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Tém tit:

Sur ton tai hai kénh dich vu ngan hang (truyén tho”'ng va truc tuyén) mang lai loi ich vé chi phi,
co héi phat trién dich vu nhing dong thoi ciing mang dén nhitng thach thike trong quan tri, ddc
biét la quan Iy chdt heong da kénh. Chat lwong cam nhdn ciia khdch hang vé mot kénh nay anh
huong truc tié}? dén kénh kia. Piéu nay doi hoi nha quan tri phdi hiéu duwoc sy tdc dong qua
lai gifta cdc kénh dén sw hai long ciia khach hang. Nghién ciru xem xét tdc dong truec tiép va
gidn tiép ciia chat lwong dich vu truyén thong dén s hai long khdch hang thong qua chat lwong
dich vu truc tuyén, va nguoc lai. Thong qua khao sat 435 khach hang Vietcombantk, két qud
cho thdy chat lwong dich vu truyén thong va tric tuyén déu quan trong, tuy nhién kénh truc
tuyén quan trong hon. Nghién ciru givip doanh nghiép hiéu ré hon vai tré cia tirng loai hinh
dich vu dé t6i wu héa hiéu qua tung kénh, tir do tac dong tich cuc dén su hai long khach hang
doi véi dich vu da kénh.

Tir khoa: Chat lugng giao dich tryc tiép; chét lugng giao dich truc tuyén; su hai long cua
khach hang; trai nghiém dich vu truyén théng; trai nghiém dich vu truc tuyén.

Direct and indirect effects of banking transactional service and online service on cus-
tomer’s overall satisfaction

Abstract:

Along with the rapid development of technology, the transactions in banking services are per-
formed simultaneously in direct and online channels. The coexistence of two service channels
bring benefits for company, diversity of services, but also leads to many challenges in man-
agement, particularly a quality control of multi-channel. Customer perceived quality of one
channel can directly effect perceived quality of the other one. This requires managers to under-
stand the interactions between channels and their impact to the customer s overall satisfaction.
That is the main purpose of this research. The study examins the direct and indirect impact of
customer perceived quality of traditional service channel on customer satisfaction through
online service quality, and vice versa. Through a survey of 435 customers of Vietcombank, the
results show that the quality of direct and online service transactions are both important; how-
ever, online channel is more important. The findings help manager to better understand the role
of each type of service in order to optimize the efficiency of each channel, thereby positively
impact on overall customer satisfaction with multi-channel service.

Keywords: Transactional service, online service, service quality, customer satisfaction; direct
and indirect effect.
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1. D3t véin dé

Néu nhu trude kia, dich vu (DV) ngan hang chu
yéu dugc thuc hién qua kénh truyén théng, & do
khach hang giao dich tryc tiép voi dai dién nha cung
cap thi ngay nay khong phai voi bat ky dich vu nao,
khach hang ciing can dén mot giao dich truc tiép. Su
phat trién ctia cong nghé da 1am thay doi khong gian
dich vu. Su ton tai cua kénh truc tuyén bén canh
kénh truyén thong, mot mit gitp doanh nghiép cai
tién, mo rong dich vu truyén théng (Lapassousse &
Monnoyer, 2002), tiét kiém nguén nhan luc dan trai
va co sO ha tf?lng; mat khac lai tao ra nhiing thach
thirc 16n trong viéc quan 1y chat lugng da kénh. Cau
hoi dit ra 1a khach hang danh gia dich vu tong quat
dwa chu yéu vao chit luong dich vu (CLDV) cua
kénh nao? Su ton tai ctia kénh nay c¢6 anh huong dén
danh gia vé kénh kia? Cubi cung, su ton tai song
song hai loai hinh dich vu c6 t8i wu hoa su hai long
cua khéach hang?

Trén thé gidi da c6 nhiéu nghién ctru vé mdi quan
hé gitra chét lugng dich vu cam nhan va sy hai long
tong quat (HLTQ) khach hang, tuy nhién mdi
nghién ctru chi xem xét tdc dong riéng 1€ cla ting
loai hinh giao dich (hodc truc tiép hodc la truc
tuyén). Cac nghién ciru vé chat lugng kénh truyén
théng da nhén dugc su quan tdm cua céc nha nghién
ctru tir dau nhitng nam 90 (Zeithaml, 2002) trong
khi d6 cac nghién ctru vé chat lugng dich vu truc
tuyén chi that sy bat dau tir nghién ciru ctia Sathye
(1999). Ngoai ra, rat hiém dé tim thdy nhiing nghién
cuu déng thoi hai loai hinh dich vu trén, dac biét
trong linh vuc ngan hang boi dich vu ngan hang truc
tuyén chi thyc sy phat trién trong mudi nam trg lai
day. C6 thé ké dén hai nghién ctru ndi trdi ciia Rol-
land (2003) va gin day nhat 1a cia Seck (2008).
Seck (2008) thyc hién nghién ciru tai Phap dbi véi
ngan hang tu nhan, va két luan rang sy hai long
khéch hang phu thudc vao trai nghiém tich lily qua
cac kénh trong d6 kénh truyén théng chiém uu thé.

