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1
MO PAU

1. Tinh cap thiét caa dé tai

Phét trién dich vu Internet-banking 1a yéu cau tat yéu cho cac Ngan
hang thuong mai trong giai doan hoi nhap nén kinh té. Trong khi ting
tredng tin dung truyén thong dang & giai doan khdng may thuan loi thi viéc
tim ngudn thu tir cac hoat dong dich vu khac theo hinh thac Internet-
banking dang dwgc nhiéu ngan hang thuong mai ap dung. Vi ty 1& gan
40% nguoi dan st dung internet thuong xuyén, hon 3,5 triéu nguoi Su
dung di dong va cing véi sy phat trién nang cap cong nghé ngan hang,Viét
Nam duogc xem 12 thi truong 16n cho viéc phat trién nhiéu san pham dich
vu tai chinh cdng nghé cao trong thoi gian toi.

Dan sb tinh Quang Binh wéc tinh 13 hon 849.000 dan véi muac thu
nhap ngay cang cao chu yéu Ia tir cac hoat dong dich vu thuong mai, du
lich va gido duc. Pay la thi truong mau md cho cac ngan hang thuong mai
phéat trién cac hoat dong thanh toan, dich vu vay danh cho cac ddi tuong
khach hang ca nhan, doanh nghiép vua va nho. Trong nhimng nam qua,
ngan hang TMCP Dau tu va phat trién 1a ngan hang di diu trong ung dung
cdng nghé thdng tin va phat trién dich vu ngan hang dién tir, trong d6 c6
dich vu Internet-banking. Dich vu Internet-banking tai ngan hang TMCP
Pau tu va phat trién - chi nhanh Quang Binh ciling bat dau phat trién trong
nhimg nim gan day va dat duoc nhiéu tin hiéu tét tir phia thi truong.

Nghién cau nay hi vong sé cung cap duoc mot cai nhin toan dién vé
cach thic ma khach hang cam nhan vé chat luong dich vu Internet-banking
cling nhu dua ra mot cong cu hé trg cho viée do luong chat lugng dich vu
ndy. Trén co s& do, nghién ctru cling hi vong dé xuat duoc cac giai phéap
nhiam nang cao chat luong dich vu Internet-banking tai ngan hang TMCP
Pau tu va phat trién - chi nhanh Quang Binh. 6 chinh 13 1y do tac gia xin
lya chon dé tai “Nghién ciu chat lweong dich vu Internet-banking tai
ngan hang TMCP Pau tw va phat trién chi nhanh Quang Binh”.



2. Muc tiéu nghién ctru

- Hé théng hoa cac van dé ly luan co ban vé chat lugng dich vu
Internet-banking cua ngan hang.

- Trén co s6 md hinh SERVPERF van dung vao nghién ctu chat
luong dich vu Internet-banking tai ngan hang thuong mai.

- Tur két qua nghién ctru dé xuat cac chinh sach va kién nghi déi voi
ngan hang TMCP DPau tu va phét trién, chi nhanh Quang Binh nham nang
cao chat luong dich vu Internet-banking.

3. Péi twong va pham vi nghién cieu

Déi tugng nghién ciu:Chat lwong dich vu Internet-banking caa ngan
hang TMCP Dau tu va phat trién chi nhanh Quang Binh.

Pham vi nghién cuu:

- V& ndi dung: khach hang c4 nhan di va dang st dung dich vu
Internet-banking cua BIDV trén dia ban tinh Quang Binh.

- V¢é khong gian: trén dia ban tinh Quang Binh.

- V¢ thoi gian: thoi gian nghién cau tr nam 2010 dén nam 2013.

4. Phwong phap nghién cau

M6 hinh nghién ctu dwoc st dung trong dé tai la md hinh
SERVPERF d¢ nghién cau chat lugng dich vu Internet-banking tai ngan
hang TMCP BIDV- Chi nhanh Quang Binh.

Nghién ctru nay dugc thuc hién thong qua hai budc chinh: nghién ctu
so bo sir dung phuong phap dinh tinh va nghién cttu chinh thuc s dung
phuong phéap dinh lugong.

5. Bo cuc dé tai

Dé tai nghién ciru duoc chia thanh bén chwong véi ndi dung cu thé nhu
sau:

Chuong 1: Nhitng van dé& ly luan nghién cau chat luong dich vu
Internet-banking.

Chuong 2: Thiét ké nghién ctu chat lugng dich vu Internet-banking



cuia ngan hang thuong mai.

Chuong 3: Két qua nghién ctu chat lugng Internet-banking tai ngan
hang TMCP Pau tu va phat trién Quang Binh

Chuong 4: Ham y chinh sach va kién nghi

6. Tong quan tai liéu nghién ciru

CHUONG 1
NHUNG VAN PE LY LUAN NGHIEN CUU CHAT LUQNG DICH
VU INTERNET-BANKING

1.1.DICH VU VA CHAT LUQNG DICH VU

1.1.1. Khai niém dich vu

Theo Kotler va Armstrong (2004), “Dich vu la nhitng hoat dong ma
doanh nghiép c6 thé cong hién cho khach hang nham thiét lap, cang c6 moi
quan hé va hop téac lau dai véi khach hang”

1.1.2. Khéi niém dich vu ngan hang va dic diém

* Khai ni¢m dich vu ngén hang

*Pdc diém cia dich ve ngan hang : Tinh v hinh, tinh khéng thé
tach roi, tinh khéng 6n dinh va kho xac dinh

1.1.3. Dich vu ngan hang dién tir

1.1.4. Chat lwong dich vu

* Khai niém chat lwong dich vu: Parasuraman, Zeithaml va Berry
(1988, trang 17) dinh nghia vé chét luong dich vu 1a “Mtc d¢6 khac nhau
gitta mong doi cua nguoi tiéu dung vé dich vu va nhan thac caa ho vé két
qua dich vu”.

