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Tém tit

Nghién ctru nhdm xéc dinh mdi quan hé gitra chit lugng Website ddi
vai su hai long cua khach hang va viée hinh thanh long trung thanh cua
khach hdng trong hoat dong ngan hang. Véi muc dich nay, 7 khia canh
cua chat luong Website duoc dé cdp trong nghién ctru bao bom (1)
Chat luon;: thonz: tin; (2) Sy diéu hudng; (3) Thoi gian phan hoi; (4)
Tinh hap dan vé mt hinh anh; (5) Tinh twong tac; (6) Tinh bao mat; va
(7) Tinh cai tién. Nguon dit liéu phuc vu cho nghién ctu dugc thu thap
tlmng, qua bang cau hoi diéu tra tir cac khach hang cua ng‘m hang trong
hé tlmnb ngan hang VN. Két qua nghién c,uu cho lhay chit lugng thong
tin, tinh twong téc, tinh bao mat va sy cai tién cua Website ¢o tic dong
tich cuc dbi vai su hai long cua khach hang; day la bién s gop phan
quan trong trong viéc hinh thanh va phat trién long trung thanh cua
khéch hang dbi véi hoat dong ngin hang.

Abstract

This study aims to identify the effects of website quality on customer
satisfaction, which in turn affects their loyalty towards the banks. For
this purpose, website quality dimensions of information quality,
navigation, response time, visual appeal, interactivity, security
and innovativeness are tested in this study by applying regression
method for the analysis. Besides, all the data for this research were
collected from banking customers through the questionaire. Finally, the
study explored information quality, navigation, interactivity, security
and innovativeness as having contributed significantly to customer
satisfaction, which leads to their loyalty to the banks.
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1. Giéi thiéu

Thanh coéng dbi véi bat ki mot nha cung cip dich vu déu phu thudc phin 16n vao
viée duy tri mdi quan hé t6t véi khach hang, mot yéu t6 dong vai trd quan trong trong
viéc hinh thanh su hai long va long trung thanh ctia khach hang. Trong nhiing nam gan
day, Internet khong nhiing gitip ddy manh su phét trién cta cdc nganh cong nghiép mai
ma cdn thay déi cach thic thue hién mé hinh kinh doanh cia nhimg linh vuc khac, dac
biét 1a nganh ngan hang. P4 chinh 1a viéc chuyén dbi mé hinh kinh doanh sang phuc
vu khdch hang truc tuyén. Trong thi truong canh tranh khdc liét nhu hién nay, méi
trudng kinh doanh ddy thach thirc tao stic ép budce céc ngan hang thuong mai phai phat
trién va tin dung tbi da nhitng kénh phan phdi dich vu thay thé nhim thu hat khach
hang, nang cao nhan thirc khach hang déi véi hoat dong ngan hang va hon hét, tao
dung 1ong trung thanh cia khach hang. Trong nghién ctru cua Nua (2002), c6 hon 553
triéu ngudi trén thé gioi da truy cdp Internet tinh dén thoi diém d6. Su tham nhap toan
cau ctia Internet da mang lai nhiing cai tién dang ké cho khach hang va doanh nghiép
khi thuc hién cdc giao dich kinh doanh thong qua Website. Vi thé, Website ngan hang
duge xem la kénh phan phdi dich vu hitu ich nhét duoc trién khai gan day bai hé théng
ngdn hang. Qua dé, cac ngin hang c¢6 thé phuc vu khach hang cua minh théng qua
Website bang cach cho phép khach hang truy cap tai khoan ca nhan, tim kiém nhiing
thong tin hitu ich va thuc hién céc giao dich tai chinh truc tuyén.

Bén canh do, hé théng giao dich dién tir hd tro va cung cip cho cac ngan hiang va
khach hang ctia ho nhidu tinh ning ndi troi nhu kha ning tiép cén tt hon, thuén tién
hon va chi phi thip hon so véi cac kénh phén phéi dich vu truyén thdng. Dic biét,
trong vai nam tr¢ lai day, hé thdng ngan hang VN da ching kién su chuyén déi o rét
sang mot kénh phan phéi dich vu ngdn hang thong qua Website. Do 1a I do tai sao cac
nha quan tri ngan hang can xac dinh va hiéu ro liéu chat luong Website c6 anh hudng
nhu thé nao dén su hai 1ong ciia khach hang dé duy tri quan hé khach hang va phuc vu
ho tét hon.

Khéng nhiing thé, trong giai doan hién nay, nhiing tién bd vuot bac trong linh vuc
cong nghé thong tin va truyén théng da tao didu kién, hd tro cac dich vu ngan hang
truc tuyén co thé dugc tiép can & bat ki ddu trén toan cau. Chinh vi vay, viéc tim hiéu
chat luong Website ngan hang théng qua danh gia cic yéu td anh huong dén y dinh su
dung, quay lai va y dinh giéi thiéu Website ngan hang cho nhiing khach hang tiém
nang khac dong mot vai tro rdt quan trong dbi véi nhitng nha nghién ciru va nha quan
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tri ngan hang hién dai. Két qua nghién ctru gitp cac nha quan tri ngan hang trong tién
trinh ra quyét dinh va lap ké hoach chién lugc kinh doanh trong timg bdi canh khac
nhau.

2. Co s6 ' li luan va mo hinh nghién ciru

Nhiéu nghién ctru trén thé giéi da khang dinh chat lugng Website 1a yéu t6 then
chét dong vai trd quyét dinh trong viéc ning cao su hai long va cam nhén cua khach
hang d6i vdi Website ngan hang (Kim & Lee, 2004; Madu & Madu, 2002). Trong khi
dé, su hai long cua khich hang gép phan quan trong nham thiét 1ap mdi quan hé lau
dai vi khach hang va tao tién d& hinh thanh 1ong trung thanh cta khéach hang doi vdi
hoat ddong ngan hang.

