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ABSTRACT

This study determines the factors affecting the customer loyalty of using Internet Banking at commercial
banks in Danang City. The study is conducted with a survey of 180 customers using Internet Banking services at
commercial banks in Danang city, using the regression analysis method. The research findings indicate four factors
affecting the customer loyalty of using Internet Banking, specifically “Service quality” with the most positive
effect, followed by “Trust” and “Convenience” and the least influential factor of “Reputation”. The finding also
provides some recommendations for managers to increase the customer loyalty of using Internet Banking in the
banking sector.
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Xac dinh cac nhan té anh hwéng dén long trung thanh

cua khach hang khi str dung dich vu Internet Banking

Nghién ctru dién hinh tai cac ngan hang thwong mai
trén dja ban thanh phé Pa Nang

Ho Tén Tuyén®, Lé Thi Khanh Ly

Pai hoc Duy Tan, thanh phé Pa Néng, Viét Nam

Ngay nhédn bai: 29/07/2020; Ngay nhdn ddang: 01/10/2020

TOM TAT

Nghién ctru nay duoc thuc hién dé xac dinh cac nhén t6 anh huong dén 1ong trung thanh khi sir dung dich

vu Internet Banking cua khach hang tai cac ngan hang thwong mai trén dia ban thanh ph Da Ning. Nghién ciru

duogc thuc hién voi khao sat 180 khach hang dang st dung dich vu Internet Banking tai cac ngan hang trén dia ban

thanh phé Pa Ning va st dung phuong phap phan tich hdi quy. Két qua nghién ciru cho thiy, c6 bén nhén t6 anh

huéng dén sy trung thanh khi st dung dich vu Internet Banking cta khach hang. Trong d6, nhan té anh hudng tich

cuc nhét 1a nhan t6 “Chat luong dich vu”, tiép dén 1a nhan t6 “Sy tin tuong” va “Su tién lgi” va cudi cung nhan tb

it anh huong nhat dén long trung thanh khi sir dung dich vu Internet Banking cuia khach hang 1 “Danh tiéng”. Bén

canh d6, nghién ctru ciing dé xut sé kién nghi nhim lam gia tang long trung thanh khi st dung dich vu Internet

Banking cta khach hang tai cac ngan hang.

Tw khéa: Long trung thanh cua khdch hang, Internet Banking, ngan hang thiwong mai.

1. GIOI THIEU

Internet Banking 1a mot dich vu dugc cung cép
boi cac ngan hang trén website cia ho, dich vu
nay cho phép khach hang thuc hién céc giao dich
nhu chuyén tién, goi tai khoan tiét kiém, dang
ky vay, truy van thong tin tai khoan... tai bat cir
thoi diém nao khi khach hang truy cép Internet
ma khong can phai dén truc tiép qudy giao dich
cua cac ngan hang.

Vao dau nhiing nim 2000, Internet
Banking da xuét hién ¢ Viét Nam, dén nay, da $6
ngan hang déu da thiét 1ap website riéng nham
gidi thiéu va thuc hién cac dich vu trén giao dich
dién tir. Theo Thuy Duong,' ¢6 dén 94% ngan
hang bét dau thuc hién xdy dung chién lugc phat

‘Tac gia lién hé.

Email: hotantuyen @ gmail.com

trién s6 dya trén nén tang cua Internet. Trong do,
thuc t& da co khoan 59% ngan hang trién khai
thyc hién. Bén canh do, con khoan 6% ngan
hang chua tinh dén viéc xdy dyng mot chién
lugc chuyén ddi sb tong thé. Chi tinh riéng vai
dich vu Internet Banking thi vao nam 2020 Viét
Nam c6 khoang 95% ngan hang thuc hién dich
vu nay. Ciing theo Duong,' Viét Nam 1a nudce co
dan s dong véi 96,5 triéu dan, da phan la tre,
clng voi d6 1a khoang 72% dén sé dang sir dung
dién thoai thong minh. Chinh vi vay, Viét Nam
duoc xem 1a thi truong day tiém niang va co hoi
dé phat trién ngan hang s6.

Xuat phat tir nhu cdu muén tim hiéu
nhirng 1y thuyét nghién ctru vé 1ong trung thanh
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cua khach hang khi st dung dich vy, xac dinh tac
dong ciia cic nhan t6 dén long trung thanh cua
khach hang va dua ra kién nghi nhim lam ting
long trung thanh khi st dung dich vu Internet
Banking ctia khach hang, nhém tac gia thuc hién
nghién ctru “Xac dinh cac nhan t6 anh hudng
dén 1ong trung thanh ctia khach hang khi str dung
dich vy Internet Banking - Nghién ctru dién hinh
tai cac ngan hang thuong mai trén dia ban thanh
phé Pa Néng”.