* Pic diém chdt lweng dich vu: Tinh vuot troi tinh dic trung cta san
pham ,tinh cung &ng,tinh théa man nhu cau, tinh tao ra gié tri.
1.2. MOT SO MO HINH NGHIEN CUU VE CHAT LUQNG DICH
VU



4

1.2.1. M6 hinh chi sé hai 1ong khach hang cia My

1.2.2. M6 hinh chi sé hai long khéach hang cia Chau Au

1.2.3. M6 hinh chét lwong dich vu cia Parasuraman

1.2.4. M6 hinh chat lwong dich vu cia Gronroos

1.2.5. M0 hinh SERVPERF

Theo mo hinh SERVPERF thi:

Chat lweng dich vu = Mire d6 cam nhan

Két luan nay da dugc dong tinh boi tac gia khac nhu Lee va cong su
(2000), Brady va cong su (2002). B6 thang do SERVPERF ciling str dung
22 muc phat biéu twong tu nhu phan hoi vé cam nhan cua khach hang trong
mé hinh SERVQUAL, bé qua phan hoi vé ky vong.
1.3. MOT SO NGHIEN CUU VE CHAT LUQNG DICH VU NGAN
HANG

1.3.1. Céc nghién ciru lién quan dén chat lwong dich vu

1.3.2. Cac nghién ciru lién quan dén chat lwong dich vu truc tuyén
1.4. MOl QUAN HE GITUA CHAT LUQNG DICH VU VA SU HAI
LONG KHACH HANG

1.4.1. Khai niém sw hai long

Sy hai 1ong 1a mic d6 trang thai cam giac cua mot ngudi bat ngudn
tir viéc so sanh két qua thu dugc véi nhitng Ky vong cta nguoi d6 vé san
pham, dich vu (Kotler,2001).

1.4.2. Moi quan hé giira chat lweng dich vu va sw hai long khach
hang

C6 nhiéu nghién ctru duoc thuc hién va chiing minh rang chat lwong
dich vu va su hai long cua khach hang la hai khai niém hoan toan khac
nhau. Su hai 16ng cua khach hang 1a mot khai niém tong quat trong khi
chét lwong dich vu chi tap trung vao céc nhan té cua chat luong dich vu
(Zeithaml and Bitner, 2000).

KET LUAN CHUONG 1



CHUONG 2
THIET KE NGHIEN CUU CHAT LUQNG DICH VU INTERNET-
BANKING CUA NGAN HANG THUONG MAI

2.1. TONG QUAN VE DICH VU INTERNET-BANKING

2.1.1. Gi6i thiéu vé dich vu Internet-banking

2.1.2. Pic diém dich vu Internet-banking

- Giao dich duoc thuc hién thong qua mang Internet-banking nén phu
thudc nhiéu vao coéng nghé

- Phu thudc vao trinh 6 nguoi st dung

- Nhanh chéng, tién loi, tiét kiém thoi gian va chi phi di lai

2.1.3. Céc cap dd Internet-banking

Cho dén nay, cac cip do Internet banking dwgc chia 1am 3 cap do:

Cép d6 cung cap thong tin

Cép d6 trao d6i thong tin

Cap d6 giao dich

Loi ich trong qua trinh sir dung Internet-banking

2.1.4. Rii ro ciaa dich vu Internet-banking
2.2. MO HINH NGHIEN CUU LY THUYET VA THANG PO

2.2.1. M6 hinh nghién ciu chat lwong dich vu theo mé hinh
SERVPERF

M6 hinh chat luong dich vu cta Parasuraman cho thay 5 yéu t6 tac
dong truc tiép dén su hai 1ong cua khach hang, d6 1a tin cdy, dam bao, dap
g, cam thdng va hiru hinh. Ngoai ra theo phan tich mdi quan hé giita chat
lwong dich vu va su hai 10ng caa khéch hang, mé hinh nghién cau méi quan
hé giita chat lugng dich vu va su théa man caa khach hang vé dich vu
Internet-banking ctia ngan hang nhu sau:
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Céc gid thiér dat ra cho mé hinh nghién cizu nhw sau:

Hi: Thanh phan tin cdy dugc danh gia cang nhiéu thi khach hang

cang hai long vé chit lwong dich vu cang cao va nguoc lai.

Lap luan tuong tu ta c6 H, Hs Hs Hs ¢6 quan hé cing chiéu véi u

thoa man.

2.2.2. Cac thang do chat lwong dich vu Internet - banking
T6m tit thang do cua md hinh theo bang sau:

Cac nhan
to

M6 hinh SERVPERF

Mo hinh hiéu chinh

Sw tin cay

1. Khi cOng ty A htra sé
thuc hién mot diéu gi d6
vao khoang thoi gian cu
thé, cng ty s& thuc hién.

BIDV cung cap céc dich vu IB dung
thoi gian nhu cam két

2. Khi ban c6 van dg,
cong ty A thé hién su
guan tdm chan thanh
trong giai quyét van dé

Anh chi cam thay yén tam khi su
dung dich vu IB cua ngan hang
BIDV

3. Cong ty A thuc hién
dich vu dung ngay lan
dau tién

Ngén hang dam bao tinh bi mat caa
cac thong tin khach hang

4. Cobng ty A cung cap
dich vu dang vao thoi
diém ma cong ty hia sé
thuc hién

Ngan hang BIDV cung cap dich vu
IB diing vao thot diém ngan hang da
htra

5. Cong ty A thong bao
cho khach hang khi nao
dich vu duogc thuc hién

Ngan hang BIDV s¢ théng béo cho
khach hang khi nao dich vu IB duoc
thuc hién

6. Nhén vién trong cong
ty A phuc vu ban nhanh
chong, ding han

Théng qua trang web, c6 thé hinh
thanh cac giao dich 1 cach nhanh
chong ngay sau khi nhan lénh

