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Tém tat - Trong béi canh dich vu ngan hang dwéi ap lwc canh tranh
ngay cang gia tang va thi hiéu khach hang lién tuc thay déi, thi viéc
ddi méi chéat lrong dich vu duoc dét 1én hang du nham t6i wu hoa
tréi nghiém cla ngwoi dung, sy thuan tién va tinh gan két cla
khach hang. Nghién ctru tap trung nhén dinh cac yéu t6 cAu thanh
nén chat lugng dich vu website trong linh vuc ngan hang, déng
thoi st dung thang do IPA trong danh gia cac dac tinh wu tién trong
viéc nang cao chat lugng website Ngan hang Dong A. Két qua
nghién ciru cho thay réng, chat lwgng dich vu website trong Iinh
vire ngan hang dwoc danh gia théng qua 7 thanh phan gém: Chét
lwong thong tin, D& st dung, Tinh bao mat, Thoi gian phan hdi,
Tinh tuong tac, Dac tinh thiét ké va Chirc nang website. Két qua
nghién ctru nham dinh hwong nha quan ly nhirng yeu té chét lwong
dich vu website cAn cai thién d& gia tang hiéu suét st dung kénh
ngan hang truwc tuyén théng qua website tir phia khach hang.

Tl‘.l’, khéa - chét lwong dich vu; website; ngan hang; tinh bdo mat;
chat lwgng théng tin.

1. Gi6i thi¢u

Trong moi tredng kinh doanh hién dai, viéc gia tang trai
nghiém ngudi dung va khuyén khich hanh vi tidu ding ctia
khach hang dong vai tro hét strc quan trong dbi voi sy thanh
cong cua doanh nghiép. Trong bdi canh d6, linh vuc ngan
hang tai Viét Nam, v6i sy canh tranh ngay cang gay git, su
bién dong manh mé va sy nhay cam cua thi truong tai
chinh, viéc tiép can va phan phdi dich vu ngan hang hién
dai dang tré thanh xu hudng tit yéu, gop phan dinh hudng
kénh trung gian tai chinh hién dai va than thién nguoi dung.

Cung v6i sy phat trién cta khoa hoc k¥ thuat, tién trinh
hdi nhdp thi trudong tai chinh — ngan hang, cac ngan hang
thuong mai Viét Nam ngay cang nhan thic rd tam quan
trong ctia viéc phat trién cac dich vu ngan hang truc tuyén.
Trén nén Internet, cic ngan hang di phat trién hé thng
Internet Banking, thuc hién cac hoat ddng giao dich thong
qua website nham hd trg hiéu qua hoat dong kinh doanh
doanh, quang ba thong tin, phat trién thuong hiéu cho
doanh nghiép; day nhanh qué trinh ludn chuyén tlen te,
gitp cai thién doi song dan cu, han ché thanh toan tién mat,
g6p phan tiét kiém chi phi va thoi gian cho ca ngan hang
1an khach hang. ..

Trong hoat dong cua ngin hang ban 1¢ Internet
Banking, chit lugng dich vu website dong mot vai trd
quyét dinh béi trong 1y thuyét v& hanh vi mua, mot khach
hang thuc hién hoat dong mua ludén chiu sy tdc dong boi
cac yéu tb lién quan dén chat lugng dich vu ctia cira hang
(Kotler va Keller, 2016); va khi do “try s¢™, “phong giao
dich” 1a don vi giao dich dbi véi ngan hang truyén thong,
va website chinh Ia “ctra hang” cta Internet Banking. Theo
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Ahasanul va cong su (2009), website ngén hang cung cap
dich vu dén véi khach hang théng qua viéc cip phép va ca
nhan héa trai nghiém ngudi dung trong viéc tiép can tai
khoan, tim kiém thong tin san phém, thyc hién giao dich
tai chinh; trén co s¢ do, téi uu hoa tinh thuan tién va kha
nang truy cap moi liic, moi noi tir khach hang.

