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Céc yéu t6 anh huong dén long trung thanh cia khach hang ca nhan si- dung dich v Mobile banking tai cac NHTM trén
dia ban tinh Pong Nai trong giai dogn cach mang cong nghé 4.0

Trong giai doan phét trién cong nghé nhu hién nay, dic
biét Ia cach mang céng nghé 4.0, viéc ap dung khoa hoc k¥
thuat vao linh vyc tai chinh ngan hang dang dugc thuc day
manh mé&. Dich vu Mobile banking, internet banking va
ngan hang sé di tré thanh xu hudng phat trién khong thé
phu nhan cua c&c ngan hang thuong mai (NHTM) tai Viét
Nam va dé 1a san pham chién lugc canh tranh quan trong
gitra c&c NHTM.

Theo sb liéu tir Ngan hang Nha nuéc Viét Nam, cac chi
s6 thanh toén khong sir dung tién mat di tang cao vé s6
lwong va gié tri giao dich nho vao viéc trién khai nhiéu giai
phap ddng bo. Trong nim thang dau nam 2023, so véi clng
ky, giao dich thanh toan khéng sir dung tién mit ting
52.35% vé s6 lugng; qua kénh internet ting 75.54% vé s6
luong va 1.77% vé gia tri; qua kénh dién thoai di dong tang
twong tng 64.26% va 7.65%; qua phuwong thuc QR code
tang tuwong ung 151.14% va 30.41%; qua POS tang tuong
ng 30.35% va 27.27% vé gié tri; qua ATM giam 4.62% vé
s6 luong va 6.43% vé gia tri, diéu nay phan anh xu huéng
chuyén ddi sang thanh toan dién tir, thanh toan khong sir
dung tién mat, trong d6 c6 Mobile banking.

V6i nhiing tién ich ndi bat cua Mobile banking nhu tinh
nhanh gon, tiét kiém thoi gian va cong sic, khong can thi
tuc va gidy to phuc tap, kha ning giao dich 24/7 va hd trg
quan ly tai khoan ca nhan, s lugng giao dich va nguoi
dung ngay cang ting, dac biét trong thoi diém hién tai. Diéu
nay da gop phan thuc day sy canh tranh giita cac NHTM dé
dap ung nhu cau ngay cang cao cua khach hang (KH). Do
d6, cac ngan hang dang nd luc khic phyc nhiing han ché
cua dich vu nay bang cach ap dung cac cong nghé méi nhat,
nhu ung dung tri tué nhan tao (Al) trong quan 1y va ting
cuong tinh bao mat.

Dich vy Mobile banking da dugc cic nha nghién cau
quan tam, dac biét Ia cac yéu té anh huong dén long trung
thanh cua khach hang khi st dung dich vu nady. Tuy nhién,
cac nghién ctu truée day cha yéu sir dung méd hinh
Servqual va Servperf dé danh gia chit lwong dich vu va
thac déy long trung thanh cua khach hang. Hién tai, cac mo
hinh nay khéng con phu hop véi cac dich vu dién tu. Bay
cling chinh 1a 1y do can &p dung mé hinh E-S-Qual dé do
ludng chit lwong dich vu, 16ng trung thanh cua khach hang.

Ngoai ra, cac ngén hang ciing phai canh tranh va gitt chan
khéch hang. Viéc nghién ctu vé long trung thanh cia khach
hang khi st dung dich vu Mobile banking da duoc thuc
hién va thir nghiém tai tinh Bong Nai nham gidp cac ngan
hang cé céi nhin tong quan vé 1ong trung thanh va do luong
cac yéu té anh huong. Két qua cua nghién ciru nay sé gidp
cac NHTM néng cao long trung thanh cua khach hang va
gitr chan khach hang thong qua cac bién phap phu hop va
hiéu qua hon, tir d6 cung ¢ vi thé va sirc canh tranh cua ho
trén thi truong ngén hang hién nay.

Mobile banking la mot dich vu ngan hang dién tir cho
phép khach hang thuc hién cac giao dich tai chinh thong
qua dién thoai di dong cua ho. Diéu nay dem dén su tién lgi
va linh hoat dang ké. Thong qua Mobile banking, khach
hang c6 thé d& dang kiém tra s6 du tai khoan, chuyén tién,
thanh toan hoa don ciing nhu quan ly tai chinh mot cach
nhanh chéng va an toan.

Loi ich ciia Mobile banking rét rd rang. Dau tién, no tiét
kiém thoi gian va cong stc cho khach hang, khdng can phai

dén cac chi nhanh ngan hang truyén thong dé thyc hién giao
dich. Thay vao d6, ho c6 thé lam diéu d6 & bat ky dau va
bat ky khi nao, chi can dién thoai c6 két ndi internet. Thr
hai, Mobile banking bao dam tinh an toan va bao mat théng
qua cac bién phap xac thuc hai yéu té va ma hoa dir liéu,
giam thiéu nguy co gian 1an va truy cap trai phép vao tai
khoan ngéan hang cta khach hang. Mobile banking cling
mang lai lgi ich tai chinh cho khach hang va ngéan hang.
Khach hang tiét kiém duoc chi phi di chuyén va ngan hang
giam thiéu chi phi van hanh céc chi nhanh.

T6m lai, Mobile banking d thay di cach ma khach hang
tiép can va quan ly tai chinh c& nhan. Su tién lgi, an toan va
tiét kiém chi phi cia dich vu nay da giup né tro thanh mot
xu huéng phé bién va can thiét trong nganh ngan hang hi¢n
dai.

