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Tom tit

Nghién ctru nhdm x4c dinh méi quan hé giira chat luong Website dbi
vai su hai long cua khach hang va viéc hinh thanh long trung thanh cta
khach hang trong hoat dong ngan hang. Vi muc dich nay, 7 khia canh
ctia chit lugng Website dugc dé cap trong nghién ciru bao gdm: (1)
Chét lugng thong tin; (2) Su didu hudng; (3) Thoi gian phan hodi; (4)
Tinh hap dan vé& mit hinh anh; (5) Tinh tuong tic; (6) Tinh bao mat; va
(7) Tinh cai tién. Ngudn dit liéu phuc vu cho nghién ciru dugc thu thap
théng qua bang cau hoi diéu tra tir cac khach hang cuia ngén hang trong
h¢ thong ngan hang VN. Két qua nghién ctru cho thy chét lugng thong
tin, tinh twong tc, tinh bao méat va sy cai tién ciia Website o tac dong
tich cuc dbi voi sy hai long cua khach hang; dy 1a bién sb gop phin
quan trong trong viéc hinh thanh va phat trién long trung thanh cia
khéch hang ddi v6i hoat dong ngén hang.

Abstract

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

Thanh coéng ddi v6i bat ki mot nha cung cap dich vu déu phu thudc phan 16n vao
viéc duy tri mdi quan hé t6t voi khach hang, mot yéu té dong vai tro quan trong trong
viéc hinh thanh sy hai long va 1ong trung thanh cia khach hang. Trong nhirg nim gin
day, Internet khong nhiing giup ddy manh su phat trién cta cac nganh cong nghiép moi
ma con thay ddi cach thure thuc hién mé hinh kinh doanh cta nhitng linh vuc khac, dac
biét 1a nganh ngan hang. D6 chinh 1a viéc chuyén ddi mé hinh kinh doanh sang phuc
vu khach hang truc tuyén. Trong thi truong canh tranh khéc liét nhu hién nay, moi
truong kinh doanh diy thach thirc tao sirc ép budc cac ngan hang thwong mai phai phat
trién va tan dung tdi da nhimg kénh phan phdi dich vu thay thé nham thu hut khach
hang, ning cao nhan thirc khach hang d6i voi hoat dong ngan hang va hon hét, tao
dung long trung thanh cia khach hang. Trong nghién ctru cia Nua (2002), c6 hon 553
triéu ngudi trén thé gisi da truy cap Internet tinh dén thoi diém d6. Su tham nhap toan
cau cua Internet dd mang lai nhiing cai tién dang ké cho khach hang va doanh nghiép
khi thyc hién cac giao dich kinh doanh thong qua Website. Vi thé, Website ngan hang
dugc xem 1a kénh phan phdi dich vu hitu ich nhat duoc trién khai gan day boi hé thong
ngan hang. Qua dé, cdc ngan hang c6 thé phuc vu khach hang cta minh thong qua
Website bang cach cho phép khach hang truy cép tai khoan ca nhéan, tim kiém nhiing
thong tin hitu ich va thyc hién cac giao dich tai chinh truc tuyén.

Bén canh d6, hé thong giao dich dién tir hd tro va cung cdp cho cic ngin hang va
khach hang cta ho nhiéu tinh nang ndi tréi nhu kha nang tiép can tot hon, thudn tién
hon va chi phi thép hon so véi cac kénh phan phéi dich vu truyén théng. bac biét,
trong vai nim tr lai day, hé thong ngan hang VN di chimg kién su chuyén doi rd rét
sang mot kénh phan phdi dich vu ngan hang thong qua Website. D6 1a 1i do tai sao cac
nha quan tri ngan hang cin xac dinh va hiéu 5 liéu chat lugng Website ¢ anh huong
nhu thé nao dén su hai long cta khach hang dé duy tri quan hé khach hang va phuc vu
ho tt hon.

Khong nhiing thé, trong giai doan hién nay, nhitng tién b vuot bac trong linh vuc
cong nghé thong tin va truyén thong da tao diéu kién, hd tro cac dich vu ngan hang
truc tuyén c6 thé duoc tiép can ¢ bat ki dau trén toan cau. Chinh vi vay, viéc tim hiéu
chat lugng Website ngan hang thong qua danh gia cac yéu t6 anh huong dén ¥ dinh sir
dung, quay lai va ¥ dinh giéi thiéu Website ngan hang cho nhitng khach hang tiém
ning khac dong mot vai tro rat quan trong dbi v6i nhirng nha nghién ctru va nha quan
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tri ngan hang hién dai. K&t qua nghién ctru gitp cac nha quan tri ngan hang trong tién
trinh ra quyét dinh va 1ap ké hoach chién lugc kinh doanh trong tung bdi canh khac
nhau.

2. Co s6 li ludn va mé6 hinh nghién ctru

Nhiéu nghién ctru trén thé giéi di khang dinh chat lugng Website 1a yéu té then
chét dong vai tro quyét dinh trong viéc nang cao sy hai 1ong va cam nhan ciia khach
hang d6i vi Website ngan hang (Kim & Lee, 2004; Madu & Madu, 2002). Trong khi
d6, su hai long cua khach hang gop phan quan trong nham thiét 1ap mdi quan hé lau
dai v6i khach hang va tao tién dé hinh thanh 1ong trung thanh cuia khach hang ddi voi
hoat dong ngan hang.

