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Tóm tắt 

Nghiên cứu nhằm xác định các yếu tố ảnh hưởng đến mức độ hài lòng của sinh viên 

Trường Đại học Đồng Tháp đối với chất lượng dịch vụ thanh toán trực tuyến của Ngân hàng 

PVcomBank. Nghiên cứu sử dụng dữ liệu thu thập thông qua khảo sát 200 sinh viên đang theo 

học tại Trường Đại học Đồng Tháp, thực hiện dựa trên phương pháp lấy mẫu thuận tiện. 

Phương pháp định lượng để đo lường mức độ tác động của từng nhân tố đến mức độ hài lòng 

của sinh viên gồm thống kê mô tả, kiểm định độ tin cậy, kiểm định EFA, và phân tích hồi quy. 

Kết quả cho thấy có bốn nhân tố ảnh hưởng đến mức độ hài lòng của sinh viên, bao gồm: Giá 

cả, độ tin cậy, tính bảo mật và khả năng phục vụ. Trong đó, tính bảo mật là yếu tố có tác động 

mạnh nhất đến sự hài lòng về chất lượng dịch vụ thanh toán trực tuyến của ngân hàng. Từ kết 

quả phân tích, tác giả đề xuất một số hàm ý quản trị để nâng cao chất lượng dịch vụ thanh 

toán trực tuyến của PVcomBank nhằm nâng cao sự hài lòng của sinh viên. 

Từ khóa: Sinh viên, sự hài lòng, thanh toán trực tuyến, Trường Đại học Đồng Tháp. 
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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. Giới thiệu 

Hiện nay, việc thanh toán trực tuyến đã trở nên rất quen thuộc và là một phần không thể 

thiếu trong đời sống hàng ngày. Tại Việt Nam, Chính phủ đã ban hành Nghị định số 

52/2024/NĐ-CP về thanh toán không dùng tiền mặt, tạo điều kiện thuận lợi và an toàn hơn 

cho người dân khi sử dụng “tiền điện tử” (Chính phủ, 2024). Sự thay đổi này khiến các ngân 

hàng không ngừng cải thiện chất lượng dịch vụ để phục vụ khách hàng tốt hơn. Trong đó, sinh 

viên là nhóm đối tượng trẻ, sử dụng điện thoại thông minh thường xuyên, nên việc đáp ứng 

nhu cầu thanh toán đang trở thành ưu tiên hàng đầu của các ngân hàng thương mại. Tại Trường 

Đại học Đồng Tháp, PVcomBank đã khẳng định vai trò là đối tác chiến lược từ năm 2024 

thông qua việc triển khai đồng bộ các giải pháp tài chính số. Việc cung cấp các dịch vụ thanh 

toán trực tuyến đa dạng không chỉ mang lại sự tiện lợi, an toàn cho sinh viên mà còn góp phần 

nâng cao hiệu quả trong công tác quản lý và đào tạo của nhà trường. Vì thế, dịch vụ của 

PVcomBank giữ một vai trò quan trọng trong thanh toán tại Trường Đại học Đồng Tháp hiện 

nay. Mặc dù thanh toán trực tuyến mang lại nhiều thuận lợi, nhưng hình thức này vẫn tiềm ẩn 

những rủi ro về tính ổn định của hệ thống cũng như độ an toàn của các giao dịch liên quan đến 

thông tin cá nhân. Trước đây, nhiều tác giả đã nghiên cứu về sự hài lòng đối với dịch vụ ngân 

hàng điện tử như của (Nguyen & cs., 2020; Bùi & Nguyễn, 2020). Tuy nhiên, các nghiên cứu 

này chủ yếu tập trung vào các ngân hàng lớn tại những thành phố trọng điểm mà chưa có khảo 

sát cụ thể nào đối với sinh viên Trường Đại học Đồng Tháp về dịch vụ của PVcomBank.  

Thanh toán trực tuyến là phương thức giao dịch phổ biến của sinh viên Trường Đại học 

Đồng Tháp trong việc chi trả học phí và nhận các khoản hỗ trợ qua ngân hàng PVcomBank. 

