong dong thoi kiém dinh cac
gia thuyét nghién ctru. Dé nhan dién cac yéu té anh huong dén chat luong dich vu ngan
hang dién tir tai Agribank LaAm Ddng, mé hinh hdi quy béi duoc xay dung c6 dang: CL =

0p+ 0, XDU+ 0, X AT + 0, XDV + 0, X DD + 0; X CP

Bang 4.10: Hé s6 hdi quy



H¢ s6 hoi quy chura Théng ké twong
chuin héa H¢ s6 hdi quy quan
| Sais§ |dachuinhéa Sig.
HE so chuin Tolerance | VIF
Hang sé | -0,376 | 0,190 -1,978 | ,049
Cic DU 0,155 0,029 0,201 5,269 ,000 0,747 1,338
yéu AT 0,258 0,037 0,237 0,903 ,000 0,927 1,079
6 DV 0,221 0,026 0,306 8,658 ,000 0,868 |1,151
DD 0,241 0,028 0,315 8,544 ,000 0,799 |1,252
CP 0,186 0,042 0,159 4,379 ,000 0,825 1,212

Nguon: Két qua tinh toan thong qua SPSS

Trong bang 4.10, c6t mirc ¥ nghia Sig. cho thay hé s6 hdi quy cua tit ca cac bién sé DU;
AT; DV; DD; CP déu c6 mirc ¥ nghia Sig. nho hon 0,05. Nhu vay hé sb hdi quy cua cac
bién DU; AT; DV; DD; CP déu c6 ¥ nghia thong ké hay cac bién s6 DU; AT; DV; DD; CP
déu c6 anh huong dén bién phu thuéc CL. M6 hinh cac yéu td anh hudng dén chat luong
dich vu ngan hang di¢n tr tai Agribank Lam Déng, duoc xay dung c6 dang: CL = 0,20 1
X Du+0,237 X AT+ 0,306 X DV+ 0,315 X DD+ 0,159xCP(1)

Dua trén hé s béta cta cac yéu td tac dong thi ta thdy cac cac d6i tuong khao sat danh
gia murc do quan trong cua cac yéu to tir cao xudng thap 1a d& dang st dung (0,315); dich
vu khach hang (0,306); dam bao an toan (0,237); dap tmg yéu cau (0,201); chi phi hop 1y
(0,159). Tir d6 s& c6 budc dinh hinh cho tac gia vé viée xdy dung cac ham ¥ quén tri theo
mirc do cha trong vao cic yéu td dugce danh gia thip va phat huy cac yéu td dang dugc
danh gia cao. Cac hé sé béta déu mang diu duong hay noi cach khac cac yéu to déu co
twong quan duong véi chét luong dich vu ngan hang dién tir tai Agribank Lam Dong va
ngan hang mudn gia tang chat luong dich vu ngan hang dién tr thi chi c6 cach 1a gia ting

cac y€u t0 nay:

Néu yéu t6 dap tng yéu cau ting thém 1 don vi thi chit lvong dich vu ngin hang dién tt

s& tang 0,201 don vi. Néu yéu tb dam bao an toan ting thém 1 don vi thi chét luong dich



vu ngan hang dién tir s& ting 0,237 don vi. Néu yéu t6 dich vy khach hang ting thém 1
don vi thi chat lugng dich vu ngan hang dién tr s& ting 0,306 don vi. Néu yéu t6 sir dung
dé dang tang thém 1 don vi thi chét lwong dich vu ngan hang dién tir s& tang 0,315 don vi.
Néu yéu t6 chi phi hop 1y ting thém 1 don vi thi chat lwong dich vu ngan hang dién tir s&
tang 0,159 don vi.

Bang 4.12: Tém tit mo hinh

R’ hi¢u chinh| Sai s0 ciia Durbin-
Model R r2 wéc lwgng Watson
1 0,747a 0,558 0,553 0,50543 2,046

Nguon: Két qua tinh toan thong qua SPSS
Theo két qua Bang 4.12 ¢ hé sé xac dinh R? 13 0,558. Nhu vay, 55,8% thay d6i cua bién
phu thudc dugc giai thich boi cac bién doc 1ap cua mod hinh hay néi cach khac 55,88%

thay doi ciia chat lwong dich vu ngan hang dién tir dugc gidi thich boi cac yéu td trong

mo hinh.
Béng 4.13: Phan tich phuong sai
Toéng binh | Bac tw | Trung binh
M@ hinh phwong do |binh phwong F Sig.
Hoi quy 131,058 5 26,212 102,607 |,000b
Sai s6 103,715 406 0,255
Tong cong 131,058 5 26,212 102,607 |,000b

Nguodn: Két qua tinh toan thong qua SPSS
Duya vao két qua Bang 4.13, hé s6 Sig. = 0,000 < 0,01 véi F = 102,607, cho thdy mé hinh
dua ra 1a phu hop véi dit liéu thuc té. Hay noi cach khac, cac bién doc 1ap co twong quan
tuyén tinh v&i bién phu thudc ¢ muc do tin cay 99%.
4.3.5. Kiém dinh cAc khuyét tit md hinh
Kiém dinh hi¢n twong da céng tuyén

4.3.5.1.

Bang 4.14: Két qua kiém dinh da cong tuyén



i Théng ké cdng tuyén
Bien Tolerance VIF
DU 0,747 1,338
AT 0,927 1,079
DV 0,868 1,151
DD 0,799 1,252
CP 0,825 1,212

Ngudn: Két qua tinh toan thong qua SPSS

Hién tuong da cong tuyén trong mé hinh dugc do luong théng qua hé sé VIF. Trong
nghién ctu thuc nghiém, néu VIF nhoé hon 5 thi md hinh duge cho 1a khong c6 hién
tuong da cong tuyén. Nguoc lai, VIF 16n hon 5 thi m6 hinh dugc cho la ¢6 hién tugng da
cong tuyén. Theo két qua Bang 4.14 sau khi kiém dinh cho thdy cac bién trong mé hinh

déu c¢6 hé s6 VIF nhé hon 2 nén mé hinh khéng c6 xay ra hién tuong da cong tuyén.
4.3.5.2. Kiém dinh hién twong tw twong quan

Hién tuong ty tuong quan trong mod hinh dugc kiém dinh thong qua hé s Durbin —
Watson. Néu hé s6 Durbin — Watson 16n hon 1 va nhé hon 3 thi mé hinh duoc cho la
khong co6 hién tuong tu twong quan. Trong truong hgp Durbin — Watson nho hon 1 hoac
16n hon 3 thi mé hinh c6 hién tuong tu twong quan. Két qua ¢ Bang 4.12 cho thay hé sd
Durbin — Watson 1a 2,046 do d6, m6 hinh khong c6 hién tuong ty tuong

quan.



