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TOM TAT

Muc tiéu nghién cizu nham xdc dinh cac nhan té danh hirong dén sw hai long va y dinh tiép tuc st
dung dich vu ngdn hang dién tir ciia khéch hang ca nhan tgi Vietcombank Chi nhanh Can Tho.
S6 liéu khao sét tir 394 khach hang cé nhan si dung dich vu ngdn hang dién ti. MO hinh nghién
Citu dirge dé xudt gom bon bién déc Idp: Nhan thizc vé tinh dé siz dung, tinh hizu dung, tin cdy
bdo mdt va hinh anh ngan hang. Qua phan tich nhan té khdm phé, phan tich nhan té khang dinh
va phan tich md hinh cau trdc, nghién ciru dé xdc dinh ca bon nhan té trong mé hinh déu tac
dong tich cue dén sy hai 1ong ciia khach hang. Két qud ciing khang dinh nhdn thic vé tinh hizu
dung va sir hai long ciia khach hang 1a cac nhan té tde dong tich cuee dén y dinh tiép tuc sir dung
dich vu ngdn hang dién ti. Dya trén c&c két qua phan tich, mét sé ham y quan tri diroc dé xudt
nham phaét trién dich vu ngdn hang dién ti tai Vietcombank Chi nhanh Can Tho trong thoi gian
toi.

Tir khoa: Ngdn hang dién tir, sw hai long khéach hang, y dinh tiép tuc sir dung, Vietcombank

Trich dan: Phan Ngoc Bao Anh, 2020. Nhan td anh hudng dén su hai long vé st dung digh
vu ngan hang dién tr cua khach hang ca nhén tai Vietcombank Chi nhanh Cén
Tho. Tap chi Nghién ctru khoa hoc va Phat trién kinh t€¢ Truong DPai hoc Tay D6.
10: 68-82.

*Ths. Phan Ngoc Bio Anh — Gidng vién Khoa Ké todn & TCNH, Truong Pai hoc Tay D6
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1. GIOI THIEU

Dé tiép tuc thuc day phat trién thanh
toan khong dung tién mat, dac biét trong
bdi canh dién bién phuc tap cua dich bénh
Covid-19, ngay 26/5/2020, Thu tudng
Chinh phu da ban hanh Chi thi 22/CT-TTG
vé viéc day manh trién khai cac giai phéap
phét trién thanh toan khong dung tién mit
tai Viét Nam trén moi linh vure. C6 thé thay
rang thanh toan khéng dung tién mat,
thanh toan dién tir dang 1a xu huéng tat yéu
cua su phat trién. Nhu cau su dung dich vu
ngan hang dién tr ngay cang tang da thuc
day cac ngin hang thuong mai dau tu
nhiéu hon cho linh vic ndy nham nang cao
vi thé canh tranh ciing nhu mé rong thi
phan (Lé Tan Phudc, 2017). Nam bat duoc
xu thé ndy, Ngan hang Thuong Mai C6
Phan Ngoai Thuong Viét Nam
(Vietcombank) da tich cuc trién khai cac
dich vu ngan hang dién tur trén dién thoai
di dong, trén Internet, déng thoi trién khai
ky két hop tac thu ngan sach nha nudc Véi
cac don vi cung ung, tao kénh thanh toan
tién ich, hién dai. Tuy nhién, da phan nguoi
tiéu ding van chua hiéu biét nhiéu vé dich
vu thanh toan qua ngan hang dién t nay
va van giir thoi quen chi tiéu bang tién
mat,... la nhiing rao can va thach thac
khong hé nho ddi véi hoat dong ngan hang
dién tr ¢ Vietcombank noi chung va
Vietcombank Chi nhanh Can Tho ndi
rieng (Nguyén Thi Tuyét Lan, 2019). Bé
phét trién mot cach bén vitng mo hinh ngan
hang dién tr nay thi ngan hang can chl y
dén chit luong dich vy nham dem lai su
hai 1ong cho khéch hang khi str dung.