O Viét Nam chua thdy c6 nghién ciru nao vé van
dé nay. Didu nay co thé Iy giai boi sy phat trién cta
dich vu truc tuyén chi moi duge don nhan bdi nguoi
tiéu dung nhimg nim gan ddy. Chinh vi yéu t6 xa
hoi nay, img dung truc tiép nhimng két qua cuia cac
nghién ctru & cac nudc phat trién vao Viét Nam c6
thé khong hoan toan phu hop.

Bén canh do, theo hiéu biét cua tac gia, chua co
nghién ctru nao xem xét tac dong qua lai gitta hai
loai hinh dich vu nay, dé tir d6 cho thay tac dong

gian tiép ciia mdi loai hinh dén danh gia tong quat
cua khéach hang vé dich vu, thong qua loai hinh kia.
Mot s6 nghién ciru cho ring thach thirc 16n cia quan
Iy dich vu da kénh chinh la rui ro trong viéc thiéu
phéi hop va két ndi gitra cac kénh (vd. Stone & cong
su, 2002; Payne & Flow, 2004).

Tir tong quan ly thuyét, nghién ctru nay cé hai
muc dich: Thtr nhét, xem xét tac dong khong can
ximg cta chat lugng dich vu truyén thong va chat
lugng dich vu truc tuyén dén sy hai long tong quat
cua khach hang. Muc dich thu hai ciing la trong tam
ctia nghién ciru, d6 1a xem xét tic dong gian tiép cua
mdi loai hinh dich vu dén hai 1ong tong quat cua
khach hang thong qua loai hinh kia. Két qua nghién
ctru s€ dua ra ham y quan tri cho 1anh dao ngan hang
¢ Viét Nam nhin nhan dung vai trd cua ting loai
hinh dich vu ciing nhu mirc d6 tic dong lan nhau
cua timg loai hinh, dé c6 chién lugc du tu cdi thién
chat luong dich vu da kénh mot cach téi wu nhat.

2. Co s6 1y thuyét

2.1. Giao dich true tiép va truc tuyén

Trong dich vy, qua trinh dién ra dich vu va qua
trinh “str dung” khong tach roi. Chinh ban chat nay
ma quan tri chat luong dich vu cia mét giao dich
tryc tiép hay truc tuyén déu khong don gian. Ca hai
quy trinh déu doi hoi nhiéu vao ning lyc cta con
ngudi tham gia vao quy trinh (nhan vién va khach
hang). Su khac biét 16n nhat & hai loai giao dich nay
1a & khong gian dich vy, hinh thirc va mtrc do tuong
tac ctia nha cung cip véi khach hang.

- Giao dich tryc tiép: 13 giao dich tai quiy, qua
trinh cung cép dich vy dua trén tuong tac mat doi
mat gitta khach hang véi nhan vién giao dich (Eigli-
er & Langeard, 1984). Chinh vi vay, han ché & kénh
nay la thoi gian va khong gian phyc vu. Hai han ché
nay anh huéng dén sy lya chon va danh gia chat
luong dich vu ctia khach hang. Trong giao dich tryc
tiép, nguoi phuc vu dong vai tro gan nhu quyét dinh
dén chat luong dich vu cam nhan.

- Giao dich truc tuyén: 1a kénh giao dich gian tiép
dua trén tuong tac gitta khach hang va may moc,
huéng dén ty phuc vu (Seck, 2008). Bén dic diém
khac so v6i kénh truyén thong 1a: thoi gian, khong
gian (khong bi han ché), diém giao dich “khéng hitu
hinh” (qua trang web), va kha ning cung cip va xir
ly thong tin manh. Cac dic diém nay so voi kénh
truyén thong 1a nhimg vu diém nhung ciing tao ra
khé khan trong viéc dam bao chét lwong dich vu
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nhu chét lugng k§ thuat, tinh an toan, kha nang dap
ung (Patricio & cong su, 2003).

2.2. Trdi nghiém dich vu true tiép va truc tuyén

Trai nghiém dich vu la mdt khai niém quan trong
trong hoat dong dich vu, c6 tac dong dén su hai long
khach hang (Eiglier & Langeard, 1984; Llosa & Vo
Thi Ngoc Thuy, 2012). Cac nghién ctru nhiing nam
90 chii yéu phat trién khai niém trai nghiém truc
tiép. Bat dau nhitng nam 2000, trong 1y thuyét méi
xudt hién khai niém trai nghiém tryc tuyén (Patricio
& cong su, 2003; Seck, 2008).