Cung voi su phat trién cua khoa hoc k¥ thuat, sy thay ddi
trong hanh vi giao dich ctia khach hang tir giao dich truyén
théng sang giao dich dién tr cling dat ra mot cau hoi cho céac
ngan hang la lam thé nao dé do luong chét luong dich vu
website ma ngan hang cung cap, va dau 1a yéu td lién quan
dén chat luong dich vu website ma ngan hang can phai cai
thién? Nham gia ting tinh gén két, nhan thtc giao dich, tin
suat str dung dich vu ngan hang tryc tuyén thong qua cng
website, ciing nhu duy tri sy hai long va khuyén khich su trg
lai (giao dich) ctia khach hang, mdi hé théng ngan hang nén
thuong xuyén cap nhét, do luong va nhén dinh cac yeu tb
dich vu website can duoc cai thién. Chat lugng dich vu
website Ngan hang Dong A dugc danh gia thong qua 7 yéu
t6 do luong gdm: chat lugng thong tin, d& sir dung, tinh bao
mét, thoi gian phan hoi, tinh tuong tac, dédc tinh thiét ké, chirc
ning website trong mdi quan hé véi thang do IPA
(Importance — Performance Analysis (IPA)) nhim xac dinh
dic tinh website can wu tién cai thién trong thoi gian dén.

2. Co sé Iy thuyét
2.1. Chit lwong dich vu

Chat lugng dich vu dugc rat nhiéu doanh nghiép va nha
nghién clru quan tam, theo Gronroos (1982), chat lugng
dich vu bao gom chat luong k¥ thuat - nhitng gi khach hang
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thue sy nhan duoc tir dich vu - va chét luong chirc nang -
cach thirc ma cac dich vu dugc cung cap; Parasuraman va
cong su (1988) cho rang chat lugng dich vu 1a murc d6 khac
nhau giita sy mong doi ciia ngudi tiéu dung vé dich vu va
nhan thirc ctia ho vé két qua cua dich vu. Mic du c6 nhiéu
quan diém khac nhau vé khai niém chat luong dich vu,
nhung cac nha nghién ctru thudng dé cap dén hai khia canh:
(1) cam nhan cta khach hang vé két qua dich vu; (2)
khoang céch giita sy mong doi vé dich vu cta khach hang
va cam nhan ctia ho vé két qua dich vu. Phan 16n cac dinh
nghia chét lugng khi ap dung cho dich vu déu ldy khach
hang lam trung tim (Kanji & cong sw, 1999) va chat lugng
dich vu 1a sy so sanh chi quan ma khach hang tao ra giira
chét lwong cua dich vu ma ho mong mudn nhin dugc va
nhitng gi ho thuc té nhan dugc (Gefen, 2002).

Nam 1985, Parasuraman va cong sy da phat trién 10
bién sb (truyén thong, nang lyc phuc vy, lich sy, tin nhi¢m,
an toan, tinh tiép can, hiéu biét khach hang, tin cay, dap
ung, tinh hiru hinh) xac dinh chét lwong dich vu duoc cung
cép, phuc vu cho viéc do lvong mong doi va cam nhén cta
khéach hang vé chit lugng dich vu. Sau d6, nhom nghién
clru nay thyc hién nhitng nghién ctru thyc tién dé cudi ciing
cho ra 5 bién s6 bao gdm: Tinh hiru hinh (tangibles), tinh
dang tin cdy (reliability), sy dap Gng (responsiveness), su
dam bao (assurance) va sy dong cam (empathy).

