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TOM TAT

Ngan hang truc tuyén cung cdp cho khach hang hau hét moi dich vu truyén théng sén c6 thong
gua Internet v&i mét chi nhanh dia phuong, bao gém tién guii, chuyén khodn va thanh toan hoa
don tryc tuyén. Muc tiéu clia nghién cliu nay la phan tich sy hai long ctia du khach quéc té doi
vdi cac dich vu ngan hang truc tuyén tai thanh phd H6 Chi Minh (TPHCM). Nghién ctu tim hiéu su
hai long clia du khéach véi cac nhan té tinh hiéu qua, tinh dap Uing, hé théng cé sén, tinh riéng tu,
tinh hoan thanh, tinh dén bu va tinh lién hé. D{ liéu dugc thu thap ti mét mau gébm 176 du khach
quéc té dén TPHCM bang cach st dung phuong phap chon mau cé muc dich, va dp dung phuong
phéap khdo sat bao gébm mdt bang cau hdi cé cau trdc. Nhiing phét hién cia nghién cliu cho thay
cac nhan t6 tinh hiéu qud, hé théng cé san, tinh riéng tu, va tinh hoan thanh la nhimg nhan t6
thiét yéu nhat anh hudng dang ké su hai long clia du khach quéc t€ déi véi dich vu ngan hang truc
tuyén. Nghién ctiu cling cho thay cac nhéan té tinh dap Ung, tinh dén bu va tinh lién hé khéng céy
nghia thong ké trong tac dong dén su hai long clia du khach quéc té. Biéu nay co y nghia doi véi
cac nha marketing ngan hang lién quan dén viéc thiét ké hiéu qua chién lugc marketing dich vu
nhdam nang cao su hailong clia du khdch quéc té déi véi dich vu ngan hang truc tuyén tai TPHCM.

Tu khoa: dich vu ngan hang truc tuyén, du khach quéc té, su hai long, TPHCM

GIGI THIEU

Su phat trién ctia cong nghé hién dai va sy phd bién
rong rai cac thiét bi di dong da tao diéu kién thuén lgi
cho qua trinh s6 héa ctia san phdm va dich vu. Céc
ngan hang da c6 sy dau tu 16n vao viéc phat trién cac
kénh tryc tuyén vé thong tin, Gng dung di dong va
dich vy ky thuat s6'. Viéc chuyén déi sang cac dich
vu truc tuyén, ddc biét trong linh vuc ngan hang, c6
nhiéu lgi thé nhu tiét kiém chi phi va nang cao hiéu
qua clia dich vu?. Ngan hang truc tuyén 12 mot linh
viic cu thé trong d6 cong nghé dong mot vai tro quan
trong, va c6 thé dugc dinh nghia 1a moét cdng thong
tin, qua d6 khéch hang kiém sodt mot s6 dich vu ngan
hang lién quan dén tai khoan ctia ho3=. Cac dich vu
tryc tuyén thudng bao gébm may rat tién tu dong (Au-
tomatic Teller Machines- ATM), thanh toan ty dong
(vi du: don dat hang thudng xuyén, thanh toan héa
don ty dong), chuyén khodn dién tl, va ngan hang
qua mang mdy tinh®. Cac dich vy ngin hang truc
tuyén hién dang thay d6i nganh dich vu tai chinh va da
trd nén phd bién trong vai thap ky qua’~10. S6 lugng
cac hoat dong tai chinh tryc tuyén ngay cang tang, va
diéu nay phan I6n 1a két qua cta su tién bo ctia cong
nghé, dac biét 1a cac cong nghé dé tao ra, thu thap va
xti ly thong tin vé hoat dong ngan hang'!. Sy tién bo
cong nghé da tao co hoi d€ tao ra hé théng kiém sodt

hiéu qua hon, khong chi cho tling cd nhén, t6 chiic,
ma con trong toan nganh ngan hang. So véi cac hoat
dong trén gidy td, cac hé thong ngin hang truc tuyén
(Online Banking Systems- OBS) cung cdp kha ning
xdc minh va chuyén giao ngay 1ap tidc giup gidm b6t
quy trinh xt ly gidy t¢ ton kém trong quy trinh luu
trii hé so. So v6i cac hoat ddng trén gidy to, OBS cung
cdp kha nang xdc minh va chuyén giao ngay lap tuc,
giup gidm b6t quy trinh xt ly gidy t& ton kém trong
quy trinh luu trii h6 so. Hon niia, viéc ap dung cac
cdng nghé tién tién trong ngin hang tao co hoi giam
stt dung ca gidy t6 va nguén nhan luc.

Viét Nam, dic biét Ja TPHCM, da xic dinh du lich
la nganh kinh t€ mai nhon va da cé nhiéu giai phap
thuc ddy phat trién du lich, thu hut du khach, dic biét
la du khach quéc té. Lugng du khéch qudc t€ dén Viét
Nam dat hon 18 triéu ngudi ndm 2019, nhung giam
gin nhu tuyét d6i trong 2 nam dai dich covid 19. Cudi
nam 2022, lugng du khach quéc té€ dén TPHCM dat
3,5 triéu ngudi, va chi trong 7 thang ddu nam 2023
da dat 2,3 triéu ngudi. Trong lanh vuc du lich, OBS
gitp qudc té du khach truy cap chi tiét tai khoan ngén
hang ctia ho, va thong tin vé cac san phdm va dich vy,
thong qua cic thiét bi két n6i internet nhu dién thoai
thong minh va mdy tinh bang. OBS cung cép dich vu
ngan hang ti moi noi, moi luc va dugc st dung cho

Trich dan bai bao nay: Tai NT, Gao HNK. Su hai long ctia du khach quéc té vé dich vu ngan hang
truc tuyén tai Thanh phé Hé Chi Minh. Sci. Tech. Dev. J. - Eco. Law Manag. 2023; 7(4):4992-5004.
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cac giao dich va thanh todn qua Internet thong qua
trang web cia ngan hang'?. Ngan hang tryc tuyén
cho phép du khéch quéc t€ dé dang tiép cin vdi chi
phi phai ching cac dich vu tich hgp vé ngén hang ca
nhén tryc tuyén, nhu tai khoan tiét kiém va kiém tra
truc tuyén, tai khoan thi truong tién té, chiing chi tién
gtii, dich vu d4u tu va cac dich vu tai chinh lién quan
khac!3.