44. THAO LUAN KET QUA VA KET LUAN GIA THUYET NGHIEN CUU
CUA MO HINH

Yéu t6 dap wing yéu ciu (DU): Két qua phén tich hdi quy cho thiy bién sb DU c6 anh
huong dén bién phu thuoc CL. Diéu nay c6 dong nghia véi viée yéu té dap Gmg yéu cu
c6 anh huéng dén chat luong dich vu ngan hang dién tir tai Agribank Lam Dong. Dong
thoi, hé s6 hoi quy cua bién s6 DU c6 gia tri 0,201 mang dau dwong, tirc 1a dap Gmg yéu
cau cang t6t thi chat luong dich vu ngan hang dién tir tai Agribank Lam Pong s& duoc
danh gia cao. Néu yéu t6 dap tmg yéu ciu ting thém 1 don vi thi sy danh gid vé chat
luong dich vu sé& ting 0,201 don vi. Piéu nay c6 nghia 13 khach hang lubén c6 nhu ciu cao
trong van dé sir dung dich vy va ho luén mong mudn cac dich vu ludn duoc dap tng
nhanh chéng, chinh x4c va moi lic moi noi day 1a diéu kién dé ngan hang canh tranh voi
ngan hang khac, chinh diéu nay tao diéu kién dé khach hang danh gia cao dich vu cia
ngan hang, diy ciing 1a két qua twong dong voi cic nghién ciu ctia Lin va Nguyen
(2011); Vetrivel va cong su (2020); Raza va cong su (2020); Nguyén Hong Quan va cong
su (2020). Dong thoi tai Agribank Lam Pong d3 c6 nhitng sy cai thién vé sy dap g yéu
cau cua khach hang thong qua viéc 100% nhén vién phuc vu tai bo phan nay cam két s&
thuc hién céc giao dich mot cach nhanh chéng vdi sy chinh cac tuyét ddi, ngoai ra tinh
dén 2021 ¢6 hon 32 danh muc san phém duoc thuc hién kinh doanh véi loai hinh NHDT
tai khu vuc nay ting hon v6i ndm 2019 13 18 san pham, diéu nay dép tng duoc nhu ciu
da dang cua khach hang nén chét lugng dich vu dugc danh gia cao. Nhu vay, gia thiét H1

phu hop va dugc chap nhan.

Yéu té6 dam bao an toan (AT): Két qua phan tich hdi quy cho thiy bién s6 AT c6 anh
hudng dén bién phu thuéc CL. Diéu nay co6 dong nghia véi viée yéu to dam bao an toan
c6 anh huéng dén chat luong dich vu ngan hang dién tir tai Agribank Lam Dong. Pong
thoi, hé sd hoi quy cia bién s AT c6 gia tri 0,237 mang dau duong, tic 13 dam bao an
toan cang tot thi chat lugng dich vu ngan hang dién tir tai Agribank Lam Dong s& duoc
danh gia cao. Néu yéu t6 dam bao an toan ting thém 1 don vi thi sy danh gia vé chat

lugong dich vu s€ tang 0,237 don vi. biéu nay co6 nghia la, trong

thoi dai hién nay viéc cc khe ho cong nghé thong tin s& lam cho thong tin khach hang dé



dang bi danh cip nén khach hang s& danh gia cao dich vu ciia ngan hang néu ho luén thay
yén tam khi tién khong bi mat cap va thong tin c4 nhan luén dugc bao mat day ciing la
két qua twong dong voi cac nghién ctru ciia Kumar va Garg (2012); Hussien va Aziz
(2013); Nguyén Hong Quan va cong sy (2020). So sanh vé6i thuc té thi hién nay Agribank
Lam Déng da tién hanh trang bi cac tru ATM hién dai tich hop gitra rat va gui tién mot
cach an toan thong qua viéc tra hd so ching tir truc tiép. Ngoai ra, viéc khach hang st
dung cac ung dung ctia Ngan hang Agribank trong qua trinh giao dich c¢6 bao mat 2 tang
vo1 ing dung Smart OTP va nhan dién khudn mat giap han ché dugc rui ro. Nhu vay, gia

thiét H2 phu hop va dugc chip nhan.

Yéu té dich vu khach hang (DV): Két qua phén tich hdi quy cho thay bién s6 DV ¢
anh huong dén bién phu thudc CL. Pidu ndy c6 dong nghia véi viée yéu té dich vu khach
hang c6 anh hudéng dén chat luong dich vu ngan hang dién tir tai Agribank Lam Dong.
Dodng thoi, hé sd hdi quy cua bién s DV ¢6 gia trj 0,306 mang dau duong, tirc 1a dich vu
khach hang cang tbt thi chit lugng dich vu ngan hang dién tir tai Agribank LAm Dong s&
duoc danh gia cao. Néu yéu té dich vu khach hang ting thém 1 don vi thi su danh gia vé
chat luong dich vu s& ting 0,306 don vi. Diéu nay c6 nghia 1a khach hang rit chd trong
vao dich vu ma chi nhanh cung cép ma minh dugc thu hudng, cac dich vu ndy dugc ngan
hang x4y dung nham thoa méin dugc nhu ciu sir dung thudng xuyén va chét luong cao dé
khach hang luén sin sang st dung nhanh chong day ciing 13 két qua twong dong véi cac
nghién ctu cua Lin va Nguyen (2011); Vetrivel va cdng sy (2020); Raza va cong su
(2020); Nguyén Hong Quan va cong su (2020). Hién nay, Nhu vy, gia thiét H3 phu hop

va dugc chap nhan.

Yéu t6 sit dung dé dang (DD): Két qua phan tich hdi quy cho thiy bién s6 DD c6 anh
huong dén bién phu thudc CL. Piéu nay c6 dong nghia véi viée yéu td dé dang sir dung
c6 anh huéng dén chat luong dich vu ngan hang dién tir tai Agribank Lam Dong. Pong
thoi, hé sd hdi quy cia bién sé DD c6 gia tri 0,315 mang dau duong, tirc 1a d& dang s
dung cang ting thi chat luong dich vu ngan hang dién tir tai Agribank Lam Pdng sé& duoc

danh gia cao. Yéu t6 sir dung dé dang c6 moi twong

quan dwong véi chat lugng dich vu ngan hang dién tir tai Agribank Lam Pong phu hop



v6i két qua nghién ciru. Két qua nghién ctru cling cho thay, néu yéu t6 dé dang sir dung
tang thém 1 don vi thi sy danh gia vé chat luong dich vu s& tang 0,315 don vi. Khach
hang luén mudn str dung phan mém hay trang web dugc xay dung mot cach dé hiéu, sir
dung dé dang dé dat dugc két qua nhanh nhat va chinh x4c nhét c6 thé khi giao dich véi
ngan hang dién tir day ciing 1a két qua twong dong véi cac nghién ctru cua Ho va Lin
(2009); Kumar va Garg (2012); Hussien va Aziz (2013); Vetrivel va cong su (2020); Raza
va cong su (2020); Nguyén Hong Quén va cong su (2020). Nhu vy, gia thiét H4 phu hop

va dugc chiap nhan

Yéu to chi phi hop 1y (CP): Két qua phéan tich hdi quy cho thdy bién sé CP c6 anh
hudéng dén bién phy thuoc CL. Pidu nay c6 dong nghia véi viéc yéu té chi phi hop 1y c6
anh hudéng dén chét luong dich vu ngan hang dién tur tai Agribank Lam Déng. Déng thot,
hé s hoi quy cua bién s6 CP ¢6 gia tri 0,159 mang dau duong, tirc 1a chi phi hop 1y thi
chat luong dich vu ngan hang dién tir tai Agribank Lam Pdng s& dugc danh gia cao. Néu
yéu t6 hiéu qua chi phi ting thém 1 don vi thi sy danh gia vé chat luong dich vu sé ting
0,159 don vi. Piéu nay c6 nghia 13 khi giao dich ngan hang van d& chi phi 14 vin dé ma
khach hang rit quan tAm, mic du chi phi mdi lan giao dich khéng nhiéu nhung giao dich
thuong xuyén cong ddn no s& 1a khoan gia tri 16n nén ho luén can nhéc st dung dich vu
ctia ngan hang nao tiét kiém nhat c6 thé day ciing 1a két qua twong ddng véi cac nghién
ctru cua Ho va Lin (2009); Hussien va Aziz (2013); Vetrivel va cong su (2020). Hién nay,
Ngan hang Agribank dang tién hanh cai thién cac mirc phi giao dich ctia ngan hang véi
khach hang nham canh tranh véi cac dbi thi khac. Ngoai ra, Agribank da tién hanh mién
phi phi guri tién tryc tuyén khac ngan hang hay phi thanh toan cac khoan lién quan dén thé
tin dung hay bao hiém khi tahnh toan truc tuyén. Nhu vay, gia thiét H5 phu hop va duoc

chap nhan.



