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Tém tit

Nghién ciru nham xdc dinh cdc yéu té anh huéng dén mirc do hai long cia sinh vién
Truwong Pai hoc Pong Thép doi véi chat lwong dich vu thanh todn triee tuyén cia Ngdn hang
PVcomBank. Nghién ciru s dung dir liéu thu thdp thong qua khao sat 200 sinh vién dang theo
hoc tai Truong Dai hoc Dé‘ng Thap, thuc hién dwa trén phuwong phdap ldy mau thudn tién.
Phiwong phap dinh lugng dé do lwong mire do tac dong cua tirng nhdn 16 dén mikc d¢ hai long
cua sinh vién gom thong ké mo ta, kiém dinh dg tin cdy, kiém dinh EFA, va phan tich hoz quy.
Két qud cho thdy c¢é bon nhan té anh huwdng dén mirc do hai long ciia sinh vién, bao gom: Gid
ca, do tin cqy, tinh bdao mdt va khd nang phuc vu. Trong do, tinh bdao mdt la yeu 16 ¢6 tac dong
manh nhat dén su hai long vé chat lwong dich vu thanh toan truc luyén cua ngan hang. Tu két
qua phdn tich, tac gia dé xudt mét s6 ham y qudn tri dé ndng cao chdt lwong dich vu thanh
todn truec tuyén ciia PVcomBank nham ndng cao sw hai long cia sinh vién.
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Abstract
This study identifies the factors affecting Dong Thap University students’ satisfaction

with the quality of PVcomBank’s online payment services. The study employed data collected
from a survey of 200 students from Dong Thap University using a convenience sampling
method. Quantitative methods were applied to measure the impact of each factor on student
satisfaction, including descriptive statistics, reliability analysis, exploratory factor analysis
(EFA), and regression analysis. The findings reveal that four factors significantly influence
student satisfaction, namely price, reliability, security, and service capability. Among these
factors, security has the strongest impact on students’ satisfaction with the quality of the
bank’s online payment services. Thereby, several managerial implications are proposed to
improve the quality of PVcomBank’s online payment services and enhance student
satisfaction.
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1. Gi6i thiéu

Hién nay, viéc thanh toan truc tuyén da tré nén rat quen thudc va la mét ph?m khong thé
thiéu trong doi séng hang ngdy. Tai Viét Nam, Chinh phu d3 ban hanh Nghi dinh s6
52/2024/ND-CP vé thanh toan khong dung tién mat, tao diéu kién thuén loi va an toan hon
cho ngudi dan khi sir dung “tién dién ta” (Chinh phii, 2024). Su thay doi nay khién cic ngan
hang khong ngimg cai thién chét lugng dich vu dé phuc vu khach hang tot hon. Trong d6, sinh
vién 1a nhom déi tugng tré, sir dung dién thoai thong minh thuong xuyén, nén viéc dap tng
nhu cau thanh toan dang tro thanh uu tién hang dau ciia cac ngan hang thuong mai. Tai Truong
Dai hoc Pong Thap, PVcomBank da khang dinh vai tro la dbi tac chlen lugc tr nam 2024
thong qua viéc trién khai dong bo cac giai phép tai chinh sd. Viéc cung cip cac dich vu thanh
toan truc tuyen da dang khong chi mang lai sy tién 191, an toan cho sinh vién ma con gop phan
nang cao hiéu qua trong cong tac quan 1y va dio tao ctia nha truong. Vi thé, dich vu cua
PVcomBank gitr mot vai tro quan trong trong thanh toan tai Truong Dai hoc Pong Thap hién
nay. Méc du thanh toan tryc tuyén mang lai nhiéu thudn loi, nhung hinh thirc ndy van tiém an
nhitng rui ro vé tinh 6n dinh cta hé thdng ciing nhu d6 an toan cua cac giao dich lién quan dén
thong tin ca nhan. Trudc ddy, nhidu tic gia da nghién ctru vé sy hai 1ong d6i v6i dich vu ngan
hang dién tr nhu cua (Nguyen & cs., 2020; Bui & Nguyén, 2020). Tuy nhién, cac nghién ctru
nay chu yeu tap trung vao cac ngén hang 16n tai nhirng thanh pho trong diém ma chua c6 khao
sat cu thé nao dbi véi sinh vién Truong Dai hoc Pong Théap vé dich vu ctia PVcomBank.

Thanh toan tryc tuyén la phuong thirc giao dich phd bién ctia sinh vién Truong Dai hoc
Dong Thap trong viée chi tra hoc phi va nhan cac khoan hd trg qua ngan hang PVcomBank.
Tuy nhién, hién nay van thiéu nhitng nghién ctru khao sat va phan tich chuyén sau vé phan hoi
ctia sinh vién vé chat lugng dich vu thanh toan tryc tuyén. Vi thé, tir nhitng diéu d6 chung toi
chon “Nghién ciru cac nhan t6 anh huong dén sy hai 1ong cua sinh vién Truong Pai hoc Ddng
Thap vé chat lwong dich vy thanh toan truc tuyén ciia ngan hang PVcomBank” nhim dé xuat
céc giai phap dé gia tang su hai long cta sinh vién Truong Dai hoc Dong Thap. Pong thoi,
g6p phan giup ngin hang PVcomBank va cac ngan hang thuong mai khac c6 thém co s& dit
liéu tham khao dé phat trién trong twong lai.