Chit lugng dich vy, dugc coi 14 mét nhan t6 quan
trong d€ dat dugc 1oi thé canh tranh, vi thé thi truong
va tai san thuong hiéu, dugc dinh nghia 13 “ddnh gid
» 14

tap trung phan anh nhan thiic ctia khach hang” **, va

chu yéu la vé viéc dich vu dugc cung cép t6t nhu thé
nao, phtt hgp véi mong doi clia khach hang ra sao '°.
Lép luan “lam hai long khach hang 13 st ménh va muc
dich clia moi doanh nghiép” , va diéu nay dac biét
dting d6i v6i nganh du lich'°. C6 nhiéu mé hinh ¢
dién gitp chung ta do ludng chét lugng dich vy, dya
trén két quéa dich vu va quy trinh dich vy, tip trung
vao sy tuong tdc gitia khach hang va nhan vién, va
ciing nhin manh vao hoat dong mit doi mat!7-19,
Tuy nhién, Naumov cho ring su phat trién cdng nghé
da thay d6i dang ké cam nhéan ctia khach hang vé chit
lugng dich vy, 6ng 14p luin rang nhiéu khach hang
hién nay chui trong dén hiéu qua, t6c d6 ctia dich vu va
tinh sin sang?%~22. T4t ca nhiing nhan t6 d6, dic biét
quan trong trong boi canh cdc dich vu ngan hang truc
tuyén, hién dong vai tro khong thé thi€u trong nganh
du lich. Hiéu cdc dong luc chinh d€ sti dung cac dich
vu ngan hang tryc tuyén trong nganh du lich vn la
mot linh vuc bi bé quén trong quan ly kinh doanh,
va nghién ctu du lich; nghién ctiu nay tim cach giai
quyét 16 hong nay.

Bai viét c6 cac muc tiéu nghién ctu: (1) Khdm phd
muic d6 hai long véi cac dich vu ngan hang truc tuyén
6 TPHCM, (2) Xem xét cac nhén t chinh anh hudng
dén su hai long ctia du khach quéc t€ d6i véi cac dich
vu truc tuyén, (3) biéu tra tdc dong clia cac nhan t6
dén sy hai long du khach qudc té. Bai viét bao gom
cdc muc: (1) Giéi thiéu, (2) Tong quan tai liéu, (3)
Phuong phép nghién ctiu, (4) Két qua nghién ctiu va
théo luén, (5) Két ludn va ham y quan tri.

TONG QUAN TAI LIEU

Ngan hang truc tuyén bao gom cic dich vu nhu thanh
todn, kiém tra tinh trang tai khoan va kiém tra s6 du
nhdm muc dich cho phép khéch hang c6 quyén truy
cp truc tiép vao tai nguyén tai chinh ctia ho?*. Céc
dich vu tryc tuyén da trd nén phd bién trong vai thap
ky qua do kha néng truy cap, tinh sin c6 va ting dung
rong rai. Cac ngan hang cling da chuyén mot phan
dang ké cic hoat dong ctia ho sang tryc tuyén dé€ tim
kiém lgi thé canh tranh, khac biét héa va gid chan

khach hang?*. Cac dich vu dién t& méi da dugc gidi
thiéu boi da s6 ngan hang tai Viét Nam, dac biét 1a tai
TPHCM.

Trong bdi canh dich vu dién ti, chit lugng va sy hai
long cta dich vu dugc xac dinh béi danh gia chung
clia ngudi tiéu diing va danh gia vé cac dich vu truc
tuyén dugc cung cdp 25 B6n nhan t& chit lugng dich
vu: dich vu khach hang, bdo mat, chét lugng thong
tin va sy tién 1gi cia cong nghé; bén canh dé, d6 tin
cdy va dé st dung 13 nhiing nhan t6 chinh chi phéi
danh gi4 ctia ngudi tiéu ding vé dich vu?°. M& rong
cac thanh bdy nhén t6: tinh dép Gng, trach nhiém,
phuong tién hitu hinh, ning luc, d¢ tin cay, d6i mai
va phan héi tich cic?’. Hon nita, ngan hang la mot
nganh cong nghiép dic biét quan trong, noi sy hai
long ctia khach hang phu thudc rit nhiéu vao sy tuong
téc clia con ngudi va cac dich vu mit d6i mat?8. Tuy
nhién, ho cling luu y ring ngin hang tryc tuyén dang
ngay cang phd bién, va cin phai nghién ctu sy hai
long ctia khach hang véi cac dich vu truc tuyén.
Trong nghién ctiu nay, chung t6i nghién ctiu sau hon
va khém phad sy hai long ctia khach hang béng cach
kiém tra hiéu qua, tinh dép tng, tinh sdn sang ctia hé
thong, quyén riéng tu, thuc hién, bo6i thudng va nhin
t6 lién hé, va khdm pha xem ching c6 anh hudng dén
su hai long ctia du khach quéc t€ d6i véi dich vu ngén
hang truc tuyén.

