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TOM TAT

Muc dich cua bai bao 1a danh gia sy hai long cua khach hang khi sir dung dich vu ngén
hang s6 tai ngan hang thuong mai co phan Phuong Pong - OCB OMNI trong bdi canh cudc
cach mang cong nghiép 4.0 dién ra vai tbc do nhanh chéng trong giai doan hién. Nghién cau
st dung bang khao sét y kién khach hang c6 sir dung dich vu ‘ngan hang sb cua ngan hang
OCB tai Thanh phé H Chi Minh (TP. HCM) tir thang 3/2023 dén thang 4/2023 thdng qua cac
yéu td: Do tin cay, Do dap tmg, Nang luc phuc vy, D6 ddng cam, Phuong tién hitu hinh. Ti
do, tién hanh phan tich dua trén cac két qua tir phan mém SPSS va dé xuit cac goi y vé giai
phap va chinh sach nham nang cao chat lugng dich vu, dap &ng sy hai long cua khach hang
tai OCB Tp. HCM. Téc gia stir dung md hinh SERVQUAL cua Parasuraman va cong su (1985),
két qua khao sat cho thiy qua kiém dinh Cronbach Alpha ta c6 két qua: Mdi thang do c6 5
bién quan sat va c6 hé s6 Cronbach’s Alpha > 0,3 nén tat ca cac bién déu thoa diéu kién. Qua
phan tich tuong quan cho thdy hé sé Pearson giira cac bién doc lap véi nhau va gitta céc bién
doc 1ap vai bién phu thuoe déu nam trong pham vi tir -1 dén 1 va nhoé hon 0,6, diéu d6 cho
thay gitra cac bién cac méi twong quan thap va hién tugng da cong tuyén trong mo hinh duoc
danh gi4 1a khong nghiém trong. Phan tich hi quy ta cho thy, nhan té Ning luc phuc vu cé
tac dong manh nhat dén su hai long cua khach hang vai hé sé chuan héa la 0,322, tiép theo 1a
nhan t6 Phuong tién hiru hinh véi mirc d6 tic dong da chuan hoa 0,286, thir ba 1a nhan té Tin
cay vai mirc tac dong 1a 0,180, thir tu 1a nhan t6 Pap ung véi mirc tac dong la 0,164 va tac
dong yéu nhat 1a nhan t6 Bdng cam voi mie do tac dong 1a 0,098. Tir d6, dwa ra két luan va
céc kién nghi véi Ngan hang OCB.

Tur khéa: Sy hai 1ong, su hai 1ong caa khéch hang, ngan hang s6, OCB OMNI.

1. MO PAU

Dudi toc do phat trién vuot bac ciia cdng nghé thong tin, ngan hang s6 duoc coi la xu
huéng phét trién tat yéu cua cac ngan hang thuong mai trong nén kinh té thé gisi hién dai.
Nhiing loi ich va tiém nang ciia ngan hang k¥ thuat s6 la rat 16n ddi vai khach hang, ngan hang
va nén kinh té noi chung. Trén thuc té, van dé phat trién dich vu ngan hang so tai cac ngan
hang thuong mai van con nhiéu khé khan va doi hoi khat khe. Mot yéu cau Ién dbi vai cac
ngan hang tai Viét Nam hién nay la phai phat trién va nang cao chit luong dich vu ngan hang
sb dé dap tng nhu cau cua khach hang va nang cao sy hai long cia ho. Bé dat duoc dicu do,
doi hoi cac ngan hang phai xac dinh duoc cac yéu tb anh huong dén sy hai long cua khach
hang d6i véi dich vu ngan hang sb. Tir d6, ngan hang co6 thé - xay dung chién Iuoc phu hop dé
khéch hang ludn cam thay hai long véi dich vu dugc cung cap.
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Trong pham vi caa nghién cttu ndy, tac gia da hé thdng hoa co sé ly luan vé chét luong
dich vu va sy hai long cua khach hang, dong thoi tim hiéu cac yéu té tac dong dén sy hai long
ctia khach hang d6i vai dich vu ngan hang s tai ngan hang OCB va kiém dinh anh huéng cua
cac yéu t6 trén dén su hai long cua khach hang, danh gia sy hai long cua khach hang ddi véi
dich vu ngan hang sé dé mang lai cho khach hang mét dich vu hoan thién.

2. COSO LY THUYET VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU
2.1. Co sé ly thuyét
2.1.1. Ngan hang sé - Digibank

Ngan hang sb 1a md hinh hoat dong dua trén nén tang cong nghé s6 mai nhat vai tat ca
céc chire ndng va dich vu ctia ngan hang gitp khach hang thuc hién hau hét céc giao dich bang
hinh thuce tryc tuyén thong qua két ndi Internet. Theo Nguyen Thu Thuy va cong su (2020)
ngan hang sé duoc hiéu 1a mé hinh ngan hang dya trén nén tang s6 héa tich hop tat ca cac hoat
ddng va dich vu ngan hang truyén théng, nhim dam bao sy lién mach trong moi hoat dong cua
ngan hang nhu: Chuyén khoan/giao dich, két ndi va tu van cho khach hang, dam bao t6i da
tién ich [1]. PappuRajan & Saranya (2018), ngan hang sé la thuat ngit chi viéc cung tng dich
vu dua trén sy ho tro cua cong nghé ky thuat sd, tng dung di dong va mang internet trong mot
cudc chuyén d6i mang tinh cach mang, qua 6 mang lai nhitng tinh ning mai cho trai nghiém
khéach hang, khdng bi giéi han bai thoi gian va khong gian giao dich. Viéc cung tng dich vu
ngan hang sé 6 toc d6 nhanh hon dich vu truyén théng [2].

Theo L& Nhan Tam (2018) [3], su phat trién cac ngan hang trén thé giéi hién nay dang
trai qua ba giai doan chinh:

* Giai doan sb hoa (Digitization): Pay 1a giai doan ma céc ngan hang cai thién hiéu qua
hoat dong bang cach ap dung cong nghé vao cac dit liéu, tai nguyén hoic vao cac quy trinh
riéng lé trong hoat dong. O giai doan ndy, cac ngan hang sé& thay doi cac dich vy, quy trinh tha
cong, truyén thdng sang cac quy trinh sé, truc tuyén hoic qua may tinh.

* Giai doan chuyén d6i ky thuat s6 (Digital transformation): Day la giai doan cac ngan
hang bat dau thuc hién s6 hoa toan bo hoat dong ngan hang tao nén trai nghiém khach hang,
hd tro nhu cau khach hang nhitng gi ho mong muén. Giai doan chuyén doi ky thuat sé ¢ cac
ngan hang bao gém viéc tich hop va két néi cac quy trinh s6 & giai doan 1 véi nhau dé mang
dén trai nghiém khéch hang c6 tinh ca nhan. Vi du cc séng kién ban hang da kénh, hay xem
céc thong tin tir mot noi duy nhat.