2. Tong quan Iy thuyét, lwogc sir nghién ctru va phat trién gia thuyét
2.1. Co s li thuyét
2.1.1.Thanh todn truec tuyén

Theo Hussain (2014) cho re‘“mg su xam nhap sdu rong va toc do phat trién chong mat cua
cac dich vu dién tir vao moi hoat dong kinh doanh da va dang dit ra mot yéu cau tat yéu: dola
phai thiét 1ap mot hé théng do luong va giam sat chit chd dé dam bao chét luong cia nhing
dich vu nay trong méi truong ao. Hinh thirc nay dugc danh gia c6 muc d6 bao mat cao hon so
v6i giao dich bang thé tin dung hodc thé ghi ng truyén théng, nho ap dung co ché xac thyc hai
1op, giup nang cao tinh an toan trong qua trinh giao dich va do d6 dugc nguoi ding wa chuong
rong rai. H¢ thdng thanh toan truc tuyen 1a mot khai niém bao quat, phan anh pham vi cung
cép dich vu tai chinh théng qua nhiéu kénh dién tir khac nhau. Viéc hé thong nay dugc sir dung
cho nhiéu myc dich da dang da dan dén sy khong thong nhét trong cach dinh nghia vé “Thanh
todn tryc tuyén” trong céc tai liéu hoc thuat. Co thé phan loai cac phuong thire ndy thanh mot
s6 nhom chinh, ching han nhu: Thé tin dung dién tir, séc dién tir, tién mat dién tir, hinh thirc
thanh todn ngan hang, vi dién tu, thé thanh toan, giai phap thanh toan qua di dong, ca hinh
thirc chuyén khoan tai san dién tr (Mogos & Jamail, 2021).

2.1.2. Hai long khach hang
Hansemark & Albinsson (2004) cho rang sy hai 1ong ciia khach hang dugc hiéu 1a mot
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danh gia tong thé vé dich vu, xuat phat tir phan tmg cam nhan cua ho khi so sanh sy khac biét
gitra két qua dich vu thuc té nhan duoc véi mong mudn, dua trén mue do dap tng cac nhu cau
va mong doi ca nhan. Cam giac hai 1ong hay that vong ciia khach hang xuét phét tir viéc so
sanh gitra trai nghi€ém thyc té v4i san phﬁm/dich vu va nhiing ky vong ma ho da dit ra trudc
d6 (Philip, 2003). Viéc theo doi va danh gia thuong xuyén muc d¢ hai long cua khach hang 1a
mdt nhiém vu chién lugc then chét, boi day chinh la yéu td quan trong quyét dinh y dinh quay
lai va tinh trung thanh cua ho dbi voi dich vu (Nguyén, 2014). Sy hai 1ong vé dich vy thanh
toan tryc tuyén dwoc hiéu 1a cam nhén cua sinh vién khi so sanh dich vu ho nhan duoc véi
mong mudn, xem liéu dich vu c6 dap tng dugc cac nhu clu va ky vong ctia ho hay khong.
Céc nghién ctru phan 16n mang tinh khai quat hoa cao van ton tai mot khoang tréng nghién
ctru dang ké khi 4p dung cac khung 1y thuyét nay vao ddi twong sinh vién — mot nhom khach
hang déc thu co6 su giao thoa manh mé gitta ky vong vé cong ngh¢ hién dai va sy han ché vé
ngudn luc tai chinh.

2.1.3. Chat luong dich vu

Parasuraman & cs. (1985) cho réng chét lugng dich vu dugc danh gia dya trén sy twong
quan gitra trai nghiém thuc té ctia khach hang véi nhitng mong doi ma ho da hinh thanh trudc
khi str dung dich vu. Viéc quan tdm chét luong dich vu da tro thanh vAn dé then chdt giup nang
cao loi thé canh tranh (Yang & Fang, 2004). Chat luong dich vu dién tir c6 anh hudng truc
tiép dén cam nhan cua khach hang (Hussain, 2014). Chat luwgng dich vu thanh toan truc tuyén
la sy danh gid mang tinh cam nhén cua sinh vién xem dich vu s6 d6 co dap tng hodc vuot qua
nhitng mong doi trude khi st dung. Mot trong nhitng van dé then chdt gitp nang cao lgi thé
canh tranh 1a chat luong dich vu thanh toén truc tuyén c6 anh huong truc tiép dén cam nhéan
ctia sinh vién. Co s& c6t 161 dé hinh thanh mirc d hai long ciia sinh vién Truong Pai hoc Dong
Théap. Khoang trong nghién ctru nam & viée thiéu cac kiém chimg thuc nghiém vé cach thuc
cac thanh phé‘m chét lugng dich vu dién tir tac dong dén nhom khach hang sinh vién trong mot
bdi canh dia phuong cu thé, noi ma trai nghiém thanh toan truc tuyén gan lién voi cac nhu cau
vé thanh toan c4 nhan.

