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TOM TAT

Trong béi canh ky nguyén sé héa phdt trién manh mé, viéc chuyén doi sang cdc nén tang giao dich tric
tuyén da tré thanh chién lwoc trong tam cia hé thong tai chinh. Nham déanh gid mire do thich iing va hiéu qua
ctia tién trinh nay tai dia phirong, nghién ciru vé sw hai long ciia khdch hang cd nhan déi véi dich vu ngdan hang
dién tir tai cac ngdn hang thwong mai trén dia ban Vinh Long dwoc thuc hién thong qua khao sat 140 khach
hang dang suw dung dich vu nay. Dva trén dir lieu so cd'p thu thap dwoc, mo hinh nghién curu da duoc kiém dinh
chdt ché nham do heong cdc bién sé then chot. Két qud phan tich cho thdy c6 07 nhdn t6 anh hwéng dén mirc
dé hai long, xép theo mirc dg tdc dong tir cao dén thap gom: Tinh bdo mdt va an toan, Hiéu sudt hé thong, Gid
tri cam nhan, Chat luong thong tin, T hiét ké giao dién, Chat lwong dich vu, Sw tin cdy. Viéc nhan dién ro rang
cdc yéu 16 tac dong dén trai nghiém nguoi ding mang y nghia thye tién rat I6n doi véi cac nha quan tri. Trén
co 56 cdc két qua thu dwege, nhém nghién civu dé xudt mot sé6 ham ¥ chinh sach nham hé tro cdc ngdn hang cai
thién chat lwong dich vu ngdn hang dién tir, tir d6 ndng cao sw hai long va niém tin ciia khédch hang, gép phan
ting cuong nang lwc canh tranh trong boi canh chuyén doi sé hién nay, dong thoi xdy dung nén tang viing chdc
cho sw gan két dai lau ciia nguoi tiéu ding.

Tir khoa: sy hai long, khdach hang ca nhdn, dich vu, ngan hang dién tir, ngdn hang thuong mai

ABSTRACT

In the context of the rapidly developing digital era, transitioning to online transaction platforms has become
a core strategy for the financial system. To evaluate the adaptability and effectiveness of this process locally, a
study on individual customer satisfaction with e-banking services at commercial banks in Vinh Long province
was conducted through a survey of 140 customers who use this service. Based on the primary data collected,
the research model was rigorously tested to measure key variables. The analysis results showed that there are
07 factors affecting the level of satisfaction, ranked from high to low, including: Security and safety, System
performance, Perceived value, Information quality, Interface design, Service quality, and Trust. Clearly identifying
the factors influencing user experience holds significant practical implications for bank administrators. Based on
the results obtained, the research team proposed several policy implications to support banks in enhancing the
quality of e-banking services, thereby improving customer satisfaction and trust, and contributing to increased
competitiveness in the context of digital transformation, while simultaneously establishing a solid foundation
for long-term customer engagement.

Keywords: satisfaction, individual customers, service, e-banking, commercial banking.
GIOI THIEU thanh toan khong dung tién mit khong chi nang
Trong béi canh chuyén d6i sé dién ra manh ~ cao hi¢u qua van hanh, tiét kiém chi phi ma con
mé&, ngén hang dién tir ngdy cang giit vai trd quan ~ gOp phan dam bao sy minh bach va an toan trong
trong trong chién lugc phat trién cta cac ngan h¢ thong tai chinh.
hang thuong mai tai Viét Nam. Viéc thuc day Tai Vinh Long, cac ngan hang da trién khai
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nhiéu hinh thirc ngan hang dién tir nham dap tmg
nhu cau giao dich da dang cta nguoi dan. Tuy
nhién, muc do tiép can va st dung dich vu cua
khach hang ca nhan van con han ché do théi quen
dung tién mat, lo ngai bao mat, thiéu kién thirc
cong nghé va chua thuc su tin tuong vao dich vu
ngan hang sd.

Trudce thue trang d6, nghién clru nay tap trung
khao sat mure d hai long cua khach hang céd nhan
ddi véi dich vu ngan hang dién tir tai cadc ngan
hang thwong mai trén dia ban Vinh Long. Két qua
nghién ctru s& 12 co s dé dé xuét cac giai phap
nang cao chat lugng dich vu, gop phan thic day
qua trinh chuyén d6i sb trong nganh ngan hang
va phat trién kinh té sé dia phuong.