- Trdi nghiém dich vu truc tiép: 1a nhitng hanh
dong, hanh vi thyc hién bdi khach hang, Kkét hop voi
cac thanh phan khac trong quy trinh san xuat dich
vu (Zeithaml & cdng su, 2006) ma chu yéu la voi
nhan vién giao dich, dé ddng tao sinh gié tri (Auh &
cong sy, 2007; Yim & cong sy, 2012). Khach hang
khong chi 1a nguoi tiéu dung ma con tham gia “san
xuat”. Su tham gia cta khach hang 1a sy két hop cua
ba thanh phan: hanh vi (thuc hién cac nhiém vu), tri
tu€ (hoc tap, kién thuc, thich ung) va tinh cam, cam
xuc.

- Trai nghiém dich vu triee tuyén: 13 két qua tuong
tac gitra khach hang v4i may moc, cong nghé (Hoff-
man & Bateson, 1997). Trai nghiém dich vu truc
tuyén “Véng” su hién dién ctia nguoi dai dién nha
cung c?ip dich vu. Vi vay, day la hinh thic “ty trai
nghiém” nhiéu hon 1a tuong tac.

2.3. Nhiing thdch thirc trong qudn Iy phéin phoi
dich vu da kénh

Quan 1y phan phdi da kénh dat ra mot sd thach
thue 1on.

- Tdp trung mot loai hinh dich vu hay 16i wu héa
sw phoi hop cdac kénh dich vu? Mot khi ton tai song
song hai hinh thirc s€ co thé dan dén hién tuong
khach hang doi hoi chuyén nhiing dich vu ctia mot
loai hinh sang hoan toan loai hinh ma ho yéu thich.
Trong xu thé thuong mai dién tir thi xu hudng lua
chon dich vu truc tuyén c6 vé nhiéu hon. Su lya
chon nay s& mang lai nhitng hau qua vé chi phi cho
ngan hang nhu chi phi dau tu thém cho kénh méi,
chi phi phy troi ting thém thay vi tiét kiém (Seck,
2008).

Thuc té nay dit ra gia dinh 1a néu chi tap trung
mot loai hinh dich vy thi s& tdi wu hoa dénh gia tong
quét ctia khach hang vé dich vu da kénh hay khong?
Hay nguoc lai, cAn phai ton tai song song hai loai
hinh dich vu véi gia dinh ring quan 1y ot chit lvong

dich vu cua mot kénh s€ tac dong tich cuc trd lai
kénh kia.

Stone & cong su (2002) cho rang thuc hién tét
dich vu da kénh trong dai han s€ tao sy tin tudng cao
hon ¢ khach hang, ngoai ra gitp mé rong quy mod
hoat dong, tao nhiéu co hoi va tdi da hoa loi nhuén.
Cac tac gia chi dimg lai ¢ gia thuyét nhung chua
kiém dinh thuc tién.

- Quan ly déng thoi chat lwong dich vu cdc kénh:
Kénh truyén thong c6 thé dugc kiém soat thong qua
nhan vién giao dich, trong do6 thai do cua ho s€ anh
huodng tich cuc hodc ti€u cuc dén su hai long khach
hang. Pbi v6i kénh truc tuyén, viéc quan 1y chat
lugng dich vu rat phtic tap vi con nhiéu thong sb
khong thé kiém soat duoc nhu chét lugng cac thiét
bi, duong truyén truy cp tir xa.

Tir phén tich trén cho thay ap luc tir phia doanh
nghiép trong viéc di tim cau tra 1oi vé tim quan
trong cua tung kénh va mic dé anh hudng cua kénh
nay dén kénh kia.

2.4. Chit lugng dich vy tich hop tir chit lugng
dich vu da kénh

Khéc biét 1én nhét gitra trai nghiém dich vu truc
tiép va truc tuyén chinh 1a khong gian dich vu va
murc do tham gia cua khach hang vao dich vu. Chinh
su khéc biét nay, cac yéu td tac dong dén chét luwong
dich vu cdm nhan cua hai kénh nay ciing khong
tuong déng.

- Chat lwong cam nhan dich vu tryc tié’p: Khong
gian dich vu tryc tiép dwoc vi nhu mot “nha hat”,
dich vu dugc vi nhu mét “vo dién”, & d6 cac thanh
phan tao nén chat luong dich vu gin lién véi thai do
va nang lyc cua giao dich vién, chét luong cua cac
phuong tién hitu hinh (Eiglier & Langeard, 1984).
Mo hinh SERVQUAL (Parasuraman & cong su,
1988) dién hinh cho su do luong chit luong dich vu
truyén thong. D6 1a két qua ciia sy so sanh giita ky
vong va danh gia vé nhitng thanh phan cau thanh
dich vu.