2.1.4. Ly thuyét nén lién quan

Nghién ciru vé cac yéu td tac dong dén sy hai long cua khach hang tai ngan hang duoc
xdy dung trén ba nén tang 1y thuyét chu yéu: Ly thuyét chap nhan cong nghé (TAM), 1y thuyét
hanh vi nguoi tiéu ding va mo hinh chét luong dich vu SERVQUAL. Thit nhat, TAM clia
Davis (1989) cho rang viéc chép nhan va st dung cong ngh¢ phu thude chu yéu vao nhan thic
vé tinh hiru ich va nhan thirc vé tinh de st dung. Trong bdi canh ngan hang hién dai, déc biét
1 ngan hang s va giao dich truc tuyén, TAM giup giai thich vai trd cua cac yéu t nhu tinh
tin cdy va tinh bao mat ddi voi sy hai 1ong ctia khach hang. Thit hai, 1y thuyét hanh vi nguoi
tiéu dung cho rang danh gia ctia khach hang ddi véi dich vu dugc hinh thanh tir qua trinh can
nhic gitta loi ich, chi phi va trai nghiém thyc té. Tir goc nhin nay, gi4 ca va kha nang phuc vu
1a nhitng yéu t6 quan trong anh huong dén danh gia tong thé va mirc do hai long ciia khach
hang ddi véi ngan hang. Thit ba, md hinh SERVQUAL cua Parasuraman, Zeithaml va Berry
(1988) nhan manh réng chat lugng dich vu dugc xac dinh thdng qua sy so sanh gitta ky vong
va cam nhan thyc té cta khach hang. Trong linh vuc ngan hang, m6 hinh nay 1a co s¢ dély
giai tac dong cua cac yéu to nhu tinh tin cdy, kha nang phuc vu va tinh bao mét dén sy hai 1ong
ctia khach hang. Tl cac nén tang trén co thé thay, sy hai 1ong cta khach hang tai ngan hang
chiu anh hudng dong thoi boi yeu td cong nghé, chét lugng dich vu va gia tri cam nhan. Do
d6, viéc lya chon cac bién tinh tin cdy, gia ca, kha nang phuc vu va tinh bao mat trong mé hinh
nghién ctru 13 ¢6 co s 1y thuyét phu hop.

2.2. M6 hinh nghién ciru va gia thuyét
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Viéc nghién ctru cac nhén t6 chat luong dich vu ctia ngan hang 13 can thiét, vi cac nhan
t6 nay anh huong truc tiép dén sy hai 1ong ciia khach hang théng qua viéc thu hep khoang cach
giita chat lugng dich vu thanh toan tryc tuyén va ky vong cua khach hang (Arora & Banerji,
2024). Khi ngan hang cung cap dich vu c6 chat luong tot, khach hang khong chi hai long ma
con c6 thé phat trién su gan bo va trung thanh v6i ngan hang (Nguyen & cs., 2020). Trén co
s& d6, nghién ciru dé xuét bon gia thuyét sau:

Gia thuyét H1: Tinh tin cdy c6 tac dong cung chiéu dén mirc do hai long cta sinh vién
Trudng Dai hoc Bong Thap.

Du6i goc nhin cua TAM, khi nguoi dung cdm nhén dich vu ngén hang 1a dang tin cdy,
ho c6 xu hudng danh gia dich vu tich cuc hon, tir d6 gia tding murc do hai long. Tinh tin cdy la
su dam bao v& mot quy trinh chit ch&, hé thong cong nghé an toan va dich vu hd tro khach
hang hiéu qua (Bui & Nguyén, 2020).Trong bdi canh dich vu tryc tuyén, tinh tin cay tap trung
chu yéu vao chtric nang ky thuat hoat dong mot cach dung din, va su chinh x4c cia thong tin
giao dich (Yang & Fang, 2004). Cac nghién cttu trudc day va cling chi ra tinh tin cdy co tac
dong dén mirc d6 hai long (Nguyen & cs., 2020; Bui & Nguyén, 2020).

Gia thuyét H2: Tinh bao mat c6 tac dong cling chiéu toi mirc d6 hai 10ng cua sinh vién
Trudng Dai hoc Bong Thap.

Theo mé hinh E-S-QUAL, bao mét 13 mot trong nhitng thanh phin quan trong cua chit
lugng dich vu dién tir, li€n quan dén viéc bao vé thong tin c4 nhan va bao dam an toan giao
dich cho khach hang (Parasuraman & cs., 2005). Bao mat dugc hiéu 1a sy tich hop ctia cac hé
thdng, tmg dung va bién phap kiém soat ndi bd nham dam bao tinh toan ven, kha ning xac
thue, cung d¢ tin cdy cua dir liéu va quy trinh van hanh (Mogos & Jamail, 2021). Viéc dam
bao an toan tuyét dbi 1 nén tang then chot dé cing ¢ 1ong tin va duy tri mdi quan hé bén viing
véi khach hang (Moraru & Duhnea, 2018). Qua cac nghién ctru truée nhu (Nguyén, 2014; Bui
& Nguyén, 2020) chi ra “Tinh bao mat” c6 tac dong tich cyc dén mirc d6 hai long.

Gia thuyét H3: Kha nang phuc vu c6 tac dong cung chiéu t6i muc do hai long ctia sinh
vién Truong Dai hoc Dong Thap.

Tir goc do hanh vi ngudi tiéu ding, sy hai 1ong chiu anh hudng boi trai nghiém thyc té
trong qua trinh st dung dich vu, trong d6 c6 mirc do hd tro tir phia nha cung cip. Kha ning
phuc vu duoc thé hién qua su linh hoat, tdc do xir Iy yéu cau, cling nhu tinh on dinh va chinh
xac trong qua trinh cung cap dich vu (Hussain, 2014). Trong linh vuc ngén hang, viéc tiép
nhan va xu 1y kip thoi cac thic mac, yéu cau va khiéu nai gop phan nang cao sy hai long cta
khach hang (Nguyén & cs., 2020). Nhan té nay ciing di duoc dé cap trong cac nghién ctru
trude vé su hai long trong dich vu ngan hang (Lassar & cs., 2000; Nguyén & cs., 2020).

