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6i-sU phét trién nhanh chéng cac ung dung céng nghé théng tin (CNTT) trong kinh doanh ngén
%Z, hau hét ngédn hang thuong mai (NHTM) trén thé gidi va & Viét Nam déu cé nhiing budc
tién dai déi véi hoat déng cung cép va phat trién th truong dich vu ngan hang dién ti (NHBT). Piéu nay
maét mat, cho phép NHTM tao ra uu thé vuot tri va cac tién ich mdi trong cung cép dich vu tai chinh.
Mat khac, md ra nhiéu co hdi mdi trong viéc tiép can vdi s6 lugng I6n khach hang tiém néng, chiém linh
thi phan dich vu NHBT va ban chéo san pham dich vu. Tai Viét Nam hién nay, cac san phdm dich vu
NHDT dugdc cung cap da rét da dang va phong pht vé loai hinh, tuy nhién sé lugng khdach hang st dung
dich vu NHBT van con qua it, gia tri giao dich con qua nhé so vdi tiém néng thi truong va khach hang
hién tai cia cac NHTM ciing nhu chua tuong xung véi nhiing né luc dau tu cia cac NHTM. Day la thuc
t€ cap bach dang dugc cac NHTM Viét Nam dét van dé quan tdm hang dau, doi héi phai dugc giai quyét
trong béi canh hién nay va sdp tdi. Bai viét cua tac gia da dua ra mé hinh nghién ctiu méi quan hé cta
céc thanh t6 chét lugng dich vu NHBT cla cac NHTM Viét Nam va su hai long ctia khach hang st dung,
tao cd sé khoa hoc cho cac NHTM Viét Nam trong viéc nhin nhan lai chét luong dich vu NHPT cung
cap va danh gia chinh xac su hai long cla khach hang. Théng qua dé, cac NHTM Viét Nam c6 thé cai
thién dich vu NHPT, gia tdng su hai long ctua khdach hang, tao lap cac khach hang trung thanh va thu
hut thém khach hang tiém nang cho cac dich vu NHDT.

T khéa: ngan hang dién td, dich vu, chét luong dich vu ngan hang dién td, thanh t6 chét luong dich vu.

Md dau

Trong b6i canh hdi nhap qudc t& va cac cam
két md cla thi trudng tai chinh ngan hang sau
rong G Viét Nam hién nay, cac NHTM budc phai tu
hoan thién dich vu, nang cdp hé théng, dau tu
céng nghé dé tao thuan Igi va gia tang tién ich cho
khach hang s dung. Mot trong nhiing xu hudng
céng nghé tiéu biéu cla hoat doéng kinh doanh
ngéan hang la ting dung CNTT nham cung cép dich
vu ngan hang tai chinh mét cach don gian, tiét
kiém, hiéu qua va nhanh chong cho khach hang

s dung thong qua cac thiét bi dién ti va mang
vién théng. Cac dich vu ngan hang tai chinh dugc
tao lap va cung cép nhu vay goi chung la dich vu
NHDT.

1. Khai quat vé dich vu NHDT va su hai long
cuia khach hang déi véi dich vu NHDT

1.1. Khai quat vé dijch vu NHDT va cac thanh
t6" chét Iugng dich vu NHDT

a. Khai quat vé dich vu NHDT

Hién nay c6 rat nhiéu cach hiéu khac nhau vé
dich vu NHDT. Theo A. Basel & W. Omar (2016)
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cho rang dich vu NHBT la cac dich vu cho phép
khach hang truy cap va thuc hién cac giao dich
ngan hang tai chinh dua trén tai khoan cla ho tu
hé thdng may tinh dugc két ndi véi mang ludi cac
website cia NHTM lién tuc 24h trén ngay [2].

I. Driga & C. Isac (2014) nhan dinh dich vu
NHDT la dich vu clia cac NHTM cho phép khach
hang cé kha nang truy nhap ti xa nham thu thap
théng tin, thuc hién cac giao dich thanh toan, tai
chinh dya trén céc tai khoan luu ky tai ngan hang
va dang ky st dung cac dich vu méi [4].

Theo Ngan hang Nha nudc Viét Nam thi dich
vu NHDT la cac san pham, dich vu ngan hang
hién dai va da tién ich dugdc phan phoi dén khach
hang ban budn va ban Ié moét cach nhanh chéng
(truc tuyén, lién tuc 24h/ngay va 7 ngay/tuan,
khéng phu thuéc vao khéng gian va thdi gian)
thdng qua kénh phan phéi (Internet va céac thiét by
truy nhap dau cudi khac nhu may tinh, may ATM,
POS, dién thoai dé ban, dién thoai di déng...).

Nhu vay, co thé thay du ti€p can theo céch thic
nao thi dich vu NHBT ciing déu dugc hiéu la cac
dich vu ngén hang tai chinh dugc cung cédp dén
khach hang théng qua cac kénh phan phdi dién t.
Trong d6 kénh phan phdi dién ti ch( yéu bao
gébm: Internet; thi€t bi di dong; ATM/POS/ KIOSK
Banking; tivi, web; cac thiét by thanh toan truc
tuyén chuyén dung.

Véi dac tinh la cac giao dich hoan toan dugc
thuc hién théng qua thiét by dién té va mang vién
théng, su ra doi cla cac dich vu NHDT da mang
dén nhiéu Igi ich thiét thuc cho cd ngan hang,
khach hang va xa héi.

+ B6i véi ngan hang: su ra ddi clia cac dich vu
NHDT md ra mot kénh phat trién méi cho céac dich
vu ngén hang. Théng qua viéc cung cdp cac dich
vu NHDT, cac ngan hang c6 thé d& dang maé rong
pham vi hoat dong, ti€p can véi khach hang moi
ltc, moi nci ma khong by gidi han vé khong gian,
thai gian. Théng qua cac phuong tién dién ti va
mang vién théng, cac ngan hang co thé tién hanh
cac hoat déng xuc tién, gi6i thiéu san pham dén
khach hang nhanh chéng va thuan tién hon. Bén
canh d6, ngan hang cling nhu c6 thé cat giam cac
chi phi lién quan nhu chi phi van phong, chi phi
nhan vién hay cac chi phi khac vé gidy to, quan ly
hé théng kho quy...
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+ D6i véi khach hang: cac dich vu NHDT rat dé
st dung, hiéu qua va giup khach hang cé thé tiét
kiém thdi gian, chi phi. Cac budc giao dich qua
dich vu NHDT déu da dudgc lap trinh sdn, do d6 chi
can khach hang thuc hién theo ding cac budéc yéu
cau, cac giao dich sé dugc thuc hién moét cach
chinh xac. St dung dich vu NHDT, véi cac phuaong
tién dién t& co6 két nGi mang vién théng khach
hang cé thé thuc hién céc giao dich cla minh bét
cl luc ndo va 6 dau. Ngoai ra, véi dac diém giao
dich hoan toan qua mang, cac ngan hang cé thé
lien két véi nhau thanh céac lién minh tao thuan |gi
cho khach hang thuc hién cac giao dich lién ngan
hang clia minh.