2.2. Chit lwong dich vu website

C6 rat nhiéu dinh nghia khac nhau vé chit lwong dich
vu website; mdi ca nhan, t6 chirc, doanh nghiép nhin nhan
chat lwong dich vu website dudi nhiing goc do va quan
dlem riéng phu thudc vao diéu kién, ddc diém, trinh d6 phat
trién cua quoc gia d6 (Cao & cong su, 2005). V& cach thirc
do ludng chit lwong dich vu website, Liu & Arnett (2000)
da kham pha cac yéu td tao nén chét luong dich vu website
gdm: chat lugng thong tin, chét luong hé thong, tinh giai
tri, thong tin va chat luong thiét ké. Yoo & Donthu (2001)
da xac dinh va phat trién mo hinh SITEQUAL dé do luong
chét luwong dich vu truc tuyén gf)m 9 chi bao vdi 4 thanh
phan gém: d& sir dung, thiét ké tham my, tbc do xur 1y, an
ninh. Nam 2002, Barnes & Vidgen phat trién mo hinh
WebQual 4.0 dé do luong chét luong dich vu website, gém
22 chi bao, 3 thanh phan vé6i 5 yéu td, gdm kha ning sir
dung (kha nang sir dung va thiét k&), chat luong thong tin
(théng tin), va chat lugng dich vu tuong tic (tin tudng va
ddng cam).Wolfinbarger & Gilly (2003) da xay dung nén
md hinh eTailQ gdm 14 chi bao véi 4 thanh phan: thiét ké
web, thuc hién, bao mat va dich vu khach hang dé do luong
chét luwong dich vu website. Parasuraman & cong su (2005)
d3 xay dung mo hinh E-S-Qual dé do luong chat luong dich
vu website ctia cac trang web ban hang tryc tuyén. M hinh
E-S-Qual ¢6 22 chi bao véi 4 thanh phan: Hiéu qua, thyuc
hién, hé théng sén c6 va bao mat. Bressolles (2006) da tién
hanh do ludong chét lugng dich vu website cua 2 trang web
thuong mai (du lich va hang dién tir) va phat trién mé hinh
NetQual, gdm 18 chi bio v6i 5 thanh phan, gdm chit luong
thong tin, d& sir dung, tinh bao mat, dic diém thiét ké va tin
cdy. Trén co s& cac md hinh nay, Huy va Tuyén (2017) da
phat trién thang do va thyuc hién nghién ctru thyc nghiém
vé chét luvong dich vu website trong linh vyc tai Viét Nam,

nghién ciru di khing dinh cac yéu té cua chat luong dich
vu website bao gdm 6 thanh phan: chat lugng thong tin, s
diéu huéng, thoi gian phan hoi, sy hap din vé hinh anh,
tinh twong tac va tinh bao méat vdi 21 chi bao (thong tin cu
thé cac chi bao tai Bang 2); thang do luong nay sé dugc sir
dung dé do luong chat lugng dich vu website Ngan hang
Pong A.
3. Phuwong phap nghién ciru
Bang cau hoi dugc phat trién thong qua thang do gom

21 chi bao (thang Likert, 5 sy lya chon) v&i 6 thanh phan
gom: (1) Chat lugng thong tin, (2) Su diéu huéng, (3) Thoi
gian phan hdi, (4) Sy hip dan vé mat hinh anh, (5) Tinh
tuong tac, (6) Tinh bao mat, dugc sir dung dé thuc hién
nghién ctru nham do ludng chat lugng website cua Ngan
hang Pong A. Viéc thu thap théng tin dugc thuc hién truc
tuyén (tir thang 12/2017 dén 01/2018), nhiing ngudi tham
gia tra 101 12 nguoi da tiig st dung dich vu ngan hang truc
tuyén ctia Ngan hang Dong A trong vong 6 thang (ké tir
ngdy tién hanh khao sat); sir dung phan mém thong ké
SPSS 20 va Excel dé phan tich di liéu théng qua cac phan
tich mé ta, phan tich nhan t5 kham pha (EFA), kiém dinh
Cronbach’s Alpha va cac tham s IPA. Nghién ctru dugc
thuc hién trén co so ung dung moé hinh mic d6 quan trong

— thyc hién (Importance — Performance Analysis (IPA))
cua Martilla va James (1977), nham xac dinh cac yéu t6
can cai thién dua vao su khac biét gilta y kién khach hang
vé muc do quan trong cua chi tiéu va mare d¢ thye hién (do
khach hang cam nhan) vé cac chi tiéu cua nha cung tmg
dich vu (I-P gaps), thé hién trén ma tran IPA, véi truc tung
(Y) thé hién murc d6 quan trong va truc hoanh (X) thé hién
mirc d6 thue hién. Trén co s6 vi tri cua cac thude tinh xac
dinh trén 4 goc phan tu (1) tap trung phat trién, 2) tlep tuc
duy tri, (3) han ché phat trién va (4) giam sy du tu dé dé
xuét ham y cho nha quan ly.