Sy hai long dé cap dén danh gia cua khach hang vé mic d6 ma nhiing nhu ciu cia
ho duoc dap ung thong qua hanh vi giao dich truc tuyén va day ciing chinh 13 bién s
phti hop nhét trong nhing nghién ctru vé 10ng trung thanh cia khach hang ddi véi hoat
dong ngan hang (Castaneda & cong su, 2009). Bén canh d6, c6 bing ching cho thiy
sy hai long cam nhan cta khach hang ddi voi mot nha cung cfip dich vu cu thé s& lam
sut giam nhirng loi ich ma nha cung cip dich vu thay thé c6 thé co dugc tir chinh khach
hang va diéu nay s& gop phan thic dy y dinh quay tro lai giao dich tir phia khach hang
(Szymanski & Hise, 2000; Devaraj & cong su, 2002). Theo Patternson & cong su
(1997), su hai long cua khach hang 1a mot yéu t6 quan trong trong viéc hinh thanh méi
quan hé lau dai v6i khach hang, mot bién sé duoc biéu thi thong qua long trung thanh
cua khach hang trong khi long trung thanh khong chi dugc xem 1a mdt tai san vo gia
d6i voi hoat dong ctia doanh nghiép ma con hudng doanh nghiép dén sy phat trién bén
vitng va muc tiéu lgi nhuan (Oliver, 1999).

Mo hinh 1i thuyét phuc vu nghién ciru dugc hinh thanh théng qua nhitng nghién ciru
thuc hién trude d6, cu thé 1a mé hinh WEBQUAL duogc dé xuit boi Mei Cao (2005) va
mo hinh ciia Bagozzi (1992). Nghién ciru nay nham xéc dinh tac dong cua cac bién sd
chat lugng Website ddi véi sy hai 1ong va long trung thanh cta khach hang trong dich
vu ngan hang tryc tuyén. Sau yéu té chat lugng Website trong nghién ctru dwoc ké
thura tr nghién ctru cua Xiuyuan Gao (2013) va Loiacono & cong su (2002). M6 hinh li
thuyét cho thay cac khia canh cia chat lugng Website ngan hang co tac dong gian tiép
dén viéc hinh thanh long trung thanh ctia khach hang thong qua bién s6 sy hai long.
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Chit lwong thong tin

Chat lwong thong tin lién quan dén tinh chinh xac va ndi dung thong tin vé nhing
san pham, dich vu dugc cung cap trén Website. Khach hang truy cap Website ciia mot
nha cung cdp dich vu bat ki dé tim kiém thong tin hitu ich vé gia ca, chung loai san
pham hay cac chién dich quang cdo méi. Do d6, viéc cung cdp nhitng thong tin cap
nhat va chinh xac chinh 1a muc ti€u co ban cua moét trang web (Kim & Lee, 2004).
Theo Cai, Card & Cole (2004), ngudn thong tin chi tiét va da dang 1a mot trong nhiing
dong lyc chinh thiic diy khich hang tién hanh giao dich tryc tuyén boi vi cac trang
web ludn ca nhan hoa giao dich cua khach hang dé phuc vu ho tét hon (Kim, Ma &
Kim, 2006). Hon nita, Surjadjaja, Ghosh & Antony (2003) cho riang ngudn thong tin
cp nhéat co anh hudng 16n dén quyét dinh mua hang cta khach hang. Peterson,
Balasubramanian & Bonnenberg (1997) cho thy chét luong thong tin vuot trdi thong
qua giao dich truc tuyén thic day hanh vi mua hang va sy hai long cao hon ¢ khach
hang ciing nhu gitp cac nha cung cap dich vu duy tri mbi quan hé tét v6i khach hang.
Barnes & Vidgen (2002), Loiacono & cdng su (2002) tin rang chét lugng thong tin
Website dong vai trd quyét dinh d6i voi sy thanh cong ciia Website bién s quan trong
c6 tac dong tich cyc dbi véi viéc hinh thanh sy hai long cua khach hang. Vi thé, gia
thuyét H; duoc dat ra.

HI: Chat luwong théng tin cua Website co tac dong tich cuc dén su hai long cua
khach hang trong hoat dong ngdn hang.

Sw diéu huéng

Eagly & Chaiken (1993) cho rang tinh ning diéu hudng cia Website c6 tac dong
tich cuc dén su thuan thuc trong hanh vi giao dich tryc tuyén cling nhu thai do cua
khach hang ddi v6i Website. Limayem, Hillier & Vogel (2003) nhan thiy hé thong
diéu hudng t6t cho phép khach hang tiép can ngudn thong tin vo han va cap nhat tir
Website. Bén canh d6, theo Verhagen & van Dolen (2009), tinh nang nay cling cé anh
hudng tich cuc dén y dinh giao dich truc tuyén cta khich hang boi vi khach hang ¢
thé s& khong sin long tro lai va thuc hién giao dich 14n nita néu hé théng giao dich tryuc
tuyén lai thiéu di cong cu diéu hudng nay (Kim, Shaw & Schneider, 2003). Ciing mot
quan diém nhu vdy, Luo & Seyedian (2004) tin rang mot khi nguoi tiéu dung nhan
thdy viéc diéu huéng dén nhitng ngudn thong tin ho cin mat qua nhiéu thoi gian, khach
hang s& cam thay kho chiu va khong bao gio tré lai Website d6 dé thuc hién giao dich.
Chinh vi thé, Clyde (2000) dé xuat mot cong cu tim kiém trén cac trang web cho phép
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khach hang giao dich mot cach thuan tién va dé dang hon nham tao su hai long cua
khach hang ddi véi hanh vi giao dich truc tuyén. Vi sy trg gitp cua cac cong cu diéu
hudng, khach hang c6 thé truy cap va cap nhat nhiing tién ich ciing nhu san pham, dich
vu mdi kip thoi hon (Miranda & Bafiegil, 2004).

H2: Suw diéu huong cua Website co tac dong tich cuc dén sw hai long cua khach
hang trong hoat dong ngdn hang.