Su hai long dé cap dén danh gid cia khich hang v& murc do ma nhirng nhu cau cia
ho duoc dap tng thong qua hanh vi giao dich truc tuyén va day ciing chinh 1a bién sb
pht hop nhét trong nhirng nghién ctru vé long trung thanh cia khach hang d6i véi hoat
dong ngin hang (Castaneda & cong su, 2009). Bén canh do, ¢o bing ching cho thay
su hai long cam nhan cua khéch hang dbi véi mot nha cung cap dich vu cu thé s& lam
sut giam nhirng lo1 ich ma nha cung clp dich vu thay thé c6 thé c6 duoc tir chinh khach
hang va diéu nay sé gop phén thiic diy y dinh quay trd lai giao dich tir phia khach hang
(Szymanski & Hise, 2000; Devaraj & cong su, 2002). Theo Patternson & céng su
(1997), su hai long ctia khach hang 1a mot yéu td quan trong trong viée hinh thanh méi
quan hé 14u dai voi khach hang, mot bién s& duoc biéu thi thong qua long trung thanh
ctia khach hang trong khi long trung thanh khéong chi dugc xem la mot tai san vo gid
ddi vai hoat dong ctia doanh nghiép ma con hudéng doanh nghiép dén su phat trién bén
viing va muc tiéu lgi nhudn (Oliver, 1999).

M hinh i thuyét phuc vu nghién ctru duge hinh thanh thong qua nhitng nghién ctru
thuc hién trude do, cu thé 1a moé hinh WEBQUAL dugc dé xuat boi Mei Cao (2005) va
mo6 hinh ctia Bagozzi (1992). Nghién ctru nay nham xac dinh tac dong ciia cac bién 56
chat luong Website ddi voi su hai long va long trung thanh cua khach hang trong dich
vu ngan hang truc tuyén. Sau yéu té chit lugng Website trong nghién ctiu dugc ké
thira tir nghién ctru cua Xiuyuan Gao (2013) va Loiacono & cong su (2002). M6 hinh li
thuyét cho thdy céc khia canh cia chét luong Website ngin hang ¢6 tac dong gidn tiép
dén viéc hinh thanh 1ong trung thanh cua khach hang thong qua bién sé sur hai long.
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Chit lrong théng tin

Chit lugng thong tin lién quan dén tinh chinh xédc va noi dung thong tin vé nhitng
san phiam, dich vu duoc cung cép trén Website. Khach hang truy cap Website cua mot
nhi cung cip dich vu bit ki dé tim kiém thong tin hiru ich vé gia ca, chung loai san
pham hay cac chién dich quang cdo mdi. Do do, viéc cung cap nhiing thong tin cap
nhdt va chinh xéc chinh la muc tiéu co ban cua moét trang web (Kim & Lee, 2004).
Theo Cai, Card & Cole (2004), ngudn thong tin chi tiét va da dang 1a mét trong nhiing
dong luc chinh thic ddy khach hang tién hanh giao dich truc tuyén boi vi cdc trang
web luén c4 nhan hoa giao dich cua khach hang dé phuc vu ho tét hon (Kim, Ma &
Kim, 2006). Hon nira, Surjadjaja, Ghosh & Antony (2003) cho ring ngudn thong tin
cap nhat ¢6 anh huong l6n dén quyét dinh mua hang cua khach hang. Peterson,
Balasubramanian & Bonnenberg (1997) cho thiy chat luong thong tin vuot trdi thong
qua giao dich truc tuyén thic ddy hanh vi mua hang va su hai long cao hon ¢ khach
hang ciing nhu gitp cac nha cung cap dich vu duy tri méi quan hé tt vai khach hang.
Barnes & Vidgen (2002), Loiacono & cong su (2002) tin ring chit luong thong tin
Website dong vai tro quyét dinh dbi véi su thanh cong cua Website bién sb quan trong
c6 tac dong tich cuc ddi véi viée hinh thanh su hai long ctia khach hang. Vi thé, gia
thuyét H, duoc dat ra.

HI: Chat luong théng tin ciia Website co tdc dong tich cwe dén sw hai long cua
khach hang trong hoat dong ngan hang.

Su diéu huéng

Bagly & Chaiken (1993) cho rang tinh ning diéu hudng cia Website ¢6 tac dong
tich cuc dén su thuan thuc trong hanh vi giao dich truc tuyén ciing nhu thai do cua
khach hang dbi véi Website. Limayem, Hillier & Vogel (2003) nhan thiy hé théng
diéu hudng t6t cho phép khich hang tiép can ngudn thong tin vé han va cép nhat tir
Website. Bén canh dd, theo Verhagen & van Dolen (2009), tinh nang nay ciing ¢ anh
huong tich cuc dén v dinh giao dich truc tuyén ciia khach hang bai vi khach hang cé
thé sé khong sin long tro lai va thue hién giao dich lan nira néu hé théng giao dich truc
tuyén lai thiéu di cong cu diéu hudng nay (Kim, Shaw & Schneider, 2003). Cing mot
quan diém nhu vdy, Luo & Seyedian (2004) tin rang mdt khi ngudi tiéu ding nhan
thdy viéc diéu huéng dén nhitng ngudn thong tin ho cAn mét qua nhiéu thai gian, khach
hang s& cam thay kho chiu va khong bao gior trd lai Website d6 dé thuc hién giao dich.
Chinh vi thé, Clyde (2000) d& xuit mét cong cu tim kiém trén céc trang web cho phép
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khach hang giao dich mét cach thudn tién va dé dang hon nham tao su hai long cua
khach hang ddi véi hanh vi giao dich truc tuyén. Vi su tro gitip cua cac cong cu diéu
hudng, khach hang co thé truy cap va cdp nhat nhitng tién ich cling nhu san pham, dich
vu méi kip thoi hon (Miranda & Baiegil, 2004).