Khai niém vé chat luong dich vu va cic mé hinh do
luong chét lugng dich vu dién tir dang dong vai tro quan
trong trong linh vyc kinh doanh va dich vy, dac biét la
trong bdi canh phat trién caa céc dich vu dién tir nhu dich
vu ngan hang dién tir. Chit lwong dich vy lién quan dén
murc d6 ma t6 chire dap tmg va vuot qua sy Ky vong cua
khach hang.

Mot s6 yéu td chinh dé do lwdng va dam bao chét lwong
dich vu dién tir bao gdm su hai 1ong cua khach hang, thoi
gian dap tmg, do tin cay va bao mat, hiéu suit va téc do, hd
tro va tuong tac, cling nhu pham vi dich vu [1, 2].

C6 nhiéu mé hinh do lwong chat lwong dich vu dién tu
nhu SERVQUAL, E-S-Qual, WebQual va mdé hinh do
luong chat luwong dich vu ngan hang dién ta (E-S-
QualBank). Nho vao viéc ap dung cac mé hinh nay, té
chuc, doanh nghiép c6 thé danh gia chét luong dich vu hién
tai, tim ra cac van dé va cai thién trai nghiém cua khéach
hang [1, 2, 3].

Long trung thanh cua khéch hang la khai niém chi sy cam
két va niém tin cua khach hang déi v6i mot td chic hosc
thuong hiéu cu thé. Trong nganh dich vu Mobile banking,
Iong trung thanh cua khach hang 1a sy sén long va thuong
xuyén str dung dich vy ngan hang dién tor cua mot ngéan
hang cu thé thay vi chuyén d6i sang dich vu cia cac ddi thu
canh tranh. Long trung thanh khong chi don thuan 12 su tiép
tuc st dung dich vu mét cach dinh ky, ma con thé hién qua
viéc khach hang giai thiéu san pham hozc dich vu nay cho
ngudi khic va c6 y dinh st dung trong tuong lai [4, 5].

Céc yéu t quan trong tac dong dén long trung thanh cua
khach hang trong Mobile banking bao gom: Chit lugng
dich vy; trai nghiém nguoi ding; dich vu hd tro; d6i ngii
nhan vién [4, 5, 6].

MGi quan hé gitra chat lugng dich vu va long trung thanh
la mot khia canh quan trong trong dich vu Mobile banking.
Chat lwong dich vu dé cap dén muc d6 ma dich vu ngan
hang dién tir dap ung dwoc sy ky vong va nhu cau cua
khach hang. Long trung thanh dai dién cho sy cam két va
niém tin cua khach hang d6i véi ngan hang va dich vu
Mobile banking ma ho sir dung [7,8].

M&i quan hé gitra chat lugng dich vu va long trung thanh
trong sir dung dich vu Mobile banking cé nhiing diém
chung nhu sau:

Chat lugng dich vu anh huéng dén 1ong trung thanh: Chat
lwong dich vu tét, bao gom dép ng nhanh chdng, hiéu suat
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cao, tinh bao mat va trai nghiém nguoi dang tot, gidp khach
hang cam thay hai long va tin twong hon d6i véi dich vu
Mobile banking. Diéu nay lam tang kha ning khach hang
tiép tuc str dung dich vu va trung thanh vai ngan hang.

Long trung thanh 1a két qua caa chat lwong dich vu: Mot
khi khach hang cam thay hai 1ong véi chit luong dich vy,
ho s& d& dang tro nén trung thanh va tiép tuc sir dung dich
vu Mobile banking cua cing mét ngan hang thay vi chuyén
sang ngan hang canh tranh.

Long trung thanh tao da cho khach hang gidi thiéu dich
vu: Khach hang trung thanh thuong c6 xu hudng gigi thiéu
dich vy tét dén ban be, gia dinh va dong nghiép, gitp ting
cuong danh tiéng va thu hat thém khach hang mai cho ngan
hang.

Chit lugng dich vu tao nén Idng trung thanh bén viing:
MGi quan hé giira chat lugng dich vy va long trung thanh 1a
quan hé tuong quan, noi chat lugng dich vu t6t duy tri long
trung thanh caa khach hang va long trung thanh gidp gitr
chét lugng dich vu cao [8,9].

C6 rat nhiéu nghién ctru da duoc tién hanh dé tim hiéu vé
Iong trung thanh caa khéch hang va cac yéu té anh huong
dén no trong linh vuc ngan hang va dich vu ngan hang dién
tar. Du6i ddy 1a mot sb nghién ctu tiéu biéu va két qua cu
thé ma ho da dua ra:

Golrou Abdollahi da phan tich yéu t6 anh huéng dén long
trung thanh cua khach hang trong ngéan hang va dich vu
ngan hang dién tir. Két qua cho thiy long trung thanh cua
khach hang phu thugc vao théi quen sir dung dich vu, chit
lwong cam nhan vé hitu hinh va vé hinh cuaa dich vy, chi phi
chuyén d6i, hoat dong marketing méi quan hé va mic do
théa man cua khach hang [10].

Beh Yin Yee va Faziharudean di tién hanh nghién cuu tai
Malaysia dé xem xét 1dng trung thanh cua khach hang ddi
véi viéc str dung dich vu ngan hang dién tu. Két qua nghién
ctu chi ra rang, su tin cdy, théi quen va danh tiéng cua
ngan hang cé anh huong dang ké dén long trung thanh cua
khach hang, trong khi chit lwong dich vu va gia tri cam
nhéan khong c6 tac dong quan trong [11].

