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Anh huéng cta chat lugng dich vu
ngan hang dién t& dén sy hai long
cua khach hang tai BIDV Chi nhanh
Thira Thién Hué

NGUYEN MAI QUYNH ANH'
LE THI THANH HUYEN"
NGUYEN TIEN NHAT™
Tom tat
Bai viét tim hiéu anh hwong cua chat lwong dich vu ngan hang dién tir dén sie hai long ciia khdach han
tai Ngan hang Thuong mai C6 phan Bau tw va Phat trién Viét Nam (BIDV) Chi nhanh Thira Thién Hue.
Két qua chi ra 4 thanh phan thuéce Chat lwong dich vu ngdn hang dién tir tac dong den Sw hai long cua
khach hang, dé la: Nguon lwc hitu hinh, Nang liec dich vu, D¢ tin cdy, Sw dong cam. Két qud nghién ciru
nhan manh tam quan trong cia viéc nang cao chat lwong dich vu ngan hang s6 tai BIDV Thira Thién
Hué nham 16i wu héa sw hai long ciia khdach hang, qua @6 thu hiit va giit chan khdch hang trong boi canh
kinh té day thach thike.

Tw khéa: BIDV, su hai long khach hang, ngdn hang dién tie

Summary

The article investigates the impact of e-banking service quality on customer satisfaction at BIDV Joint
Stock Commercial Bank, Thua Thien Hue Branch. The results show that 4 components of e-banking
service quality affect customer satisfaction: Tangible resources, Service Capacity, Reliability, and
Empathy. The research results emphasize the importance of improving the quality of digital banking
services at BIDV Thua Thien Hue to optimize customer satisfaction, thereby attracting and retaining
customers in a challenging economic context.
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GIOI THIEU

Trong bdi canh Cach mang C6ng nghiép 4.0,
dinh huéng phat trién ctia cac ngan hang c6 nhiéu
thay d01 ting bude huong dén m6 hinh ngan hang
s6, bd sung thém nhiéu dich vu trén kénh dién tu,
mo& rong hop tac voi cace dbi tac thanh toan nhiam
gia tang tién ich tdi da cho khach hang Tuy nhién,
trude sy canh tranh gay gat cua cac cong ty cong
ngh¢ maéi va ban than ndi tai ngdn hang con nhiéu
han ché, su phat trién dich vu ngan hang dién tu
con gap nhi€u kho khan vé ca quy mo lan chat
Iuong Dicu d6 doi hoi cac ngan hang noi chung,
ngan hang BIDV Thira Thién Hué néi riéng nang
cao dich vu ngan hang s6 dé thu hat khach hang.
Trong do, viéc nghlen curu tac dong cua chét luong
dich vu ngén hang so6 dén sy hai 1ong khach hang
1a rat can thiét.

CO SG LY THUYET VA PHUONG PHAP
NGHIEN cUU

Co sé 1y thuyét

Ngan hang dién tw

IMF (2002) dinh nghia: “Ngan hang dién tr
(electronic banking) dugc hiéu 1a viée su dung céc
kénh phan phdi dién tir d6i v6i san pham dich vu ngén
hang va la mot tap con cua tai chinh dién tu”.

Uy ban Giam sat ngan hang Basel (2003) cling
dua ra khai ni€ém ngén hang dién tir, d6 1a viéc cung
cap cac san pham tai chinh ban 1¢ thong qua cac kénh
phan phdi dién tir; dich vy thanh toan dién tir v6i gia
tri giao dich 16n; va cac dich vu ngan hang ban buon
duoc dién tir hoa.

Tom lai, ngan hang dién tir 1a sy két hop ciia cac
dich vu ngan hang voi cong nghé thong tin, dua dich
vu ngén hang t61 khach hang thong qua cac phuong
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tién dién tur tuong tac. Cac dich vu va san pham ngan
hang hién dai va da tién ich duoc cung cap dén véi
khach hang ban budn va ban I¢ mot cach nhanh chong
(truc tuyén, lién tuc 24h/ngay va 7 ngay/tuan, khong
phu thudc vao khong gian va thoi g1an) thong qua céc
kénh phan ph01 dién tir (1nternet va cac thiét bi truy
cap dau cuoi khac, nhu: may tinh, may ATM, POS,
dién thoai ban, dién thoai di dong...).

Sw hai long

Philip Kotler (2001) cho ring, su hai long cua
khach hang 1& mirc do trang thai cam glac cua mot
nguol bt nguon tlr vi¢c so sanh két qua thu dugc tir
viée tiéu dung san pham/dich vu voi nhimg ky vong
cua chinh h¢. C6 nghia 1a, mtrc do hai long s€ phuc
thudc vao su ky vong va két qua nhén duge. Néu ky
vong cao hon két qua thuc té, khach hang s& khong
hai 1ong. Néu thuc té twong ximg hodc cao hon ky
vong, thi khach hang s€ hai long hoac rat hai long.