H2: Sw diéu huéng cua Website co tdc dong tich cuc dén sw hai long cua khdch
hang trong hoat dong ngdn hang.

Thoi gian phan hoi

Yéu t8 téc do truy cap va thoi gian phan hoi cia Website dong vai tro quan trong
trong viéc cung Uung truc tuyén cac san pham, dich vu ctia doanh nghiép ciing nhu viéc
hinh thanh su hai long cua khach hang (Chen & Dibb, 2010). Nhiéu nghién ciru da
chimg minh méi twong quan clng chiéu gifra toc do truy cap Website va su hai long
cua khach hang nhu 1a yéu tb giup thiét 1ap va duy tri moi quan hé khach hang cua
doanh nghiép (Hoffman & Novak, 1996). Kim & Stoel (2003) tin rang thoi gian phan
hdi nhanh chéng c6 tac dong tich cuc dang ké d6i voi su hai 1ong ciia khach hang trong
hanh vi mua sim truc tuyén. Weinberg (2000) ham ¥ mot khi tdc do tai cua Website du
nhanh, nhitng nd luc nham dat duoc su hai long cia khich hang sé dugce hoan thién.
Chinh vi vay, khi xét v& khia canh sy thuén thuc va tiét kiém thoi gian cho khach hang,
thoi gian phan hdi nhanh chéng trong viéc tim kiém thong tin dich vu ciing nhu thyc
hién giao dich ¢ thé thoa man hanh vi giao dich truc tuyén cua cac khiach hang cua
doanh nghiép.

H3: Thoi gian phan héi ciia Website c6 tdc dong tich cuc dén sw hai long cia khdch
hang trong hoat dong ngan hang.

Sw hdp din vé mit hinh dnh

Loiacono, Watson & Goodhue (2002) khing dinh sy hap din vé mat hinh anh la
mdt trong nhiing yéu té quan trong khi danh gia chét lugng Website tir mét nha cung
cap dich vu cu thé. Céc khia canh cua su hip din vé mat hinh anh theo Simon (2001)
chinh 1a mot td hop dong déu vé mau sic, hinh dang, b cuc ciing nhu cich sap xép
ngudn thong tin trén trang web cua doanh nghiép. Smith & Merchant (2001) cho rang
khi chua xét dén khia canh vé tinh chinh xac ctia ngudn thong tin hay tinh dé dang cua
cong cu diéu hudng, néu khach hang khéng cam nhan duge duge tinh hap dan trong
giao dién cua Website, ho s& khong danh nhiéu thoi gian truy cp va tim hiéu vé trang
web cua doanh nghiép. Tuong tu, theo Syahrul & Sidi (2005) Website hap dan khi
khuyén khich ngay cang nhiéu cac khach hang ciia doanh nghiép giao dich truc tuyén.
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Nguoc lai, viéc thiét ké trang web kém co thé khién cho doanh nghiép mat di khach
hang tiém nang khi khach hang nay khong thé tim thdy nguodn théng tin ho mong mudn
trong nhirng giao dich tryc tuyén (Miranda, Cortés & Barriuso, 2006). Chinh vi vay,
Cry & cong su (2009) khang dinh tinh hép dan trong thiét ké 1a mot yéu td tac dong
tich cuc dén thai d6 cua khach hang dbi voi su thanh cong cua trang web.

H4: Sur hdp déin vé mdit hinh anh cia Website c¢6 tdc déng tich ciee dén s hai long
cua khach hang trong hoat dong ngdn hang.

Tinh twong tac

Tinh tuong tac cua Website dugc hiéu nhu mét t6 hop cua hai dic tinh 1a kha nang
phan hdi va c4 nhan hoa khach hang. Trong dd, ddc tinh ca4 nhan héa khach hang lién
quan dén kha nang nhan dién khéach hang, lich st va hanh vi giao dich cling nhu diéu
chinh céc san pham va dich vu cung cip pht hop véi nhu cau khach hang (Srinivasan,
Anderson & Ponnavolu, 2002). Bitner (1990) dinh nghia dich vu truc tuyén 1a su tuong
tac gitta khach hang va Website thong qua cdc giao dich cua khiach hang. Zhao &
Dholakia (2009) chi ra nhiéu yéu 6 dai dién cho tinh trong tac cua Website nhu cong
cu tim kiém tir khoa, tiép nhan phan hoi tir khach hang. Nhitng céng cu hd tro tuong
tdc nay da giap khach hang thudn tién hon khi giao dich v&i ngan hang thong qua
Website. Chinh vi thé, nhiéu nha nghién ctru da ching minh tinh tuong tic cua
Website ¢6 anh huong tich cuc dén su hai long cua khach hang, mét nhan t6 déng vai
trd nén tang trong viéc tao dung mdi quan hé khach hang (Rafaeli, 1988).

H5: Tinh twong tdc cia Website c6 tac dong tich cuc dén sw hai long cua khdch
hang trong hoat dong ngdn hang.