Céc ly thuyét nén tang vé hanh vi nguoi
tiéu dung thuong duoc sir dung pho bién
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trong viéc nghién ciru hanh vi sir dung dich
vu ngan hang dién tir, d6 1a 1y thuyét hanh
dong hop ly (Ajzen va Fishbein, 1975;
Fishbein, 1967), ly thuyét hanh vi dy dinh
(Ajzen, 1991) va ly thuyét chap nhan cong
nghé (Davis, 1986). Trong d6, 1y thuyét
chip nhan céng nghé TAM (Technology
Acceptance Model) 14 co s nén tang duoc
van dung trong nhiéu nghién ciu trén thé
giai va Viét Nam. Nguoi tiéu dung sur dung
ngan hang dién ttr trén co so lién tuc va can
phai c6 duoc mot s6 mire do thoai mai véi
cdng nghé dé tiép tuc sir dung nd (Nguyén
Hong Quan, 2020). Do d6, viéc danh gia
su hai 1ong cua khach hang va ¥ dinh tiép
tuc str dung dich vy 1a van dé quan tam noi
bat cua ngan hang khi xem xét viéc m¢o
rong phét trién dich vu ngan hang dién tur
trong nhitng nam téi. Tai Viét Nam, céc
nghién ciru vé su hai 1ong va viéc tiép tuc
sir dung dich vy ngan hang dién tir chua
nhiéu. Muc tiéu caa nghién ciu nham phan
tich cc nhan t6 anh huong dén sy hai long
va y dinh tiép tuc st dung dich vu ngan
hang dién tir ctia khach hang c& nhan tai
Vietcombank Chi nhanh Can Tho, tir d6
gitp ngédn hang co6 nhirng chinh sach phu
hop dé khach hang gan b6 Véi
Vietcombank Chi nhanh Can Tho.

2. CO SO LY THUYET VA MO
HINH NGHIEN cUU

2.1. Co sé ly thuyét

Ngan hang dién ti

Theo Thulani & Chitura (2009), ngan
hang dién tir la dich vu cho phép khach
hang cua ngan hang truy cap vao tai khoan

cua ho tiép nhan théng tin méi nhat vé
ngan hang, san pham va dich vy, thuc hién
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tat ca cac giao dich tai chinh bét cu Iic nao,
bat ctr & dau théng qua viéc sir dung
Internet va dién thoai di dong c6 két ndi
Internet. Dé sir dung duoc cac dich vu ngan
hang dién tu, doi hoi nguoi tiéu dung phai
duy tri va thuong xuyén tuong tac vai cong
nghé nhu may tinh hozc cac thiét bi cd két
ndi Internet. Noi chung, ngan hang dién tur
gom mot loat cac giao dich ngan hang ma
khéach hang c6 thé thyuc hién giao dich qua
cac phuong tién dién tir ma khdng can phai
dén céc chi nhanh caa ngan hang (Nguyén
Hong Quan, 2020).

Sw hai Iong dich vu ngéan hang dién tir

Sy hai 1ong cua khach hang cé thé duoc
xem 1 két qua tong hop cua chat luong
dich vy, chat lugng san pham va gia
(Parasuraman & cong su, 1994). Do luong
mttc d6 hai 10ng ctia khéch hang 1a rat quan
trong ddi voi cac doanh nghiép vi sy hai
long vé san pham s& anh huong dén cac
quyét dinh caa khach hang cé nén tiép tuc
sir dung san pham caa doanh nghiép nita
hay khéng (Hellier & cong su, 2003). Cac
nghién ciru khéc nhau vé thai d6 cta ngudi
tieu dung va viéc ap dung ngan hang di¢n
tir d& chi ra rang c6 mot s6 yéu té anh
hudng dén thai d6 ciia nguoi tiéu dung doi
VGi ngan hang dién tir, chang han nhu yéu
t6 nhan khau hoc, dong luc va hanh vi doi
vai viéc sir dung cbng nghé ngén hang,
chap nhan cdng nghé méi (Qureshi & cong
su, 2008). Su hai long cua khach hang,
long trung thanh va truyén miéng tich cuc
trong ngan hang dién tir phu thudc vao kha
ning tiép can, thuan tién, bao mat, riéng tu,
ndi dung, thiét ké, téc do va phi dich vu
(Ahmad & Zubi, 2011). Vijay (2011) da
chi ra rang, su hai long ciia khach hang khi
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sir dung dich vu ngan hang dién tir phu
thuoéc vao gia tri cam nhan, nhan thac
thuong hiéu, hiéu qua chi phi, dé sir dung,
thuan tién, giai quyét van dé nhanh chong,
bao mat va phan hoi.

Y dinh tiép tuc sir dung

Y dinh tiép tuc sir dung (tai st dung) la
viéc ca nhan @6 mua lai hay sur dung lai san
pham/dich vu tr mot nha cung cap trong
tinh hinh hién tai khi nguoi d6 ¢6 kha nang
(Hellier & cong su, 2003). Tai st dung la
hanh vi mua lai hay st dung lai cung mot
thuong hiéu cta nguoi tiéu dung mac du
ho c6 thé khdng c6 mét tinh cam gan b6
voi thuong hiéu (Hawkins & cong su,
1998). Trong nghién ciu vé hanh vi tai st
dung, Hellier & cong su (2003) da két luan
khi su hai long thoa mén cua khach hang
tang 1én s& dan dén viéc khach hang sé sin
long tiép tuc str dung dich vu va gidi thiéu
cho nguoi khéc. Hai long noéi chung duoc
do ludng théng qua hai 1ong vat chat va hai
long dich vu (Pantouvakis &
Lymperopoulos, 2008).

