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Tém tat - Trong kinh doanh hién dai, triét Iy huéng dén khach
hang dang dong vai trd chi dao. Mot trong nhitng yéu tb quyét
dinh dén sw ton tai va phat trién ngan hang la sy théa mén cla
khach hang vé chét lwong san pham, dich vu cung ¢ng. Nghién
cu nhdm danh gia mic do tac dong clia cac nhan tb dén muc
d6 hai long ctia khach hang vé dich vu Internet Banking ctia Ngan
hang TMCP Céng thuong Viét Nam — Chi nhanh Gia Lai. Két qua
phan tich nhan tb va hdi quy da bién trén mau 260 khach hang
cho thdy co ton tai ba thanh phan co tac dong den sy hai Iong
cta khach hang la “sy dap ng”, “sw ddng cam” va “sy tin cay’.
Nghién ctu ddng thoi dé& xuat mot s6 gidi phap nhdm nang cao
sw hai long clia khach hang va tao diéu kién phat trién bén viing
cho ngéan hang.

T khoéa - Sy hai long; Internet Banking; EFA; Cronbach’s Alpha;
SERVQUAL.

1. Pat vin dé

Bét ki mot ngan hang niao mudn thanh cong ciing phai
dya vao khach hang. Mudn c6 dugc khach hang da kho
nhung giit chan dugc khach hang do cang kho hon. Khach
hang chi hop tac voi ban khi ho cam thay hai long véi
ngan hang cua ban. Nang cao chat luong dich vu ngin
hang nham thoa man t6i da sy hai long cua khach hang 1a
van dé song con trong canh tranh cua cac doanh nghiép
cung cap dich vu tai chinh. Thuc té cho thay rang dich vu
ngan hang mang tinh dong nhét rat cao, do d6 van dé la
ngan hang nao biét tao ra su khac biét trong dich vy, tinh
tién ich cao thi ngan hang d6 s& co loi thé 16n trong canh
tranh. Hién nay, cic dich vy ngan hang dién tr n6i chung
va Internet Banking néi riéng la nhimg kénh phan phdi
san phdm dich vu ngan hang cho khach hang & moi luc,
moi noi rat phit hop v6i ky nguyén bung nd vé cong nghé
thong tin.

Khong nim ngoai xu huéng chung cua nganh, Ngan
Hang TMCP Coéng Thuong — chi nhanh Gia Lai véi ti€u
chi hoat dong “hudng tdi khach hang” cling nhén thuc
duoc tAm quan trong cua chét lwvong dich vu ddi véi qua
trinh phat trién ctia ngan hang va da tién hanh trién khai
dich vu Internet Banking trong nhirng nim gan day. Tuy
nhién dé ngén hang phat trién 6n dinh, bén viing va hiéu
qua dua trén yeu t6 chat lwong dich vu, ngan hang phai
quan tdm va dau tu ding muc cho yéu t6 song con nay.
Bai viét nay tap trung thuc hién nghién ciru dé kham pha
céc thanh phan c4u thanh nén sy hai 1ong ciia khach hang
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vé dich vu Internet Banking théng qua su ky vong va cam
nhan cua khach hang nhdm gitp cac nha quan tri ngan
hang cé cai nhin cu thé hon vé chat lugng dich vy cua
minh. Tir d6 ¢6 chién luoc nang cao chét luong dich vy
dem lai sy thoa man tdi da cho khach hang.