Tinh bao mit

Website thudng luu trit va quan 1i mét sd luong 1on thong tin khach hang thong qua
lich str giao dich gitta khach hang va doanh nghiép. Chinh vi thé, tinh an toan va bao
mt ctia Website tr¢' thanh mét trong nhiing mdi quan tdm hang dau cua khach hang
khi tién hanh giao dich truc tuyén cling nhu gop phan tao dung su hai long noi khach
hang. Madu & Madu (2002) cho ring viéc cung ce‘ip dich vu thong qua mang Internet
phai déng tin cdy dé cé dugc su tin nhiém va niém tin tir khach hang. Tuong tu, Ho &
Lee (2007) nhan thay tinh bao mat trong céc giao dich truc tuyén la hét strc can thiét
boi vi khach hang hau nhu mua san phim va dich vu truc tuyén ma khéong co bat ki su
trao doi bang hién vat nhu tién mat hogc thé tin dung nao. Theo Kim & Lee (2004),
tinh bdo mat cia Website duge dinh nghia nhu mét t6 hop cac thude tinh cho phép
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khich hang yén tam ring Website an toan va than thién véi ngudi su dung khi thuc
hién giao dich. Do do, mdt khi khach hang cam nhan mic dé dam bao an toan Website
dép ing mong doi cua ho, khach hang sé tiét 10 dir liéu giao dich cua minh véi nha
cung cip dich vu mot cach sin long hon (Park & Kim, 2003; McKnight & Chervany,
2002).

H6. Tinh bao mdt cia Website ¢6 tic dong tich cue dén sie hai long cua khdach hang
trong hoat dong ngan hang.

Tinh cai tién

Su phé bién cua Internet va cong nghé hién dai da giip cho Website luén cap nhét
ddy du va kip thoi nhitng tinh nang méi, dép Gng nhu cdu ngdy cang gia ting cua
khach hang. Ouellet (2008) xem xét tinh d6i mai cia Website thong qua dac tinh "cap
nhat". Loiacono & céng su (2007) nhan dinh tinh nang cai tién nhu mét thanh phan
quan trong trong hé thong do luong chat lugng Website ciing nhu dinh nghia dac tinh
ndy boi "kha ning sang tao va doc ddo cua Website". Cac Website cang doi méi va
thuong xuyén cdp nhat sé dat duogc t loi thé canh tranh manh mé& hon so véi cac doi thu
khac trong cung nganh. Bén canh do, tinh nang déi méi cuia Website ciing dong nghia
véi viée nhidu cong nghé. san pham mai sé lién tuc dugc cip nhat va gidi thiéu dén
khéch hang. M6t khi khiach hang cam thdy nhimg didc tinh ndy tao diéu kién thuan loi
trong nhirng giao dich tryc tuyén cia minh, khach hang sé& truy cép, str dung va giao
dich thuong xuyén hon véi Website.

H7. Tinh cai tién cua Website cé tdac dong tich cuc dén sir hai long cua khach hang
trong hoat dong ngan hang.

Su hai long va long trung thanh cua khach hang

Theo Kim & Niehm (2003), long trung thanh cua khach hang khong chi dugc xem
la mot tai san vo gia déi vai hoat dong cua doanh nghiép ma con huéng doanh nghiép
dén su phat trién bén vimg va muc tiéu loi nhudn. Bén canh d6, Anderson & Mittal
(2000) ciing di nhan thay trong nhirng nd luc hinh thanh va duy tri long trung thanh
cua khach hang, su hai long dugce danh gia nhu mdt khai niém quan trong trong nhiing
li thuyét kinh doanh va liép thi trude day. Theo Parasuraman & cong su (1988), nhan
thirc cua khach hang vé chat lugng Website chinh 1a danh gia cua ho dbi voi su vuot
trdi trong qua trinh cung cép dich vu; trong khi do, sy hai long la chi tiéu dénh gia lién
quan dén mot giao dich cu thé. Lam & Burton (2006) ciing chimg minh su hai long la
nhin té quyét dinh hang dau trong viéc tao dung long trung thanh cua khach hang.
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Ehigie (2006) di khang dinh méi quan hé tich cuc giita su hai long va long trung thanh
cua khach hang, trong d6 su hai long dong vai tro 1a bién sd trung gian diéu chinh méi
quan hé giita chat lugng Website va long trung thanh cua khach hang trong linh vuc
cung cép dich vu truc tuyén.

HS8: Su hai long cua khdch hang doi véi Website cé tdc déng tich cuwc dén long
trung thanh cua khach hang trong hoat dong ngédn hang.

Chat lugng thong tin

Su diéu huéng

Théi gian phan hoi Su hai long cua Long trung thanh cua

khach hang > khach hang

Tinh hép dan vé hinh anh

Tinh twong tac

Tinh bao mat

N/

Tinh cai tién

Hinh 1. M6 hinh nghién ctu
3. Phwong phap nghién ciru

3.1. Phuong phdp chon mau va thu thdp div liéu

Mau nghién ctru chinh dugc tac gia lua chon d6 1a nhiing khach hang ¢ hanh vi
giao dich truc tuyén, théng qua Website cia cac ngéan hang trong hé thong ngan hang
tai VN, dac biét 1a nhitng khéch hang tré, chu yéu thong qua Internet bang viéc rng
dung Gmail va trang mang xd hdi Facebook véi hinh thirc phong van bang cdu hoi
Google Docs. Téng cong c6 489 cau tra 10i dugc ghi nhan so véi sé bang cdu hoi phat
ra 1a 600. Trong s6 d6, c6 80 bang cau tra 1oi khong duge xem xét do khach hang chua
hoan thanh toan bd bang céu hoi. Do d6, mau phuc vu nghién ctru chinh thire 1a n=409.
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Cic khia canh cua thang do chat lugng Website, thang do su hai long va long trung
thanh cua khach hang dé& xuét trong nghién ctru duge xem xét véi trung binh ba chi
bao. Céc chi bao duoc danh gia thong qua thang do Likert 5 bac véi lua chon s6 1 1a
hoan toan khong dong v voi phat biéu, lya chon s6 5 1a hoan toan dong y vai phét biéu
va mirc do ddng y v6i phat biéu tang dan tir 1 dén 5.