7. Nhén vién cong ty A

Nhan vién BIDV san sang gitp do

Swdap |ludn sin sang gitp d& | cac anh chi khi cd yéu cau
rng ban
8. Nhan vién cong ty A | Dé dang lién lac vsi BIDV qua b
khéng bao gio to ra qué | phan hd tro truc tuyén trén web
ban ron dé khong dap
g yéu cau caa ban
Phwong | 9. Cong ty A c6 cac trang | Ngan hang c6 trang thiét bi hién dai,
tién hitu | thiét bi hién dai hd tro tt cho qué trinh giao dich V4i
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khach hang

10. Co s¢ vat chat cua
cong ty A trong rat hap
dan

Ngan hang c6 trang web hap dan vé
hinh thie, giao dién dé st dung

11. Nhén vién cuaa cong
ty A co trang phuc gon
gang, can than

Ngan hang BIDV sir dung cdng nghé
hién dai trong tng dung IB

12. Cac phuong tién vat
chat trong hgat dong dich
vu rat hap dan tai cong ty
A

Phi su dung dich vu IB cua ngan
hang BIDV la phu hop va chap nhan
duoc

13. Cong ty A b6 tri thoi
gian lam viéc thuan tién

Ngén hang BIDV ¢6 co s¢ vat chat
day du

Nang luc
phuc vu

14. Hanh vi cta nhan
vién cOng ty A ngay cang
tao su tin tuéng d6i véi
ban

Nhan vién BIDV ngay cang tao
duogc su tin tudng doi véi anh chi

15. Ban cam thay an toan
khi thuc hién giao dich
véi cong ty A

Nhén vién BIDV ¢6 du ndng luc dé
giai quyet cac van d€ co lién quan
deén dich vu IB cua khach hang

16. Nhéan vién trong cong
ty A bao gio cling t6 ra
lich sy, nhd nhan vai ban

Cac dich vu (chuyén khoan, thanh
toan, théng tin vé tai khoan) qua
trang web xac nhan mot cach nhanh
chéng va hoan thanh ngay lan dau

17. Nhén vién trong
cong ty A cd kién thic
dé tra 1oi cac cau hoi cua
ban

Nhan vién BIDV c6 kién thuc dé tra
loi cac thac mac cuaa anh chi

Sw thau
hiéu

18. Cong ty A the hién
su quan tam dén cé nhan
ban

Ngén hang BIDV ludn the hién su
quan tdam deén anh chi (gui qua tang
sinh nhat, chic ming nam méi...)

19. Céng ty A c6 nhirng
nhan vién thé hién su
quan tam dén cd nhan
ban

Nhan vién ngan hang hiéu ré ting
nhu cau cua ca nhan khach hang

20. Cong ty A thé hién
su cha y dic biét dén
nhitng quan tdm nhiéu
nhat caa ban

Nhan vién ngan hang thé hién dugc
nhiing nhu cau dac biét cua anh chi

21. Nhan vién trong cong
ty A hiéu dugc nhiing
nhu cau dac biét cua ban

Nhan vién ngan hang thé hién duoc
nhitng nhu cau dac biét cua anh chi




Chu thich: (=) CAc tiéu chi duwoc gii lai ciia md hinh goc nhung cé sw bién
doi cho phu hop. (+) Céc tiéu chi thém vao.
2.3. QUY TRINH NGHIEN CUU

2.3.1. Nghién ciru so' bo

* Thao lugn

*Thiét ké bang cau héi khdo sat

2.3.2. Nghién cwu chinh thirc

Nghién ctu chinh thtre duoc thuc hién bang phuong phap nghién ciu
dinh lwong. Nghién ctru dinh lwgng nham kiém dinh lai cac nhan t6 trong
mo hinh nghién ctru thong qua bang cau hoi khao sat.

* Phwong phdp thu thdp thong tin va cé mdu

M4au nghién ciru:

M6 hinh nghién ctru c6 sé bién quan sét l1a 24. Néu theo tiéu chuan 5
mau caa 1 bién quan sat thi kich thuéc mau can thiét 1a n = 120 (24x5). Pé
dat duoc kich thudc mau dé ra, 310 bang cau hoi duoc gui di phong van.

* Phwong phap phdn tich dir li¢u

KET LUAN CHUONG 2
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CHUONG 3
KET QUA NGHIEN CUU CHAT LUOQNG DICH VU INTERNET-
BANKING TAI NGAN HANG PAU TU VA PHAT TRIEN CHI
NHANH QUANG BINH

3.1. GIOI THIEU TONG QUAN VE NGAN HANG TMCP BIDV CHI
NHANH QUANG BINH
3.1.1. Quéa trinh hinh thanh va phat trién cia TMCP BIDV
Quang Binh
a. Vé bé may qudn ly
b. Co céu va chike nang nhi¢m vu ciia cac phong ban
3.1.2. Tinh hinh huy déng von va téc do ting trwéng huy dong
von
a. Tinh hinh huy djng vén
b. Téc dé ting truong
3.2. CAC SAN PHAM DICH VU INTERNET-BANKING O NGAN
HANG TMCP BIDV CHI NHANH QUANG BINH
3.2.1. Pic diém dich vu Internet-banking ¢ BIDV
3.2.2. Dich vu BIDV online
3.2.3. Dich vu BIDV Mobile
3.2.4. Dich vu Mobile BankPlus
3.2.5. Dich vu BSMS
3.2.6. Dich vu BIDV VnTopup
3.2.7. Dich vu thanh toan héa don online
3.3. THUC TRANG CUNG UNG DICH VU INTERNET-BANKING
CUA NGAN HANG TMCP BIDV CHI NHANH QUANG BINH
3.4. KET QUA NGHIEN CUU VE CHAT LUOQNG DICH VU
INTERNET-BANKING TAl NGAN HANG TMCP BIDV CHI
NHANH QUANG BINH
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3.4.1. Théng ké md ta miu nghién ciru

Tong s6 mau diéu tra la 310 thu vé duoc 300 mau ¢ s6 cau tra 1oi
hoan chinh. 10 phiéu con lai khong duoc str dung dé xir 1y s6 liéu .