2.2. M6 hinh nghién cizu va gidg thuyét
nghién criru

Céc nghién ctiu thuc nghiém cho thay,
m6 hinh Iy thuyét chap nhan cong nghé la
nén tang chu yéu cua cac nghién ctu Véi
hai nhém nhan t6 1a nhan thac vé tinh hitu
dung va nhan thac vé tinh dé& sir dung
(Davis & cong su, 1989). Trong do, ca hai
nhan t6 nay déu tac dong dén su hai long
va nhan thtc vé tinh hitu dung con c6 tac
dong truc tiép dén y dinh tiép tuc sir dung.
Bén canh do, cac nghién ctru trude day con
cho thay nhan thirc vé tinh dé sir dung c6
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tac dong dén nhan thic vé tinh hitu dung
(Nasri va Charfeddine, 2012).

Hz: Nhan thirc vé tinh dé sir dung c6 anh
huong p’ch cuc dén su hai long cua khach
hang doi voi dich vu ngan hang dién ta.

Hz: Nhan thirc vé tinh d& str dung ¢6 anh
huong tich cuc dén nhan thirc vé tinh hiru

Tin ¢y bao mat (TB)

dung caa khach hang di véi dich vu ngan
hang dién tur.

Hs: Nhan thie vé tinh hitu dung ¢6 anh
huong y’ch cuc dén su hai long cua khach
hang doi véi dich vu ngan hang dién ta.

Ha: Nhan thirc vé tinh hitu dung c6 anh
huong tich cuc dén y dinh tiép tuc sir dung
dich vu ngan hang dién tur.

Sirhai long cua

Nhin thic vé tinh dé su dung (D)

Nhin thic vé tinh hiru dung (HD)

Y dinh Iiép e
sir dung (YD)

Hinh 1. M6 hinh nghién ciru dé xuat

Mic dd mé hinh chap nhan céng nghé
khoéng c6 nhan té tin cay bao mat; tuy
nhién, nhiéu nghién ciu van cho thay tin
cay bao mat, hinh anh ngan hang van déng
vai tro quan trong tac dong dén sy hai long
cua khach hang (L& Tan Phudéc, 2017). Vi
vay, tac gia van dua hai nhan t6 nay vao
md hinh nghién ciru dé kiém dinh mic do
tac dong cua chung dén sy hai long cua
khach hang.

Hs: Tin cay bao mat c6 anh huong tich
cuc dén s hai 10ng cuia khach hang ddi véi
dich vu ngan hang dién tur.
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He: Hinh anh ngan hang c6 anh huong
tich cuc dén su hai long ctia khach hang doi
vai dich vu ngan hang dién tur.

Cudi cling, cin clr VAo Cac co sd ly
thuyét va nghién ctu thuc nghiém trudc
day, tac gia cling dit ra gia thuyét vé tac
dong tich cuc cua sy hai long dén y dinh
tiép tuc sir dung dich vu ngén hang dién ti.

H7: Su hai long ctaa khach hang cé anh
huéng tich cuc dén y dinh tiép tuc st dung
dich vu ngan hang dién tur.
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3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Nghién ctu st dung phuong phap
nghién ctru dinh tinh va nghién ctru dinh
luong. P4i véi nghién ciru dinh tinh, trudc
tién tac gia tién hanh nghién ciu co so ly
thuyét, lwoc khao cac nghién cau thuc
nghiém truéc diy dé d& xuit md hinh
nghién ctru. Sau do, tac gia sur dung Ky
thuat thao luan nhdm véi ¢ mau 1a 9 quan
sat gébm céac chuyén gia trong linh virc ngan
hang va khach hang ca nhan nham hiéu
chinh mé hinh nghién cau.

Péi vai nghién ctru dinh lwong, phong
van truc tiép duoc thuc hién bang bang cau
hoi dugc soan san véi phuong phap chon
mau thuan tién. Dbi tuong khao sat 1a cac
khéch hang c& nhan tir 18 tudi tro 1én ¢6 st
dung dich vu ngan hang dién t& tai
Vietcombank Chi nhanh Can Tho véi kich
thugc mau la 394. Sau qua trinh thu thap
s6 lidu, cac phuong phap phén tich duoc sir
dung nhu kiém dinh Cronbach’s Alpha,
phan tich nhan t6 kham pha EFA, phan tich
nhan t6 khang dinh CFA va phan tich md
hinh cAu trdc SEM nhim xac dinh va do
luong anh huong cia cac nhan t6 dén sy
hai 16ng va y dinh tiép tuc sir dung dich vu
ngan hang di¢n tir tai Vietcombank Chi
nhanh Cén Tho.
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4. KET QUA NGHIEN CUU