- Chat lwong cam nhdn dich vu truc tuyén.'
Nhitng nghién ciru tryc tiép do ludng chat luong
dich vu truc tuyén con han ché (Bressolles, 2006;
Seck, 2008). Hau hét cac yéu t6 do ludng duoc thira
ké va diéu chinh tir thang do dich vu truyén thong
hay tir Iy thuyét vé su tuong tac giita con ngudi va
may moc (Zeithaml, 2002). Cé thé ké dén mot s6
thang do ndi bat nhu WebQual (Loiacono & cong
su, 2000), SITEQUAL (Yoo & Donthu, 2001),
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EtailQ (Wolfinbarger & Gilly, 2003), E-S-QUAL/E-
RecS-QUAL (Parasuraman & cong sy, 2005);
Netqu@! (Bressolles, 2006). Mac du chua c6 su
ddng nhit gitra cac yéu td do ludong chét luong dich
vu truc tuyén, mot sb yéu t6 chinh dugc lap di lap
lai nhu: tinh dap tng, thiét ké, dé dang str dung, an
toan. T4t ca nhitng yéu t6 nay déu tim thiy trong
thang do EtailQ cua Wolfinbarger & Gilly (2003).
Vi vay, EtailQ duoc ap dung trong nghién clru nay.

2.5. Méi quan hé giita chit lwong dich vu thanh
phin va sy hai long tong quat

Sy hai 10ng ctia khach hang lan dau tién duoc biét
dén trong khoa hoc tir nhitng nim 70, béi Day va
Hunt (Evrard, 1993). Dya trén md hinh sy tuong
thich va khong twong thich gitra ky vong 1y thuyét
va chét luong dich vu hay hiéu suét cua dich vu,
Oliver (1981) dinh nghia sy hai long khach hang la
qué trinh so sanh gitra cac bién néu trén.

Mot sb tac gia cho rﬁng chét luong dich vu va su
hai long cua khach hang khong c6 su khac bi¢t va
déu c6 xu hudng chuyén thanh thai do theo thoi gian
(Ngobo, 1997). Tuy nhién, phan 16n nghién ciru
ching minh ré‘mg chat lugng dich vu cam nhan Ia
tién td cua sy hai long khach hang (vd. Llosa, 1996;
Ngobo, 1997). Cac nghién ctru khuyén khich xem
xét moi quan hé giira hai khai niém nay dé hiéu rd
hon quy trinh danh gia trai nghiém dich vu cua
ngudi tiéu dung (Cronin & Taylor, 1992).

Xét thém yéu t6 thoi gian va té hop cac dich vu
ma khach hang sir dung, Llosa (1996) gia thuyét
(chua kiém dinh thiee té) rang chat lugng dich vu
tong quat chiu anh huong boi chat lwong dich vu
clia timg trai nghiém. M6 hinh 1y thuyét ctia Llosa
dugc tng dung linh hoat trong mot s6 nghién ctu
sau nay, chu yéu trong nganh du lich.

3. Gia thuyét va md hinh nghién ciru chit
Iwgng dich vu da kénh va sy hai long ciia khach
hang, trwedng hop ngin hang

Montoya-Weiss & cong su (2003) gia thuyét rang
khi khach hang trai nghiém nhiéu dich vu khéac
nhau, chat lugng dich vu cam nhén vé mdi dich vu
c¢6 anh hudng dén sy hai long tong quat cia khach
hang dbi voi dich vu hay nha cung cap. Nghién ctru
nay sé kiém dinh gia thuyét trén trong trudng hop
dich vu ngan hang tai Viét Nam.

- HI: Chét lugng giao dich truc tiép tac dong ¥
nghia dén muc do hai long tong quat.

- H2: Chit luwong dich vu truc tuyén tac dong y
nghia dén mirc do hai 10ng tong quat.

Poirel & Bonnet Fernandez (2008) cho ring
khach hang cam thiy 1a nguoi “thing cudc” khi ho
duoc sir dung nhiéu kénh giao dich cung lac. Trong
bdi canh phan phdi dich vu da kénh, khach hang
cang ting ky vong vao déap tmg cta don vi cung cip
dich vu (Belvaux, 2006). Ho mong mudn tan dung
loi ich tir nhiéu kénh (Patricio & cdng su, 2003) va
huong dich vu ky vong ¢ bét ky hinh thirc giao tiép
nao. TUr tong quan 1y thuyét, c6 thé thiy ton tai tac
dong qua lai gitra hai loai hinh dich vy. chét lugong
dich vu da kénh tdt sé& tac dong tich cuc dén hai long
tong quat ciia khach hang hon 1a khi chat lugng dich
vu cua hai loai hinh dich vy qua chénh léch. Tu do,
nghién ctru nay dua ra cac gia thuyét sau:

- H3: Chét luong giao dich tryc tiép tac dong mot
cach gian tiép dén hai long tong quat ciia khach
hang thong qua chét luong dich vu tryc tuyén (a) va
manh hon tac dong truc tiép (b).