* Giai doan tai tao sb (Digital reinvention): Dy la giai doan cac ngan hang két hop cong
nghé va nén tang ky thuat s6 chua timg c6 trude day dé tao ra doanh thu va két qua thdng qua
c4c chién lugc san pham va trai nghiém sang tao. Tai tao so trong ngan hang yeu Cau Cc4c ngan
hang xac dinh lai can ban cach thirc ma ngan hang tuwong tac voi khach hang va cac bén lién
quan. Vi du: xay dung cac mi quan hé tong thé chuyén sau voi khach hang dé c6 thé quan ly
toan bo céc dich vu tai chinh cua khach hang di kém véi cac dich vu khac nham dép tng yéu
cau va mong muén ciia khach hang.
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Bdng 1. Sy khac nhau gitra E-banking va Digital Banking [4]

Ngan hang sé (Digital Banking) Ngan hang dién tir (E-banking)

Khai niém Mot loai hinh ngan hang s hoa tit ca | La mot loai dich vu ma ngan hang cung
nhiing hoat dong va dich vu ngan hang | cip dé téi wu trai nghiém khach hang.
truyén thong. Ngan hang sb co day di | Ngan hang dién tir chi tap trung vao
moi tinh nang nhu mot ngan hang truyén | nhimg tinh niang co ban nhu chuyén
thong. tién va kiém tra thong tin cac nhan.

Phuong tién Ung dung trén dién thoai di dong,

Live bank, Website, thiét b di dong.

hoat dong laptop c6 két néi mang.

- Rat tién, chuyén tién - Giao dich va chuyén tién

- Gri tiét kigm - Theo ddi s6 du tai khoan
Hoat dong | - Quan ly tai khodn - Thanh toan hoa don dién tir
chinh. - Thyc hién thu tuc vay tién - Gui tién tiét kiem

- Thanh toan ho4 don
- Céc dich vu va tién ich khac

Van c6 quay giao dich duoc cung cip
b&i ngan hang dé xir ly céc thu tyc bat
budc.

Quay giao | Khong ¢ quay giao dich, chi c6 van
dich phong lam viéc @é tiép don khach hang.

Tinh ning bao mat cua ngan hang sé duoc
Bao mat hoan thién hon. Do d6, tinh bao mat cua
Digital Banking ciing cao hon.

Tuwong dbi an toan nhung van c6 nhiéu
rui ro bi danh cap théng tin.

2.1.2. Sy hai long

Theo Hansemark & Albinsson (2004) sy hai long la thai d¢ tong thé ciia khach hang doi
véi nha cung cap dich vu, hodc phan tng cam xuc doi véi sy khac biét gita nhiing gi khach
hang mong dgi va nhing gi ho nhan dugc, lién quan dén viéc dap tng mot s6 nhu cau, muc
tiéu hoac mong muén [5]. Su hai long ciia khach hang duoc Oliver (1993) dinh nghia la phan
g dap ung cua nguoi tiéu dung, D6 1a nhan dinh/danh gia rang mot tinh ning ctia san pham
hozc dich vu, hodc chinh san pham hozc dich vu, cung cap muc d6 thoa mén lién quan dén
tiéu dung [6]. Noi cach khac, d6 1a mirc do hai 1ong tong thé vai trai nghiém dich vu/san pham.
Nhu vy, c the hiéu mot cach don gian, sy hai long cuia khach hang Ia cam giéc thoa méan sau
khi nhiing yéu cau cua khach hang da duoc dap tng thong qua qua trinh trai nghiém, sir dung
san pham, dich vu do mét bén cung cap.

2.1.3. Chdt lwong dich vu

Theo quan diém ciia Gronroos (1984-2000) cho rang: “Chéat luong dich vu dugc danh gia
trén hai khia canh: chat luong k§ thuat va chét ludng ki niang. Chit luong k¥ thuat lién quan
dén nhing gi dwoc gilp stc con chat lugng tinh nang noi 1én ching dugc phuc vu nhu thé
nao” [7]. Theo Parasuraman (1985, 1988) “Chét lugng dich vu dugc xac dinh boi su khac biét
giita sw mong doi cua khach hang vé dich vu va danh gia cua ho vé dich vu ma ho nhan duoc”
[8, 9]. Parasuraman (1985) dwa ra mo hinh nim khoang cach va nam thanh phan chat luong
dich vy, goi tit 1a Servqual, Servqual dugc ghép tir 2 chit “Service” va “Quality” va dugc
nhiéu nha nghién ciru danh gia 1a kha toan dién. Sau dé, Servqual tiép tuc duoc hoan thién
thong qua viéc tap trung vao khai niém vé “Su cam nhan chét lugng” ctia ngudi tiéu dung vi
su cam nhan chét luong cua khach hang la viéc danh gia c6 tinh khach quan nhat vé chét luong
cua dich vu.