3.2. Phuong phdp nghién ciru

Tac gia sur dung hai phuong phép nghién citru chinh, do la nghién ctru dinh tinh va
nghién cuu dinh lugng. Trong d6, nghién ctru dinh tinh duoc thue hién théng qua viéc
thu thap, tim hiéu, ddnh gia va tong hop tai lidu két qua nghién ctu trude d6 cua cac
nha nghién cu trong va ngoai nude tir sach bdo, tap chi va Internet. Nghién ctru dinh
luong duoc tién hanh thong qua viée thu thap dir li¢u diéu tra bang ciu hoi va xu ly
bing phian mém SPSS dé phén tich dir liéu bang cic ki thuat: Phan tich mé ta, EFA,
Cronbach’s Alpha va phén tich hoi quy.

4. Phén tich dir liéu nghién ciru

4.1. Ddc diém nhan khéau hoc va hanh vi giao dich truc tuyrfn cua khdach hang

Phan mém thdng ké SPSS 16.0 dugc si dung dé tién hanh phén tich trong nghién
ciru. Trong s 409 phan hoi, ti 1& nam chiém 43,3%, va 56,7% la nit. Bén canh do, da
sb nhitng nguoi tham gia nghién ciu nim trong do tudi tir 18 dén 30 (chiém 59,9%).
Nhom tudi 30-42 va tir 42 tudi tré 1én chiém lan lugt 31,1% va 6,8% mau nghién ciru.

Bang 1
Piac diém nhan khau hoc cua cc dap vién
Pic diém Tén suat Ti 1é %
Gioai tinh N = 409
Nam 177 433
N 232 56.7
Do tudi N =409
0 - <18 tudi 9 2.2
18 - <30 tudi 245 59,9

30 - <42 tudbi 127 31,1
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Dic diém Tén sudt Tilé %

>=42 toi _ 28 6.8

Bén canh d6, hanh vi giao dich truc tuyén ciia khach hang d6i v6i hoat dong ngén
hang thé hién trong nghién ctru duoc danh gid thong qua chi tiéu tan suat truy cap
Website ctia khach hang. Trong do, da sd cac ddp vién trong mau nghién ctu déu da
ting sur dung Website ngin hang dé tim kiém thong tin hodc thuc hién cic giao dich
truc tuyén voi tan suat st dung tir 1-2 lan va 3-4 lan/thang chiém 30,3% va 49,4%. Tuy
nhién, chi ¢6 1 dap vién (chiém 0,2%) chua timg sir dung Website cua ngan hang.
Thong tin vé dic diém nhan khau hoc cta dap vién (Bang 1) cho thdy mau nghién ctu
¢6 thé mang tinh dai dién tét cho tong thé nghién ctru.

Bang 2
Tén suat giao dich truc tuyén cua khich hang
Tan suat Tilé % Ti 1 % tich liy
Chua bao gio I 0,2 0,2
1-2 lan/thang 124 30,3 30,6
3-4 lan/thang 202 49,4 80.0
5-6 lan/thang 71 17,4 97,3
7-8 lan/thang 11 2,7 100,0
Nhiéu hon 8 lan/théng 409 100,0

4.2. Phan tich nhén t6 kham phd va do tin cdy Cronbach’s Alpha

Phan tich nhan td kham pha dugc thuc hién lan luot déi vai cdc bién sb cia thang
do chat luong Website, thang do su hai long va thang do 1ong trung thanh cta khéach
hang. Ddi v6i thang do chat lugng Website thé hién thong qua sdu yéu td, két qua phan
tich véi gia tri KMO = 0,837 va p = 0,000<0,05. Tir d6, c6 thé khang dinh rdng dir liéu
14 thich hop dé phan tich nhén t6.

Tir 24 chi bao duoc dé xudt ban dau, sau khi loai bé nhiing chi bao khéng thoa man
didu kién (do c¢6 hé sb tai nhan t& nhé hon 0,3 hodc co hé sb tai chéo), két qua phan
tich x4c dinh 6 nhan t& duoc rut trich va nhitng nhén t nay giai thich dugc 68,38%
téng phuong sai. Bén canh do, két qua do ludong con cho thiy hé sd do tin cdy thu dugc
nim trong khoang 0,6 va 0,9 khing dinh tinh phd hgp va d6 tin cay cua thang do. Két
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qua phén tich nhan t6 kham pha gitip diéu chinh mé hinh nghién ciru, trong dé, nghién

ctru nhim kiém dinh sdu gia thuyét trong mdi quan hé gitra su hai long cua khach hang

va sdu bién sd: Thoi gian phan hoi, chat luong thong tin, tinh bao mat, tinh tuong téc,

s hip dan vé mat hinh anh va tinh cai tién ciing nhu gia thuyét H7 vé su hai long va
[ong trung thanh cua khach hang.
Bang 3

Két qua phén tich nhan td kham pha (EFA)