- H4: Chét lugng giao dich truc tuyén tac dong
mot cach gian tiép dén hai long tong quat cua khach
hang thong qua chat luong dich vu truc tiép (a) va
manh hon tac dong truc tiép (b).

4. Phwong phap nghién ciru

Nghién ctru dinh lugng didu tra khao sat voi 500
mau (l4y mau thuén tién). Ban hoi dugc phat va thu
hoi truc tiép dén khach hang Vietcombank dang sir
dung ddng thoi dich vu truyén thng va truc tuyén.

Hinh 1: Mdi quan hé chét lwgng dich vu thanh phén va chét lwgng dich vu tdng quat, sy hai long

tong quat
CLDV trai nghiém 1 - HL 1
CLDV trai nghiém 2 > HL 2 - CLDV tong quat > HLTQ
CLDV trai nghiém 3 - HL 3
Nguon: Llosa (1996)
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Hinh 2: M6 hinh nghién ciru

Chét luong giao
dich truc tiep

H3(Bs = B1+B3)

Chét luong giao
dich tryc tuyén

Vietcombank duoc chon 1am dai dién cho hé thong
dich vu da kénh boi bé day kinh doanh, quy mé hoat
dong ciing nhu 12 ngan hang dau tién dau tu manh
vao dich vu tryc tuyén. Nghién ctru ing dung thang
do chét lwong dich vu truyén théng SERVQUAL
cua Parasuraman & cong sy (1988), thang do chét
luong dich vy truc tuyén EtailQ cua Wolfinbarger &
Gilly (2003) va thang do su hai long khach hang cta
Llosa & Vo Thi Ngoc Thuy (2012). Cac thang do
gdm 5 diém (tir 1 — hoan toan khong dong y dén 5 -
hoan toan ddng ).

5. Két qua va thio luin

Tir 500 bang hoi phat di, 450 bang hoi thu vé, hop
1€ 435, trong d6 47,6% nam va 55,4% nit, hon mot nira
c6 trinh d¢ dai hoc (67,1%), 20,5% trung hoc, 6,2%

H, (B
B, Héi long
et tong quat
B
H, (B2)

—» Tic dong truc tidp
»»»»»»»»»»» » Téc dong gian tiép

trén dai hoc, sb ngudi trong do tudi tir 18 dén 30 1a
31,7%, 30 dén 45 tudi 1a 52,9%, trén 45 tudi 1a 15,4%.

5.1. Két qud kiém dinh cdc thang do

Két qua kiém dinh mirc d tin cdy cua cic thang
do cho thay cac chi s6 Cronbach’s alpha dat chuan,
déu 16n hon 0,6. Cac gia tri KMO va Bartett thoa
mén (phu luc 1). Vi vy cac bién quan sat do ludng
ba bién nghién ctru déu duoc sir dung trong phan
tich nhéan t5 kham pha (EFA).

Két qua phén tich EFA cho thdy cac bién quan sat
ctia ca ba bién déu dat chuan vé trong s6 nhéan t6 (>
0,5) va phuong sai trich 16n hon 50% (phu luc 1).
Két qua phan tich nhan t6 khang dinh (CFA) cho
phép két luan cac bién quan sat dung dé do luong
dat gia tri hoi tu (trong sb A, >0,5) va dat gia tri phan

Biang 1: Tac dong truc tiép va gian tiép cia chét lwgng dich vu caim nhin cac kénh dén sy hai

long téng quat

Téc dong truc tiép B p
Chét lwong dich vu truyén théng |¢—p | Chét lugng dich vy truc tuyén 0,894 0,000
Hai long <— | Chét luong dich vu truyén théng 0,278 0,000
téng quat < | Chit luong dich vu truc tuyén 0,640 0,000
Téc dong gian tiép

NET <+ £ . by £
Hai long Chat lugng dich vu truyén thong 0,572 0,000
tdng quat <— | Chét luong dich vu truc tuyén 0,248 0,000
Téc dong toan phin

T <+ 4 . by £
Hai long Chat lugng dich vu truyén thong 0,850 0,000
tbng quat <— | Chét luong dich vu truc tuyén 0,888 0,000

Céc chi sb kiém dinh mo hinh thoa min (theo Roussel & cong sy, 2002): CMIN/Df = 2,530; GFI =
0,825: TLI=0,922; CFI = 0,933; RMSEA = 0,059; SRMR = 0,477.
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biét (hé s6 twong quan giira cac khai niém < 1 va ¢
y nghia thong k&) va mé hinh phu hop véi dit liéu
thi truong (phu luc 2).