Tuy nhiên, hiện nay vẫn thiếu những nghiên cứu khảo sát và phân tích chuyên sâu về phản hồi 

của sinh viên về chất lượng dịch vụ thanh toán trực tuyến. Vì thế, từ những điều đó chúng tôi 

chọn “Nghiên cứu các nhân tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của sinh viên Trường Đại học Đồng 

Tháp về chất lượng dịch vụ thanh toán trực tuyến của ngân hàng PVcomBank” nhằm đề xuất 

các giải pháp để gia tăng sự hài lòng của sinh viên Trường Đại học Đồng Tháp. Đồng thời, 

góp phần giúp ngân hàng PVcomBank và các ngân hàng thương mại khác có thêm cơ sở dữ 

liệu tham khảo để phát triển trong tương lai. 

2. Tổng quan lý thuyết, lược sử nghiên cứu và phát triển giả thuyết 

2.1. Cơ sở lí thuyết 

2.1.1.Thanh toán trực tuyến 

Theo Hussain (2014) cho rằng sự xâm nhập sâu rộng và tốc độ phát triển chóng mặt của 

các dịch vụ điện tử vào mọi hoạt động kinh doanh đã và đang đặt ra một yêu cầu tất yếu: đó là 

phải thiết lập một hệ thống đo lường và giám sát chặt chẽ để đảm bảo chất lượng của những 

dịch vụ này trong môi trường ảo. Hình thức này được đánh giá có mức độ bảo mật cao hơn so 

với giao dịch bằng thẻ tín dụng hoặc thẻ ghi nợ truyền thống, nhờ áp dụng cơ chế xác thực hai 

lớp, giúp nâng cao tính an toàn trong quá trình giao dịch và do đó được người dùng ưa chuộng 

rộng rãi. Hệ thống thanh toán trực tuyến là một khái niệm bao quát, phản ánh phạm vi cung 

cấp dịch vụ tài chính thông qua nhiều kênh điện tử khác nhau. Việc hệ thống này được sử dụng 

cho nhiều mục đích đa dạng đã dẫn đến sự không thống nhất trong cách định nghĩa về “Thanh 

toán trực tuyến” trong các tài liệu học thuật. Có thể phân loại các phương thức này thành một 

số nhóm chính, chẳng hạn như: Thẻ tín dụng điện tử, séc điện tử, tiền mặt điện tử, hình thức 

thanh toán ngân hàng, ví điện tử, thẻ thanh toán, giải pháp thanh toán qua di động, cả hình 

thức chuyển khoản tài sản điện tử (Mogos & Jamail, 2021). 

2.1.2. Hài lòng khách hàng 

Hansemark & Albinsson (2004) cho rằng sự hài lòng của khách hàng được hiểu là một 
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đánh giá tổng thể về dịch vụ, xuất phát từ phản ứng cảm nhận của họ khi so sánh sự khác biệt 

giữa kết quả dịch vụ thực tế nhận được với mong muốn, dựa trên mức độ đáp ứng các nhu cầu 

và mong đợi cá nhân. Cảm giác hài lòng hay thất vọng của khách hàng xuất phát từ việc so 

sánh giữa trải nghiệm thực tế với sản phẩm/dịch vụ và những kỳ vọng mà họ đã đặt ra trước 

đó (Philip, 2003). Việc theo dõi và đánh giá thường xuyên mức độ hài lòng của khách hàng là 

một nhiệm vụ chiến lược then chốt, bởi đây chính là yếu tố quan trọng quyết định ý định quay 

lại và tính trung thành của họ đối với dịch vụ (Nguyễn, 2014). Sự hài lòng về dịch vụ thanh 

toán trực tuyến được hiểu là cảm nhận của sinh viên khi so sánh dịch vụ họ nhận được với 

mong muốn, xem liệu dịch vụ có đáp ứng được các nhu cầu và kỳ vọng của họ hay không. 