+ D6 vdi xa hodi: Su ra doi cha cac dich vu
NHDT da tao ra moét phuong thiic hoat déng
méi,gép phan thac ddy cac hoat dong kinh t&
thuong mai, dich vu va du lich phat trién, tao diéu
kién md rong hgp tac kinh té€ thuong mai véi khu
vuc va thé gidi. Bén canh dd, sl dung cac dich vu
NHDT rat an toan va than thién véi moi truong.

b. Céc thanh t6 chét lugng dich vu NHDT

Chét lugng dich vu cé thé dugc khai niém la
khodéng cach hoac su khac biét gitia dich vu du kién
va dich vu dudc cung cép thuc té€. Parasuraman et
al (1998) cho rang chéat lugng dich vu la danh gia
t6ng thé vé mot cong ty |a két qua cla viéc so sanh
gilia hiéu suét cla cong ty va ky vong clia ngudi
dung vé cach thtic cac cong ty trong nganh kinh
doanh nhét dinh nén thuc hién [10].

Chat lugng dich vu dudc ngudi dung nhéan thay
dua trén so sanh ky vong (vi du: nhiing gi ngudi
dung cé thé mong dgi tu phiéu mua hang cla
cong ty) va hiéu suét (vi du: trdi nghiém va nhan
thiic clia ngudi dung lién quan dén dich vu dugc
cung cap). Néi cach khac, chat lugng dich vu ndi
chung la mic doé dap Ung clia cac nha cung cap
dich vu véi nhu cau va su mong dgi clia khach
hang vé dich vu dé. Vi thé, chat lugng dich vu chi
yé&u do khach hang xac dinh, muic do hai long cla
khach hang cang cao thi chat lugng dich vu cang
tét. Chat lugng dich vu sé mang tinh chat chd
quan, né phu thudéc vao muc ddé nhu cau, cung
mong dgi clia khach hang, vi vy méi dich vy sé
c6 nhiing cdm nhan khac nhau, dan dén chat
lugng cling khac nhau. Tham chi, cung mét loai
dich vy & nhiing lan cung Gng khac nhau cling tao
ra trai nghiém va cdm nhan khac nhau vé chat
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lugng dich vu. Trén thuc té, diéu nay cé dudc la do
dac diém khong déng nhat cla dich vu.

Vi nhiing ti€p can nhu trén vé chéat lugng dich
vu va dich vu NHDT, cé thé thdy chét luong dich
vu NHDT dugc hiéu la mic do dap (ng cua cac
NHTM cung cép dich vu NHDT véi nhu cau va sy
mong doi cta khach hang vé dich vu NHDT do.
Tuy nhién, khéng giéng nhu viéc danh gia céac
dich vu truyén théng, khach hang trong mai truéng
dién tU it co6 kha nang danh gia tiing quy trinh phu
trong moét 1an truy cap vao trang web clia NHTM.
Khach hang trong méi trudng dién tl cd kha nang
cam nhan dich vu NHDT nhu két qué cliia mét qua
trinh tong thé (Van Riel et al, 2001) [11]. Ngoai ra,
dich vu NHDT cling khéng phu thudc nhi€u vao
lao dong sdng, qua trinh cung cép dudc thuc hién
tu dong thédng qua cac céng cu dién tli nén co thé
giam thiéu su khéng déng nhét cla chat lugng
dich vu nhu cac dich vu truyén théng.

Rt nhiéu nha nghién clu va hoc gia da cd
gang kham pha cac thanh t6 chung cla chat lugng
dich vu dé sl dung trong viéc do ludng hoac thiét
lap ma&i quan hé véi su hai long cta khach hang st
dung. Santos (2003) chia chéat lugng dich vu dién
t’ thanh hai giai doan: tru6c va sau khi ra mat mét
trang web va xac dinh sau yéu té quyét dinh chat
lugng dich vu theo thu tu t&m quan trong. Nhiing
yéu t6 quyét dinh nay la doé tin cay, hiéu qua, hé’
trg, giao ti€p, an ninh va uu dai c6 maéi quan hé rat
chat ché téi sy hai long cla khach hang[12].

Tuy nhién, nghién clu kinh dién, toan dién va
dang dudgc chu y nhéat dugc tién hanh dé xac dinh
kich thudc cac thanh td cla chéat lugng dich vu la
nghién clu dugc ti€n hanh bdi Parasuraman et al
(1998). Gén véi dich vu NHDT, cac thanh t6 cla
chat lugng dich vu NHDT dugdc xac dinh trong
thang do nay bao gom: Su tin cay; Su phan héi;
Su dam bao; Su cam thong va Su hiu hinh [10].
Trong dé:

+ D6 tin cdy: Pudc hiéu la kha nang clia cac
NHTM dé thuc hién dich vu NHDT mét cach an
toan va hiéu qua. N6 mo ta hiéu suit nhat quan
ma trong dé ngudi ding cé thé tin tuéng. Céac
NHTM phai tuan thi dang nhing gi da hda khi
cung cap dich vu NHDT.

+ Su phan hoi: Dé cap dén su chu dao, tinh
chinh xac va téc doé phan Ung cla cac NHTM
trong cung cép dich vu NHDT. Thanh t& nay lién
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quan dén su san sang cla nhan vién cac NHTM
dé hé trg ngudi dung va cung cap dich vu kip thoi.

+ Su dam bao: Thanh td nay dugc xac dinh 1a
kién thiic va khd nang truyén dat niém tin cla
nhan vién NHTM tdi ngudi dung dich vu NHDT.

+ Su cam théng: Dé cap dén kha nang thé hién
su quan tam va su chl y cla NHTM téi cac ca
nhan ngudi dung. Sy cadm théng bao gém kha
nang ti€p can, nhay cam va nd luc trong viéc hiéu
nhu ciu cla ngudi dung.

+ Su hdu hinh: Lién quan dén co sG vat chéat,
trang thiét bi, nhan vién cia NHTM cé thé dugc
cam nhan bdi nam giac quan cla ngudi dung.