TOM TAT CHUONG 4

Trong chuong 4 tac gia da trinh bay cac két qua nghién ciru thuc nghiém vé cac yéu to
anh huong dén chat luong dich vu ngan hang dién tir tai Agribank Lam Pong. Tac gia da
tién hanh khao st tai Agribank Lam Dong tir thang 04/2022 dén 06/2022 bang cach gui
bang cau hoi khao sat truc tiép va gian tiép thong qua giri email bang ciu hoi. Tong sd
bang cau hoi gui khao sat 1a 450, sau khi loai nhitng bang cau hoi khong hop 1€ thi kich

thudc mau tién hanh phén tich 1a 412 quan sat.

Budc dau khi di vao phén tich két qua, tac gia ciing da tién hanh thong ké mé ta mau
nghién cuu theo gidi tinh, do tudi, trinh do hoc van va cong viéc hién tai; thu nhap va thoi
gian st dung dich vu cta nhimg nguoi duoc khao sat. Qua do tac gia cling d3 nim chung
dugc tinh hinh cia miu diéu tra vé cac tiéu thirc nay. Két qua nghién ciru thuc nghiém
tim ra mo hinh héi quy pht hop, kiém dinh cac khuyét tat cia mo hinh va lam co s¢ dé
két luan duoc 5 gia thuyét cua néu ra ¢ chuong 3. Cu thé 5 nhom yéu té: Dap tng yéu
cau (DU); dam bao an toan (AT); dich vu khach hang (DV); dé dang str dung (DD); chi
phi hop 1y (CP) anh hudng dén chat luong dich vu ngan hang dién tir tai Agribank Lam
Ddng. Diéu nay cho thiy 5 gia thuyét ma tic gia dua ra va phat tién 1a c6 co sé két luan

phu hop.



CHUONG 5: KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI

5.1. KET LUAN

Luan vian tap trung vao muc tiéu phén tich cac yéu td anh hudng dén chat lugng dich vu
ngan hang dién tir tai Agribank Lam Pong. Po luong mic do anh hudng cia ting yéu to,
cubi ciing, cin cr vao bang ching thuc nghiém d6 dé xuat cac ham y quan tri nham nang
cao chat lugng dich vu ngan hang dién tir tai ngan hang Agribank Lam Pong. Véi viéc
nghién ctru, phan tich 412 quan sat va dit liéu duoc thu thap théng qua bang ciu hoi, bang
phuong phéap phan tich yéu t6 kham pha EFA két hop véi phan tich hdi quy boi, tac gia
d3 tim thiy anh hudng co ¥ nghia thong ké cia cac yéu to: Pap tmg yéu cau (DU); dam
bdo an toan (AT); dich vu khach hang (DV); dé dang sir dung (DD); chi phi hop 1y (CP)
c6 do tin cay ddi véi dén chét luong dich vu ngan hang dién tir tai Agribank. Hé s6 hoi

quy chuan hoa cho thdy vi tri quan trong cua cac yéu td cu thé:

Bang 5.1: Vi tri quan trong ciia cic yéu td

Bién ddc lap Hé s6 bé ta | Phin trim déng gop
DU 0,201 16,50%
AT 0,237 19,46%
DV 0,306 25,12%
DD 0,315 25,86%
CP 0,159 13,05%
Tong cong 1,218 100%

Nguon: Téc gia tong hop

Yéu t6 str dung d& dang c6 phan trim dong gop cao nhat 1a 25,86% dén viéc anh huong
dén chét lugng dich vu ngan hang dién tur tai Agribank Lam D@)ng. Cac yéu t6 con lai bao
gom yéu t6 dich vu khach hang; dam bao su an toan; dap tng yéu cau; chi phi hop 1y
dong gop lan luot 13 25,12%; 19,46%; 16,50%; 13,05% dén chat luong dich vu ngin

hang dién tir tai Agribank Lam Pong. Pong thoi cac hé sb bé ta duong

vi vay cac yéu td nay c6 twong quan duong dén chat luong dich vu ngan hang dién tir tai

ngan hang Nong nghiép va phat trién Nong thon Chi nhanh tinh Lam Ddng.



5.2. HAM Y QUAN TRI
5.2.1. Ddi v6i yéu t6 sir dung dé dang

Bang 5.2: Thong ké cac gia tri trung binh ciia cac bién quan sat thudc yéu td

str dung dé dang

Tén bién Gia tri trung binh P 1éch chuin
DD1 3,49 1,187
DD2 3,50 1,164
DD3 3,59 1,169
DD4 3,79 1,134
DD5 3,61 1,163

Nguon tir tinh toin théng qua SPSS

Theo két qua Bang 5.2 thi ta thiy gi4 trj trung binh cta yéu té sir dung d& dang 1a 3,59 va
gi4 trj trung binh cla cac quan sat DD3; DD4; DD5 16n hon gia trj trung binh cta yéu t6
diéu nay c6 nghia 1a hién tai v6i dich vu ngan hang dién tir cua chi nhanh thi thi khach
hang nhan xét rﬁng cac giao dich dang dugc thuc hién vdi céc thao tac rat d& hiéu; hoan
thanh mdt cach nhanh chong 4o mét thoi gian va giao dién st dung cua dich vu truc

tuyén rat dé dang st dung.

Tuy nhién thi gia tri trung binh ctia cac quan sat DD1; DD2 lai bé hon gia tri trung binh
ctia yéu t6 diéu nay ching t6 viéc khach hang dang nhan xét dich vy nay dang dang nhap
van chua thuc sy dé dang va thyc hién giao dich van chua thuc sy dé dang van con gip

mot s6 van de€. Vi vay tac gia c6 dé xuat mot sO ham y chinh sach sau:

. Tru sé chinh cin khac phyc 16i do dudng truyén, thoi gian bao tri nhanh chong
hon.
. Nhén vién can phd bién cho khach hang cach xir 1y khi gip su cd, thong tin dudng

day nong 24/24 dé khi can khach hang co thé lién hé dé xur ly su cd, cac giao dich 16i kip

thoi, nhanh chong.

Khuyén khich khach hang st dung nhitng hinh thai cao hon cua ngan hang dién tir nhu



Application nham ting tinh bao mat va tién ich cho khach hang nhiéu hon qua d6 giam
thiéu cac rii ro khong dang c6 va tang mirc d6 tin nhiém ctia Ngan hang
5.2.2. Poi v6i yéu td dich vu khach hang

Bang 5.3: Thong ké cac gia tri trung binh ciia cac bién quan sat thudc yéu td

dich vu khach hang
Tén bién Gia tri trung binh Do 1éch chuin
DV1 3,34 1,280
DV2 3,72 1,211
DV3 3,71 1,117
DV4 3,24 1,330

Ngudn tir tinh toan thong qua SPSS

Theo két qua Bang 5.3 thi ta thiy gia tri trung binh ctia yéu t6 dich vu khach hang 13 3.50
va gia trj trung binh ctia cac quan sat DV2, DV3 16n hon gi tri trung binh cta yéu t6 diéu
ndy c6 nghia 1a hién tai v6i dich vu ngan hang dién tir cia Agribank Lam Dong thi thi
khach hang nhan xét rang hé thong ngan hang dién tir ¢ cung cap nhiing thong tin chinh
xéac cho khach hang; thic mac cia khach hang ludn duoc ngan hang giai dap hd tro va
dic biét hé théng dich vu ludn chi nhimg dudng din dé khach hang giai quyét cac van dé
rac roi.