Các nghiên cứu phần lớn mang tính khái quát hóa cao vẫn tồn tại một khoảng trống nghiên 

cứu đáng kể khi áp dụng các khung lý thuyết này vào đối tượng sinh viên –  một nhóm khách 

hàng đặc thù có sự giao thoa mạnh mẽ giữa kỳ vọng về công nghệ hiện đại và sự hạn chế về 

nguồn lực tài chính. 

2.1.3. Chất lượng dịch vụ 

Parasuraman & cs. (1985) cho rằng chất lượng dịch vụ được đánh giá dựa trên sự tương 

quan giữa trải nghiệm thực tế của khách hàng với những mong đợi mà họ đã hình thành trước 

khi sử dụng dịch vụ. Việc quan tâm chất lượng dịch vụ đã trở thành vấn đề then chốt giúp nâng 

cao lợi thế cạnh tranh (Yang & Fang, 2004). Chất lượng dịch vụ điện tử có ảnh hưởng trực 

tiếp đến cảm nhận của khách hàng (Hussain, 2014). Chất lượng dịch vụ thanh toán trực tuyến 

là sự đánh giá mang tính cảm nhận của sinh viên xem dịch vụ số đó có đáp ứng hoặc vượt qua 

những mong đợi trước khi sử dụng. Một trong những vấn đề then chốt giúp nâng cao lợi thế 

cạnh tranh là chất lượng dịch vụ thanh toán trực tuyến có ảnh hưởng trực tiếp đến cảm nhận 

của sinh viên. Cơ sở cốt lõi để hình thành mức độ hài lòng của sinh viên Trường Đại học Đồng 

Tháp. Khoảng trống nghiên cứu nằm ở việc thiếu các kiểm chứng thực nghiệm về cách thức 

các thành phần chất lượng dịch vụ điện tử tác động đến nhóm khách hàng sinh viên trong một 

bối cảnh địa phương cụ thể, nơi mà trải nghiệm thanh toán trực tuyến gắn liền với các nhu cầu 

về thanh toán cá nhân. 

2.1.4. Lý thuyết nền liên quan 

Nghiên cứu về các yếu tố tác động đến sự hài lòng của khách hàng tại ngân hàng được 

xây dựng trên ba nền tảng lý thuyết chủ yếu: Lý thuyết chấp nhận công nghệ (TAM), lý thuyết 

hành vi người tiêu dùng và mô hình chất lượng dịch vụ SERVQUAL. Thứ nhất, TAM của 

Davis (1989) cho rằng việc chấp nhận và sử dụng công nghệ phụ thuộc chủ yếu vào nhận thức 

về tính hữu ích và nhận thức về tính dễ sử dụng. Trong bối cảnh ngân hàng hiện đại, đặc biệt 

là ngân hàng số và giao dịch trực tuyến, TAM giúp giải thích vai trò của các yếu tố như tính 

tin cậy và tính bảo mật đối với sự hài lòng của khách hàng. Thứ hai, lý thuyết hành vi người 

tiêu dùng cho rằng đánh giá của khách hàng đối với dịch vụ được hình thành từ quá trình cân 

nhắc giữa lợi ích, chi phí và trải nghiệm thực tế. Từ góc nhìn này, giá cả và khả năng phục vụ 

là những yếu tố quan trọng ảnh hưởng đến đánh giá tổng thể và mức độ hài lòng của khách 

hàng đối với ngân hàng. Thứ ba, mô hình SERVQUAL của Parasuraman, Zeithaml và Berry 

(1988) nhấn mạnh rằng chất lượng dịch vụ được xác định thông qua sự so sánh giữa kỳ vọng 

và cảm nhận thực tế của khách hàng. Trong lĩnh vực ngân hàng, mô hình này là cơ sở để lý 

giải tác động của các yếu tố như tính tin cậy, khả năng phục vụ và tính bảo mật đến sự hài lòng 

của khách hàng. Từ các nền tảng trên có thể thấy, sự hài lòng của khách hàng tại ngân hàng 

chịu ảnh hưởng đồng thời bởi yếu tố công nghệ, chất lượng dịch vụ và giá trị cảm nhận. Do 

đó, việc lựa chọn các biến tính tin cậy, giá cả, khả năng phục vụ và tính bảo mật trong mô hình 

nghiên cứu là có cơ sở lý thuyết phù hợp. 