Véi muc dich clia nghién ctu nay, cac thanh t6
cla chét lugng dich vu NHDT bao gém 5 yéu t6 ké
trén sé dugc s dung dé danh gia téng thé vé su
hai long clia khach hang st dung dich vu NHDT
clia NHTM.

1.2. Khai quat vé su hai long ctia khach hang
déi véi dich vu NHDT

a. Khai niém su hai Iong ctua khach hang doi
voi dich vu NHDT

Moi trudng kinh doanh day thii thach cling thic
day cac ngan hang sang tao va sl dung cac kénh
phan phdi thay thé€ nham thu hat nhiéu khach
hang han, nang cao nhan thic clia khach hang va
th&m nhuan long trung thanh clda khach hang
(Bauer va cdng su, 2005).

Theo M. D. Johnson et al (1995), su hai long
hoac su that vong sau khi tiéu dung, dugc khai
niém nhu la phan Gng cla khach hang vé viéc
danh gid bang cam nhan su khac nhau gilia ky
vong trudc khi tiéu dung véi cdm nhan thuc té€ vé
san pham sau khi tiéu dung né [7].

Hoyer & Maclnnis (2001) cho rang: su hai long
c6 thé gan lién v6i cam giac chdp nhan, hanh
phuc, giup dd, phan khich va vui suéng [6].

Hansemark & Albinsson (2004) dua ra khai
niém su hai long cta khach hang la mét thai do
téng thé cla khach hang déi véi mét nha cung cép
dich vy, hodc mét cdm xdc phan lng véi su khac
biét gilia nhiing gi khach hang du doan truéc va
nhiing gi ho ti€p nhan, déi véi su dap Gng mot s6
nhu cau, muc tiéu hay mong mudn [5].

Theo Zeithaml & Bitner (2000), su hai long cla
khach hang la sy danh gia cta khach hang vé mot
san phdm hay mét dich vu da dap Ung dugc nhu
cau va mong dgi cla ho [13].
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P. Kotler (2000) quan niém “Suy hai Idong nhu la
mot cdm giac hai long hoac that vong clia mot
ngudi bang két qua clia viéc so sanh thuc t&€ nhan
dugc cla san pham (hay két qua) trong mai lién
hé véi nhiing mong dgi clia ho”[8].

Theo P. Kotler & K. Keller (2006) cho rang su
hai long cla khach hang la muic d6 cla trang thai
cam xuc bat nguén tu viéc so sanh gitia nhan thic
vé san phdm véi mong dgi clia khach hang khi st
dung dich vu [9]. Parasuraman et al (1998) cho
rang su hai long cla khach hang la phan ting vé
su khac biét cdm nhan gilia kinh nghiém da biét va
su mong ddi clia khach hang vé dich vu. Su hai
ldng cta khach hang cé gan boé mat thiét véi cac
thanh t6 cla chat lugng dich vu [10]. Do tinh chat
quan trong déi vGi cac té chuic kinh doanh nén su
hai long clia khach hang la muc tiéu co ban cua
céc t6 chtc kinh doanh bdi vi c6 méi quan hé tich
cuc gilta hiéu qua cla té chuic va sy hai long cla
khach hang (Anderson, 2013).

Nhu vay, déi véi dich vu NHDT clia NHTM, su
hai long clia khach hang cé thé dugc khai niém nhu
sau: Su hai long cta khach hang déi véi dich vu
NHDT la viéc khach hang cdn ci vao nhiing hiéu
biét ctia minh déi vdi dich vu NHDT sau khi da tiéu
dung ma hinh thanh Ién nhiing danh gia hodc phan
doan chu quan déi véi dich vu dé. Su hai long cua
khach hang déi véi mét dich vu NHDT béat ky cé méi
quan hé mat thiét véi cac thanh t6 cua chét lugng
dich vu NHDT db. Hai long 1a mot dang cam giac vé
tam ly khi nhu cau khach hang dugc thda man. Su
hai long clia khach hang dugc hinh thanh trén co sé
nhiing kinh nghiém, dac biét dugc tich Ity khi su
dung dich vu NHDT. Sau khi st dung dich vu NHDT
clia NHTM, khach hang sé c6 su so sanh gilia hién
thuc va ky vong dé tu dé danh gia dugc hai long hay
khéng hai long.

Su hai long clia khach hang tuy thudc vao hiéu
qua hay Igi ich cla san phdm dich vu NHDT mang
lai so v&i nhiing gi ma ho dang ky vong. Khach
hang c6 thé c6 nhiing c&p do hai long khac nhau.
Néu Igi ich cla viéc tiéu dung san pham dich vu
NHBT mang lai thdp hon so véi ky vong, khach
hang sé bat man. Né&u Igi ich cla viéc tiéu ding
san phdm dich vu NHDT khép véi cac ky vong,
khach hang sé hai long. N&u Igi ich cla viéc tiéu
dung san phdm dich vu NHDT mang lai cao hon
ky vong, khach hang sé cam thay rat hai long va
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rat vui miing. Tuy nhién, cac NHTM can phai biét
khach hang hinh thanh ky vong cla ho ra sao?
Trén thuc t€, cac ky vong déu dua trén kinh
nghiém trudc day clia khach hang, y kién cla ban
bé va thong tin ti nha ti€p thi. NHTM phai than
trong dé dua ra mic ky vong dung. Néu dua ra
mc ky vong thap, cac NHTM c¢6 thé dé dang lam
hai long khach hang nhung lai chang du stc thu
hut khach hang. Trai lai, néu cac NHTM dua ra cac
ky vong qua cao, khach hang cé thé sé by that
vong. Viéc do ludng su hai long cla khach hang
rat c6 y nghia trong bdi canh canh tranh va phat
trién manh mé clia da dang cac dich vu NHDT nhu
hién nay. Do d6, cac NHTM phai hiéu ré nang luc
lam vtia long khach hang clia minh |an clia cac doi
tht canh tranh. Tuy tim cach mang lai sy hai long
cao cho khach hang so véi déi thi canh tranh
nhung NHTM thanh cong sé khong né luc t6i da
hoa su hai long d6 ma luén phai can nhac gita
viéc chi tiéu lam tang su hai long cla khach hang
vGi viéc cé thé 1am gidm Igi nhuan thu dugc tu hoat
déng cung cép dich vu NHDT clia NHTM.