Tuy nhién thi gia tri trung binh ctuia cac quan sat DV1; DV4 lai bé hon gia tri trung binh
ctia yéu to diéu nay chimg to viéc khach hang dang nhan xét dich vu tryc tuyén nay van
con nhitng xay ra sai sot lam cho giao dich van thiéu chinh xac; cac dudng link web van

chua tao dugc sy tin tuong vé do an toan cho khach hang; trang web

cua giao dién van chua dat duoc tdc do tai nhanh chong nhu khach hang mong mudn. Vi

vay tac gia c6 dé xut mot sé ham y chinh sach sau:
* Tru s& chinh can khic phuyc 161 do dudng truyén, thoi gian bao tri nhanh chéng hon.

Nhan vién can phd bién cho khach hang cach xur Iy khi gip su cd, thong tin duong day

néng 24/24 dé khi can khach hang c6 thé lién hé dé xu 1y su cd, cac giao dich 13i kip thoi,



nhanh chéng.
5.2.3. Ddi v6i yéu t6 dam bao an toan

Bang 5.4: Thong ké cac gia tri trung binh ciia cac bién quan sat thudc

yéu to dam bdo an toan

Tén bién Gia tri trung binh Do 1éch chuén
AT1 3,02 0,762
AT2 3,07 0,852
AT3 3,13 0,862
AT4 3,14 0,852
ATS 3,10 0,807

Nguon tir tinh toin théng qua SPSS

Theo két qua Bang 5.4 thi ta thiy gia trj trung binh ctia yéu t6 dam bao an toan 14 3,09 va
gi4 tri trung binh cta cic quan sat AT3; AT4, AT5 16n hon gia tri trung binh cia yéu t6
diéu nay c6 nghia 1a hién tai véi dich vu ngan hang dién tir cia chi nhanh thi khach hang
nhan xét rang hé théng ngan hang dién tir thong tin ctia khach hang duoc bao mat mot
cach an toan, khong gip nhiing ric réi va trang web duoc danh gia mirc do an toan cao,

oOn dinh.

Tuy nhién thi gia tri trung binh cta cac quan sat AT1, AT2 lai bé hon gié tri trung binh
ctia yéu t6 diéu nay ching to viéc khach hang chua thuc sy tin tuong vé trang web hay

giao dién khi thanh toan tryc tuyén tai Agribank Lam Dong hodc nd van gip

nhiing sai sot lam cho khach hang chua hoan toan dit niém tin cao. Vi vay, tac gia dé

xuat cac ham y quan tri nhu sau:

. Thong tin ciia ngudi nhan can hién thi rd rang hon trén man hinh giao dién tranh
truong hop khach hang nhin nhdm din dén sai sot.

. Thyc hién cac chuin muc trong quan 1y cong nghé thong tin va trong cong tac bao
mat nhu: thue hién céc tiéu chuan I1SO, dao tao thuc hanh cho di ngiti can by cong nghé

trong cong tac chong xam nhdp hé thong... ludn thuc hién cac quy trinh bao mat t6t



khong dé xay ra viéc loi dung thong tin ctia khach hang sir dung dich vu.

. Thong béo toi khach hang sau mdi giao dich can cu thé hon dé khach hang biét
duogc giao dich c¢6 thanh cong hay khéng. Ngan hang can thong tin nhiéu hon cho khach
hang cac bién phap bao mat don gian nhu khéng cung cap Password Mobile Banking cho
bat ¢ ai, dat password bao vé dién thoai, s6 dién thoai téng dai ho tro cua Ngan hang
trong truong hop khan cip dé thong tin vé dich vu, cac chuwong trinh khuyén mai, cach st
dung dic biét, hoic dé khoa sir dung dich vu khi bi mat cip dién thoai.

. Nghién ctru viéc ma hoa dir liéu bang cac cong nghé méi, nhan dang bang cong

nghé van tay, sinh tric hoc...img dung vao Mobile Banking nham dam bao an toan.
5.2.4. Doi véi yéu t6 kha ning dap ving

Bang 5.5: Thong ké cac gia tri ciia cac bién quan sat thudc yéu té dap

rng yéu cau

Tén bién Gia tri trung binh Do léch chuin
DU1 3,67 1,129
DU2 3,73 1,115
DU3 3,66 1,132
DU4 3,68 1,171
DUS 3,65 1,141

Ngudn tir tinh toan thong qua SPSS
Theo két qua Bang 5.5 thi ta thay gia tri trung binh cta yéu t6 kha ning dap ung 1a 3.67
va gia tri trung binh ctia cac quan sat DU1, DU2,DU4 16n hon gié trj trung binh cta yéu
td dicu nay c6 nghia la hién tai véi dich vu ngan hang di¢n tr cua chi nhanh thi khach

hang nhan xét rang né co ban dap tmg duoc nhimg nhing ki vong co ban cua ho.

Tuy nhién thi gia tr1 trung binh cua cac quan sat DU3, DUS lai bé hon gid tri trung binh
ctia yéu t6 diéu nay ching to viéc khach cho riang ho van chua thuc su hai long vé chat
luong dich vy cua ngan hang dién tir tai Agribank Lam Béng va chua san sang dé gioi
thiéu cho ban be, gia dinh cia minh str dung dich vu tai chi nhanh. Vi vay. tac gia dé xuit

cac ham y quan tri nhu sau:



. Nhan vién can tiép thi tu van dén khach hang mét cach rong rai hon, lam cho
khach hang hiéu k¥ hon vé cac loi ich ctia san pham tir 46 ho s& dé dang gidi thiéu véi
ban be, nguoi than hon.

. Bén canh nén tang hé théng CNTT c6 sin tir Tru s& chinh, ngan hang can phat
trién thém nguén nhan lyc c¢6 chuyén mon cao am hiéu hét tng dung, cach van hanh dé
trién khai t6i khach hang mot cach dy dii va nhanh chéng.

. Bén canh d6 Ban giam ddc can dua ra chinh sach, chién luogc cho Phong Dich vu
dé phat trién ngan hang dién tir t6t hon, bén canh d6 can co chinh sach tri an khach hang,
khuyén mai.

. Lién két thém cac ngin hang dé d& dang chuyén khoan lién ngan hang. Pay ciing
1a mot nhu cau thiét thuc vi phan 16n cac khach hang c6 mong mudn duoc cung cip chirc
ning chuyén khoan cho ngudi than, ddi tac, ban bé c6 mé tai khoan tai ngan hang khac
mot cach an toan va nhanh chong.

. Lién két hop tac nhiéu hon véi cic cong ty chimg khoan nhim mé rong ddi tuong
khach hang st dung dich vu ngan hang dién tir bang cach khai thac thém khach hang cta
cac cong ty chimg khoan. Cung cp cho khach hang nhiéu hon cac dich vu tai chinh qua
ngan hang dién tir nhu: mua ban ching khoan, chuyén va nhan tién d6i voi tai khoan
chirng khoén, xem thong tin...