- V& do tudi, giéi tinh

Bang: 3.3: Thong ké dé tudi chia mau ngau nhién

Bang: 3.4: Thong ké giéi tinh ciia miu ngau nhién

Bang: 3.5: Thong ké trinh dd hoc van ciia mau ngiu nhién

- Nghé nghiép

Bang: 3.6: Thong ké nghé nghiép khach hang cia miu ngau nhién

Nghé nghiép

Tan suét Phan tram Phha;lptigm Pziﬁ Ei]m
HSSV 30 10.0 10.0 10.0
C%”C?]%C 257 84.0 84.0 94.0
Budn ban 6 2.0 2.0 96.0
Khac 12 4.0 4.0 100.0
Tong 300 100.0 100.0
- Thu nhap
Bang: 3.7: Thong ké thu nhap ciia mau ngau nhién
Thu nhap
Tan suat | Phan tram Phhﬁélpt?gm Pziﬁ Ei,m
<5triu 131 43.7 43.7 43.7
dégirtl)?ieu 147 49.0 49.0 92.7
>10triéu 22 7.3 7.3 100.0
Tong 300 100.0 100.0
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3.4.2. Théng ké mé ta cac thanh té chat lweng dich vu IB caa
BIDV Quing Binh

Bang 3.8: Thong ké mé ta cac thanh té chat lweng dich vu IB caa
BIDV

Giatri | Giatri | Trung |D9 léch
nhé nhat {lon nhat|  binh chuan
Yén tam khi sir dung dichvu | 300 1.00 5.00 | 3.4800 |.75598
bam bao céac bi mat théng tin| 300 1.00 5.00 | 3.5167 |.79488

Céc giao dich dugc xur ly
chinh xac

Thoéng bao khi dich vu dugc

thuc hién

Céc giao dich nhanh chong 300 2.00 5.00 | 3.5933 |[.61309
Céc dich vu dap tng nhu cau | 300 2.00 5.00 | 3.4467 |.61787

Lién lac qua bo phén tryc

N

300 1.00 5.00 | 3.5100 [.70585

300 1.00 5.00 | 3.7667 |.63790

300 1.00 5.00 | 3.5600 |.71281

tuyen
Trang web ?ﬁgcda” vehinh 1550 | 200 | 500 | 34533 |.60750
Cong nghé hién dai 300 | 2.00 | 5.00 | 3.5033 |.61475
Phi st dung pht hop 300 | 2.00 | 5.00 | 3.6700 |.63438
Co s& vat chat day du 300 2.00 | 5.00 | 3.8067 |.64083
Nhan vién ¢ ning luc 300 | 2.00 | 5.00 | 3.6433 |.63043

Cac dich vu duoc xac nhan
nhanh chéng
Nhan vién ¢ kién thic 300 2.00 5.00 | 3.6133 |.61516
Thé hién su quan tam 300 1.00 5.00 | 3.1467 |.77059
Hiéu nhu cau ca nhan 300 1.00 | 5.00 | 3.1033 |.72646
Chu ¥ dén nhitng quan tam 300 1.00 5.00 | 3.0500 |.70888
Thé hién duoc nhu cau dic
biét
Valid N (listwise) 300

300 1.00 5.00 | 3.6933 |.62229

300 1.00 5.00 | 3.0833 |.66674

3.4.3. Két qua nghién cieu chat lwong dich vu IB cia BIDV
Quang Binh

* Kiém dinh thang do bang hé sé tin cdy Cronbach’s Alpha

Loai bo bién “Cung cap thoi gian dung quy dinh” cua thang do “Sur
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tin cay”.Nhu vay con lai 23 bién duoc chap nhan va dua vao phan tich
nhan té & budc tiép theo.

* Phan tich nhan té kham pha EFA

- Phan tich nhan té cho cac bién doc ldp

Thuc hién phan tich nhan t cho cac bién doc lap TC, DU, HH, PV,
THH ta thu duoc két qua nhu sau: Kiém dinh KMO va Bartlett’s trong phan
tich nhan t cho thay hé s KMO 14 0,705 (>0,5) véi murc ¥ nghia bang 0 (sig
= 0,000) cho thay phan tich nhan t5 EFA rat thich hop.

Vi phuong phép rut trich nhan t6 principal components va phép quay
Varimax da trich duoc 5 nhan t6 tir 18 bién quan sat voi phuong sai rat trich
dat 59,284% (>50%) phu hop. Cho biét 5 nhan t6 nay giai thich duoc
59,284% su bién thién cua dir liéu. Tat ca cac bién quan sat déu ¢ hé so tai
nhan t6 >0,5: dat yéu cau.

- Phan tich nhan té cho cac bién phu thugc

Thuc hién phan tich nhan t cho cac bién phu thudc ta thu duoc két qua nhu sau:

Kiém dinh KMO va Bartlett’s trong phan tich nhan t6 cho thay hé s6
KMO 1 0,635 (>0,5) v&i muic y nghia bang 0 (sig = 0,000) cho thay phan
tich nhan t6 EFA rat thich hop.

- V/6i phuong phép rat trich nhan t6 principal components va phép
quay Varimax da trich duoc mot nhan to duy nhét véi hé sé tai nhan cua
cac bién déu lén hon 0,5 va phuong sai rat trich dat 56,945% (>50%) phi
hop. Tt ca c4c bién quan sat déu cd hé sé tai nhan té >0,5: dat yéu cau.
Nhu vay thang do “su thoa man” dat gia tri hoi tu.