Thanh phan

Chi bao
1 2 3 4 5 6
Website phan hoi nhitng yéu cu cua -
rtl (.? 51 e.plan 101 N 'Il,I'I'Ié Yeu cau cua 0,816
khach hang nhanh chong.
rt3  Website luén duoc tai nhanh chong. 0,727
Website luén sin sang dé thuc hién
L ooone g g TWe e 6,707
giao dich.
Téc do truy cap thong tin va dich v
5 oc do ll'll} f:ap 10ng tin va dich vu 0.580
duoc thoa méan
Websit » cap nhimg thong tin ¢6
g He site cung cap nhirng thong tin co 0.816
lién quan.
Website ip nhimg thong ti
wid2 (. su,, cu‘ng(ca.pa) nhirng théng tin 0.787
chinh xdc va co hiéu luec.
wig3 V.VCb:.;itc ctmg c.ép moi nhu ciu théng 0.735
tin cua khach hang.
Nhimg giao dich cua khach hang
MR g 4 B ° 0.850
luén duge bao mat.
Viéc tuyén bo nhi hinh sach ba
sosc l,f‘: Iuy(,n ohmu~n% chinh sach bao 0.789
mat cua Website ro rang.
Théng tin c4 nhan khong duge tiét 16
sase3 r ' | 0,696
e voi cac Website khac. -
Website phuc himg yéu céu dic
WD s e 8T 8 : 0,842

biét cua khach hang.
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Thanh phan
Chi bao

1 2 3 4 5] 6

., Viéc tuong tac voi ngan hang thong
Wi VE .g ; v.m ngan hang thong 0.767
qua Website dé dang.

. Website hd trg nhimg tim kiém mo
wint2 0,711
rong.

o Noi dung dé doc va duoc sip xép 0842
khoa hoc.

va3 Thiét ké Website hap dan. 0,791

Thiét ké Website phi | Td h
va2 = Veluiie: 290 hop{16:hop 0,731

mau sac, kich c& chir...).

Website cua nganh dat duoc su cich
win3 tin manh mé& so véi Website cua cac 0,798
linh vuc dich vu khac.

Website luén duoc cap nhat nhimg

win2 0,796

dac tinh hién dai.

Website cung cap nhiing san pham,

winl i
dich vu cai tién.

0,723

Eigenvalue 5,900 1,819 1,568 1,360 1,280 1,029
% of Variance 12,221 11468 11,353 11,339 11,045 10,811
Cumulative % Variance 12,221 23,688 35,041 46,381 57,425 68,237
Cronbach’s Alpha 0.756 0,780 04811 0,790 0,758 0,737

Bén canh do, két qua phan tich nhan t& kham pha ddi v6i hai thang do sy hai long
va 1ong trung thanh ctia khach hang déu cho phép rat trich dugc hai nhén té tir sau chi
bao nghién ctru ban dau véi do tin cdy nam trong khoang 0,6 dén 0,9; khing dinh tinh
phu hop va dd tin cay cua thang do.

5. Két qua nghién ciru

Két qua hdi quy cho thay gitta cac yéu td chat lugng dich vu Website va su hai long
ctia khach hang cho thiy gia tri F = 47,979 va Sig. = 0,000 nén c¢6 thé khiang dinh c6
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bén mdi quan hé duogc khing dinh gitta su hai long cua khach hang va chét luong
thong tin (B=0,108; H2), tinh bao mat (f=0,257; H3), tinh tuong tac (f=0,109; H4),
tinh cai tién (B=0,170; H6). Mat khac, két qua phén tich cic hé sé hdi quy cho thiy mo
hinh khong xay ra hién tuong da cOng tuyén va tu tuong quan vi hé sé phong dai
phuong sai (VIF) ctia cac bién déu nho hon 5 va Durbin-Watson = 1,612. Hé sb R* =
62.,3% ching t6 bon bién trong mo hinh giai thich dén 62,3% su hai long.

Bén canh d6, gia thuyét H7 ciing duoc chép nhén (vi F=236,467 va Sig.=0,000) nén
khing dinh méi quan hé tich cuc gitra su hai long va 1ong trung thanh cua khach hang,
m6t bién sé dugc thé hién boi y dinh trd lai va y dinh gi6i thiéu Website v6i nhitng
khach hang khac.

Bang 4.
Két qua phén tich hdi quy

Két qua 5] Se Giatrip
H1: Thoi gian phan hoi — Su hai long Bac bo 0,080 0,042 0,058
H2: Chét lwong théng tin -~ — Su hai long Chép nhan 0,108 0,040 0,007**
H3: Tinh bao mat — Sy hai long Chﬁp nhan 0257 0,039 0,000**
H4: Tinh tuong tac — Su hai long Chép nhén 0,109 0,035 0,002**
H5: Su hip din vé hinh anh — Su hai long Bac bo 0,010 0,030 0,731
He6: Tinh cai tién — Sur hai long Chéap nhan 0,170 0,035 0,000**
H7:Suhailong  —  Long trung thanh Chépnhan 0,669 0,043 0,000%*

Mirc y nghia ** p <0,01, * p <0,05
6. Thao ludn va ham y cho nha quan trij

6.1. Thao ludn két qua

Trén co s& md hinh 1i thuyét va nhirng nghién ctru trude dé, nghién ctru ndy nham
danh gid chét lugng Website dugc cung cdp bdi hé théng ngan hang VN trong méi
quan hé véi viéc ning cao sy hai long va 1ong trung thanh cta khach hang déi véi hoat
dong ngan hang truc tuyén. Két qua phan tich hdi quy cho thay bién s tinh bao mat c6
mbi quan hé manh mé nhat déi véi su hai long cua khich hang trong hoat déng ngan
hang. Mot khi tinh nang bao mat clia Website di dé tao dung niém tin va su thoa man
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noi khach hang thi su hai long cua khach hang déi voi hoat dong ngan hang luén duoc
day manh. Két qua nghién ctru phit hop véi mét s nghién ciru duoc dé xuat boi mot sb
nha nghién ctru trén thé giéi nhu Kim & Lee (2004), Yang & cong su (2005), Yoo &
Donthu’s (2001) va Liu & Arnett (2000).