4.1. Két qua kiém dinh hé sé tin cay
Cronbach’s Alpha

Hé s6 Cronbach’s Alpha ctia cac thanh
phan gom Nhan thic vé tinh hitu dung la
0,83; Nhan thire vé tinh d& st dung 12 0,80;
Tin cay bao mat la 0,80; Hinh anh ngan
hang la 0,88; Sy hai long 14 0,83; Y dinh
tiép tuc str dung dich vu 12 0,86. T4t ca hé
s6 Cronbach’s Alpha déu 16n hon 0,7 va
c4c bién quan st c6 hé sb twong quan bién
tong déu 16n hon 0,3 cho thidy méi quan hé
gitra cac bién quan sat vai bién téng dat do
tin cay (Nunnally & Bernsteri, 1994).

4.2. Két qua phan tich nhan té6 kham
phé EFA

_ Phan tich EFA ciia thang do cic nhén
to anh hwong den Sy hai long

Két qua phan tich nhan t6 kham pha
(EFA) véi cac kiém dinh duoc dam bao
nhu sau: (1) D6 tin cay caa cac bién quan
sét (Factor loading > 0,5); (2) Kiém dinh
tinh phu hop caa mé hinh (0,5 < KMO =
0,86 <1); (3) Kiém dinh Barlett vé tuong
quan cua cac bién quan sét (Sig. < 0,05);
kiém dinh phuong sai cong don 1a 59,66%
> 50%. Két qua bang trén cho thay, theo
tiéu chuan Eigenvalue > 1 thi c6 4 nhan t6
duoc rit rava 4 nhan té nay giai thich duoc
59,66% bién thién cua dit liéu.
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Bang 1. Két qua phan tich EFA cta thang do cac nhan t6 anh huéng dén Sy hai long

Ma

, Bién quan sat
héa g

Nhan t§
2 3

1

HA2 dich vu

HA4
HAl
HA3
HD4
HD2
HD3
HD1
TB1
B2

TB3
DD3

Ngan hang c6 uy tin danh tiéng tét

Dap tmg duoc nhu cau céng viéc
Tiét kiem dugc thoi gian giao dich
Pugc cha déng quan ly tai chinh

Théng tin giao dich dugc bao mat

dién twr

Céc thao tac dich vu dé thuc hién
DD1 Thu tuc dang ky dich vu don gian
DD2 Huéng dan sir dung dé hiéu

Hé s6 KMO = 0,86

Giartri Sig. Bartlett = 0,00

Gia tri Eigenvalue = 1,21

Téng phuong sai trich = 59,66

Ngan hang c6 chinh sach tot khuyén khich st dung
Nhan vién ngan hang nhanh chéng giai quyét nhu cau

Mic phi dich vu canh tranh so véi cac ngan hang khac

Céc giao dich duoc thuc hién nhanh chdng

Qua trinh thuc hién giao dich dugc dam bao an toan
T6i cam thay an tam khi sir dung dich vy ngan hang

0,86

0,83
0,79
0,68
0,79
0,73
0,73
0,72
0,82
0,80

0,66

0,85
0,70
0,70

(Nguon: Két qua xir Iy tie dir liéu diéu tra 394 khdch hang cd nhén, 2020)

Qua két qua phan tich nhan t6 kham phé
EFA hinh thanh bon nhém nhan t6 ¢6 anh
huong dén mac do hai long cua khach
hang. Nhan t6 1 gom bon bién quan sat
turong quan chat ché vadi nhau va dugc dat
tén 1a “Hinh anh ngan hang” (HA). Nhan
t6 2 bao gom bén bién quan sat va duoc dit

Phan tich nhan t6 kham pha cua
thang do Sw hai long

Ba bién quan sat coa thang do Sy hai
1ong dugc dira vao phan tich nhan t6 khdm
phé. Dua vao két qua kiém dinh ta thiy céc
kiém dinh cho viéc phan tich nhan t6 kham
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tén 1a “Nhan thic vé tinh hitu dung” (HD).
Twong tu, nhan t& 3 gdm c6 ba bién quan
sat va dugc dat tén la “Tin cay bao mat”
(TB). Cudi cling, nhan t6 4 bao géom ba
bién quan sat va duoc dat tén 1a “Nhan thirc
vé tinh dé str dung” (DD).