* TOm tat két qud phan tich nhan té: Két qua phan tich nhan té cho
thay cac bién doc 1ap va phu thudc trong md hinh nghién ctu déu dat gia
tri hoi tu va gia tri phan biét chap nhan duoc. Phan tich nhan té 1a thich
hop voi dit liéu nghién cttu. Cé 1 nhan té duoc trich ra tir két qua phan tich
gom 20 bién quan sat. Tat ca cac bién quan sat trong tirng nhan té tuong
g déu dat yéu cau va duoc sir dung trong cac budc phan tich tiép theo.
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3.5. MO HINH NGHIEN CUU HIEU CHINH

M6 hinh nghién ciru tir 6 nhan t6 ban dau nhung diéu chinh lai thanh
5 nhan t6 d6 1a: “Sy tin cay”, “Su dap tng”, “Cong nghé thong tin”, “Ning
luc phuc vu”va “Suy thau hiéu”.
3.6. KIEM PINH SU PHU HQOP CUA MO HINH - PHAN TICH HOI
QUY

3.6.1. Hé so twong quan Pearson

Bang 3.13: Twong quan giira cac bién trong mé hinh

™ THH TC DU CNTT | NLPV

™ 1
THH |0.424 1
Tuong
TC 0.061 0.122 1
guan
DU 0.254 0.172 0.089 1
Pearson

CNTT | 0.174 0.208 0.187 0188 |1

NLPV | 0.165 0.139 0.259 0.207 |0.156 1

Theo bang 3.13, néu sir dung muc ¥ nghia 1% thi cac bién “Su thau
hiéu”(Pearson Correlation = 0,424%), “Su dap tng” ”(Pearson Correlation
= 0,254%), “Cong nghé& thong tin” “(Pearson Correlation = 0,174%),
“Nang Iuc phuc vu” (Pearson Correlation = 0,165%), mtrc y nghia 0,05%
c6 ¥ nghia twong quan véi bién phu thudc 1a “Sy thoa man”. Nhan t6 tin
cay bi loai khoi mé hinh vi sig = 0,292 > 0,05 hay Tin cay va bién phu
thudc khong co tuong quan vaoi nhau.

3.6.2. Phan tich hai quy bdi

Phan tich hoi quy da bién giita cac bién phu thudc “Su thoa man” véi 4
bién doc 1ap (CNTT, NLPV, THH, DU) bang phuong phap Enter.

Két qua phan tich hoi quy da bién sau khi lan luot loai bo céc bién
(khdng thoa man yéu cau sig<0,05 ) CNTT va NLPV ra khoi mé hinh duoc
trinh bay ¢ bang 3.14 va 3.15 nhu sau:




Bang 3.14: Tong két md hinh hdi quy

14

Sai s6 chuan
Mau R R? R® hiéu chinh |  cua uéc
luong
1 462° 214 209 .39348

Bang 3.15: Phan tich ANOVA céc thanh phan dich vu

ANOVA’®
Téng
cac do
léch Trung binh
binh binh Muc y
MO hinh phuong| Df | phuong F nghia
1 | Hoiquy [12.509| 2 6.254 | 40.394 | .000°
Phan du |45.984| 297 | .155
Tong |58.493| 299
a. Dy bao: (hang sd) Thau hiéu, dap ang
b. Bién phu thuoc: Thoa man vé CLDV

Bang 3.16: Cé&c thdng so thong ké cia tirng bién trong mé hinh

Heé s6

Hé s6 chua chuan 2 Théng ké da cong
, chuan £
hoa hé tuyen
0a
M6 hinh T | Mucy Nhan tir
Po lach nghia | 4. o phong
B Co Beta : dai
chuan Tolerance
phuong
‘ sai VIF
gg‘;”g 1.843 | .192 9.587 | .000
THH 301 .040 392 | 7515 | .000 970 1.030
DU .169 .048 186 | 3.567 | .000 970 1.030
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3.6.3. Kiém dinh céc gia thuyét

* Kiém dinh da céng tuyén

Két qua ban trén ta thay co 2 bién dat mic ¥ nghia 0.05 ( c6 mic y
nghia<0.05) d6 1a cac bién THH (thau hiéu) va DU( Pap tng). Cac bién
trén déu khdng cé hién tuong da cong tuyén do tat ca cac gia tri VIF<5, 4o
chap nhan céc bién trong moé hinh déu dat tiéu chuan (Tolerance>0.0001).
Do d6, méi quan hé gitra cac bién doc lap khéng anh hudong dang ké dén
két qua giai thich cho md hinh hoi quy.

* Kiém dinh gid thiét vé dg phu hep ciia mo hinh

Kiém dinh F dugc sir dung dé xem bién phu thudc co lién hé tuyén
tinh véi toan bo tap hop céc bién doc 1ap hay khéng.

Bang 3.14 cho thdy, tri thong ké F duoc tinh tr R* cia mod hinh véi
murc v nghia quan sat rat nho (sig =0,000<0,05) cho thay mé hinh hdi quy
tuyén tinh boi phi hop véi tap dir liéu va cd thé sir dung duoc.

Hé s R? hiéu chinh = 0,209 nghia 1a mé hinh hdi quy tuyén tinh da
xay dung phu hop véi tap dir liéu 20,9%. No6i cach khac, khoang 20,9%
khac biét cia su thoa man cé thé dugc giai thich bai 2 bién doc 1ap: Thau
cam va dap ung.

Kiém tra phan du cho thay phan phdi phan du xap xi chuan véi trung
binh mean = 0,000 d6 léch chuan Std Deviation = 0,997 tic 1a gan bang 1,
do d6 co thé két luan rang gia thiét phan phéi chuan khong bi vi pham.