Thoi gian phén hdi

Yéu td tbc @6 truy cap va thoi gian phan hoi cia Website dong vai tro quan trong
trong viéc cung ung truc tuyén cac san pham, dich vu ctia doanh nghiép ciing nhu viée
hinh thanh sy hai long cta khach hang (Chen & Dibb, 2010). Nhiéu nghién ctru da
ching minh mdi twong quan cung chiéu giita toc do truy cap Website va sy hai long
ctia khach hang nhu 1a yéu t6 gitp thiét 1ap va duy tri mdi quan hé khach hang cua
doanh nghiép (Hoffman & Novak, 1996). Kim & Stoel (2003) tin rang thoi gian phan
h6i nhanh chéng co tac dong tich cuc dang ké ddi v6i sy hai 10ng ciia khach hang trong
hanh vi mua sam truc tuyén. Weinberg (2000) ham y mét khi téc do tai cia Website du
nhanh, nhiing nd luc nham dat duoc sy hai long ctia khach hang s€ dugc hoan thién.
Chinh vi vay, khi xét vé khia canh sy thuan thuc va tiét kiém thoi gian cho khach hang,
thoi gian phan hdi nhanh chéng trong viée tim kiém thong tin dich vu ciing nhu thuc
hién giao dich co thé thoa mén hanh vi giao dich tryuc tuyén cua cac khach hang cua
doanh nghiép.

H3: Thoi gian phan hoi ciia Website c6 tac dong tich cwc dén sw hai long ciia khdch
hang trong hoat dong ngdn hang.

Sw héap din vé mit hinh anh

Loiacono, Watson & Goodhue (2002) khang dinh sy hdp din vé mit hinh anh I3
mot trong nhitng yéu t6 quan trong khi dénh gia chat lugng Website tir mot nha cung
cap dich vu cu thé. Céc khia canh ctia sy hap dan vé& mat hinh anh theo Simon (2001)
chinh 1a mot t6 hop dong déu vé mau sic, hinh dang, bd cuc ciing nhu cach sip xép
ngudn thong tin trén trang web ctia doanh nghiép. Smith & Merchant (2001) cho ring
khi chua xét dén khia canh vé tinh chinh x4c ctia ngudn thong tin hay tinh d& dang cia
cong cu diéu hudng, néu khach hang khong cam nhan dugce duoc tinh hap dan trong
giao dién ctia Website, ho s& khong danh nhiéu thoi gian truy cdp va tim hiéu vé trang
web ctia doanh nghiép. Tuong tu, theo Syahrul & Sidi (2005) Website hap dan khi
khuyén khich ngay cang nhiéu cac khach hang ciia doanh nghiép giao dich tryc tuyén.
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Nguoc lai, viéc thiét ké trang web kém co thé khién cho doanh nghiép mét di khach
hang tiém nang khi khach hang nay khong thé tim thdy ngudn thong tin ho mong mudn
trong nhimng giao dich truyc tuyén (Miranda, Cortés & Barriuso, 2006). Chinh vi vay,
Cry & cong su (2009) khang dinh tinh hap dan trong thiét ké 1a mot yéu t6 tac dong
tich cuc dén thai d6 cua khach hang d6i voi sy thanh cong cua trang web.

H4: Su h(ip déan vé mdt hinh anh cia Website ¢é tdc dong tich cuc dén su hai long
cuia khdach hang trong hoat dong ngdn hang.

Tinh twong tac

Tinh tuong tac cia Website dugc hiéu nhu mot td hop cua hai déc tinh 1a kha nang
phan hdi va ca nhan hoa khach hang. Trong d6, dic tinh ca nhan hoa khach hang lién
quan dén kha ning nhan dién khach hang, lich sir va hanh vi giao dich cling nhu diéu
chinh cac san pham va dich vu cung cp phu hop vdi nhu cau khach hang (Srinivasan,
Anderson & Ponnavolu, 2002). Bitner (1990) dinh nghia dich vu truc myén la sy tuong
tac gitrta khach hang va Website thong qua cac giao dich cua khach hang. Zhao &
Dholakia (2009) chi ra nhiéu yéu té dai dién cho tinh twong tac ciia Website nhu cong
cu tim kiém tir khoa, tiép nhan phan hoi tir khach hang. Nhiing cong cu hd trg twong
tdc nay da giup khach hang thuan ti€n hon khi giao dich véi ngan hang thong qua
Website. Chinh vi thé, nhiéu nha nghién ctru di ching minh tinh twong tac cia
Website ¢6 anh huong tich cuc dén sy hai 1ong cua khach hang, mot nhéan té dong vai
trd nén tang trong viée tao dung mdi quan hé khach hang (Rafaeli, 1988).

HS5: Tinh twong tdc cua Website co tac dong tich cuc dén sw hai long cua khach
hang trong hoat dong ngan hang.

Tinh bao mat

Website thuong luu trit va quan i mot sb lugng 10n thong tin khach hang thong qua
lich sir giao dich giita khach hang va doanh nghiép. Chinh vi thé, tinh an toan va bao
mat ctia Website tro thanh mot trong nhitng méi quan tim hang dau cua khach hang
khi tién hanh giao dich truc tuyén ciing nhu gop phan tao dung su hai 10ng noi khach
hang. Madu & Madu (2002) cho rang viéc cung cip dich vu thong qua mang Internet
phai dang tin cdy dé c6 duoc sy tin nhiém va niém tin tir khach hang. Tuong tu, Ho &
Lee (2007) nhan thiy tinh biao mat trong cac giao dich truc tuyén 1a hét stc can thiét
boi vi khach hang hau nhu mua san pham va dich vu truc tuyén ma khong c6 bat ki sy
trao doi béng hién vat nhu tién mit hodc thé tin dung nao. Theo Kim & Lee (2004),
tinh bao mat cia Website dugc dinh nghia nhu mét t hop cac thudc tinh cho phép



Lé Vin Huy & Pham Dinh Tuyén. Tap chi Phat trién kinh té, 26(5), 97-116 103

khach hang yén tim rang Website an toan va than thién voi ngudi sir dung khi thuc
hién giao dich. Do d6, mdt khi khach hang cam nhan mirc d6 dam bao an toan Website
dap tmg mong doi cua ho, khach hang sé& tiét 16 dir liéu giao dich ciia minh véi nha
cung cip dich vu mot cach sin 1ong hon (Park & Kim, 2003; McKnight & Chervany,
2002).