4. Két qua phén tich va binh luin két qua
Thong tin vé mau nghién ctru dugc gidi thiéu so luge
qua biéu sau:

Béng 1. Thong tin so lwge vé mau nghién ciru

Gi6i tinh 343 Do tudi 343
Nam 211 Dudi 25 24

Nit 132 26-30 101

TAn suit (lAn/thang) 343 31-35 97
Tir 1 dén 3 216 36-40 63
Tir 4 dén 6 98 41-45 35
Trén 6 29 Trén 45 23

Két qua phén tich cho thdy, khach hang danh gia tim
quan trong cla cac yéu tb tao thanh chat luong website
tuong dbi cao (diém trung binh 4,102/5), trong khi d6, diém
danh gia chat lugng dich vu website cua ngan hang nghién
clru 6 murc dlem 3,646, diéu nay cho thay, Ngan hang Bong
A can phai nd lyc hon nira trong viéc ning cao chit luong
nhdm dap tmg hon nita mong doi cua khach hang. Trong
khuon khd phan tich, tim quan trong va thyc hién (IPA)
duoc gioi thiéu tai Bang 2.
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Bdng 2. Két qud phdn tich tam quan trong — sy thuc hién déi véi dich vu website
E;(: Noi dung chi bio T;::)I:l(gl l(lla)n hilg:eilllﬁ’) ClZilr:h phcg?lctu'
1 Tuyén bd 1 rang nhitng chinh sach bao mat ciia Website 4,424 3,633 -0,791 1
2 Thong tin ca nhan dugc dam bao 4,265 3,617 -0,548 1
3 Website cung cip nhing thong tin chung vé ngén hang 4,382 3,648 -0,833 2
4 Website cung cip nhu ciu thong tin vé chinh sach cho vay va huy dong 4,142 3,911 -0,330 2
5 Website tao ra cam giac ca nhan hoa cho nguoi dung 4,354 4,119 -0,334 2
6 Thong tin ludn dugc cép nhat 4,256 3,747 -0,509 2
7 Nhirng giao dich ctia khach hang luén dugc bao mat 4,48 3,746 -0,733 2
8 | Thiét k& Website hip dan (thu hut khach hang) 4,209 3,966 -0,243 2
9 VWVEE:E Ztén(?ézégphtz)l‘;i‘éu cong cu diéu hudng, gitp viée di chuyén trong 4,186 3,657 10,629 2
10 | Téinhan thiy viée truy cap Website d& dang th6ng qua dufmg dan (link) 4,122 3,699 -0,422 2
11| Yt phucu i i o it hich g (W02 |45 | s | ogee |2
12 | Viéc twong tac v6i ngén hang thong qua Website dé dang 4,154 3,763 -0,390 2
13 Website hd tro nhiing cong cy tim kiém mo rong 4,179 3,81 -0,369 2
14 | Website cung cip nhing thong tin chinh x4c va c6 hiéu luc 4,101 3,425 -0,475 3
15 | Website phan hdi nhitng yéu cau cia khach hang nhanh chong 3,725 2,514 -1,211 3
16 | Noi dung d& doc va dugc sip xép khoa hoc 3,738 3,563 -0,175 3
17 | Thiét k& Website phu hop (t6 hop mau sic, kich ¢& chit...) 3,704 3,06 -0,644 3
18 | Tbi nhan thiy viée diéu hudéng cua Website dé dang 4,043 3,644 -0,499 3
19 Website ludn sin sang dé thyc hién giao dich 3,827 3,945 0,117 4
20 | Website luén dugc tai nhanh chong 3,776 3,746 -0,030 4
21 Tbe do truy cép thong tin va dich vu dugc thoa man 3,817 3,657 -0,160 4
Diém trung binh 4,102 3,646