137



Mai Thj Thu Nguyét

Mic du con nhirng tranh luan vé cac thang do theo mé hinh SERVQUAL, nhét 12 vé tinh
tong quat va hiéu luc do lwong chat luong nhung sau nhiéu nghién ctru kiém dinh ciing nhu
g dung, mé hinh SERVQUAL duoc thira nhan nhu mot thang do c6 gié tri Iy thuyét ciing
nhu thuc tién. Tuy nhién, thi tuc do luong SERVQUAL c6 han ché d6 1a Chat lwong dich vu
= Mitrc d6 cam nhan — Gia tri ky vong, tuy nhién khai niém vé su ky vong gay khé hiéu cho
khéch hang. Do vay, da xuat hién mot bién thé caa md hinh SERVQUAL la SERVPERF, chit
lugng dich vu duge xac dinh bang cach chi do luong két qua chat lugng dich vu cam nhan.
Cronin va Taylor (1992) cho rang chat luong dich vu dugc phan énh tot nhét bsi chat luong
cam nhan ma khéng can c6 chét luong ky vong [10]. Do c6 XUAt X1 tir thang do ctiia mo hinh
SERVQUAL, céc thanh phan va bién quan séat cia md hinh SERVPERF giéng nhu mé hinh
SERVQUAL. Sureshchander va cong su (2002) ciing dé xuat mo hinh do luong CLDV trong
quy trinh phuc vu khach hang gom 41 bién quan st véi 5 thanh phan gom: San pham dich vu
cot 18i; Yéu té con nguoi cung cap dich vu; Hé thong cung cap dich vy; , Phuong tién hitu hinh;
Trach nhiém xa hoi [11]. Tai Viét Nam, c6 nhidu tac gia nghién ctu vé su hai 1ong cua khach
hang vé dich vu ngan hang dién tir, dich vu thanh todn khdng dung tién mat, hoic dich vu ngan
hang sé cua Vietcombank hoac ngan hang s6 cua NHTM tai Viét Nam. Nghién ctu cua Pham
Hoang Yén va Nguyén Thay Hang (2022) [12] chi méi nghién cuu chung vé NHTM tai Viét
Nam ma chura chi rd ra cac nhan t6 tac dong dén sy hai long ciia khach hang khi st dung dich
vu Digital Banking. Hay nghién ctru cua Nguyén Hong Ha va Néng Thi Ngoc Diém cho thay
5 bién quan sat bao gom: Do bao mat an toan, Kha nang dap u'ng, Phuong tién hitu hinh, Yéu
t6 d& sir dung, Gia ca va sy dong cam vé chat luong dich vu c6 mdi quan hé cung chiéu giira
bién phu thudc va bién doc lap [13]. Tuy nhién, chua c6 bai viét danh gia vé su hai 1ong cua
khach hang str dung dich vu ngan hang s6 - OCB OMNI tai ngan hang OCB. Nupur (2010)
tng dung mo hinh SERVQUAL gom 5 nhan t6: Phuong tién hiu hinh, Sy tin cay, Su dam
bao, Sy dong cam, Su dap g, thu thap di ligu tir 250 khach hang thong qua phong van khao
sat [14]. Nghién ctru chi ra rang nhitng nhan té nay 1a cac khia canh chat lwong dich vu cot 16i
cho sy hai long ciia khach hang trong ngan hang dién tir. Nghién ctru ciing kham pha rang Do
tin cay, Kha ning dap tng va Su dam bao c6 nhiéu dong gop hon nita dé 1am hai long khéch
hang dbi v6i ngan hang dién tir tai Bangladesh.

2.2. Phuong phap nghién ciru

Téc gia sir dung thang do Likert 5 diém tir khong dong ¥ dén rat dong y, sau khi tham
khao Iy thuyét va cac nghién ctru trude day tac gia chon mé hinh nghién ciu SERVQUAL
(Parasuraman et al., 1985:1988), thang do SERVQUAL c6 gia tri cao dugc (tng dung trong
nhiéu linh vyc khac nhau do da klém dinh tir nhiéu nghién ctu khac nhau. M6 hinh
Parasuraman ban dau ¢6 10 thanh phan gém (1) tin cy; (2) déap tng; (3) nang lyc phyc vy; (4)
tiép can; (5) lich su; (6) thong tin; (7) tin nhiém; (8) an toan; (9) hiéu biét khach hang; (10)
phuong tién hiru hinh. Uu diém caa mé hinh nay 1a bao quét hau hét moi khia canh dich vy,
nhung c6 nhugc diém 1 phirc tap trong viéc do ludng chét luong dich vu. Hon nira, mé hinh
nady mang tinh ly thuyét va c6 nhiéu thanh phan khéng dat gia tri phan biét, cho nén
Parasuraman va cong su (1988, 1991) da két hop céc bién co tinh tuong quan lai véi nhau va
giam xubng con 5 thanh phan bao gom 21 bién d6 1a:

1. Tin cay (Reliability): thé hién qua kha niang thuc hién dich vu phi hop va ding thoi
han ngay lan dau tién. Nang luc ctia nhan vién dé thi hanh cac loi hira mot cach chinh xac.

2. Pap tng (Responsiveness): thé hién qua sy mong mudén va sin sang ciia cac nhan vién
nham gitp d& khach hang mot cach kip thoi.

3. Nang lyc phuc vu (Assurance): thé hién qua trinh d6 chuyén mén va cung cach phuc
vu Vi khach hang.

4. Pong cam (Empathy): thé hién sy quan tdm cham soc dén ting c& nhan khéch hang.
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5. Phuong tién hiru hinh (Tangibles): bao gom nhitng tai san vat chét, trang thiét bi.

Trong qué trinh xay dung thang do, sau khi tham khao y kién cua céc chuyén gia tac gia
c6 chinh stra bang cau hoi cho phi hop véi dé tai nghién cau. Nhu vay, bién phu thudc trong
md hinh nghién ctu 1a sy hai 16ng cua khach hang (HL), cac bién doc lap bao gdm 5 nhan td,
25 bién quan sat: Muc do tin cay (TC); Mirc d6 dap g (DU); Nang luc phuc vu (PV); Muc
do dong cam (DC) va Phuong tién hitu hinh (HH). M&i nhan t6 dugc ma hoa va do luong boi
5 bién quan sat.

Bdng 2. Thang do va ma héa dit liéu

STT | Mahoa | Dién giéi
THANG PO MUC PO TIN CAY

1 TC1 |Ngan hang dugc khach hang rat tin nhiém

Céc thong tin ca nhan cia Anh/Chi duoc cap nhat day du va bao mat cao trén ang
dung OCB OMNI

TC3 Caéc thong tin tai chinh cia Anh/Chj trén ung dung OCB OMNI dugc bao mét cao
TC4  |Khi Anh/Chj thiac méac hay khiéu nai, ngan hang ludn giai quyét thoa dang

2 TC2

TC5  |Nhan vién ngan hang thuc hién dich vu ding ngay tir l1an dau
THANG PO MUC BO PAP UNG

6 DUl |Dich vu OCB OMNI c¢6 dap ttng phuc vu nhanh chong, kip thoi
7 DU 2 [Dich vu OCB OMNI ludn hoat dong tét, khdng bi treo
8 DU 3 |Dich vu OCB OMNI cung cép day dii huéng dan sir dung
9 DU 4 |Céc cong cu trén ting dung OCB OMNI ¢6 tién ich dé st dung
10 DU5 Th}"l tuc \déng ky Eéi khoan online trén tng dung OCB OMNI ¢6 dé dang, nhanh
choéng va chinh xac
THANG PO NANG LUC PHUC VU
11 PV1 |Nhan vién ngan hang rat lich su va &n can véi Anh/Chi
12 PV 2 |Trinh d6 chuyén mén caa nhan vién cao, thao tac nghiép vu tot
13 PV 3  |Nhan vién ngan hang luén cung cip cac thong tin dich vu OCB OMNI can thiét

cho khach hang

14 PV 4  |Nhén vién ngén hang hudng dan thu tuc cho khach hang day di, d& hiéu

15 PV 5 |Nhén vién ngan hang tu van va tra 1oi thoa dang cac thiac mac cua khach hang
THANG PO MUC PO DPONG CAM
DC1  [Ngan hang sin sang hd trg khi khach hang gap su ¢ khi str dung dich vu OCB