2. M6 hinh nghién ctru va phwong phap nghién ctru
2.1. M6 hinh nghién ciru

Internet Banking 14 mot trong nhitng kénh phan phdi
cac san pham dich vu ciia ngén hang thwong mai, cho
phép khach hang truy cép tai khoan giao dich ctia minh
cling nhu nhitng thong tin chung vé san pham, dich vu
ngan hang thong qua may tinh ca nhan hay mot thiét bi
thong minh khéc. Internet Banking 1a dich vu Ngan hang
dién tir dung dé truy van thong tin tai khoan va thyc hién
cic giao dich chuyén khoan, thanh todn qua mang
Internet. Internet Banking cho phép khach hang thuc hién
giao dich tryc tuyén ma khong can dén Ngin hang.
Internet Banking ¢ 3 cap do: cung cép thong tin, trao doi
thong tin va giao dich huéng dén muc tiéu thoa méan nhu
cdu va sy tuong tic cia khach hang véi ngan hang mot
cach ti wu (Nguyen, 2008).

Chét lugng dich vu internet banking 1a thudc do trinh
d6 to chuc cung cép dich vu cho khach hang, dugc khach
hang cam nhan va danh gia trong qua trinh sir dung dich
vu. Chat luwong dich vu internet banking ma td chure kinh
doanh ngan hang cung cip bao ham nhiéu yéu td, va duoc
danh gi4 boi sy théa man nhu cdu cua khach hang khi st
dung (Zeithaml, 1987, Lewis va Booms, 1993).
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Su hai long cua khach hang 1a thai d§ cua khach hang
d6i v6i mot dich vy, 1a phan tmg ctia khach hang khi mua
va st dung dich vy (Hansemark & Albinsson, 2004), 1a
dAu hiéu phan anh cam nhan cua khach hang vé dich vu
ma ho mua va st dung so voi nhitng ky vong ma ho dit ra
(Zeithaml & Bitner, 2000).

Chét lugng dich vu va su hai long cta khach hang co
mdi quan hé bién chirng, mét khi dich vu dugc cung cép
6 chét lugng, thoa man tdt nhu cdu cua khach hang s¢€ la
co so lam khach hang hai long (Cronin va Taylor, 1992;
Yavas va cac cong sy, 1997, Ahmad va Kamal, 2002).
Mic du tdn tai mot sé khac biét, song giita chét luong
dich vu va sy hai long c6 mdi quan hé nhin qua
(Parasuraman &cong su, 1993), Zeithalm & Bitner (2000)
thi cho rang sy hai long cua khach hang bi tac dong boi
nhiéu yéu t6 nhu: chét lugng san pham, chat lugng dich
vu, gid ca, yéu td tinh hudng, yéu té ca nhan.Chit luong
dich vu va sy hai long tuy la hai khai niém khac nhau
nhung c6 lién hé chat ch& véi nhau trong nghién ctru vé
dich vy (Parasuraman & cong sy, 1988), nghién ctru trude
day da cho thay chat lwong dich vu 13 nguyén nhan din
dén sy thoa man (Cronin & Taylor, 1992; Spreng va
Taylor, 1996), 1y do 1a chét lwong dich vu lién quan dén
viéc cung cép dich vy, con sy thod man chi danh gia duoc
sau khi da st dung dich vu.Hai long cua khach hang xem
nhu két qua, chat luong dich vu xem nhu 13 nguyén nhan.
Su thoa man khach hang 1a mot khai niém téng quat, thé
hién sy hai long cua ho khi ti€éu dung mot dich vy, trong
khi d6 chat luong dich vu chi tap trung vao cac thanh
phan cu thé cua dich vu (Zeithaml & Bitner, 2000). Tuy
gilta chét luwong dich vu va sy hai long c6 méi lién hé véi
nhau nhung c6 it nghién ctru tap trung vao viéc kiém dinh
muc do giai thich cua cac thanh phﬁn chét luong dich vu
dbi v6i sy hai 1ong, dic biét dbi voi ting nganh dich vu
cu thé (Lassar va cac cong su, 2000). Cronin and Taylor
da kiém dinh mbi quan hé nay va két luan cam nhén chét
lugng dich vu dan dén su théa man khach hang. Cac
nghién ctru da két luan réng chét luong dich vu la tién dé
cua sy thoa man (Cronin va Taylor, 1992; Spereng, 1996)
va la nhan t6 chu yéu anh huong dén sy thoa man (Ruyter
& Bloemer, 1997).