5.2. Két qui SEM kiém dinh mé hinh Iy thuyét

Két qua trinh bay & Bang 1 cho thay chat lugng
dich vu truyén thdng va truc tuyén déu co tac dong ¥
nghia dén hai long tong quét khach hang va tac dong
toan phan gan nhu khong c6 sy khac nhau (0,850 vs.
0,888). Két qua nay khong nam ngoai gia thuyét ciia
Montoya-Weiss & cong su (2003) va Patricio &
cong su (2003) khi céc tac gia cho rang hai long tong
quét khach hang phu thudc vao chat luong cac dich
vu da trai nghiém. Bén canh d6, diing nhu gia thuyét
dit ra, kénh truyén thong va kénh truc tuyén cé tc
dong qua lai chat ch€ vi nhau.

Su thii vi ctia két qua nghién ciru nay nam ¢ mirc
do tac dong truc tiép va gian tiép cua timg kénh dich
vu dén hai long tdng quat. Tac dong truc tiép cua
kénh dich vu truyén théng dén hai long tong quat
thap hon so véi tic dong gian tiép. Trong khi do, tac
dong truc tiép cuia kénh dich vu truc tuyén dén hai
long téng quat cao hon so véi tac dong gian tiép.
Bén canh d6, néu nhu tac dong truc tiép cua kénh
truyén thong dén hai long tong quat manh hon so
v6i kénh tryc tuyén thi két qua nguoc lai trong
trudng hop tac dong gian tiép. Két qua nay cang cho
théy rd vai tro cua kénh tryc tuyén. Trén thuc té,
diéu nay 1a hop 1y vi ngay nay, hau hét khach hang
tiép xtic nhiéu véi dich vu truc tuyén (giao dich 1an
tu van). Tuy nhién, két qua nay c6 thé chi dung véi
nhitng ngudi c6 hoc véan, c6 kha ning st dung inter-
net do nghién ctru nay chi tap trung vao déi tuong
nay. Diém dang chi y ¢ day 1a két qua nay trai véi
két qua trong nghién ciru gin day nhit ctia Seck
(2008) tai Phap. Tac gia két luan rang kénh truyén
thong van déng vai tro quan trong hon. Diéu nay
cling dé hiéu boi & mot nuwdc phat trién nhu Phap,
hai kénh dich vu trén da duoc cai thién tir 1au, cac
chi nhanh trong thanh phé nhiéu, di lai khong kho
khan va thai d§ ciling nhu nang luc ctua giao dich
vién duoc dao tao ngay mdi tét hon. Chét lugng hai
kénh dich vu nay duong nhu khong c6 su chénh
léch. Do d6 khach hang van thuong sir dung kénh
truyén thong vi rii ro thap hon va duge tu van nhiéu
hon. Cac két qua cho phép khang dinh 5 trong 6 gia
thuyét dé xuat, do 1a: H1, H2, H3a, H3b va H4a.

6. Két luan

6.1. Nhirng dong gop ciia nghién ciru

Ve Iy thuyét

O Viét Nam, nhitng nghién ctru vé mdi quan hé
giita chat luong dich vu va su hai long khach hang
chu yéu khai thac hai chu dé: (1) tac dong ctia mdi
thanh phﬁn ciu thanh nén dich vu dén su hai long
khach hang,; (2) tac dong cua chét luong dich vu
truyén thong hodc truc tuyén dén sy hai long.
Nghién ctru nay dong gbép md hinh tich hop tac dong
clia ca hai loai hinh trén dén sy hai long tong quat
va dic biét xét dén tac dong truc tiép va gian tiép.

Néu nhu cac nghién ctru trude chu trong vao khai
thac nhitng tac dong cua chit luong dich vu truyén
thong dén hai long khach hang (Nguyén Thi Mai
Trang, 2006; Phan Chi Anh, 2013; L& Van Huy &
Tran Viét Ha, 2014) thi nghién ctru nay bd sung cac
nghién ctru trude khi cho thay dich vu truc tuyén co
anh huong manh dén dich vu truyén thong, co thé thay
d6i dénh gi4 ciia nguoi tidu ding déi voi kénh nay.

So v&i nhitng nghién ctru cing chu dé ¢ cac nudce
phat trién, két qua nghién ctru nay c6 nhiing diém
khac nhu da phan tich & trén. Sy khac biét nay cho
thdy néu g dung hoan toan nhiing gia thuyét trong
cac nghién ctru & cic nudc phat trién chua duoc
kiém dinh trong truong hop dich vu ngan hang &
mot nude dang phat trién nhu Viét Nam thi s& chua
hoan toan phu hop.

Tuy chua thé khai quat hoa két qua nghién ctru
cho cac nuéc dang phat trién nhung nghién ctru nay
d3 phan nao phan anh dwoc mbi quan hé giita chét
luong dich vu da kénh va sy hai long khach hang
dbi vé6i dich vu ngan hang ¢ mot nudc ma dich vu
dién tir dang duogc dau tu va phat trién manh, nhanh
trong khi d6 dich vu truyén thdng van chua cai tién
kip thoi.