H6. Tinh bdo mdt cua Website co tac dong tich cuc dén sw hai long cua khach hang
trong hoat dong ngdan hang.

Tinh cii tién

Su phé bién cua Internet va cong nghé hién dai da giap cho Website luoén cap nhét
day du va kip thoi nhitng tinh ning méi, ddp ung nhu ciu ngiy cang gia ting cia
khach hang. Ouellet (2008) xem xét tinh d6i mé&i ciia Website thong qua dic tinh "cap
nhat". Loiacono & cdng su (2007) nhan dinh tinh nang cai tién nhu mét thanh phﬁn
quan trong trong hé thong do ludng chat luong Website ciing nhu dinh nghia dic tinh
nay boi "kha ning sang tao va doc dao ciia Website". Cac Website cang doi méi va
thuong xuyén cap nhat s€ dat dugc t 1oi thé canh tranh manh m& hon so véi cac ddi tha
khac trong cting nganh. Bén canh d6, tinh ning d6i mdi cia Website ciing dong nghia
voi viéc nhiéu cong nghé, san phém mai s€ lién tuc dugc cap nhét va gidi thiéu dén
khach hang. Mot khi khach hang cam thay nhiing dic tinh nay tao diéu kién thuan loi
trong nhitng giao dich truc tuyén cta minh, khach hang s& truy cép, st dung va giao
dich thuong xuyén hon voi Website.

H7. Tinh cdi tién ciia Website ¢é tdc dong tich cuc dén sw hai long cua khach hang
trong hoat dong ngan hang.

Su hai long va long trung thanh cia khach hang

Theo Kim & Niehm (2003), long trung thanh ctia khach hang khong chi dugc xem
1a mot tai san vo gia dbi v4i hoat dong cua doanh nghiép ma con huéng doanh nghiép
dén su phat trién bén vitng va muc ti€u lgi nhuan. Bén canh d6, Anderson & Mittal
(2000) ciing di nhan thdy trong nhitng nd lyc hinh thanh va duy tri 10ng trung thanh
cua khach hang, su hai long dugc danh gia nhu mdt khai niém quan trong trong nhiing
li thuyét kinh doanh va tiép thi trudc day. Theo Parasuraman & cong su (1988), nhan
thirc cta khach hang vé chat lugng Website chinh 1a danh gia ctia ho ddi véi su vuogt
trgi trong qua trinh cung cép dich vy; trong khi d6, sy hai long 1a chi tiéu danh gia lién
quan dén mot giao dich cy thé. Lam & Burton (2006) ciing chirng minh sy hai long 1a
nhan t6 quyét dinh hang dau trong viéc tao dung long trung thanh cua khach hang.
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Ehigie (2006) di khang dinh mdi quan hé tich cyc giita sy hai 1ong va long trung thanh
ctia khach hang, trong d6 sy hai long déng vai tro 1a bién sb trung gian diéu chinh méi
quan hé giira chit lugng Website va 10ng trung thanh ctia khach hang trong linh vuc
cung cap dich vy truc tuyén.

HS: Sw hai long cua khach hang doi véi Website ¢é tac déng tich cwc dén long
trung thanh cua khach hang trong hoat dong ngdn hang.

Chét lwong thong tin

Thoi gian phan hoi

Su diéu huéng \
>

Su hai long cua Long trung thanh cua
khéach hang

\ 4

khach hang

Tinh hip din vé hinh anh

Tinh tuwong tac

Tinh bao mat

Tinh cai tién

Hinh 1. M6 hinh nghién cuu
3. Phuong phap nghién ciru

3.1. Phwong phdp chon mau va thu thip dir liéu

Mau nghién ctru chinh dugc tic gia lya chon d6 1a nhitng khach hang c6 hanh vi
giao dich truc tuyén, théng qua Website ciia cac ngan hang trong hé thong ngan hang
tai VN, dic biét 1a nhitng khach hang tré, chii yéu thong qua Internet bang viéc tmg
dung Gmail va trang mang xi hoi Facebook v&i hinh thirc phong van bang cau hoi
Google Docs. Tong cong c6 489 cau tra 10i dugc ghi nhan so v6i s6 bang cau hoi phat
ra 1 600. Trong s& d6, c6 80 bang cau tra 16i khong dugc xem xét do khach hang chua
hoan thanh toan bo bang cau héi. Do d6, mau phuc vu nghién ciru chinh thirc 1a n=409.



Lé Vin Huy & Pham Dinh Tuyén. Tap chi Phat trién kinh té, 26(5), 97-116 105

Céc khia canh cua thang do chat lugng Website, thang do sy hai 1ong va 1ong trung
thanh cua khach hang dé xuét trong nghién ctru duge xem xét véi trung binh ba chi
béo. Cac chi bao dugc danh gia thong qua thang do Likert 5 bac v6i lya chon s 1 1a
hoan toan khong ddng ¥ véi phat biéu, lya chon s6 5 1 hoan toan dong ¥ v6i phat biéu
va muc do ddng y voi phat biéu ting dan tir 1 dén 5.

