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Ngay nhan: 14/10/2023 Trong bdi canh canh tranh khéc liét giita cac ngan hang thuong mai, viéc phan
Ngay hoan thién: 15/01/2024 tich cac yéu t6 anh hudng den E:hét lwgng dich vu ngan hang- la mot véu? 7dé quan
i trong ma céc ngéan hang, bao gom ca HDbank quan tam. Vi sy phéat trién manh
Ngay chap nhan: 20/01/2024 mé caa cac dich vu ngan hang sb, dac biét 1a dich vu Mobile banking, viéc phat
Ngay ding: 26/02/2024 trién, mé rong va nang cao chét }uong dich‘vu luén duoc céc’ ngz?ln hang cha
trong. Nghién ctu nay da dugc tién hanh nham xac dinh cac yéu té6 anh huong
TU KHOA dén chit luong dich vu Mobile banking cua khach hang c4 nhan tai HDbank
trong khu vuc tinh Bong Nai, tir d6 dua ra cac kién nghi nham nang cao chat
Chét luong dich vu; lwong dich vu va thu hat thém khach hang. Phuong phap phan tich hoi quy da

duoc su dung véi dir liéu khao sat tir 350 khach hang dang sir dung dich vu
Mobile banking caa HDbank tai tinh Pong Nai. Két qua nghién ctiu cho thiy cé
06 yéu tb c6 tac dong tich cuc dén chat lwong dich vu Mobile banking, bao gdm:
Hiéu qua (HQ), Bao mat (BM), Sy dap ung (DU), Su bao dam (BD), Su ddng
cam (DC) va U dii (UD).
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CAc yéu té anh huong dén chdt lrong dich v Mobile banking cia khach hang ca nhan tgi HDbank khu vic tinh Pong Nai

1. Gigi thigu

Sy phat trién khoa hoc va cong nghé da bién chiéc dién
thoai di dong tir mot cdng cu lién lac thong thuong thanh
mot cong cu da dang, khong chi dé giao tiép ma con dé
cung cap cac dich vu ngan hang tién logi qua Mobile
banking. Diéu ndy khong chi don gian 1a phwong tién thyc
hién giao dich tai chinh ma con la mét cau ndi tbi vu gitra
khach hang (KH) va ngan hang.

Sy phat trién nay mang lai lgi ich 16n cho ca khach hang,
ngan hang va kinh té ndi chung, théng qua tién ich, toc do
va do chinh xac. DS mat voi nhu cau ngay cang cao vé
dich vu va sy linh hoat, cac ngan hang thuong mai dang tap
trung vao viéc hién dai hda va phat trién Mobile banking.

Theo s6 ligu ciia Ngan hang Nha nuéc chi nhanh tinh
Pong Nai, dau nim 2023, c6 39 ngan hang vai 328 chi
nhanh va 204 may ATM. Trong bdi canh nay, chat lugng
dich vu va sy hai 1ong cua khach hang tré thanh mot van dé
quan trong ddi véi cac ngan hang thuong mai.

HDBank trong nhitng nam gan day da tap trung manh mé
vao viéc phat trién dich vu ngan hang hién dai, dic biét I1a
Mobile banking. Trong 9 thang dau nam 2023, sd lugt dang
nhap trén ting dung HDBank vuot 55 triéu luot, ting 124%,
v6i tong sd luwong giao dich tai chinh ting hon 132%.
HDBank Pong Nai la mét trong nhitng chi nhanh hoat dong
tich cuc va dat két qua cao.

Muc tiéu cua nghién ciu 12 nang cao chat luong dich vu
Mobile banking tai HDBank DPdng Nai, huéng téi trai
nghiém tich cuc va sy phét trién bén vimg. Qua do, khong
chi gilp khach hang trai qua trai nghiém t6t hon ma con tao
ra mot két néi viing chic giira ngan hang va khéach hang
trong tuong lai.

Nghién ciu nay nham phan tich cac yéu t6 anh huong
dén chat luong dich vu Mobile banking va dé xuét cai tién
cu thé, htra hen mang lai trai nghiém nguoi ding tét nhat va
thu huat thém khach hang cho HDBank.

2. Co sé ly thuyét va mé hinh nghién ciéu
2.1 Dich vu Mobile banking

Mobile banking la dich vu ngan hang st dung céng nghé
théng tin, gitp khach hang thuc hién giao dich va quan ly
tai khoan qua dién thoai di dong. Dich vu nay mang lai
nhiéu loi ich nhu tién loi, d& sir dung, da chirc ning, bao
mat cao, nhan thdng bao va cap nhat, tiét kiém phi giao
dich, truy cap nhanh chéng vao dich vu hd tro, theo doi tai
chinh c& nhan va kha nang thanh toan di déng. Véi nhiing
vu diém nay, Mobile banking di trd thanh mét phan quan
trong trong cudc séng hang ngay, gilp moi nguoi quan ly
tai chinh mot cach thuan tién va an toan.

