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MO PAU
1. Ly do chon dé tai

Dich vu ngan hang dién tir (NHDT) dang duoc coi 1 xu thé phat
trién cta cac ngan hang thuong mai hién nay, dich vu nay ngiy cang
duoc md rong va thu hut dugc nhiéu khach hang. Tuy nhién, ) nguoi
Viét Nam tham gia st dung dich vu NHDT con rat han ché va chua df”)ng
déu giita cac dia phuong. Viéc str dung dich vu NHDT lam xuét hién nhiing
hién tugng tdm ly méi & khach hang. D6 14, nhén thitc va cdm xtc tich cuc
vé su thudn tién, nhanh chong, chinh x4c cua dich vu NHDPT. Tam ly lo ngai
rti ro khi sir dung dich vu NHDT ma thiéu hiéu biét. Cam xtic khac nhau ciia
khach hang vé cac van dé an toan va bao mat thong tin, gian 1an trong giao
dich qua NHDT, 13i giao dich vin dang xay ra... Diéu nay it nhiéu anh
huong dén sy hai 1ong ctia khach hang véi dich vu NHDT. Véan dé quan
tAm nhiéu nhat cta cac nha quan 1y ngan hang 1a 1am thé nao dé nang cao
su hai 1ong cua khach hang. Boi vi, sy hai 1ong cta khach hang 13 yéu td
quyét dinh duy tri va cai thién hanh vi tiéu ding dich vu NHDT, tir d6, 4nh
huong 16n dén tiém ning phat trién va doanh thu ctia cac ngan hang trén thi
truong. Trén thé gidi, dd co nhiéu cong trinh nghién ciru 1y ludn va thuc
tién vé sy hai long ciia khach hang véi dich vu NHDT. Tai Viét Nam da s6
nghién ctu vé su hai long cua khach hang véi dich vu NHDPT duéi goc do
Kinh t& hoc, Khoa hoc tiép thi, cho dén nay chua c6 cong trinh nghién ciru
nao vé van dé nay dudi goc d6 Tam 1y hoc. Vi thé, nghién ctru sy hai 1ong
ctia khach hang vé dich vu NHPT dudi goc d6 Tam 1y hoc nham cung cép
thong tin khoa hoc cho hoat dong nang cao sy hai long ctua khach hang,
hudng téi phat trién giao dich qua NHDT bén viing 13 viéc lam can thiét.
Xuat phat tir Iy do trén tac gia chon dé tai “Sw hai long véi dich vu ngdn

hang dién twr cua khdach hang ca nhan”

2. Muc dich nghién ciru

Nghién ctru 1y ludn va thyce trang su hai long véi dich vu NHDT cua
khach hang c4 nhan, phan tich cac yéu t6 chii quan, khach quan lién
quan dén sy hai long va anh huong cua sy hai long dén y dinh tiép tuc
tiéu dung dich vu NHDT cua ho. Trén co s két qua nghién ctru, dé xuat
mot s6 khuyén nghi nhim nang cao sy hai long v6i dich vu NHDT cua
khach hang c4 nhan, gop phan duy tri va ting cuong viéc str dung dich
vu NHDT ctia nhom khach thé nay.

3. Péi twong nghién ciru

Nghién cuu muc do, biéu hién su hai long véi dich vu NHDT
ctia khach hang ca nhan, cac yéu t6 cht quan, khach quan lién quan dén
su hai 1ong, anh huéng cua sy hai long dén y dinh tiép tuc tiéu dung
dich vu NHDT cua khach hang ca nhan.

4. Nhiém vu nghién ciru

- Phan tich, khai quat hoa nhiing cong trinh nghién ctru ctia céc tac
gia di trudce co lién quan dén luan an, tir d6 xay dung co so 1y ludn cua dé tai
nghién cuu.

- Khao sat thyc trang mirc d¢ hai long véi dich vu NHDT cuta khach
hang c4 nhéan, phan tich cc yéu té chu quan, khich quan lién quan dén sy
hai 1ong, anh huéng ctia sy hai long dén ¥ dinh tiép tuc tiéu dung. Tir d6
dé xuat mot sb kién nghi vé giai phap tim 1y — x4 hoi dé nang cao mirc d¢ hai
long cua khach hang véi dich vu NHDT.

5. Khich thé va pham vi nghién ctru

5.1. Khdch thé nghién ciru: Khach hang ca nhan dang st dung dich

vu NHDT. S6 lugng 754 nguoi va mét s can bd quan 1y ngén hang.



5.2. Pham vi nghién curu

- V& khéch thé: cac tiéu chi lya chon mau gém gi6i tinh, 5 nhém
tudi (18 - 20 tudi; 21- 29 tudi; 30- 39 tudi;40- 49 tudi; 50 — 60 tudi), trinh do
hoc van (dang hoc THPT, hoan thanh THPT va PH trg 1én)

- Vé noi dung: Luén 4n tap trung nghién ctru 1y luan va thuc
trang su hai long v6i dich vu NHDT cua khach hang, cu thé 12 muc
d6 va biéu hién sy hai 1ong ¢ nhan thirc va cam xtc tich cuc vé chat
lugng va gia ca dich vu NHDT; Luan an nghién ctru sy hai long véi
dich vu NHDT cuia khach hang theo cac bién s6 nhan khau (do tudi,
giGi tinh, nghé nghiép, thu nhap, trinh do hoc van, khu vuc sinh
séng); Luan an tim hiéu anh huéng cua sy hai 1ong véi dich vu
NHDT cua khach hang dén ¥ dinh tiép tuc sir dung dich vu NHDT;
Luan an tap trung lam rd mot sd yéu td chu quan, khach quan lién
quan dén sy hai 1ong voi dich vu NHDT cua khach hang, cu thé 1a
dic diém tinh cach, kinh nghiém sir dung dich vu ctia khach hang, 16i
dich vy, su da dang trong phuong thuc su dung dich vu.