Nghién ctru vé sy hai long cua khach hang d6i véi
dich vu noi chung va dich vu internet banking ndi riéng
da c6 sy quan tdm ddc biét cua cac nha nghién cou. Trén
co so sir dung két qua cac mo hinh nghién ciru truyén
thong va cac md hinh nghién ciru thuc nghiém, mé hinh
nghién ctru dé& xuét trong nghién ctru ndy st dung cac
thanh phan ct 18i cua Parasuraman & cong su (1988).
Mo hinh nghién ctru sy hai 10ng cua khach hang vé dich
vu internet banking gdm 5 thanh phan chinh doc 1ap d6 la:
Phuong tién hitu hinh, sy déng cam, nang lyc phuc vy, sy
dap tng va do tin cdy va 1 thanh phan do ludng su hai
long cua khach hang theo cong thuc (1.01).

Y= (X)) (1.01)

Y: Hai long cua khach hang;

X1: Phuong tién hitu hinh;

X2: Sy dong cam;

X3: Niang lyc phuc vy;

X4: Sy dap ung;

X5: Do tin cay.

2.2. Phwong phdp nghién cvu

Trudc tién, nghién ciru duge thuc hién bang phuong
phép nghién ctru dinh tinh, t&c 1a qua trinh nghién ctru tai
liéu tham khao, rut ra nhirng co s& 1y thuyét can thiét cho
viéc nghién cuu, xay dung mo hinh nghién ctru phu hgp
v6i diéu kién kinh doanh va dic diém khach hang trén dia
ban, xdy dung thang do cho cac thanh phan va bién s6 cta
mod hinh nghién ctru va kiém dinh thang do véi cac cong
cu nghién ctru chii yéu 1a phong véan cac chuyén gia trong
linh vyc marketing va kinh doanh ngan hang.

Nghién ctru dinh luwong duge thuc hién thong cac chi
tiéu thong ké mo ta; kiém dinh thang do; phan tich nhan
t6 va phan tich hdi quy bang mé hinh kinh t& luong dé
danh gia cac nhan t6 tac dong dén su hai long ciia khach
hang vé dich vu Internet Banking ciia Ngan hang TMCP
Cong Thuong — Chi nhanh Gia Lai trén co s6 300 ban cau
hdi dugc phat cho khach hang.

Trinh ty phan tich dwoc thuc hién 1an luoc: kiém dinh
do tin cdy cua thang do bang hé s6 Cronbach’s Alpha tir
d6 loai ra cac bién c6 hé s6 twong quan giita bién va tong
nho, sir dung phan tich nhan t6 kham pha EFA dé loai bo
cac bién c6 théng sb nhoé bang cach kiém tra hé sb tai
nhan t& va cac phuong sai trich dwoc. Sau dé tién hanh
phan tich hdi quy boi va kiém dinh cac gia thuyét. Tiép
theo tién hanh Phan tich nhan t5 khing dinh
(Confirmatory Factor Analysis) 1a mot trong cac ky thuat
cho phép kiém dinh cic bién quan sat dai dién cho cac
nhan tot dén mirc ndo va cudi cing la phan tich hdi quy.

Thang do cua nghién ctru nay duva trén thang do chét
lwong dich vu cia mé hinh SERVQUAL nhung c6 bd
sung va diéu chinh trén nghién ciru dinh tinh cho phu hop
v6i dich vy Internet Banking. Dya trén cac cau hoi cua
moé hinh SERVQUAL gom 5 thanh phan: (1) phuong tién
hiru hinh, (2) sy dong cam, (3) ning luc phuc vu, (4) su
dap tmg, (5) su tin cay duoc do bang thang do Likert 5
diém.

Dé giam tai cho viéc tinh toan cac thong so nghién
ctru, bai viét chu yéu dua vao két qua phan tich tir phin
mém SPSS 16.0 d¢ dua ra cac binh luan cho két qua
nghién ctru ctia bai viét.