Bén canh do, tinh cai tién cua Website 12 mot bién sé c6 téc dong manh mé dbi voi
viéc tao dung su hai long cua khach hang trong hoat dong ngan hang. Tinh nang cai
tién thu htt sy quan tdm ciia khach hang déi voi Website, gitip khach hang luon duoc
cap nhat nhitng théng tin, san phidm hoic tinh nang hd trg maéi tir Website, hd tro hanh
vi giao dich ctia khach hang. Do d6, két qua nghién ctru phi hop véi nghién ciru cua
Loiacono & cdng su (2002) khi cho ring tinh bao mat c6 tac dong tich cuc dbi voi su
hai long cua khach hang.

Tuy nhién, thoi gian phan hoi va su hdp dan vé mat hinh anh cia Website 1a nhimng
tinh nang khéng c¢6 mdi quan hé tich cuc véi viée tao dung su hai long cua khach hang
d6i véi hoat déng ngan hang. Két qua nay di nguoc lai véi dé xudt bai hai nghién ctru
dugc thuc hién boi Kim & Stoel (2003) va Chen & Dibb (2010). Pac biét, nghién cuu
cling da cho thay su hai long déng gop dang ké vao viéc hinh thanh long trung thanh
cua khach hang trong hoat dong ngan hang. Két qua nghién ctru nay phi hop véi
nghién ctru duoc dé xuat boi nha nghién ctru Kim & Niehm (2009).

Bing 5

Toém tit cac yéu t6 do luong chit lugng Website trong nhitng nghién ctu ¢6 trude

=
1 ——
=, =
8 8 3 o g Fe 5
T . 9T = = &5 &
2 o o S 2 o 8 & 5B
- Y — ca: SR e i e TEE: ade
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= o o — S T —_— O =t = 3] =
o = o O — [ ~ [=] = -3
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6.2. Ham y cho nha quan tri

- Tang cuong chat luong thiét ké Website, chu trong tinh twong tac gitia khach hang
va ngdn hang:

Trong kinh doanh truc tuyén, ngudi mua ludn quan niém Website cua ngan hang
gidng nhu mot cira hang trong kinh doanh truyén théng. Mot cira hang duoc thiét ké
dep, thun tién, dé dang cho viéc tim kiém hang hoa (théng tin) va da dang hoéa san
pham sé gitp cho khach dé chiu (hai long) trong qua trinh giao dich. Nhu viy, Website
c6 thé 161 cudn duge khach hang néu co bd cuc hop li, mau sic hai hoa, phu hop véi
ton chi phat trién cia ngan hang, toc do truyén tai dir liéu nhanh chéng va dé dang tim
kiém trén céc trang cong cu. Trong qua trinh thiét ké, ngan hang can phai cht dén tinh
my thudt cia Website, su gén két gitra sir ménh, tdm nhin, muc tiéu voi nhiing chi tiét,
ndi dung duoc thiét ké. Dong thoi, can phai xem xét tinh thuan tién, hitu ich va d& su
dung dé khach hang c6 thé thuc hién moi lic, moi noi nhu ton chi cta kinh doanh truc
tuyén.

Thuc té cho thiy gitta ngan hang va khach hang ludn ton tai "théng tin bét can
xting", trén co s ngan hang truc Luyén thong qua Website, ngan hang c6 thé giam su
bat can xing nay bang cach cung cip lugng thong tin du 16n theo su mong doi, tang
cuong kha nang tuong tac cua khach hang.

- Tang cudng tinh nang bao mat, an toan thong tin va su tin ciy ctia khach hang déi
vl Website:

Vén dé an toan ludén la mot trong nhitng rao can dbi véi cac doanh nghiép kinh
doanh dién tir tai VN ndi chung va Internet Banking trong ngan hang ndi riéng. Ngén
hang ngay cang cung cép nhiéu dich vy, tién ich cho nguoi st dung nén viée kiém soét
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thng tin, nguy co mat an toan thong tin ngay cang cao. Céc hoat dong phét sinh trén
Website luén gan lién véi viée luu thong dong tién nén ludn 1a dich ngdm cua t6i pham
tin hoc. Do vay, viéc thuc hién tét cong tic an ninh, bao mat cho cac dich vu ngén
hang chinh 1a bao vé loi ich ctia ngan hang va trén hét la bao vé quyén loi cua khach
hang. Dam bao an toan thong tin 1a sy két hop giira con nguoi, cong nghé, chinh sach
va quan trong la viéc dam bao an toan théng tin 1& mdt qua trinh lién tuc, moi luc, moi
noi.