- V& dia ban: Khao sat ¢ 4 tinh/ thanh phd ¢ Viét Nam 1a Ha
Noi, Thanh phé H6 Chi Minh, Quang Ninh (thi x3 Quang Yén), Khanh
Hoa (Thi xa Ninh Hoa)

- Vé thoi gian: Luan an dugc tién hanh tir thiang 11/2018 dén
thang 6/2022.

6. Cau héi nghién ciru

- Cau hoi 1: Biéu hién va murc d6 hai long véi dich vu NHDT
ctia khach hang nhu thé nao?

- Cau hoi 2: Liéu 6 su khac biét vé muc do hai long véi dich
vu NHDT cua khach hang theo mot s6 bién sé nhan khau khong?

- Cau hoi 3: Nhiing yéu té chu quan va khach quan nao co

lién quan dén sy hai long véi dich vu NHDT cua khach hang?

- Cau hoi 4: Li€u sy hai long véi dich vu NHDT c6 anh
huong dén y dinh tiép tuc tiéu dung dich vu NHDT khong?

7. Gia thuyét khoa hoc

- Gia thuyét 1: Khach hang c6 mirc do hai long véi dich vu
NHDT & mirc kha hai long.

- Gia thuyét 2: C6 sy khac nhau vé mirc do va biéu hién hai
long vé6i dich vu NHDT theo dic diém nhan khau, trong d6 khu vuc
sinh sdng tao sur khac biét nhiéu nhét vé mirc d6 hai long.

- Gia thuyét 3: Tinh d& mén va kinh nghiém sir dung dich vu
NHDT, 16i dich vu va sy da dang trong phuong thirc str dung dich vu c6
lién quan dén mirc d6 hai long cua khach hang.

- Gia thuyét 4: Sy hai long voi dich vu NHDT anh huéng dén y
dinh tiép tuc sir dung dich vu NHPT.

8. Phuong phap luin va phwong phap nghién ciru

8.1. Phuong phap ludn

Luan an dya vao mot sé nguyén tic phuong phap luan tam 1y
hoc gdm: Nguyén tic quyét dinh luan duy vt bién chung cac hién
tuong tim 1y, nguyén tic hoat dong, nguyén tic tiép can nhan cach.
Ngoai ra ludn 4n dya vao nguyén tac tiép can lién nganh.

8.2. Phuong phap nghién curu

Luan 4n str dung két hop cac phuong phap sau: Phuong phap nghién
ctru tai liéu; Phuong phap diéu tra bang bang héi; Phuong phéap tric nghiém;
Phuong phéap phong van sau; Phuong phép phan tich chan dung tam 1y dién
hinh; Phuong phap xir 1y s6 liéu bang thong ké toan hoc.



9. Pong gop méi chia luin an

- Vé li luan: Luén an da tong quan dugc mot sé xu hudng
chinh vé sy hai long ciia khach hang trén thé gi6i va & Viét Nam. Luan
an da c6 nhitng dong gop tich cuc trong viéc khai quat hoa cac van dé 1y
luan vé sy hai long, bo sung vao hé théng 1y luan khai niém vé sy hai
long ctia khach hang ca nhan vé dich vu NHPT dudi goc do Tam ly
hoc, Ludn an chi ra dugc mdi quan hé giita cac yéu t6 chii quan, khach
quan va sy hai long ctia khach hang, anh huéng cua sy hai long dén y
dinh tiép tuc tiéu dung dich vu NHDT.

- Vé thyc tién: Két qua nghién ctru di chi ra thyc trang mirc do
hai long cua khach hang v6i dich vu NHDT theo dénh gia cta khach
hang & 4 tinh/ thanh phd 1a Ha Noi, thanh phd HO Chi Minh, Quéng
Ninh, Khanh hoa; chi ra biéu hién cuia su hai 10ng ctia khach hang vé
nhén thirc va cam xuc tich cuc vé dich vu NHDT, sy khac biét hai long
ctia khach hang theo gi6i tinh, d¢ tudi va khu vuc sinh sdng. Két qua
nghién ctru da xac dinh khach hang hai long véi 5 dac tinh ctua dich vu
NHDT (thuan tién, dé sir dung, an toan va tin cdy, hd trg va gia ca dich
vu), hai 10ng cao nhét vé tinh thuan tién va tinh dé sir dung. Dong thoi,
luan 4n ciing chi ra tinh dé mén, kinh nghiém su dung dich vu NHDT
ctia khiach hang, 16i dich vu va sy da dang trong phuong thirc st dung
dich vu NHDT c¢6 lién quan dén sy hai long ctia khich hang va sy hai
1ong c6 anh huéng manh dén y dinh tiép tuc sir dung dich vu NHDT.
Trén co s& két qua nghién ctru thyc trang sy hai long cua khich hang
ludn an da dé xuat mot s6 khuyén nghi vé giai phap tam 1y — xa hoi dé

nang cao su hai long véi dich vu NHDT cua khach hang.

10. CAu triic ciia luin 4n

Ngoai phf?ln mé dau, két luan, kién nghi, danh muc cac cong
trinh khoa hoc da cong bd ¢6 lién quan dén luan 4n, tai liéu tham khao,
phu luc, ludn 4n dugc két cu gém 4 chuong:

Chuong 1: Tdng quan nghién ciru sy hai long vai dich vu ngan
hang dién tur cia khach hang.

Chuong 2: Ly luan vé su hai 1ong véi dich vu ngan hang dién tir
cua khach hang ca nhan.