Tinh hiéu qua

Tinh hiéu qua, theo nghia rong, dugc coi la gia tri
quan tri cdt 16i cho ca khu vuc cong va khu vuc tu
nhan. t6 chiic va c6 moét lich st 1au dai. Mot mo hinh
bdn nhén t6 hiéu qua dich vu cong: nang sudt qua,
hiéu qua phan bd, hiéu qua phan phdi, va hiéu qua
déngzg. Hiéu qua dich vu c6 tac dong tich cuc anh
hudng dén khach hang va do d6 gop phén ning cao
miic d6 hai long ctia khich hang°. Trong béi cinh
ctia ngan hang truc tuyén, hiéu qua 1a kha nang khach
hang truy cap trang web, tim thdy san phdm/dich vu
mong mudn va yéu cdu thong tin v6i mot nd luc tdi
thiéu. Hiéu qua dugc xac dinh bdi tinh chinh xéc ctia
bdo cdo ngan hang, hiéu suit ding han dich vy, cung
cép dich vu va cung cdp dich vu3!.

Tinh hiéu qua, theo nghia rong, dugc coi la gia tri
quan tri cdt 16i cho ca khu vuc cong va khu vuc tu
nhén. t8 chic va c6 mét lich st lau dai®®. Hiéu qua
dich vu c6 tdc dong tich cuc anh hudng dén khach
hang va do d6 gép phan ning cao mtc d¢ hai long
cliakhach hang®°. Trong béi canh ctia ngan hang truc
tuyén, hiéu qua 1a kha niang khach hang truy cép trang
web, tim thdy san phdm/dich vu mong muén va yéu
cu thong tin v6i mot nd lyc t6i thi€u. Hiéu qua dugc
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xac dinh bdi tinh chinh xdc ctia bdo cdo ngén hang,
hiéu suit dung han dich vy, cung cép dich vu va cung
cép dich vu 3!,

Trong du lich, hiéu qua la quan trong tit géc do du
khéch va do luéng miic dé tin cdy trong ca cong ching
va khu vuc tu nhan. Ngoai ra, tinh hiéu qua la rt quan
trong do6i véi sy hai long ctia du khach va quan trong
d6i véi lua chon diém dén3°-32. Hinh anh doanh
nghiép va uy tin doanh nghiép trong quyét dinh gii
chéan khach hang stt dung dich vu mtic d¢ t6t ctia tinh
hiéu qua 1a mot trong nhiing chi s6 quan trong nhit
dai véi chit lugng dich vu, ddc biét 1a trong khu vuc
céng33. Céc nha cung cdp dich vu rat chd trong dén
viéc dich vu ctia ho dugc cung cdp hiéu qua nhu thé
nao, va déayla chia khoa cho tranh khi€u nai ctia khach
hang va git 16i htta dich vu ctia ho [14]. Trong nghién
ctiu nay, ching t6i kham pha tinh hiéu qua vé mit dé
truy cap, hiéu sudt, dich vu thé hiéu qua va muc d¢
phtic tap cn thiét d€ hoat dong v6i phdn mém.

H): Tinh hiéu qua c6 tdc dong tich cuc dén sy hai long
ctia du khdch qudc tévé dich vu ngan hang tric tuyén
tai TPHCM

Tinh dap ung

Tinh dép ting dugc coi la mét trong nhiing nhan t6
quan trong nhat cta sy hai long ctia khach hang, va
né dugc xdc dinh theo truyén théng tit géc do chit
lugng dich vy, theo mo6 hinh SERVQUAL, 1a sy sén
sang phuc vu khach hang va cung cdp dich vy nhanh
chong va hiéu qua 18, Trong bdi canh dich vu du lich
va khéch san, tinh dap tng dé cap dén nhiét tinh cua
nhén vién phuc vy khach hang va hé trg cic nhu ciu
ctia ho. Tinh ddp tng la rit quan trong d€ do ludng
chét lugng ctia cac dich vu cong trong nganh du lich
va anh hudng déng k€& dén sy hai long chung cta du
khéch. Trong bdi canh clia cac dich vu ky thuat sd,
tinh ddp tng dugc do ludng bang miic d¢ dép tng
mot hé thong cu thé 1a gi, va n6 cung cip phan hoi
nhanh chéng dén muic nao déi véi yéu ciu clia khach
hang, nhu trudng hop clia hé théng dit phong >4, Day
ciing la trudng hgp cta linh vic ngén hang truc tuyén,
noi tinh dép ting cht yéu dé cap dén téc do, va tinh
sdn sang cta cac dich vu ky thuét s6. Trong nghién
ctiu nay, chung téi kham pha tinh dép ting vé cach cac
dich vu ngén hang truc tuyén cung cdp thong tin cho
khéch hang ctia ho, va miic dd ma cac dich vu dap ting
kip thoi cho cac yéu cdu ctia khach hang.

Hy: Tinh ddp ting c6 tdc dong tich cuc dén sy hai long
ciia du khdch quéc té vé dich vu ngan hang truc tuyén
tai TPHCM

Hé théng san sang
Tinh sdn sang ctia hé thdng 1a diéu can thiét trong
cdc dich vu truc tuyén, va dic biét, tinh sdn sang cta
mot loat ctia cdc dich vu ky thuét s6 ¢6 sdn cho khach
hang?®. Ong cling nhin manh tdm quan trong ctia
viéc ¢ mot trang web hoat dong t6t, va chi ra mot
s6 nhan t6 quan trong khac c6 vai tro quan trong ti
gbc do khéch hang, ching han nhu hiéu qua ctia nén
tang truc tuyén, bao vé di liéu, kha ning truy cap va
bao mat giao dich. Khai niém vé cach khach hang do
ludng chat lugng dich vu thong qua cic trang web, va
lap luan ring c6 nim nhén t6 quan trong: tinh sin
6 cta thong tin va ndi dung, tinh dé st dung hodc
kha nang st dung, quyén riéng tu, d6 hoa (thiét ké)
va sy hoan thanh3°.