Thang do chat lu’ang dich vu

Parasuraman va cong su (1985) da phat trién
mo hinh thang do chét lugng dich vu, c6 tén la
SERVQUAL. Nam 1988, Parasuraman va cong su
tiép tuc hiéu chinh mé hinh nay, theo d6 chét luo‘ng
dich vu dugc déanh gia thong qua S tiéu chi, bao gom:
Su tin cdy, Su dép ung, Niang luc phuc vu, Sy dong
cam, Phuong tién hiru hinh. Thang do SERVQUAL
dugc danh g1a thong qua 02 ndi dung vé€ ky vong va
cam nhén cta dap vién, do Vay s& gap nhiéu kho khan
cho viéc phong van dap vién.

Nam 1992, Cronin va Taylor da dé xuét thang
do SERVPERF dé do ludong chit lwong dich vu,
cling gom 5 tiéu chi nhu SERVQUAL. Thang do
SERVPREEF chi danh gia gia tri cim nhén cta khach
hang vé chat Iuong dich vy, chr khong danh gia gia
tri ky vong. Vi vay, day la thang do chat lugng dich
vu don glan hon SERVQUAL va dugc su dung rong
rdi trong vigc danh gid sy hai 1ong cua khach hang vé
chat luong dich vu.

Gia thuyét va mé hinh nghlen cuu

Nhom tac g1a su dyng md hinh SERVPERF de
danh gia cac yeu t6 chinh ciia dich vu ngan hang s6
anh huong dén sy hai long cua khach hang tai BIDV
- Chi nhanh Thira Thién Hué. M6 hinh nghién ctru
duoc thiét lap nhu sau:

SHL = \text{Hang s6}

+B 1HH+B2NL+B83DU+B4DC+p 5
TC+e

Trong d6, SHL: Sy hai long ctia khach hang; HH:
Ngudn lyc hitu hinh; NL: Nang luc dich vy; DU: Kha
nang dap tmg; DC: Sy dong cam; TC: D9 tin cdy; &
Sai s0.

Cac gia thuyet nghién ctru dugc phat biéu nhur sau:

H1: Ngudn lyc hitu hinh ¢6 mdi twong quan thuan
v6i Su hai long cua khach hang

H2: Niang lyc dich vu c6 mdi twong quan thuin
v6i Su hai long cua khach hang

H3: Kha nang dap tmg c6 mbi twong quan thuan
v6i Su hai long cua khach hang.
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H4: Sy ddng cam c6 mbi twong quan thudn véi Su
hai 1ong cta khach hang.

H5: Do tin cdy c6 moi twong quan thudn voi Sy
hai long cta khach hang.

Phwong phap nghién ciru

Phuong phap nghién ciru dinh lugng bao gdm céc
budc sau:

(1) Thlet ké bang hoi: Bang cau hoi khao sat duge
thiét ké dua trén khung Iy thuyét vé sy hai long ctia
khach hang dbi voi chat lugng dich vy. Noi dung bang
hoi tap trung vao 5 tiéu chi: D tin cay, Kha nang dap
ung, Nang luc phuc vu, Su dong cam va Nguon luc
hitu hinh. Thang do Likert 5 diém duoc su dung dé do
luong mirc 4§ dong y cua khach hang dbi vai tu‘ng ndi
dung khao sat. Dé dam béo tinh 16 rang, don gian va
dé tra 1o, bang hoi da duge thr nghiém vai 50 khach
hang, sau do diéu chinh can thiét.

(ii) Tién hanh khao sat: 400 bang khao sat da dugc
phat truc tiép den khach hang ca nhén str dung dich
vu ngan hang s6 tai BIDV Chi nhanh Thira Thién Hué
trong thang 8 va thang 9/2023. Két qua thu vé 385
phan hoi hop 1€

(iii) Tong hop va lam sach dir li€u: Sau khi khao
sat hoan tat, cdc phan hoi duge tong hop ky luong
Nhiing phan ho6i khong hop 1é duge xac dinh va loai
bo nham dam bao tinh toan ven cua by dir ligu de
phén tich sau do. Nhu’ng phan hoi hop 1& con lai tao
thanh dir liéu so cap chinh cta nghién cuu.

(iv) Phan tich va xu ly dit liéu: BO dir ligu thu thap
duogc x1r ly thong qua klern dinh d¢ tin cay Cronbach’s
Alpha, phan tich nhan t6 kham pha (EFA), phan tich
hoi quy va kiém dinh mé hinh.