Chuong 3: T6 chirc va phuong phap nghién ciru

Chuong 4: Két qua nghién ciru thuc trang sy hai long vé6i dich

vu ngan hang dién tir ctia khach hang ca nhan.

CHUONG 1. TONG QUAN NGHIEN CU'U SU HAI LONG VOI
DICH VU NGAN HANG PIEN TU CUA KHACH HANG

1.1. Nghién ciru vé sy hai long ciia khach hang

C6 3 hudng chinh nghién ciru vé sy hai long cua khach hang:
Huéng thtr nhat tap trung vao mdi quan hé gitra nhan thic va sy hai
1ong ctia khach hang. Ly thuyét Tam 1y hoc vé nhu cau, nhan thirc dugc
tmg dung dé nghién ctru su hai long cua khach hang. Cac dic tinh cia
chét lugng dich vu duoc dé cap phé bién nhéat lién quan dén sy hai long
cua khach hang trong cac nghién cuu la tinh tin cdy (reliability), tinh
dap tng (responsiveness), tinh dam bao (assurance), phuong ti¢n hiru
hinh (tangibles) va tinh dong cam (empathy) trong thang do
SERVQUAL (Service Quality) ciia Parasuraman va cdng sy (1988) . Huong
thir hai tap trung vao mdi quan hé giita cam xuc tich cuc va sy hai long
ctia khach hang. Mot s 1y thuyét Tam 1y hoc vé cam xuc nhu cua Izard
(1972), Ekman (1993),... duoc tmg dung dé nghién ctru su hai 1ong cua

khach hang. Cac cam xuc tich cuc dugce dé cap phd bién nhét lién quan
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dén sy hai long ciia khach hang trong cac nghién ciru 14 vui, thich, phan
khdi, hanh phuc, dé chiu, thoa man. Hudng thu ba tap trung vao mbi
quan h¢ giira thai d6 va sy hai long cua khach hang. Ly thuyét cia Tam
Iy hoc xa hoi vé thai do va 1y thuyét hanh vi du dinh cta Ajzen, (1985,
1987) duoc ung dung dé nghién ciru sy hai long cua khach hang. Cac
yéu t6 tam 1y dugc dé cap trong cac nghién cu vé su hai long cia
khach hang gf”)m nhén thtrc, cam xuc tich cuc vé san phém / dich vu va
y dinh tiép tuc su dung san phém / dich vu.
1.2. Nghién ctru su hai long ciia khiach hang c4a nhén véi dich
vu ngin hang dién tir
Théng ké cac bai bao nghién ctru vé sy hai long véi dich vu
NHDT ctia khach hang dugc cong bd trén cac tap chi c6 uy tin trén thé
gidi va trong nudc tir nim 2010 dén nay cho thay, phan 16n cac nghién
ctlru tap trung vao mdi quan hé giita nhan thire va sy hai 1ong ciia khach
hang. Cac ddc tinh co ban ctua dich vu NHDT dugc dé cap lién quan
tich cuc dén sy hai long cua khach hang 1a tinh thuén tién, tinh an toan
va tin cdy, tinh dé sir dung, tinh hd trg, gia ca dich vu. Cc cam xuc cua
khach hang lién quan tich cuc dén sy hai long cta khach hang. Cac
phuong phap nghién ctru thuong duoc st dung la phuong phap diéu tra
bang bang hoi, phurong phap phong van va thang do cam xuc.
1.3. Nghién ciru vé cac yéu té anh hwéng dén sy hai long véi
dich vu ngin hang dién tir
Cac nghién ctru vé sy hai long véi dich vu NHDT ctia khéch hang &
cap dén sy khac biét vé do tudi, gidi tinh, nghé nghiép, trinh d6 hoc véan, thu
nhap, khu vic sinh séng. Cac yéu t6 tim 1y anh huong dén sy hai long dugc
xem xét gf”)m dic diém tinh cach, kinh nghiém str dung dich vu.
Khodng tréng nghién ciru
Céac nghién ciru vé sy hai long cua khich hang véi dich vu

NHDT chu yéu duoc tiép can ¢ goc do Khoa hoc tiép thi, Kinh té hoc,
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vi véy, thiéu sy phan tich sau sic khia canh tdm 1y cua sy hai long cua
khach hang nhur mbi quan hé ctia cac yéu t nhan thirc, cam xuc, y dinh
tiép tuc st dung san pham / dich vy, cac dic diém tdm 1y ca nhan cia
khach hang. Tai Viét Nam chwa c6 nghién ciru vé sy hai 1ong ctia khach

hang véi dich vu NHDT & goc d6 Tam ly hoc.

CHUONG 2. LY LUAN VE SU HAI LONG VOI DICH VU NGAN
HANG PIEN TU CUA KHACH HANG CA NHAN

2.1. Su hai 1ong ciia khach hang

2.1.1. Khdi ni¢m sy hai long

Sw hai long cua mot nguoi la danh gia cua ho vé doi twong duwa
trén nhdn thirc va cam xic tich cyc vé cdc ddc diém cia doi trong.

2.1.2. Khdi ni¢m sy hai long ciia khdach hang

Sw hai long cia khdch hang la ddnh gid ciia ho vé san pham /
dich vu dua trén nhén thirc va cam xic tich cuc vé cdce ddc tinh ciia chat
lwong va gid ca san pham / dich vu

2.2. Sw hai long cia khach hang ca nhin véi dich vu ngin
hang dién tir

2.2.1. Khdi ni¢gm sw hai long ciia khdach hang cd nhin vé dich
vu ngdn hang dién tir

Sw hai long véi dich vu NHDT cua khach hang ca nhdn la danh
gid cua ho vé dich vu NHPT dwa trén nhdn thirc va cam xiic tich cuc vé
cdc ddc tinh: tinh thudn tién, tinh an toan va tin cdy, tinh hé tro, tinh dé
sw dung, gia ca dich vu NHDT.