b. Phan loai su hai long cta khach hang doi vai
dich vu NHDT

Theo B. Stauss & P. Neuhaus (1997) cho réng
c6 thé phan loai su hai long cla khach hang thanh
ba loai: Hai long tich cuc; Hai long 6n dinh; Hai
long thu déng. Cu thé, déi véi dich vu NHDT, su
hai long cla khach hang bao gém:

+ Hai long tich cuc: Day la nhiing khach hang
¢6 nhu cau st dung ngay mét tang 1én déi véi dich
vu NHDT clia cac NHTM. Nhiing khach hang nay
va NHTM cung cap dich vu sé cdé mdi quan hé tét
dep, tin nhiém |an nhau va cdm thay hai long, yén
tam, tin tudng khi giao dich. Hon thé&, ho ciing hy
vong NHTM cung cép dich vu NHDT sé c6 dd kha
nang dap Uing nhu ciu ngay cang cao clia minh.
Chinh vi vy, day la nhdm khach hang dé trG
thanh khach hang trung thanh ctia NHTM mién la
ho nhan thdy ngan hang cé nhiéu céi thién trong
viéc cung cép dich vu NHDT cho ho. Yéu t6 tich
cuc con thé hién & chd, chinh tu nhiing yéu céu
khong ngung tang 1én cla khach hang ma cac
NHTM cang nd luc cai tién chéat lugng dich vu
NHDT, diéu nay gilp cac dich vu NHDT ngay cang
trd nén hoan thién hon.

+ Hai long 6n dinh: Day 1a nhiing khach hang
cam thdy thoai mai va hai long véi nhiing gi dang
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dién ra va khéng muén co su thay déi tu cach su
dung dén céac tién ich cta dich vu NHDT dugc
cung cép clia NHTM. Vi vay, nhiing khach hang
nay té ra dé€ chiu, co su tin tudng cao déi véi
NHTM cung cép dich vy va san long ti€p tuc su
dung dich vu NHDT.

+ Hai long thu dong: Bay la nhiing khach hang
it tin tuéng vao cac NHTM cung cép dich vy, ho
cho rang rat khé dé cac NHTM cé thé cai thién
dugc chat lugng dich vu NHDT va thay déi theo
yéu cau cla minh. Nhiing khach hang nay cam
thay hai long khéng phai vi NHTM théa man hoan
toan nhu cau cta ho ma vi ho nghi rang sé khéng
thé nao yéu cau ngan hang cai thién tét hon nia.
Vi vay, ho sé khong tich cuc déng gop y kién hay
to ra thd 6 véi nhiing nd luc céi tién dich vu cla
cac NHTM. Déi véi nhiing khach hang hai long thu
doéng, ho co thé ti bé st dung dich vu NHDT hoac
réi bd NHTM bét ¢t lUc nao.

2. M6 hinh va phuong phap nghién ciu

2.1. M6 hinh nghién cdu

Nhu da phan tich & trén, su hai long clia khach
hang d6i véi dich vu NHDT c6 maéi quan hé mat
thiét, khang khit khong thé tach roi véi cac thanh
to chét lugng cla chinh dich vu NHDT dugc cung
cap bdi cac NHTM. Céac
nghién clu sy hai long
clia khach hang daéi véi
cac dich vy néi chung
thudng su dung céc
thang do SERVQUAL
do Parasuraman,
Zeithaml va  Berry
(1998) va J.J. Cronin &
ctg (1992) dé xuat dé
thuc hién dinh lugng su
hai long clia khach hang
trong cac linh vuc cung
cap dich vu khac nhau.

Dac thu cla dich vu
NHDT c6 nhiéu diém
khac biét véi cac dich vu
théng thudng va chéat
lugng dich vu NHDT cb
m&i lién hé mat thiét
quyét dinh téi sy hai
long clia khach hang su
dung. Vi vay trong

(Nguédn: tac gia)
Sa d6 1: M6 hinh nghién ctu méi quan hé gilGa su hai long cta khach hang
va cac thanh t6 chét luong dich vu NHDT cua NHTM

R 3
| KINH TE VA QUAN LY::

nghién clu nay, tac gid st dung cac thanh phan
trong mé hinh SERVQUAL clia Parasuraman et al
(1998) dé do ludng su hai long clia khach hang su
dung dich vu NHDT nhung da hiéu chinh lai cac
thanh phan thang do (c6 b6 sung va hiéu chinh
cac bién quan sat) cho phd hgp hon va hinh thanh
mo hinh gém nam tiéu chi: Su tin cdy, Su phan
héi, Su dém bao, Su cam théng va Su hiiu hinh.

Nhu vay, mé hinh nghién cttu méi quan hé gitia
su hai long clia khach hang véi cac thanh t6 chat
lugng dich vu NHDT clia NHTM cé thé dugc biéu
hién thanh phuong trinh sau:

Y =Bo + B1Xq + PoXp + B3X3 *+ BaX4 + P5Xs5

Trong do:

+ X4: Sy tin cay; Xo: Su phan héi; X3: Su dam
bao; X4: Su cam théng; Xg: Su hdu hinh. X4, Xo,
X3, X4, Xg la cac thanh phén tao nén su hai long
clia khach hang daéi véi dich vu NHDT.

+ B4, B2, B3, Bg. Bs la cac tham s6 tuong ing
véi cac bién X1 , X2, X3, X4, X5.

+ B: Hang s6 va la sai s6 ngau nhién dai dién
cho cac bién chua dugc liét ké trong mo hinh.

+Y: Su hai long clia khach hang déi véi dich vu
NHDT clia NHTM.

khoa hoc =
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Lap bang cau hoi theo Parasuraman et al
(1998) vé cac thanh td clia chat lugng dich vu
NHDT véi 22 bién theo ding véi mé hinh kinh dién
dugc thé hién tai Bang 1 dudi day:

5 tiéu chi véi 22 bién quan sat co ban dugc hiéu
chinh lai thanh 5 tiéu chi véi 29 bién quan sét chi
tiét tai Bang 2.