3.2. Phuong phap nghién ciru

Tac gia su dung hai phuong phap nghién ctru chinh, d6 1a nghién ctru dinh tinh va
nghién ciru dinh lugng. Trong d6, nghién ctru dinh tinh dugc thuc hién thong qua viéc
thu thap, tim hiéu, danh gia va tong hop tai liéu két qua nghién ctru trude d6 cua cac
nha nghién ctru trong va ngoai nudc tir sach bao, tap chi va Internet. Nghién ctru dinh
luong dugc tién hanh thong qua viéc thu thap dir liéu diéu tra bang cau hoi va xir 1y
béng ph?m mém SPSS dé phan tich dir li¢u b@ing cac ki thuat: Phan tich mo ta, EFA,
Cronbach’s Alpha va phan tich hdi quy.

4. Phan tich dir li¢u nghién ciru

4.1. Pdc diém nhdn khdu hoc va hanh vi giao dich truc tuyén cia khdach hang

Phan mém thong ké SPSS 16.0 duoc st dung dé tién hanh phan tich trong nghién
ctru. Trong s6 409 phan hoi, ti 16 nam chiém 43,3%, va 56,7% 1a nir. Bén canh d6, da
s6 nhirg ngudi tham gia nghién ctru nam trong d6 tudi tir 18 dén 30 (chiém 59,9%).
Nhém tudi 30-42 va tir 42 tudi tré 1én chiém lan lugt 31,1% va 6,8% mau nghién ciru.

Bang 1
Dic diém nhan khau hoc cua céc dap vién
Dic diém Tén suét Tilé %
Gidi tinh N =409
Nam 177 433
Ni 232 56,7
Do tudi N =409
0 - <18 tudi 9 2,2
18 - <30 tudi 245 59,9

30 - <42 tudi 127 31,1
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bac diem Tan suat Ti 1€ %

>=42 tudi 28 6,8

Bén canh d6, hanh vi giao dich tryc tuyén cta khach hang ddi voi hoat dong ngan
hang thé hién trong nghién ciru dugc danh gia thong qua chi tiéu tan sudt truy cip
Website ctua khach hang. Trong d6, da sb cac dap vién trong mau nghién ctu déu da
tung st dung Website ngan hang dé tim kiém thong tin hoac thuc hién cac giao dich
truc tuyén vai tan suat st dung tir 1-2 14n va 3-4 1an/thang chiém 30,3% va 49,4%. Tuy
nhién, chi c¢6 1 dap vién (chiém 0,2%) chua timg sir dung Website ctia ngan hang.
Thong tin vé ddc diém nhéan khau hoc cta dép vién (Bang 1) cho thidy miu nghién ctru
c6 thé mang tinh dai dién tét cho tong thé nghién ciru.

Bang 2
Tan sudt giao dich truc tuyén cua khach hang

Tén suét Ti 1& % Ti 1& % tich liiy
Chua bao gid 1 0,2 0,2
1-2 lan/thang 124 30,3 30,6
3-4 lan/thang 202 494 80,0
5-6 lan/thang 71 17,4 97,3
7-8 lan/thang 11 2,7 100,0
Nhiéu hon 8 1in/thang 409 100,0

4.2. Phan tich nhén té kham phé va dg tin cdy Cronbach’s Alpha

Phan tich nhan t6 kham pha dugc thyc hién lan luot dbi voi cac bién sb cua thang
do chat lwgng Website, thang do sy hai l1ong va thang do long trung thanh cua khach
hang. Dbi vai thang do chat lugng Website thé hién thong qua sau yéu td, két qua phan
tich vé6i gia tri KMO = 0,837 va p = 0,000<0,05. Tir d6, c6 thé khing dinh rang dit liéu
1a thich hop dé phan tich nhan t6.

Tir 24 chi bao duoc dé xuat ban dau, sau khi loai b nhimng chi bao khong thoa mén
diéu kién (do co hé sb tai nhan t6 nho hon 0,3 hodc c6 hé sb tai chéo), két qua phan
tich xac dinh 6 nhan t dugc rat trich va nhitng nhan t6 nay giai thich duoc 68,38%
téng phuong sai. Bén canh do, két qua do ludng con cho thiy hé sb do tin cay thu dugc
nam trong khoang 0,6 va 0,9 khang dinh tinh phi hop va d¢ tin cdy cua thang do. Két
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quéa phan tich nhan t6 kham pha giup diéu chinh mé hinh nghién ciru, trong do, nghién
ctru nham kiém dinh séu gia thuyét trong mdi quan hé gitra sy hai 1ong ctia khach hang
va sau bién sb: Thoi gian phan hdi, chét lugng thong tin, tinh bdo mat, tinh twong tac,
su hip dan vé& mat hinh anh va tinh cai tién ciing nhu gia thuyét H7 vé sy hai long va
long trung thanh cua khach hang.

Bang 3

Két qua phan tich nhan t kham pha (EFA)

Thanh phan
Chi bao
1 2 3 4 5 6
il We’bsite‘ phan hoi nhf’rng yéu cdu cua 0.816
khach hang nhanh chéng.

rt3  Website luon dugc tai nhanh chong. 0,727

0 Websijte luén sin sang dé thuc hién 0707
giao dich.

” Tbe do t{uy i:ép thong tin va dich vu 0.580
dugc thoa man

. Website cung cap nhiing thong tin co
wiql ., 0,816
lién quan.

__ Website cung cip nhimng thong tin
wiq2 0,787
chinh x4c va c6 hiéu luc.

. Website cung cip moi nhu ciu thong
wiql 0,735
tin cua khach hang.

Nhiing giao dich cua khach hang
sasel = . R 0,850
luén dugc bao mat.