2.2.2. Biéu hi¢n sw hai long ciia khdch hang cd nhén vé dich vu
ngdn hang dién tir

- Nhén thirc vé cac dic tinh cua dich vy NHDT: tinh thuén tién, tinh
an toan va tin cdy, tinh ho tro, tinh dé sur dung, gia ca dich vu NHDT.



- Cam xiic tich cuc vé cac dic tinh cua dich vu: vui, phén khich,
hanh phuc, dé chiu va thich thu, thoa méan (Price, Arnould va Deibler
1994; Liljander, 1997; Liljander va Maria Bergenwall, 2003).

2.3. Cac yéu t6 lién quan dén sy hai long cia khich hang vé
dich vu ngin hang dién tir

Céc yéu t6 chu quan gom dic diém tinh cach va kinh nghiém sir
dung dich vu NHDT ciia khach hang. Cac yéu t6 khach quan gom 16i
dich vu va sy da dang trong phuong thic st dung dich vu.

2.4. M hinh nghién ciru dé xuit
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Hinh 1. Khung mé hinh danh gi4 sy hai long cua khach hang vé
dich vu NHDT

CHUONG 3. TO CHUC VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU

3.1. T6 chirc nghién ciru

3.1.1. Giai dogn 1: Nghién cvru ly ludn

Muc dich: Tong quan cac nghién ctru vé sy hai long véi dich vu
NHDT cua khach hang, xay dung co s¢ ly ludn va lam rd cac khai niém
cua dé tai.

Céch thirc trién khai: Phéan tich tai liéu ciia céc tac gia trong
nude va nuwdc ngoai vé sy hai long véi dich vu NHDT cia khach hang
nham tong quan cac nghién ciru vé van dé& nay, xdy dung khai niém
cong cu, chi ra cac bang ching nghién ciru vé biéu hién hai 1ong véi
dich vu NHDT cua khich hang va cac yéu t6 anh huong dén sy hai long
v6i dich vu NHDT cua khach hang.

3.1.2. Giai doan 2: Chudn bi céng cu nghién ciru

Muc dich: Lya chon va kiém dinh thang do, danh gia do hi¢u
luc cua thang do su hai long cta khach hang véi dich vu NHDT, thang
do E — SERVQUAL, thang do dic diém tinh cach da dugc thich ung ¢
Viét nam, thang do Hiéu ung vong tron cdm xuc (Modified Circumplex
Effect scale) cua Russell (1980), thang do y dinh tiép tuc sir dung dich
vu cua Melinda M. (2017), kiém tra xem tinh hiéu luc cua chung khi do
ludng trén khach thé nghién ctru.

Céch thuec trién khai: Lia chon, dich cac thang do. Diéu tra thir
trén 250 khach hang. Cin ctr vao két qua diéu tra thir, dugc ¢d van
chinh sira, chiing t6i diéu chinh thang do.

3.1.3. Giai doan 3: Nghién ciru thuc tién

Muc dich: Thu thap thong tin tra 101 cac cu hoi nghién ctru.

Céch thire trién khai: chon mau thuan tién trén dia ban 4 tinh/
thanh phd ¢ Viét Nam 1a Ha Noi, Thanh phé HO Chi Minh, Quang Ninh
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(thi xd Quang Yén), Khanh Hoa (Thi xi Ninh Hoa) dé ¢dam bao tiéu chi
vé gi6i tinh, nhém tudi, trinh d6 hoc van, nghé nghiép, noi séng. Sb
lugng mau nghién ctru 1a 760 mau.

Tién hanh diéu tra chinh thirc: Cac khach thé dugc phat phiéu
hoi. Viéc khao sat 1a ty nguyén. Mau khdo sat chinh thuc gdm 754
khach hang dang st dung dich vu NHDT(chiém ty 1& 99,21%).
Nghién ctru chan dung tdm 1y: 4 khach thé dugc phét phiéu hoi phong
vén, trong d6 ¢o6 2 khach thé cu tra tai Ha Noi, Thanh phé Ho Chi Minh
va 2 khach thé cu tra tai Quang Ninh (thi x3 Quang Yén), Khanh Hoa
(Thi xa Ninh Hoa).

3.1.4. Giai dogn 4: Viét bdo cdo khoa hoc

Céc bao cao khoa hoc phan tong quan, co s& 1y ludn, t6 chic va
phuong phéap nghién ctru, két qua nghién ciru thuc trang duoc tong két
lai va viét thanh luan 4n hoan chinh.

3.2. Cac phwong phap nghién ciru

Phuong phép nghién ciru tai liéu; Phuong phép diéu tra bing
bang hoi; Phuong phap phong van sau; Phwong phap tric nghiém;
Phuong phéap phan tich chan dung tdm ly; Phuong phap xtr 1y dir liéu
bang thong ké toan hoc

11

CHUONG 4
KET QUA NGHIEN CU'U THUC TRANG SU HAI LONG VOI
DICH VU NGAN HANG PIEN TU CUA KHACH HANG CA NHAN
4.1. Thuc trang su hai 1ong véi dich vu ngan hang dién ti
ciia khach hang ca nhén
4.1.1. Thuc trang sw hai long ciia khdch hang cd nhén vé dich
vu ngdn hang dién tii trén binh dién nhdn thirc
Diém trung binh ctia nhan thirc chung ciia khach hang vé chat lugng
dich vu NHDT 1a 4,14, cho thiy khach hang danh gia chat luong dich vu va
gid ca dich vu NHDT & mure d6 kha.
4.1.1.1. Nhdgn thirc cua khach hang vé tinh thugn tién cia dich vu
ngan hang dién tir.