3. Két qua nghién ciru va khao sat
3.1. M6 td mdu

Trong 300 bang cdu hoi dugc phat ra dé thu thap
thong tin c6 260 bang cau hoi c6 cau tra 101 hop 1€ duoc
dung cho nghién ciru, ty 1€ tra 161 chlem 87%, dap tng cac
yéu cau vé sd lugng quan sat mau phuc vu nghién ciru.
Két qua cu thé vé mau nghién ciru thong qua phan tich
tong quét thé hién nhu sau:

e Khach hang st dung dich vu internet banking cia
ngan hang TMCP Coéng thuong - CN Gia lai tuong
duong nhau gita phai nam va phai nit. Trong tong sb
260 quan sat, c6 150 quan sat 1a nam, chiém 57,6 %
va 110 nit, chiém 42,4%.
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e Khach hang lam viéc trong nganh thuong mai la
nganh c6 s6 lugng khach hang chiém ty 1¢ 16n nhat 55
% tuong (mg v6i 143 khach hang. Day 1a dbi tuong co
thu nhap kha tdt, c6 diéu kién sir dung dich vy internet
banking va rat wa chudng st dung dich vu Internet
Banking do ho khéng c6 nhiéu thoi gian ranh.

e Sb lidu thong ké cho thiy da s6 nhitng khach hang
duogc khao sat co6 thu nhap 15- 25 tri€u/thang su dung
dich vu internet banking nhiéu nhét, chiém ti 1& 32,69
%. Nguyén nhan 1a do nhiing khach hang c6 thu nhap
tir 15 triéu dong/thang trd 1én thuong 1a nhitng khach
hang d4 1ap gia dinh, ho khong c6 nhiéu thoi gian ranh
1di, dich vu internet banking giup ho dé dang thuc
hién cac giao dich trong hé thong ngan hang theo R
mudn nhung khong mét nhiéu thoi gian va khong can
phai dén ngan hang.

Nhu véy, thong tin mau diéu tra cho thiy ca vé sb
lugng va co cau mau co ban bao quat va mang tinh dai
dién cho tong thé khach hang str dung dich vu internet
banking ctia Ngan hang TMCP Céng thuong - Chi nhanh
Gia Lai.

3.2. Phan tich két qud

Trong nghién ctru tac gia tién hanh danh gia do tin cay
clia cac thang do & quy mdé mau 1a n = 260 dé khing dinh
céc thang do cho cac khai niém va thanh phan cia nghién
ctru 14 phu hop. Két qua phan tich Cronbach’s Alpha cta
céc thang do cho ting nhan t6 cau thanh trong mé hinh
nghién ciru dao dong tir 0.7 dén 0,9 cho thiy ring cac
thang do ludng déu dat yéu céu vé d9 tin cay trong nghién
ctru thdng ké. Tong hop hé sb Cronbach's Alpha cia mod
hinh nghién ctru va céc bién quan sat cua timg nhan t6 thé
hién trong bang 1.

Bdng 1: D¢ tin cdy cua cac thang do trong mé hinh

cua nghién ctru.

Pé thuc hién viée danh gia mirc d¢ anh hudng cia cac
nhan t6 doc 1ap dén sy hai long cua khach hang trong sir
dung dich vu internet banking ctia mo hinh nghién ctru,
phuong phap phan tich hdi quy da bién duoc sir dung véi
5 nhan t6 doc 1ap (d6 tin cédy cua dich vu, miac 46 dap
mg, ning lyc phuc vy, su déng cam, yéu t6 hiru hinh)
dugc xéc dinh tir két qua phan tich nhan t§ kham pha va 1
nhan t6 phu thudc do ludng mirc d6 hai long cia khach
hang (sy hai 1ong ciia khach hang), két qua phén tich hoi
qui da bién thé hién trong bang 2 sau day.