2.2 Chit lwgng Dich vu

Chat luong dich vy (CLDV) di duoc dinh nghia theo
nhiéu goc do khéc nhau. Tuy nhién, mot céch tong quan,
chét lugng dich vu la nhirng trai nghiém ma khach hang
cam nhan dugc. Do mdi KH cé nhitng mong doi va nhu cu
khac nhau nén cam nhan vé CLDV ciing khéc nhau.

Chat lugng dich vu xuat phét tir viéc dap tmg mong doi
cua khach hang sau khi sir dung dich vu. Chéit lugng dich
vu thé hién kha nang dap tng nhu cau va ky vong cua KH.
Chit lugng la quyét dinh cua KH dua trén kinh nghiém
thuc té, duoc do luong bang nhitng nhu cau, yéu ciu cua
KH.

Theo ASQ, chét lugng 1 su vuot troi cua cac dich vu va
san pham, dap (ng moi nhu cu va lam hai long KH. Theo
Parasuraman, chat luong dich vu phan anh sy khac biét
giita sy mong doi va danh gia ciia KH vé dich vu ma ho trai
nghiém [1, 2].

TCVN ISO 9000:2015 dinh nghia: Chét lugng dich vu la
tap hop cac dic tinh caa mot dbi twong, tao cho ddi twong
¢ kha nang thoa méan nhiing yéu cau da néu ra hoic tiém
an.

Vé chit lugng dich vu Mobile banking, d6 1a kha niang
dap ung mong doi cia KH khi sir dung dich vu Mobile
banking trong thanh toan dich vy, mua hang hda va cac
dich vu khéc. N6 bao gém tit ca céc hoat dong va lgi ich
ma ngan hang cung cip cho KH théng qua cac ung dung,
phan mém trén dién thoai di dong, nham tao sy hai long va
duy tri mdi quan hé lau dai véi KH.

2.3 M hinh do lwdng Chat lwgng Dich vu

Mo hinh danh gia chat luong dich vu 1a mét cong cu
quan trong dé hiéu rd mdi quan hé giira chat luong dich vu
trong cac ngir canh khac nhau. Duéi day 1a mot sé mé hinh
quan trong, bao gom:

Mo hinh dénh gia chat lugng k¥ thuat, chirc niang: Theo
md hinh nay, chat lugng dich vu dugc do bang cach so sanh
giita ky vong va nhan thirc caa khéch hang vé gia tri dich
vu. Gronroos dé xuét ba tiéu chi chat lugng: k¥ thuat (lién
quan dén kha ning cung cap dich vu), chirc nang (lién quan
dén kha nang dap ung nhu cau khach hang) va hinh anh
(anh huong t6i cam nhan va danh gia cua khach hang vé
dich vu).

Mo hinh nam khoang cach chit lugng dich vu: Mé hinh
nay cho rang chét lugng dich vu la khoang cach gitra ky
vong va nhan thuc sau khi sir dung dich vu. NO tap trung
vao viéc phan tich nam khoang cach: khoang céch gitra ky
vong va thiét ké dich vu, giira thiét ké va viéc trién khai,
giita viéc trién khai va twong tac thuc té, gilta tuong tac
thuc té va thong tin tir nguoi tiéu dung va cudi cing, gitra
thong tin tir ngudi tiéu dung va ky wc cua khach hang vé
dich vu [1].

Mo hinh danh gia chat lwong dich vu trong ngan hang
truc tuyén: Trong ngit canh cung cap dich vu qua Internet,
Broderick va Vachirapornpuk dé xuit moé hinh danh gia
chat lugng dich vu ngan hang truc tuyén. Mé hinh nay tap
trung vao nam yéu t6 anh huéng dén chit lugng dich vu: ky
vong khach hang (nhiing gi khach hang mong doi), hinh
anh td chirc (cach ma td chuc thé hién chat lugng), thiét 1ap
dich vu (céch dich vu duoc cung cap va to chire), tuong tac
thuc té (trai nghiém thuc té cua khach hang khi sir dung
dich vu) va tham gia khach hang (muc @ ma khach hang
tham gia vao qua trinh dich vu) [3].