16

OMNI

17 DC2  |Nhan vién ngan hang luon ling nghe va hiéu dugc nhu cau cua khach hang

18 DC3  |Ngén hang c6 chinh sach vu dai, chuong trinh qua tang cho khach hang khi thanh
toan qua ung dung OCB OMNI

19 DC4  [Ngén hang ludn thé hi¢n s quan tam dén quy khach trong nhiing dip déc biét (I8,
tet, sinh nhat...)

20 DC5 |Ngan hang thuong xuyén cung cap théng tin canh bao lira dao vé link gia mao
OCB OMNI cho khach hang

THANG DO PHUONG TIEN HUU HINH
21 HH1 |Vi tri dat Chi nhanh va PGD cuia ngéan hang thuan tién cho di lai va giao dich cua

Anh/Chij
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22 HH2  [Nhan vién ngan hang lam viéc c6 ddng phuc dep, chinh té
23 HH3  [Ngan hang c6 trang thiét bi véi cong nghé rat hién dai
24 HH4  |Ngan hang c6 céc tai liu, sach anh giai thi¢u va dich vu OCB OMNI rat hap din
25 HH5  |Ngan hang c6 nhiéu kénh thong tin d¢é tiép thu y kién khach hang
THANG DO MUC DO SU HAI LONG
26 HL1  |Anh/Chij hoan toan hai long vé chat luong dich vu cia OCB OMNI
27 HL2 | Anh/Chi hoan toan hai 1ong vé su phuc vu an can cia nhan vién ngan hang
28 HL3  |Anh/Chi luén cam thay thuan tién va hiéu qua khi thyc hién giao dich trén OCB
OMNI
29 HL4 | Anh/Chi c6 hai long véi tinh bao mat cao va rui ro thap cua dich vu OCB OMNI
30 HL5 |Trong thoi gian toi, Anh/Chi van tiép tuc sir dung dich vu OCB OMNI

Thong qua dé, tac gia dé xuat mé hinh nghién ctru nhu sau:

Mrc d9 tin cay (TC)

Mtc d6 dap ung (DU)

Nang luc phuc vu Su hai long (HL)
(PV)

Mirc do dong cam
(bC)

Phuong tién hitu hinh
(HH)

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru dé xuat

Phuong trinh hdi quy tuyén tinh nhu sau:
HL = Bo + B1(TC) + B (DU) + B3(PV) + B4(DC) + Bs(HH) + ¢
Tir m6 hinh nghién ctru vira néu, tac gia dé xuat nam gia thuyét dé kiém dinh thong ke
bao gom gia thuyét H1, H2, H3, H4 va H5 dugc phat biéu nhu sau:
H1: Yéu t6 sy tin cy (TC): c6 anh huong tryc tiép dang ké véi sy hai long cua khach
hang, khi d¢ tin cay cua dich vu ngan hang so6 dugc khach hang danh gia tang thi muc d6 hai
long cua khach hang sé tang va nguoc lai.

H2: Yéu t6 sy dap (ing (DU): ¢6 anh huong truc tiép dang ké véi sy hai long cua khach
hang, khi cac giao dich cua dich vu ngan hang so hoan thanh nhanh chéng, chinh xac duoc
khach hang danh gia tang thi mac d6 hai long cua khach hang s€ tang va nguoc lai.

H3: Yéu té ning luc phuc vu (PV): ¢6 anh huong truc tiép dang ké véi sy hai long cua
khéch hang, khi viéc giai dap thiac mic cia khach hang va su tan tinh cua nhan vién vé dich
vu ngan hang sé duoc khach hang danh gia ting thi mirc d6 hai 1ong cua khach hang sé ting
va nguoc lai.
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H4: Yéu té su dong cam (DC): c6 anh husng truc tiép dang ké véi sy hai long cua khach
hang, khi su ddng cam cua khach hang vé dich vu ngan hang sé ting thi mirc d6 hai long cua
khach hang s¢ tang va nguoc lai.

H5: Yéu t6 phuong tién hitu hinh (HH): c6 anh huong tryc tiép dang ké véi su hai long
cua khach hang, khi sy hai long phuong tién hiru hinh tang thi mac d6 hai Iong cua khach hang
Ss€ tang va nguoc lai.

2.2.1. Md td mau khdao sat

Nghién ctru dugc tién hanh théng qua 2 budc: nghién ciru so bd va nghién ctru chinh thirc.

Nghién ciru so bo bang phuong phép thdng ké dinh tinh thong qua khao sat 6 chuyén gia
c6 chuyén mon cao trong nganh Tai chinh d6 1a cac giang vién dang giang day va nghién cau
chuyén nganh Tai chinh — Ngén hang; Cac nha quan ly dang lam viéc trong nganh ngéan hang;
khao séat 10 khach hang 1 sinh vién va cac c& nhan khac vai do tudi va nghé nghiép khéc nhau
dang str dung dich vu ngan hang sé. Két qua ciia nghién ctu so bo 1a tién dé co ban cho nghién
ctru chinh thac tir @6 cac cau héi nghién, cling nhu thang do dugc hinh thanh cho budc nghién
ctu tiép theo.

Bang 3. Bac diém mau khao sat

Tiéu chi Dbi tugng Tan s6 Phan trim (%)
Nam 254 52,59
Gi6i tinh Nir 229 47,41
Téng 483 100,00
> 20 tubi 13 2,69
Tir 21-35 tudi 353 73,08
Do tudi Tir 36-45 tudi 99 20,50
< 46 tubi 18 3,73
Tong 483 100,00
Tir 3-5 tridu 23 4,76
Th nhp Tir 5-10 triéu 256 53,00
Trén 10 triéu 204 42,24
Tong 483 100,00
Hoc sinh — sinh vién 143 29,61
Nghé nghiép | Nguoi da di lam 340 70,39
Téng 483 100,00

Nguon: Tong hep tir diz liéu diéu tra cua tac gid

Nghién ciru chinh thirc bang phuong phéap thong ké dinh tinh théng qua bang khao sat
cau hoi. Qué trinh khao sat dwoc thuc hién tir thang 3 dén thang 4 nam 2023 khao sét online,
diéu tra ngau nhién khach hang c6 st dung ngan hang sé caa Ngan hang OCB. C6 700 phiéu
cau hoi dugc gui online, két qua khao sét thu vé dugc 512 phiéu tra 1oi ¢d st dung dich vu
OCB OMNI, sau d6 nhap liéu va 1am sach dir liéu c6 12 phiéu tra loi khoéng hop &, vi vay,
mau nghién ciu con lai 1 483 phiéu hop 1é. Trong xac dinh ¢& mau cho phan tich nhan t6
EFA thi thong thuong kich ¢d mau phai bang 4 hoac 5 1an s6 bién trong phan tich nhan té [15].
Nhu vy, kich ¢& mau theo cong thirc 25 x 5 = 125, vai 483 phiéu la thich hop dé dua vao
phan tich. Sau d6, tién hanh phan tich dya trén céc két qua tir phan mém SPSS va phuong phép
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thong ke, tong hop va so sanh dé 6 két qua chinh xéc hon, thong ké mo ta sir dung trong
nghién ctru nay dé phan tich, md ta dix liéu bao gébm: tan sb, ty 18, gia tri trung binh va do léch
chuan. Két qua thdng ké cua dit liéu nghién cau dugc trinh bay trong Bang 3.