Karunaratna va Kumara di phan tich bay yéu té anh
huong dén long trung thanh cua khach hang déi véi dich vy
ngan hang. Céc yéu té bao gom su hai 1ong cua khach hang,
hinh anh thuong hiéu cia ngan hang, chat lwong dich vy,
cac chuong trinh danh riéng cho khéach hang trung thanh,
chi phi chuyén dbi, su tin twong va chi phi cung cép dich vu
[12].

V6 Khic Thuong va cong su da tién hanh nghién cau tai
Ngan hang Buu dién Lién Viét va phat hién riang, phuong
tién hitu hinh, niém tin, sy tin cay, chi phi chuyén di va su
dam bao déu c6 anh huong dang ké dén long trung thanh
cua khach hang str dung dich vu ngan hang cia ngan hang
nay [13].

V6 Thi Ngoc Ha va Tran Ha Véan Anh da tim hiéu long
trung thanh cta khach hang ddi voi mot thwong hiéu cu thé
va chi ra rang hinh anh thuong hiéu, chat lugng cam nhan
thuwong hiéu, gia tri cam nhan thuong hiéu, niém tin thuong
higu cua khach hang va su hai long vé thuong hi¢u déu co
tac dong tich cuc dén long trung thanh cua khach hang [2].

Ngoai ra, vin con nhiéu nghién ciru khac lién quan dén
long trung thanh cua khach hang trong linh vuc ngan hang
va dich vu ngan hang dién tir. Mdi nghién ciru mang dén
nhitng nhén dinh riéng biét va phu hop voi pham Vi va muc
tiéu nghién cau caa ho. Nhitng két qua nay cung cap nhirng
théng tin quy gia cho cac ngan hang va doanh nghiép trong

viéc hiéu rd va tang cuong long trung thanh cua khéch
hang, tir d6 xy dung mdi quan hé bén vitng va canh tranh
trén thi truong.

Dua trén viéc tiép nhan ly thuyét mé hinh E-S-Qual va
nghién ctru trudce day, tac gia dé xuat mot mé hinh cac yéu
t6 anh huong dén long trung thanh caa KH sir dung dich vy
Mobile banking tai cic NHTM tai Bong Nai.

Chét lwong dich vu
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[
|
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|
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[ Chi phi chuyén déi (CP)

(Nguén: Tang hop va dé xudt cia tac gid)
Hinh 1. Cac yéu to danh hwong dén long trung thanh cua
khach hang si dung dich v Mobile banking

Sw hiéu qua la sy d& dang trong thuc hién, dé& hiéu va dé
xu ly thong tin, téc do truy cap va st dung phan mém/trang
web cung cip dich vy, bao gom tai phan mem/trang web
nhanh, tim kiém nhimg gi nguoi ding cin mot cach dé
dang va nhiing diéu twong tu nhu vay. [14] Véi cac KH khi
lan dau tién sir dung dich vu Mobile banking tai ngan hang
thi diéu ho quan tdm nhiéu lién quan t6i hiéu qua ma
Mobile banking mang lai. Tiéu chi trang web/phan mém c6
thé xu ly moi thdng tin giao dich nhanh, d& dang truy cip
trén cac thiét bi di dong théng minh, moi thong tin dwoc
cung cap d& hiéu va dé xu ly. Dac biét 1a KH c6 thé thiy
thong tin can thiét mot cach diy du trén hé thong. Néu KH
sir dung Mobile banking lan dau tién ho s& rat ghi nho, dic
biét, cam nhan cua ho vé dich vu nay tt va cé hiéu qua cao
thi chic chin ho s& quay lai sir dung Mobile banking nhiéu
hon. Gia thuyét tht 1 dua ra nhu sau:

H1: Sy hiéu qua tac dong tich cuc dén long trung thanh
cua khach hang khi str dung dich vu Mobile banking.

Bao mat la mot khia canh quan trong, bao gom viéc bao
vé thdng tin ca nhan cua khach hang, théng tin giao dich va
hoat dong trén phan mém/web. Dé ting cudng su an toan
va hién dai hoa trai nghiém nguoi dung, cac bién phap bao
mat tién tién va cach thirc an toan duoc trién khai, gidp
ngudi ding cam thiy tin twdng va bao vé hon khi st dung
dich vu.[14,15]. Trudc su tdic dong manh mé ciia cach mang
cong nghé sb, thong tin 1a mot yéu té can phai duoc bao
mat. Ngan hang s phai bao mat moi thong tin quan trong
lién quan toi khach hang cﬁng nhu tai khoan ngén hang,
dam bao thdng tin khong bi ro ri hay danh cép, khong duoc
thay doi hay cap nhat khi chua c6 su dong y cua khaCh
hang C6 rat nhiéu vu viéc khach hang bi lira mat hét s tién
rat I6n trong tai khoan bai cAc toi pham tai chinh chi vi bi
danh cép thdng tin tai khoan ngan hang va ma OTP. Vi vay,
bao mat thdng tin t6t ludn 1 yéu td khéch hang quyét dinh
trung thanh véi céc dich vu cua ngan hang. Gia thuyét thir 2
duoc phat biéu nhu sau:
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H2: Bao mat tac dong tich cuc dén long trung thanh cua
khach hang khi st dung dich vy Mobile banking.