E-SQ (Electronic Service Quality) 1a mé hinh do ludng
chat lugng dich vu thwong mai dién tu, phat trién boi
Parasuraman, Zeithaml va Malhotra vao nam 2000. Nghién
cliu nay tap trung vao cach khach hang danh gia chat lugng
dich vu truc tuyén. M6 hinh E-SQ xac dinh 11 yéu t6 danh
gia dich vu truc tuyén, bao gém: do tin cay, kha nang dap
g, kha nang tiép can, d¢ linh hoat, trang web dé sir dung,
su hiéu qua, su dam bao, hiéu biét vé gié ca, thiét ké trang
web va muc d6 ca nhan héa dich vu. Sau do, ho phét trién
cé4c mo hinh do luong chét lwong dich vu va kha nang xi ly
khiéu nai cia khach hang tir dir liéu thu thap dwoc [4].
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2.4 Céc nghién ciru truéc diy

Viéc nghién ctru cac yéu td anh huong dén chit luong
dich vu (CLDV), CLDV ngan hang, CLDV Mobile banking
da duoc nhleu nha nghién ctru quan tam va thuc hién, dudi
day 1a mot s6 nghién cau tiéu biéu:

Theo ddi cac mau st dung ngan hang truc tuyén cua
nguoi  tiéu dung, nghién cau cua Broderick va
Vachropompuk di chi ra rang cac yéu t6 quan trong nhat c6
thé co tac dong dén danh gia chat lwong dich vu la thiét lap
dich vu, cac sy kién chinh trong céc lan giao dich va su
hiéu qua trong giao dich dién tir cia khach hang. Tuy nhién
cac nghién ctru da dé cap ¢ trén van con triru tugng vé mat
ly thuyét, chir khong phai 1a mot kiém dinh thang do chinh
X&c va thir nghiém vé chét lugng dich vu tryc tuyén cu thé
tai cac ngan hang [3].

Nghién ctru cia Jayawardhena da st dung thang do danh
gia chat luong dich vu dién tir ciia ngan hang truc tuyén.
Nghién ciru dugc tién hanh dya trén sira d6i SERVQUAL
va thir nghiém E-SQ cho béi canh dich vu cung cip dua
trén nén tang internet, bao gom nam khai niém tiém an
duoc st dung trong thang do la kha nang truy cap, giao
dién, tin twong, sy quan tam, uy tin tét [5].

Nghién ctu cia Siu & Mou (2005) d& xuit mot thang do
dua trén céng cu E-SQ bang cach ldy mau 195 ngudi st
dung ngan hang truc tuyén tai Hong Kong va cudi cing xéac
dinh dugc bdn yéu té nam trong thang do chit luong dich
vu ngan hang truc tuyén d6 1a uy tin, hiéu qua, xir ly van d&
va an ninh bao mat.

Nghién ctu cia Kenova va Jonasson, cho ring céc
nghién ctru trude dy vé chat lwong dich vu dién tir chi yéu
tap trung vao su twong tac ctia ngudi tiéu dung va trang
Web trong khi lai thiéu birc tranh 16n vé chét lugng dich vu
dién tir. Cac bai viét nay da phét trién va kiém dinh thyc
nghiém khung khai niém E-S-QUAL vé céach khach hang
danh gia dich vu. Két qua cua nghién ciru da danh gia mo
hinh Iy thuyét 1a phu hop véi thuc nghiém va rd rang rang
chét lugng dich vu dién tir bao gém nhiéu yéu té chir khong
chi cé su twong tac cua khach hang vai trang Web [6].

Ho va Lin dé phat trién thang do chét luong dich vu ngan
hang truc tuyén bang cach liy mau 500 ngudi ding ngan
hang dién tir tai Pai Loan va xac dinh nam thanh phan cudi
cung trong thang do 1a hiéu qua, sy dap ung, tinh bao mat
riéng tu, bao dam lién lac, bdi thudng, giao dién va su tuy
bién. Nhu c6 thé thay tir cAc nhan xét da dé cap & trén, khéac
S0 V6i cac nghién ciru da duoc thuc hién do ludng chat
lwong dich vu ngan hang truc tuyén dya trén cac thang do
chat lwong dich vu truyén théng (SERVQUAL), thang do
chat luong dich vu truc tuyén cé nhimg dic diém riéng va
nén ap dung E-SQ. Cubi cung, di c6 mot sé nghién ciu
dugc thuc hién dé do CLDV ngan hang truc tuyén, tuy
nhién van con thiéu quy md toan dién vé do luong dich vu
ngan hang dién tir, van ton tai nhu cau nghién ctru sdu hon
cho linh vyc nay, dic biét 1a d6i véi sy khéc biét vin hoa tai
céc qudc gia, su khac biét vé cung cap dich vu giita cac to
chuc [7].

Nghién curu cua Sundas Saeed va cong su, nghién curu da
thuc hién tai cac ngan hang thuong mai tai Pakistan dé do
ludng cac yéu to anh huong den chat lugng dich vu ngan
hang dién ta. Két qua da chi ra rang c6 5 yéu tb chinh anh
huéng dén chat lugng dich vu ngan hang dién tir bao gom
do tin cay, su dong cam, danh tiéng, thiét ké trang
webs/phan mém, sy bao mat [8].