Bang 4.1. Nhdn thuc cua khdach hang vé tinh thudn tién

TT | Cac yéu tb dic trung bTB bLC
. Viéc hoan tat mot giao dich duoc thuc hién 4,35 0,73
nhanh chong
2 | C6 nhiéu dich vy thanh toén dé lya chon 4,37 0,71
3 | C6 nhiéu hinh thirc chuyén tién dé lya chon 4,46 0,65
4 | Thoi gian stir dung dich vu 24/ 7 4,33 0,80
5 | Mang luéi NHDT thuan tién dé su dung 4,26 0,86
Nhén thirc chung vé tinh thuan tién 4,36 0,58

Nhan thtec vé tinh thuan tién cta dich vu NHDT tuong tng v6i danh
gia & mirc do cao (diém trung binh chung > 4,20), trong d6 nhiéu hinh thirc
chuyén tién dugc danh gia cao nhat. Cac y kién thu duoc tir phong van khach
hang: st dung dich vu NHDT nang suat va thun tién hon, nhanh hon rat nhiéu

50 v6i cac dich vu truyén thong & ngan hang.
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4.1.1.2. Nhdn thike ciia khdch hang vé tinh an toan va tin cdy cia dich
vu ngan hang dién tur

Bang 4.2. Nhdn thirc ciia khéch hang vé tinh an todn va tin cdy

Nhan vién ngan hang hd trg xir Iy van dé cho
3 o o 4,10 | 0,76
to1 khi van d€ dugc gidi quyeét

Nhan thirc chung vé tinh hd trg 411 | 0,70

Nhin thirc vé tinh hd tro twong tmg véi danh gia & mirc do kha (DTB
chung nam trong khoang 3,40 - 4,20). S4 liéu diéu tra cho thdy, khach hang
d4nh gia kha cao vé sy quan tim c6i mé va than thién giai dp thic méc, thyc
hién thoi gian phan hdi kip thoi dé bao vé quyeén lgi khach hang. Tuy nhién, c¢6
mot sd ¥ kién vé khé khin tiép nhan dich vu hd trg thu dugc tir phong
véan khach hang: “it cam thdy théa mén vé viéc gidi ddp van dé sir dung
dich vu NHPT, van dé cd nhan lién quan dén giao dich NHPT.

4.1.1.4. Nhgn thuc cua khdch hang vé tinh dé sir dung cua dich vu
ngan hang dién tir

Bang 4.4. Nhin thike ciia khéch hang tinh dé sit dung

TT | Cac yéu tb dic trung bTB | bLC

1 Thong tin cd nhan dugc bao mat 4,16 0,82
Thoéng tin vé s6 du tai khoan, giao dich duogc

2 4,19 0,78
bao mat
Thong tin ca nhan khong bi NH sir dung sai

3 411 0,83
muc dich
Khong gip rui ro khi sit dung dich vu chuyén

4 ‘ g gap ung di ; Y 4,14 0.82
tien qua NHDT
Khong gap rai ro khi str dung dich vu thanh

5 g gap ung di ! 413 0.83
toan qua NHDT
Nhén thirc chung vé tinh an toan va tin cay 4,15 0,68

Nhin thttc vé tinh an toan va tin cdy twong tmg voi danh gia & mirc do
kha (DTB chung ndm trong khoang 3,40 - 4,20). Thong tin vé s6 dur tai khoén,
giao dich dugc bao mét dugc danh gia cao nhat. Bao mét dugc coi 1a mot yéu
t6 quan trong duoc khach hang rat coi trong do sy rii ro an ninh mang dién tir
va toi pham cong nghé cao van dang dién ra & Viét Nam.

4.1.1.3. Nhdn thuc cua khdach hang vé tinh hé tro cia dich vu
ngdn hang dién tur

Bang 4.3. Nhdn thitc ciia khdch hang vé tinh hé tro

TT | Cac yéu té dic trung bTB | BLC

| C6 thé sir dung dich vu NHDPT qua nhiéu 436 | 075
phuong tién

2 | D& dang st dung dich vu chuyén tién 4,40 | 0,69

3 | Dé dang str dung dich vy thanh toan héa don 439 | 0,66

4 Dé dang xem sb du sao ké qua NHDT 4,40 0,72

5 Dé dang truy cap tai khoan NHDT 4,34 | 0,70

Nhén thirc chung vé tinh dé st dung 4,38 0,60

TT | Cac yéu tb dic trung bTB | bLC

1 Nhan vién ngan hang céi mo va than thién 4,10 0,80

Nhan vién ngan hang giai dap thic mic mot
2 4,11 0,75
cach 10 rang, chinh xéc
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Nhan thirc vé tinh dé sir dung dich vu ngén hang dién tir & mirc d6 cao
(PTB chung > 4,20). Khach hang d4nh gia cao nhit vé viéc “Dé dang sir dung
dich vu chuyén tién”. Pa s6 khach hang dugc phong van nhén thay, d& sir dung
hé thong ATM , truy cdp trang web hodc giao dich trén dién thoai, may

tinh,...co két ndi Internet dé thanh toan hoa don tién dién, nudc, nap tién dién
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thoai, mua vé may bay, kiém tra tai khoan, nhan thong béo bién dong sb du tai
khoan, rit tién, chuyén tién, mua hang tryc tuyén.