2.2.2. Ky thugt phan tich sé liéu

Dit liéu thu thap dwoc phan tich, xir ly bang phan mém SPSS 23.0 véi cac ndi dung nhur
sau: (1) Panh gia do tin cay cua thang do thong qua hé sé Cronbach’s Alpha: Thang do céc
thanh phan cua thuc tién céng tac quan tri ngudn nhan luc va sy cam két tinh cam véi t6 chic
dugc danh gia do tin cay bang kiém dinh Cronbach’s Alpha. Cac bién quan sat khdng pht hop
s& bi loai néu hé s tuong quan bién téng nho < 0,3 va thang do s& dugc chip nhan khi
Cronbach’ Alpha > 0,6 (Nguyén Dinh Tho 2011) [16]. (2) Kiém dinh sy hoi tu ciia thang do va
rut gon bién bang phan tich nhan té kham pha EFA: Thang do cac thanh phan cia thyc tién
cdng tac quan tri nguon nhan lec va s cam két tinh cam véi t6 chire sau khi dugc danh gia do
tin cay s& duoc tién hanh phan tich nhan té kham pha EFA dé do ludng su hoi tu cia cac thang
do. Kiém dinh sy tuong quan giita cac bién do luong bang kiém dinh Barlett voi mirc y nghia
5%. Ddng thoi, kiém dinh hé sé KMO dé kiém dinh d6 twong quan va hé s KMO phai c6 gia
tri tir 0,5 trd 1én. Céc bién c6 h¢ s6 tai nhan t6 (factor loading) < 0,5 s& bi loai. Tiéu chi chon
s6 luong nhan t6: dua vao chi s6 Eigenvalue > 1 va mo hinh ly thuyét c6 san. Kiém dinh su
phu hop md hinh EFA so véi dit li¢u khao sat voi yéu cau tong phuong sai trich (Cumulative%)
> 50% [15, 16]. Cubi cung la cac k§ thuat trong kiém dinh hdi quy da bién nham lya chon cac
gia thuyét ma mé hinh nghién ctru dé xuét dit ra.

3. KET QUA VA THAO LUAN
3.1. Kiém dinh Cronbach Alpha

Theo két qua kiém dinh Cronbach Alpha ta c6 két qua: Mdi thang do ¢6 5 bién quan sat
va c6 hé so6 Cronbach’s Alpha > 0,3 nén tat ca cac bién déu thoa diéu kién.

Bang 4. Kiém dinh d tin cay cua thang do

STT Thang do Biér;éciuan Cronbach Alpha b'?fns_?g,tnégﬁﬁéqﬁﬁgt
1 Do tin cay (TC) 5 0,809 0,584
2 Do dap ung (PU) 5 0,797 0,534
3 Nang luc phuc vu (PV) 5 0,801 0,561
4 Mirc d6 dong cam (PC) 5 0,759 0,486
5 Phuong tién hitu hinh (HH) 5 0,850 0,617
6 Sy hai long (HL) 5 0,850 0,625

Nguon: Tong hop tir diF lidu diéu tra cua tac gid
3.2. Phan tich hé sé twong quan
Céc bién doc lap trude khi dwa vao phan tich hdi quy can dwoc kiém tra su tuong quan

gitra chiing thong qua phan tich twong quan, qua d6 xem xét sy phu hop cua cac bién nay khi
dua vao phan tich hoi quy.
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Bang 5. Két qua phén tich twong quan

TC DU PV DC HH HL
TC 1
DU 0,453
PV 0,313 0,385 1
DC 0,135 0,176 0,233 1
HH 0,433 0,350 0,392 0,135 1
HL 0,494 0,491 0,584 0,262 0,574 1

Nguon: Tong hep tir diF liéu diéu tra cua tac gid

Qua phan tich twong quan ta thy, h¢ s6 Pearson gitta cac bién doc Iap voi nhau va giira
cac bién doc lap véi bién phu thudc déu nam trong pham vi tir -1 dén 1 va nho hon 0,6. Nhu
vay, cac bién cac mdi trong quan thap va hién tuong da cong tuyen trong mé hinh duoc danh
gia la khong nghiém trong. Sau khi phén tich trong quan, cac bién dugc dua vao phan tich hoi
quy nham kiém dinh mé hinh.

3.3. Phan tich yéu t6 kham pha EFA

Két qua kiém dinh bién doc 1ap hé s6 KMO = 0,861 (0,5 < KMO < 1) chiing to phan tb
kham pha cho nhém cac bién nay lai voi nhau 1a pht hop. Thong ké Chi-Square cua kiém dinh
Bartlett’s c6 gia tri 2617,176 v6i mirc ¥ nghia Sig = 0,000 cho thay cac bién quan sat c6 twong
quan véi nhau xét trén pham vi tong thé.

Bang 6. Tong phuong sai trich ciia nhom bién doc lap

- Tri s Eigenvalue Trich le‘;; ’}[1623 Lf(i? gtéi trong | Téng xo;ynzc‘);}?uziz tai trong
phan Téng Psglir(g/r;g Ticg/lolﬁy Téng Pshaliroo'/r;g Tic(};olﬁy Téng Ps};ir(();;g Ticg}olﬁy
1 6,460| 25,840 25,840| 6,460 25,840 25,840( 3,145| 12,579| 12,579
2 2,503 10,012 35,852 2,503| 10,012 35,8521 2,909 11,637 24,215
3 1,995 7,980 | 43,832| 1,995 7,980| 43,832|2,859| 11,436| 35,651
4 1,875 7,499 51,331 1,875 7,499 51,331 2,759 11,037| 46,688
5 1,446 5785 57,116 1,446 5,785 57,116 | 2,607 10,428 57,116
6 0,892 3,567 | 60,683
7 0,775 3,100| 63,783
8 0,730 2,921 66,704
9 0,710 2,840 | 69,544
10 0,692 2,769 72,313
11 0,666 2,663 | 74,976
12 0,620 2,481 | 77,457
13 0,603 2,411 79,868
14 0,562 2,247 82,116
15 0,516 2,064 | 84,180
16 0,505 2,022 | 86,202
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. Tri s6 Eigenvalue Trich xﬁ; Légg 1;:(?1? gtéui trong | Téng xogiyn\li();l?ut(:iag tai trong
phan Téng Psgl:(;};g Tic;) liy Téng Pgircg};g Tictl;o liy Téng Pshalixc;;;g Tic;) liy
17 0,495 1,980 88,182
18 0,465 1,860 90,042
19 0,440 1,761 91,803
20 0,401 1,606 | 93,408
21 0,393 1,570 94,979
22 0,365 1,460 96,439
23 0,319 1,278 97,717
24 0,299 1,195| 98,912
25 0,272 1,088 1 100,000