Bang 3.17: Thong ké phan du

Residuals Statistics®

Giatri | Giatri | Trung | D6 léch

nho nhat|1én nhat| binh chuan |C& mau
Giatri dy doan | 2.7845 | 4.1972 | 3.3744 .20453 300
Phan du -2.884 | 4.023 .000 1.000 300
Gia tri du doan

, -2.631 | 2.916 .000 997 300

chuan hda
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Phin du chuan
hoda

-2.635 | 2.924 | .000 1.002 300

a. Bién phu thuoc: TM

(Nguon xa 1y s6 liéu SPSS)
* Kiém dinh gid thiét vé y nghia ciia hé sé hai quy
Biéu d6 3.1 : Biéu d6 tan so6 phan dw chuan hoa

Histogram

Dependent Variable: TM

Mean =-1.02E-14
Std. Dew. =0.997
M =300

wn
[=]
1

.
o
1

_ Zsi
A

Frequency
1
|

5]
[=]
1

-
=1
1

Regression Standardized Residual

Phuong trinh hoi quy thé hién mdi quan hé giira mtrc do hai longcuaa

khach hang str dung dich vu IB tai BIDV Quang Binh.
Sw théa man= 1.843+ 0.392* thau hiéu+ 0.186* dap wng

3.6.4. Cac nhan to anh hwéng dén chat lweng dich vu Internet
banking caa BIDV chi nhanh Quang Binh

Sau khi phan tich hoi quy boi, md hinh cho thdy c6 2 thanh phan
(nhan td) tac dong dén chat luong dich vu IB cua BIDV Quang Binh. Do
vay, md hinh ly thuyét duoc diéu chinh lai cho pht hop nhu sau:
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So @6 3.1: M6 hinh nghién ciu diéu chinh méi quan hé chat lweng
dich vu va si théa man khach hang

* Kiém dinh gia thuyét

Gid thuyét H1: Sy thau hiéu (THH) co tac dong duong (+) 1én chat
luong dich vu IB cua BIDV.

Hé s6 hoi quy 1a 0,392 nén gia thuyét H5 duoc chap nhan véi mac y
nghia 5% cua mau dir liéu da khao sat.

Gia thuyét H2: Sy dap tmg (DU) c6 tac dong duong (+) 1én chat
lurong dich vu IB cua BIDV.

Hé s6 hoi quy 14 0,186 nén gia thuyét H2 dugc chap nhan véi mac y
nghia 5% cua mau dit liéu da khao sét.

Nhu vay, chap nhan 2 gia thuyét H2, H5

KET LUAN CHUONG 3
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CHUONG 4
HAM Y CHINH SACH VA KIEN NGHI

4.1. HAM Y CHINH SACH

Tur nhiing két qua thu duoc, nghién ctu xin dua ra mot s6 goi y cho
ngan hang TMCP BIDV Quang Binh khi trién khai dich vy IB trén dia ban
nhu sau:

- Nhin chung, ty 1€ khach hang st dung Internet-banking trén dia ban
con rat thap, dé cai thién tinh hinh nay cac ngan hang nén tap trung, gisi
thiéu quang ba dich vu nay, trién khai dau tién dbi voi nhom dbi tuong l1a
can bo cong chic, nhimg nguoi thuong xuyén lam viéc va tiép xdc véi
Internet va dbi twong 1a hoc sinh, sinh vién trén dia ban tinh day chinh 1a
lugng khach hang tiém ning ma ngan hang huéng téi trong twong lai.

- Bén canh d6, dé giit chan duoc khach hang, cac ngan hang can tap
trung khai thac nhimg diém manh cua dich vu IB dwoc cung cip. Pong
thoi, ciing khong nglmg doi mai cong nghé, hoac khong thi ho s& bo 16 co
hoi canh tranh caa minh trén thi truong.

- Khuyén khich, dai ngd cac doi tuong la cac nha dau tu, cac doanh
nghiép, cac to chirc tai chinh, dau tu kinh doanh budn ban trén mang, tir d6
tao nhu cau kinh doanh, thanh toan, giao dich... tao ra lugng khach hang
tiém nang cho dich vu Internet-banking.

- Can sém c6 chinh sach dinh huéng cho viéc phat trién dich vy ngan
hang dién tir n6i chung va dich vu Internet-banking noi riéng.

- Ngan hang can can nhac trong viéc cung cap mét dich vu véi chat
lugng khdng nhirng chi théa man nhu cau cua khach hang ma con can phai
vuot qua mong doi cua ho trong bbi canh canh tranh ngay cang gay gat.

4.2. MOT SO KIEN NGHI
4.2.1. P6i véi nhom nhan té thie nhat: Sw dap wng
Su dap ng qua cac yéu to sau:
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- Théng qua trang web, c6 thé hinh thanh cac giao dich 1 cach nhanh
chong sau khi nhan Iénh.

- Nhan vién ngan hang san sang giup d& khach hang, c6 gang giai
quyét kho khin cho khach hang, khong bao gid to thai d6 qua ban ron dé
khong dap ung yéu cau cia khach hang.

- D& dang lién lac voi BIDV qua bd phan hd tro truc tuyén trén web.

Pé nang cao cac yéu t nay, BIDV can phai:

- Pau tu hon vao thiét ké cua trang web dé ting tinh tham my, tac
dong truc quan dén khach hang st dung dich vu IB. Ting cudng nhan luc
cho bo phan phu trach dich vu IB, xdy dung d6i ngli nhan vién chuyén
nghiép vé chuyén mdn va phong céch phuc vu. Khach hang khi sir dung
dich vy IB théng qua trang web s& cam thay thu hat va hap dian hon. Ngan
hang cé thé giai quyét nhanh chong va tét hon nira cac thac mac, khiéu nai,
tir 46 khach hang s& hai long hon vé dich vy IB ciing nhu vé ngan hang.