2.2. Mô hình nghiên cứu và giả thuyết 
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Việc nghiên cứu các nhân tố chất lượng dịch vụ của ngân hàng là cần thiết, vì các nhân 

tố này ảnh hưởng trực tiếp đến sự hài lòng của khách hàng thông qua việc thu hẹp khoảng cách 

giữa chất lượng dịch vụ thanh toán trực tuyến và kỳ vọng của khách hàng (Arora & Banerji, 

2024). Khi ngân hàng cung cấp dịch vụ có chất lượng tốt, khách hàng không chỉ hài lòng mà 

còn có thể phát triển sự gắn bó và trung thành với ngân hàng (Nguyen & cs., 2020). Trên cơ 

sở đó, nghiên cứu đề xuất bốn giả thuyết sau: 

Giả thuyết H1: Tính tin cậy có tác động cùng chiều đến mức độ hài lòng của sinh viên 

Trường Đại học Đồng Tháp. 

Dưới góc nhìn của TAM, khi người dùng cảm nhận dịch vụ ngân hàng là đáng tin cậy, 

họ có xu hướng đánh giá dịch vụ tích cực hơn, từ đó gia tăng mức độ hài lòng. Tính tin cậy là 

sự đảm bảo về một quy trình chặt chẽ, hệ thống công nghệ an toàn và dịch vụ hỗ trợ khách 

hàng hiệu quả (Bùi & Nguyễn, 2020).Trong bối cảnh dịch vụ trực tuyến, tính tin cậy tập trung 

chủ yếu vào chức năng kỹ thuật hoạt động một cách đúng đắn, và sự chính xác của thông tin 

giao dịch (Yang & Fang, 2004). Các nghiên cứu trước đây và cũng chỉ ra tính tin cậy có tác 

động đến mức độ hài lòng (Nguyen & cs., 2020; Bùi & Nguyễn, 2020). 

Giả thuyết H2: Tính bảo mật có tác động cùng chiều tới mức độ hài lòng của sinh viên 

Trường Đại học Đồng Tháp. 

Theo mô hình E-S-QUAL, bảo mật là một trong những thành phần quan trọng của chất 

lượng dịch vụ điện tử, liên quan đến việc bảo vệ thông tin cá nhân và bảo đảm an toàn giao 

dịch cho khách hàng (Parasuraman & cs., 2005). Bảo mật được hiểu là sự tích hợp của các hệ 

thống, ứng dụng và biện pháp kiểm soát nội bộ nhằm đảm bảo tính toàn vẹn, khả năng xác 

thực, cùng độ tin cậy của dữ liệu và quy trình vận hành (Mogos & Jamail, 2021). Việc đảm 

bảo an toàn tuyệt đối là nền tảng then chốt để củng cố lòng tin và duy trì mối quan hệ bền vững 

với khách hàng (Moraru & Duhnea, 2018). Qua các nghiên cứu trước như (Nguyễn, 2014; Bùi 

& Nguyễn, 2020) chỉ ra “Tính bảo mật” có tác động tích cực đến mức độ hài lòng. 

Giả thuyết H3: Khả năng phục vụ có tác động cùng chiều tới mức độ hài lòng của sinh 

viên Trường Đại học Đồng Tháp. 