2. CO SO LY THUYET VA MO HINH
NGHIEN CUU

2.1. Long trung thanh cia khach hang

Hién nay, c6 rat nhiéu nghién ctru khiang dinh
tam quan trong ctia 10ng trung thanh khi thuc
hién cac giao dich dién tr va da phan tich chi
tiét khia canh nay, theo Srinivasan va cong su;
Reichained va cong su.? Oliver* cho ring long
trung thanh cua khach hang dugc xac dinh la
mot cam két trong viéc mua lai mot san phém
hodc dich vu cua cung mot nhan hiéu hodac mot
thuong hiu trong tuong lai.

Ranaweera va Neely® giai thich rang long
trung thanh bao gdm ca hanh vi va thai do, cu thé
hon, n6 bao gdbm: y dinh mua hang, truyén miéng
va cam két. Y dinh mua hang dugc dinh nghia
la xu huéng mua san phém hoac dich vu tai mot
thoi diém nao do trong twong lai.> Cam két cua
khach hang dé cap dén strc manh ctia méi quan
hé va mong mudn duy tri méi quan hé.® Truyén
miéng dugc dinh nghia 1a giao tiép bang miéng
giita nguoi giao tiép va nguoi nhan ma ngudi
nhan duogc cho 1a khong thuc hién cac hanh vi
thuong mai véi dich vu hay san pham.”

Long trung thanh cta khéach hang la mdt
cam két siu sic khi st dung mot dich vu hodc
san pham wa thich ma c6 tinh nhat quan, tir 6
ho s& thuc hién viéc mua 1ap lai chinh nhan hi¢u
d6 mic du thyc té co nhing tinh huéng va nd
luc tiép thi co kha ning gy ra viéc chuyén doi
hanh vi.* Chaudhuri® da dé xudt rang, long trung
thanh cia thuong hiéu 1a s thich cia khach hang
dbi voi mot thuong hi€u hodc uu ti€én mua mot
thuong hiéu cy thé trong mot tap hop cac thuong
hiéu cua nha cung cip.

Vi vay, ¢6 thé hiéu khi danh gia 1ong trung
thanh, nguoi ta s€ do luong thong qua thai do
cua khach hang khi st dung dich vu hodc san
pham. Thai do trung thanh chinh 1 cac biéu hién
lién quan dén ndi tAm ctia khach hang nhu 14 tim
ly, su ua thich va cam nhén ctia khach hang tin
nhiém ddi véi riéng mot san phém, dich vu cu
thé nao do.

2.2. Céc nghién ciru truéc vé 1ong trung thanh
cia khach hang

RAt nhiéu cac hoc gia trong va ngoai nudc da
nghién ctru vé 1ong trung thanh khi sir dung san
pham va dich vu ctia khach hang. Trong d6, mo
hinh phé bién nhat nham xac dinh va giai thich
cac van dé lién quan dén long trung thanh khi
st dung dich vu ngan hang cua khach hang la
mo hinh nghién ctru ctia Beh va Faziharudean.’
Nghién ctru duoc thuc hién tai cac ngan hang
& Malaysia, két qua cho thdy c6 5 nhan t6 anh
hudng dén long trung thanh khi str dung dich vu
Internet Banking ctia khach hang bao gdm: cht
lwong dich vu, gia tri cam nhén, niém tin, thoi
quen va uy tin.

Lé Thi Mong Nhung, Nguyén Thi Mai
Trang'® da thuc hién nghién ciru thong qua khao
sat 324 khach hang st dung dich vu ngan hang
ca nhan tai Thanh phd H5 Chi Minh dé tim hiéu
tac dong cta su thoa man va cam két dén long
trung thanh cia khach hang khi str dung dich vu
ngan hang. Két qua nghién ctru cho thiy 3 nhan
td chinh 1a loi ich tu tin, loi ich xa hoi va loi ich
dbi xtr ciing tac dong dén sy thoa man va cam
két. Cudi cung, sy thda man va cam két cung tac
dong truc tiép dén 1ong trung thanh.