Bing 2: Két qua kiém dinh sw ton tai mé hinh (1.01) theo

phwong phap Enter
1
Mo hinh
Regression| Residual | Total
'°< Téng binh phuong | 279.324 | 84.453 | 363.776
% D6 tu do 3 256 259
Z.| Trung binh binh 93.108 0.330
< phuong ’ ’
F 282.237
Sig.F 0.000"

“Predictors: (Constant), su dong cam, mirc d¢ tin cdy, muc do dap ung
"Dependent Variable: Mirc d6 hai long

Kiém dinh F dugc xac dinh 1a 282.237 véi mirc ¥
nghia Sig.= 0.000 cho thdy mé hinh (1.01) tén tai. Tuy
nhién dé phén tich tic dong cua ting nhan té dén sy hai
long cua khach hang vé dich vu internet banking cua
Ngan hang TMCP Coéng thuong - Chi nhanh Gia Lai.
Nhom tac gia sir dung phuong phap Backward dé loai trir
céc nhan td khong ton tai trong mo hinh (1.01)

Bdng 3: Cac chi tiéu phan anh mirc dé dong gop cua cdc

nhan 16 trong mé hinh (1.01) theo phirong phép Backward

Mo Rbinh | RDbinh Sai sb
hinh| X hwon phuong ;
P g hiéu chinh | YO¢ hrong
1 | 0876 | 0.768 0.765 0.57436

Tt Nnan 6O it
1 |D¢ tin cay cua dich vu 0,953 6

2 [Mirc do dap img 0,825 6

3 |Nang lyc phuc vu 0,810 4

4 |Sy ddng cam 0,752 4

5 |Yéu t6 hitu hinh 0,891 6

6 [Mirc do hai long 0,905 4

Phén tich nhan t§ kham ph4 EFA cho toan bd cac
nhan té va cac bién sb ciia md hinh nghién ctru trén co s&
st dung phuong phap trich Principal components véi
phép quay vudng goc Varimax. Két qua phan tich do tin
cdy va phan tich nhan t5 kham pha cho thdy tat ca cac
thanh phan cdu thanh cia mé hinh nghién ctru déu dat yéu
clu vé do tin cay. Chi s6 KMO cua cac nhan té trong mo
hinh nghién ctru dao dong tir 0,589 dén 0,725 16m hon 0,5
va kiém dinh Bartlett cho thiy cac bién quan sat trong
tong thé c¢6 mdi twong quan véi nhau, c6 ¥ nghia théng ké
(Sig. = 0.000 <o= 0.05) nén phan tich nhan t6 kham pha
EFA 1a phu hop dé sir dung trong toan bd cac phan tich

Predictors: (Constant), mtrc do df")ng cam, mirc do tin cdy, muc do dap
ng
Bing 4: Két qua kiém dinh sw ton tai ciia cdc nhan 16 trong
mé hinh (1.01) theo phuwong phdap Backward

1
Model MUC | e dg | Mire do
(Constant)| do tin | ., . | .x .
- A dap ung| dong cam
@ cay
=]
-2 B -0.221 0.142 | 0.757 0.189
=
"a;a Std. Error| 0.156 0.033 | 0.036 0.037
© Beta 0.141 | 0.141 0.171
t -1.418 4.302 | 20916 5.170
Sig. 0.157 | 0.0000 | 0.0000 | 0.0000




Nguyén Hoang Ha, Nguyén Té Nhw, D Hoang Hai

Tolerance 0.850 | 0.750 0.827

VIF 1.177 | 1.333 1.210

"Dependent Variable: Mirc d¢ hai long

Ngoai viéc kiém dinh su ton tai cia mé hinh va ton tai
céc nhan t6, két qua nghién ctru cia md hinh (1.01) con
dugc thuc hién viée kiém dinh céc gia thiét vé: Phan phdi
chuan phan du; hién tuong tu twong quan; hién tuong da
cong tuyén va phuong sai khong dong nht.