4.1. Phan tw thir 1 (tdp trung phdt trién)

Phan tu nay chi chira 2 thudc tinh (chi bao) 1a “Tuyén
b rd rang nhitng chinh sach biao mat ctia Website”, “Thong
tin ca nhan dam bao bao mat”. Gia tri cua cac thudc tinh
nay c6 muc do quan trong cao hon gia tri trung binh chung
(4,102) nhung lai c6 murc d9 thyc hién nho hon gié tri trung
binh chung (3,646). Nhu véy, khach hang r4t mong mudn
ngan hang tdp trung cai thién viéc dam bao thong tin ca
nhan va chinh sach bao mat. Website ngan hang luu trit va
quan ly mot lugng 16n thong tin giao dich cua khach hang,
do d6 dé khach hang yén tdm thyc hién giao dich tryc tuyén
cling nhu cung cap thong tin ¢4 nhan phuc vu nhu cau quan
ly va cép nhat trai nghiém nguoi dung, tinh bao mat lubn
dugc xem 14 uu tién hang dau. C6 thé noi, day 1a 2 van dé
ton tai chung ddi v6i cac ngan hang thwong mai trong hé
théng ngan hang tai Viét Nam khi trién khai dich vu
Internet Banking, trong diéu kién thong tin c4 nhan cia
khach hang bi 1o ri nhdam phuc vu cho nhiéu lgi ich khac
nhau; hé théng thanh toan bi gian doan; xac thuc tai khoan
chua hiéu qua, nhiéu truong hop nguoi ding da tao 1énh
thanh toan xong va s6 du bi trir di nhung dau bén kia thi lai
khong nhan duoc tién chuyén dén. Nhing tén dong trén
dong vai trd nhu nhitng rao can, khién khach hang ludn c6
nhing lo ling nhét dinh khi thuc hién giao dich truy cap va
thanh toan. Do vay, Ngan hang Pong A cin dam béo tinh
bao mat théng tin ca nhan va thong tin giao dich mét cach
thong sudt, ciing nhu cong bd nhitng quy dinh vé chinh

sach bao mat cia Website ddi voi khach hang trudc, trong
va sau giao dich tryc tuyén.
4.2. Phan tw thir 2 (Tiép tuc duy tri)

Dbi véi goc phan tu thir 2, trong sb 21 thude tinh danh
gia chét lwong dich vu website thi ¢ dén 11 thudc tinh
duogc khach hang danh gia can tiép tuc duy tri. N6i bat trong
sO nhimng thugc tinh vé chat luong website, khach hang
nhan dinh tim quan trong ctia yéu t chat luong thong tin,
dé sir dung, tinh tuong tic va chiic ning website can tiép
tuc dugc duy tri va cap nhét lién tuc, boi day dugc xem nhu
nhitng mau chot mang khach hang dén gan hon voidich vy
ngan hang tryc tuyén. De dang nhan thay ring, trang
website cua ngan hang can phai cung cap day du va cdp
nhdt thuong xuyén nhitng thay ddi trong chinh sach, san
phim, dinh huéng phat trién ctia ngan hang trong tirng thoi
ky; thong tin sin pham, dich vy, chinh sach cho vay va huy
dong; dé dang trong viéc diéu huong, di chuyén giira cac
trang; dé dang tim kiém thong tin (m& rong); website co
thiét ké cong cu cho phép tang tinh twong tac v6i ngan hang
va phuc vu yéu cau riéng biét cta khach hang. Pay la cac
yéu té c6 mirc d6 quan trong va mirc do thyc hién déu cao
hon gia tri trung binh chung, ngan hang can nd luc duy tri
va ting cudng hon nira chit luvong dich vu cua nhirng thudc
tinh ndy trong tuong lai.