Sw dap &ng cua ngan hang khi cung cip cac san pham
dich vu toi khach hang thé hién su sin sang phuc vu mot
cach kip thoi va dang luc toi khach hang [1,15,16,17]. Cac
thic méc cua khach hang s& duoc giai quyét va phan hoi lai
mét cach kip thoi va rd rang. Nhan vién va tong dai hd tro
lubn sin sang hoat dong khi khach hang can téi, dap tng tat
ca cac nhu cau giao dich dé dwoc thuc hién mot cach sudn
s¢ nht, thic day long trung thanh cua KH. Gia thuyét thir 3
dugc phéat biéu nhu sau:

H3: Sy dap ung tac dong tich cuc dén long trung thanh
cua khach hang khi st dung dich vu Mobile banking.

Sw bao dam thé hién trong viéc ngan hang cung cap san
pham dich vu Mobile banking cho khach hang thé hién
phong céach phuc vy, tinh chuyén nghiép, su tan tinh chu
d4o cua nhan vién va can b trong toan hé théng ngan hang.
[1,16] Hinh dnh thuong hiéu ngén hang c6 tac dong rat lon
dén quyet dinh lya chon str dung san pham dich vu ngan
hang sb. C6 rat nhiéu khach hang quan tdm vé diéu nay,
truéc khi quyet dinh guri gdm niém tin ho s& quan tam toi
viéc tén tudi cua ngan hang nay c6 ndi tiéng ‘hay khong, c6
dugc dimg trong cac top dau cua cac hé théng ngan hang
hay khong, nhan vién c6 tan tinh hay khdng hozc hé théng
giao dich c6 6n dinh hay bi I3i... Chéc chin mot ngan hang
c6 tén tudi va vi thé s& khdng bao gio mat thoi gian cho
viéc giai thich vé thuong hiéu cia minh. Ngan hang that su
néi tiéng s& c6 nhitng san pham dich vu chat luong tt nhat,
thuc day long trung thanh cua KH. Gia thuyét thir 4 dugc
duara:

H4: Su bao dam tac dong tich cuc dén long trung thanh
cua khach hang khi sir dung dich vu Mobile banking.

Thiét ké 1a mot trong nhiing tiéu chi khach hang quan
tam khi sir dung dich vu Mobile banking chinh la cach thiét
ké céc trang web/phan mém. Nhét 1a d6i véi nhitng khach
hang thudng xuyén sir dung, khéch hang giao dich véi sb
tién lon thi trang web/phan mém ngéan hang phai ludn cap
nhat cic thoéng tin mot cach nhanh chéng, kip thoi. Trang
web/phan mém dé phai ¢6 cau tric, ndi dung rd rang, hinh
anh ua nhin [14; 16]. Dic biét 1a cac thong tin vé khuyén
mii va wu dai luon phai duoc thiét ké ndi bat, gidp khach
hang dé dang nim bit. Gia thuyét thir 5 duoc phat biéu nhu
sau:

H5: Thiét ké tac dong tich cuc dén long trung thanh cua
khéch hang khi sir dung dich vu Mobile banking.

Sw d(‘)ng cam: Khi khach hang tuong tic voi trang web
hodc phan mém déu xuyén sudt, hé thong sé ty dong ghi
nhé céc giao dich caa ho. Pidu ndy cho phép cung cip céc
dich vu dugc tuy chinh dua trén thdi quen va ndi dung giao
dich phé bién nhit cua khach hang. Ngoai ra, hé théng cung
c4p san cac video va hudng dan cu thé vé viéc sir dung cac
tinh ning, cling nhu thong tin ddy du vé cac san pham trong
dich vu ngan hang dién tir [17]. Diéu nay huéng téi muc
tiéu cua Parasuraman va cong su [1], tao ra mot trai nghiém
huéng téi khach hang. Khi khach hang tiép tuc sir dung
dich vu nhu vay, su dong cam s& phat trién theo thoi gian,
tir d6 tao ra mot mue @6 trung thanh cao hon véi ngén hang.
Gia thuyét thir 6 duoc phét biéu nhu sau:

H6: Su ddng cam tac dong tich cuc dén long trung thanh
cua khéch hang khi sur dung dich vu Mobile banking.

Uwu dai: Cac ngan hang hién dang hoan thién dich vu
Mobile banking riéng cho chinh h¢ thong ciia minh, dich vu
Mobile banking nao c6 nhiéu tinh ning, da dang cac chuc

ning, khong qua khét khe trong viéc cho doi khach hang
thuc hién, dac biét 1a d& st dung, d& hiéu, phuc vu cho nhu
cau can thiét cua khach hang thi chic chin khéach hang s&
wu tién lya chon va sir dung nhiéu hon. [15,16]. Bong thai,
phai cd cac muc wu dai va lai suat hap dan, dic biét vai céc
giao dich xuat hién khoan phi va 1& phi thi phai ludn hop ly
véi giao dich cua khach hang. Gia thuyét tha 7 duoc phét
biéu nhu sau:

H7: Uu dai tac dong tich cuc dén long trung thanh cua
khach hang khi st dung dich vu Mobile banking.

Thoi quen: Thoi quen la mot khia canh quan trong cua
hanh vi con ngudi. Thoéi quen cd mot vai tro quan trong
trong long trung thanh cua khach hang st dung dich vu
Mobile banking. Khi hanh vi lién quan tr¢ thanh thoi quen,
nguoi dung thuong xuyén va tu dong lua chon dich vu ma
khong can suy nghi nhiéu. Mac du c6 thé tao ra mot sy mu
quang vé thong tin bén ngoai, thoi quen ciing la yeu t6
quyét dinh trong viéc xay dung long trung thanh va 6n dinh
cuia khach hang. Diéu nay khong chi Ia hiéu biét vé hanh vi
ma con la chién luoc quan trong dé tao cong dong ngudi
dung trung thanh va tang cuong trai nghiém dich vu Mobile
banking.

