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Qua céc nghién ctru véi phuong phap dinh luong trén 407 mau quan sat cho thay két qua tich cuc doi voi viec
thanh toan qua Internet Banking cia ngan hang Vietcombank chi nhanh quan 7 trén dia ban TP.Hé Chi Minh
bao gébm: Dé dang stt dung, Dich vu khach hang, Dam bao an toan, Hiéu qua chi phi, Kha nang dap tng. Trong
dé yéu t6 tac dong manh nhat dén sy hai long khi thanh toan dich vu Internet Banking cia ngan hang
Vietcombank chi nhanh quan 7 ctia khach hang la dap ung day da cac nhu cau trén. Tir d6 ching ta c6 thé két
luan giai phap cho doanh nghiép véi chdt lugng dich vu tot nhat dé c6é duoc sy tin nhiém va tang do hai long

cua khach hang.

1. M¢ dau

Trong nén kinh t€ hién dai, sit phéat trién céng nghé
la mot trong nhimg diéu kién dé cac ngan hang
chuyén mén héa va hién dai héa cac san pham cua
minh dé chuyén minh tr¢ thanh mét ngan hang hién
dai hay ngan hang céong nghé hién dai, mat khac cac
san pham dich vu c¢6 lien quan dén cong nghé no
duong nhu la xu huéng st dung hudng téi cua moi
khach hang va cang chinh khach hang sé quyét dinh
stt dung né dya trén chat lugng cda san pham hay
dich vu ma ngan hang cung cap.

Hé thong ngan hang Viét Nam trong nhing nam
virta qua da dugc nhimng két qua tich cyc dang ghi
nhan. TViéc phat trién, cai ti€n chat lugng san pham
dich vu tryc tuyén la diéu kién can dé ngan hang phat
trién trong tuong lai va gitt chan dugc khach hang.
Xudt phat tir tinh quan trong cua van dé do va su cdp
thiét mang tinh thuc tién cao trong viéc phat trién da
dang cac san phdm dich vu tryc tuyén caa ngan hang
thuong mai ¢6 phan Ngoai thuong Viét Nam chi nhanh
quéan 7 dé cung cap cho khach hang rat quan trong thi
viéc tim ra nhing diém yé€u, cac giai nang cao chat
luong cac san pham va dich vu dé con quan trong hon
gap nhiéu lan, vi vay tac gia quyét dinh chon dé tai
“Cac yéu t6 anh huong dén chat luong dich vu
Internet Banking cua ngan hang Vietcombank chi
nhanh quan 7” dé tién hanh nghién ctu.

2. Phuong phap nghién cuu

Bai viét sit dung phuong phap binh quéan t6i thiéu
(OLS) dé do luong tac dong cua 5 yéu to téi chat luong
dich vu Internet Banking ctia ngan hang Vietcombank
la: Dé dang str dung, Dich vu khach hang, Pam bao sy
an toan, Hiéu qua chi phi, Kha nang dap ung. Mo hinh
nghién ciu nhu sau:

HL= B0+B1DD+B2DV+B3DB+B4HQ+B5DU +ei
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Trong do:

B0: 1a hé s6 tu do va cac hé s6 tu B1, B2, B3, B4, B5
la he s6 hdi quy cua cac bién DD, DV, DB, HQ, DU; ei
la sai s6 ngiu nhién.

Bién phu thuoc HL la sy hai long vé chat lugng
thanh toan va dich vu Intetnet banking cia ngan hang
Vietcombank chi nhanh quéan 7.

Bién doc lap: DD la bién dé dang sir dung; DV 1a bién
dich vu khach hang, DB 1a bién dam bao an toan, HQ la
bién hiéu qua chi phi, DU la bién kha nang dap umg.