Gla‘thuyet H4: Gia ca c6 tac dong cung chidu t¢i mirc do hai 10ng cua sinh vién Trudng
Pai hoc Dong Thap.

Theo 1y thuyét hanh vi nguoi tiéu ding, khach hang thudng can nhic giira chi phi bo ra
va loi ich nhan dugc khi st dung dich vu. Khi mtrc gid dugc cam nhan 1a hop 1y va phu hop
voi ky vong, mure d hai long c6 xu hudng gia ting (Cao & Klemz, 2003). Gia ca khong chi
anh hudng truc tiép dén sy hai long ma con tac dong dén y dinh tiép tuc sir dung va kha ning
gidi thiéu dich vu cho nguoi khac (Matzler & cs., 2006). Pac biét, khi khach hang cam nhéan
murc phi 1a minh bach, cong br?mg va canh tranh, sy hai long ddi voi dich vu ngan hang sé dugc
cai thién dang ké (Matzler & cs., 2006).

Trén co s& ke thira cac 1y thuy€t va cac nghién clru ciia nhiing tac gia trudc, qua d6 mo
hinh nghién ctu dugc d€ xuat nhu sau:
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Tinh tin cay

Su hai long cua
khach hang

Tinh bao mat

Kha nang phuc vy A
Gia ca bac diém ca nhan:
/ - Gié6i tinh \
Y - Thu nhap /

- Thoi gian str dung
Hinh 1: M6 hinh nghién ciru d& xudt
3. Dir li€u va phuong phap nghién ciru

Nghién ctru duoc thyc hién theo phuong phép hdn hop, gdm hai giai doan dinh tinh va
dinh luong. O giai doan dinh tinh, nhom tac gia tong hop céc 1y thuyét va nghién ctru trudc dé
xay dung thang do so bd, sau d6 thao luan va hi€u chinh nham hoan thién thang do chinh thirc.
Trén co so d6, bang hoi khao sat dugc thiét ké cho giai doan dinh lugng, gdm ba phéan: thong
tin gi6i thiéu, ndi dung do luong cac bién nghién ciru va thong tin nhan khau hoc. Cac bién
quan sat duoc do luong bang thang Likert 5 mirc d6. Nghién ctru str dung phuong phép chon
mau thuén tién ddi véi sinh vién Truong Pai hoc Déng Thap c6 stir dung dich vu thanh toan
tryc tuyén ctia PVcomBank. Trong 215 phiéu thu vé, c6 200 phiéu hop 1é duge dua vao phan
tich. D@ li¢u dugc xu ly béng SPSS 20.0 thong qua cac ky thudt Cronbach’s Alpha, EFA,
tuong quan Pearson va hoi quy boi. Céc thang do dugc ké thira va diéu chinh tir cc nghién
ctru trude, chu yéu tir Nguyén & cs. (2020) va Bui (2019), nham bao dam su phi hop véi bdi
canh nghién ctiru.

4. Két qua va thao luin
4.1. Thong tin chung vé ddi twong khao sat

Dir liéu dugc thu thap thong qua khao sat bang bang hoi, véi s6 lugng 200 dap vién tra
161 bang khao sat. K&t qua phan tich dugc trinh bay trong bang 1.

Bing 1. Thong tin vé mAu nghién ciru

Pic diém Tansuat o 10 0y

(Nguoi)

e Nam 102 55,0
Gidi tinh Nit 08 45,0
Téng 200 100,0

Kinh té — Luat 74 37,0
Ngoai ngir 43 21,5
Khoa Su pham Khoa hoc ty nhién 22 11,0
Vin hoa - Du lich & Cong tac xa hoi 18 9,0
Nong nghi¢p, Tai nguyén va Moéi truong 14 7,0
Su pham Khoa hoc xa hoi 12 6,0
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Tan suat

Pic diém (Ngwdi) Ty 18 (%)
Cong ngh¢ va Ky thuat 10 5,0
Gi4o duc Tiéu hoc - Mam non 4 2,0
Su pham Toén - Tin 3 1,5
Téng 200 100,0
Nam 1 2 10,0
Nam hoc cia Nam 2 83 41,5
sinh vién Nam 3 79 39,5
Nam 4 36 18,0
Téng 200 100,0
Dudi 2 tridu 99 49,5
2-3 triéu 51 25,5
Thu nhap 3-4 tridu 23 11,5
4-5 triéu 14 7,0
5 trigu tro 1én 13 6,5
Téng 200 100,0
Dudi 6 thang 37 18,5
Thoi gian su 6 thang-1 nam 45 22,5
dung dich vu 1-2 nam 70 35,0
2 nam tré lén 48 24,0
Téng 200 100,0
1 1an/ (2-3 thang) 81 40,5
1 1an/thang 16 8,0
Tan suét sir 2-3 lan/thang 37 18,5
dung 4-5 lan/thang 15 7,5
5-6 lan/thang 11 55
Trén 6 lan/thang 40 20,0
Téng 200 100,0