quan trong, dac biét d6i véi viéc tim kiém thoéng tin

Hai nhén t6 d4u tién cuc ky

tryc tuyén va mua hang héa va dich vu tryc tuyén.
Khéch hang c6 dinh hudéng muc tiéu va cé y thiic vé
thoi gian danh cho tryc tuyén. Do d6, tinh san sang
clia hé théng dugc cho 1 nhén t6 can thiét nhat?’.
Theo d6, thiét ké trang web va su thuan tién dugc coi
la nhén t6 chinh d€ khach hang hai long véi cac dich
vu truc tuyén. Trong nghién ctiu nay, ching tdi chu
yéukham pha tinh sdn sang ctia cac dich vu ngan hang
truc tuyén, su tién 1¢i khi st dung cac dich vu ky thuat
s0, hiéu qua vé mat thoi gian (thoi gian va cong stic
can thiét dé truy cip va st dung cic dich vu ngan hang
truc tuyén).

Hj: Tinh sdn sang ciia hé thong cd tde dong tich cvic dén
sy hai long ctia du khdch qudc té vé dich vy ngan hang
truc tuyén tai TPHCM

Tinh riéng tu

Tinh riéng tu va bdo mat1a mot trong nhiing can nhéc
quan trong nhat thong tri thé gidi Internet, thuong
mai dién tl va cac dich vu tryc tuyén, cling la nhiing
tiéu chi danh gid chinh cho su hai long cta khach
hang®8. Tinh riéng tu lién quan dén bao vé dit liéu va
chia sé thong tin, bao gém ca viéc phan phdi thong tin
cho bén th ba trong khi bao mét cht yéu dé cap dén
rui ro gian lan va t6n that tai chinh nhu giao dich thé
tin dung bat hgp phap . Ca tinh riéng tu va bio mat
déu can thiét d6i voi du khach quéc té, vi ho thuong
dya vao trén céc dich vu ngan hang tryc tuyén dé dit
chd, mua hang hoa va dich vy, hodc dit phong khach
san. Giao dich truc tuyén bao gom chia sé dii liéu,
va nhu véy, kha ning ddm bao va bao vé thong tin ca
nhan ctia cac dich vu ngan hang 14 mét nhan t6 quan
trong d€ ddm béo sy hai long ctia khach hang. Nhiing
nhan thiic ctia du khach quéc té€ véi cac dich vu truc
tuyén & Jordan, bao gém cac bién: tinh riéng tu, kha
néng tiép cén, thiét ké, tién lgi, ndi dung va an ninh,
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trong do, ba bién quyén riéng tu, ndi dung va bao mit
c6 tac dong quan trong nhat dén sy hai long ctia du
khach quéc té%°. Trong nghién cdu nay, ching t6i
xem xét tinh riéng tu va bao mat cing nhau va kham
phd khai niém vé nhén thic ctia du khach vé bao mét
giao dich, bao v¢ dit liéu va phong chéng gian lan*!.
Hy: Tinh riéng tu va bdo mdt c6 tdc dong tich cuc dén
su hai long ctia du khdch quéc t¢ vé dich vy ngdn hang
tryc tuyén tai TPHCM

Tinh hoan thanh

Su hoan thanh dugc xem nhu moét nhan t6 du bdo
quan trong vé sy hai long ctia du khach quéc t&.
hoan thanh la vé€ su hai long ctia khach va 1oi htta
vé dich vy, ¢6 san phdm va giao san phdm dung thoi
gian d4 hita*®. Chét lugng va tinh ning ctia sin phim
thuong 1a nhiing nhan t6 anh hudng l6n nhat dén
quyét dinh mua hang cta khéch hang 4243 Mot thuc
nghiém nhan thic vé chit lugng dich vu va su hailong
ctia dukhach quéc t€lién quan dén dich vu ngén hang
truc tuyén trong nganh du lich & An D6 °. Phan tich
dii liéu thu thap dugc tit 190 dap vién, nghién cttu cho
théy ring tinh dap tng, gidi quyét vin dé va moi lién
hé céc bién s6 khéc nhau déi véi khu vie du lich cong
va du lich tu nhén, trong khi hiéu qua, tinh san c6 cta
hé thong, su thuén tién va kha nang tiép can, va bao
mat dugc chia sé gifia ca hai linh vyc. Mot thuong
hiéu manh mang dén sy ddm bao vé chit lugng, dan
dén cam giac trung thanh hon gitia cac khach hang, va
ciing dan dén su Iya chon clia ngudi tiéu dung nhiéu
hon*4,

Hs: Tinh hoan thanh c6 tdc dong tich cuc dén sy hai
long ciia du khdch qudc té vé dich vu ngan hang truc
tuyén tgi TPHCM

Tinh dén bu

B6i thuong lién quan dén viéc nhén lai tién, nhu mot
phén clia qua trinh khéi phuc dich vu®® va kha ning
tai chinh d€ bu ddp c6 anh hudng truc tiép dén sy hai
long ctia khach®. Sy hai long ctia khich hang déi
vdi boi thudng 1& mot cdm gidc bat ngudn tit mot qué
trinh danh gid nhiing gi da nhin dugc so v6i mong
doi, ban than quyét dinh mua hang va hodc viéc thuc
hién nhu ciu/mong mudén *®

Hg: Tinh dén bir c6 tdc dong tich cuc dén sy hai long
ctia du khdch qudc t€ vé dich vu ngdn hang truc tuyén
tai TPHCM

Tinh lién hé

Nhan t6 tinh lién hé c6 anh hudng tich cuc dén sy
hai long ctia du khéach quéc té vi cac dai Iy lién hé giai
quyét cac van dé la mot dich vu rit dugc mong doi doi

v6i du khich quéc t64°. Céc nhan t8 tinh lién hé 1a
mot trong tdm danh gia phan anh nhén thiic vé sy hai
long ctia quic té dukhach®”. Sy hailong ctia dukhach
quéc t&€ dugc dinh nghia 1a nhén thic vé hiéu suidt cta
cac san phdm hodc dich vu lién quan dén mong doi
ctia ho*®.