1. Co sé' 1y thuyét

Trong bdi canh ngén hang dién tir ngay cang
phét trién manh mé, viéc xac dinh cac nhan td
anh huong dén hanh vi va mic d6 hai long cua
khach hang ca nhan ddi véi dich vu nay 1a hét stc
can thiét. Két qua nghién ctru s& cung cip co so
khoa hoc giup cac nha quan tri ngan hang thuong
mai xdy dung chién lugc phtt hop nham nang cao
chét luong dich vu va gia ting su hai long cua
khach hang. Trong linh vuc nghién ctru hanh vi
nguoi tiéu ding déi voi cong nghé, hai mé hinh
Iy thuyét duoc str dung phd bién nhat 1a M6 hinh
Chap nhan Cong nghé (TAM) va Ly thuyét Hanh
vi Dy dinh (TPB).

Mo hinh TAM (Davis, 1989) cho rang hanh
vi st dung cong ngh¢ chiu anh hudng boi hai
nhén t6 chinh: nhan thire tinh hitu ich thé hién
murc d6 ngudi dung tin rang viée st dung cong
ngh¢ gitp cai thién hi¢u qua, trong khi nhan thirc
tinh dé st dung phan &nh sy thuén tién, dé tiép
can cua cong nghé. M6 hinh nay da dugc kiém
chting trong nhiéu nghién ctru vé dich vu ngan
hang dién tr, ching minh tinh phu hgp trong
viéc giai thich hanh vi chip nhan cong nghé cia
nguoi dung cé nhan.

Ly thuyét TPB (Ajzen, 1991) b sung thém
goc nhin x4 hoi va kiém soat hanh vi, cho rang y
dinh hanh vi 1a nhan t6 du bao hanh vi thuc té, bi
chi phdi boi thai do dbi voi hanh vi, chuan muc
cht quan (4p luc x4 hoi) va kiém soat hanh vi nhan
thire (muc d6 nguoi dung tin rang ho co thé thuc
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hién hanh vi). TPB gitp giai thich r6 hon cac nhan
t6 tam 1y — xa hoi anh hudng dén viéce sir dung
ngan hang dién tu.

Viéc két hop TAM va TPB tao nén mot khung
phan tich toan dién, 1dng ghép cac nhan t6 nhu
tinh hiru ich, dé sir dung, thai o, anh hudng xa
hoi va sy kiém soat nhan thirc, tir 46 gitip nghién
ctru hanh vi va sy hai long ciia khach hang déi véi
ngan hang dién tir mot cach sau sac va logic hon.

Trong nhirng nim gan day, nhiéu nghién
clru trong va ngoai nude da xem xét cac yéu to
anh huong dén su hai long cia khach hang ddi
v6i dich vu ngan hang dién tir. Cac két qua nhin
chung cho thay sy hai 1ong ctia khach hang chiu
tac dong bdi cac yéu t& nhu chét luong dich vy,
tinh ti€n loi, do tin cdy, bao mat, giao di¢n va gia
tri cam nhan. Trén binh dién quéc té, Juhi Rupal
va Ranveer Singh (2023) tong hop 47 nghién ctru
va xéac dinh rang chat luong dich vu va tinh tién
1o 12 hai nhan t6 ¢6 anh huong manh nhét dén su
hai long cua khach hang, thong qua vai tro trung
gian cua niém tin va gia tri cdm nhan. Tuong tu,
Bismark Addai va cong su (2015) khi khao sat tai
Ghana cho théy tinh tién loi cung véi su san co
va d tin cdy 1a nhitng yéu t6 ndi bat, trong khi
nghién ctru ciia Samuel G. Ayinaddis va cdng su
(2023) tai Ethiopia nhidn manh vai tro ctia do tin
cdy, bao mat va tde do giao dich trong viéc quyét
dinh mtrc d§ hai long cua khach hang.