Két qua thdng ké mé ta cho thdy trong tong sb 200 sinh vién tham gia khao sat, nam
chiém 55% va nir chiém 45%, phan anh co c4u giGi tinh trong ddi can bang. Vé chuyén nganh,
sinh vién Khoa Kinh té - Luat chiém ty 1¢ cao nhét (37%), tiép theo 1a Ngoai ngir (21,5%) va
Su pham Khoa hoc ty nhién (11%), cho thiy nhom dbi twong nghién ctru cha yéu tap trung &
cac nganh kinh té va ngon ngit. Xét vé& nam hoc, sinh vién nim 2 (41,5%) va nam 3 (39,5%)
chiém da s6, thé hién muc do hiéu biét va trai nghiém dich vu kha 6n dinh. Vé thu nhap, gan
mét nura sinh vién c6 thu nhép dudi 2 triéu dong/thang (49,5%), cho thiy phan 16n nguoi tham
gia thuéc nhém thu nhap thip. Thoi gian sir dung dich vu thanh toan truc tuyén chi yéu tir 1-
2 nam (35%), trong khi 24% da sir dung trén 2 ndm, thé hién mutc d6 quen thudc twong ddi
cao voi dich vu. Tan suét st dung dich vu da dang, trong d6 40,5% st dung 1 lan trong 2-3
thang, con 20% st dung trén 6 lan/thang, phan anh sy khac biét rd vé nhu ciu va thdi quen
giao dich trong nhoém sinh vién.

4.2. Kiém dinh Cronbach’s Alpha

Két qua kiém dinh d6 tin cdy bang hé s Cronbach’s Alpha cho 17 bién quan sat cho
thiy tat ca cac bién déu c6 hé sé twong quan bién-tdng (Item-Total Correlation) dat yéu cau.
Cu thé, hé sb tuong quan bién- téng cao nhét dat 0,686 va thép nhit dat 0,362. Pbi v6i bién
HL3, két qua cho thay néu loai bién nay khoi thang do thi hé sb Cronbach’s Alpha cta nhén
tb twong tmg s& tang tir 0,665 1én 0,710. Tuy nhién, nhém tac gia van quyét dinh giit lai HL3
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vi bién nay c6 y nghia quan trong vé mit 1y thuyét va gop phan bao dam tinh dy du vé noi
dung cua thang do. Hon nira, gié tri Cronbach’s Alpha hién tai cua thang do dat 0,665, van
vuot ngudng chép nhén duogc trong nghién ctru kham pha (16n hon 0,6), nén viéc gitr lai bién
HL3 1a phu hop.

Bang 2. Két qua phén tich Cronbach’s Alpha

Hé $0

' Trung binh H¢ s0 tuong Cronbach's
Bién quan sat thang do néu quan bién - Alpha néu bi
loai bién tong l[:) ai biél:l !
Thang do Mirc d hai long: Cronbach's Alpha = 0,665
HLI1 Ha1; long voi dich vu thanh toan tryc 7.09 0,595 0.405
tuyen
HL2 Tle}? tuc st dung dich vy thanh toan tryc 7.03 0.4%6 0,557
tuyen
Gioi thi€u cho ban bé cung sur dung dich
HL3 wvu thanh todn cua Ngén hang 6,78 0,362 0,710
PVComBank
Thang do Tinh tin ciy: Cronbach's Alpha = 0,789
TC1 Uy tin ciia ngan hang tot 7,86 0,663 0,682
TC2 D1§h Vuwthan.h toan thuc hién nhanh 7.90 0677 0.662
chong, tién loi
TC3 Thoi gian ngan hang xur 1i kip thoi, 8.01 0,557 0.795
nhanh chong
Thang do Tinh bao méat: Cronbach's Alpha = 0,826
BM1 Baci mat thong tin cua khach hang truc 9.74 0,572 0.817
tuyen
BM2 CAhan tai khoan va canh bao nghi ngo tan 10,00 0.686 0.766
cong
BM3 W cép trang webphan mém duge g 5, 0,611 0,800
thuc hién & ché d6 an toan
BM4 | rangweb/phanmém cung cdpdadang g gq 0,746 0,738
cac cach thuc bao mét an toan
Thang do Kha nang phuc vu: Cronbach's Alpha = 0,83
PV1 T‘hal d;Q phuc vu cta nhan vién ngan 12,07 0,647 0.758
hang tot
Khach hang yén tam khi dung dich vy
PV2 thanh todn trirc tuyén 12,07 0,594 0,782
PV3 I\AIhan vién ngan ha\mg ludn than thi¢n va 11,98 0.621 0.770
ton trong khach hang
Nhén vién ngén hang giau kinh nghiém,
PV4 san long tra 101 moi cau héi cua khach 12,03 0,665 0,748
hang
Thang do Gia ca: Cronbach's Alpha = 0,647
GC1 Phi dich vu e-banking luén 6n dinh 7,24 0,395 0,630
GC2 Phi dich vu ngan hang canh tranh 7,49 0,615 0,311
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Hé )