Zahorik va Rust!! cho ring long trung
thanh s& chiu anh huong 16n nhit tir nhéan té chat
lwong cam nhan. Chét luong dich vu va long
trung thanh ciia khach hang c6 mot mdi quan
hé dac biét kha"mg khit, diéu nay cho théy chét
lwong dich vu c6 tic dong dén hanh vi ca nhan
clia nguoi tiéu dung. Nghia 13, néu chit luong
dich vu vuot trdi s& ddn dén y dinh hanh vi thuan
loi (nghia la Iong trung thanh cua khach hang),
trong khi y dinh hanh vi khong thuén loi 1a mot
hau qua cua chét luong dich vu kém.
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Theo nghién cuu cua Jarvenpaa va
Tractinsky;'? Reichained va Reichheld® thi yéu
t6 niém tin dwgc du kién 1a nhan to quan trong
anh huong dén su trung thanh cia khach hang,
dic biét khach hang truc tuyén thuong tranh xa
cac nha cung cap dién tir ma ho khong tin tudng.
Nguoc lai, Chiou' nhdn thy ring niém tin c6
tac dong tiép va tich cuc dén long trung thanh
ctia khach hang. Diéu nay ciing duoc mot nghién
ctru cua Corbitt, Thanasankit va Yi'* thuc hién
tai cac cong ty truc tuyén chimg minh ring c6
mot tac dong tich cuc cua niém tin ddi voi long
trung thanh, trong mot méi trudng truc tuyén,
niém tin dugc xem 1a mot déng gop chinh dé tao
nén long trung thanh cua khach hang.

RAt nhiéu cac nghién ctru trude ddy o ca
trong va ngodi nudc nghién ctru vé long trung
thanh khi st dung dich vu truc tuyén cua khach
hang, nhitng nghién ctru nay da cd nhitng dong
gbp tich cuc trong viéc tim ra cac nguyén nhan
va huéng khic phuc. Tuy nhién, chiung chua di
vao chi tiét trong viéc phan loai cac nhan té anh
huong dén long trung thanh cia khach hang,
cling nhu 14 nhitng giai phap nham gia tang long
trung thanh khi str dung dich vu Internet Banking
tai ngan hang.

2.3. M hinh nghién ciru dé xuat

Sau khi tim hiéu nhiéu nghién ctru lién quan dén
cac nhan t6 anh huong dén long trung thanh khi
str dung dich vu tai ngan hang, cac ly thuyét lién
quan dén long trung thanh cua khach hang, ciing
nhu tong hop cac yéu td tao ra long trung thanh
ctia khach hang, nhom tac gia tién hanh xay dyung
mo hinh cho nghién cttu nay nhu sau:

Dua trén nhitng nghién ctru cua Srinivasan
va cOng su;? Reichained va cong su,® Oliver,*
Beh Yin Yee va cong su,” Zahorik va cong su,"
nhém tac gia dua nhan td “chat lwong dich vu”
vao md hinh nghién ctru.

Dua trén nhitng nghién ctru ciia Reichained
va Reichheld,® Jarvenpaa va Tractinsky,'?
Chiou,'* Thanasankit va Yi,'> nhom tac gia dua
nhan t6 “danh tiéng” vao mé hinh nghién ctru.

Bén canh d6, dua vao nhiing nghién ctru
cua Reichained va céng su,’ Beh Yin Yee va cOng
su,” Lé Thi Mong Nhung va cdng su,'° Jarvenpaa
va cong su;'? Chiou, Corbitt va cong su,'> nhom
tac gia dua cac nhan td “su tin tudng”, “sy ti€n
l9i” vao md hinh nghién ctru.

Mo hinh nghién ctru d& xuit v6i bon bién
ddc 1ap nhu Hinh 1.

Chét lugng dich vu
N
H1
Danh tiéng Long trung
] H2 o
thanh cua
Su tin tuong =1 H3 khach hang
H4
Su tién lgi L~

Hinh 1. M5 hinh nghién ciru dé xuat

H1: Nhén t6 “Chat luong dich vu” c6 anh
hudng dén long trung thanh khi sir dung dich vu
Internet Banking cua khach hang.

H2: Nhan t6 “Danh tiéng” c6 anh hudng
dén long trung thanh khi str dung dich vu Internet
Banking cua khach hang.

H3: Nhan t6 “Su tin tudng” c¢6 anh huong
dén long trung thanh khi sir dung dich vu Internet
Banking cua khéach hang.

H4: Nhén t6 “Su thuén tién” c6 anh hudng
dén 1ong trung thanh khi str dung dich vu Internet
Banking cua khach hang.

Ttr m6 hinh nghién ctru dé xuat, nhom tac
gia dé xuat ham hdi quy du kién ctia nghién ciru
nhu sau:

Y = f, + B,CLDV + DT + BSTT +
BSTL+e

Trong do: B, B, B, B, va B, lacac hé
s6 hoi quy.

e la sai sd.
3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU
3.1. Xay dung thang do

Dé co duoc thang do chinh thirc trong nghién
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ctru, nhém tac gia da xay dung mdt thang do
dua trén tong quan tai liéu. Tiép dén, nhém tac
gia thyc hién thao luan bang cau hoéi nay voi
cac chuyén gia dé xac dinh cé can thém, bo
hay diéu chinh cac bién quan sat trong thang do
hay khong. Sau d6 s& tién hanh khao sat so bo

voi khach hang dang st dung dich vu Internet
Banking duoc chon ngau nhién.