Tai Viét Nam, nhiéu cong trinh ciing da tap
trung kham pha cac yéu t6 tic dong dén sy hai
1ong ctia khach hang c4 nhan d6i v6i dich vu ngan
hang dién tir. Tran Thi Thiy Duong (2023) khi
nghién ctru tai VietinBank cho rang hiéu qué dich
vu, bao mat, sy dam bao, sy dap ting, thiét ké giao
dién va chinh sach wu déi déu anh hudng tich cuc
dén sy hai 1ong, trong d6 sy dap tmg va bao mat
duoc danh gia co vai tro quan trong nhét. Cling
huéng tiép can, Bui Van Thuy (2019) khi nghién
clru tai cac ngan hang thuong mai 6 Pong Nai xac
dinh sau yéu t6 anh huong chi yéu, trong do su
dong cam, sy dap Gmg va cac chinh sach vu dai 1a
nhitng nhan td co tac dong manh nhat dén su hai
long cua khach hang.

Ngoai ra, Pham Thi Uyén Thi va cong su
(2022) khi khdo sat tai thanh ph6 Da Ning nhan
manh vai tro cua phuong tién hiru hinh, sy cam
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thong va sy tin cdy, phan anh tim quan trong cua
co s& ha tang va thai d6 phuc vu ctia ngan hang.
Bén canh do6, nghién ctru ciia Bang Thi Anh Nga
(2015) tai Vietcombank Thu Pt chi ra rang hiéu
qua phuc vy, phuong tién vat chét va su tin cay
1a ba yéu t6 then chét, con Nguyén Dinh Truong
An (2022) tai VietinBank Pong Nai cho thiy giao
dién ung dung, su dép ung va sy dong cam ¢ anh
huong déang ké dén sy hai long ciia khach hang,
trong khi yéu t4 tin cay lai c6 tac dong yéu hon.

2. M6 hinh nghién ciru
Duya trén co s& 1y thuyét cia cac mé hinh

[ Su tin cay ]

[ Chét lwong dich v

[Tinh bao mit va an toan

[ Chit lrgng thong tin

[ Thiét ké giao dién |

[ Hiéu suat hé théng

[ GiA tri cam nhan ]
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TAM va TPB cing v6i két qua cia cac nghién
clru trude, nhom tac gia dé xuat mo hinh nghién
ctru nham phan tich cac yéu t6 anh huéng dén su
hai long cta khach hang ca nhan d6i véi dich vu
ngan hang dién tir tai cadc ngan hang thuong mai.
Viéc két hop hai mé hinh nay 1a phu hop vi TAM
giai thich cac yéu td nhan thirc lién quan dén viéc
chép nhan cong nghé, trong khi TPB bd sung céc
yéu t6 x4 hoi va kiém soat hanh vi, gitip mé hinh
phan anh toan dién hon qua trinh hinh thanh su
hai 1ong ctia khach hang trong bdi canh chuyén
d6i s6 cua nganh ngan hang.

Su hai long cua khach hang ca
nhan vé dich vu ngan hang dién
tir cua cac ngan hang thwong mai
tai thanh phé Vinh Long

(Nguon: Nhom téc gid dé xudt)

Hinh 1: Mo hinh nghién ctru dé xuét

H1: Sy tin cdy co6 tac dong cung chiéu dén
su hai long cua khach hang. Khi khach hang cam
thiy ngan hang dién tir cung cap dich vu 6n dinh,
khong xay ra 16i, dam bao diing cam két thi ho s&
hai long hon véi dich vu.

H2: Chét luong dich vu c6 tac dong cung
chiéu dén sy hai long cua khach hang. Khi ngén
hang cung cdp dich vu chuyén nghiép, phan hoi
nhanh chéng va giai quyét hiéu qua cac nhu cau
ctia khach hang, diéu nay s& gbp phan nang cao
trai nghiém va sy hai long cua ho.

H3: Tinh bao mat va an toan c6 tdc dong
cung chiéu dén su hai long cta khach hang. Khi
khach hang cam thiy an toan trong cac giao dich
tryc tuyén, bao mat thong tin c4 nhan duoc dam
bao thi ho s€ yén tam va tin tuéng hon vao dich
vu ngan hang dién tu.