Bang 1: Chi tiét cac bién doc Iap va bién quan sat trong mé hinh kinh dién
cla Parasuraman et al (1998)

STT | Mahéa Cac bién
| STC Su tin cay (Reliability)
1 STC1 Khi NHTM hia lam diéu gi dé vao thdi gian nao dé thi ho sé lam
2 STC2 Khi khach hang gép tré ngai, NHTM chiing té mdi quan tam thuc su mudn giai quyét tré ngai dé
3 STC3 NHTM thuc hién dich vu NHDT ding ngay ti Ian dau
4 STC4 NHTM cung cép dich vu NHDT dung nhu théi gian dé hua
5 STC5 NHTM Iuu y khéng dé xay ra mét sai s6t nao
Il SPH Su phan héi (Responsiveness)
1 SPH1 Nhén vién NHTM cho khach hang biét khi nao thuc hién dich vu NHDT
2 SPH2 Nhan vién NHTM nhanh chéng thuc hién dich vu NHDT cho khach hang
3 SPH3 Nhan vién NHTM luén s&n sang gilip d8 khach hang
4 SPH4 Nhéan vién NHTM khéng bao gid quéa ban dén néi khdng dap (ing yéu céu cla khach hang
Il | SDB Su dam bao (Assurance)
1 SDB1 Cach cu xU clia nhan vién NHTM tao niém tin cho khéach hang
2 SDB2 Khach hang cam thdy an toan khi thuc hién giao dich NHDT clia NHTM
3 SDB3 Nhéan vién NHTM ludn niém nd véi khach hang
4 SDB4 Nhan vién NHTM c6 di hiéu biét dé tra I15i cau hdi clia khach hang
IV | SCT Su cdm théng (Empathy)
1 SCT1 NHTM luén d&c biét chd y dén khach hang
2 SCT2 NHTM cé nhan vién biét quan tdm dén khéach hang
3 SCT3 NHTM I8y lgi ich cla khach hang lam diéu tdm niém cla ho
4 SCT4 Nhan vién NHTM hiéu rd nhiing nhu cdu cla khach hang
5 SCT5 NHTM Iam viéc vao nhiing gid thuan tién.
\' SHH Su hiiu hinh (Tangibility)
1 SHH1 NHTM cé trang thiét bi rét hién dai
2 | SHH2 Céc co s vat chat ciia NHTM trong rat bat mét
3 SHH3 Nhan vién ciia NHTM an mac rat tuom tat
4 SHH4 Cac sach, anh gidi thiéu cia NHTM lién quan dén dich vu NHDT trong rét dep

(Nguén: [10])

Hiéu chinh toan bo bang cau hdéi dua trén y
kién phong van 20 khach hang s dung dich vu
NHDT va 10 chuyén gia cia 5 NHTM dién hinh tai
Viét Nam trong cung cép dich vu NHDT bao gém:
BIDV, Vietcombank, Vietinbank, Techcombank,
Agribank. Muc dich phdng van dé kiém tra mic do
rd rang va su phu hgp clia bang cau hai tu dé dic
rut cac bién quan sat phu hgp cao nhéat véi tling
tiéu chi trong m6 hinh nham do ludng t6t nhat mic
dé hai long clia khach hang d6i véi dich vu NHDT.
Sau khi phdng van toan b6 bang cau hdi bao gom

khoa hoc

Vi mé hinh nghién clu trén, cac gid thuyét
nghién clu dugc phat bi€éu nhu sau:

Gia thuyét H1: Su tin cay clia khach hang voi
cac cam két cia NHTM Viét Nam khi cung cép
dich vu NHDT c6 tac déng dén su hai long cla
khach hang khi st dung dich vu NHDT.

Gia thuyét H2: Su phan héi cilia cac NHTM Viét
Nam d6i véi cac yéu céu, thac méc, khi€u nai clia
khach hang c6 tac déng dén su hai long cla
khach hang khi st dung dich vu NHDT.
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Bang 2: Chi tiét cac bién déc lap va cac bién quan sat trong mé hinh nghién ciu

STT | Ma hoa Cac bién

| STC Su tin cay (Reliability)

1 STCH1 Dich vu NHDT dudc cung cép theo ding loai hinh ma khach hang da dang ky

2 STC2 | NHTM gti bang sao ké giao dich déu dan, kip thdi, chinh xac

3 STC3 CAc tién ich cla dich vy NHBDT (thanh toan truc tuyén, thanh toan héa don, chuyén khoan khac hé
théng...) dugc cung cédp ddng nhu cam két

4 STC4 Dich vu gié tr1 gia ting cho khach hang st dung dich vu NHDT dugc thuc hién theo ding cam két.

5 STC5 | Su dung dich vu NHDT gilp khach hang tiét kiém thdi gian, chi phi giao dich

6 STC6 | Dich vu h&'trg va cham séc khach hang dugc cung cép theo dldng cam két véi khach hang

Il SPH Su phan héi (Responsiveness)

1 SPH1 NHTM thudng xuyén cung cédp thong tin vé cac chuang trinh khuyén mai, uu dai cho khach hang
sl dung dich vu NHDT

2 SPH2 | Nhan vién tu van va tra I6i thda dang céc thdc mac clia khach hang

3 SPH3 | NHTM giai quyét khi€u nai nhanh chong, hop Iy

4 SPH4 | Nhan vién x{ ly nghiép vu phat sinh trong qua trinh khach hang st dung dich vu NHDT mét cach
nhanh chéng, chinh xac.

5 SPH5 Nhan vién ho trg khach hang déng ky, thuc hién giao dich... nhiét tinh, nhanh chéng, chinh xac

I} SDB Su dam bado (Assurance)

SDB1

Khéach hang cdm thay an toan khi dung dich vu NHDT

SDB2

D6 chinh xac cla giao dich NHDT cao

SDB3

Dam bao tinh bi mat, tinh riéng tu cla cac giao dich NHDT

Thong bao bién dong tai khoan, du ng chinh xac va kip thoi

SDB5

Dam bao quyén ki€ém soat déi véi cac thong tin tai chinh ca nhan clia khach hang

1
2
3
4 SDB4
5
6

SDB6

Dich vu NHDT dugc cung cdp st dung lién thong véi cac NHTM khac mét cach nhanh chéng,
thuan tién, chinh xac

v SCT Su cam théng (Empathy)

1 SCT1 | Thi tuc dang ky st dung dich vu NHDT nhanh chéng, don gian, thuan Igi

2 SCT2 Nhan vién thé hién su quan tdm, théng cdm va nhiét tinh véi khach hang

3 SCT3 | Chinh sach phi st dung hgp Iy va ré rang

4 SCT4 Loai hinh va tién ich dich vu NHDT phu hgp véi nhu ciu cla khach hang

5 SCT5 | Chinh sach khuyé&n mai tét

6 SCT6 | Hé théng mang ludi chi nhanh va dia diém 13p dat may POS, ATM rdng khap, thuan Igi cho
khach hang

7 SCT7 | NHTM tich cuc giai quyét nhiing trd ngai khi khach hang dang ky va thuc hién giao dich NHDT

\' SHH Su hitu hinh (tangibles)

1 SHH1 NHTM ¢6 uy tin, c6 mang lugi chi nhanh réng khap, khang trang, hién dai

2 SHH2 | Nhan vién ngan hang an mac tuom tét, lich su, chuyén nghiép.

3 SHH3 | NHTM st dung nhiéu céng nghé hién dai trong cung c8p dich vu NHDT

4 SHH4 | Céac kénh cung cap dich vu NHDT (dia diém dat cac may ATM, POS, Internet, mobile, apps...) hop
ly, thuan tién cho giao dich NHDT cla khach hang

5 SHH5 | NHTM c¢6 nhiéu kénh (website, fanpage, téng dai...) d€ gitp khach hang phan héi va giai dap thac

ma&c cho khach hang

(Nguén: tac gia)
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Gia thuyét H3: Sy dam bao cla cac NHTM
Viét Nam déi véi cac dich vu NHDT co tac dong
dén sy hai long cla khach hang khi st dung
dich vu NHDT.