Hy: Tinh lién hé c6 tdc dong tich cyc dén sy hai long
ctia du khdch qudc t€ vé dich vu ngan hang truc tuyén
tai TPHCM

Tu tong quan tai liéu va cdc gia thuyét da dugc phét
trién, mo hinh nghién ctiu dugc dé xuét trong Hinh 1.

PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Thang do

Céc thang do muic d¢ hai long cta du khach quéc té
déi véi dich vu ngén hang truc tuyén dugc van dung
1112633363949 quigc trinh bay trong Bang 1.

Ky thuat do luong va xay dung bang cau hoéi
Thang do Likert ndm diém da dugc st dung trong
nghién ctiu, trong d6, tii 1 13 hoan toan khong dong
y dén 5 la hoan toan dong y. Trong bang cau hoi, tat
ca cac cau hoi déu 1a cau hoi dong. Cau hoi dong la
dé phan tich, tuong tu nhu cdc cau tra 16i khéc, va
cho phép ngudi tra 16i va ngudi phong vén tiét kiém
thoi gian. Nhom nghién ctiu da tao ra mot phién ban
bang cau hoi tiéng Anh bing ky thuit dich kép (dou-
ble translated) d€ ddm bdo tinh gia tri ctia bang ciu
hoi.

Ky thuat 1dy mau va ¢c& mau

Phuong phép 14y mau phi xac sudt, kj thuit1dy mau c6
muc dich da dugc st dung, vi né dé dang dé tiép can,
thuén tién, va chi phi khd thip. Diéu quan trong déi
v6i nghién ctu 1a ¢ thé thu dugc mot miu cua 176
ngudi dugc hoi va dugce thu thép tit du khach quéc t&
dén TPHCM, ¢& méu dap tng d6 tin cay>C.

Thu thap va phan tich dir liéu

Nghién ctiu da thu thép di liéu tii 176 du khach quéc
té€ da tling dén thim TPHCM bang cach st dung
phuong phap khao sat phong van ca nhin va phuong
phdép chuén hoa bang cau hoi véi thang do Likert nam
diém. Dit liéu dugc dugc ma hda trong chuong trinh
SPSS 25.0 d€ phan tich. Tiép theo, dit liéu dugc phan
tich béng théng ké mo ta va phan tich hoi quy boi.

KET QUA VA THAO LUAN

Théng ké mé ta mau

Mau nghién ctu dugc thu thap ti nhiéu ngudn du
khach quéc té, va dugc mé ta trong Bang 2.
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‘ Tinh hiéu qua

| Tinh dép {mg

Su hai long cua

‘ Hé thong sin sang ’\‘

‘ Tinhriéng tu

du khach quéc té

vé dich vu ngan

\ Tinh hoan thanh

hang truc tuyén

\ Tinh bbi hoan

\ Tinh lién hé

Hinh 1: Mé hinh nghién ctu dé xuat (Nguén: Dé xuat ctia nhom téac gia, 2023)

Bang 1: Nguén cac thang do

Nhén t6

Tinh hiéu qua (Efficiency- EFF)

Tinh dap ting (Responsiveness- RES)

Hé thong san sang (System- SYS)

Tinh riéng tu (Privacy- PRI)

Tinh hoan thanh (Fulfillment- FUL)

Tinh dén bu (Compensation- COM)

Tinh lién hé (Contact- CON)

Su hai long cua du khiach quéc té
(Satisfaction- SAT)

Cac bién quan sat Nguon

Ngén hang doi hoi nhiéu né lvc AR
Thao tic nhanh chéng

Van hanh card réit dé dang

Dé thuc hién

Hé théng ngan hang r6 rang va dé hiéu
Ngan hang truc tuyén luon thong tin
Dich vu nhanh

Gidi quyét ngan hang truc tuyén dé dang
Sén c6 va tién dung

Moi luc

Gén ché cua toi

Tiét kiém thoi gian

Cam giac an toan

Niém tin va ngan hang truc tuyén

An toan trong ngan hang truc tuyén
Ma s6 pin an toan

Lam nhu da hia

Coéng nghé hién dai

Giao dich nhanh chéng

C6 boi hoan

Khd ning boi hoan

Két chuyén s6 du

Thong tin chi tiét

Email trong vong 24 git

Y dinh thanh todn ngan hang truc tuyén

Quyét dinh thuc hién cac giao dich

Hai long véi dich vu ngén hang truc tuyén

(Ngudn: Nhém tdc gid tong hop, 2023)
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Panh gia dé tin cay va dé gia tri thang do
Két qua Cronbach’s Alpha va EFA céc thang do cic
thanh phén dugc trinh bay trong Bang 3. Tat ca cac
nhén té déu dat d¢ tin ciy va d6 gid tri dé tiép tuc dua
vao phén tich hoi quy.