pha da dat yéu cau véi hé sé KMO 14 0,72
> 0,5. Gia tri Sig. cua kiém dinh Bartlett Ia
0,00 < 0,05 nén cac bién quan sat c6 moi
quan hé véi nhau trén tong thé. Theo tiéu
chuan Eigenvalues Ién hon 1 thi ¢6 1 nhém
nhan t6 duoc rdt ra va ching giai thich
duoc 75,03% do bién thién cua dit liéu.
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Bang 2. Két qua phan tich nhan t6 cia thang do Sy hai long

M4 hoa Bién quan sat Nhan t6 1

HL3 T6i cam thay hai long Véi‘ dich vu ngan hang dién tur tai 0.88
Vietcombank Chi‘ nhanh Can Tho ’

HLL T6i cam thay nhiéu lgi ich khi sir dqu dich vu ngén hang 0.88
dién tur tai Vietcombank Chi nhanh Can Tho ’

HL2 Dich vu ngan hang dién tir ctia Vietcombank Chi nhanh 0.84

Hé s6 KMO =0,72

Gia tri Sig. Bartlett = 0,00
Gia tri Eigenvalue = 2,25
Tong phuong sai trich = 75,03

Can Tho rat gidng nhu nhiing gi t6i mong doi

(Nguon: Két qua xir Iy tie dir liéu diéu tra 394 khdch hang cd nhén, 2020)

Phan tich nhan té6 kham phé ciia thang do Y dinh tiép tuc sir dung dich vu

Bang 3. Két qua phan tich nhan t5 cua thang do Y dinh tiép tuc st dung dich vu

M4 hoa Bién quan sat Nhan t6 1
YD3 TOi s€ tiép tuc gidi thiéu cho ngudi thén, ban b@; sir dung dich vu 0.88
ngan hang dién ti tai Vietcombank Chi nhanh Can Tho ’
YD1 qu thlch st dung dich vu ngan hang dién tir hon cac dich vu thanh 0,88
toan khac
YD2 TOi s€ tiep tuc stir dung dich vu ngan hang dién tur tai Vietcombank 0,88

Hé s6 KMO =0,73

Giartri Sig. Bartlett = 0,00
Gia tri Eigenvalue = 2,33
Tong phuong sai trich = 77,56

Chi nhanh Can Tho trong thoi gian t6i

(Nguon: Két qua xir Iy tie dir liéu diéu tra 394 khdch hang cd nhén, 2020)

Ba bién quan sat cia thang do Y dinh
tiép tuc str dung dich vu dugc dua vao phan
tich nhan t6 khdm phé. Dya vao két qua
kiém dinh cho thay phan tich nhan t6 kham
pha dat yéu cau véi hé s6 KMO 14 0,734 >
0,5. Gia tri Sig. cua kiém dinh Bartlett Ia
0,00 < 0,05 nén céc bién quan sat c6 mdi
quan hé véi nhau trén tong thé. Theo tiéu
chuan Eigenvalues 16n hon 1 thi ¢4 1 nhém
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nhan t0 duoc rdt ra va ching giai thich
duoc 77,56% do bien thién cua dir liéu.

4.3. Phan tich nhan té6 khiang dinh
CFA

Két qua phan tich nhan t6 khang dinh
CFA cho thay:

(1) P phu hgp ctiia md hinh, Chi binh
phuong la 263,57 (p = 0,00) véi 155 bac tu
do, Chi-square/df la 1,70 (<5), GFI 12 0,94
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(>0,9), TLI la 0,97 (>0,9), CFI la 0,97
(>0,9) va RMSEA 1a 0,04 (<0,08) cho thay
dugc su phu hop ciaa mé hinh véi dix liéu
nghién cuu (Schumacker & Lomax, 2004,
Hair & cong su, 2006).

(2) Gia tri hi tu, cac trong sb cua cac
bién quan sat déu dat chuan cho phép

(>0,5) va c6 y nghia thong ké cao (tat ca
cé4c gié tri p déu bang 0,00) nén co thé két
luan cac bién quan sat dung dé do luong 04
thanh phan cua thang do cac nhan té anh
hudng dén sy hai long va y dinh tiép tuc sir
dung dich vu ngan hang dién tir dat duoc
gia tri hoi tu (Gerbing & Anderson, 1988).