Trung bmh Hé¢ s0 twong '
. £ . Cronbach's
Bién quan sat thang do néu quan bién -
Alpha néu bi
loai bién tong :

loai bieén

Tich diém va lién két khuyén mai tiéu

GE3 dung online

7,49 0,377 0,657

4.3. Kiém dinh nhan t6 kham pha EFA

Két qua kiém dinh sy twong quan gitta cac bién cho théy: Hé s6 KM0=0,76>0,5 chung
t6 dir liéu phit hop dé tién hanh phén tich nhéan té. Kiém dinh Bartlett c6 gié tri Sig=0,000<0,05
cho thdy cac bién quan sat ¢ twong quan véi nhau trong tong thé. Hé s6 Eigenvalue=1,138>1
dai dién cho phan bién thién dwoc giai thich bdi mdi nhan t6. Téng phwong sai trich dat
66,412%>50%, chiing té 66,412% bién thién cua dit liéu dugc gii thich boi 4 nhom nhan t6
v6i 17 bién quan sat. Két qua phan tich EFA cho thiy cac nhan t6 trong md hinh 13 hoan toan
phu hop, hé s6 tai nhan t6 déu 16n hon 0,5. Két qua phén tich duoc trinh bay & bang 3.

Bang 3. Két qué phan tich nhan t6 kham pha EFA

Nhén t6

1 2 3 4
TCl1 0,754
TC2 0,769
TC3 0,865
BM1 0,733
BM2 0,844
BM3 0,756
BM4 0,875
PV1 0,811
PV2 0,778
PV3 0,761
PV4 0,737
GC1 0,759
GC2 0,859
GC3 0,596

Eigenvalue: 1,138
Gié tri P ctia kiém dinh Bartlett’s: 0,000
Phan trim phuong sai trich: 66,412%

Bién quan sat

Dbi v6i bién phu thude “sy hai 1ong ciia khach hang”, két qua phan tich nhan t6 kham
pha (EFA) bang phuong phap Principal Components két hop pheép quay Varimax cho thay
thang do gdm 3 bién quan sat va khong c6 bién nao bi loai. Hé s6 KMO=0,594 (> 0,5) va kiém
dinh Bartlett c6 mirc y nghia Sig.=0,000 (< 0,05), cho thiy dit liéu phu hop dé thyuc hién EFA.
Két qua ciing cho thay Eigenvalue=1,807 (> 1), dong thoi tong phuong sai trich dat 60,234%,
nghia 12 nhan t6 rat trich giai thich dugc 60,234% bién thién cia dir liéu. Bén canh do, tat ca
cac hé sb tai nhan t6 déu 16n hon 0,5 cho th:fly cac bién quan sat déu dat yéu cAu. Nhu vay,
thang do sy hai 1ong cua khach hang bao dam gié tri hoi tu va phu hop dé sir dung trong cac
phan tich tiép theo.

4.4. Phan tich hi quy

Céc bién doc 14p c6 ¥ nghia thdng ké va tac dong tich cuc dén mirc do hai 1ong gdm:
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“Kha ning phuc vu” (Hé sé hdi quy (B)= 0,073; Sig.=0,043) c6 mirc y nghia 5%, “Tinh bao
mat” (B=0,275; Sig.=0,000) va “Gia ca” (B=0,206; Sig.=0,000) c6 miic ¥ nghia 1%, va nhan
t6 tin cay (B=0,064, Sig.= 0,076) c6 mirc y nghia 10%. Trong do, tinh bao mat 14 yéu t6 c6
anh huong manh nhit, cho thiy sinh vién danh gia cao sy an toan va bao vé thong tin trong
qua trinh giao dich. Cting v6i d6, do chap nhan va hé sb VIP diéu co gia 1a 1,000 (<2). Ching
minh mé hinh khong xay ra hién tuong da cong tuyén. V6i hé s6 F=24,487 cho thay duoc mo
hinh héi quy c6 ¥ nghia thong ké.

Bang 4. Phan tich hdi quy

Pa cong tuyén

Bién doc lap B t Sig. —— -
Do chap nhan VIP
(Hang sd) 3,483 96,751 0,000 1,000 1,000
PV 0,073 2,034 0,043 1,000 1,000
BM 0,275 0,445 0,000 1,000 1,000
TC 0,064 0,104 0,076 1,000 1,000
GC 0,206 0,334 0,000 1,000 1,000

R?=0,334, F=24,487

Thao luin két qua nghién ctru

Tir két qua phan tich co thé khang dinh rang murc d6 hai long cua sinh vién Truong Dai
hoc Pong Thap dbi v6i dich vy thanh toan truc tuyén cua Ngan hang PVcomBank chiu anh
hudng boi bdn nhan tb gom. Kha nang phuc vy, Tinh bado mat, Tinh tin cdy va Gia ca.

V6i hé s6 R?=0,334, mo hinh nghién ctru giai thich dwoc 33,4% su bién thién trong mirc
d6 hai long cua sinh vién Trudng Pai hoc Pdng Thap dbi voi dich vy thanh toan truc tuyén
ctia ngan hang PVcomBank. Mirc giai thich nay cho thay su hai 1ong ctia khach hang con chiu
tac dong bai nhidu yéu t6 khac chua dugce dua vao mé hinh, dic biét trong bdi canh chuyén
d6i s6 nhu trai nghiém s6, niém tin cong nghé va chét lugng ha ting hé thong. Tuy nhién, két
qua ciing khang dinh ring d6i v6i nhom sinh vién, cic yéu to tinh bao mat, gia c4, tinh tin cdy
va kha nang phuc vu van la nhimg nhan t6 co y nghia trong viéc hinh thanh sy hai long. Do
do, viéc tap trung vao cac yeu t6 ¢t 181 nay 1a phu hop véi dic diém cua ddi tugng nghién
clru, dong thoi cung cip co so thuc tidn cho ngin hang trong viée xac dinh cac uu tién nham
nang cao muc do hai long ctia khach hang sinh vién.