Nguon: Tong hep tir dir liéu diéu tra cua tac gid

Tai muc gia tri Eigenvalue > 1, c6 5 nhan t6 duoc trich ra tir 25 bién ban dau. Phuong sai
trich 1a 57,116%, (16n hon 50%) nén thang do dugc chap nhan ¢ budc nay va co y nghia la sir

dung 5 nhan t6 hinh thanh nay thi giai duoc 57,116% cho 25 bién quan sat ban dau.

Bang 7. Ma tran xoay thanh phan

Thanh phan

3

TC2 0,762

TCS 0,698

TC3 0,689

TC4 0,635

TC1 0,628

DU5

0,711

Du4

0,706

DuU2

0,609

DUl

0,604

DU3

0,495

PV3

0,855

PV4

0,849

PV5

0,547

PV1

0,515

PV2

0,703

DC5

0,614

DC1

0,573

DC2

0,531

DC4

0,506

DC3

0,927
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Thanh phan

1 2 3 4 5
PV1 0,924
PV2 0,574
PV5 0,756
PV4 0,665
PV3 0,654

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
a. Rotation converged in 8 iterations.

Nguon: Tong hop tir dit liéu diéu tra cua tac gia

Phan tich nhan t6 kham pha d6i voi thang do su hai long, két qua 5 bién quan sat cua
thang do nay dugc nhém thanh mét nhan té, khong co bién quan sat nao bi loai. Hé s6 KMO
= 0,863 (> 0,5), thdng ké Chi-Square cua kiém dinh Bartlett’s dat gié tri 578,181 v&i mac y
nghia Sig = 0,00 (< 0,05); tong phuong sai trich bang 62,769%, hé sé tai cua 5 bién quan séat
déu 16n hon 0,5 cho thay cac bién déu phu hop véi bién phu thudc.

Bang 8. Két qua phan tich hdi quy ciia mé hinh

Hé sb chua chuin | He¢ sé ,chuén ¢ Sig Théng ké da cong
hoa hoa tuyen
M hinh — —
B | Su Beta Dé-’ucnrgu VIF
(Constant) | -0,122 0,179 -0,680 0,497
TC 0,180 0,048 0,174 3,761 0,000 0,705 1,419
1 DU 0,169 0,047 0,164 3,674 0,000 0,716 1,397
PV 0,332 0,046 0,327 7,272 0,000 0,751 1,332
DC 0,098 0,043 0,092 2,294 0,023 0,936 1,069
HH 0,286 0,043 0,301 6,598 0,000 0,730 1,371
R: 0,745
R?: 0,554
R? hiéu chinh: 0,547
Sig ANOVA: 0,000

Nguon: Tong hep tir dir liéu diéu tra cua tac gid

Két qua phan tich hdi quy cho thay bién phu thugc co mbi quan hé véi cac bién doc lap.

Ta dugc phuong trinh hdi quy boi chuin hoa duoc viét lai c6 muc do giam dan nhu sau:
HL =0,332PV + 0,286HH + 0,180TC + 0,169DU + + 0,098DC - 0,122

Qua phan tich ta cd thé thiy, nhan t6 Ning luc phuc vu co tac dong manh nhit dén su hai
long cua khach hang (KH), khach hang ddnh gid cao ndng luc phuc vu cua nhan vién ngan
hang, KH cam thay hai long khi nhan vién ngan hang phuc vu an can, than thién, nhiét tinh
gidi thiéu cho KH nhitng san pham/ djg:h vu méi, giai thiéu nhitng vu dai phu hop véi nhu cau
cua KH, cham soc, dam bao dwoc chat lwong dich vu cham soc cua KH theo cac tiéu chuan
Cua ngéan hang...
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Nhan té duoc KH danh gia cao thir 2 14 Phuong tién hitu hinh véi mae do tac dong da
chuan hoa 0,286. KH quan tim dén trang thiét bi hién dai ciia ngan hang mang luéi giao dich
nhanh chéng gitp cho KH tiét kiém thoi gian, khi tiép xdc véi nhan vién ngan hang thi trang
phuc ctia nhan vién rat quan trong thé hién tinh chuyén nghiép qua cai nhin ban dau.

Thir ba 1a nhan t6 Mirc do tin cay véi muc tac dong 14 0,180, KH quan tim dén viéc thong
tin cia KH duoc cap nhat day du va bao mat cao trén tng dung OCB OMNI ciing 1a méi quan
tam Ion cua KH, ngoai bao mat théng qua 3 16p cua hé thong OCB OMNI (nhap tén tai khoan
chinh xac, mat khau va bao mat OTP) ngan hang OCB thuong xuyén gui céc thong bao canh
bao lira dao cho KH, ddng thoi nhiing khiéu nai cua KH can phai dugc giai quyét thoa dang.

Thir tu 1 nhan té Mtc d6 dap tng phan énh dich vu OCB OMNI hoat dong tét, khdng
bi treo, cac cong cu trén &ng dung ¢ tién ich dé sir dung, OCB ciing cung cap day huéng dan
sir dung, thu tuc dang ky tai khoan online trén ing dung OCB OMNI dé dang thyc hién, nhanh
choéng va chinh xéac.

Nhan t6 Ddng cam véi mire do tac dong 1a 0,098 phan anh néu nhu cac yéu té khac khong
ddi khi sw ddng cam ting 1én 1 diém thi su hai 10ng cua khach hang ting 1én 9,8% véi mac y
nghia 99%, nhan t6 Dong cam dugc danh gia thdp nhat trong 5 nhan td tac dong dén su hai
1ong, c6 nghia 1a KH ludn mudn ¢ duoc chat lugng dich vu cao nhat. OCB can phai chd trong
dén chat luong dich vu dé cung cip cho KH.