Bang 4. C4c trong s6 di chuan hoa trong CFA

Estimate Estimate Estimate
HA2 <--- HA 0,85 HD1<--- HD 0,72 HL1 <--- HL 0,87
HA4 <--- HA 0,79 TBl<-- TB 0,81 HL2 <--- HL 0,70
HAl <--- HA 0,79 TB2<-- TB 0,78 HL3 <--- HL 0,79
HA3 <--- HA 0,79 TB3<--- TB 069 YD1 <---YD 0,89
HD4 <--- HD 0,79 DD3<--- DD 081 YD2 <---YD 0,75
HD3 <--- HD 0,73 DD1<--- DD 0,71 YD3 <---YD 0,77
HD2 <--- HD 0,74 DD2<--- DD 0,75

(Nguon: Két qua phan tich CFA tir di liéu diéu tra 394 khach hang ca nhan, 2020)

(3) Tinh don hwéng, mo hinh do
luong phu hop véi dir liéu thi truong va
khong c6 méi twong quan giita cac sai $6
ctia cac bién quan sat nén chiing dat dugc
tinh don hudng (Steenkamp & Van Trijp,
1991).
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(4) Gia tri phan biét, két qua ¢ bang
5 cho thay cac hé s twong quan giita Cac
thanh phan déu < 0,9, twong @ng VSi mac
y nghia thong ké 1%, cac thanh phan
trong mo hinh déu dat gia tri phan biét.
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Bang 5. Két qua kiém dinh hé sb twong quan trong CFA

Estimate S.E. C.R. P-value

HA <> HD 057 004 10,36 0,00
HA <> TB 050 0,04 11,39 0,00
HA <> DD 045 004 12,15 0,00
TB <> DD 024 0,05 15,58 0,00
HD <> DD 029 005 14,61 0,00
HA <> HL 080 003 6,58 0,00
HA <> YD 054 004 10,79 0,00
HD <> TB 0,33 0,05 14,04 0,00
TB <> HL 055 004 10,73 0,00
TB <> YD 041 0,05 1281 0,00
DD <> HL 048 004 11,71 0,00
DD <> YD 024 0,05 1552 0,00
HD <> HL 067 004 8,77 0,00
HD <> YD 062 004 9,56 0,00
HL <> YD 0,73 003 7,76 0,00

(Nguon: Két qua xir Iy tie dir liéu diéu tra 394 khdch hang cd nhén, 2020)

(5) D§ tin cdy va phwong sai trich, cay tong hop (pc) va tong phuong sai trich
két qua thé hién ¢ Bang 6, hé so (pe) phai dat gia tri tr 0,5 (Hair, 1998).
Cronbach’s Alpha déu 16n hon 0,7 1a rit  Dua trén két qua nghién ctru cho thay, tat
t6t (Nunnally & Burnstien, 1994). Theo ca cé4c thanh phan cua thang do déu dat
ly thuyét, dé dam bao do tin cay thi do tin  yéu cau veé gia tri ciing nhu do tin cay.

Béng 6. Thong ké két qua kiém dinh d9 tin cdy va phuong sai trich

. S6 bién Do tin cay Téng

Thanh phan quan Cronbach's D¢ tin cdy phuong

sat Alpha tong hgp  sai trich

Hinh anh ngan hang (HA) 4 0,88 0,88 0,65
Nhan thirc vé tinh hiru dung (HD) 4 0,83 0,83 0,56
Tin cdy bao mat (TB) 3 0,80 0,81 0,58
Nhan thirc vé tinh dé sir dung (DD) 3 0,80 0,80 0,57
Sw hai long (HL) 3 0,83 0,83 0,62
Y dinh tiép tyc sir dung (YD) 3 0,86 0,85 0,65

(Nguon: Két qua xir Iy tir dit liéu diéu tra 394 khdch hang ca nhdn, 2020)
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(6) Gia tri lién hé Iy thuyét, cac van
dé tur (1) dén (5) déu dam bao, do vay mo
hinh CFA dat gié tri lién hé ly thuyét, pho
hop cho céac phan tich tiép theo (Gerbing
& Anderson, 1988).
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Két qua CFA cho thay cac thanh phan
cua thang do déu dat duoc gia tri hoi tu,
tinh don hudng, gia tri phan biét va dat
yéu cau Ve gia tri ciing nhu do tin cay.

Chi-square = 263.571; df = 155; P = .000;

Chi-square/df = 1.700;
GFIl = .938; TLI: .967; CFl = .973;
RMSEA = .042

Hinh 2. M6 hinh CFA vé thanh phan ciia thang do cac nhan t anh hudng dén sy hai long
va ¥ dinh tiép tuc str dung dich vu ngan hang dién tir

4.4. Két qua phan tich mé hinh céu tric
SEM cac nhan t6 anh huéng dén su hai
long va y dinh tiép tuc sir dung dich vu
ngan hang dién tir

Phan tich mé hinh c4u tric SEM cho két
qua, Chi binh phuong la 467,92 (p = 0,00)
véi 162 bac tu do, Chi-square/df la 2,89
(<3), TLI1120,91 (>0,9), CFI 140,92 (>0,9),
GFl11a0,89 va RMSEA 12 0,07 (<0,08) cho
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thdy mé hinh dat y8u cau va su phu hop véi
dix liéu thi truong (Schumacker & Lomax,
2004; Hair & cong sy, 2006). Kiém dinh
Bootstrap duoc thuc hién dé danh gia do tin
cay cua cac udc luong bang cach lay mau
l3p lai co thay thé (Schumacker & Lomax,
2004). Tir dam dong 394 (chuyén mau
thanh dam dong), nghién ctru chon ra 500
mau dé tinh trung binh cta cac udc lugng
(c&c trong s6 hoi quy). Két qua ¢ Bang 7
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cho tri tuyét doi CR < 2,0 cho thay gia tri
do chéch larat nho, khong c6 y nghia thong

ké ¢ do tin cay 95%, cac udce luong trong
md hinh thé hién & Hinh 3 dat do tin cay.