H4: Chit luong thong tin ¢6 tac dong cung
chiéu dén sy hai 1ong ctia khach hang. Néu ngan
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hang cung cap thong tin rd rang, chinh x4c, dé hiéu
va cap nhat day du, khach hang s€ co trai nghiém
tot hon va hai long hon.

HS5: Thiét ké giao dién co tac dong ciing chiéu
dén sy hai long cta khach hang. Néu giao dién
ngan hang dién tir than thién, dé thao tac, khong
gay kho khan trong qua trinh sir dung, khach hang
s€ cam théy thuan tién hon va hai long véi dich vu.

H6: Hiéu suat hé thdng c6 tac dong cung
chiéu dén sy hai long cta khach hang. Khi hé
théng hoat dong on dinh, toc d6 xir 1y nhanh va it
16i k¥ thuat, khach hang sé& c6 trai nghiém tot hon
va hai long hon.

H7: Gia tri cam nhén c6 tic dong cung chidu
dén sy hai long ciia khach hang. Néu khach hang
nhan théy nhiing 191 ich ma ho nhan dugc tuong
xung hodc vuot qua chi phi, thoi gian va cong strc
bo ra, ho s€ c6 cdm nhan tich cyc hon va taing muc
do hai long ddi véi dich vu ngan hang dién tu.
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Phwong phap nghién ctiru

Nghién ctru dugc thuc hién thong qua khao
sat 140 khach hang c4 nhan dang su dung dich
vu ngan hang dién tr tai cac ngan hang thuong
mai trén dia ban Vinh Long. Bang cau hoi gdom
32 bién quan sat thudc 7 nhan t6 doc 1ap, dugc do
ludng bang thang Likert 5 mirc do (tir 1 — Hoan
toan khong dong y dén 5 — Hoan toan dong ).
Téng cong 160 phiéu khao sat dugc phat ra, thu
vé 140 phiéu hop 1¢, dap Gmg yéu cau vé c¢d mau
cho phan tich dinh luong.

Ba tiéu chi sang loc mau bao gom: (1) cu tri
tai Vinh Long; (2) c6 tai khoan ngén hang ca nhan
va (3) da st dung it nhat mot dich vu ngan hang
dién tir trong 6 thang gan nhat. Ngoai ra, thong tin
nhan khau hoc nhu gidi tinh, do tudi, nghé nghiép,
thu nhap, ngan hang dang str dung, tin suit va thoi
gian st dung dich vu ciing dugc thu thap dé phuc
vu mé ta dic diém mau.

Dir lidu dugc xir Iy bang cac phuong phap
phan tich dinh luong, bao gém: kiém dinh do tin
cay thang do (Cronbach’s Alpha), phan tich nhan
t6 kham pha (EFA) dé xac dinh ciu truc thang do,
kiém dinh twong quan va hién tuong da cong tuyén
giita cac bién, phan tich hoi quy tuyén tinh boi dé
xac dinh mtrc d§ anh hudng ctuia cac nhan td dén
sy hai long cuia khach hang ca nhan ddi véi dich
vu ngan hang dién tur.

3. Két qua nghién ctru
Pic diém nhan khiu hoc va hanh vi sir dung

Mau khao sat gdm 140 khach hang ca nhan
dang stir dung dich vu ngan hang dién tir tai Vinh
Long. Két qua mé ta cho thiy da s ngudi ding
1a nir (60,7%), chu yéu thudc nhom dudi 25 tudi
(41,4%), trong d6 sinh vién chiém ty trong cao
nhat (27,9%). Vé thu nhap, 47,9% khach hang
c6 thu nhap duéi 5 triéu dong/thang. MB Bank 1a
ngan hang dugc st dung phd bién nhét (22,1%),
trong khi hinh thirc giao dich phd bién nhat 1a
thanh toan qua ma QR tai cdy ATM (27,9%).
bang chu y, 60,7% khach hang str dung dich vu
hang ngay va 37,9% c¢ thoi gian st dung dudi
I nam.
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Mau dugc chon theo phuong phap thuan tién
c¢6 kiém soat, dam bao ngudi tra 101 déu 1a khach
hang ca nhan c6 kinh nghi¢m thuc té trong vi¢c
st dung dich vu ngan hang dién tu. Co ciu méu
voi ty 1€ cao nguoi tré va sinh vién phan anh dung
nhom khach hang c6 muc d6 tiép can cong nghé
va tan sut str dung cao, pht hop véi muc tiéu
nghién ctru la danh gia su hai long cia khach hang
c4 nhan d6i véi dich vu ngan hang di¢n tu tai dia
ban Vinh Long.