Thang do chinh thuc trong mé hinh
nghién ciru bao gdm bdn nhan t6 anh huong va
16 bién quan sat. Két qua nay s& dugc sir dung
cho nghién ctru dinh luong tiép theo.

Bing 1. Thang do diéu chinh tir két qua nghién ctru dinh tinh

STT | Mahéa |

Bién quan sat

Nguén

1. Chét lugng dich vu

vu tdt.

1 CLDVI1 | Cac san phém, dich vu va cac tinh nang cta no
luo? du?c trinh bay dung. - - - - Nhom tac gia dé xudt dva trén nhiing
2 CLDV2 | Thong tin trang web dugc cdp nhat thuong xuyén. nghién cfru ciia: Srinivasan va céng
3 CLDV3 | Trang web tai nhanh. su?; Reichained va cong su?, Oliver 4,
4 CLDV4 | Khiéu nai ciia khach hang dugc xir 1y nhanh | Beh Yin Yee va cong su’, Zahorik va
chéng va hiéu qua. cong sy
5 CLDVS5 | Tinh bao mat cta dit liéu khach hang dugc dam bao.
2. Danh tiéng
6 DT1 Chon ngan hang c6 danh tiéng ot trén thi truong. o
— - - — Nhoém tac gia dé xuat dua trén nhiing
7 DT2 Chon ngén hang c6 danh tiéng tot hon so vdi cac n i R C . .
46 thi nghién cuu cua: Reichained va
— — — Reichheld * Jarvenpaa va Tractinsky'?,
8 DT3 Chon ngén hang c6 tiéng 1a nha cung cap dich

Chiou'#, Thanasankit va Yi 1°

3. Su tin tudng

9 STTI Su trung thuc trong cac giao dich.

10 STT 2 Kha nang du béo tinh hubng tt.

11 STT 3 Khong phai 1a ké co hoi.

12 STT4 | Nhiét tinh giai dap thic mac ctia khach hang.

Nhom tac gia dé xuit dya trén nhiing
nghién ciru ctia: Reichained va cong su?,
Beh Yin Yee va cong su °, L& Thi Mong
Nhung va cong su ', Jarvenpaa va cong
su '2; Chiou, Corbitt va cong su 1

4. Su tién loi

13 STLI Thuén tién khi thuc hién cac giao dich ngén hang
trén Internet.

14 STL2 Khoéng t6n nhiéu thoi gian.

15 STL3 Tu thao tac tai nha, khong can dén ngan hang dé
giao dich truc tiép.

16 STL4 Chi phi cho céac giao dich ré.

Nhom tac gia dé xuit dya trén nhiing
nghién ctu cta: Reichained va cong
su,’, Beh Yin Yee va cong su,” Lé Thi
Modng Nhung va cong su,'® Jarvenpaa va
cong su;'? Chiou, Corbitt va cong su'”

5. Long trung thanh cta khach hang

17 LTT1 S& thich cua t6i ddi vai dich vu Internet Banking
s& khong d& dang thay dbi.

18 LTT2 | That kho thay d6i niém tin ciia toi vé dich vu In-
ternet Banking.

19 LTT3 Ngay ca khi ban be than thiét dé xuat mot dich

vu tai chinh khac, t6i van khong thay di ma van
su dung dich vu Internet Banking tai ngan hang.

Nhom tac gia dé xuat dua trén nhiing
nghién ciru cta: Reichained va cong su,’
Beh Yin Yee va cong su’

Nguén: Tong hop ciia nhém tde gia.
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3.2. Mau nghién ciru va thu thap dir liéu

Déi v6i nghién ctru dinh tinh: Nghién ctru duoc
thyc hién bang viéc thao luan véi 12 ngudi dang
lam viéc ¢ cac bd phan khac nhau tai cac ngan
hang, trong d6 c¢6 bon chuyén gia trong linh vuc
marketing, con lai thudc bd phan nhan su, Kké
toan, kinh doanh va b¢ phan tin dung. Bén canh
d6, nhom tac gia con chon ngau nhién 15 khach
hang st dung dich vu Internet Banking dé thuc
hién phong van trong nghién ctru dinh tinh. Két
qua cua nghién ctru dinh tinh khing dinh céac
bién quan sat dugc dua ra trong mé hinh nghién
ctru la phu hop véi dich vy Internet Banking cua
ngan hang.