H8: Théi quen tac dong tich cuc dén long trung thanh cua
khach hang khi sir dung dich vu Mobile banking.

Chi phi chuyén déi la nhiing yéu té gy kho khan cho
khéach hang khi mudn thay aoi nha cung cap dich vu. C6 ba
loai rao can chuyen d6i bao gom: mbi quan hé vé6i khach
hang, chi phi chuyén d6i cao va sy hap din cua cac giai
phap thay thé. Néu nha cung cap dugc xem 1a sy lya chon
tot nhat so véi céc lya chon thay thé ¢6 sin khac, thi d6 mot
dong luc tlch cuc dé khach hang & lai véi nha cung cap do
nha cung cap dugc xem la tot nhat so véi cac nha cung cap
tiém nang khéac. C6 thé néi, chi phi chuyén d6i duogc xem 1a
yéu t6 tich cuc tac dong dén su hai long khach hang, thic
day 1ong trung thanh cua khéach hang.

H9: Chi phi chuyén dbi tac dong tich cuc dén long trung
thanh caa khach hang khi sir dung dich vu Mobile banking.

Nhém nghién ctru da xay dung mot bang hoi bao gom 36
yéu t6 anh huong va 3 yéu t6 1ong trung thanh cua khéch
hang sir dung dich vu Mobile banking. Bang héi nay thu
thap thong tin ca nhan cua khach hang va yéu cau ho danh
gid mtc do ddng y véi cac phét biéu lién quan dén cac yéu
t6 anh huong 1ong trung thanh cua khéch hang trong viéc sir
dung dich vu Mobile banking tai cac ngan hang trén dia ban
tinh Pong Nai. Thang do dwoc s dung trong nghién cau 1a
thang do Likert muc 1 - Rat khong ddng ¥ cho dén muc 5 -
Rat dong y.

Nghién ctu tién hanh khao sét truc tiép khach hang dang
sir dung dich vu Mobile banking tai caic NHTM trén dia ban
tinh Pong Nai tir ngdy 15/2 dén 15/3/2023. S6 ligu sau do
duoc nhém tac gia tong hop va phén tich théng qua phan
mém SPSS.

DPé dam bao dir liéu mau duoc chon cé tinh chit chung
cho tdng thé, thi kich thugc phai tdi thiéu bang 5 l1an sé
lwong bién thang do trong md hinh va khong dugc nhé hon
100 (Nguyen binh Tho, 2011). Theo d6, 195 la kich thudc
mau t6i thiéu can c6. Do do6, dé dam bao dugc kich thudc
mau tac gia tién hanh phét ra 325 phiéu, 320 phiéu hop 1é
duoc thu vé. S6 lwong mau khao sat 320 Ia hoan toan phu
hop.
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Buii Van Thuy, Lé Thay Tién, Hupnh Phagm Thanh Tam, Lé Nguyén Anh Thu

Phuong phap nghién ciru dinh lugng sir dung dir liéu
khao sat tir khach hang. Tac gia s& ap dung kiém dinh
Cronbach's Alpha dé loai bo céc bién thang do ¢ db tin cay
thap, dam bao rang céac bién thang do trong cling mot yéu tb
phan anh ciing mot noi dung. Céc bién thang do dat yéu cau
s& duoc phan tich bang phuong phap kham pha nhén t6
(EFA) dé danh gia va loai bo cac thang do khong phu hop
hozc cau hoi triing Iap trong mdi nhém cau hoi.

Sau do, phan tich hoi quy tuyén tinh da bién dugc thuc
hi¢n dé kiém dinh cac gia thuyét nghién ciru. Phan tich hoi
quy tuyén tinh 1a mot phuong phap thong ké dé xac dinh
méi quan hé giira bién phy thugc va céc bién doc 1ap. Muc
tiéu cuia phan tich hoi quy la wdc luong gié tri cua bién phy
thugc dya trén gié tri cia cac bién doc 1ap va kiém dinh cac
gia thuyét nghién ciru.

Nham Kiém tra sy chat ché va twong quan giira cac bién
quan sat, loai bo nhing bién thang do khong pht hop trong
md hinh nghién ctu, Kiém dinh Cronbach’s Alpha duoc
thuc hién. Céc bién thang do thoa mén s& duoc giir lai trong
qua trinh nghién cau.

0.7. Ngoai ra hé sé Corrected Item Total Correlation > 0.3.
bieu nay ching to 36 bien thang do duoc st dung lam
thang do cho 9 yéu t6 la hoan toan phu hop.

- Phan tich nhan té kham pha EFA cho bién déc lap:

Céc bién thang do dat yéu cau sau khi kiém dinh
Cronbach’s Alpha, dugc dua vao phéan tich nhan t6 EFA.
Két qua cho thay, bién BM1 c6 hé sb Factor Loading nho
hon 0.5 nén tién hanh loai bo BM1 trong thang do BM. Két
qua phan tich EFA Ian 2 cho két qua nhu bang 1:

Két qua bang 1 cho thiy Sig. = 0.000 < 5% diéu do
ching to ton tai mdi quan hé giira cac bién voi nhau. He s6
KMO = 0.863 > 0.5 cho thiy mirc d6 y nghia cua tap hop
dir lidu dua vao phan tich nhan t6 rat cao, nghia 1a mé hinh
phan tich nhan t6 hoan toan phu hop.

Ngoai ra, cac bién thang do déu c6 hé sé Factor Loading
> 0.5, ching to 35 bién thang do duwoc gom thanh 9 yéu té
hoan toan phi hop va dugc sir dung trong phan tich tiép
theo.