Gig thuyét H4: Sy cam théng hay th&u hiéu
khach hang clia cac NHTM Viét Nam trong cung
cap dich vu NHDT c6 tac dong dén su hai long
clia khach hang khi st dung dich vu NHDT.

Gig thuyét H5: Su hiiu hinh thé hién qua céac
trang thiét bi, cac kénh cung cép dich vy NHDT
clia cac NHTM Viét Nam co tac déng dén su hai
long cla khach hang khi st dung dich vu NHDT.

2.2. Phuong phap nghién cuu

a. Xac dinh mau nghién cuu va thang do

+ Kich thuéc mau nghién ctiu: Theo nghién ctiu
cUa Hair va coéng su (1998) néu quan diém vé kich
thudc mau st dung cho cac phan tich tuong quan
va héi quy du kién t6i thiéu la gédp 5 lan téng s6
bi€n quan sat. Mot nghién clu khac cua B.
Tabachnick &L. Fidell (1996) lai cho rédng c8 mau
t6i thi€u can dat dugc tinh theo céng thic 1a (50 +
8*sG bién doc 1ap). Nghién cliu clia Roger (2006)
cho thdy cd méu téi thiu ap dung dugc trong cac
nghién clu dinh lugng la tu 100 dén 150. Vi mo
hinh nghién clu trén gém 5 bién doc lap va 29
bién quan sat, nhu vay kich thudc mau téi thi€u
can dat ndm trong khoang tu 90 dén 145. Tuy
nhién, dé dé phong cac phiéu diéu tra khéng hop
& va ty 1& trd I16i qua email thdp, nghién clu du
kién 18y mau tién Igi gém 200 khach hang st dung
dich vu NHBT cla 5 ngan hang dién hinh tai Viét
Nam: BIDV, Vietcombank, Vietinbank, Agribank,
Techcombank.

+ Thang do: D& do ludng su hai long clia khach
hang d6i véi dich vu NHDT qua phdng van va khao
sét, tac gia st dung thang do Likert nam mtic dé:

1. Rat khong hai long; 2: Khong hai long; 3:
Binh thudng; 4: Hai long; 5: R4t hai long.

b. Thiét k& phiéu diéu tra va tién hanh diéu tra
khéo sat

GUi phiéu diéu tra cho 200 khach hang s dung
dich vu NHDT, trong dé: théng qua dudng buu
dién (50 phiéu), email (50 phiéu) va tai quay giao
dich (100 phiéu) véi su hd'trg clia bd phan dich vu
khach hang cla 5 ngdn hang di€n hinh:
Vietcombank, BIDV, Vietinbank, Agribank,
Techcombank. Danh sach khach hang nhan phiéu
diéu tra qua dudng buu dién va email dugc lua

khoa hoc

chon ngéu nhién trén co sé di liéu khach hang co
st dung dich vu NHDT cla 5 ngan hang ké trén.
Sau hai tudn néu khong nhan dugc phan héi tu
phia khach hang thi ngugi gui sé goi dién thoai lai
nhd khach hang tra I6i. D6i véi phi€u diéu tra dat
tai quay thi khach hang khi dén giao dich tai Ngan
hang co thé tra 16i va gui lai cho nhan vién lién
ngay dé. Ba cé 168 phiéu diéu tra dugc thu nhan
(37 phiéu bang dudng buu dién, 42 phiéu ti email
va 89 phiéu tai quay giao dich) trong dé cé 11
phiéu by loai do bd tréng qua nhiéu. Do do, sé
lugng mau con lai dé dua vao phan tich 1a 157
phi€u. Do s8 lugng méau can thiét nam trong
khoang ti 90 dén 145 mau trd 1én, vi vay s6 lugng
mau hgp |é dung trong khdo sat la n=157 dam bao
tinh dai dién cho viéc khao sat.

3. Két qua nghién cliu

3.1. Théng tin méu

D{ liéu sau khi thu thap dugc nhap va xt ly
bang phan mém SPSS 20.0. Théng ké mo ta cla
157 phiéu diéu tra cho két qua nhu sau:

+ Ty & gidi tinh cla mau quan sat: Qua thdng
ké cho thdy mau cd sd lugng ni gidi st dung dich
vu NHDT nhiéu hon s& nam gidi, cu thé: 72 nam
chiém 45.85% va 85 nii chiém 54.15%.

+ D0 tudi clla mau quan sat: Théng tin ti m&u
cho thay, phan I6n khach hang s dung dich vu
NHDT nam trong do tudi tir 25 dén 55. Cu thé tudi
tl 25 - 40 la 64 ngudi chiém 40.76%; ti 40 - 55 la
53 ngudi chiém 33.76%; khach hang dudi 25 tudi
la 27 ngudi chiém 17.2% va trén 55 tudi la 13
ngudi chi€ém 8.28%.

+ Thu nhap clia mau: Trong mau nghién clu, s6
luong khach hang co thu nhap tu 4 dén 7 triéu la 49
ngudi chiém 31.21%; tu 7 - 15 triéu la 74 ngudi
chiém 47.13%; tu 15 - 25 triéu la 23 ngudi chiém
14.65% va trén 25 triéu la 11 ngudi chiém 7.01%.

+ Thai gian s dung dich vu NHDT: Théng tin
mau cho thdy da sd khach hang sl dung dich vu
NHBDT trong khoang ti 1 dén 3 nam trd lai, cu thé:
Duéi 1 nam la 28 ngudi chiém 17.83%; tu 1 - 3
nam la 81 ngudi chiém 51.59%; con lai trén 3 nam
la 48 ngudi chiém 30.57%.