P61 v6i nghién ctu dinh luwong: S6
lvong miu s& duoc tinh dwa vao ly thuyét cua
Tabachnick & Fidell, trong d6, v6i phan tich hdi
quy da bién thi: s6 lwong mau = sé bién quan
sat * 8 + 50. Do d6, nhom tac gia st dung sd
mau nghién ctru twong ng véi 16 bién quan
sat va boén nhan té 13: 16%8+50=178 quan sat.
Tuy nhién, d& han ché sai s6t, hu hong trong
qua trinh thu thap dit liéu, nhdm nghién cuu da

4. KET QUA NGHIEN CU'U VA THAO LUAN

phat ra 200 phiéu khao sat. Phuong phap chon
mau ngau nhién dugc ap dung dé mau nghién
ctru duoc chon mang tinh dai dién cho téng thé.
Phiéu diéu tra duoc phat ngdu nhién cho khach
hang dang st dung dich vu Internet Banking tai
ba ngan hang trén dia ban thanh phd Pa Ning,
bao gdm: Ngan hang Nong nghiép va Phat trién
Noéng théon Viét Nam, Ngan hang Thuong mai
c¢b phan Ngoai thuong Viét Nam, Ngan hang K§
thwong. Pay 1a nhitng ngan hang c6 cung cap
dich vu Internet Banking va la nhitng ngan hang
phd bién nhat ¢ Pa Ning. Trong 200 bang ciu
hoi dugce phat ra, nghién ctru da thu vé duge 180
phiéu hop 1¢, diéu nay 13 phu hop véi sé luong
mau tdi thiéu.

3.3. Phuong phap xir Iy dir liéu diéu tra

Véi su hd tro cua phén mém SPSS, nhom tac
gia da tién hanh phan tich dir liéu bang cac ky
thuat thong ké. Tir dit liéu thu thap duoc, nghién
clru tap trung vao phan tich nhitng ndi dung bao
gém: kiém dinh d6 tin cay cua thang do, phan
tich nhan t6 kham pha, phan tich hdi quy tuyén
tinh da bién.

4.1. Kiém dinh Cronbach’s Alpha nhén té dwgc néu trong mé hinh nghién ciru

Bang 2. Kiém dinh Cronbach’s Alpha

Nhan 6 Cronbach's Alpha S6 bién quan sat
Chat luong dich vu 0,736 5
Danh tiéng 0,725 3
Su tin tudng 0,863 4
Su tién loi 0,856 4
Long trung thanh cda khach hang 0,893 3

Nguén: Nhém tdc gia tong hop tir két qua phdn tich Cronbach’s Alpha.

Két qua kiém dinh d6 tin cdy cta thang
do cho bén bién doc 1ap va mot bién phu thudc
trong mo hinh nghién ctru cho thay tit ca cac bién
déu c6 hé s Cronbach’s Alpha >0,6 va khong co

bién nao bj loai. Vi thé, mé hinh nghién ctru sau
khi kiém dinh Cronbach’s Alpha c6 bdn thang do
ctia nhan t doc 1ap (c6 16 bién quan sat) va mot
bién phy thudc (ba bién quan sat).

22 | Tap chi Khoa hoc - Truong Pai hoc Quy Nhon, 2020, 14(6), 17-28



SCIENCE

QUY NHON UNIVERSITY

4.2. Phin tich nhan t6 kham pha EFA
4.2.1. Kiém dinh tinh thich hop ciia mé hinh phén tich nhén t6 EFA

Bang 3. Chi s6 KMO va Bartlett cho bién doc lap

Hé s6 KMO 0,788

Gia tri chi binh phuong xép xi 1521,612

Kiém dinh Bartlett df 120

Sig. 0, 000

Nguén: Nhém tdc gia tong hop tir két qua phan tich chi sé KMO va Bartlett.

Bang 4. Chi s6 KMO va Bartlett cho bién phu thudc

Hé s6 KMO 0,714
Gié tri chi binh phuong x4p xi 230,397
Kiém dinh Bartlett df 3
Sig. 0, 000

Nguén: Nhém tdc gia tong hop tir két qua phdn tich chi sé KMO va Bartlett.