- Tang cuong Sy san sang hay nhu kha ning dap ang va su phan hoi
nhanh chong trong dich vu. C6 ngudi tu van tot ludn nhiét tinh | san sang
gitp d& trong Vviéc tu van hay giai quyét cac su cd trong qué trinh sir dung
1a diéu lam cho khéach hang cam thay hai long va thoai mai. Dich vu IB van
con 1a mot dich vu méi dugce dua vao trong nhitng nim gan dy nén c¢6 mot
su hiéu biét nhat dinh maéi c6 thé sir dung duoc vi vay chac chan mot diéu
rang khach hang rat can dén su hd tro ctia nhan vién trong viéc hudng dan
st dung ciing nhu giai dap thac mac mot cach nhanh chong, kip thoi.

- Cha trong cong viéc huan luyén kién thtcc cho nhan vién. Trao doi
kha nang quan tdm chia s¢, thai d6 phuc vu va tinh ky luat luén ton trong
1o hira va san sang gitp d& khach hang cho nhan vién.

- Cung cb va phat trién cac san pham méi dua trén nén tang cong nghé
hién dai dé ngay cang dap ¢ng nhu cau ngay cang da dang va phong ph
cua khach hang.

4.2.2. P6i véi nhdm nhan té thi hai: Sw thau hiéu

Sy thau hiéu dugc do bang cac bién sau:
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- Ngan hang BIDV ludn thé hién su quan tam dén khéach hang

- Nhan vién ngan hang hiéu rd tirng nhu cau ca nhan khach hang

- Ngan hang thé hién sy cha y dac biét dén nhiing quan tam nhiéu nhat
cua khach hang

- Nhan vién ngan hang thé hién duoc nhitng nhu cau dic biét cua
khach hang.

Céc yéu to nay c6 thé tom gon trong sy chiam séc khach hang. Cham
s6c khach hang cé thé duoc hiéu 1a phuc vu khach hang theo cach ma ho
mong muén, la thuc hién nhitng hoat dong can thiét dé giit chan khéch
hang ma ngan hang dang c6 va 16i kéo khach hang tiém nang dén véi ngan
hang minh.

Dé phét trién cd hiéu qua hoat dong chim séc khach hang, BIDV can
quan tam dén nhitng hoat dong cu thé sau:

- Nghién cuu, x@y dung co so dir li¢u thong tin khach hang tai ngéan
hang. Co sé dir liéu khach hang 1a mot tap hop cd t6 chuc cua nhitng sb
lieu day du vé ting khéach hang hién cé, khach hang trién vong c6 thé tiép
can va co thé tac dong duoc dé phuc vu cho nhitng muc dich markerting.

- BIDVcan phan loai doi tuong khach hang va xay dung cac chuong
trinh cham so6c khach hang phu hop. Trén co so dir liéu thong tin khach
hang, ngan hang tién hanh phan loai khach hang, nhan dién cac khach hang
quan trong va xay dung chuong trinh khach hang than thiét. Cac chuong
trinh cham soc khach hang 1a v6 han va kha nang sang tao la vo cung to
16N, doi hoi BIDV tiy theo kha nang ngudn luc va dic diém cua cac nhom
khach hang ma xay dung chuong trinh cho phu hop.

- T6 chtic bd phan chiam soc khach hang tai ngan hang

Trong qué trinh sir dung dich vu cua ngan hang khach hang cé thé
x&y ra mot s tinh hudng ma doi hoi nhan vién ngan hang phai luong trudc
duoc nhu: Khach hang c6 thé chuyén sang st dung dich vu caa ngan hang
khac, khach hang phan nan vé chat lugng dich vu vai d6i tugng khéc,
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khach hang c6 khiéu nai, khiéu kién d6i véi ngan hang... Cac tinh hudng
nay doi hoi phai theo ddi sém va nhan biét dé kip thoi xur Iy.

Tiép nhan va giai quyét cac y kién, thac mac caa khéach hang

- Phong cach, thai do phuc vu chuyén nghiép

Su chuyén nghiép cua nhan vién ngan hang trong cong viéc la phai
giai quyét nhanh, chinh x4c va dam bao an toan; trong giao tiép véi khach
hang phai c6 du tri tug, su tu tin va thai do tran trong khiém nhuong. Su
chuyén nghiép can phai luyén tap thuong xuyén va tro thanh thoi quen.
Déi véi BIDV, can thuc hién nhiéu bién phap két hop véi nhau dé cé duoc
mét phong cach 1am viéc va thai ¢6 phuc vu chuyén nghiép. Bé c6 dugc
diéu d6 ngan hang phai dao tao va lam thay d6i nhan thirc ciia nhan vién, ra
soat va hoan chinh noi quy lao dong, noi quy noi lam viéc mot cach cu thé,
c6 ché do thuong phat thoa dang. Thuc hién nghiém vé quy ché khach
hang va giao tiép khach hang.
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KET LUAN

Trong xu thé hdi nhap nén kinh té qudc té va bung ndé cong nghé
thdng tin nhu hién nay, dé dap tng nhu cau giao dich nhanh chéng, thuan
tién thi viéc phat trién dich vu ngan hang dién tir duoc xem nhu 1a xu thé
tat yéu. Cac NHTM Viét Nam tuy chua buéc chan tron ven vao linh vuc
nay, song vai nhitng gi ma hé théng ngan hang thé gioi da trai qua va dat
duoc tir nhiing tinh niang wu viét cua hé thong nay thi co thé khang dinh
viéc xay dung va phat trién cac dich vu ngan hang truc tuyén - Internet
Banking 1a mot dinh huéng dang dan. Véi dinh huéng nay, cing véi su hd
trg tich cyc tir phia nha nudc, ngan hang TMCP Pau tu va phét trién - mot
thuong hiéu manh trong linh vyc ngan hang - can c¢6 tim nhin chién
luoc, di trude, don dau, tiép thu kinh nghiém dé xay dung mot hé théng
NH dién tir an toan, hiéu qua va phl hop véi yéu cau cua chinh minh.
Pé tir d6 gop phan thic day thuong mai dién tir caa Viét Nam phat trién,
han ché dan viéc st dung tién mat trong thanh toan, tao diéu kién cho
khach hang tiép can cac phuong thirc giao dich hién dai tir thanh qua tng
dung céng nghé thdng tin vao cac dich vu ngan hang va hoa minh vao xu
thé chung caa nén kinh té thé giai.