Jamil Hammoud, Rima M. Bizri, Ibrahim El Baba, da
thuc hién nghién ctru nhim xem xét méi quan hé giira cac
khia canh cia CLDV ngén hang dién tir va su hai long cta
khach hang dé xac dinh khia canh nao c6 thé ¢ anh huong
manh nhat dén su hai long caa khach hang. Di liéu duoc
thu thap bang cach sa dung mot cong cu khao sat, duoc
phan phéi gitra cac khach hang trong linh vuc ngan hang
Lebanon. Dir liéu dugc phan tich théng ké bang cach su
dung md hinh ciu tric tuyén tinh véi SPSS va Amos (20).
Cac phat hién cho thay réng do tin cay, hiéu qua va dé six
dung; kha nang dap ung va giao tlep va bao mat va quyén
riéng tu déu c6 tac dong dang ké dén sy hai long cua khach
hang, vai do tin cay la yéu té c6 tac dong manh nhat [9].

Nguyén Hong Quan, di chi ra rang dich vy ngan hang
di¢n tir noi chung, dich vu Mobile banking ndi riéng luon
dugc cac Ngan hang Thuong mai chd trong phat trién va
viéc nghién ctu sy hai long caa khach hang vé chét lugng
dich vu 1a diéu can thiét. Nghién ciu da van dung md hinh
e-SERVQUAL va céc nghién ctu trude day dé dua ra mo
hinh nghién ctu. Nghién ctu st dung sé liéu tir khao sat
225 KH thuong xuyén st dung dich vu ngén hang dién tir
cia NHTMCP Tién Phong. Két qua nghién ctiu cho thay c6
6 yéu t tac dong dén sy hai long cuia khach hang ddi Vi
viéc st dung dich vu ngan hang dién tir, bao gom: do tin
cay cua dich vu e-banking; kha nang dap tng dich vu e-
banking; phuong tién dién tu; nang lyc phuc vu e-banking;
su dong cam khach hang e-banking; gia ca, chi phi dich vu
e-banking [10].

Nghién ctu cua Bui Van Thuy, Nguyén Tién Quang da
nghién ctu vé sy hai long cua khach hang vé CLDV
Mobile banking, cac yéu té duoc dwa ra dva trén md hinh
E-SQ va cac nghién ctu truge day. Dir liu nghién ctu
dugc thu thap tir 320 khach hang dang st dung dich vu
Mobile banking tai cac ngan hang thuong mai trén dia ban
tinh Bong Nai. K&t qua nghién ctu cho thiy 61.1% sy bién
thién vé sy hai long vé CLDV Mobile banking duoc giai
thich bai: sy ddng cam, sy dap tng, vu dai, sy bao dam, su
hiéu qua, thiét két va bao mat [11].

Tur céc nghién ctu luoc khao nay, ré rang cho thiy su da
dang va twong quan cua c4c yéu té anh huéng dén chit
lugng dich vu néi chung, dich vu ngan hang néi riéng.

2.5 M6 hinh nghién ciru dé xuit

Dua trén viéc ké thira cac ly thuyét E-SQ va két qua céc
nghién ctru trude day, nhom tac gia da dé xuat md hinh céc
yéu td anh huong dén chat luong dich vu Mobile banking
tai HDbank khu vuc tinh Dong Nai nhu hinh 1. M6 hinh
goém 7 yéu tb chinh sau:

Hiéu qua: 1a su d& dang trong thyc hién, tinh d& hiéu va
dé xu ly théng tin, téc do truy cap va st dung phan
mém/trang web cung cp dich vy, bao gom viéc tai phan
mem/trang web nhanh chéng, tim kiém thong tin dé dang
va cac yeu t6 twong ty. Thuc té, dinh nghia vé hiéu qua nay
bao gom "dé dang diéu huéng” va "truy cap" nhu da dé cap
trong giai doan phét trién ban dau cua mé hinh E-
SERVQUAL [12].

Gia thuyét Hi: Hiéu qua co tac dong tich cuc toi chat
lugng dich vu Mobile banking tai HDbank khu vyc tinh
DPong Nai.
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(Nguén: Két qua xir Iy dé liéu ciia nhom tac gid)
Hinh 1. M6 hinh nghién ciu dé xudt

Bao mat: la mac do an toan cua phan mem/trang web va
bao mat thong tin khach hang. Piéu nay bao gom viéc giir
bi mat théng tin ca nhan cua khach hang, théng tin giao
dich, hoat dong trén phan mém/trang web, hoic cung cap
cac bién phap bao mat dé lam cho nguoi ding cam thay an
toan hon va hién dai hon [6, 12].