Chi s6 KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) c6 gi4 tich nhan t6 kham pha 1a phu hop véi dir liéu
tri bang 0,788 (bién doc 1ap), 0,714 (bién doc thuc té.
1ap) thoa man diéu kién 0,5 < KMO < 1 nén phan

4.2.2. Kiém dinh téng phwong sai trich ciia cdc yéu té

Bang 5. Tong phuong sai trich

Nh,ém Diém dimg Téng phuong sai trich
0 Tong Phan trim cua Phan trim Téng % cta phuong % tich
phuong sai tich Iy sai Iy

1 6,537 40,855 40,855 6,537 40,855 40,855
2 1,908 11,925 52,779 1,908 11,925 52,779
3 1,687 10,541 63,321 1,687 10,542 63,321
4 1,418 8,864 72,185 1,418 8,864 72,158
5 0,824 5,150 77,335

16 0,111 0,691 100,000

Nguén: Nhém tdc gia tong hop tir két qua phdn tich tong phirong sai trich.

Két qua phan tich trong Bang 5 cho thay, 1a 72,158% 16n hon 50% dap tng tiéu chuan. Vi
diém dirng 16n hon mot va tong phuong sai trich vay, 72,158% thay ddi cua cac nhan té dugc giai
c6 gia tri phuong sai cong don cua cac nhan to thich boi cac bién quan sat.
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4.2.3. Kiém dinh hé s6 tai nhan t6

Bang 6. Ma tran xoay nhan t6

Nhan té

CLDV1
CLDV2
CLDV3
CLDV4
CLDV5
DTl
DT2
DT3

0,875
0,799
0,762
0,722
0,685

0,676
0,845
0,765

STT1
STT2
STT3
STT4
STLI
STL2
STL3
STL4

0,908
0,835
0,766
0,618
0,810
0,613
0,865
0,853

Nguén: Nhém tdc gia tong hop tir két qua phdn tich ma trén xoay nhdn t6.

Bang 7. Két qua xoay nhan t5 cho bién phy thudc

Nhan td

LTTI

0.896

LTT2

0.839

LTT3

0.901

Nguon: Nhém tic gia téng hop

Két qua trén cho thdy, tit ca cac hé sb tai
nhan t6 khi phan tich nhan t6 bang phuong phap
phan tich nhan t6 khing dinh EFA da khong loai
bat ki nhan t6 va bién nao. Két qua nay mot lan
nira khang dinh d6 tin cdy va y nghia thong ké
ctia cc bién trong mo hinh nghién ctru.

Phén tich hé s6 Cronbach’s Alpha da giup
kiém tra do tin cdy cua thang do, nhiam loai bo
mot s6 bién khong phu hop ra khéi mé hinh
nghién ctru. Phan tich nhan t5 kham pha EFA véi
phép trich nhan td, phép xoay nhan t6 di duoc
sir dung dé gop sb bién c6 y nghia tuong dong.

Két qua kiém dinh cac nhan té anh huong
dén long trung thanh ctia khach hang khi str dung
dich vy Internet Banking cho théy, tr mo hinh
nghién ciru dé xuat, sau nghién ctru so b (gdm
b6n nhan t6 va 16 bién quan sat) va qua khao

st thue té dua vao kiém dinh Cronbach’s Alpha,
phan tich nhan t6 kham pha EFA thi két qua van
gili nguyén bdn bién doc lap (chét luong dich
vu, danh tiéng, su tin tudng va sy tién lgi) voi 16
bién quan sat.

4.4. Két qua phan tich hdi quy tuyén tinh
da bién

Nhom tac gia st dung ky thuat phan tich hdi quy
dé kiém dinh cac gia thuyét nghién ctru vé mdi
quan hé nhan qua gitta cdc yéu t6 anh huong dén
long trung thanh khi str dung dich vu Internet
Banking ctia khach hang. Véi cac bién doc 1ap
bao gém: chét lwong dich vu, danh tiéng, su tin
tudng va su tién loi. Cac bién trén 1a cac bién
chuan héa sir dung nhan t6 va gia tri trung binh
theo két qua tir SPSS.
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4.4.1. Kiém tra ma tran twong quan giita cdc nhan t6

Két qua kiém dinh hé sé twong quan r nhu Bang 8.

Bang 8. Két qua kiém dinh hé sb trong quan

oz Long trung thanh khi str dung dich
Nhan 16 vu Internet Banking ctia khach hang
; Hé sb twong quan Pearson 0,681
CLDV_Chat lugng dich vu
Sig. (2-tailed) 0,000
; Hé sb twong quan Pearson 0,721
DT Danh tieng
Sig. (2-tailed) 0,000
Hé s6 tuong quan Pearson 0,730
STT Su tin tudng
Sig. (2-tailed) 0,000
Hé s6 tuong quan Pearson 0,754
STL Su tién loi - -
- Sig. (2-tailed) 0,000

Nguén: Nhém tac gid téng hop tir két qua kiém dinh hé sé twong quan

Tir két qua kiém dinh hé sé twong quan
giita cac bién doc 1ap va bién phu thuc & Bang 8
cho thy, c6 mdi lién hé twong quan giira 1ong
trung thanh cua khach hang khi stt dung dich
vu Internet Banking voi cac bién doc lap o cac
muc d§ tuong quan khac nhau. Cuy thé 1a, long
trung thanh cia khach hang khi str dung dich vu
Internet Banking c6 tuong quan chat ché véi cac
nhan té: CLDV_Chat luong dich vy, DT _Danh
tiéng, STT Su tin twong, STL_Su tién loi 14 cac
bién doc l1ap.