. Lién két cac don vi cung cap dich vu truc tuyén dé thanh toan qua ngan hang dién
tir nhidu hon. Phan 16n cac don vi thanh toan truc tuyén hién nay chua chdp nhan thanh
toan qua ngan hang dién tir ma mai chi chip nhan thanh toan chil yéu qua thé tin dung va
thanh toan truc tiép khi giao hang bang tién mat... Lién két voi cac ctra hang tién loi,
taxi, mua sam...chap nhan thanh toan qua ngan hang dién tir. Pay chinh 14 noi c6 nhu cau
16n nhat, viéc thanh toan bang ngan hang dién tir néu c6 sé& rat nhanh chong mang lai loi

ich cho tit ca céac bén.
5.2.5. Doi véi yéu to chi phi hop ly

Bang 5.6: Thong ké cac gia tri trung binh ciia cac bién quan sat thudc

yéu to chi phi hop ly

Tén bién Gia tri trung binh Do 1éch chuin




CP1 3,57 0,797
CP2 3,65 0,883
CP3 3,58 0,850
CP4 3,97 0,885
CP5 3,69 0,876

Nguén tir tinh toan thong qua SPSS

Theo két qua Bang 5.6 thi ta thdy gia tri trung binh ciia yéu té chi phi hop 1y 14 3.62 va
gi4 tri trung binh ciia cic quan sat CP2; CP4, CP5 16n hon gid tri trung binh cia yéu t6
diéu nay c6 nghia 1a hién tai v6i dich vu ngan hang dién tir cia chi nhanh thi khach hang
nhan xét rang chi phi giao dich cua khach hang cho thanh toan tryc tuyén chap nhan

duoc, tiét kiém tién bac va thoi gian

Tuy nhién thi gia tri trung binh cta cac quan sat CP1, CP3 lai bé hon gié tri trung binh
ctia yéu td diéu nay chimg to viéc khach cho rang 1ai suat va chi phi giao dich van chua
thuc su tdt nhat va cudn hut duoc khach hang. Vi vy, tac gia dé xuét cac ham ¥ quan tri

nhu sau:

. Ngan hang can xem lai mic phi quan 1y cho dich vu dé phuc vu khach hang tét
hon, vi thue t& mirc phi hién nay hoi cao dbi véi nhitng giao dich sb tién 1on.

. Xem xét dén nhan té phuc vu nhitng khach hang c6 nhimng giao dich thuong
xuyén, lién tuc dé co chinh sach uu dai vé phi cho nhitng khach hang do.

. Cung cap thém nhiéu tién ich gia ting ciia Mobile Banking, c6 nghia 1a khi khach
hang str dung dich vu Mobile Banking s€ dugc nhan thém nhiing gia tri st dung khac
(nhimg gia tri ting thém nay c6 thé khong c6 khi giao dich Ngan hang truc tiép tai
qudy...), lam ting loi ich ctia khach hang nhan dugc, ning cao gia tri dich vu Mobile
Banking qua d6 lam giam chi phi twong d6i cta dich vu (du phi khong thay ddi hodc c6
tang it so v&i trude).

. Cho phép khach hang dugc luya chon goi dich vu theo nhu cau. Vi du nhu: Mobile
Banking c6 cung cap thém cac tién ich chuyén khoan ngan hang khac, Mobile Banking

co tién ich giao dich ching khoan, Mobile Banking thém ti¢n ich vu dai mua hang qua



mang, mdi goi dich vu mdt muc phi va khach hang c6 quyén lya chon duoc cung cap
thém dich vu ma minh mudn, tranh truong hop cac nha thiét ké san phrflm dich vu cua
ngan hang gom hét tit ca cac tinh nang vao réi tinh phi khach hang nhitng dich vu ma ho
thuc sy khong ¢6 nhu cau sir dung.

. C6 thé linh hoat cho khach hang Iwa chon cach tinh phi hang thang cho tat ca cac
giao dich hay tinh phi theo timg giao dich ctia khach hang. Tién ich nay co thé rat c6 ich
v6i nhitng ngudi it giao dich nhung van khéng muén ton phi hang thang, hoic cho nhiing
ngudi thudng giao dich ma khong mudn bi tinh phi theo phuong phap ting giao dich,
hodc c6 thé cho khach hang ding ky linh hoat chuyén ddi giira cac goi dich vu tinh phi
theo thang hay theo tung giao dich.

5.3. HAN CHE CUA LUAN VAN

Maic du dat dugc muc ti€éu nghién ctru va thu dugc két qua tich cuc phu hop véi céac ly
thuyét, nghién ctru van con mot sd han ché nhit dinh. Trong d6 han ché chinh yéu cua dé
tai nghién ctru 1a van dé dir liéu nghién ctru. Qua trinh thu thap dir liéu miu rat kho khan,
do viéc phong van bang bang cau hoi nén tinh trung thyc hay khong khach quan cua dit
liéu phu thuoc rat nhiéu vao sy trung thuc va kha nang hiéu biét

ctia nguoi tra 10i vi du mot s6 khach hang c6 dang ky nhung chua sir dung dich vu ngén
hang dién tur thi s¢€ khong biét cach thirc cling nhu céc ti¢n ich sir dung cua dich vy; hay
mot s6 khach hang tra 10i theo s6 dong, hodc nghe truyén miéng nén tinh khach quan
chua thuc sy chinh xac. Ngoai ra, sau khi thu thap dugc cac bang cau hoi, s6 liéu nghién
cru van & dang tho can phai xt 1y va nhap liéu vao phan mém nén viéc tim kiém va doi
chiéu mat rat nhiéu thoi gian ciing nhu khong thé tranh khoi sai sot trong qua trinh nhép
liéu.

Bén canh d6, trong nghién ciru ndy tac gia chi xem xét 5 yéu té tac dong 1a Pap tmg yéu
cau (DU); dam bao an toan (AT); dich vu khach hang (DV); dé dang str dung (DD); chi
phi hop 1y (CP) anh huong dén ngan hang dién tr tai Agribank Lam Ddong. Do d6, c6 thé
con nhitng yéu t6 khac anh huéng dén chit lwong dich vu ngan hang dién tir tai ngan

hang ma tac gia chua xem xét dén.



5.4. HUONG NGHIEN CU'U TIEP THEO

Nghién ctru cua tac gid mac du c6 nhiing han ché nhit dinh nhung da dat dugc cac muc
tiéu nghién ctru dé ra véi cac két qua thu duoc co ¥ nghia théng ké va phu hop voi két
qué thu duoc tir cac nghién ctru trén thé gidi. Cac nghién ciru sau c6 thé: Thu thap dit lidu
v6i quy md mau 16n hon nham bao quat dugc toan bo tong thé. Do dé cac két qua thu
dugc s€ khach quan hon.

Két qua thu dugc tir cac nghién ciru theo hudng nay s& mang tinh khai quat cao va giai
thich duoc day dii hon viéc cac yéu to anh huéng dén ngan hang dién tir khong chi tai

Agribank Lam Pong ma con mé rong ra Viét Nam.
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PHU LUC 1: BANG CAU HOI

Kinh chao quy Anh/Chi. Téi dang nghién ctru dé tai "Ndng cao chit lwong dich vu ngén
héng dién tir tai ngin hang Nong nghiép va phdt trién Néng Thon chi nhdnh tinh Lam
Dong" dé viét luan van tot nghiép. Kinh mong quy anh/chi danh thoi gian tra 101 cau hoi
dué6i day. Tat ca thong tin Anh/Chj cung cép chi phuc vu cho nghién ctru va dugc bao mat.