Gia thuyét Hy: Bao mat co tac dong tich cuc t6i chét
lugng dich vu Mobile banking tai HDbank khu vyc tinh
DPong Nai.

Sy dap tng: 1a su két hop sy phan hdi va tuong tac gitra
khéach hang va ngan hang trong qud trinh trai nghiém dich
vu. N6 bao gdbm viéc xtr ly hiéu qua céc van d& va phan hoi
thdng qua phan mém/trang web. N6 ciing xem xét sy san c6
cuia cac kénh hd tro thong qua dién thoai hoic tong dai tryc
tuyén [6, 13].

Gia thuyét Ha: Sy dap ung co tac dong tich cuc t6i chat
luong dich vu Mobile banking tai HDbank khu vyc tinh
Pdng Nai.

Bao dam: 1a sy tu tin ma khach hang cam théy trong viéc
xir ly trén phan mém/trang web va danh tiéng cua don vi
cung cip trang web. Céc san pham hoic dich vu ciing nhu
thong tin dugc trinh bay mot cich rd rang va trung thuc [4].

Gia thuyét Ha: Su bao dam co tac dong tich cuc toi chat
lugng dich vu Mobile banking tai HDbank khu vyc tinh
Podng Nai.

Thiét ké: 1a tinh tham my¥, noi dung cap nhat, tinh kha
dung va kha nang truy cap thong tin trén Web, phan mém.
[4]

Gia thuyét Hs: Thiét ké co tac dong tich cuc t6i chét
luvong dich vu Mobile banking tai HDbank khu vuc tinh
Pdng Nai.

Su déng cam: Pugc dinh nghia nhu cung Cép sy cham
soc, chu y ca nhan dén khach hang. N6 bao gém viéc dat
minh vao vi tri cia ngudi tiéu dung khi cung cip dich vu
cho ho. [1]

Gia thuyét He: Su dong cam co tac dong tich cyc tgi chat
lugong dich vu Mobile banking tai HDbank khu vyc tinh
DPong Nai.

Uu dii: yéu t6 nay 1a thé bao gom sy boi thuong, duoc
dinh nghia 1a "muc d6 ma trang web dén bl cho khach hang
Vé CAC van dé. Ban dau, boi thuong da duoc sir dung dé do
chat Iugng dich vu mua sim truc tuyén khi van dé xay ra"
[12]. Bén canh d6, wu dai nhu 1a dich vu gid tri gia tang cho
dich vu ngan hang truc tuyén nhu mirc gia pha hop hoic 18

phi th?ip hon so véi truyén thong dich vu ngan hang dugc
cung cap.[7]

Gia thuyét Hr: Uu dai c6 tac dong tich cuc ti chat lugng
dich vu Mobile banking tai HDbank khu vuc tinh Doéng
Nai.

3. Phwong phap nghién ctru

3.1 Xay dung thang do va bang cau hoi

Tir md hinh 1y thuyét, mo hinh E-SQ va cac két qua
nghién ctru trude day, nhom tac gia st dung 30 bien quan
sat cu the: Hieu qua (5 bien quan sat), Bao mét (5 bien quan
sat), Su dap g (3 bien quan sat), Su bao dam (5 bien quan
sat), Thict ke (4 bien quan sat), Su dong cam (4 bien quan
sat) va Uu dai (4 bién quan sat). Thang do dung trong
nghién ciru ndy 1a thang do likert 5 mirc do: (1) hoan toan
khong dong ¥ = (5) hoan toan dong y. Cac noi dung khao
sat dugc the hién thdng qua bang hoi gom 3 phan: thong tin
chung doi twong khdo sat, noi dung khao sat, cau hoi mo va
théng tin dan.

3.2 Dir liéu nghién cau

Nghién ctu tién hanh khao sét truc tiép 350 khach hang
dang str dung dich vu Mobile banking tai HDbank céac chi
nhénh, phong giao dich, diém giao dich trén dia ban tinh
Pong Nai tir ngay 15/8 dén 15/9/2023. Sb liéu sau d6 duoc
nhom tac gia tong hop va phan tich bang phan mém SPSS.
S6 lwong mau 350 la hoan toan phu hop va phan anh duoc
tinh chat chung cho tong thé.