Bang 7. Két qua tinh toan gi4 tri do léch

. . CR (Bias/
SE SE-SE Mean Bias  SE-Bias SE-Bias)

HD <-- DD 0,05 0,00 0,29 0,00 0,00 1,00
HL <- HA 0,06 0,00 059 -0,00 0,00 -1,00
HL <- TB 0,05 0,00 0,24  -0,00 0,00 -1,00
HL <-- DD 0,05 0,00 0,15 0,00 0,00 0,00
HL <-- HD 0,05 0,00 0,40 0,00 0,00 1,00
YD <--- HD 0,07 0,00 0,24 -0,00 0,00 -1,00
YD <--- HL 0,06 0,00 0,54 0,00 0,00 1,00

(Nguon: Két qua xir Iy tir dit liéu diéu tra 394 khdach hang ca nhdn, 2020)

Két qua phan tich SEM ¢ bang 8 cho
thay bon nhan t6 Nhan thic vé tinh dé sir
dung (DD), Nhan thic vé tinh hitu dung
(HD), Tin cay bao mat (TB), Hinh anh
ngan hang (HA) déu c6 tac dong dén sy hai
long ciia khach hang dbi vai dich vu ngan
hang dién tir tai Vietcombank Chi nhanh
Can Tho véi miic y nghia thong ké cao.
Trong d6, nhan t6 Hinh anh ngan hang c6
tac dong manh nhat (0,59), cac nhan té con
lai co tac dong theo tha tu giam dan 1a

Nhan thte vé tinh hitu dung (0,39), Tin cay
bao mat (0,23) va Nhan thirc vé tinh dé st
dung (0,15). Ngoai ra, hai nhan t6 Su hai
Iong va Nhan thire vé tinh hitu dung c6 tac
dong dén y dinh tiép tuc str dung dich vu
ngan hang dién tir cia khach hang ca nhan
tai Vietcombank Chi nhanh Can Tho, trong
d6 mirc do tac dong cua Sy hai long 1a 0,54
va muc do tac dong cuia Nhan thirc vé tinh
hiru dung la 0,24.

Bang 8. Két qua phan tich mé hinh cau tric SEM

Trongsd  Trong so ’ ’
hoi qu hoi qu Hé so Hé so P- IS
cp?my chuér? h)éa S.E. CR.  value Keét lugn

chuan hoéa
HD <--- DD 0,24 0,29 0,05 4,62 0,00  Chéap nhan Hz
HL <--- HA 0,50 0,59 004 11,63 0,00  Chéip nhan He
HL <-- TB 0,24 0,25 0,05 5,14 0,00 Chip nhan Hs
HL <--- DD 0,14 0,15 0,04 3,06 0,00  Chip nhan Hi
HL <--- HD 0,42 0,39 0,06 7,48 0,00  Chap nhan Hs
YD < HD 0,29 0,24 0,07 4,40 0,00  Chép nhan Hs
YD <-- HL 0,62 0,54 0,07 9,41 0,00  Chip nhan Hy

(Nguon: Két qua xir Iy tir dit liéu diéu tra 394 khdch hang cd nhdn, 2020)
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Gia tri p-value twong (ng voi cac mdi quan
hé déu nhé hon 0,01, do do c6 thé két luan
tac dong caa Nhan thirc vé tinh dé sir dung
dén Nhan thirc vé tinh hitu dung; tac dong
cua Nhan thac vé tinh dé sir dung, Nhan
thirc V& tinh hitu dung, Tin cdy bao mat va
Hinh anh ngan hang dén Sy hai long; va tac

dong cua Su hai long va Nhan thire vé tinh
hitu dung dén Y dinh tiép tuc si dung dich
vu déu 1a tac dong tich cuc va co ¥ nghia
thong ké & mic 1%. Nhu vay, két qua phan
tich cau trdc tuyén tinh va kiém dinh cho
thdy rang tat ca cac gia thiét tir Hy dén Hy
déu duoc chap nhan.