Tran trong va cdm on da gitp do.
PHAN I: THONG TIN CA NHAN
Xin anh/chi vui long cho biét mot sd thong tin c4 nhan sau:
1. Ban thugc gi6i tinh

oNam
oNT

2. Do tudi ctia ban

oTur 18 - 22 tudi
oTUr 23 - 35 tudi
2Tl 36 - 50 tudi
o Trén 50 tudi

3. Trinh d§ hoc van ctia ban

o THPT

=Cao dang/Trung cip
oPai hoc

o Trén dai hoc

oKhac



4. Linh vuc cong viéc ctia ban

o Kinh doanh
o Nhan vién van phong
o Cong viéc ky thuat
o Khac
S. Thu nhip mdi thiang ciia ban
o Dudi 6 triéu
o Tu 6 - dudi 12 triéu
o Tur 12 - dudi 18 trigu
o Trén 18 tri¢u
6. Thoi gian ban sir dung dich vu ngan hang dién tir
o Du6i 1 nam
o Tu 1 -2 ndm
o Trén 2 nam

PHAN II: KHAO SAT MUC ANH HUONG CUA CAC YEU TO PEN
CHAT LUQNG LICH VU NGAN HANG PIEN TU

Xin anh, chi cho biét mirc dong tinh ctia minh vé6i nhitng phét biéu dudi ddy bang cach danh
du vao 6 vudng tuong tng duge quy wdc nhu sau: “1” = Hoan toan khong dong ¥, “2” =

Khong dong ¥, “3” = Dong ¥ mot phan, “4” = Pdng v, “5” = Hoan toan dong y

Nhirng phat biéu Mirc d§ dong tinh

I [Kha niang dap ung 1 2 3 14|S5

Trang web cung cip nhitng cong cu can thiét dé Anh/Chi

(1) L|L |L|L|L

hoan thanh giao dich mgt cach nhanh chéng

Khi c6 van dé phat sinh trong qué trinh giao dich thi ngan

) hang luén cung cap nhimng phuong an hay cong cu dé giai L L LIlLI|L

quyét nhanh chong




Xin anh, chi cho biét muc dong tinh ctia minh vé6i nhitng phat biéu duéi ddy bang cach danh
dau vao 6 vudng tuong tng dugc quy wdc nhu sau: “1” = Hoan toan khong dong ¥, “2” =

Khéng dong ¥, “3” = Ddng y mot phan, “4” = Ddng ¥, “5” = Hoan toan dong ¥

Nhiing phit biéu Mirc d9 dong tinh
Dich vu ludn cung cip cho Anh/Chi nhiing tinh ning va
3) cong cu dé thuc hién dugc tit ca cac giao dich thuan tién| - - o | o -
tict ki¢ém.
Moi nhu cau lién quan dich vu déu duoc dap ung trong thoi
) gian som nhat - - 517
Nhitng nhu cau lién quan dich vu ngan hang dap timg mot
(5) cach phu hop v6i kha nang sir dung ciia Anh/Chi khi giaol - - alo o
dich.
IT (Pam bao su an toan 1 2 3145
Giao dich trén trang web va tng dung trén di¢n thoai dang
(6) fin cay O O o | o | o
Thong tin ¢4 nhan cia Anh/Chi dugc hé thong ngan hang
() ldién tir bao vé va bao mat s e o je e
(8) |Anh/Chi thay an toan khi st dung trang web i O o | o | o
(9) [Pén nay moi giao dich cia Anh/Chi van an toan O O o | o | o
Ngan hang c6 trang bi cic cong cu dé bao vé an toan khi
(10) giao dich. O O o | o | o
IIT [Dich vu khach hang 1 2 3 (4|5
Qua trinh giao dich truc tuyén luon duogc hd trg cho dén
(D" Whi giao dich thanh céng. SO N R O
Céac duong link din trén web dang tin cdy va toc do tai
(12) nhanh chong - - 517"
Céc dich vu cham séc khach hang luén duogc chu trong va
(13) giai quyét thoa dang. a - R I




Xin anh, chi cho biét muc dong tinh ctia minh vé6i nhitng phat biéu duéi ddy bang cach danh

dau vao 6 vudng tuong ung dugc quy udc nhu sau: “1” = Hoan toan khong dong y, “2” =

Khéng dong ¥, “3” = Ddng y mot phan, “4” = Ddng ¥, “5” = Hoan toan dong ¥

Nhiing phit biéu Mirc d9 dong tinh
Khi c6 van dé xay ra trong luc thuc hién giao dich thi hé
(14) thong ngan hang dién tir luén hudng dan Anh/Chi cach giai - alo |l
quyeét
IV [Sir dung dé dang 2 | 3|45
(15) |Anh/Chi c6 thé ding nhap mot cach dé dang O o | o | o
(16) |Anh/Chi c6 thé hoan thanh giao dich mot cach dé dang O o | o | o
(17) |Cac budc thuc hién giao dich rat d& hiéu o |o|o | o
(18) |Anh/Chi hoan thanh giao dich nhanh chéng O o | o | o
(19) |Giao dién cua trang web than thién, dé sir dung o |o|lo|o
V |Chi phi hgp ly 2 3|4 5
(20) |Dich vu ngan hang dién tir ¢ 14i sudt va phi hap dan. O o | o | o
Muc phi giao dich va phi thuong nién ctia ngan hang hop
(21) 10 O o | o | o
(22) [Dich vu giup Anh/Chj tiét kiém thoi gian va tién bac. o |o|o| o
Muc chi phi khi str dung ctia ngan hang co6 tinh canh tranh
(23) so v&i cac ngan hang khac. - 517
Anh/Chi thoa mén voi mic chi phi va cam thay twong
(24) xtng voi dich vu st dung. - - -
VI |Chat lwgng dich vu ngan hang dién tir 2 |34 |5
Chét lwong dich vu ngin hang dién tor dap tmng duogc ky,
(25) vong cua Anh/Chi. - N -
Anh/Chi hai long véi chét luong dich vu ngan hang dién tr
(26) cua ngan hang . S
Anh/Chi s€ gidi thi¢u cho gia dinh, Anh/Chi be, ngudi than|
(27) o |o|o|o

sir dung dich vu ngan hang dién tir cia ngan hang




PHU LUC 2: DAN BAI PHONG VAN CHUYEN GIA

Kinh chao Anh/Chi! Xin chan thanh cdm on Anh/Chi da tham gia vao budi thao luan cho
nghién ctru “Néng cao chit lwong dich vu ngan hang dién tir ciia Agribank Lim Péong”. Toi
rat mong nhan duoc su tham gia tich cuc, va thang thin gop ¥ tir Anh/Chi. Nhimng v kién cua
cac Anh/Chi déu rat quan trong, gop phan hd trg chiing t6i dicu chinh, va hoan thién nghién
clru nay.

MO HINH LY THUYET

Nhitng yéu t6 ndo anh huong dén chit luong dich vu ngan hang dién tir ctia Agribank Lam

DPong ?

Duya trén mo hinh 05 yéu td anh huong dén Chat lugng dich vu ngan hang dién tir cua

Agribank Lam Ddong, Anh/Chi hay cho biét y kién ctia minh vé 05 yéu t6.

Yéu to anh huéng Pong y Khéong dong y [Khong y kién

Dap tmg yéu cau (DU)

Dam bao an toan (AT)
Dich vu khach hang (DV)
Dé dang sir dung (DD)
Chi phi hop 1y (CP)

Anh/Chi con b6 sung thém nhén tb nao hay khong?

Piéu chinh thang do

Thi nhat: Theo Anh/Chi, tiéu chi nao cta yéu té Khd ndng ddp ing 1a phi hop cho viée do



ludng su anh huong dén chat lwong dich vu ngan hang dién tir cia Agribank Lam Dong.

1. Trang web cung cip nhitng cong cu can thiét @& Anh/Chi hoan thanh giao dich mét cach
nhanh chong
2. Khi c6 van dé phat sinh trong qua trinh giao dich thi ngén hang ludn cung cip nhiing

phuong an hay cong cu dé giai quyét nhanh chong

3. Dich vu luén cung cap cho Anh/Chi nhiing tinh ning va cong cu dé thuc hién duoc tat

ca cac giao dich thuén ti¢n va tiét kiém.
4. Moi nhu cau lién quan dich vu déu duoc dap tmg trong thoi gian sém nhét

5. Nhitng nhu cau lién quan dich vu ngan hang dap tmg mot cach phu hop véi kha ning st

dung cta Anh/Chi khi giao dich.
6. YEUtO KhAC: .. oveeeee e

Thir hai: Theo Anh/Chi, tiéu chi ndo ctia yéu t6 Pdm bdo sw an toan 1a phu hop cho viéc do

ludng su anh huong dén chat lwong dich vu ngan hang dién tir cia Agribank Lam Dong.