4. KET LUAN
4.1. Két luan

Sy hai 1ong ciia khach hang 1a diéu kién can thiét dé di dén thanh cong trong kinh doanh
lau dai. Bé lam hai long khach hang NHTM néi chung va ngan hang OCB néi riéng phai cung
cip chit luong dich vu tét nhit dé phuc vu cho khach hang. Ban chét caa dich vu ngan hang
1a cung cap cho khach hang nhitng chat luong dich vu cao nhat ma ngan hang c6 thé. Bé 1am
dugc didu nay, diéu can thiét 1a phai gan gui, quan tim khach hang dé nam bat thdng tin vé
khéch hang hién tai ciing nhu mong doi, ky vong va nhu ciu ciia khach hang trong tuong lai.
Muc tiéu chinh cua nghién ciu nay 1a kiém tra mirc d6 anh huong cua chat lwgng dich vu 18n
su hai long cua khach hang, va nghién ctru nay dugc thyuc hién dya trén mé hinh nghién cau
SERVQUAL cua Parasuraman va cong su két hop. Thang do SERVQUAL dugc xem la thang
do phu hop va dang tin cdy dé do ludng chét lwong dich vu cua ngin hang, do ludng chat
lugng dich vu cia ngan hang phai duoc dua trén chit luong cam nhan. Két qua cua nghién
cau nay sé la tai liéu tham khao cho gilip nha Quan tri ngan hang OCB tai Tp. HCM c6 cai
nhin téng thé vé kha ning, nang luc canh tranh vé& san pham ngan hang sd, tir do lya chon
huéng phét trién cho phi hop véi xu hudng phét trién chung caa hé théng ngan hang.

Két qua phan tich hdi quy da bién cho thay, 5 nhan t6 dam bao mirc y nghia thong ké (Sig
< 0,05), cac nhan té d6 la: (1) Nang luc phuc vu (PV), (2) Mirc d6 tin cay (TC), (3) Muc do
dap ung (DU), (4) Muc do dong cam (DC) va (5) Phuong tién hitu hinh (HH), hé so Durbin-
Watson nam trong khoan (1<Durbin-watson<3) va khdng c6 hién tugng da cong tuyén (VIP<
2,0), hé s6 Beta chuin hoa déu dwong chung to cac nhan t6 déu tac dong dén sy hai long cua
khach hang. Nhu vay, mé hinh hoi quy tuyén tinh dugc xay dung phd hop véi mé hinh va cac
gia thuyét H1, H2, H3, H4, H5 duoc chap nhan. Qua két qua khao sat cd thé két luan nhu sau:

Thir nhat, nhan té “Ning luc phuc vu” c6 tac dong truc tiép va thuan chiéu dén su hai
long cua khéch hang khi sir dung dich vu. Nhan vién 1a du cau két ndi, tim kiém, chao ban
khach hang déu tién, ciing nhu 1a duy tri giai dap thic mic, hd trg khach hang tat ca nhiing
kho khin vueéng mic trong qué trinh sir dung. Do d6, moi thai do, phong cach lam viéc va thao
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tac nghiép vu ctiia nhan vién anh huong nhiéu dén su hai 1ong cua khach hang khi sir dung dich
vu OCB OMNI.

Thir hai, nhan t “Mtc do tin cay” anh huong rat 16n dén sy hai 1ong cua khach hang khi
su dung dich vu. Vi nguyén nhan nao d6 nhan vién lam 19 thong tin hoac khong du kha nang
xtr 1y, d6 ¢ thé 1a nguyén do cao dé khach hang khong danh gia cao phan Tin cay s& anh
huang nhiéu dén sy hai long cia khach hang.

Thir ba, nhan té “Mirc d6 dap tmg” c6 thé thiy khach hang khi str dung dich vu OCB
OMNI khi nhitng nhu cau giao dich cua ho chwa duoc dap wng dé dang, nhanh chéng va cac
ty chon thuc hién mat nhiéu thoi gian, cac lién két thanh toan chwa duoc cai tién da dang, 16
phan mém, v.v. Vi vdy, d6 1a nguyén do khach hang khong danh gia cao phan Péap ting s& anh
huang nhiéu dén sy hai long cia khach hang.

Thir tu, nhan t6 “Mirc d6 dong cam” cho thiy khach hang chua thay dugc sy cam thong,
su thau hiéu cta nhan vién ddi véi ho va nhan vién chua nam bt duoc tam Iy khéch hang.
Ngoai ra, cac chinh sach vu dai va chuong trinh qua tang cua dich vu OCB OMNI chua thuc
su phd bién rong réi tgi khéch hang nén ho chua danh gia cao phan Pong cam s& anh huong
nhiéu dén sy hai long cua khéach hang.

Thir ndm, nhan t6 “Phuong tién hiru hinh” ¢6 tac dong truc tiép va thuan chiéu dén sy hai
long cuia khach hang khi sir dung dich vu. C6 thé thiy khach hang c6 xu huéng mudn di chuyén
dén phong giao dich gan nhat dé tiét kiém thoi gian, hoic tru s & nhitng noi giao thong thuan
tién, tranh duong mot chiéu. Bong thai, hinh anh giao dién trén dién thoai, trén mang Internet
can phai thiét ké c6 tinh than thién, d& hiéu, dé st dung.

4.2. Ham y cac chinh sach cho ngan hang OCB tai TP. HCM
4.2.1. Gidi phdp doi véi nhan té Su tin cdy

Day la yéu té két hop ca tinh chét caa dich vu OCB OMNI va k§ ning ciing nhu dao dic
ctia nhan vién ngan hang. Mudn c6 dugc sy tin cay ciia khach hang, thi OCB phai thoa mén
duoc nhu cau cua khach. D6 chinh 1a sy an toan, bao mat vi quan ly tai chinh 1a trach nhiém
ctia cac ngan hang hién nay. Vi thé, bao mat 1a yéu té hang dau quyét dinh viéc st dung dich
vu cua khach hang. Tiép theo 1 su chinh x4c va nhanh chong d6 1a do cong nghé caa dich vu.
Muén chinh xac, nhanh chéng thi két néi phai théng sudt, it 1i, hoac khi xay ra 16i phai hd trg
xur ly ngay tirc khic. Tom lai, day ciing 1a ¥ mudn n6i vé sy cai tién lién tuc vé cong nghé ky
thuat, co s ha ting dé dat duoc nhitng nguyén vong, nhu cau cua khach hang khi st dung dich
vu OCB OMNI.