4.4.2 Kiém dinh mirc do phit hop mé hinh (R
binh phwong diéu chinh, ANOVA)

Két qua phan tich R binh phuong vé sy phi hop
ctia phuong trinh hdi quy cho thay, R? hiéu chinh
= 0,850 (kiém dinh, Sig = 0,000 < 0,05). 85%
thay d6i cua LTT Long trung thanh cta khach
hang khi str dung dich vu Internet Banking duoc
giai thich boi bén bién doc lap CLDV_ Chét
luong dich vy, DT Danh tiéng, STT Su tin
tuong, STL_Su tién loi 1a cac bién doc 1ap.

Bang 9. Phan tich ANOVA vé su phi hop cta phuong trinh hdi quy

Mo hinh Téng cac binh phuong df Trung binh binh F Sig.
phuong

Hoi quy 53,079 4 13,270 210,742 | 0,000

Phan du 9,067 144 0,063

Tong 62,146 148

Nguon: Nhom tdc gia tong hop tir két qua phdn tich ANOVA.

bJ tin cay 99% (Sig < 0,01), chtiing t6 md
hinh 1y thuyét phit hop véi thuc té, cac bién doc

1ap ¢ twong quan tuyén tinh véi bién phu thude
trong mo hinh.
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4.4.3. Kiém dinh cdc gia thuyét cia mé hinh nghién civu

Bang 10. Hé s6 caa md hinh hdi quy

Hé s6 h?{i quy chua Hé sévhc‘ﬂ)i quy t Sig. Théng ké da cong tuyén
chuan hoa chuan hoa
B Sai §6 Beta Do chip Hé s6 phong
chuan nhan dai phuong sai
(Hang sb) | 0,415 0,152 2,724 0,007
CLDV 0,419 0,045 0,510 8,296 0,000 | 0,345 1,800
DT 0,226 0,057 0,256 3,312 0,001 0,249 1,008
STT 0,409 0,036 0,447 3,734 0,000 | 0,689 1,452
STL 0,500 0,052 0,432 9,676 0,000 | 0,529 1,892

Nguén: Nhém tdc gia tong hop tir két qua phan tich hoi quy.

Ta ¢6 md hinh hoi quy véi hé s6 hoi quy
chua chuan héa:

LTT=0,415+0,419*CLDV +0,226*DT
+0,409*STT + 0,500*STL.

M6 hinh hoi quy véi hé sé hoi quy chudn héa

Hé sb nay xac dinh vi tri anh hudéng cua
cac bién doc lap. Tu Kkét qua ¢ Bang 10, nhém
tac gia xay dung mo hinh hdi quy véi hé sb hoi
quy chuén hoa:

LTT = 0,510*CLDV + 0,256*DT +
0,447*STT + 0,432*STL

4.5. Thio ludn

Tir két qua nghién ciru, c6 thé thiy tat ca cac
nhén t6 bao gém chét luong dich vy, danh tiéng,
sy thuan tién va su tién loi déu c6 anh hudng
dén long trung thanh cia khach hang khi sir
dung dich vu Internet Banking tai cdc ngan hang.
Trong d6, dang cha y 1a nhan t6 chat lugng dich
vu anh hudng tich cuc nhét, tiép theo 1a su thuan
tién va su tién loi. Cudi cung, nhan t6 danh tiéng
tac dong it nhat dén long trung thanh cia khach
hang. Do d6, nhém tac gia dua ra mot vai kién
nghi nhim lam tang long trung thanh cia khach
hang khi st dung dich vu Internet Banking.

Déi voi nhan td Chat luong dich vu: nha
quan tri ¢ cac ngan hang khong ngung nang cao
chat luong dich vu nhu xay dung trang web véi
nhiéu tinh nang, diy manh duong truyén dé cac

trang web cé thé tai nhanh, bao mat thong tin cia
khach hang trong xu thé ting nhanh cac hacker
an cap dir lidu nguoi dung, chiém doat tién qua
mang... Ngoai ra, khi thuc hién c4c thao tac trén
Internet s& c6 kha ning xay ra cac 16i khong dang
¢6 nén ngan hang can cha y xur 1y cac khiéu nai
cua khach hang nhanh chong va hiéu qua.