Chi-square = 467.921; df = 162; P = .000;
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Chi-square/df = 2.888;
GFI = .895; TLI: .911; CFl = .924;
RMSEA = .069
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Hinh 3. M6 hinh SEM do luong anh huong caa cac nhan t dén sw hai 1ong va y dinh tiép
tuc sir dung dich vu ngén hang dién tir

5. KET LUAN VA HAM Y QUAN
TRI

Két qua nghién ctu cho thay nhan thic
vé tinh dé sir dung, nhan thic vé tinh hitu
dung, tin cay bao mat va hinh anh ngan
hang déu co tac dong tich cuc dén su hai
long cua khach hang; nhan thic vé tinh hitu
dung va su hai long cua khach hang la cac
nhan té tac dong tich cuc dén ¥ dinh tiép
tuc su dung dich vu ngéan hang dién tur tai
Vietcombank Chi nhanh Can Tho. Dua

trén cac két qua phan tich, mot s6 ham y
quan tri dugc dé xuat nham tao ra tac dong
tich cuc dén su hai long va y dinh tiép tuc
s dung dich vu ngan hang di¢n tir cua
khach hang nhu sau:

a. Nang cao nhan thic vé tinh dé sur
dung dich vu ngan hang dién tir ¢ khach
hang thong qua viéc don gian hda thu tuc
dang ky st dung dich vu; tiép tuc dau tu,
thiét ké cac giao dién ngan hang dién tur
sinh dong, than thién véi nguoi ding; sap



Tap chi Nghién ctru khoa hoc va Phat trién kinh té Truong Pai hoc Tay D6

S 10 - 2020

Xép cac tinh nang, tién ich lién quan dit gan
nhau dé khéach hang thao tac mot cach dé
dang; c6 chinh sach tu vén, huéng dan giao
dich rd rang, d& hiéu.

b. Nang cao nhan thic vé tinh hiru ich
cua dich vu ngan hang dién tir bing cach
tiép tuc hoan thién va dwa ra nhiéu tién ich
va san pham méi danh riéng cho dich vu
ngan hang dién tir; dong bo lién két thanh
toan bang hinh thac chuyén khoan, ma QR
Code véi cac don vi co quan, truong hoc,
bénh vién, cira hang tién loi, cac diém cung
g hang hda, dich vy dé tao su thuan tién
trong giao dich cho khéch hang, day manh
cong tac thong tin, tuyen truyén gitip nguoi
dan hiéu hon va biét duoc nhitng loi ich caa
dich vu ngan hang dién tir nham thay doi
thoi quen thanh toan bang tién mit trong
dan cu.

c. Nang cao su tin cay bao mat trong
hoat dong ngén hang dién tu bang céch
thuong xuyén néng Cap, dau tu va ap dung
cong ngh¢ hién dai nhat; thiét 1ap hé théng
phén quyen hop ly; néng cao tinh an toan
cho mat khau, tlep tuc giai thiéu cho khéch
hang cac kénh dé lién hé véi ngan hang
ngay khi c6 nhiing sy c6 bao mat xay ra.

d. Nang cao hinh anh va throng hiéu cua
ngan hang théng qua viéc cai thién chat
lwong dich vu va san pham; mién giam phi
dich vu cho céc giao dich dugc thuc hién
théng qua hé thong ngan hang dién tir bang
cac chuong trinh khuyén mai, wu dai dinh
ky; to chtrc cac hoat dong cong dong dé xay
dung hinh anh tét dep voi khach hang;
thuong xuyén to chirc cac 16p dao tao, nang
cao nghiép vu dé doi ngii nhan vién cap
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nhat kién thirc kip thoi, tir do c6 thé tu van,
ho trg khach hang tot hon.
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FACTORS AFFECTING CUSTOMERS’ SATISFACTION AND
INTENTION TO CONTINUOUS USE OF E-BANKING SERVICES AT

VIETCOMBANK CAN THO BRANCH

Phan Ngoc Bao Anh
Faculty of Accounting, Finance and Banking, Tay Do University
(Email: pnbanh@tdu.edu.vn)

ABSTRACT

This study aimed to identify factors affecting customers’ satisfaction and intention to continue
using the e-banking services at Vietcombank Can Tho Branch. The data was collected from a
survey of 394 individual customers who use e-banking services. The proposed research model
consists of four factors: Perceived ease of use, perceived usability, security and reliability, brand
image. Through exploratory factor analysis, confirmatory factor analysis and structural
equation modeling, four factors were identified that have positively impacted on customers’
satisfaction. Besides, the results showed that the perceived usability and the customers’
satisfaction were positively effect the intention of customers to continue using e-banking services.
Based on the analysis results, administrative implications were suggested to improve the e-
banking services at Vietcombank Can Tho Branch..

Keywords: Customer satisfaction, e-banking, intention to continuous use, Vietcombank
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