Ham y quan tri

Su cén thiét dam bao chét lugong cta ca hai kénh
dich vy: Nha quan tri can chu v dén hanh vi va thai
d6 cua ngudi tiéu dung ddi véi ca hai kénh chu
khong riéng mot kénh nao (Poncin, 2008). Do do,
nha quan tri cAn tim hiéu nhimg mong doi cua khach
hang khi ho Iya chon st dung tich hop nhiéu kénh
dich vu cung luc (Helfer & Michel, 2006) dé phat
huy tac dong 1an nhau gitta hai kénh, vira dép tng
mong doi ciia khach hang, vira tiét kiém chi phi va
tranh sy chong chéo giira hai kénh, thuong dan dén
su so sanh.

Su cén thiét dAu tw manh vao kénh dich vu truc
tuyén: Trong trudng hop ngan sach dau tu han ché
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thi nén chu trong dau tu manh vao chat luong dich
vu truc tuyén. Pay la loai hinh dang dugc khach
hang wu tién lya chon. Hon thé nira, chét lugng dich
vu tryc tuyén 18 rang c6 thé 1am thay dodi thai do,
danh gia ctia khach hang dbi voi kénh truyén thong,
cling nhu tic dong cua kénh nay dén hai 1ong tong
quat khach hang. Nhu vay, néu kénh dich vu truc
tuyén tot s& cai thién nhin nhan cua khach hang véi
kénh truyén théng va mirc d6 hai 1ong cua ho. C6
thé xem day la két qua cua hiéu ung hao quang
(“halo effect”).

Viéc thuc hién nhirg huéng dan cho khach hang
st dung dich vu truc tuyén rat can thiét. Vai tro caa
giao dich vién qua dién thoai, mang xa hdi va thim
chi ¢ kénh truyén thong déu quan trong trong viéc
gitip khach hang tiép can véi dich vu tryc tuyén

(Vanheems, 2007). Khi khach hang cam thdy dé&
dang véi cac thao tac thyc hién, sy lya chon dich vu
truc tuyén s€ dugc uu tién hon, thai do ciing nhu
danh gia c6 thé s& dugc cai thién hon.

6.2. Han ché va hwéng nghién civu tiép theo

Dé tai nay chi nghién ctru nhitng khach hang
Vietcombank véi mau 13 ting 16p ¢6 hoc van nén két
qua chua c¢6 tinh khai quat cao. Nghién ctru sau nén
mo rong khong gian 1dy mau ciing nhu su da dang
vé 1y lich khach hang.

Ngoai ra, nghién ctru su tac dong cia mot s6 bién
xuc tac nhur d6 tudi, ving mién va thoi quen st dung
internet dén cac moi quan hé trong mé hinh s& c6
thé mang lai nhitng két qua tha vi va ham y quan tri
cu thé hon.(J

PHU LUC
Bing Phu luc 1: Két qua EFA

Chét lwgng dich vu truyén thong
KMO 0,948
Bartlett 0.000
Trong s tii nhan té
Nhan tb
Bién quan sat Ky hiéu 1 2 3
(Nang luc, | (Pong |(Phuong tién
uy tin) cam) hitu hinh)

Hira s€ thyc hién vao khoang thoi gian cu thé TC1 ,694

Khi gip van d€ ngan hang thé hi€n quan tam giai quyet TC2 ,717

Ngan hang thuc hién dich vu ding ngay tur dau TC3 ,708

Ngan hang cung cap dich vu ding vao thoi diém da hua TC4 ,620

Nhan vién ngén hang phuc vu nhanh chong, dliing hen DU1 ,688

Nhan vién ngan hang ludn san sang giop do DU2 ,701

Hanh vi nhan vién ngay cang tao su tin tuéng NL1 ,685

Cam thay an toan khi thyc hién giao dich v4i ngan hang NL2 ,764

Nhan vién ludn t6 ra lich su, nhd nhian NL3 ,671

Nhan vién c6 kién thire dé tra 161 cau hoi cua khach hang NL4 ,635

Ngan hang thé hién su quan tdm dén khach hang DC1 , 731

Ngén hang thé hién sy quan tdm dac biét dén khach hang DC2 , 733

Ngén hang thé hién sy cht y ddc biét dén nhitng quan tdm

. , X DC3 811

quan trong cta khach hang

Ngén hang hi€u dugc nhitng nhu cau dic biét ciia khach hang DC4 751

Ngén hang bo tri noi giao dich thoang mat, tién 1gi PT1 ,826
Ngén hang c6 trang thiét bi hién dai PT2 ,808
Egin hang niém yét quy trinh kém hudng dan cu thé, don gian, d PT3 697
Téng phwong sai rit trich 56,54 63,85 69,949
Cronbach’s Alpha 0,937 0,887 0,853
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Chit lwong dich vu truc tuyén