D lieu dugc thu nhap tir hai nguén: du liéu tha
cap duogc st dung bang cach phong van sau va thao
luan trong nhém véi cac chuyén gia trong linh vuc
ngan hang, cong nghé dung cho ngan hang tai Quan 7
dé diéu chinh va bd sung cac bién quan sat dung dé
do luong cac khai niem nghién ciu tir d6 ¢6 thé hoan
thién viéc xay dung bang cau hoéi khao sat. Duoc thyc
hién dé phan tich dix lieu thu thap dugc tir viec khao
sat chinh thic 500 khach hang s dung dich vu
Internet Banking ctia ngan hang Vietcombank chi
nhanh quan 7 va xit Iy s6 lieu dya trén phin mém
SPSS 22.0. Téng phi€u hop lé la 407 mau. Bai nghién
ctu st dung cach ghi s6 theo chudn qudc té.

~r ? -~ r
3. Ket qua nghien cuu

Bang 1. Két qua thong ké mé ta nhumg bién dinh hrgng

Cic bitn N GE:’\ triA Gia tr} Trung Po kf_:_ch
nho nhat | 16m nhat binh chuan

DD 407 1.40 5.00 3.5941 0.97058
DV 407 1.50 5.00 3.6798 0.70106
DB 407 1.00 5.00 3.5455 1.05852
HQ 407 1.00 5.00 3.0393 0.72002
DU 407 2.00 5.00 3.2228 0.67203

Theo két qua Bang 1, thi mic do hai long cua cac
nhan t6 DD 1a 3.5941 ; DV la 3.6798 ; DB la 3.5455 ; HQ
12 3.0393 ; DU la 3.2228.
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Két qua phan tich cho thdy xac dinh hé s R2 la
0.546 , nhu vay la 54.6%, thay déi cua bién phuy thuoc
dugc giai thich boi cac bién doc lap cua mé hinh hay
noi cach khac 54.6% thay doéi y dinh st dung dich vu
thanh toan Internet Banking cua Vietcombank tai
quan 7 dugc giai thich béi cac nhan té trong moé hinh:

Bang 2. Két qua mé hinh hbi quy

THé sb hoi quy chiral Hé s6 néi quy ! [ Théng ké twong |

ch‘uin hoa da chuan héa ‘ quan _“

| M hiuh;L B 4 Std. Error Beta t Sig.  Tolerance; VIF ,
(Consiant) | -487 187 | -2598° 010 \ ;
" DD 2510 o9 326 78736 1 000 814 hllﬂ
DV 219 | o038 205 [s5722] 000 880 [ 1.136]

, DB 81| 03 256 | 7143 000 881 [1.135]
HQ = 211 036 203 5882 000 947 [1.056.

DU 241 042 216 57547 000 ' 799 [1.2351

Két qua phan tich Bang 2 cho thdy 5 nhan t6 dé la:
dé dang st dung, dich vu khach hang, dam bao an
toan, hiéu qua chi phi, kha nang dap tmg c6 y nghia
thong keé (Sig.<0.05). Péng thoi 5 nhan t6 nay anh
hudéng dén bién phu thudéc ¢ muic y nghia trong mo
hinh. Vi vay, n€u 5 nhan t6 nay duoc gia tang hoac phat
huy tét thi sy hai long vé chét luong va thanh toan tai
ngan hang Vietcombank chi nhanh quan 7. Cu thé la
dau cuia cac nguyén t6 déu mang ddu duong. Cu thé sur
déap ung nhu cdu cta khach hang 1a nhan t6 quan trong
nhét anh huong dén su hai long vé chat luong dich vu
thanh toan Internet Banking chi nhanh quan 7 véi hé s6
la nhan t6 dé dang st dung la 0.326; ti€p theo la nhan
t6 dam bao an toan la 0.256; thit 3 la nhan t6 kha nang
dap umng Ia 0.216; thi 4 la nhan t6 dich vu khach hang 1a
0.205 va cu6i cung la nhan t6 hiéu qua chi phi anh
hudng thdp nhat dén sy hai long vé chat luong thanh
toan Internet Banking ctia Ngan hang Vietcombank tai
chi nhanh quan 7 véi hé sé 0.203.