Tir bang két qua phan tich hoi quy da bién dir liéu
bang 3 va 4 cho thay chi ton tai ba thanh phan c6 tac dong
dén su hai long cua cac khach hang trong sir dung dich vu
internet banking d6 1a: Murc d¢ tin cdy, mirc do dap ung,
murc do d‘dng cam. Quan sat cac hé sé Beta chuén hoéa déu
mang dau duong cho thiy 3 nhan t§ déu c6 mdi quan hé
tuyén tinh cung chidu v6i muc do hai long cua khach
hang. Trong d6, nhom nhan t& “mikc dé ddp 1img” cd mirc
anh hudng 16n nhit dén sy hai 1ong chung ctia khach hang
do c6 hé sb B 16n nhit. Mirc d6 giai thich mdi quan hé
giita cac bién phy thudc va bién doc lap twong ddi cao (R
diéu chinh = 0.765). Nghia 1a, m6 hinh nghién ctru chi
giai thich dwoc 76,5% bién thién sy hai long cua khach
hang d6i vé6i dich vu Internet Banking ciia ngan hang
TMCP Céng Thuong — Chi nhanh Gia Lai. Piéu niy ciing
cho thiy trén thuc té con c6 nhing yéu té khac ngoai cac
yéu t trén c6 thé anh hudng dén su hai long cia khach
hang nhung chwa dwoc thé hién trong mo hinh nghién
ctru.

V& mit phuong phap nghién ciru, nghién ctru nay gop
phan vao hé thong thang do ludong su théoa man khach
hang tai Viét Nam béng cach bd sung vao ndé mot hé
théng thang do Iuong sy thoa mén cia khach hang tai mét
chi nhanh cu thé 1a Ngan Hang TMCP Céng Thuwong —
Chi nhanh Gia Lai. DPiéu nay gitp cho cac nha nghién ctru
han 1am va Gng dung trong linh vyc dich vu tai Viét Nam
co duogc hé théng thang do dé thuc hién céc nghién ctu
clia minh tai cac thi trudng. Hon nita, hé théng thang do
nay c6 thé 1am co so dé hinh thanh hé thong thang do
thong nhét trong cac nghién ctru vé sy thoa man khach
hang. Piéu nay dong vai trd quan trong trong linh vuc
nghién cru hanh vi khach hang tai Viét Nam vi hién nay,
mdt trong nhirng kho khan trong linh vue nghién ctru nay
la thiéu hé théng do luong co so tai tung doanh nghiép
kinh doanh dich vu dé thiét 1ap hé théng tuong duong vé
do luong.

4. Kién nghi va ham y chinh sach

Dua vao két qua nghién ciru xac dinh nhitng nhan t6
tac dong dén su hai 1ong ctia khach hang trong qua trinh
sir dung dich vu internet banking, két qua nghién ctru thu
duoc dua ra mot s6 dé xuét nhu sau:

Thir nhdt, can chuyén nghiép héa cong tac hd trg thu
tuc cho khach hang trong viéc st dung Internet Banking.
Gidi thiéu vé sb téng dai Call center dé khach hang c6 thé
goi bét ctr khi ndo can, hodc nhan vién ciing co thé chu
dong gidi thi¢u va dang ky cho khach hang st dung thi
dich vu Internet Banking, dén tan cic cong ty, doanh
nghiép dé gisi thiéu vé dich vu.

Thit hai, nang cao trach nhiém nghé nghiép ctia nhan
vién ngan hang. Thanh 1ap b phan bao vé quyén loi cua
khach hang tai ngdn hang TMCP Céng Thuong — Chi
nhanh Gia Lai dé dam bao quyén lgi cho khach hang.
Viéc t chirc b phan bao vé quyén loi khach ‘hang s€ gop
phan gitip cho khach hang dwoc dam bao vé mit quyén
loi khi tuan thu phap luat, ddng thoi gitp cho khach hang
¢6 thé ra cac quyét dinh xir 1y kip thoi, giam thiéu cac
truong hop phai tranh tung va giai quyét tai toa an.