Bang 2: Théng ké mé ta mau

Loai Tan sudt
Tudi

Dudi 30 13

31-40 21

41-50 137
Trén 50 5

Giéi tinh

Nam 133

Nu 43

Trinh d6 hoc vin

Phé thong 20
Cao ding/ Trung cdp 6
Dai hoc 31
Sau dai hoc 119
Nghé nghiép

Dich vu 135
Kinh doanh 14
Sinh vién 20
Khac 7

Ngudn goc

My 63
A 108
Uc 2
Chau Au 3

%

7,4

11,9

77,8

2,9

75,6

24,4

17,6

67,7

76,8

1,70

(Nguon: Két qud phan tich dii liéu, 2023)
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Bang 3: K&t qua phan tich do tin cay va dé gia tri cac thang do

Bién quan Nhén t6
sat

Cronbach ’s al-
pha

Tuong  quan
bién - t6ng nho
nhit

EFF1 0,856

EFF2 0,810

EFF3 0,803

EFF4 0,801

EFF5 0,837

RES1 0,833
RES2 0,850
RES3 0,844
SYS1

SYS2

SYS 3

SYS4

CON1

CON2

CON3

PRI1

PRI2

PRI3

PRI4

FUL1

FUL2

FUL3

CON1

CON2

SAT1

SAT2

SAT3

Eigenvalue 5,255 4,671
Tong 19,483 36,385
phuong sai

trich

0,912
0,803
0,827
0,872

3,460

49,664

0,822
0,802
0,789

3,001

54,689

0,780
0,766
0,747
0,729

2,758

59,104

0,820
0,815
0,812

2,551
68,701

0,803
0,801

1,874
70,348

0,750
0,748
0,735
1,062
72,088

0,918

0,919

0,843

0,825

0,904

0,852

0,885

0,814

0,788

0,803

0,649

0,673

0,834

0,665

0,727

0,562

v00S-Z66:(v)£ ‘€20T A] upnDd DA 3PNT-23 yuiy - dybu bug)d PA 26y Doy UL} IPYd 1y> db|
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Két qua haéi quy

Bang 4 cho thdy gid tri ctia hé s6 tuong quan R = 0,570,
cho thdy c6 mdi tuong quan thuan vita phai gitia sy hai
long ctia du khach quéc té€ vé dich vu ngan hang truc
tuyén va cac bién doc lap. Tuy nhién, chi c6 32,5% (gia
tri RZ = 0,325) trong su hai long ctia du khéch qudc té
dai véi cac dich vu ngan hang truc tuyén dugc tinh
toan boi cdc bién doc lap. R? diéu chinh 12 0,297 cho
thdy bay nhan t6 c6 thé chiém dang k€ 29,7% phuong
sai trong su hai long ctia du khach quéc té€ vé dich
vu ngan hang truc tuyén. Piéu nay ham y ring c6 su
tac dong clia cac nhan t6 khac dén sy hai long ctia du
khach quéc té vé dich vy ngan hang tryc tuyén .
Bang 4 ciing cho thdy thong ké F dugc tao ra (F =
11,571) 6 y nghia & mtic 1 phén tram (Sig. F < 0,01),
do d6 khing dinh sy pht hgp ctia miu nghién ctu.
Ngoai ra, hé s6 Durbin - Watson (d) cho thay két qua
d = 1,822 (1< d <3) nén ta c6 thé két luan cac phan
du 1a doc 1ap véi nhau hay khong c6 tuong quan gitia
cdc phan du. Hé s6 phong dai phuong sai VIF (Vari-
ance Inflation factor - VIF) dat gia tri16n nh4t1a 2,336
(nho hon 10) cho thdy cac bién doc 14p nay khong co
quan hé chat ché véi nhau nén khong cé hién tugng
da cong tuyén xdy ra. Do d6, mdi quan hé giiia cac
bién doc lap khong anh hudng ding k€ dén két qua
gidi thich ctia mo hinh hoéi quy.

Biéu d6 tan s6 cta phin du chuén héa cho thiy phan
phdi chudn ctia phan du xp xi chudn Mean = 2,22E-
16 (gid tri trung binh gin bang 0) va d¢ léch chuén
Std. Dev = 0,990 (d6 léch chuén gin bang 1). Do dé
6 thé két luan gia thuyét phan phdi chuén cta phian
du khong bi vi pham. Biéu d6 tin s6 P - P) cling cho
théy cac diém ctia phan du phan tdn khéng cach xa ma
phén tan ngdu nhién xung quanh dudng chéo (dudng
thdng ky vong), do d6 gié dinh vé phan phdi chuin ctia
phéan du dugc thdéa man. Do thi phan tan cho thdy ¢
su phan tén déu, gia dinh phuong sai khong d6i cua
mo hinh héi quy khong bi vi pham.

Thao luan két qua

Phén tich héi quy cho théy rang nhan t6 tinh dép tGng
c6 Bo=- 0,119, t-value = -1,595; p > 0,05, nén H;
khong dugc chidp nhan. Diéu nay trai véi nghién ciiu
ctia®*, ciing nhu mét trong nhiing nhan t6 clia md
hinh SERVQUAL '8, ¢6 thé do dic diém nhanh chéng,
dé dang, ludn thong tin da 1a diéu duong nhién trong
giao dich truc tuyén hién dai, nén du khach quéc té
khong con nhiéu cam nhén vé di€u nay.

Tuong tu, tinh béi hoan ¢6 B = 0,17; t-value = 0,265;
p > 0,05, nén Hg khong dugc ho trg. Kha ning rat cao
14 du khach quéc té€ trong mau nghién ciu chua bao
gid gdp phai su c6 din dén gidi quyét boi hoan, nén

nhén t6 nay khong dugc danh gid ding muc. Diéu
nay khac vé6i két qua nghién ctu ctia 304346,

Cudi cung, nhan t6 lién hé véi B7= 0,126; t-value
= 1,881; p > 0,05, nén Hy cing khong dugc hé trg.
Tuong tu nhu nhén t6 tinh béi hoan, du khach quéc
t€ dén TPHCM st dung ngan hang tryc tuyén khong
gdp phai nhiing truc trac ddng ké, va c6 thé tu st dung
cac phuong tién c6 lién quan, nén viéc lién hé véi cac
dai ly d€ giai quyét van dé la khong con quan trong.
Diéu nay, nhu phan trén, khac véi két qua cac nghién
ctiu clia 3245748,