4.2.2. Gidi phdp d@éi véi nhan té S ddp ing

Khéch hang khi str dung dich vu OCB OMNI s& hai long khi nhitng nhu ciu giao dich
ctia ho duoc dap tng d& dang, nhanh chdng, c6 nhiéu dich vu tich hop cho ho lya chon, va cac
tay chon ludn dugc thuc hién trong thai gian ngan nhat, cac lién két thanh toan luén duoc cai
tién da dang gép phan mé rong tién ich khach hang nhan dugc khi sir dung dich vu OCB
OMNI, do d6 ngan hang can cam két kha niang hoat dong lién tuc cua hé thong ngan hang sb
mot cach cong khai, rd rang va dugc néu rd trong hop dong cung cap dich vu vai khach hang.
Cam két nay toi thiéu phai bao gom cam két vé tong thoi gian dung hé théng trong nam,
khoang thoi gian cung cap dich vu trong ngay, thoi gian phuc hoi hé théng sau khi gap su cé.

- Pap g du nguodn luc vé ha ting cong nghé théng tin va nhan sy dam bao cung cap
dich vu OCB OMNI lién tyc dang nhu cam két ciia don vi cung cap dich vu véi khach hang.
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- Str dung cac cdng cu giam sat, theo ddi hiéu ning cua hé théng chinh va hé théng du
phong dam bao hoat dong lién tuc.

- Bam bao tinh toan ven cua thong tin trong qua trinh xtr 1y, luu trir va truyén nhan gita
don vi cung cap dich vu va khach hang.

- Két hop céc bién phap an ninh‘vé mat hanh chinh va ky thuét trong: truy cap vat ly, truy
cap logic, qua trinh nhap, xu ly, truyén dan, két xuat, luu tri, khdi phuc dir liéu.

- Tang cuong sy hd trg dich vy OCB OMNI tryc tuyén ddi véi viéc tiép nhan va phan
hoi cac yéu cau tir khach hang. Xay dung trung tm dich vu khach hang 24/7 dé hd trg khach
hang tir khi khéch hang c6 nhu cau sir dung dich vu OCB OMNI dén khi dang ky va trong sudt
qua trinh str dung dich vu OCB OMNI.

4.2.3. Gidi phdp ddi véi nhan té Sw dong cam

Mot trong nhitng chinh sach Marketing thanh cong nhat trong thoi dai cong nghé thong
tin v6i nén kinh té thj truong da dang hoa, canh tranh khéc liét hién nay, d6 1a chinh sach hau
mai. Viéc tim kiém, chao ban da khé khan, giir vitng mdi quan hé véi khach hang, phét trién
thanh méi quan hé bén viing 1au dai con kho khan hon. Vi nhip d6 phét trién kinh té hién nay,
nhu cau chinh x4c, nhanh chéng ngay cang dugc yéu cau khat khe hon d6i véi céc dich vu
ngan hang noi chung va ngan hang so ndi riéng. Vi thé, OCB can xay dung mot hé thong nhan
vién c6 trinh do hiéu biét san pham dich vy, c6 kha ning giai thich cho khach hang thau dao
va ¢ k¥ ning ling nghe ciing nhu xir 1y, giai quyét gitip ¢ khach hang dung lac, kip thoi.

Can c6 nhitng ké hoach cu thé dé hd tro timg d6i twong khach hang, thiét ké nhiing chinh
sach hd trg phi danh cho nhitng ngudi méi tham gia sir dung dich vu OCB OMNI, nhing d6i
tuong dac biét, v.v Can trién khai cac chwong trinh khuyén mai thuong xuyén hon nhu mién
phi duy tri (trong mét giai doan nhat dinh) dich vu OCB OMNI vao cac dip & tét, hay sir dung
dich vu OCB OMNI thanh toan duoc quay s tring thudng hién vat hoac tang phleu qua tang
theo doanh sb str dung dich vy, v.v. Thudng xuyén té chirc cac cude thim do y kién khach
hang vé mac phi OCB OMNI &p dung cho khach hang, viéc 1am nay co ¥ nghia giup ngan
hang hiéu rd hon nhitng mong doi ciia khéch hang. Bén canh dé khéng nging khao sat muc
phi dich vu cua cac ngan hang khac trén dia ban. Tur d6 ngan hang sé chu dong hon trong viéc
dé ra mot muc phi hop 1y dé gia tang loi ich khéch hang hién tai ciing nhu thu hiit khéach hang
tuong lai.

4.3. Han ché cia nghién ciru

Theo két qua thdng ké tir Bang 3 thi yéu t6 Do tudi bién > 20 tudi chiém ty trong rét it va
yéu t6 nghé nghiép thi bién hoc sinh — sinh vién ciing chiém ty 18 thdp hon rat nhiéu so véi
bién Nguoi da di lam, cho thiy ddi tuong tré khong quan tim nhiéu dén chét luong dich vu
ctia ngan hang, hodc dbi trong khdng quan tim dén dé tai ma tac gia dang nghién ctru nén
khong tham gia tra 16i bang cAu hoi. Tuy nhién, day lai la khach hang tiém ning cta ngan
hang. Day 1a han ché cta dé tai dé tac gia c6 hudng nghién ciru tiép theo.
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ABSTRACT

CUSTOMER'’S SATISFACTION WHEN USING THE DIGITAL BANK SERVICES
AT ORIENT COMMERCIAL JOINT STOCK IN HO CHI MINH CITY

Mai Thi Thu Nguyet
Ho Chi Minh City University of Industry and Trade
Email: nguyetmtt@huit.edu.vn

The purpose of the article is to assess customer satisfaction when using digital banking
services in the context of the industrial revolution 4.0 taking place at a rapid pace in the current
period. Research using a survey of customers who use digital banking services of Orient
Commercial Joint Stock Bank (OCB) in Ho Chi Minh City from March 2023 to April 2023
through the following factors: Reliability, Responsiveness, Service Capacity, Empathy, and
Tangible Means. From there, conduct analysis based on the results from SPSS software and
propose suggestions on solutions and policies to improve service quality and meet customer
satisfaction at OCB in Ho Chi Minh City. The author used the SERVQUAL model of
Parasuraman et al. (1985), the survey results show that according to the results of the Cronbach
Alpha test, we have the following results: Each scale has 5 observed variables and has
Cronbach's Alpha coefficient > 0.3 so all variables satisfy the condition. Through correlation
analysis, we see that the Pearson coefficient between the independent variables and between
the independent variables and the dependent variable are in the range from -1 to 1 and less
than 0.6, which shows that between the variables. Variables low correlation and
multicollinearity in the model are assessed as not serious. Through regression analysis, we can
see that the service capacity factor has the strongest impact on customer satisfaction with a
standardized coefficient of 0.322, followed by the factor Tangible means with the level of
impact. standardized 0.286, the third is the Trust factor with an impact of 0.180, the fourth is
the Response factor with an impact of 0.164 and the weakest is the Empathy factor with an
impact of 0.098. From there, make conclusions and recommendations to OCB.

Keywords: Satisfaction, customer’s satisfaction, Digital banking, OCB OMNI.
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