KMO 0,951
Bartlett 0,000
Bién quan sat Ky hi¢u  Trong
0
Giao dién trang web trong bat mét, sap xép bo cuc hop 1y, dé nhin TKW1 ,730
Trang web luon dugc cdp nhat kip thoi, thuong xuyén TKW2 ,789
Toc d6 truy cép vao trang web rat nhanh TKW3 ,751
Mot giao dich qua trang web hoan tat rat nhanh chong TKW4 ,783
Céc thao tat dé thuc hién mot giao dich qua trang web rat dé dang TKWS5 177
Thoi gian hoan thanh giao dich qua web luén dung nhu nhimg gi ngn hang cam két DTC1 ,736
Céac giao dich qua trang web dung nhu mong muodn cta khach hang DTC2 ,692
Ngan hang luén gitr dung cam két vé& cac chwong trinh khuyén mai tryc tuyén DTC3 ,832
Céc théng tin dugc cung cip trén trang web ludn chinh xac DTC4 ,821
Trang web ludn trong tinh trang san sang nhan truy cp DTC5 ,805
Do bao mat thong tin cé nhan clia khach hang tai trang web cao DATI1 , 787
Cam thay an toan khi thuc hién cac giao dich qua trang web ngan hang DAT?2 ,800
La ngan hang c6 uy tin trén thi truong DAT3 ,760
La ngan hang co6 thwong hiéu ndi tiéng DAT4 , 737
R4t dé lién hé ngan hang qua thong tin lién hé cung cp trén trang web DVKI1 ,795
I;l;zrrll vién ngan hang tu van k¥ cang, hudng dan ho trg khach hang khi gap su co truc DVK2 787
Nhitng yéu cau, thac mac, khiéu nai cua khach hang lién quan giao dich tryc tuyén luén
A 1x N Vo . DVK3 ,750

dugce ngan hang phan hoi mot cach nhanh chong

Thuc hién giao dich qua trang web bat cit thoi gian nao trong ngay DVK4 ,762
Tong phuong sai riit trich 61,90%
Cronbach’s Alpha 0,964

Hai 1ong tong quat

KMO 0,802
Bartlett 0,000
Bién quan sat

Rat hai long véi giao dich truyén thong clia ngan hang SHL1 ,830
Rat hai long véi giao dich tryc tuyén ciia ngan hang SHL2 ,846
Sé€ tiep tuc st dung giao dich truyén thong ctia ngén hang SHL3 ,802
Sé€ tiep tuc st dung giao dich truc tuyén ciia ngan hang SHL4 ,850
S€ gidi thiéu dich vu nay cho nhiing ngudi c6 nhu cau SHLS ,844
Tong phuong sai riit trich 69,65%
Cronbach’s Alpha 0,891

Biang Phu luc 2a: Két qua phén tich nhan t6 khing dinh CFA

CMIN/ddl | Chi-square] SRMR | RMSEA GFI AGFI CFI TLI
CLDV truyén thong 2,334 228,706 0,028 0,055 0,943 0,912 0,976 | 0,966
CLDV tryc tuyén 1,492 144,678 0,017 0,034 0,966 0,940 0,993 | 0,989
HLTQ 4,281 8,562 0,013 0,087 0,993 0,944 0,995 | 0,974
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Biang Phu luc 2b: Trong s6 (CFA)

CLDV truyén théng CLDV truc tuyén HLTQ
Nang luc, uy tin 0,93%**
TCl1 0,73%*** TKW1 0,74%*** SHL1 0,78***
TC2 0,82%** TKW2 0,78%*** SHL2 0,81%***
TC3 0,76*** TKW3 0,72%** SHL3 0,77***
TC4 0,77*** TKW4 0,77*** SHL4 0,84%***
DU1 0,77*** TKWS 0,78*** SHLS 0,79%***
DU2 0,81*** DTCI1 0,74%***
NL1 0,82%** DTC2 0,70%***
NL2 0,64*** DTC3 0,83 %***
NL3 0,74*** DTC4 0,80%***
NL4 0,80%*** DTCS 0,81%***
Pong cam 0,89%** DATI1 0,79%**
DCl1 0,84*** DAT?2 0,80***
DC2 0,82%** DAT3 0,74***
DC3 0,84*** DAT4 0,71%**
DC4 0,70%** DVKI1 0,80***
Phuong tién hitu hinh 0,83%** DVK2 0,77***
PT1 0,72%** DVK3 0,73***
PT2 0,79%** DVK4 0,77***
PT3 0,84%**
Chu thich: ***p <0,0001

Bang Phu luc 2¢: Hé s6 twong quan giira cac khai niém

R P
Nang luc, uy tin © Déng cam 0,53 0,000
DPédng cam © Phuong tién hitu hinh 0,49 0,000
Nang luc, uy tin © Phuong tién hitu hinh 0,50 0,000
CLDV truyén théng © CLDV tryc tuyén 0,44 0,000
CLDV truyén théng © HLTQ 0,47 0,000
CLDV tryc tuyén © HLTQ 0,48 0,000
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