Két qua phan tich EFA ciing cho thay ¢ 9 yéu té duoc
rut trich vai gia tri Eigenvalue = 1.316 va tong phuong sai
trich 1a 77.055%, nghia 12 9 yéu t& ndy giai thich dwoc
77.055% sy bién dong cua dit liéu.

Két qua Cronbach’s Alpha & bang 1 cho thy, cac bién
thang do cua cac yeu to deu c6 h¢ so Cronbach’s Alpha >
Bdang 1. Két qua phan tich Cronbach’s Alpha va phén tich EFA

Nhom . Héso j Ma Nhém nhan to
nhan t Cronbach’s Bién quan sat h_cia 1 2 3 4 5 6 7 8 9
Alpha bién
Cac NV tu van dich vu c6 théi do phuc vu tét. ~ BD4 823
Danh tieng va hinh dnh cua ngan hang cung cap BD1 813
dich vu Mobile banking nay la tot. ) '
Su bao Cac thong tin hudng dan dugc cung cap la chinh
, (N oaro e . BD5 .769
dam 0.897  xdcvadang tincdy.
(BD) Hé thong giao dich 1a 6n dinh, dang tin cdy, khéng
N s BD2 .762
co tinh trang giao dich bi I0i. )
Cflc nhan vién Eu V;an dich vu c6 kién thic va kha BD3 705
nang chuyén mén tot.
Trang web/phin mém cé thé xa Iy théng tin va
giao dich mot cach nhanh chong. HQ1 959
Su Toc d6 tai trang trong trang web/phan mem nhanh.  HQ3 .936
hicu Ngugi dung co the thay thong tin can thiet mét HQ2 929
qua 0.884  céch dé dang trén trang web/phan mem. '
Théng tin do trang web/phan mém cung cép dé
(HQ) hiéu v dé xir Iy, o HQS 280
Dé dang truy cap trang web/phan mém tai cac dia
diém/phurong tién khac nhau. HQ4 534
Dich vu Mobile banking cung cip murc 4i suat va UD1 929
1€ phi pht hop cho cac viée dang ky va duy tri DV. '
B Dich vu Mobile banking cung cap cac khuyén mai, UD4 905
Uu dai 0947 U dai }‘1ap dan. )
(UD) ' Viéc boi hoan khoan phi khi khiéu nai, huy giao UD3 894
dich dugc thuc hién nhanh chéngr. ) )
Dich vu Mobile banking cung cap muc l&i suat va UD2 893
1¢ phi phu hgp cho thyc hién cac giao dich. )
Ngudi sir dung tin tudéng vao tinh an toan trong
S PR A a BM4 .851
giao dich dugc cung cap trén trang wqb/phan meém.
Bio C_eic truy E‘-‘Fi trén (ranq wep/phan Amerp ’duqc thuc BM3 830
R hién & ché do an toan cua trinh duyét va ung dung.
mat 0.862 A A A A A . Y] .
Trang web/phan mém bao vé thong tin ve tai khoan
(BM) oo RIS PO BM2 782
va thé ngan hang cua nguoi ding.
Trang web/PM cung cap cac cach thirc bao mat an BMS 738
toan (mat khau, ma PIN, tin nhan va Smart OTP...) )
Trang web/phin mém cho phép cung cip céc dich
d?)g vu tuy chinh theo nhu cau, théi quen cia KH. DC1 861
Ng 0.901  Cung cap ban hudng dan, video gidi thiéu cu thé,
cam XA A, . - X A s DC4 .817
(DC) de hieu ve str d’ung Mobile banking cta ngén hang.
Cong thanh toan cua dich vu Mobile banking dugc  DC3 .780
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Céc yéu t6 anh huong dén long trung thanh cia khach hang ca nhan si- dung dich v Mobile banking tai cac NHTM trén
dia ban tinh Pong Nai trong giai dogn cach mang cong nghé 4.0

hd tro gét va dugc chip thuan bai nhiéu don vi, nha
cung cap. i
Cung cap day du thdng tin vé cac tinh nang ctia cac

san phdm hodc dich vu khéc nhau. DC2 703
17'rang~ V\{eb/phan mém ¢6 cau truc, ndi dung va hinh TK? 829
anh rd rang.
2 Cac thong tin khuyén mai va uu dai cho nguoi
TE';et 0832 ding dugc trinh bay néi bat trén trang web/PM. TK3 754
© ' Théng tin do trang web/phan mém cung cap luén
(TK) R U TK4 745
cap nhat kip thoi. ) .
Trang web/PM c6 cung cap céc cach khac nhau dé TK1 707
Iuu trir thong tin lich sir giao dich rat linh hoat. '
Trang web/phin mém cung cép duoc cac dich vu
L PO . R DUl 916
dép tmg dugc nhu cau cua khach hang.
Su dap NH cung cip cac kénh hd trg ngudi dung dich vu
ung 0.896  Mobile banking thong qua dién thoai, tong dai truyc DU3 .861
(DU) tuyen, nhén vién ho tro. ) )
Trang web/phan mem c6 thé cung cap cac bign DU2 853
phép da dang dé dap tng nhg cau cua khach hang. '
Chi Vle;C tlmA klern thopg t_|n ve ngén hang giao dich cP1 880
P khdng mat nhiéu thoi gian, chi phi.
phi, Viéc str dung ung dung va giao dich khong mat
chuyén 0.852 S ; : CP2 .870
4di nhieu chi phi. ]
(CP) To! tha‘y khor]g an tam khi chuyén giao dich sang CP3 806
ngén hang khéc.
TAi giao dich vi day 1a ung dung Mobile banking
Théi dAu tién sir dung dich vu. TQ1 836
quen 0.839  Toi giao dich vgi tng dung Mobile banking vi 703 810
(TQ) nguoi than, ban bé dang su dung. '
T6i da quen st dung dich vu Mobile banking. TQ2 778
Hé s KMO 0.863
7 Chi sé Chi-Square 8761'52
Kiém dinh Bartlett's ctia Sphericity of 595
Sig. 0.000