4. Mot sd khuyén nghi

- B6i v6i nhan t6 dé dang sir dung: Véi nhu cau st
dung ngay cang tang cao thi cac cdng thanh toan dién
tir tai Viét Nam ngay cang nhiéu. V6i méi nhu cau khac
nhau thi ngan hang can cung c4p cac dich vy ¢6 nhimg
tinh nang tuong tmg.bé khach hang st dung mot cach
thuén loi nhét khi stir dung dich vu E-mobile Banking sé
dang nhép trang web va sit dung giao dién than thién,
dé hiéu va thuc hién giao dich mét cach tién loi nhanh
chong, chinh xac. Ngoai ra ngan hang can khao sat
khach hang theo timg do tudi dé c6 san pham t6t nhat
phu hop véi timg phan khiic khach hang.

- Bai véi nhan t6 dich vu khach hang: Pé tang mic
do hai long cua khach hang, ngan hang dua ra nhimg
chinh sach dé dap ung vdi timg déi tuong khach hang
khac nhau nhdm théa man téi da sy hai long cua
khach hang khi thanh toan. Nén dua ra chuong trinh
cham séc¢ khach hang véi nhitng wu dai vao cac dip
Té&t duong lich, Tét nguyén dan, ngay qudc té€ phu na
8/3, dip sinh nhéat,v..v. Ngoai ra ¢6 cac chuong trinh
khuy&n mai dac biét nhu: mién phi 1an dau thanh toan
cho nhimg khach hang mdéi sit dung dich vu thanh
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toan tryc tuyén cuia ngan hang. T d6, tao nén su gan
ket chat ché gia khach hang va ngan hang.

- Bai vai nhan t6 bao dam an toan: Yéu té nay nhan
manh dén viéc ngan hang cam két viec bao mat thong
tin ctia khach hang va dam bao sy an toan vé tai
khoan hay tién cua khach hang khi khach hang su
dung dich vy E-mobile Banking ctia ngan hang. Vd&i vi
thé la ngan hang hang dau, Vietcombank nén thuong
xuyén nang cdp hé thong co s¢ ha tang chat luong
hon nham dam bao cho khach hang nhiing phuong
phap xac thuc an toan. Cac giai phap vé an ninh, bao
mat, dac biét la dam bao an toan cho cac giao dich
cua khach hang trén nén tang s6 dugc Vietcombank
day manh. Vietcombank cting thuong xuyén danh gia,
ra soat nham phat hién sém nhimng rti ro tiém 4n hoac
nhing giao dich dang ngo dé kip thoi ¢é bién phap
phong ngtra cing nhu canh bao cho khach hang.

- D6i véi nhan t6 hiéu qua chi phi: Yéu t6 ma khach
hang luén rat quan tam vi day dugc xem 1a yéu t6 then
chot anh huéng dén viéc danh gia chat luong cua dich
vu va tinh canh tranh ciia cdc ngan hang trong quéa
trinh phat trién san phdm hay dich vu nay. Nhdm thu
hit lugng khach hang I6n, Vietcombank nén giam téi
thiéu cac khoan phi khi thanh toan trén Internet
Banking dé tao nén su canh tranh trong cudc cach
mang s6 cua cac ngan hang hién nay.

- Kha nédng dap ung: Yéu t6 nhan manh viéc ngan
hang xay dyng san pham trén trang web hay giao dién
dé khach hang c6 thé thuc hién duoc nhiéu giao dich
truc tuyén mot cach tién loi, da dang, tiét kiem thoi
gian va chi phi. Trong nam 2019, theo danh gia cua
The Asian Banker, yéu t6 khi€n Vietcombank néi troi
$0 vOi cac ngan hang trong nudc chinh la kha nang xu
ly khéi luong thanh toan 16n ngay ca trong cac giai
doan cao diém. Bén canh do 1a viéc nang c&p cac san
pham quéan ly tién mat tr nhing san phdm co ban
theo nhu cau cua tung doanh nghiép nhadm dap ung
nhu cau ngay cang phat trién ctia khach hang./.
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