1. Giao dich trén trang web va ing dung trén dién thoai dang tin cdy

2. Thong tin c4 nhan ctia Anh/Chi dugc hé théng ngan hang dién tir bado v€ va bado mat
3. Anh/Chi thay an toan khi st dung trang web

4, Pén nay moi giao dich ctia Anh/Chj van an toan

5. Ngan hang c6 trang bi cac cong cu dé bao vé an toan khi giao dich.

6. Yéu td KhAC: ...ovvvei e

Thit ba: Theo Anh/Chi, tiéu chi nao cta yéu t& Dich vu khdch hang 1a phu hop cho viéc do

ludng su anh huong dén chat lwong dich vu ngan hang dién tir cia Agribank LAm Ddng.

1. Qua trinh giao dich truc tuyén luén duge hd trg cho dén khi giao dich thanh cong.

2. Céc duong link din trén web dang tin cdy va toc do tai nhanh chong

3. Céc dich vu chim soc khach hang ludn dugc chi trong va giai quyét thoa dang.

4. Khi ¢6 vin dé xay ra trong lic thyc hién giao dich thi hé théng ngan hang dién tir ludn

huéng dan Anh/Chi cach giai quyét

5. YEUtE KNAC: « v



Thit tw: Theo Anh/Chi, tiéu chi ndo cta yéu t6 Sir dung dé dang 13 phu hop cho viée do ludong

su anh huong dén chat luong dich vu ngan hang dién tir ciia Agribank Lam Ddng.

1.

2.

5.

6.

Anh/Chi c6 thé ding nhap mot cach dé dang

Anh/Chj c6 thé hoan thanh giao dich mot cach dé dang
Céc bude thyc hién giao dich rat dé hiéu

Anh/Chi hoan thanh giao dich nhanh chéng

Giao dién cta trang web than thién, dé sir dung

YEU O KNAC: « oo

Thir nim: Theo Anh/Chi, tiéu chi nao cta yéu t& Chi phsi hop Iy 1a phu hop cho viéc do luong

su anh huong dén chat lwong dich vu ngan hang dién tir cia Agribank Lam Pong.

l.

2.

Dich vu ngan hang dién tir ¢6 13i suat va phi hap dan.

Murc phi giao dich va phi thuong nién ctia ngan hang hop li.

Dich vu giip Anh/Chi tiét kiém thoi gian va tién bac.

Mirc chi phi khi sir dung ciia ngén hang c6 tinh canh tranh so vé1 cac ngan hang khac.
Anh/Chij thoa man v6i mirc chi phi va cam thay twong xtng vé6i dich vu sit dung.
YEu td KNAC: ..oovv e

Xin cam on Anh/Chi d4 danh thoi gian cho budi thao luan!



Phin 1: Thong ké mé ta miu nghién ciru

PHU LUC 3: KET QUA TINH TOAN TU PHAN MEM THONG
KE SPSS 22.0

GIOITINH
Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Valid Nam 174 42,2 42,2 42,2
N 238 57,8 57,8 100,0,
Total 412 100,0 100,0
DOTUOI
Frequency Percent Valid Percent [Cumulative Percent
Valid [T 18 dén 22 tudi 58 14,1 14,1 14,1
Tw 23 dén 35 tudi 286 69,4 69,4 83,5
T 36 dén 50 tudi 62 15,0 15,0 98,5
Trén 50 tudi 6 1.5 1.5 100,0
Total 412 100,0 100,0
TRINHDO
Frequency Percent Valid Percent |Cumulative Percent
Valid THPT 9 2,2 2,2 2,2
(Cao dang/trung cép 83 20,1 20,1 223
Pai hoc 262 63,6 63,6 85,9
ISau dai hoc 58 14,1 141 100,0
Total 412 100,0, 100,0
NGHE
Frequency Percent Valid Percent |Cumulative Percent
Valid Kinh doanh 45 10,9 10,9 10,9
Nhan vién van phong 259 62,9 62,9 73,8
Cong viéc k¥ thuat 51 12,4 12,4 86,2
Khac 57 13,8 13,8 100.0
Total 412 100,0 100,0




THUNHAP

Phan 2: P tin ciy Cronbach’s Alpha

Péi véi kha ning dap ing

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

913

5

Item Statistics
Mean Std. Deviation N
DU1 3,67 1,129 412
DU2 3,73 1,115 412
DU3 3,66 1,132 412
DU4 3,68 1,171 412
DU5 3,65 1,141 412

Item-Total Statistics

Scale Mean if
ltem Deleted

Scale Variance if

ltem Deleted

Corrected ltem-
Total Correlation

Cronbach's Alpha if

Iltem Deleted

DU1 14,72

15,788

Jq72

,894

Frequency Percent Valid Percent |Cumulative Percent

Valid Du¢i 6 triéu 13 3,2 3,2 3,2

Tl 6 — dwdi 12 triéu 229 55,6 55,6 58,7

Tl 12 — dwdi 18 triéu 116 28,2 28,2 86,9

[Trén 18 triéu 54 13,1 13,1 100,0

Total 412 100,0 100,0

THOIGIAN
Frequency Percent Valid Percent |Cumulative Percent

Valid Du¢i 1 ndm 213 51,7 51,7 51,7

Tt 1 -2 ndm 183 44,4 44,4 96,1

Trén 2 nam 16 3,9 3,9 100,0

Total 412 100,0 100,0




Item-Total Statistics

Scale Mean if Scale Variance Corrected Item- Cronbach's Alpha if

Iltem Deleted if ltem Deleted Total Correlation ltem Deleted
DU2 14,65 15,843 ,778 ,893
DU3 14,73 16,081 ,729 ,903
DU4 14,71 15,546 765 ,896
DU5 14,73 15,169 845 879

Poi voi dam bao s an toan

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

,892

5

Item Statistics
Mean Std. Deviation N
AT1 3,02 762 412
AT2 3,07 852 412
AT3 3,13 ,862 412
AT4 3,14 ,852 412
ATS 3,10 ,807 412
Item-Total Statistics
Scale Mean if Scale Variance Corrected Item- Cronbach's Alpha if
Iltem Deleted if ltem Deleted Total Correlation ltem Deleted
AT1 12,43 7,998 ,789 ,859
AT2 12,39 7,585 782 ,858
AT3 12,33 7,953 676 883
AT4 12,32 8,232 ,618 ,896
ATS 12,35 7,601 ,838 ,846

Poi véi dich vu khach hang

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of

ltems

,868

4




Item Statistics

Mean Std. Deviation N
DV1 3,34 1,280 412
DV2 3,72 1,211 412
DV3 3,71 1,117 412
DV4 3,24 1,330 412
Item-Total Statistics
Scale Mean if Scale Variance Corrected ltem- Cronbach's Alpha if
Item Deleted if ltem Deleted Total Correlation ltem Deleted
DV1 10,67 10,260 ,688 ,845
DV2 10,29 10,106 775 ,809
DV3 10,31 10,671 769 815
DV4 10,78 10,154 ,662 857
Poi véi sir dung dé dang
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
,903 5
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
DD1 3,49 1,187 412
DD2 3,50 1,164 412
DD3 3,59 1,169 412
DD4 3,79 1,134 412
DD5 3,61 1,163 412
Item-Total Statistics
Scale Mean if Scale Variance Corrected Item- Cronbach's Alpha if
Item Deleted if ltem Deleted Total Correlation ltem Deleted
DD1 14,50 16,002 732 ,887