- Phan tich nhan té6 kham pha EFA cho bién phu
thuéc:

Bdng 2. Hé s6 KMO va kiém dinh Bartlett's cho bién phy thugc

Hé s KMO 0.683
Kiém dinh Bartlett's dCth so Chi-Square 845.783
cua Sphericity Sig. 0.000

(Nguon: Két qua xit 1Y so ligu ciia nhom téc gia)

Két qua tir Bang 2 cho thiy gia tri Sig. = 0.000, nho6 hon
muec ¥ nghia 5%, diéu ndy chung to rang c6 sy ton tai mdi
quan hé gitra cac bién vai nhau trong téng thé dir liéu. Diéu
nay 1am cho kiém dinh Bartlett's pht hop dé tién hanh phan
tich nhan t6 EFA cho bién phu thudc.

Ngoai ra, hé s6 KMO 1a 0.683, vuot qua ngudng 0.5.
Diéu nay cho thiy phan tich nhan té EFA cho bién phu
thugc 1a hoan toan pha hop va dang tin cay dé ap dung. Gia
tri KMO nay cho thdy mtc d6 phu hop cua dir liéu va kha
nang cua phan tich nhan t5 EFA dé tao ra cac yéu té chinh
la tot nhat tir cac bién quan sat duoc. Cac gia trj bién chét

Bdng 4. Két qua hoi quy (lan 2)

(Nguon: Két qua xiz 1Y so ligu ciia nhém tac gia)
luong nay cung véi kiém dinh Bartlett's cho thay phén tich
nhéan t6 EFA s& gilp chdng ta hiéu rd hon vé méi quan hé
giita c4c bién phu thudc trong nghién cau nay.

Bdng 3. Két qud xoay ma trgn nhén to bien phyu thuge
Thanh phan (Component)
1

LTT1 .954
LTT3 953
LTT2 842

(Nguon: Két qua it Iy sé liéu ciia nhém tac gid)

Céc bién thang do déu c6 hé sé Factor Loading > 0.5, gia
tri Eigenvalues = 2.528 > 1 va tong phuong sai trich 1a
84.263% > 50%, ching t6 84.263% bién thién cua di liéu
dugc giai thich bai 1 nhan t, diéu nay hoan toan phu hop.
4.3 Két qua phan tich héi quy va kiém dinh

Két qua hdi quy ban dau cho thay, bién BM va bién TK
c6 hé sé Sig. > 5%, nén tién hanh loai bo dan ra khoi mo
hinh. Bién BM c6 Sig. 16n nhét, nén loai bo truéc, két qua
chay hdi quy lan 2 nhu bang 4.

Heé s6 chua chuén héa

Hé s6 chuan hoa

Pa cong tuyén

Model B Sai s chuén Beta t SIg. D6 dung sai Heé sb VIF

(Constant) -2.418 .263 -9.187 .000
HQ .105 .046 .083 2.287 .023 .809 1.236
DU 272 .047 .206 5.830 .000 .844 1.185
BD 173 .057 123 3.032 .003 .640 1.564
TK .098 .049 .075 2.005 .046 .753 1.328
DC 375 .050 319 7.557 .000 .594 1.683
ubD 194 .051 135 3.818 .000 .844 1.185
TQ 244 .049 .190 4972 .000 721 1.387
CP .202 .044 161 4576 .000 .858 1.166
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Céc yéu to anh huong dén 1ong trung thanh ciia khach hang ca nhan si dung dich v Mobile banking tqi cac NHTM trén
dia ban tinh Pong Nai trong giai dogn cdch mang cong nghé 4.0

Két qua md hinh hdi quy dugc thé hién lai nhu sau:

LTT=0.083*HQ+0.206*DU+0.123*BD+0.075*TK

+0.319*DC+0.135*UD+0190*TQ+0.161*CP (1)

Tat ca cac hé s hoi quy cho cac bién doc lap déu duong
Va 6 gia tri Sig. nho hon 5%, chimng to cac bién doc lap co
anh huong tich cuc téi bién LTT va ¢ y nghia thong ké véi
muc y nghia 5%.

Két qua cho thiy trong 7 yéu té thudc thanh phan chat
lwong dich vu, thi ¢ 6 yéu té anh huong 1a HQ, DU, BD,
TK, DC, UD. Trong d6, bién DC tac dong manh nhét dén
LTT, cho thay mic d6 ddng cam va quan tam cua dich vu
Mobile banking ddng vai tro quan trong trong viéc tac dong
dén long trung thanh cua khach hang. Biéu nay hoan toan
phu hop véi cac nghién cau cia Beh Yin Yee va
Faziharudean [11], Karunaratna va Kumara [12]. Golrou
Abdollahi [10].