3.2. Kiém dinh su tin cdy cua céac bién trong
mé hinh nghién cdu

Két qua kiém dinh thang do céc yéu t6 bang hé
s6 Cronbachs Alpha cho thay: Su tin cay, Su phan
hoi, Su dam bdo, Su cam théng, Su hiu hinh déu

=
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c6 hé s& Cronbachs Alpha nam trong khoang tu

0.823 dén 0.877 déu I6n hon 0.6.

KINH TE VA QUAN LY

Tuy nhién, cac bién STC5, SPH4, SCT4 va
SCT6 c6 hé s6 Corrected Item - Total Correlation

N %

Cases  Valid 157 100%
Excluded 0 .0

Total 157 100%

Reliability Statistics of STC

Cronback’s
Alpha

N of Items #

.841

6

Reliability Statistics of SBB

Reliability Statistics of SPH

Cronback’s

Alpha

N of Items

.823

5

Reliability Statistics of SCT

Reliability Statistics of SHH

Cronback’s N of Items Cronback’s N of Items Cronback’s N of Items
Alpha Alpha Alpha
.854 6 .877 7 839 5
Item - Total Statistics
Corrected Cronback’s
Item — Total Alpha if Item
Correlation Deleted
STC1 714 746
STC2 .652 .793
STC3 .695 817
STC4 717 .821
STCS 283 .875
STC6 .689 714
SPH1 .694 756
SPH2 748 .864
SPH3 773 792
SPH4 232 871
SPH5 714 814
SDB1 738 822
SDB2 772 818
SDB3 813 764
SDB4 744 783
SDB5 769 789
SDB6 781 .803
SCT1 661 782
SCT2 747 .805
SCT3 723 .823
SCT4 205 911
SCT5 .689 789
SCT6 221 .885
SCT7 741 764
SHH1 .763 807
SHH2 613 .793
SHH3 628 715
SHH4 713 .829
SHH5 747 815
(Nguén: Téng hop xu ly SPSS cla téac gid)
khoahoe =
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lan lugt la 0.283; 0.232; 0.205 va 0.221 déu nhd
hon 0.3 va khi loai bd cac bién nay lam cho hé sd
Cronbacks Alpha tang Ién, vi vay cac bién quan
sat nay by loai bo khéi mé hinh nghién ctu. Nhu
vay sau két quéa kiém dinh Cronbachs Alpha va Hé
s6 tuong quan bién téng ta loai dugc 4 bién quan
sat khéng anh hudng dén su hai long cla khach
hang d6i v6i dich vu NHDT, téng s& bién quan sat
con lai trong mé hinh la 25 bién.

3.3. Phan tich nhan t6’kham pha EFA

Sau khi dat yéu cau vé kiém tra
doé tin cay, 25 bién quan sat con lai

yéu t6 dugc dung dé chay héi quy la gia tri trung
binh clia cac bién quan sat thubéc yéu t6 do, két
qua phan tich héi quy tuyén tinh dugc thé hién &
cac bang sau day:

Theo do, két qua hoi quy cho thdy do phu hgp
clia mo hinh véi di liéu nghién cliu c6 hé s6 R2
diéu chinh la 0.724 vé6i mic y nghta 0.05. Diéu do
cho thay 5 bién doc lap da giai thich dugc 72.4%
sy thay déi cla bién phu thudéc. Hé s6 Durbin -
Watson la 1.998 nam trong khoang (1; 3) do dé co

KMO and Bartlett's Test

sé dugc dua vao phan tich nhan t6.
K&t qua phan tich tu di liéu nghién
clu cho thdy hé s& KMO kha cao

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 911

0.911> 0.5; kiém dinh Bartlett co Sig Sonerteng " pprox. Chi-Square 2080
= 0.00 < 0.05, v6i téng phuong sai Sig. .000
dung dé giai thich cac nhan t6 la .
75.871% (> 50%) nén théa man didu Rotated Component Matrix
kién cla phan tich nhan t6. Cac hé Component
s0 tai nhan t6 (Factor loading) déu 1 5 3 4 5
I6n hon 0.5; hé s& Eigenvalue dai | sTc3 945
dién cho lugng bién thién dugc giai | sTCI 814
thich déu > 1. Nhu vay, két qua phan | STC6 783
tich do ludng su hai long cla khach | STC2 758
hang d6i v6i dich vu NHDT cla | ST 607
NHTM da rut trich duge 5 nhan té véi SPH3 839
25 bién quan sat. SPH2 81
3.4. Phan tich héi quy tuyén tinh SPHS5 747
va kiém dinh gia thuyét SPHI 716
Phan tich hoi quy tuyén tinh sé
gidi quyét dudc muc tiéu ma nghién gggz 653
clu cling nhu cac gia thuyétda déra | ¢jns 827
la c6 m6i quan hé tuyén tinh cung | gpg; 152
chiéu gilla cac thanh phan chéat | spp4 701
lugng dich vu vdi sy hai long khach | SDB2 683
hang; thanh phan nao tac déng 604
manh nhat [&n sy hai long. Ta c6 mé SCT7 856
hinh phudng trinh héi quy tuyén tinh gg% '53471
nhu sau: SCT3 756
Y = Bg + B1Xq + BoXp + B3Xg+ SCTI 681
P4X4 * P5Xs
Trong do: SHH1 843
Y: Sy hai long cla khach hang | SHH4 785
d6i v6i dich vu NHDT clia NHTM. | SHH? e
X4: Su tin cay; Xp: Su phan héi; | gy 621
X3: Su dam bao; X4: Su cam thdng; [ Eigenvalue 7432 | 7221 | 7315 | 5806 | 5.653
X5Z Su hiu hinh. KMO 911
Dua 6 bién ndi trén vao phéan tich [ pyvalue .000
h6i quy nhdm danh gia mic dé phu | Total  Variance | 75.871
hop clia mé hinh héi quy bdi bang | Explained
phuong phap Enter. Gia tri cia m6i  (Nguén: Téng hop tir xii ly SPSS cua téc gid)
khoa hoc =
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Phuong trinh h6i quy boi thé hién

ma&i quan hé gitta 5 yéu t6 tac dong

(Nguén: Téng hop tu xu ly SPSS cua tac gia)
thé két luan khong cé hién tugng tu tuong quan
bac nhat trong mé hinh nghién cuu.