4.3. Phan tw thir 3 (Han ché phit trién)
V& 1y thuyét, nhitng thudc tinh thudc khéi phan tu nay
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(gdm 5/21 thudc tinh) c6 mirc dd quan trong va mirc d¢ thyc
hién déu nho hon gia trj trung binh chung 1an lugt cta timg
murc d6. Noi bat trong sé d6 1a thude tinh thude vé dic tinh
thiét ké ctia website. Khong thé phi nhan rang, mot thiét ké
website bat mat, thong tin sap xép khoa hoc gitip khach
hang d& dang trong viéc tim kiém thong tin va mang lai cam
gi4c thoai mai khi tuong tac. Tuy nhién, néu xét trong mdi
quan hé véi nhitng thudc tinh mau chdt thude vé chirc nang
thuan ty ciia website giao dich tai chinh, khach hang s& dat
nhiéu ky vong va su wu tién hon ddi véi van dé bao mat,
chat lwong thong tin tin cdy va kha ning twong tic v&i ngudi
ding cta website. Khach hang cam thay an tam thuc hién
giao dich tai chinh khi hiéu dwoc chinh xac san phdm dich
vu cung c?ip truc tuyén, chinh sach bao mat thong tin va sy
két ndi giao dich giita ngudi ding va website. _Trong khia
canh d6, ngan hang khong nén ding nhiéu nguon luc trong
viéc dau tur cho 5 thudc tinh trén. Tuy nhién, diéu nay khong
¢6 nghia 1a giam dau tu cho nhiing linh vye nay, boi vi néu
nhu nhing thudc tinh & goc phan tu nay c6 mic do thuc
hién thap s& lam ho khong hai long; khach hang s& khong
tiép tuc quay lai giao dich v6i ngan hang thong qua website.
Mot khi nhirng thudc tinh nay khéng duoc du tw dung mirc,
day duogc xem nhu mot tro ngai 16n ddi voi Ngan hang Dong
A trong tién trinh héi nhap, hién dai hoa.

4.4. Phan tw thir 4 (Giam sw ddu tw)

C6 3/21 thudc tinh thudc goc phan tu nay, da phin
thudc vé cac yéu td lién quan dén dic tinh thoi gian phan
hdi clia website. Yéu t6 thoi gian phan hdi do luong thoi
gian can thiét dé mot giao dich trén nén tang website dap
g lai mot yéu cau truy nhap tr phia khach hang nhu truy
soat thong tin, tham van s6 du tai khoan, thyc hién thanh
cong 1énh chuyén tién. Panh gia ciia khach hang vé thoi
gian thuc hién giao dich cho thiy rang, website Ngan hang
Pong A dang mang lai nhiing trai nghiém dich vu truc
tuyén phan nao di dap tng dugc yéu cau cua khach qua
viéc website luon sin sang cho céac giao dich, khach hang
¢6 thé truy cap dugc thong tin (mdt cach nhanh choéng),
didu d6 cho thay ngan hang khong that sy can thiét vu tién
dau tu trong ngan han.

5. Két luan

Trong thoi dai cong nghé¢ Internet va thwong mai dién
tir dang thay ddi cach thirc phan phdi san pham va dich vu
ctia nén kinh té, linh vuc ngan hang cing v6i nhiing bién
dong manh mé trong thi trudng tai chinh va nhu cau giao
dich ngay cang gia ting tir phia khach hang, thi viéc trién
khai dich vu ngan hang tryc tuyén Internet banking ciing
nhu tap trung cai tién chét luong website dang trd thanh xu
huéng tit yéu ciia nhitng nha quan tri ngan hang. Trong béi
canh d6, nghién ctru nhan dinh 7 yéu t& cdu thanh chét
luong dich vu website cling nhu ap dung thang do luong
IPA nhiam xac dinh dic tinh website wu tién cai tién tai
Ngan hang Pong A. Trong khia canh d6, viéc nang cao tinh
bao mat website dong vai tro wu tién hang ddu nham cai
thién va khuyén khich trai nghiém ngudi ding d6i véi dich
vu ngan hang truc tuyén. Danh gia khach hang vé chat
lugng thong tin, tinh twong tac, dé st dung va chic ning
website cho thay day 1a mot trong nhitng bién sb ma nha
quan tri doanh nghiép can ddy manh nghién ciru, tiép tuc

duy tri trong bbi canh thi truong lién tuc bi chi phdi boi
nhiéu yéu t6 de doa nhu sai 1éch thong tin, nhiéu kénh thay
thé tir nhirg ngan hang va nha cung cip dich vu tai chinh
khac. Két qua nghién ciru cia md hinh IPA cung cép cho
nha quan ly nhiing thong tin chung vé diém manh, diém
yéu ctia doanh nghiép dudi cai nhin cua khach hang, dong
thoi ciing biét dwoc mong mudn cua khach hang vé dich vu
ngan hang cung cép, va nha quan 1y s& c6 chién lugce phan
phdi ngudn luc sao cho thoa man ti da khach hang ma
khong 1am lang phi ngudn Iyc.
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