Thir ba, tiép tuc hoan thién hé thdng chinh sach dich
vu Internet Banking. Khi x4y dyng hé thong ngan hang
dién tr phai dam bao viéc tao ra va luu gitt dugc nhiing
bang ching vé ngudn gbe hodc noi phat ra thong tin dién
tir dé bao vé ngudi giri/nhan thong tin trude sy phi nhan
sai trai cua nguoi nhan/gui vé viée dir liéu di duoc truyén
di.

Thir tr, phan loai khach hang dé cung cip dich vu mot
cach hiéu qua. Trong sb cac nhom khach hang duoc phan
loai theo cac ti€u thue, thi nhom khach hang cd nhan la
nhém can dugc quan tim hon ca boi vi day 1a nhom
khach hang chiém ty trong 16n nhat (chiém 90% tng sb
dbi twgng khach hang trén dia ban).

Thir nam, bd sung thém mot s6 tién ich dich vu dé
tang cuong kha nang thu hut khach hang va nang cao tinh
canh tranh so v6i cac ngan hang khac trén dia ban.

Day manh lién két, phbi hop giira Ngan Hang TMCP
Cong Thuong va cac ngan hang thuong mai, xdy dung
chién luge ddng bo va tang cuong lién két dé co su twrong
thich vé cong nghé nham gia ting yéu té thudn tién cho
khach hang. Diéu can nhat hién nay 1a phai c6 mot dau
mdi dung ra lam cong tac tap hop, chu tri. D6 ¢ thé 1a
NHNN, Hiép hoi ngan hang hodc Hi€p hoi Thé. Viéc lién
két gitta cac ngan hang s& mang lai nhiéu loi ich cho ca
ngan hang va khach hang. Cac NHTM néi chung sé& cé thé
st dung hiéu qua vbn dau tu ha tﬁng, k¥ thuat, han ché
dugc su lang phi va kém hiéu qua trong qua trinh tng
dung va phat trién cong nghé hién dai. Khach hang s&
duoc tiép can voi nhitng dich vy ngan hang thyc sy tién
dung.

Bén canh do, viéc phan tich hdi quy da cho thdy nhan
t6 mirc d6 dap g anh hudng manh nhét dén mirc do hai
long cua khach hang, tiép dén 1a mic do6 ddng cam, va
cuoi cung la mire do tin cdy. Do d6, ngan hang can phai
cht y dén tim quan trong cia nhiing ycu t6 ndy dé didu
chinh mét cach thich hop. Cu thé, ngan hang cin uu tién
nang cao chét lugng va thai d§ phuc vu ctiia nhan vién,
hudng téi sy chuyén nghiép, tirng budc xay dung co ché
tu dong hoa cac nghiép vu, thao tac trong giao dich nham
xu ly cong viéc mot cach nhanh chong va chuyén nghiép,
thanh 14p duong day nong phuc vu khach hang moi luc,
moi noi dé cai thién mic do dap ung cta minh. DPé thé
hién sy dong cam ddi véi khach hang, nhan vién ngén
hang phai dit minh vao vi tri khach hang, thé hién su
quan tam chu déo. Cudi cung, dé nang cao sy tin cay, tao
niém tin noi khach hang, ngan hang cin chu trong xiy
dung hinh anh tdt dep, ton trong cac cam két ddi voi
khach hang.
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5. Két lugn