Théng ké md ta cac bién trong md hinh

Phan tich 32 bién quan sat thuc 7 nhan t6
doc lap cho thiy gia tri trung binh dao dong tir
3,12 dén 3,98, cho thdy mic do hai long nhin
chung kha tich cuc. B§ léch chuin dao dong chu
yéu trong khoang 1,1 dén 1,4, phan anh su phan
tan vira phai trong nhan dinh ctia nguoi khao sat.
Mot s6 bién nhu DV3, BM2 va GD5 c6 do léch
chuén cao hon, cho théy nhan thirc con khac biét
gitta cac nhom khach hang.

Panh gia d¢ tin cay thang do

Két qua phan tich cho thiy, hé sb Cronbach’s
Alpha ctia cac thang do déu 16n hon 0,6 va hé sé
tuong quan bién tong déu 16n hon 0,3 nén dat yéu
cau vé kiém dinh, du tin cay dé dwa vao phén tich
tiép theo.

Phan tich nhan t6 kham pha

Két qua phan tich nhan t6 kham pha (EFA)
d6i v6i 32 bién quan sat thude cac bién doc 1ap
trong moé hinh nghién ctru da rat trich dugc 7 nhan
t6, voi tong phuong sai trich dat 69,256%. Mitc
phuong sai ndy cho thay mé hinh c6 kha ning giai
thich tot sy bién thién cua dit liéu, dong thoi dap
g yéu cau vé tinh khai quét trong nghién ctru.
Tat ca cac bién quan sat déu c6 hé s tai nhan t6
16n hon 0,5 va khong co bién nao bi loai bé do tai
chéo cao, phan anh do tin cdy va tinh nhit quan
cua cac thang do.

Cu thé, nhan t6 “Tinh bao mat va an toan”
gdm 5 bién (BM1-BM5) ¢6 hé sb tai cao nhit,
dao dong tir 0,780 dén 0,859. Nhan t6 “Gia tri cam
nhan” (GTCN1-GTCN4) c6 hé s6 tai tir 0,790 dén
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0,834. Cac nhom nhan t6 con lai bao gobm “Thiét  dich vu” (DV1 — DV4) déu ¢ hé sé tai tir 0,611
ké giao dién” (GD1-GD5), “Su tin cay” (TC1 — tr& 1én. Két qua nay khang dinh cac thang do da
TCS), “Hiéu suét hé théng” (HSHT1 — HSHTS), dat duoc tinh hdi tu va phan biét 10 rang gitra cac
“Chét lugng thong tin” (TT1 —TT4) va “Chat lugng  nhém khai niém.

Bang 1: Két qua phan tich nhéan t6 khdm phé céc bién doc lap

H¢ sb tai nhan to

F1 F2 F3 F4 F5 F6 F7
BM1 0,859
BM4 0,854
BM5 0,833
BM3 0,790
BM2 0,780
GD1 0,847
GD4 0,819
GD3 0,796
GD5 0,754
GD2 0,695
TCI1 0,841
TC5 0,803
TC3 0,785
TC4 0,757
TC2 0,666
HSHT3 0,813
HSHT4 0,796
HSHT2 0,782
HSHTI 0,754
HSHTS5 0,708
GTCN3 0,834
GTCN2 0,813
GTCNI 0,799
GTCN4 0,790
TT3 0,827
TT2 0,823
TTI 0,776
TT4 0,767
DV2 0,812
DV3 0,763
DV4 0,752
DV1 0,611
Eigenvalue 6,923 | 5462 | 2,295 | 2,106 | 1,892 | 1,765 1,718
Tong phuong sai trich (%) 69,256

Nhan t6

(Nguon: Xir Iy di liéu khdo sdt ciia nhém tac gid)
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Ddi véi bién phu thudc “Su hai long cua khach
hang”, phan tich EFA cho thdy ba bién quan sat
(SHL1-SHL3) déu c6 hé o tai nhan t6 cao, trong
khoang tir 0,789 dén 0,833. Phuong sai trich dat
64,621%, vuot ngudng yéu cAu, cho théy thang do
co tinh don hudng va dam bao dd hoi tu.