Tinh bao mat c6 tac dong manh nhét dén mirc d6 hai long, phi hop véi bdi canh cia dbi
tuong khach hang sinh vién thudc thé hé Gen Z. Cho thdy sy phu hop so v6i mé hinh E-S-
QUAL cua Parasuraman & cs. (2005) va cac nghién ctru trudce cling ghi nhan tinh bao mét cé
anh huong dén bién phu thugc (Al-Hawary & AL-Smeran, 2017; Hussain, 2014; Bui &
Nguyén, 2020). Tuy nhién, Két qua nghién ctru phat hién diém méi & mirc d6 anh huong cua
tinh bao mat trong nghién ctru cua (Al-Hawary & AL-Smeran, 2017; Bui & Nguyén, 2020)
yéu hon so véi cac yéu t6 khac trong mo hinh. Diéu nay phan nao dugc gii thich boi sy ton
tai cua hién tugng “Digital Native Paradox”, theo d6 Gen Z tuy thanh thao cong nghé nhung
lai c6 mirc do lo ngai cao vé& quyén riéng tu du: liéu (Maier & cs., 2023). Dong thoi, viée gia
tang cac vu 10 thong tin ca nhan trong thoi gian gin day cling. lam gia tang tam 1y lo ngai vé
an toan giao dich. Vi vay, co thé thay rang chi khi nhu cdu vé an toan va bao mat duoc dap
g day di, mtrc do hai 10ng caa sinh vién moi duge ning cao.

Gi4 ca 1a nhan td ¢6 tic dong manh thir hai dén mirc d9 hai long, day 1a diém khac biét
50 v6i mot s6 nghién ctru trude, trong d6 yéu tb gia ca thuong cd mirc anh hudng thap hon cac
nhan té khac (Nguyén, 2020; Bui & Nguyén, 2020). Két qua nay cé thé duoc 1y giai tir dic

10



Tap chi Khoa hoc Pai hoc Pong Thép, (Online First): 1-13

diém ciia phan khiic khach hang sinh vién, von nhay cam hon v&i chi phi trong qué trinh sir
dung dich vu. Ddi véi sinh vién Trudng Dai hoc Déng Thép, muc thu nhap nhin chung con
thép, trong d6 nhdém cé thu nhép dudi 2 triéu déng chiém ty trong dang ké, nén ap luc tir chi
phi hoc tap va sinh hoat khién ho ¢6 xu huéng can nhic k§ hon vé phi dich vu. Trong bbi canh
do, gia ca hop ly, minh bach va cac uwu dai vé phi giao dich c6 y nghia quan trong trong viéc
nang cao su hai long d6i voi dich vu thanh toan truc tuyén. Két qua nay cho thay, bén canh
yéu t6 an toan, chinh sach gia phu hop ciing 1a mét wu tién dang chii ¥ ddi v6i nhom khach
hang sinh vién.

Kha ning phuc vu va tinh tin cdy c6 tac dong cung chidu nhung mirc anh huong khong
16n. Cho thdy su tuong dong két qua véi cac nghién ctu trude d6 (Nguyén & cs., 2020;
Hussain, 2014; Bui & Nguyén, 2020; Lassar & cs., 2000), dong thoi phu hop véi 1y thuyét
hanh vi ngudi tiéu dung cua Kotler (2001) va Ly thuyet chap nhan cong ngh¢ cua Davis (1989).
Dleu nay cho thay kha nang phuc vu va tinh tin cdy van la nhitng nhén t6 nen tang, c6 vai tro
6n dinh trong viéc hinh thanh sy hai long ddi véi dich vu thanh toéan truc tuyen. Noi cach khac,
khi ngan hang cung cip dich vu mot cach dang tin cdy, chinh xdc va hd trg khach hang kip
thoi, mirc d6 hai long cua sinh vién Truong Dai hoc Pong Thap s& dugce cai thién; nguoc lai,
néu hai yéu t6 nay khong duoc bao dam, sy hai 1ong ctia khach hang co thé giam xudng.

5. Két luan va ham y chinh sach
5.1. Két luan

Dua trén két qua phan tich hoi quy, mirc d6 hai long cua sinh vién Truong Dai hoc Dong
Thap d6i véi dich vu thanh todn truc tuyén ciia PVcomBank chiu anh huong boi bbn nhan tb
chinh, dugc sap xép theo mirc do tac dong giam dan dua trén hé s6 B. Trudc tién, nhan t6 Tinh
bao mat” (0,275) 1a nhan td tic dong manh nhét dén sy hai long cta sinh vién. Diéu nay cho
théy nguoi dung dac biét quan tam dén muc do an toan khi thuc hién giao dich tryc tuyén, bao
g6m kha ning bao vé thong tin c4 nhan va tai khoan. Mot hé thong bao mat tdt s& tao ra su tin
tudng va cam gidc yén tam cho sinh vién trong qué trinh st dung dich vu. Plng thir hai 1a
nhan t6 Gia ca (0,206). Mirc phi hop ly, minh bach va chinh sach gia canh tranh c6 vai tro
quan trong trong viéc nang cao sy hai long, boi sinh vién la nhém khach hang nhay cam voi
chi phi. Viéc t6i wru chi phi s& gitip PVcomBank dé dang thu ht va giit chdn nhém khéach hang
tré. Nhan t6 thir ba 1a Kha nang phuc vu, ¢6 hé s (0,073) mgc du mue d§ anh huorng khong
16n, nhung thai d6 hd tro, su nhiét tinh va kha niang giai quyét van dé cua nhan vién van gop
phan tao nén trai nghiém tich cyc khi sinh vién gip khé khin trong qua trinh giao dich. Cudi
cung, Tinh tin cdy (0,064), thé hién mirc anh hudng thép nhéat. Tuy nhién, sy on dinh cua hé
thong, tinh chinh x4c cta giao dich va han ché 18i k§ thuat van 1a nhitng yéu t can thiét dé
dam bao chét lugng dich vu.