4.1.1.5. Thuc trang nhdn thike ciia khdch hang vé gid ca dich vu ngdn
hang dién tir

Bang 4.5. Nhan thuee cua khdch hang vé gid ca dich vu

chét lugng dich vu va gia ca dich vu NHDT biéu hién & muc do kha thuong
xuyén, trong d6 cam xtic tich cuc ctia khach hang vé tinh thuan tién, tinh d& sir
dung & muc d6 biéu hién rat thudng xuyén. Cam xuc tich cuc vé tinh hd tro,
gia ca dich vu biéu hién & muc do thuong xuyén. Cac biéu hién cam xic tich
cuc vé dich vu NHDT la thodi mai, hung thq, dé chiu, an tdm, an toan, vui
mung, thu vi, nhe nhom, thod man.

4.1.3. Pdnh gia chung vé sw hai long véi dich vu ngin hang

dién tir ciia khdach hang cd nhéin

Bang 4.6. Pdnh gid chung vé su hai long véi dich vu NHPT

TT | Cac yéu té dic trung bTB | BLC

Phi thuong nién/ hang thang ctia thé ngan han

1 s s s £ £ 3,63 1,02
l1a hop ly

2 | Phi duy tri dich vu NHDT Ia hop 1y 3,69 1,03
Phi chuyén tién thong qua tai khoan NHDT la

3 3,70 1,05
hop ly
Phi thanh todn thong qua tai khoan/ thé ngan

4 3,62 1,01
hang 1a hop ly
Ngan hang thudng xuyén c6 cac chuong trinh

3 % , ¢ : - ¢ 3,88 | 1,00
mién/ giam dich vu NHDT
Nhan thtrc chung vé gia ca 3,71 | 087

Nhén thtc vé gia ca dich vu NHDPT ¢ muc do kha (DTB chung
nam trong khoang > 3,40 -> < 4,20). Khach hang danh gi4 kha nhat vé
viéc “Ngan hang thuong xuyén cé cac chuong trinh mién/ giam dich vu
NHDT” (DTB = 3,88). Danh gia ctia khach hang vé gia dich vu NHDT
kha khac nhau. Tam 1y wa thich str dung sian pham mién phi hodc c6 phi
dich vu ré c¢6 thé 1a mot 1y do khién mot s6 khach hang chwa dong tinh
v6i muc phi dich vy NHDT hién nay.

4.1.2. Thuec trang sw hai long ciia khich hang cd nhin vé dich vu

ngdn hang dién tir trén binh dién cam xiic

Diém trung binh chung ctia cim xuc tich cyc ciia khach hang vé chat

lugng dich vu NHDT 1a 4,17, cho théy cam xuc tich cuc cta khach hang veé
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TT Mirc d6 hai long vé dich vu NHDT bTB | bLC
1 Hai long véi tinh thuén tién 4,38 |0,54
2 Hai long véi tinh an toan va tin cdy 4,19 0,62
3 Hai long v6i tinh hd trg 411 | 0,61
4 Hai long véi tinh dé sir dung 4,37 0,54
5 Hai long véi gia ca 3,71 0,85
6 Mtrc d6 hai l0ng chung 4,15 10,47

Su hai long vé&i dich vu NHDT cua khach hang ca nhan & muc
4: kha hai long (BTB = 4,15). Khach hang c4 nhan hai long véi tinh
thuan tién va tinh dé st dung & mirc do cao va kha hai long véi 3 dic
tinh: tinh an toan va tin cdy, tinh hé tro va gia ca dich vu.
4.1.4. Khdc bigt vé mirc dp hai long ciia khdch hang vé dich vu
NHDPT theo mgt s6 bién s6 nhin khau
C6 3 yéu tb co su khac biét co y nghia thong ké vé mirc do hai long.
D06 1a yéu t6 khu vyc sinh séng (thanh phd/ thi xa, nong thon), do tudi (dudi va
tir 50 tudi trd 1én) va gidi tinh (nam, ni) (p < 0,01). V& gidi tinh: nam hai long
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vé dich vy nay & muc do cao hon (BTB = 4,28) so véi nir (DTB = 4,06). Vé
khu vy sinh séng: Khach hang & thanh phé hai long hon vé dich vu NHDT so
v6i khach hang ¢ nong thon / thi xa. Vé do tudi: Pa s6 khach hang trén 50 tudi
c6 muc do hai long véi dich vu NHDPT ¢ mirc d6 thép hon so vdi cac nhom
khéch hang tré tudi.

4.2. Céc yéu t6 lién quan dén sy hai long ciia khach hang véi dich
vu ngan hang dién tir

4.2.1. Cic yéu to chii quan

4.2.1.1. Tinh cach cua khach hang

Trong s0 5 dic diém tinh cach dwoc khao sat (tinh tAn tAm, tinh nhidu
tam, tinh coi m& véi trai nghiém, tinh hudng ngoai, tinh d& mén) thi tinh coi
mo véi trai nghiém (r =0,125; p < 0,01) va tinh d& mén (r = 0,266; p <0,01) c6
mbi quan hé tich cuc cling chiéu véi sy hai long véi dich vu NHDT. So véi
tinh coi m& véi trai nghiém thi tinh d& mén cua khach hang co twong quan
nhiéu hon véi sy hai long vé dich vu NHDT. Khach hang c6 tinh dé mén va
tinh coi mo véi trai nghiém hai long hon vé chat lugng dich vu NHDT so véi
khach hang c6 tinh tan tAm, tinh huéng ngoai va tinh nhiéu tim.