Viéc tuyén bd nhitng chinh sach bao
sase2 . | o 0,789
mat ciia Website rd rang.

Thong tin ca nhan khong d tiét 10
sase3 ong tin cd nhan khong dugc tiet 16 0.696

vG1 cac Website khac.

Website phuc vu nhitng yéu cau dic

intl
I biet cua khach hang.

0,842
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Thanh phan
Chi bao

1 2 3 4 5 6

Viéc t ta 51 an ha thon
wint3 iéc tuong tdc voi ngan hang g 0.767

qua Website dé dang.

Website hd tro nhitng tim kiém mo

A

rong.

wint2 0,711

No6i dung d& doc va dugc sip xép

1
va khoa hoc.

0,842

va3 Thiét ké Website hap dén. 0,791

Thiét k& Website pht hop (TS hop

va2 - , ~ 1~
mau sac, kich ¢o chir...).

0,731

Website cua nganh dat dugc sy cach
win3 tdn manh mé so véi Website cua cac 0,798
linh vuc dich vu khéc.

Website ludn duge cdp nhét nhitng

win2 A .
dac tinh hién dai.

0,796

. Website cung cdp nhitng san pham,
winl oz 0,723
dich vu cai tién.

Eigenvalue 5900 1,819 1,568 1,360 1,289 1,029
% of Variance 12,221 11,468 11,353 11,339 11,045 10,811
Cumulative % Variance 12,221 23,688 35,041 46,381 57,425 68,237
Cronbach’s Alpha 0.756 0,780 0,811 0,790 0,758 0,737

Bén canh d6, két qua phan tich nhan t6 kham pha ddi véi hai thang do sy hai long
va 10ng trung thanh cua khach hang déu cho phép rit trich dugc hai nhan t6 tir sau chi
bao nghién ctru ban dau véi do tin cdy nam trong khoang 0,6 dén 0,9; khang dinh tinh
phu hgp va d¢ tin cay cua thang do.

5. Két qua nghién ctru

Két qua hoi quy cho thiy giita cac yéu t6 chat luong dich vu Website va su hai long
ctia khach hang cho thiy gia trji F = 47,979 va Sig. = 0,000 nén c6 thé khang dinh co6
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bén mdi quan hé duoc khang dinh giita sy hai 1ong cua khach hang va chit lugng
thong tin (B=0,108; H2), tinh bao mat (f=0,257; H3), tinh twong tac ($=0,109; H4),
tinh cai tién (p=0,170; H6). Mit khac, két qua phan tich cac hé s6 hdi quy cho thdy mo
hinh khéng xay ra hién twong da cong tuyén va tu twong quan vi hé sd phong dai
phuong sai (VIF) cta cac bién déu nhé hon 5 va Durbin-Watson = 1,612. Hé sb R* =
62,3% chimg t6 bon bién trong mo hinh giai thich dén 62,3% sy hai long.

Bén canh d6, gia thuyét H7 ciing dugc chip nhan (vi F=236,467 va Sig.=0,000) nén
khang dinh mdi quan hé tich cyc giita sy hai long va long trung thanh cta khach hang,
mot bién sé duge thé hién boi ¥ dinh tré lai va y dinh gidi thiéu Website véi nhiing
khéch hang khac.

Bang 4.
Két qua phan tich hoi quy

Két qua B Se Gié tri p
HI: Thoi gian phan hoi — Su hai long Béc bo 0,080 0,042 0,058
H2: Chat lugng thong tin -~ — Su hai long Chép nhan 0,108 0,040 0,007**
H3: Tinh bao mat — Su hai long Chap nhan 0,257 0,039 0,000**
H4: Tinh tuong tac — Su hai long Chép nhan 0,109 0,035 0,002*%*
HS5: Sy hap din vé hinh anh — Sy hai long Béc bo 0,010 0,030 0,731
H6: Tinh cai tién — Su hai long Chap nhan 0,170 0,035 0,000**
H7: Sy hai long — Long trung thanh Chép nhan 0,669 0,043 0,000%**

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

6.1. Théo ludn két qua

Trén co s& mo hinh li thuyét va nhirg nghién ctru trude d6, nghién ctru niy nhim
danh gia chat lugng Website duoc cung cép boi hé thong ngan hang VN trong mbi
quan hé v&i viéc nang cao sy hai 10ng va long trung thanh cta khach hang dbi voi hoat
d6ng ngan hang tryc tuyén. Két qua phan tich hdi quy cho thdy bién sé tinh bao mat co
mdi quan hé manh mé& nhat ddi voi su hai 1ong ctia khach hang trong hoat dong ngan
hang. Mot khi tinh ndng bao méat cia Website du dé tao dung niém tin va sy thoa man
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noi khach hang thi sy hai 1ong cua khach hang d6i voi hoat dong ngan hang luén dugc
day manh. Két qua nghién ctru pht hop véi mot sé nghién ciru dugc dé xuat bai mot sd
nha nghién ctu trén thé giéi nhu Kim & Lee (2004), Yang & cong su (2005), Yoo &
Donthu’s (2001) va Liu & Arnett (2000).

Bén canh do, tinh cai tién cia Website 1 mot bién sb co tac dong manh mé& dbi véi
viéc tao dung sy hai long cua khach hang trong hoat dong ngan hang. Tinh nang cai
tién thu hit sy quan tdm cua khach hang d6i vi Website, gitip khach hang ludn duoc
cap nhat nhitng thong tin, san phém hoic tinh ning ho trg méi tir Website, hd tro hanh
vi giao dich ctia khach hang. Do dé, két qua nghién ctru phu hop véi nghién ciru cua
Loiacono & cong su (2002) khi cho rang tinh bao mat c¢6 tac dong tich cuc ddi véi su
hai long cta khach hang.