Phén tich hoi quy chi ra rang nhén t6 tinh riéng tu
la nhan t8 quan trong, anh hudng manh nhit dén su
hai long ctia du khach quéc té€ doi véi dich vu ngan
hang truc tuyén (4= 0,246; t-value = 3,427; p < 0,05).
Tiép theo, nhéin t6 hé théng sdn sang tic dong manh
thd hai (B3= 0,178; t-value = 2,008; p < 0,05). Nhan
t6 tinh hiéu qua 1a nhén t6 quan trong tht ba (f;=
0,175; t-value = 2,241; p < 0,05). Cudi cung, nhén t6
tinh hoan thanh tic ddng yéu nhéit dén sy hai long
ctia du khach quéc té€ vé dich vu ngan hang truc tuyén
(Bs= 0,166; t-value = 2,039; p < 0,05). Tém lai, cac
gia thuyét Hy, H3, Hy, Hs dugc chip nhan. Diéu nay
pht hop véi cac ly thuyét nén ma nghién ctiu nay dua
vio, bao gom 829365152 Pigu nay cling c6 thé thiy
béi canh chung ctia du khiach quéc t&€ dén TPHCM
mudn tan hudng chuyén du lich ctia minh, trong dé,
hé thong ngan hang tryc tuyén dat dugc sy sin sang,
hoan thanh céc dich vy mot cach hiéu qua, trong khi
van bdo dam tinh riéng tu, tinh bao mat tai khoan cd
nhéin. Phat hién nay ciing c6 thém nhiing hiéu biét
ctia ca 2 lanh vyc du lich va ngan hang tai TPHCM
trong viéc tim hi€u hanh vi du khach quéc té, tit 6 c6
nhting diém nhén chu yéu d€ cting ¢d va ting cudng
cdc chuong trinh, cdc cdng cu c6 thé lam hai long du
khach quéc t&€ dén TPHCM.

Phuong trinh héi quy chua chuén héa dugce viét nhu
saw: Sy hai long cia du khdch quéc té vé dich vu
ngan hang truc tuyén = -0,143 + 0,249*Tinh hiéu qud
+ 0,233*H¢ thong sdn sang + 0,299*Tinh riéng tu +
0,231*Tinh hoan thanh

KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI

K&t luan

Nghién cttu nay dugc thuc hién véi muc dich phin
tich su hai long ctia du khach quéc t€ doi véi dich vu
ngan hang truc tuyén dich vu 6 TPHCM. Nghién ctiu
nay thong qua phan tich héi quy tuyén tinh béi véi dit
liéu khao sét thu thap tli 176 du khach qudc té da dén
TPHCM. Két qua cho thdy c6 04 nhan t6 tac dong dén
su hailong ctia du khéch quéc té déi voi dich vu ngan
hang truc tuyén dich vy 6 TPHCM, sdp xép theo thi
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Bang 4: Phan tich hé sé héi quy

M6 hinh Hé s6 hoéi quy chua Hé s6 t Sig. Pa cong tuyén
chuén hoa hoi quy
chudn
héa
B Sai  s6 Beta Tolerance ~ VIF
chuin
1 (Hang s6) -0,143 0,502 -0,284 777
Tinh hiéu qua 0,249 0,111 0,175 2,241 .026 0,863 1,159
Tinh dap ting -0,153 0,096 -0,119 -1,595 123 0,581 1,721
Hé thong sén 0,233 0,116 0,178 2,008 .043 0,434 2,304
sang
Tinh riéng tu 0,299 0,087 0,246 3,427 .001 0,428 2,336
Tinh hoan 0,231 0,113 0,166 2,039 .043 0,504 1,984
thanh
Tinh b6i hoan 0,016 0,059 0,017 0,265 762 0,803 1,245
Tinh lién hé 0,144 0,077 0,126 1,881 .062 0,756 1,323
R =0,570
R2=0,325

R2 diéu chinh = 0,297
F = 11,571 véi Sig. F < 0,01
Durbin Watson d = 1,822 (1< d <3)

ty do tac dong gidm dan: tinh riéng tu, hé thong sin
sang, tinh hiéu qu4, tinh hoan thanh. Trong khi do,
cac nhén t6 tinh dép ting, tinh béi hoan, va tinh lién hé
khoéng anh hudng dén su hai long ctia du khach quéc
té v6i cac dich vu ngan hang truc tuyén 6 TPHCM.

Mét sé6 ham y quan tri

Tu két qua nghién ctu, nhom nghién ciiu dé xuét
mot s6 ham y quan tri sau d6i v6i cac nha quan tri
ngan hang, nhdm lam ting sy hai long cta du khach
qudc té viéng thim TPHCM: (1) Vé tinh riéng tu, cc
ngéan hang cdn cdn nang cao tinh bao mat cho cic
giao dich ctia du khéch bing céc nghiép vu bao mat
chuyén sau, tinh hgp tac véi hé thong thé tin dung, thé
ghi ng an toan trén thé gidi, sii dung ma bao mat, va
tuyét dai gili thong tin giao dich ctia du khach trong
pham vi bio mat dugc phép?!. Ciing cin quing ba
cac hoat dong ting cudng tinh riéng tu cho khach st
dung ngin hang truc tuyén mot cach rong rai, (2) Vé
hé théng sdn sang, cdc ngan hang cin c6 mang ludi
rong rai, thuan tién cho viéc stt dung ctia du khach tai
nhiting diém tham quan trong TPHCM, ciing nhu bén
cang, sin bay, cic difm mua sim, nha hang..., cling
c6 thé tinh dén viéc pho bién hé thdng giao dich tai cac
tinh thanh, cac diém dén du lich khéc, d6i v6i nhiing
du khach quéc té khong chi tham quan TPHCM >>%4,