3.3 Phwong phap nghién ciru

Nhom nghién cttu st dung phuong phép nghién ctru dinh
lugng dé phan tich dir liéu khao sat tr khach hang. Cac bien
thang do da dugc kiém dinh Cronbach's Alpha d¢ loai bo
nhitng bien thang do khong dang tin cdy va dam bdo tinh
nhat quan trong cling mot yéu té. Nhirng bién thang do dap
g yéu cau sé& duogc phan tich EFA dé loai bo nhiing thang
do khong phu hop hoac cac cau hoi tring 13p trong cung
mot nhom cau hoi. DE kiem dinh cac gia thuyet nghién cuu,
nghién cau s dung phan tich hoi quy da bien nham wéc
lugng gia tri cua bjén phu thugc dua trén gia tri cua céc
bién doc 1ap va kiém dinh cac gid thuyet nghién ctru ban
dau da dat ra.

4. Két qua nghién cieu

4.1 Két qua théng keé céc bién

Nhim dénh gia phan bd gia tri c&c bién trong mo hinh
nghién ciru, nhom téc gia thuc hién phan tich thong ké, két
qua nhu sau:

Bdng 1. Két qud thang ké gié tri cac bi¢n

N Giétyi Giét,ri Giatri Do léch

nho nhat  1énnhat  trung binh chuan
HQ 350 1.40 4.60 3.3291 77630
BM 350 1.40 4.60 3.5549 .76553
DU 350 1.00 5.00 3.6057 77206
BD 350 1.60 4.80 3.7337 71348
TK 350 1.25 4.50 3.5171 74681
DC 350 1.50 5.00 3.4464 .84413
ub 350 1.00 5.00 3.7814 .68216
CLDV 350 1.00 5.00 3.4371 .98331

(Nguén: Két qua xr ly di ligu ciia nhém tac gid)

4.2 Kiém dinh Cronbach’s Alpha
Nham kiém tra do tin cay cua cac thang do sir dung trong
nghiénrcfru, Kiém dinh Cronbach’s Alpha dugc thyc hién.
Céc bién thang do thoa man gié tri Corrected Item - Total
Correlation > 0.3 va Cronbach’s Alpha > 0.7 s& duoc gitt
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lai trong qua trinh nghién ciu. Két qua hé sb Corrected
Item Total Correlation & bang 1 cho céc bién thang do déu
I6n hon 0.3 va hé sé Cronbach’s Alpha > 0.7. Biéu nay
chang t6 30 bién thang sir dung lam thang do dai dién cho 7
yéu t6 1a hoan toan phu hop.

Bdng 2. Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha

o Heé so twong Hé sb
Yeu to Thang do quan bién Cronbach’s
tong Alpha
HQL 0.880
o HQ2 0.850
H'(ﬁé‘)“a HQ3 0.824 0.883
HQ4 0.508
HQ5 0573
BML1 0.496
o BM2 0.716
Bao mat BM3 0.865 0.863
(BM)
BM4 0.835
BMS 0.581
,, DUL 0.856
Su dép {ing DU2 0.774 0.901
(DU)
DU3 0.783
BD1 0.804
o BD2 0.777
S bdo dam BD3 0.695 0.894
(BD)
BD4 0.680
BD5 0.757
TKL 0.692
Thiét ké TK2 0.755
(TK) TK3 0.563 0.829
TK4 0.647
DC1 0.827
Sy ddng cam DC2 0.687
(DC) DC3 0.784 0-900
DC4 0.820
UD1 0.916
N uD2 0.839
U dai (UD) UD3 0.856 0.948
UD4 0.893

(Nguén: Két qua it Iy di liéu ciia nhom tac gid)
4.3 Phan tich nhan t6 EFA
- Phan tich EFA cho bién déc lap:

Phan tich EFA dugc thuc hién sau khi cac bién thang do
da thyc hién kiém dinh Cronbach’s Alpha.

Bdng 3. Hé s6 KMO va kiém dinh Bartlett's

Hé s6 KMO 0.865
Kiém dinh Bartlett's dCth 86 Chi-Square 8669'1;:
cua Sphericity Sig. 0.000

(Nguén: Két qua xit Iy di liéu ciia nhom tac gid)

Tir bang 3, c6 thé nhan thay rang gié tri caa Sig. 1a 0.000

nho hon mirc ¥ nghia 5%, diéu nay cho thay c6 mai lién hé

giira cac bién. Hé s6 KMO 1a 0.865 I6n hon 0.5, cho thay

tap dir liéu str dung trong phan tich nhan t6 ¢6 ¥ nghia cao,
rat trich nhan t6 hoan toan phu hop.