Bén canh cé4c yéu té thudc chét lugng dich vy, bién TQ va
CP ciing tac dong manh dén long trung thanh cua khach
hang sir dung dich vu Mobile banking tai cac ngan hang
thwong mai trén dia ban tinh Béng Nai. Diéu nay hoan toan
phu hop voi két qua nghién ctu cua Karunaratna va
Kumara [12], V6 Khic Thuong va cong su [13]. biéu nay
cho thiy théi quen va céc chi phi lién quan dén viec Chuyen
d6i sang nha cung cap dich vu khéc ciing 1a nhiing yéu tb
quan trong anh huéng dén 1ong trung thanh cia khach hang.

Nhirng két qua nay mang lai nhiing théng tin quan trong
cho céc ngan hang thuong mai tai Pong Nai dé tap trung va
cai thién céc yéu té quan trong dong vai tro trong viéc thic
déy 1ong trung thanh cua khach hang. Bing cach nang cao
chat luong dich vy, tap trung vao dong cam va tao ra cac uu
dai hap dan, cac ngan hang thuong mai c6 thé cing ¢b mdi
guan hé véi khach hang va xady dung Iong trung thanh lau
dai trong thi trudng canh tranh vé dich vu Mobile banking.
* Két qua kiém dinh hién twong da cong tuyén:

Bang 6 ciing cho thiy cac hé sé VIF déu cé gia tri nho va
nhé hon 2. Pidu nay ching té khdng xay ra hién tuong da
cong tuyén trong mé hinh hdi quy, hay ndi cach khac méi
quan hé gitra cac bién doc lap khong anh huong dén két qua
giai thich cuaa mé hinh.

* Két qua kiém dinh hién twong tw twong quan:

Bdng 5. Két qud tém hrot ciia md hinh (Model Summary®)

RZhiéu Saisé tieu Heé sé Durbin-
2 ¥ N i
Model R R chinh chuan Watson
1 .8192 671 .663 57570 1.969

(Nguon: Két qud xi Iy s6 ligu ciia nhdm tac gid)

Bang 5 cho ta thay hé s6 Durbin-Watson 13 1.969 va nam
trong khoang gia tri tir 1 dén 3, chiing t6 md hinh hdi quy
khéng xay ra hién twong tu twong quan.

* Két qua kiém dinh sy phit hop ciia mé hinh:

Bang 7 cho ta thiy chi s6 R? hiéu chinh la 0.663, nghia la
66.3% su thay doi long trung thanh cia khach hang sir dung
dich vu Mobile banking tai cic NHTM trén dia ban tinh
Dé)ng Nai dugc giai thich boi: HQ, DU, BD, TK, DC, UD,
TQ, CP.

Long trung thanh cua khach hang luén dugc cd&c NHTM
chi trong quan tdm, vi day 1a yéu t& quyét dinh giir chan
khach hang va tao lgi thé canh tranh. Hiéu r& hon vé long
trung thanh va cac yéu té anh huong dén Iong trung thanh
cua khéach hang khi sir dung dich vu Mobile banking la muc
tiéu ciia nghién ctu tai tinh Bong Nai. Tir két qua nghién
ctu, cac NHTM tai Dong Nai c6 co hoi nang cao long trung
thanh ctia khach hang théng qua cac giai phap sau day:

(1). Nang cao chit lugng dich vu:

- Cai thién sy déng cam: Cung cip day du thong tin vé
tinh nang cua phan mém, c6 huéng dan sinh dong vé sir
dung dich vu dé khach hang dé dang tiép can va hiéu rd hon
vé san pham.

- Cai thién su dap tng: Nang cip phan mém dé dap ung
cac nhu cau cua khach hang, nghién ciru mo rong céc dich
vu méi dé mang dén trai nghiém tét hon.

- Thyc hién cac chinh sach bao dam: Duy tri danh tleng
va hinh anh cta ngan hang duy tri hé thong giao dich on
dinh dé giam thiéu su cb, 4p dung phi va lai suit phi hop
cho timg dbi twgng khach hang, tao chinh séch khuyén méi
hap dan va bdi hoan nhanh chong, kip thoi.

- Bam bao tinh bao mat cua giao dich: Thuc hién cac giai
phap nham dam bao tinh bao mat va hiéu qua hoat dong cua
dich vu va phan mém.

). Pay manh hoat dong marketing: Néu Ién nhimng diém
ndi bat riéng biét cua san pham dich vu: Tiép can va gisi
thiéu nhitng wu diém doc dao va gia tri ma san pham dich
vu caa NHTM mang lai so véi cac ddi thu canh tranh. Diéu
nay s& lam khach hang cam thiy khé chuyén dbi sang st
dung dich vu cia NHTM khéac.

(3). Thuc dy hanh vi sir dung dich vu Mobile banking:
Xay dung théi quen sir dung: Thuc ddy khéch hang sir dung
dich vu Mobile banking nhu mét thoi quen hang ngay théng
qua chuong trinh khuyén mai, wu dai hip dan va tich liy
diém thuang cho viéc sir dung dich vu.

- Kich thich hoat déng giao dich: Khuyén khich khach
hang thuc hién cac hoat dong giao dich lién quan dén
Mobile banking bang céch tao ra cac chuong trinh khuyén
mai hap dan va dang quan tam.

Tém lai, nghién ctu nay khong chi gilp cac NHTM tai
Pong Nai hiéu 15 hon vé long trung thanh cua khach hang
ma con cung cap cho ho nhiing giai phép cu thé dé ting
cuong long trung thanh va gir chan khach hang thong qua
cac bién phap phu hop va hiéu qua hon. Didu nay s& gilp
cac NHTM cung cb vi thé va canh tranh cua minh trén thi
trudong Nngan hang hién nay va gop phan nang cao chat
luong dich vu va hai Iong cua khach hang.
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