Muc dich chinh cua nghién ctu nay 1a diéu chinh va bo sung céc
thanh phan cua chat lugng dich vu IB, kiém dinh mdi quan hé gitra chat
lwong dich vu IB vd&i sy thoa man cua khach hang theo mé hinh
SERVPERF. Sau khi da diéu chinh va bo sung céac thanh phan thang do,
két qua cua do luong cho thdy cac thang do ctia mé hinh chat luong
SERVPERF dat d6 tin cay va gia tri cho phép.

Nhu vay, md hinh Iy thuyét ndy cho phép gop phan bo sung vao hé
théng ly thuyét vé chat lugng dich vu IB cua BIDV Quang Binh néi riéng
va cac ngan hang thuong mai ndi chung. Nghién ctru da c6 du dong gop
tich cuc ddi véi ngan hang trong viéc tim hiéu cac yéu té tac dong dén su
thoa man cua khach hang vé chat luong dich vu IB théng qua viéc nghién



23

ctru mdi quan hé gitra chat lugng dich vu ngan hang va sy thoa man khach
hang.

- Két qua dat dwoc:

Nghién ciru da khai quat duoc nhiing van dé co so ly luan va thuc
tién cua dich vu Internet-banking, tong hop duoc cac nghién ciu vé chat
lugng dich vy ngan hang truc tuyén trude dy. Trén co so d6 dé xuat dugc
mé hinh do ludng chat luong dich vu Internet-banking tai ngan hang
TMCP Dau tu va phat trién - chi nhanh Quang Binh. Nghién ciru da cho
thay ty Ié khach hang sir dung dich vu IB cha yéu lacan bo, cong chuc va
da s6 khach hang su dung vao khoang 20-50 tudi. Qua céac kiém dinh,
nghién ctru ciing cho thay khong c6 su khac biét vé viéc danh gia chat
lugng dich vu gitra cac do tudi khac nhau. Nhu & trén da giai thich, nguyén
nhan co thé do day 1a dich vy twong d6i mai la véi ngudi ding va ho ciing
chua c6 co hoi dé trai nghiém nhiéu. Cudi ciing, nghién ctru da tim ra dugc
2 nhan t6 c6 tac dong dén chat lwong dich vu Internet-banking tai ngan
hang TMCP Pau tu va phat trién - chi nhanh Quang Binh, d6 1a: dap ung
va sy thau cam. Trong d6 Su thau cam 1a nhan t6 c6 mic do tac dong lon
nhat dén sy thoa man caa khach hang vé chat luong dich vu nay. Diéu nay
kha dé hiéu boi viéc quan trong nhat ma mot khach hang mong doi khi
duoc cung cap dich vu chinh I1a kha nang thau hiéu nhiing nhu cau cua
khach hang dé dap tng. Trén co so do, nghién ciru ciing dé xuat dugc mot
s6 giai phap nham khac phuc va cai thién tinh hinh hién tai, gidp cho chat
lwong dich vu Internet-banking tai ngan hang khéng ngtrg dugc nang cao.

- Han ché ciia dé tai va hwéng nghién ciu tiép theo

Thiz nhat:Do tinh hinh phét trién Internet Banking trén dia ban tinh
Quang Binh con chua pho bién, nén viéc diéu tra con gap nhiéu khé khin
trong viéc danh gia ding chat lugng ciing nhu sy hai 10ng cua khach hang.

Nghién ctiru v&i quy md mau con nhd, chi tap trung thuc hién trong
pham vi tinh Quang Binh nén kha ning tong quat hoa chua cao. Kha ning
tong quat hoa s& cao hon néu nghién ciu nay duoc thuc hién cho mot sé
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tinh, thanh phd khac ¢ Viét Nam. Pay chinh 13 hudng nghién cau tiép theo.

Ther hai:Hoat dong diéu tra tiép can khach hang con nhiéu han ché do
mot s6 khach hang chua thyc sy man d6i voi hoat dong khao sét tai ngan
hang. Do vay chat luong sb liéu diéu tra nghién ctu chat luong dich vu 1B
tai BIDV Quang Binh chua duoc cao.

The ba: Nghién ciu ndy chi danh gia thang do bang phuong phap hé
s6 tin cay Cronbach’s Alpha, phan tich EFA va kiém dinh mé hinh bang
phuong phap phan tich hoi quy boi. Bé nghién ctu chat luong dich vy IB
t6t hon can str dung cac phuong phap. Cong cu hién dai hon.

Cubi cung, nghién cau chi tap trung vao dbi tugng khach hang la ca
nhan va&i nhiing tiéu chi riéng vé nghién ctu chat luong dich vu nén két
qua nghién ctu khdng thé str dung dong loat cho tat ca cac ddi twong khéch
hang khac nhu: doanh nghiép, to chtc. ... Nghién ciu ca doi tuong khach
hang 1a doanh nghiép vira va nho dé cd cai nhin tong quat va chinh

xac hon.