Bén canh nhitng két qua dat dugc, nghién ctru van tn tai mot s6 han ché nhét dinh. Thir
nhét, pham vi khao sat chi tap trung vao sinh vién Truong Dai hoc Pong Thap, nén kha nang
khai quat hoa két qua cho cac nhém khach hang khac hodc cho toan bd hé théng ngan hang
con han ché. Thir hai, m6 hinh nghién ctru chi giai thich dugc 33,4% sy bién thién ciia mirc do
hai long, cho thdy van con nhiéu nhan té khac chua duoc dua vao xem xét. Tl d6, cac nghién
ctru tiép theo nén mo rong db6i tuong khao sat sang nhitng nhém khach hang khac va bd sung
thém céc bién phi hop nhim ning cao kha ning giai thich ctia mé hinh.

5.2. Ham y quan tri cho PVcomBank

Mic du rat am hiéu cong nghé nhung sinh vién lai rit nhay cam vdi cac rai ro lién quan
dén lira dao va mét an toan thong tin trén Internet. Do d6, PVcomBank can ting cuong hon
nira truyén thong rd rang va minh bach vé cac bién phap bao mat dugc ding trén app
PVConnect, giup sinh vién nim rd thong tin ca nhan cua ho luoén dugc bao vé mot cach tuyét
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d6i. Ngan hang ciing nén dau tu nang cip hé thong giam sat giao dich, nhim chu dong phat
hién, canh bdo va ngéan chéan kip thoi cac hanh vi tan cong hodc gian lan, tir d6 tang cam giac
an toan va cing cd 1ong tin noi khach hang. Bén canh d6, viéc da dang hoa cac phuong thirc
bao mat nhu xac thyc sinh tric hoc, ma OTP qua email hodc thiét 1ap gii han giao dich linh
hoat s& gop phan nang cao trai nghiém va niém tin ciia sinh vién Trudong Dai hoc Dong Thap.

Véi dac diém thu nhap van con han ché, gan mét nira sinh vién c6 thu nhap dudi 2 triéu
dong/thang, thi nhan t6 “Gia ca” trd thanh mbi quan tim hang dau ctia nhém khach hang nay.
PVcomBank nén duy tri chinh sach mién phi chuyén khoan tron doi cho tai khoan sinh vién,
dong thot gitr mure phi canh tranh so v6i cac ngén hang 16n khac. Pong thoi, ngan hang can
tiép tuc va phat trién cac chuong trinh tich diém, uu dii hoc phi, hodc lién két khuyen mai voi
cac nén tang thuong mai dién tir, tng dung giao dd an, dich vu hoc tap va giai tri tryc tuyen
pho bién trong gidi tré. Nhiing chinh sach wu dai thiét thuc nay khong chi mang lai loi ich kinh
té cho sinh vién ma con gia ting su gan bo va muc do hai 1ong cua ho.

Mic du c6 mirc tac dong thap hon, nhan t6 “Kha ning phuc vu” van déng vai trd quan
trong trong viéc duy tri chét lugng dich vu. PVcomBank can dao tao doi ngll nhan vién co
nang lyc s6, am hiéu san phdm ngan hang dién tr va c6 kha ning hd tro, giai dap thic méc
nhanh chong, chinh x4c véi ddi tuong khach hang 1a sinh vién. Viéc cung cip dich vu khach
hang than thién, chuyén nghiép va kip thoi s& gitp sinh vién cam thy dugc quan tam va tran
trong, tir d6 tang cudng niém tin va sy trung thanh voi thuong hidu.

Cubi cung, mac du tinh “Tinh tin cay” c6 hé sb tac dong thép hon so véi cac nhan t6
khac, song van c6 ¥ nghia thong ké dang ké trong mé hinh nghién ctru. Cho thiy, PVcomBank
can dam bao hé théng thanh toan hoat dong mot cach on dinh, tdc do xur Iy giao dich nhanh
chong va kha nang phan hdi kip thoi khi ¢ sy ¢b. Mbi truc tric ky thuat, dii nho, déu co thé
lam giam 10ng tin ctia nguoi dung, do d6 ngan hang nén hudng t6i duy tri ty 1& hoat dong on
dinh & mic téi da. Khi nhan t6 “Tinh tin ciy” dugc cung cb, khach hang s& co trai nghiém lién
mach, an toan va hai long hon khi sir dung dich vu thanh toan tryc tuyén cua PVcomBank.
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