Tong thé, két qua phan tich nhan t6 kham
pha dbi v6i ca bién doc 1ap va phu thudc déu
thoa man cac tiéu chi théng ké vé do tin cay,
tinh hoi tu va phan biét. Day 1a co sé viing chic
dé tién hanh cac phan tich dinh luong tiép theo
nhu hoi quy va kiém dinh gia thuyét trong mo
hinh nghién ctru.

Phén tich twong quan

Két qua phén tich twong quan cho thiy tat ca
cac bién ddc l1ap co6 tuong quan duong véi bien

Khoa hoc Kinh té

phu thudc “Sy hai long cua khach hang” (SHL),
v6i mire ¥ nghia théng ké déu nho hon 0,05. Bién
“Tinh bdo mat va an toan” (BM) cé tuong quan
cao nhat voi SHL (1=0,534), tiép theo 13 “Gi4 tr
cam nhan” (GTCN), “Chit luong thong tin” (TT),
“Chét luong dich vu” (DV), “Thiét ké giao dién”
(GD), “Hiéu suat hé théng” (HSHT) va “Suy tin
cay” (TC).

Phén tich hoi quy

Mo hinh héi quy sir dung phuong phép Enter
v6i 7 bién doc lap. Két qua kiém dinh cho thdy mo
hinh ¢6 d6 phu hop cao. R? hi€u chinh = 0,719 cho
thdy 71,9% bién thién ciia SHL duoc giai thich boi
mo hinh. Kiém dinh ANOVA c6 ¥ nghia théng ké
(Sig. <0,001). Hé s6 Durbin-Watson = 1,874 loai
tror kha nang ty tuong quan.

Bang 2: Két qua hdi quy tuyén tinh boi

M6 hinh H¢é s6 chwa chuél: hoa .’ H¢ s6 chuin héa ) Sig. VIF
B Sai so chuan Beta
(Hang sd) 2,465 0,325 -7,594 0,000
TC 0,128 0,057 0,116 2,230 0,027 1,342
DV 0,230 0,056 0,200 4,092 0,000 1,188
BM 0,277 0,052 0,281 5,321 0,000 1,381
TT 0,261 0,062 0,223 4,230 0,000 1,374
GD 0,219 0,053 0,209 4,124 0,000 1,274
HSHT 0,272 0,059 0,242 4,624 0,000 1,352
GTCN 0,251 0,055 0,237 4,564 0,000 1,332
R? hiéu chinh: 0,719 Durbin-Watson : 1,874
F (ANOVA): 51,910 Muc y nghia (Sig.) cta F: 0,000

Két qua hdi quy cho thy tat ca cac bién doc
1ap déu c6 anh hudng duong va cé y nghia thong
ké (Sig. < 0,05) dén sy hai long cta khach hang
ca nhan, qua d6 xac nhan toan by cac gia thuyét
H1 dén H7 dugc chap nhan.

Biéu thirc md hinh hdi quy chuén hoa (Beta)
nhu sau:

SHL=0,281*BM + 0,242*HSHT + 0,237*GTCN
+0,223*TT + 0,209*GD + 0,200*DV + 0,116*TC

Trong d6, “Tinh bado mat va an toan” (BM) la
nhan t0 c6 anh huédng manh nhat dén su hai long,
tiép theo 1a “Hiéu suat hé¢ thong” (HSHT) va “Gia

(Nguon: Xir Iy di liéu khdo sdt ciia nhém tac gid)
tri cam nhan” (GTCN). Viéc tat ca cac hé sd Beta
deéu duong khang dinh moi quan h¢ dong bién gitra
cac nhan to trong md hinh.