Item-Total Statistics

Scale Mean if Scale Variance Corrected Item- Cronbach's Alpha if
Item Deleted if ltem Deleted Total Correlation ltem Deleted
DD2 14,49 16,153 ,732 ,887
DD3 14,40 16,040 ,743 ,884
DD4 14,20 16,302 739 885
DD5 14,38 15,350 841 863
Poi véi chi phi hop ly
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
,859 5
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
CP1 3,57 797 412
CP2 3,65 883 412
CP3 3,58 ,850 412
CP4 3,97 ,885 412
CP5 3,69 ,876 412
Item-Total Statistics
Scale Mean if Scale Variance Corrected Item- Cronbach's Alpha if
Iltem Deleted if ltem Deleted Total Correlation ltem Deleted
CP1 14,89 8,223 ,642 ,839
CP2 14,81 7,693 678 ,829
CP3 14,88 8,034 630 841
CP4 14,48 7,783 ,653 ,836
CP5 14,76 7,327 779 ,802

Poi voi chat lwong dich vu

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of ltems

,826

3




Item Statistics
Mean Std. Deviation N
CL1 3,52 ,905 412
CL2 3,16 917 412
CL3 3,25 ,806 412
Item-Total Statistics
Scale Mean if Scale Variance if Corrected ltem- Cronbach's Alpha if
Item Deleted ltem Deleted Total Correlation ltem Deleted
CL1 6,41 2,408 681 762
CL2 6,77 2,319 ,710 ,732
CL3 6,68 2,724 ,664 781
Phan 3: Nhan t6 kham pha
Péi véi bién doc lap
KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,852
Bartlett's Test of Sphericity IApprox. Chi-Square 6313,288
df 276
Sig. ,000

Total Variance Explained

Extraction Sums of Squared Rotation Sums of Squared
Initial Eigenvalues Loadings Loadings
% of Cumulative % of Cumulative % of
Component Total Variance % Total |Variance % Total [Variance Cumulative %
1 6,592 27,467 27,467 | 6,592 27,467 27,467 3,717 15,489 15,489
2 3,717 15,488 42,955 | 3,717 15,488 42,955| 3,612 15,050 30,539
3 2,760 11,498 54,453 | 2,760 11,498 54,453 3,598 14,993 45,533
4 2,110 8,792 63,245 2,110 8,792 63,245 3,286 13,692 59,225
5 1,969 8,204 71,449 | 1,969 8,204 71,449 2,934 12,224 71,449
6 ,709 2,952 74,402
7 ,651 2,714 77,115
8 609 2,539 79,655
9 520 2,166 81,821




Total Variance Explained
Extraction Sums of Squared Rotation Sums of Squared
Initial Eigenvalues Loadings Loadings
% of Cumulative % of Cumulative % of
Component Total Variance % Total | Variance % Total | Variance Cumulative %
10 ,468 1,951 83,772
11 ,430 1,791 85,563
12 ,387 1,613 87,176
13 367 1,528 88,704
14 ,354 1,474 90,178
15 ,336 1,400 91,578
16 321 1,336 92,914
17 281 1,172 94,086
18 ,276 1,149 95,235
19 ,232 ,966 96,201
20 ,221 ,920 97,122
21 207 864 97,986
22 ,182 ,757 98,743
23 157 ,655 99,398
24 145 602 100,000
Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotated Component Matrix®
Component
1 2 3 5
DU5 ,879
DU2 834
DU1 ,809
DU3 ,808
DU4 ,791
DD5 881
DD2 824
DD1 ,824
DD3 ,796
DD4 JI77
ATS 907
AT2 ,879
AT1 ,861
AT3 779




AT4

721




Rotated Component Matrix®
Component
1 2 3 4 5
CP5 871
CP2 ,794
CP3 747
CP1 741
CP4 730
DV2 ,868
DV3 ,842
DV1 811
DV4 797
Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
a. Rotation converged in 6 iterations.
Poi voi bién phu thudce
KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,719
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 455,579
df 3
Sig. ,000
Total Variance Explained
Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Component Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative %
1 2,229 74,304 74,304 2,229 74,304 74,304
12 420 14,015 88,319
3 ,350 11,681 100,000
Extraction Method: Principal Component Analysis.
Phén 4: Phan tich twong quan
Correlations
CL DU AT DV DD CP
CL Pearson Correlation 1 468" ,395” 482" 548" 315"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 412 412 412 412 412 412
DU Pearson Correlation ,468”" 1 146" A717 373" ,393"




Correlations
CL DU AT DV DD CP

Sig. (2-tailed) ,000 ,003 ,000 ,000 ,000

N 412 412 412 412 412 412
AT Pearson Correlation ,395" ,1467 1 ,242" ,156” ,039

Sig. (2-tailed) ,000 ,003 ,000 ,002 ,429

N 412 412 412 412 412 412
DV Pearson Correlation 482" A717 242" 1 276" -,018

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 , 719

N 412 412 412 412 412 412
DD Pearson Correlation 548" 373" 156" 276" 1 231"

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,002 ,000 ,000

N 412 412 412 412 412 412
CP Pearson Correlation 315~ 3937 ,039 -,018 231" 1

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 429 719 ,000

N 412 412 412 412 412 412
[**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Correlations
CL DU AT DV DD CP
Spearman's |CL [Correlation Coefficient 1,000 6277 3297 4737 5817 ,3467
rho Sig. (2-tailed) . ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 412 412 412 412 412 412
DU |Correlation Coefficient 627" 1,000 ,2067] ,1967] ,3787 ,3817
Sig. (2-tailed) ,000 . ,000 ,000 ,000 ,000
N 412 412 412 412 412 412
AT |Correlation Coefficient ,329” 2067 1,000 ,2227] 121 ,040
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 . ,000 ,014 423
N 412 412 412 412 412 412
DV [Correlation Coefficient 4737|1967 ,2227 1,000] ,3097 -,024
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 . ,000 ,631
N 412 412 412 412 412 412
DD [Correlation Coefficient 5817 378" 1217 ,3097] 1,000 ,204"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,014 ,000 . ,000
N 412 412 412 412 412 412
CP |Correlation Coefficient 3467 | 3817 ,040] -024] ,2047] 1,000
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 423 631 ,000
N 412 412 412 412 412 412
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*, rrelation is significan he 0.05 level (2-tail




Phin 5: Phén tich hoi quy

Descriptive Statistics
Mean Std. Deviation N
CL 3,3099 75579 412
DU 3,6772 97948 412
AT 3,0908 ,69227 412
DV 3,5042 1,04687| 412
DD 3,5981 ,98712 412
CP 3,6218 ,64631 412
Model Summary®
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson
1 7472 ,558 553 ,50543 2,046
a. Predictors: (Constant), CP, DV, AT, DD, DU
b. Dependent Variable: CL
ANOVA®
Model ISum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 131,058 5 26,212 102,607 ,000°
Residual 103,715 406 255
Total 234,773 411
a. Dependent Variable: CL
b. Predictors: (Constant), CP, DV, AT, DD, DU
Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error] Beta t Sig. Tolerance| VIF
1 (Constant) -,376 ,190 -1,978 ,049
DU 155 ,029 201] 5,269 ,000 747 1,338
AT ,258 ,037 ,237| 6,903 ,000 ,927 1,079
DV ,221 ,026 ,306] 8,658 ,000 ,868] 1,151
DD 241 ,028 315] 8,544 ,000 799 1,252
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