4.2.1.2. Kinh nghiém sw dung dich vu cua khdch hang
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Trén 5 Duéi 6 thang ,
nam . T 6 thang dén
21% duoi 1 nam

8%

. - z _ Tu | nam dén 2 nam
Tt 4 nam dén 5 nam

18%
9%
Tt 3 nam dén ’ .
15% ¥ 2 nim
dén 3 nam

23%

Biéu d6 4.1. Ty [é % khdch hang theo thoi gian sir dung dich vu

Nhiing khach hang c6 thoi gian kinh nghiém str dung dich vu NHDT
nhiéu hon (> 2 ndm) thi mic do hai 1ong vé dich vu NHDT cao hon. Nhiéu
thoi gian kinh nghiém sir dung may tinh, cong nghé ngén hang va nhiéu kinh
nghiém sir dung dich vu ngan hang truéc kia c6 mébi quan hé tich cuc véi su
hai long ctia khach hang vé dich vy NHDT.
4.2.2. Cic yéu to khdch quan
4.2.2.1. Léi dich vu
Bang 4.7. So sanh DTB su hai long theo gdp 16i khi sir dung dich vu

n PTB | BLC | F t

1. Gap van dé khi st dung

dich vu

Khéng gip van dé gi 416 | 421 |043 |4.855 i'464*
C6 gdp van dé 338 | 4.09 |05
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2. Gip 13i truy cap tai khodn

C6 gap 16i 187 | 4.076 | 0.481 | 0.001 | 2.607*
*

Khong gap 16i 567 | 4.178 | 0.458

3. Gap 16i chuyén tién, thanh

toan

C6 gap 16i 203 | 4.091 | 0.544 | 0.005 | -2.519%

Khong gap 16i 551 | 4.176 | 0.514

Independent-Samples T test
*p <0.05, **p < 0.01
n=754

C6 khoang 45% (338 khach hang) gip 16i dich vy, trong d6 pho bién
nhat 13 18i truy cap va 16i chuyén tién/thanh toan. Chi c6 dudi 30 khach hang
gap 16i vé thong tin giao dich, phi dich vu va céc 16i khac. Nhimg khach hang
giip 16i dich vu c6 mirc d6 hai long & muc kha, DTB = 4,09, trong khi nhitng
khach hang khong gip 16i dich vu c6 mic do hai long cao, DTB = 4,21.
Nguyén nhan khach hang gip 16i dich vu c6 thé dén tir phia khach, tir phia
ngan hang hodc do két ndi véi Internet. Nguyén nhan dén tir phia khach hang
13 “déng nhap sai mat khau”, “nhap sai ma OTP”.
4.2.2.2. Sw da dang trong phuwong thirc s dung dich vu

S6 luong khach hang sir dung 2 phuong thic dich vu NHPT chiém ty
1é cao nhit (43%), tiép dén 1a s6 luong khach hang sir dung 1 phuong thirc
dich vu (40 %). Khach hang sir dung 3 phuong thirc dich vu chi chiém 1%.
Mot s6 ¥ kién vé kho khan khi sir dung da dang dich vu thu dwoc tir phong van

khéach hang: “ton thoi gian cho méi lan ding ky tai chi nhanh ngdn hang, ngén
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hang chua duoc ket noi lién thong voi cdac ngdn hang khac, khach hang co kho
tiep can va sw dung cdc dich vu mdi, nguy co nhiéu hon vé an ninh, bao mdt,

thong tin cd nhan”.

Str dung trén 3 phuong thure
1%

St dung 3 phuong thirc

16%
Str dung 1 phuong
thirc
40%
Str dung 2 phuong th
43%

Biéu dd 4.2. Ty 1é % khdch hang theo sé phuwong thire sir dung dich
vu NHDT

4.3. Sy hai long ciia khiach hang va y dinh tiép tuc sir dung dich
vu NHDT

Thuyc trang ¥ dinh tiép tuc str dung dich vu NHDT: Khach hang danh
gia cao nhét ¢ khia canh s& tiép tuc s dung dich vu NHDT, tiép theo 1a s& tiép
tuc str dung dich vu NHDT tai ngan hang dang stir dung va s€ str dung dich vu
NHDT nhiéu hon, cudi ciing 14 s& gi6i thiéu cho ban bé va ngudi than vé ngan
hang va dich vu NHDT dang str dung.

4.4. Kha niing dy bdo ciia cic bién s6 tim Iy téi su hai long véi
dich vu ngin hang dién tir ciia khach hang ca nhan

Nhém cac yéu 6 tam 1y chi quan va khach quan, gom dic diém tinh

cach (tinh dé& mén), kinh nghiém st dung dich vu (thdi gian sir dung dudi 2
nam), sy dang dang trong phuong thirc str dung dich vu (str dung tir 2 phuong
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thirc tr¢ 1én) va gap 16i khi chuyén tién, c6 kha ning du bao dugc 14,4% su
bién thién cua sy hai 1ong chung vé dich vu NHDT. Trong céc bién s6 nay,
kinh nghiém sir dung dich vu cta khach hang ca nhan c¢6 anh huong nhiéu nhat
dén muc d¢ hai long cua ho vé dich vu nay (B = 0.224, p < 0,01), tiép theo la
tinh d& mén va khong gap 16i khi str dung dich vu, str dung tir 2 phuong thirc
tré 1én ¢6 tac dong it nhat dén mirc d6 hai long (B = 0.128, p < 0,05). Sy hai
long c6 tac dong 16n dén y dinh hanh vi tiép tuc st dung dich vu NHDT ciia
khach hang c4 nhan (R? hi¢u chinh = 0,461, p < 0,01). Nhu vay, nhitng khach
hang hai 1ong vdi chét lugng dich vu NHDT s& ¢6 xu hudng tiép tuc sir dung
dich nay.