Bdng 4. Két qua xoay ma trdn nhan to

Thanh phan (Component)

1 2 3 4 5 6 7
BD1 0.811
BD4 0.810
BD2 0.759
BD5 0.758
BD3 0.704
uD1
uD4
uD3
uD2
HOL
HQ2
HQ3
HQ5
HQ4
BM4
BM3
BM2
BM5
BM1
DC1
DC4
DC3
DC2
TK2
TK3
TK4
TK1
DUl
DU2
DU3

0.937

0.918

0.902

0.892
0.961
0.934
0.934
0.568
0.537

0.860

0.846

0.789

0.707

0.501
0.853
0.829
0.784
0.693

0.838
0.759
0.740
0.711
0.913
0.866
0.853
(Nguon: Két qud xir ly di ligu ciia nhom tac gid)
Két qua bang 4 cho thy tat ca cAc bién thang do cic nhan
t6 déu c6 hé sé Factor Loading > 0.5 va gom thanh 7 nhan
t6, cac nhan té nay s& duoc ding trong phan tich tiép theo.
Bén canh do, két qua EFA ciing cho thdy ¢6 7 nhan t6 dugc
rat trich vai gid tri Eigenvalue = 1.395 va phuong sai trich
|4 75.669%, nghta 13 7 nhan 6 nay giai thich duoc 75.669%
su bién thién cua dit liéu.
- Phan tich EFA cho bién phu thudc:
Bdng 5. Hé s6 KMO va kiém dinh Bartlett's cho bién phy thugc

Hé s6 KMO 0.682
Kiém dinh Bartlett's Chi s6 Chi-Square 908.872
cua Sphericity Sig. 0.000

(Nguén: Két qud xa ly diz liéu ciia nhém tac gid)

Qua bang 5 cho thay Sig. = 0.000 < 0.05 do d6 giira cac
bién quan sat c6 tuong quan véi nhau trong tong thé. Hé sé
KMO ciing cho thay phan tich nhan t6 1a phu hop.

Ngoai ra, két qua phan tich nhan t6 EFA ciing cho thay
rang Eigenvalues 12 2.519 I6n hon 1, tong phuong sai trich
1a 83.977% I6n hon 50%. Diéu nay cho thay rang 83.977%
su bién thién trong dir liéu dugc giai thich bai mot nhan t6
duy nhat.

Bdng 6. Két qua xoay ma tran nhan té bién phu thugc

Thanh phan (Component)

1
CLDV1 0.953
CLDV2 0.952
CLDV3 0.839

(Nguén: Két qua xr ly di ligu ciza nhém tac gid)
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4.4 Két qua phan tich hdi quy va kiém dinh

Sau khi phan tich EFA, nhém nghién ciu phan tich hoi
quy boi gom: bién phu thuoc 1a CLDV Mobile banking tai
HDbank khu vuc tinh Dong Nai, bién doc 1ap bao gom 7
yéu t6: Hiéu qua bao mét, sy dap ung, su bao dam, thiét ké,
su ddng cam va uu dai. Két qua hdi quy nhu bang sau:

Bdng 7. Két qud héi quy ldn 1

Hé s6 chwa chuén He ?o
hoéa chuan . Heé sb
Model hoa t Sig. ;
Sai sb VIF
B 2 Beta
chuan
(Constant) -1.949  0.255 -7.635 0.000
HQ 0.150 0.046 0.118 3.232 0.001 1.243
BM 0.116 0.055 0.090 2121 0.035 1.685
DU 0.278 0.046 0.218 6.045 0.000 1.210
BD 0.217 0.059 0.157 3.647 0.000 1.724
TK 0.089 0.051 0.067 1.733 0.084 1.408
DC 0414 0.050 0.355 8.279 0.000 1.709
UD 0.245 0.050 0.170 4.882 0.000 1.131

(Nguon: Két qud xa ly diz liéu cia nhém tac gid)
Két qua bang 7 cho thdy tat ca cac bién déu tac dong tich
cuc téi CLDV Mobile banking tai HDbank khu vuc tinh
Pong Nai. Tuy nhién, cac bién TK c6 hé sé Sig. 1on hon
5% nén loai bo bién TK ra khoi md hinh. Két qua hdi quy
l4n 2 nhu bang 8.
Két qua md hinh hdi quy duogc thé hién lai nhu sau:

CLDV=0.127*HQ + 0.116*BM + 0.218*DU +
0.161*BD + 0.358*DC + 0.177*DU (1)

Két qua cho thiy, cac hé sé hdi quy lién quan dén céc
bién déu 16n hon 0 va c6 hé sb Sig. < 5%, diéu nay thé hién
rang 6 bién doc lap co tac dong tich cuc dén CLDV Mobile
banking tai HDbank khu vuyc tinh Bong Nai va dat muc y
nghia théng ké 5%.