. . t6i mUc do hai long cla khach hang
Adjusted R Std. Error of Durbin- o ”
Model R R Square Square the Estimate Watson doi leﬂd!.c,\h vu NHDT cua NHTM
dugc thé hién nhu sau:
1 851° 724 724 37214 1998 Y = - 0.851 + 0.494"Xy +
0.416"Xo+ 0.339"X3 + 0.471*Xy4 +

0. 374*X5
Hé s6 BO la hé s& danh g|a tac
déng cla cac nhan tg ngoa| md hinh
dén bién phu thudc trong di€u kién cac bién doc
lap bang 0, hé s6 B

AnovaP trong m6 hinh <0,
Sum of chung td c6 mot s6
Model Squares df | Mean square F Sig. lb‘len ngoal T‘IO P\mh
1 Regression 83.170 4 20.792 | 241.359 .000° am giam su hai long
. cua khach hang véi
Residual 13.181 153 .086 .
Total 96.351 | 157 dich vu NHDT tai
ol - NHTM.
a. Predictors: (Constant), STC, SPH, SDB, SCT, SHH 4. Két luan

b. Dependent Variable: Y (Su hai long cua khach hang doi voi dich vu NHDT

cua NHTM)
Coefficients@

Qua nghién clu
G trén cho thdy ca 5

(Nguén: Téng hop tu x(r ly SPSS cla tac gi)

Ké&t qua phan tich héi quy cho thdy hé sb
Pearsons Corelation gilta cac bién doc 1ap véi bién
phu thudc déu cb hé sé tuong quan dat muic y nghia
thong ké tu 0.717 dén 0.860 déu I6n hon 0.6. Di€u
nay cho thdy cé maéi tuong quan kha chat ché gitia
su hai long clia khach hang véi dich vu NHDT cla
NHTM déi véi cac yéu t6: Su tin cay; Su phan hoi;
Su dam bao; Su cam thong; Su hiu hinh.

K&t qua phan tich hoi quy cling cho thdy ca 5
bién doc lap déu cd muc y nghia Sig. <0.05 nén
déu cb y nghia thdng ké va do do cac gia thuyét
nghién ctu H1, H2, H3, H4, H5 déu dudc chap
nhan véi do tin cay 95%. Hé sd phong dai phuong
sai VIF déu I16n haon 1 va nho han 2 (ho&c do chép
nhan cla bién - hé s@ Tolerance déu I6n hon 0.5)
nén cd thé két luan Ia khéng cé hién tugng da
cong tuyén gidia 5 bién doc lap nay.

yéu t6 cula chat
Unstandardized | Standardized Iugng d!Ch vu NHD,T
Coefficients | Coefficients Correlations Collinearity Statistics | d€u ¢c6 tac dong dén
sy hai I(‘)ng cla
Model Std. t Sig. | Zero- khach hang st dung
B Error Beta order | Partial | Part | Tolerance VIF dICh VU. Cas yeu t&

1 Constant | -851| .149 -6.179 | .001
STC 494 | 056 A416| 7.075| .000| 860 | 496 | 212 888 1.126 dey co 7he A‘SO B >O
SPH 4l6| 047 397| 4051| 000 762| 311| .141 797/ 1255 | chung to déu co mai
SDB 339 051 352 7.662| .000| .829| 527 221 539 1.854 | quan hé ty lé thuan
SCT AT .045 A11| 4039 000 .717] 310| .153 699 1431 | v6i sy hai long cla
SHH 374|051 321 5713| .000| .805| 411| 237 710 1.408 | khach hang st dung

dich vu NHDT. Trong

dé Bg = - 0.851

mang gia tri am dai
dién cho cac yéu td khac ngoai mé hinh c6 anh
hudng ngudc chiéu dén su hai long clia khach hang
st dung dich vu NHDT. Chang han nhu: thu nhap
cla khach hang; tap quan thoi quen tiéu dung cla
khach hang; kién thic va ky nang st dung dich vu
clia khach hang; su gian doan trong qua trinh st
dung dich vu do ha tang vién thong chua thuc su
thuan lgi... tat ca cac yéu té nay déu cé anh hudng
ngugdc chiéu dén su hai long clia khach hang su
dung dich vy, vi vay hang s6 &0 dai dién cho cac
yéu t6 nay sé mang gia tr am. Yéu t6 STC (B4 =
0.494) c6 anh hudng 16n nhéat va yéu t6 SDB ( B3 =
0.339) c6 anh hudng nhé nhat dén su hai Iong cla
khach hang st dung dich vu NHDT. Cac g|a tr1 tu B4
dén Bg khong c6 su chénh léch nhiéu vé mat gla tri
la do tam quan trong clia cac yéu td trong mé hinh

=
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kha dong déu va co6 tac dong manh dén su hai long
cla khach hang s dung dich vu NHDT cla cac
NHTM Viét Nam. K&t qua héi quy cho thdy khi cac
yéu t6 khac trong mé hinh khéng thay déi, néu tang
lan lugt cac yéu té: STC, SPH, SDB, SCT, SHH Ién
mot don vi thi Y (Su hai long clia khach hang déi véi
dich vu NHDT cla cac NHTM Viét Nam) sé tang lén
tuong Ung lan lugt 0.494 don vi, 0.416 don vi, 0.339
don vi, 0.471 don vi va 0.374 don vi.

Nhu vay, két qua phan tich héi quy cho thay
céach thuc rat rd rang dé cac NHTM Viét Nam nang
cao sy hai long cla khach hang déi véi cac dich
vu NHDT theo cac muc tiéu da dat ra bang cach
tac dong vao céac yéu té phu hgp trong moé hinh
nghién clu.
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Summary

With the rapid development of information
technology in banking business, most commercial
banks in the world and in Vietnam have made
great steps forward in providing and developing e-
banking services. On the one hand, this fact
allows commercial banks to create outstanding
advantages and new utilities in financial services.
On the other hand, it opens up new opportunities
in accessing a large number of potential cus-
tomers, occupying the share of banking services
and cross selling products and services. Currently,
commercial banks in Vietnam are providing vari-
ous types of e-banking services and products but
the number of customers using e-banking servic-
es is still modest with small transaction value, not
correspond with the market potential and current
customers of commercial banks as well as not
commensurate with the investment efforts of com-
mercial banks. This is a prior concern of
Vietnamese commercial banks, that must be
resolved urgently and in the future context. This
paper presents a study model of the relationship
between the quality of e-banking services of com-
mercial banks in Vietnam and customers satisfac-
tion, creating a scientific basis for Viethamese
commercial banks in recognizing the quality of e-
banking services they provided and evaluating
customers satisfaction. Basing on the study,
Vietnamese commercial banks can improve the
services, increase customer satisfaction, create
loyal customers and attract more potential cus-
tomers for e-banking services.
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