Tuy nhién, thoi gian phan hdi va sy hap dan vé mat hinh anh ctia Website 1a nhimng
tinh nang khong c6 mbi quan hé tich cuc voi viée tao dung sy hai 1ong ciia khach hang
d6i voi hoat dong ngan hang. Két qua nay di nguoc lai voi dé xuat boi hai nghién ctru
duoc thuc hién bdi Kim & Stoel (2003) va Chen & Dibb (2010). Pac biét, nghién ciru
cling da cho thay su hai long dong gop dang ké vao viéc hinh thanh long trung thanh
ctia khach hang trong hoat dong ngan hang. Két qua nghién ciru nay phu hop voi
nghién ctru duoc dé xuat bai nha nghién ctru Kim & Niehm (2009).

Bang 5

Tom tit cac yéu td do luong chat lugng Website trong nhitng nghién ciru ¢6 trude

) ~
S ~ ~ S
Q o on ~ [ ~ —
o o <o ~ S a o =
S S S = & = =
g a q s I & S S
5y a A S =) e Q R Q =}
I ST — QA < 2 &5 - =2 ¢ 9
Khai niém 2w g a - @ 8 & 2 £ ¢ =
> B @ Z © o —- < =2 g€ o B
= S o o — [\l A o E =)
g S Zz Q¥ H A = = o o
=] ~ 5 T 0N <
2 S & 7 & & ° F 3 &
o Q QL B0 < = 3 =
E £ g = § 8 § 5 8 g = =
< o = o = = < = < o = o0
M A M A& M M > M O > g Z
1 Chét luong thong tin + + + + + + + + +
2 Sy diéu hudng + o+
3 Thoi gian phan hoi + + +
4  Suhip din vé mit hinhanh  + + + + o+ o+

5 Tinh tuong tac + + +
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~ < «Q Q ~ = ~ (=2 -
§ o d S S @ S » S g
— ~ (=) N - Q .
A1 1A ©0 A= ~ N < 8 ’l;)\ ~ = ~ 2
Khai niém R g ~ - 9@ 38 & 2 85 g =
> © o = [} o = S = = 5} =
= < Q o = QO A ) g 5
08 o Z N = . 2] ~ D 54
©n ) 3 ©n Q3 3 o = ] (::
1 Q 8 o S = 3 Q
£ & g & g g8 g 5 8 o g
b= 5 .E s = .= s .2 <= S 2 2
M O M & M M > @ O > a Z
6 Tinh bdo mat + 4+ + o+ o+
7 Tinh cai tién + +

6.2. Ham y cho nha qudn tri

- Tang cudng chit luong thiét ké Website, chii trong tinh twong tac giita khach hang
va ngan hang:

Trong kinh doanh tryc tuyén, ngudi mua luén quan niém Website ctia ngan hang
gidng nhu mot cira hang trong kinh doanh truyén thdng. Mot cira hang dugc thiét ké
dep, thuan tién, d& dang cho viéc tim kiém hang hoa (thong tin) va da dang héa san
pham s& gitip cho khach dé chiu (hai 1ong) trong qué trinh giao dich. Nhu vay, Website
c6 thé 161 cudn dugc khach hang néu co bd cuc hop li, mau sic hai hoa, phu hop voi
t6n chi phat trién cta ngan hang, tc d6 truyén tai dir liéu nhanh chong va dé dang tim
kiém trén céc trang cong cu. Trong qué trinh thiét ké, ngan hang can phai chu dén tinh
my thudt cia Website, sy gén Kkét gilra st ménh, tam nhin, muc tiéu véi nhitng chi tiét,
n6i dung dugc thiét ké. Pong thoi, can phai xem xét tinh thuan tién, hiru ich va d& su
dung dé khach hang c6 thé thyc hién moi lic, moi noi nhu tén chi ciia kinh doanh truc
myén.

Thuc té cho thay giita ngan hang va khach hang ludn ton tai "théng tin bit cin
xung", trén co s& ngan hang truc tuyén thong qua Website, ngan hang co thé giam sy
bét c4n xtng nay bang cach cung cdp luong thong tin du 16n theo su mong doi, ting
cuong kha nang tuong tac cua khach hang.

- Tang cudng tinh ning bao mat, an toan thong tin va sy tin ciy cta khach hang dbi
voi Website:

Van d& an toan ludn 1a mot trong nhimng rao can ddi véi cac doanh nghiép kinh
doanh dién tir tai VN noéi chung va Internet Banking trong ngan hang noéi riéng. Ngan
hang ngay cang cung cép nhiéu dich vy, tién ich cho ngudi sir dung nén viéce kiém soat
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thong tin, nguy co mat an toan thong tin ngiy cang cao. Cac hoat dong phat sinh trén
Website ludn gin lién v6i viée luu thong dong tién nén ludn 1a dich ngdm cia toi pham
tin hoc. Do vy, viéc thyc hién tot cong tac an ninh, bdo mat cho cac dich vu ngan
hang chinh 1a bao vé loi ich cia ngan hang va trén hét 1a bao vé quyén lgi cua khach
hang. Pam bao an toan thong tin 1a sy két hop giita con nguoi, cong nghé, chinh sach
va quan trong l1a viéc ddm bao an toan thong tin 1a mdt qua trinh lién tuc, moi luc, moi
noi.