4. Ham y chinh sach

Tir két qua nghién ciru, nhom tac gia da dé
xuit mot s6 ham ¥ chinh sach nham nang cao sy
hai 10ng ctia khach hang ca nhan vé dich vu ngan
hang dién tr cua cac ngan hang thuong mai tai
Vinh Long.

Trudc hét, nhan t tinh bao mat va an toan
duoc xac dinh 14 nhan t6 c6 anh hudéng manh nhét
dén murc d6 hai 1ong ctia khach hang, do d6 can

S6 44 nam 2026 | 21



Tap chi Khoa hoc Pai hoc Cuu Long

duoc cac ngan hang thuong mai vu tién hang dau
trong qué trinh phat trién dich vu ngan hang dién
tir. Cac ngan hang can dau tu nang cip ha tang
cong nghé bao mat nhu ma hoa dir li€u, xac thuc
hai nhan t0, hé thong phat hién va canh bao giao
dich bat thuong, dong thoi thuong xuyén kiém tra,
danh gia va cap nhat cac bién phép phong ngira
rui ro an ninh mang. Bén canh do, viéc minh bach
thong tin lién quan dén bao mat, ting cudng truyén
thong vé an toan giao dich va té chic cac chuong
trinh huéng dan nguoi dung st dung dich vu an
toan ciing gop phan ning cao nhén thire, ciing cb
niém tin va gia ting sy hai long ctia khach hang.

Tiép theo, hiéu sut hé thong ciing can duoc
cai thién toan dién thong qua viéc t6i wu toe do xir
1y giao dich, nang cao kha nang truy cap va giam
thiéu tinh trang gian doan, dac bi¢t vao cac khung
gior cao diém khi lugng ngudi ding ting cao. Diéu
nay co thé duge thuc hién bfmg cach dau tu mé
rong ha ting may chi, ting cuong kha ning luu
trir va xir 1y dir liéu, dong thoi nang cap giao dién
va trai nghiém nguoi ding nhim mang lai sy thuan
tién, 6n dinh va tinh nhat quan cao trong qua trinh
st dung dich vu. Ngoai ra, viéc thuong xuyén bao
tri, kiém tra tai hé thong va xdy dyng phuong 4n
khic phuc su ¢d kip thoi cling gitp dam bao dich
vu van hanh lién tuc, han ché rui ro k¥ thuat gay
anh huong dén trai nghiém khach hang.

Song song voi do, vi¢c nang cao gia tri cam
nhan tir phia khach hang cting dong vai trd quan
trong trong viéc gia ting mirc d¢ hai long d6i vai
dich vu ngan hang dién tir. Cac ngan hang nén
cung cap nhiéu tién ich hd tro, minh bach vé cac
khoan chi phi, ddng thoi dua ra cac chuong trinh
uu dai hop 1y va chinh sach cham séc khach hang
linh hoat dé khach hang cam thay xtng dang véi
chi phi bo ra. Bén canh dd, viéc c4 nhan hoa trai
nghiém dich vu theo dac diém, nhu ciu va hanh
vi str dung cua tung nhom khach hang s€ gitp ho
cam nhan rd hon vé su quan tdm va thau hiéu tir
phia ngén hang, qua d6 nang cao trai nghiém tong
thé va cam xuc tich cuc khi st dung dich vu. Diéu
nay khong chi gop phan cing c6 sy hai 1ong ma
con tao nén tang viing chac cho mdi quan hé lau
dai gitra khach hang va ngan hang.

Ngoai ra, chét luong thong tin trén cic nén
tang ngan hang dién tir can duoc trinh bay mot
cach 10 rang, dé hiéu va duoc cap nhat lién tuc dé
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bao dam tinh chinh x4c. Cac ngan hang nén dau
tu hoan thién ndi dung huéng dan sir dung theo
hudng don gian, truc quan va than thién voi nguoi
ding, dic biét cht trong nhém khach hang 16n tudi
hodc chua quen vdi cong nghé. Bén canh do, viéc
bo sung cac cong cu hd tro nhu video minh hoa,
trung tim tu van tryc tuyén hodc phan huéng dan
tuong tac trong ung dung sé gitip ngudi dung dé
dang tra ctru, thao tac va nang cao trai nghiém khi
su dung dich vu.