(3) Ve tinh hiéu qua, cic ngin hang can bao dam cac
nén tang, cic ing dung mang tinh than thién, dé st
dung, tiét kiém thai gian cho du khach, gitp cho viéc
thao tdc dugc dé dang, tién dung, dic biét, c6 thé
nghién ctiu cai dat vai ngén ngii thong dung trén cac
nén tang, cac ting dung, khong chi tiéng Viét va tiéng
Anbh, (4) Vé tinh hoan thanh, cdc ngan hang can luoén
nhanh chéng cép nhét cong nghé truc tuyén, ciing
nhu cong nghé ngan hang hién dai, it nhat ngang tim
v6i hé thong ngin hang cta nhiing nhém du khach
chinh dén TPHCM, ciing nhu v4n dung rong rii trong
toan hé thong, khong chi tai TPHCM; bén canh do,
cén c6 quyét tam thuc hién ding 16i hiia ngay ti ddu,
luén hoan thanh nhiing tac nghiép ngin hang truc
tuyén da quang b4, (5) V€ tinh dap tng, tinh lién hé,
va tinh boi hoan, cdc nhan t6 nay du khong c6 y nghia
thong ké trong nghién cttu nay, phin nao c6 thé ti
nhiing han ché dugc néu trong phén 4.3, nhung dugc
rut ra tit luge khao ly thuyét va nhiing nghién ctiu
trude, do vay, cdc ngan hang ciing cin can nhic tao
ra mét vin héa dich vy tryc tuyén t6t nhét>>°°, husn
luyén nhén vién cac ky nang thuc hién dich vu t6t
nhét nhim dap ting nhu ciu khach hang>’, cling nhu
luén sdn sang lién hé véi khach hang qua moi kénh
thong tin, tao méi quan hé tét véi khach hang8, dé
¢6 thé c6 dugc tinh lan truyén t6t nhét vé kha ning
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phuc vy, nhét 1a d6i v6i du khach quéc té, cing 1a
mot trong nhiing nhan t6 tac dong dén kha nang quay
trg lai TPHCM ctia du khéch, va truyén miéng, cling
nhu truyén miéng dién tt t6t vé mot diém dén du lich
thong minh TPHCM >%,

Mét s6 han ché cua nghién cuu

Mic du hoan thanh cac muc tiéu nghién ctu dé ra,
nghién ctiu nay ciing con mdt s6 han ché nhat dinh:
(1) Phuong phép chon mau phi xdc xuét, do khong
xdc dinh dugc khung mau, ¢ thé lam cho tinh dai
dién ctia mau chua cao, tinh khéi quét hoa, ciing chua
cao, (2) Du di khdo lugc Iy thuyét nghiém tuac, két
qua phan tich cho théy cac chi s6 R chua cao, hay ndi
khéc di, van con nhiéu nhén t6 khac c6 thé tac dong
dén tich sy hai long ctia du khéch quéc té déi véi dich
vu ngan hang truc tuyén dich vu & TPHCM, nhung
chua dugc dua vao phan tich trong nghién ctiu nay,
(3) Viéc chon mau phi x4c xuét, din dén cdc nhém du
khéch qudc té€ ¢ khac biét vé do 16n, nén nghién ctiu
da khong phén tich sy khac biét, d€ c6 thé thiy sy hai
long khac nhau & cac nhém du khach quéc t€ khac
nhau (c6 thé do anh hudng vé€ van héa khac nhau).
Do ciing la nhiing goi y cho cac nghién ctu tiép theo.

DANH MUC TU VIET TAT

Automatic Teller Machines- ATM
Online Banking Systems- OBS
Thanh phé H6 Chi Minh- TPHCM

TUYEN BO XUNG POT LOI iCH

Nhom téc gid xin cam doan rang khong c6 bt ki xung
dot l¢i ich nao trong cong bd bai bao.

TUYEN BO DONG GOP CUA CAC TAC
GIA

Nguyén Tdn Tai: thu thip di liéu va xd ly di liéu
thanh thong tin ctia bai bao

Ha Nam Khénh Giao: cic phén viéc con lai cho dén
khi hoan chinh bai bdo
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International tourists’ satisfaction towards online banking
services in Ho Chi Minh City

Nguyen Tan Tai', Ha Nam Khanh Giao?"*

ABSTRACT

Online banking allows a user to conduct financial transactions via the Internet. Online banking is
also known as Internet banking or web banking. Online banking offers customers almost every
service traditionally available through a local branch, including deposits, transfers, and online bill
payments. The goal of this research was to analyze international tourists' satisfaction with online
banking services in the context of Ho Chi Minh City. The paper explores international tourists' satis-
faction with efficient dimensions, responsiveness dimensions, system-available dimensions, privacy
dimensions, fulfillment dimensions, compensation dimensions, and contact dimensions. The data
were gathered from a sample of 176 international tourists to Ho Chi Minh City by utilizing a pur-
posive sampling method and adopting a survey method comprised of a structured questionnaire.
The findings of the research suggest that efficient dimensions, system availability dimensions, pri-
vacy dimensions, and fulfillment dimensions are the most essential aspects that significantly affect
international tourists' satisfaction with online banking services. The study also reports that respon-
siveness dimensions, compensation dimensions, and contact dimensions do not have a statistically
significant impact on international tourists' satisfaction. It has implications for bank service mar-
keters regarding the effective design of service marketing strategies for enhancing international
tourists' satisfaction in the context of online banking services in Ho Chi Minh City.

Key words: Ho Chi Minh city, international tourists, online banking services, satisfaction
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