4.5. Nghién ciru chin dung tam ly dién hinh

Nghién ctru bon chan dung tam 1y dién hinh & 4 tinh/ thanh phd cho
thy, hai khach hang & tinh/ thi xa sir dung dich va NHDT chu yéu qua dién
thoai di dong, thé tin dung. Ho str dung dich vu NHDT nhung it str dung cong
ngh¢ thong tin, moi trudng giao dich thanh todn qua NHDT chua duge mé
rong, dan dén nhan thirc vé dich vu NHPT chua ddy du. Hai khach hang &
thanh phd str dung dich vu NHDT qua nhiéu phuong tién cong nghé thong tin
hon nhu qua dién thoai di dong, thé tin dung, vi dién tir va céc trang web cua
NHDT. Do d6, khach hang ¢ thanh phd hiéu biét nhiéu hon vé dich va NHDT
dan dén sur dung dich vu nay thanh cong hon, c6 mirc d¢ hai long véi dich
vu NHDT cao hon & tinh/ thi xa.
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KET LUAN VA KHUYEN NGHI

1. Két luan

1.1. V& Iy ludn

Trén co s& lya chon cach tiép can Tam 1y hoc vé sy hai long,
v6i dich vu NHDT cua khach hang, [uan an da st dung khéi niém “Sw
hai long voi dich vu NHPT cua khach hang ca nhdn la danh gia cua ho
vé dich vu NHDPT dwa trén nhdn thirc va cam xic tich cuc vé cdc dic
tinh: tinh thudn tién, tinh bdo mdt va an toan, tinh dé sir dung, tinh hé
tro' va gia ca cua dich vu NHPT”.

C6 nhiéu nghién ctru vé sy khac biét hai long theo cac dic diém
nhan khau nhu gi6i tinh, 6 tudi, khu vuc sinh séng. Cac yéu t6 tam 1y —
xa hoi lién quan dén sy hai long véi dich vu NHDT cuia khach hang ca
nhan c6 thé phan chia thanh 2 nhém: cac yéu td chii quan (tinh céch,
kinh nghiém st dung dich vu NHDT) va cac yéu té khach quan (1i dich
vu va su da dang trong phuong thic sir dung dich vu).

1.2. V& thye tién

Két qua nghién ctru chi ra rang, khach hang hién nay kha hai
long voi dich vy NHDT. Nhéan thirc va cam xtic tich cuc vé 5 dic tinh
ctia dich vu NHDT: tinh thuén tién, tinh an toan va tin cdy, tinh hd trg,
tinh dé& sir dung va gia ca dich vu dan dén sy hai 10ng ctia khach hang ca
nhan, trong d6 khach hang hai 1ong cao nhat vdi tinh thuan tién va tinh
dé str dung. Lun 4n di chimg minh sy hai long anh huéng manh dén y
dinh tiép tuc st dung dich vu NHDT. Khach hang sinh séng 0 thanh
phd c6 mirc d hai long cao hon ¢ khach hang sinh séng & nong thon/thi
xa. Khach hang nam c¢6 muc dd hai long cao hon & khach hang ni.
Khach hang duéi 50 tudi c6 mirc do hai long cao hon & khach hang trén

50 tudi. Nhom 4 yéu t6: tinh d& mén, kinh nghiém st dung dich vu, su
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da dang trong phuong thirc sit dung dich vu va 16i dich vu chuyén
tién/thanh toan, tic dong & mirc kha manh dén sy hai 1ong cta khach
hang ca nhan véi dich vu NHDT. Tom lai, muc dich cta nghién ctru
da dat duoc 1a xac dinh mtrc d hai long chung cta khach hang, cac
yéu t6 chu quan va khach quan lién quan dén sy hai long va anh
huéng sy hai long dén y dinh tiép tuc st dung dich vu NHDT cua
khach hang ca nhan. Ludn an di khang dinh 4 gia thuyét néu ra trong
luan an la dung dén.

2. Khuyén nghi

2.1. Péi véi cic ngin hang
- Nang cao nhan thirc ciia khach hang vé chat lugng, gia ca dich vu
ngan hang dién tu.
- Tang cudng cam xic tich cyc cia khach hang vé dich vu ngan hang
dién tur.
- Nang cao kién thirc chuyén mon va k¥ ning chiam séc tam 1y khich
hang cho luc lugng lao dong cuia ngén hang

2.2. Péi véi khach hang sir dung dich vu ngin hang dién tir

Nang cao kién thirc vé dich vu ngan hang dién tir va ky nang sir
dung dich vu NHDT. Tur d6, s€ ndy sinh cac cam xuc tich cuc vé dich
vu NHDT, céi thién mac dd hai long cua khach hang véi dich vu
NHDT.
Mot s6 han ché ciia ludn 4n

Nghién ctru ctua luan an dadnh gia muc d6 hai long véi dich vy
NHDT ciia khach hang ca nhén tap trung & khach hang tré tudi va chu
yéu ¢ thanh phd 16n. Dé danh gia thyc té sy hai long cua khich hang
voi dich vu NHPT & nuée ta nén diéu tra sb lugong nhiéu hon nhém

khach thé & thi xa/ nong thon, nhém nguodi cao tudi dang st dung dich

23

vu NHDT. Nghién ctru cua ludn an ciing chua xem xét sy khong hai
long cua khach hang véi dich vy NHDT dé xac dinh sy khac bi¢t gitra
cac yéu to lién quan dén sy hai long va sy khong hai long cua khich
hang. Nghién ctru trong tuong lai can tién hanh thyc nghiém tam ly
nang cao nhan thirc cua khach hang vé dich vu NHDT dé khéng dinh
tinh kha thi ciia mot sb bién phap tdm 1y — xa hoi gop phan cai thién

mirc do hai long cua khach hang véi dich vu NHDT.
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