Mot nhan t6 khac khong thé bo qua 1a thiét
ké giao dién nguoi dung. Giao dién can duoc toi
wu dé than thién, dé thao tac va tuong thich voi
nhiéu loai thiét bi khac nhau. Cac ngan hang nén
chu dong thu thap phan hoi tir khach hang, dic biét
1a nhém khach hang tai dia phuong, nhim diéu
chinh thiét ké phu hop voi théi quen str dung va
nhu cau thuc té. Thiét ké truc quan, don gian va
ddng bo s& gitip nguoi dung cam thiy thoai mai
hon, tr d6 nang cao sy hai long trong qua trinh
trai nghiém dich vu.

Bén canh cc nhan t trén, chat lugng dich vu
cling can duge cung cb thong qua viéec mé rong
cac kénh hd tro truc myén nhu chatbot, téng dai
hd trg 24/7, cling nhu nang cao k¥ ning va thai
do phuc vu cua nhan vién. Viéc giai quyét nhanh
chong cac sy cb, phan hoi kip thoi yéu cau cta
khach hang va duy tri sy on dinh trong qué trinh
cung cap dich vu 1a yéu té then chdt giup khach
hang cam thay duoc quan tim va tin tudng hon.

Cudi cung, nhan td vé sy tin cay, du khong
phai 1 nhan t6 tac dong manh nhét nhung van la
nén tang trong mdi quan hé giira ngan hang va
khach hang. Do d6, cac ngan hang can bao dam
su minh bach trong quy trinh giao dich, nang cao
d6 chinh xac cua dich vy, dong thoi diy manh
truyén thong vé uy tin, chat luong va cam két bao
méat nham duy tri va phat trién niém tin lau dai tir
phia khach hang.

Toém lai, viée trién khai ddng bo cac giai phap
trén s& gop phan nang cao mirc do hai 1ong ciia
khach hang c4 nhan d6i véi dich vu ngan hang dién
ttr, dong thoi giup cac ngan hang thuong mai tai
Vinh Long nang cao nang luc canh tranh, thich
g hiéu qua v6i xu hudng chuyén doi s6 va dap
g tot hon nhu cau ngay cang cao ciia ngudi dan
dia phuong.
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KET LUAN

Két qua nghién ctru cho thdy c6 7 nhan t6 anh
huong dén su hai long cta khach hang ca nhan
d6i v6i dich vu ngan hang dién tir ciia cic ngin
hang thuong mai tai Vinh Long. Cac nhan t6 do
bao gém: Tinh bao mat va an toan, Hiéu suit hé
théng, Gi4 tri cam nhén, Chat lugng thong tin,
Thiét ké giao dién, Chat luong dich vy, Sy tin cdy.

Nghién ctru st dung phuong phap dinh tinh
két hop dinh luong dé xac dinh muc do anh huong
clia timg nhén t6 trén dén sy hai long ciia khach
hang. Két qua cho thiy, nhan t6 “Tinh bao mat va
an toan” (BM) 1a nhan té c6 tac dong manh nhat
dén sy hai 1ong cua khach hang (B = 0,281), tiép
theo 1 “Hiéu suat hé théng” (HSHT) (B = 0,242)
va “Gla tri cdm nhan” (GTCN) (B = 0,237). Cac
nhan t6 “Chét lugng thong tin” (TT) (B = 0,223),
“Thiét ké giao dién” (GD) (B = 0,209), “Chat
lugng dich vu” (DV) (B = 0,200) va “Su tin cdy”
(TC) (B =0,116) cling co6 tac dong tich cuc, du &
murc thap hon.

Viéc nhan dién rd cac nhan t6 anh hudng
dén sy hai l(‘)ng cua khach hang c4 nhan 1a co so
quan trong dé cac ngan hang thuong mai tai Vinh
Long c6 thé xay dung chién lugc phat trién dich
vu ngan hang dién tir phu hop, dong thoi nang cao
trai nghiém va niém tin ctia khach hang. Day ciing
1a tién dé quan trong nham cai thién nang lyc canh
tranh va ting cudng su gin bo cua khach hang
trong boi canh chuyén doi sé dang dién ra manh
meé trong nganh ngan hang hién nay.
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