Bdng 8. Ket qua hoi quy lan 2

Heé sb chua chuén He ?O
héa chuan  Hesb
Model hoa t Sig. ;
Sai sb VIF
B 2 Beta
chuan
(Constant) -1.862 251 -7.418 .000
HQ .161 .046 127 3,510 .001 1.217
BM  .149 .051 116 2.891 .004  1.483
DU 277 .046 218 6.018 .000 1.210
BD 222 .059 161 3.734 .000 1.720
DC 418 .050 .358 8.345 .000 1.705
DU  .255 .050 .177 5098 .000 1.116

(Nguén: Két qua xik ly dit liéu cia nhom tac gia)

* Két qua kiém dinh hién tuong da cong tuyen

Bang 8, ciing cho thdy cac hé sé VIF déu c6 gié tri nho va
nhé hon 3. Pidu ndy ching to khong xay ra hién tugng da
cong tuyén trong md hinh hdi quy, hay néi cach khac méi
quan hé giita cac bién doc 1ap khéng anh huong nhiéu dén
két qua nghién cuu.

* Két qua kiém dinh hién twgng tu twong quan:

Bdng 9. Két qua tém hroc ciia md hinh (Model Summary®)
Sai sb

2 hia A K -~
Model R Re RZhieu ", HEsO Durbin
chinh 2 Watson
chuan
1 0.793% 0.629 0.622 0.60431 2.088

(Nguon: Két qua xir Iy da liu ciza nhém tac gia)

Bang 9 cho ta thay, hé sé Durbin-Watson la 2.088 va nam

trong khoang gia tri tir 1 dén 3, ching to md hinh héi quy
khbng xay ra hién twong tu twong quan.

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

Ngoai ra, Bang 9 ciing cho ta thiy chi s R? hi¢u chinh Ia
0.622, nghia 1a 62.2% su thay d6i vé CLDV Mobile
banking tai HDbank khu vuc tinh Bong Nai duoc giai thich
bai: HQ, BM, DU, BD, DC, DU.

5. Két luan va hamy

Céc yéu t6 anh huong dén chat lugng dich vu Mobile
banking tai HDbank khu vuc tinh Dong Nai da duoc xéac
dinh va phan tich, bao gém hi¢u qua, bao mat, sy dap ung,
su bao dam, thiét ké, sy dong cam va wu dai déu cd tac
dong dang ké dén CLDV Mobile banking. Két qua nay
hoan toan phu hgp vai nghién ciru trude day va tinh hinh
thuc té tai HDbank khu vyc Bong Nai

Dua trén két qua phan tich cua cac yéu té anh huong dén
CLDV Mobile banking tai HDbank khu vyc tinh Bdng Nai,
nhém nghién ctu da dé xuat mot sé ham y giai phap nham
cai thién CLDV Mobile banking tai HDbank khu vuc tinh
Pdng Nai, gom:

Nang cao tinh hiéu qua dich vu: Pam bao ung dung
mobile banking cia HDbank hoat dong mugt ma va nhanh
chéng; cung cap hudng dan rd rang va hd tro khach hang st
dung ung dung.

Nang cao tinh bao mat: Bam bao an toan va bao mat dir
liéu khéach hang thdng qua mé hoa dir liéu va bién phap bao
mat mang; cung cap huéng dan cho khach hang vé cach bao
vé thong tin ca nhéan va tai khoan.

Nang cao sy dap tung: Tang cuong doi ngii hd tro khach
hang va dam bao ho ludn sin sang giai quyét cac van d& cua
KH; phét trién cac tinh ning méi dya trén phan hoi tir
khach hang dé nang cao trai nghiém cua ho.

Nang cao sy bao dam: Pam bao tinh 6n dinh cua tng
dung va hé thong Mobile banking dé tranh sy ¢b va gian
doan dich vu; cung cap thong tin vé quy trinh bao dam va
chinh sach boi thuong khi c6 su cd.

Nang cao tinh thiét ké: T5i uu hoa giao dién ung dung dé
dam bao tinh than thién va dé str dung cho ngudi ding; dam
bao tich hop céac tinh nang mai khong lam phuc tap giao
dién hién co.

Nang cao sy dong cam: Dao tao nhan vién dé c6 kha ning
ling nghe va hiéu rd nhu cau cua khach hang; tao co hoi dé
khach hang c6 thé guri y kién va phan hoi vé trai nghiém
cua ho.

Nang cao sy uu ddi: Tao ra cic chuong trinh khuyén méi
va uwu dii hap dan dé thuc ddy viéc sir dung Mobile
banking; tao lién két véi cac ddi tac dé cung cp wu dai dic
biét cho nguoi dung Mobile banking.

Ngoai ra, qua trinh danh gia va theo ddi sy cai thién caa
CLDV Mobile banking cling quan trong. Ngan hang nén
thuong xuyén thu thap phan hdi tir khéch hang, theo déi cac
chi sé hiéu suit va su hai long cua khach hang dé diéu
chinh va cai thién lién tuc dich vu.
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