Céc muc tiéu dé cap trong bai nghién ciu lan luot
dugc trinh bay thong qua cac s6 liéu thong ké mé ta, phan
tich do tin cdy, phan tich nhan td, phan tich hoi quy, va
ANOVA cung véi viéc xem xét cac mbi tuong quan phd
bién trong qua trinh xay dung m6 hinh nghién ctru. Thir
nhét, khach hang mong muén nhiéu nhat 1a muc d6 dap
Umg cua Ngan hang. Thir hai, cic nhan t6 tac dong dén sy
hai long khach hang bao gdm mirc d6 dong cam va do tin
cdy. Cing can luu y rang sy hai long cua khach hang la
két qua tao nén cua nhidu yéu to Vi vay, cong viéc dem
dén sy hai 1ong ctia khach hang can phai thyc hién thudong
xuyén va lau dai. Do méi truong kinh doanh luén thay ddi
nén viéc ung dung cic két qua nghién ctru can phai duoc
xir 1y linh hoat va diéu chinh cho phu hop.

T viéc khao sat sy hai long cua khach hang ddi véi
chat luong dich vu Internet Banking cuia Ngin Hang
TMCP Coéng thuong chi nhanh Gia Lai, bai nghién ctru da
dé xuat giai phap nham nang cao chat lugng dich vu
Internet Banking cho Ngan Hang TMCP Coéng thuong chi
nhanh Gia Lai.

Tai liéu tham khao
[1] Hoang Trong Chu, Nguyén Méong Ngoc, Phdn tich dit liu voi

SPSS, Nxb Hong buec, Tai liéu tham khdo 1, (Tap 1).

[2] Koenraad Tommissen, Tir vin qudn Iy, mét quan diém moi, NXB

TH Tp.Hb Chi Minh 2008.

[3] A. Parasuraman, V. A. Zeithaml and L. L. Berry (1988),

SERVQUAL: a multiple-item scale for measuring consumer

perceptions of service quality, Journal of Retailing, Vol. 64 (1), pp.

12-40

[4] P. Hernon, A. N. Danuta and E. Altman (1999), Service quality and
customer satisfaction: an assessment and future directions, Journal
of Academic Librarianship, Vol. 25 (1), pp. 9—17.

[5] P. Kotler and G. Armstrong (1996), Principles of Marketing,
Prentice—Hall, New Jersey.

[6] A. Martensen and L. Gronholdt (2003), Improving library users’
per- ceived quality, satisfaction and loyalty: an integrated
measurement and management system, Journal of Academic
Librarianship, Vol. 29 (3), pp. 140-147.

[7]1 S. Majid, M. A. Anwar and T. S. Eisenschitz (2001), User
perceptions of library effectiveness in Malaysian agricultural
libraries, Library Review, Vol. 50 (4), pp. 176-186.

[8] J. A. Martilla and J. C. James (1977), Importance—performance
analysis, Journal of Marketing, Vol. 41 (1), pp. 77-79.

[9]1 D. A. Nitecki and P. Hernon (2000), Measuring service quality at
Yale university’s libraries, Journal of Academic Librarianship, Vol.
26 (4), pp. 259-273.

[10]A. Parasuraman, V. A. Zeithaml and L. L. Berry (1988),
SERVQUAL: a multiple-item scale for measuring consumer
perceptions of service quality, Journal of Retailing, Vol. 64 (1), pp.
12-40.

[11]K. DeRuyter, J. Bloemer and P. Pascal (1997), Merging service
quality and service satisfaction: an empirical test of an integrative
model, Journal of Economic Psychology, Vol. 18 (4), pp. 187-406.

[12]G. S. Sureshchandar, C. Rajendran and R. N. Anantharaman (2002),
The relationship between service quality and customer satisfaction
— a factor specific approach, Journal of Service Marketing, Vol. 16
(4), pp. 363-379.

[13]G. S. Sureshchandar, C. Rajendran and T. J. Kamalanabhan (2002),
Customer perceptions of service quality: a critique, Total Quality
Management, Vol. 12 (1), pp. 111-124.

[14]R. A. Westbrook (1980), A rating scale for measuring
product/service satisfaction, Journal of Marketing, Vol. 44 (4), pp.
68-72.

(BBT nhdn bai: 20/12/2016, phan bién xong: 15/1/2017)