Thuc té cho thiy chiing ta ¢6 nhiéu ddi ngii hoat dong trong linh vuc thiét ké, my
thuat cua Website kha hoan thién nhung vdn dé bao mat - an toan thdng tin trén
Website luén 1a mot diém yéu, 1a mot "trd ngai" 16n d6i voi nguoi sir dung. Mic dau
hién nay hau nhu cdc doanh nghiép déu yéu ciu mat khiu, ma bao vé trong dang nhap
va thuc hién giao dich khach hang, tuy nhién vé co ban, tinh an toan/bao mat trong
giao dich truc tuyén van chua duoc doanh nghiép quan tdm. Do do, ngan hang nén
kiém tra tinh dting dén va chan thuc cua thong tin trong giao dich, luu trit dir liéu nhiéu
noi voéi nhiéu hinh thirc. Cac ngan hang cin huéng din khach hang céc bién phap
phong tranh rii ro nhu ma PIN, mat khau truy cap... dé gia tang su hiéu biét va thong
tin lién quan dén van d& bao mét cua khach hang. Trong qua trinh kinh doanh luén xay
ra mot mau thuén 16n 1a khach hang luén mong muédn giao dich trén Website d& dang
truy cdp, don gian, dé sir dung nhung phai dam bao yéu ciu vé bao mat, an toan thong
tin. Diéu do doi hoi doanh nghiép vira phai dam bao tinh an toan vira phai dam bao su
thudn tién cho nguoi giao dich. Do vay, ngan hang c6 su thay doi gia ting su tin tuong
tir phia khach hang nhu: Xay dung co ché kinh doanh r& rang, chinh sach ban hang
truc tuyén va hd tro khach hang tét, quan tim dén loi ich hién tai va tuong lai cua
khéch hang, chinh sach bao vé quyén loi khach hang ludn rd rang va dam bao viéc thuc
thi cac chinh sach.

- Thay ddi mau séc, cai tién Website va ting cudng chit luong théng tin dich vu:

Mot Website néu khong thay d6i, thuomg xuyén cp nhét ndi dung, cai tién ki thuat
va chat luong thong tin thi s& 1a mot trang web “chét”. Trong kinh doanh truc tuyén,
céc ngén hang can phai thay ddi mau sic cua Website, c6 thé thay dbi mot it nhimg céu
tric (néu khong that sy tré ngai cho viée tim kiém cua khach hang), lién tuc cap nhat
théng tin, thém nhirng hinh anh phan anh nhirng hoat dong, su kién theo dong thoi gian
s& tao ra tinh mé&i mé cho trang web. Bén canh do, viéc ting cuong do tin cdy vé thong
tin trén trang web ctia ngan hang ciing 14 mot trong nhiing yéu td quan trong, ngoai
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viée tim hiéu va cung cip cdc thong tin ma khach hang thue su can, cach bd tri thong
tin trén trang web sao cho rd rang, dé hiéu nhung phai tao duoc an twong 16i cubn
ngudi xem.

7. Két ludn

Mic du ¢6 nhitng dong gop dang ké vé nhan thic dbi voi chit lugng Website ngan
hang trong mdi quan hé véi viée trién khai ngan hang xanh, nghién ctru van con ton tai
mot sé han ché lién quan dén viée nhiéu dap vién trong mau nghién ctru khong thé dua
ra danh gia khach quan vé chat lugng Website cung cAp boi hé thong ngan hang & VN
noi chung vi nhitng dap vién nay chi cé giao dich vdi mét hoac mot s6 ngan hang trong
s6 d6 nén nhitng danh gid khéng mang tinh dai dién tot cho téng thé. Bén canh dé,
nghién ctru ndy chi yéu tap trung vao nhitng khach hang c6 st dung Internet, do véy
két qua nghién ciru ¢6 thé khong hoan toan dai dién cho mdi lién h¢ giira cac bién. Vi
nhirng han ché nhu trén, trong tuong lai nghién ctru dugc thue hién véi viée thu thép tir
m6t mau nghién ciru 16n hon va tong quat hon dé két qua c6 thé mang tinh dai dién,
phuc vu qua trinh ra quyét dinh ctia cic nha quan tri ngan hang khi danh gia chét luong
Website cua cdc ngan hang.

Nhu vy, trong thoi dai cong nghé Internet va linh vuc thuong mai dién t phat
trién manh mé& nhu ngdy nay cing voi nhitng bién chuyén 16n trong moéi truomg kinh
doanh, cac nha quan trj trong linh vuc ngan hang da va dang tim kiém nhimg giai phap
va sang kién cung cip dich vu méi mé va tién ich nham dap (g nhu ciu ngay cang gia
tang tr khach hang. Mot trong s nhirng cong cu hiru hiéu duge Gng dung hién nay
trong hé thong ngan hang VN la viéc st dung Website dé phuc vu khach hang truc
tuyén. Trong khia canh do, viéc danh gia cam nhan khich hang vé chat lugng Website
1a yéu cau thiét yéu d6i v6i cac nha quan tri ngin hang dé thau hiéu, phuc vu khach
hang va duy tri canh tranh. Két qua nghién ciru cho thay viéc tim kiém céc giai phap
nang cao chat lugng Website nhiam duy tri va phét trién su hai 1ong va long trung thanh
ctia khéch hang déi vai hoat dong ngan hang truc tuyén la mot yéu ciu cép thiét trong
giai doan hién nay. Bén canh dd, vdi mo hinh nghién ctru dé xudt va két qua dat duoc
thong qua phuong phap phan tich hoi quy, tic gia hy vong cdc nha quan tri ngan hang
c6 thé sur dung thang do nay dé danh gid hiéu qua chét lwong Website trong viéc cung
trng dich vu ngan hang truc tuyén, xem xét mic d6 anh huong cua yéu tb nay dén su
hai long cling nhu y dinh trd lai, duy tri va phat trién moi quan hé khach hang, mot
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trong nhiing chién lugc kinh doanh quyét dinh su thanh cong cuia bat ki nha cung cap
dich vu ngan hang trong moi truong kinh doanh day canh tranh nhu hién naym
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