Dbi v6i nhan t6 Su tin tuong: két qua khao
sat cho thdy, hau hét khach hang déu d4nh gia
cao su trung thuc trong cac giao dich, kha nang
du bao tinh hudng tot va nhiét tinh giai dap thic
méc cua khach hang. Chinh vi vdy, ngan hang
nén tao niém tin trong mdi quan hé véi khach
hang bang cach trung thuc, chan thanh va gii 16
hira v6i khach hang ciia ho. Ngan hang can chu
y vao kha ning dap tmg nhu cu cua khach hang
va tinh nhét quan trong viéc cung cap dich vu
ciing nhu 12 tao niém tin ctia khach hang vao nha
cung cap dich vu. Ngoai ra, cic ngan hang can
cb ging thiét 1ap mot hinh anh bao gdm sy liém
chinh, nhan ttr, nang lyc va kha nang du doan dé
gia ting long trung thanh cua khach hang déi vai
dich vu Internet Banking ma ho dang cung cap.

DAi voi nhan t6 Su tién loi: hiu hét khach
hang déu dong y véi viéc cho rang dich vu
Internet Banking gitip ho tiét kiém thoi gian, ty
thao tac cac giao dich tai nha ma khong can dén
ngan hang. D& c6 thé truyén thong tinh thuan
tién cua dich vu véi khach hang, ngan hang nén
thu hut khach hang st dung dich vu cia minh
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thong qua cac chuong trinh khuyén mai, cudc
thi, phiéu giam gia, wu dai 13i suat... Mot khi
khach hang da bat dau st dung dich vu va trd
nén quen thudc véi né thi ho s& tiép tuc st dung
va do do c6 thé tao nén long trung thanh cua
khéch hang.

Cudi cing, dbi voi nhan t6 Danh tiéng,
mic du két qua nghién ciru cho thay day 1 nhan
t6 it tac dong dén long trung thanh cua khach
hang. Tuy nhién, cic ngan hang ciing can chu
trong vao viéc thyc hi€n cac chién dich quang
c4o 1am ndi bat cac khia canh tich cuc cua dich
vu. Dé giit chan khach hang, ngan hang c6 thé
tang danh tiéng ctia ho bang cach thu thap cac
giai thuong danh gia nhu giai thudng Ngan hang
thuwong mai tot nhat, Ngan hang c6 dich vu khach
hang tot nhét, Ngan hang dién tir tot nhat, giai
thuong Quan tri bao mat va rui ro, giai thuong
Cong nghé dién toan dam may...

5. KET LUAN

Két qua nghién ctru cho thdy c6 mdi quan hé
chit ché giita cac nhan td trong mo hinh tac gia
dé xuét, bao gém: Chat luong dich vu, Danh
tiéng, Su tin tuong va Sy tién 191 véi Long trung
thanh khi st dung dich vu Internet Banking cia
khéch hang.

Trong nghién ctru nay, nhén t6 anh huong
16n nhat dén Long trung thanh khi st dung dich
vu Internet Banking cua khach hang 1a “Chat
lwong dich vu”, yéu t§ quan trong thi hai 14 “Sy
tin tudng”, yéu td thir ba d6 1a “Su tién loi” va
nhan t6 tac dong yéu nhét 1a “Danh tiéng”. Nhu
vay, nghién ctru nay giup cho nhitrng nha quan ly
tai cac Ngan hang co thé tra 161 cau hoi vé nhan tb
nao anh hudng dén Long trung thanh cua khach
hang khi str dung dich vu Internet Banking, mirc
d6 tac dong cua nd nhu thé nao? Pong thoi két
qua nghién ctru ciing dwa ra nhing kién nghi cho
ngan hang trong viéc lam tang long trung thanh
cua khach hang khi stt dung dich vu Internet
Banking.

Ngoai ra, huéng nghién ctu tiép theo co
thé 1a:

Thir nhit, mé rong thém pham vi nghién
ctru, khong chi cho dich vu Internet Banking tai
ngan hang ma con cé thé thuc hién trong cac
dich vu thuong mai dién tir khac, tiép tuc diéu
chinh cac thang do cho phu hop hon nita.

Thtr hai, do han ché cia nghién ctru nay
thyc hién tai mot thoi diém nén kha ning giai
thich trong dai han bi han ché, do d6 nén thuc
hién cac nghién cuu trong nhiing khoang thoi
gian dai va lap lai dé danh gia cac xu hudng thay
doi dugc tot hon.
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