Thuc té cho théy ching ta co nhiéu doi ngi hoat dong trong linh vuc thiét ké, my
thuat ctia Website kha hoan thién nhung vén dé bao mat - an toan thong tin trén
Website luon 1a mot diém yéu, 1a mot "trd ngai" 16n ddi véi nguoi st dung. Mic dau
hién nay hau nhu cac doanh nghiép déu yéu cau mat khau, ma bao vé trong dang nhap
va thuc hién giao dich khach hang, tuy nhién vé co ban, tinh an toan/bao mat trong
giao dich tryc tuyén van chua dugc doanh nghiép quan tim. Do dé, ngan hang nén
kiém tra tinh ding dén va chan thyc caa thong tin trong giao dich, luu trit dir li¢u nhiéu
noi véi nhiéu hinh thirc. Cac ngan hang can huéng dan khach hang cic bién phap
phong tranh rai ro nhu ma PIN, mat khau truy cép... dé gia ting su hiéu biét va thong
tin lién quan dén van dé bao mat cua khach hang. Trong qua trinh kinh doanh ludn xay
ra mot mau thuan 16n 1a khach hang luén mong mudn giao dich trén Website dé dang
truy cap, don gian, d& str dung nhung phai dam bao yéu cau vé bao mat, an toan thong
tin. Diéu d6 doi hoi doanh nghiép vira phai dam bao tinh an toan vira phai dam bao sy
thudn tién cho ngudi giao dich. Do vay, ngan hang cé sy thay ddi gia ting sy tin tuong
tir phia khach hang nhu: Xay dung co ché kinh doanh r rang, chinh sich ban hang
tryc tuyén va hd trg khach hang t6t, quan tdm dén loi ich hién tai va tuong lai cia
khach hang, chinh sach bao vé quyén loi khach hang ludn rd rang va dam béao viéc thuc
thi cac chinh sach.

- Thay d6i mau sic, cai tién Website va ting cuong chat luong thong tin dich vu:

M6t Website néu khong thay doi, thuong xuyén cdp nhat ndi dung, cai tién ki thuat
va chét lugng thong tin thi s& 1a mot trang web “chét”. Trong kinh doanh truc tuyén,
cac ngan hang can phai thay d6i mau sic ctia Website, c6 thé thay d6i mot it nhitng céu
trac (néu khong that su tré ngai cho viéc tim kiém cua khach hang), lién tuc cap nhat
thong tin, thém nhitng hinh anh phan anh nhiing hoat dong, sy kién theo dong thoi gian
s& tao ra tinh m&i mé cho trang web. Bén canh dé, viéc ting cuong do tin cy vé thong
tin trén trang web ctia ngan hang ciing 1a mot trong nhiing yéu té quan trong, ngoai
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viéc tim hi€u va cung cap cac thong tin ma khach hang thuc su can, cach bo tri thong
tin trén trang web sao cho rd rang, dé hiéu nhung phai tao dugc an twong 16i cuon
ngudi xem.

7. Két luin

Mic du ¢6 nhitng dong gop dang ké vé nhan thirc di v6i chat luong Website ngan
hang trong mbi quan hé voi viée trién khai ngan hang xanh, nghién ciru van con ton tai
mot s6 han ché lién quan dén viéc nhiéu dap vién trong mau nghién ctru khong thé dua
ra danh gia khach quan vé chat lugng Website cung cap bai hé thong ngan hang & VN
n6i chung vi nhitng dap vién nay chi c6 giao dich v6i mot hodc mot s6 ngan hang trong
s6 d6 nén nhitng danh gia khong mang tinh dai dién t6t cho tong thé. Bén canh do,
nghién ctru nay chii yéu tap trung vao nhitng khach hang c6 sir dung Internet, do vay
két qua nghién ctru c6 thé khong hoan toan dai dién cho mdi lién hé giita cac bién. Vi
nhitng han ché nhu trén, trong twong lai nghién ctru duoc thyuc hién véi viée thu thap tir
mot miu nghién ctru 16n hon va téng quat hon dé két qua co thé mang tinh dai dién,
phuc vu qué trinh ra quyét dinh cia cac nha quan tri ngan hang khi danh gia chat lugng
Website cua cac ngan hang.

Nhu viy, trong thoi dai cong nghé Internet va linh vyc thuong mai dién tir phat
trién manh mé& nhu ngdy nay cing véi nhitng bién chuyén 16n trong méi trudng kinh
doanh, cac nha quan trj trong linh vyc ngén hang da va dang tim kiém nhing giai phap
va sang kién cung cdp dich vu m&i mé va tién ich nham dap ung nhu ciu ngay cang gia
tang tir khach hang. Mot trong s nhing cong cu hitu hiéu dugc ung dung hién nay
trong hé thong ngan hang VN la viéc st dung Website dé phuc vu khach hang truc
myén. Trong khia canh d6, viéc danh gia cam nhan khach hang vé chét lugng Website
1a yéu cau thiét yéu d6i v6i cac nha quan tri ngan hang dé thau hiéu, phuc vu khach
hang va duy tri canh tranh. Két qua nghién ctru cho thay viéc tim kiém cac giai phap
nang cao chét lugng Website nham duy tri va phat trién sy hai 1ong va long trung thanh
ctia khach hang d6i voi hoat dong ngan hang truc tuyén 1a mot yéu cau cap thiét trong
giai doan hién nay. Bén canh d6, v6i mé hinh nghién ciru dé xuat va két qua dat duoc
thong qua phuong phap phan tich hdi quy, tac gia hy vong cac nha quan tri ngan hang
c6 thé sir dung thang do nay dé danh gia hiéu qua chit lugng Website trong viéc cung
mg dich vu ngan hang tryc tuyén, xem xét mtrc d6 anh hudng cua yéu td nay dén sy
hai 1ong ciing nhu y dinh tro lai, duy tri va phat trién mdi quan hé khach hang, mot
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trong nhitng chién lugc kinh doanh quyét dinh sy thanh cong cta bat ki nha cung cip
dich vu ngan hang trong mdi trudng kinh doanh day canh tranh nhu hién naym
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