KET QUA NGHIEN CUU

Danh gla dg tin cay thang do

Két qua phan tich cho thdy, tat ca cac bién quan sat
trong 5 nhom yéu t6 (HH, NL, DU, DC, TC) deu dap
g ti€u chi Cronbach’s Alpha > 0,6 va H¢ s6 tuong
quan bién tong > 0,3, khing dinh d¢ tin cay va sy phu
hop cho budc phan tich EFA.

Phan tich EFA

Hé 56 0,5 < KMO < 1, nén dam bao tinh thich hop
ctia dit liéu dé thyc hién phan tich nhan t6. Kiém dinh
Bartlett co Slg < 0,05, chung to ton tai trong quan
tuyén tinh gitra cac bién quan sat. Gia tri Eigenvalue
> 1 va tong phuong sai giai thich > 50% dam bao
rang, cac nhan to rat trich dii kha nang giai thich phan
16n phuong sai cua dir li¢u nghién ciru. Nhu vy, cac
thang do déu dat yéu cau.

Phén tich hoi quy

Nhom tac gia su dung phuong phap “Enter” de
phén tich hoi quy. Két qua tai Bang 1 cho thdy, cac
bién doc lap: Nguon lyc hiru hinh (HH), Nang luc
dich vu (NL), D¢ tin cay (TC) va Su dong cam (DC)
déu c6 mic nghia Sig. < 0,05, chung t6 déu c6 anh
huong dang ké dén Sy hai long cua khach hang. Tuy
nhién, Kha nang dap tng (DU) co Sig. = 0,088 (>
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BANG 1: KET QUA HOI QUY

Hé s§ H¢ 50
chwa chuan hoa chuan hoa ¢ Sig. | VIF
B | Sai s chudn Beta
Hang s6| -0,089 0,369 -0,243( 0,089
HH 0,521 0,046 0,663(11,279{0,000(1,149
DU 0,091 0,053 0,097 1,719]0,088|1,051
NL 0,143 0,048 0,167 2,970{0,004 (1,046
TC 0,079 0,038 0,120 2,049{0,043(1,139
DC 0,235 0,073 0,181| 3,224/0,002(1,053
BANG 2: PHAN TICH ANOVA
F 43,665
Sig. .000
Durbin-Watson 1,941
R? hiéu chinh 0,642

Nguon: Két qua xur 1y di liéu

0,05), kh()ng dat muc }'/ nghia thong ké, nén bi loai
khoi m6 hinh. Nhu vdy, m6 hinh nghién ctu cudi
cling bao gém 4 yéu to Chat lugng dich vu ngan hang
dién tir anh huong dén Sy hai long cua khach hang
tai BIDV - Chi nhanh Thira Thién Hué, dugc thé hién
bang phwong trinh hdi quy nhu sau:

TAI LIEU THAM KHAO

SHL = 0,663 HH + 0,167 NL + 0,120 TC + 0,181
DC +¢

Phén tich phwong sai ANOVA va kiém dinh
mo hinh

Ket qué kiém dinh phuong sai ANOVA (Bang 2)
cho thay, F =43, 665, voi mirc y nghia Sig. = 0,000 (<
0,05), khing dinh rang m6 hinh phu hgp voi dir ligu
nghién ctru va ton tai mdi quan hé tuyén tinh giita
bién doc lap va bién phy thudc.

Chi s0 Durbin-Watson nam trong khoang 1 dén 3,
dam bao rang khong c6 hién tuong tu tuong quan trong
mo hinh hdi quy.

Gia tri R? hi¢u chinh = 0,642, cho thay cac bién
doc 1ap (DC, DU, NL, TC, HH) giai thich dugc
64,2% sy bién thién cua bién phu thugc Sy hai long
cua khach hang.

KET LUAN

Nghlen clru nay da xac dinh dugc anh hudng cua
4 yéu t6 thudc Chat luong dich vu ngén hang dién tur
dén Sy hai long cua khach hang tai BIDV - Chi nhanh
Thira Thién Hué, d6 la: Nguon luc hitu hinh, Nang
lyc dich vy, D tin cay, Su dong cam.

Két qua nay cung cap huong di thyc tién cho cac
nha quan ly ngan hang trong viéc cai thién cac khia
canh dich vu quan trong nham néng cao trai nghiém
khach hang Mac du yeu td Kha niang dap ung (DU)
khong co y nghla thong keé trong nghlen cuu nay,
nhung trong cac bbi canh khac, yéu tb nay co thé dong
vai tro quan trong. Do do, cac nghlen ctru twong lai c6
thé xem xét tac dong gian tlep ctia DU hoic kiém tra
anh hudng ciia n6 trong bdi canh khac nhau.0
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