Từ góc độ hành vi người tiêu dùng, sự hài lòng chịu ảnh hưởng bởi trải nghiệm thực tế 

trong quá trình sử dụng dịch vụ, trong đó có mức độ hỗ trợ từ phía nhà cung cấp. Khả năng 

phục vụ được thể hiện qua sự linh hoạt, tốc độ xử lý yêu cầu, cũng như tính ổn định và chính 

xác trong quá trình cung cấp dịch vụ (Hussain, 2014). Trong lĩnh vực ngân hàng, việc tiếp 

nhận và xử lý kịp thời các thắc mắc, yêu cầu và khiếu nại góp phần nâng cao sự hài lòng của 

khách hàng (Nguyễn & cs., 2020). Nhân tố này cũng đã được đề cập trong các nghiên cứu 

trước về sự hài lòng trong dịch vụ ngân hàng (Lassar & cs., 2000; Nguyễn & cs., 2020). 

Giả thuyết H4: Giá cả có tác động cùng chiều tới mức độ hài lòng của sinh viên Trường 

Đại học Đồng Tháp. 

Theo lý thuyết hành vi người tiêu dùng, khách hàng thường cân nhắc giữa chi phí bỏ ra 

và lợi ích nhận được khi sử dụng dịch vụ. Khi mức giá được cảm nhận là hợp lý và phù hợp 

với kỳ vọng, mức độ hài lòng có xu hướng gia tăng (Cao & Klemz, 2003). Giá cả không chỉ 

ảnh hưởng trực tiếp đến sự hài lòng mà còn tác động đến ý định tiếp tục sử dụng và khả năng 

giới thiệu dịch vụ cho người khác (Matzler & cs., 2006). Đặc biệt, khi khách hàng cảm nhận 

mức phí là minh bạch, công bằng và cạnh tranh, sự hài lòng đối với dịch vụ ngân hàng sẽ được 

cải thiện đáng kể (Matzler & cs., 2006). 

Trên cơ sở kế thừa các lý thuyết và các nghiên cứu của những tác giả trước, qua đó mô 

hình nghiên cứu được đề xuất như sau: 



Tạp chí Khoa học Đại học Đồng Tháp, (Online First): 1-13 

6 

 

Hình 1: Mô hình nghiên cứu đề xuất 

3. Dữ liệu và phương pháp nghiên cứu 

Nghiên cứu được thực hiện theo phương pháp hỗn hợp, gồm hai giai đoạn định tính và 

định lượng. Ở giai đoạn định tính, nhóm tác giả tổng hợp các lý thuyết và nghiên cứu trước để 

xây dựng thang đo sơ bộ, sau đó thảo luận và hiệu chỉnh nhằm hoàn thiện thang đo chính thức. 

Trên cơ sở đó, bảng hỏi khảo sát được thiết kế cho giai đoạn định lượng, gồm ba phần: thông 

tin giới thiệu, nội dung đo lường các biến nghiên cứu và thông tin nhân khẩu học. Các biến 

quan sát được đo lường bằng thang Likert 5 mức độ. Nghiên cứu sử dụng phương pháp chọn 

mẫu thuận tiện đối với sinh viên Trường Đại học Đồng Tháp có sử dụng dịch vụ thanh toán 

trực tuyến của PVcomBank. Trong 215 phiếu thu về, có 200 phiếu hợp lệ được đưa vào phân 

tích. Dữ liệu được xử lý bằng SPSS 20.0 thông qua các kỹ thuật Cronbach’s Alpha, EFA, 

tương quan Pearson và hồi quy bội. Các thang đo được kế thừa và điều chỉnh từ các nghiên 

cứu trước, chủ yếu từ Nguyễn & cs. (2020) và Bùi (2019), nhằm bảo đảm sự phù hợp với bối 

cảnh nghiên cứu. 

4. Kết quả và thảo luận 

4.1. Thông tin chung về đối tượng khảo sát 

Dữ liệu được thu thập thông qua khảo sát bằng bảng hỏi, với số lượng 200 đáp viên trả 

lời bảng khảo sát. Kết quả phân tích được trình bày trong bảng 1. 

Bảng 1. Thông tin về mẫu nghiên cứu 

Đặc điểm 
Tần suất 

(Người) 
Tỷ lệ (%) 

Giới tính 
Nam 

Nữ 

102 

98 

55,0 

45,0 

Tổng 200 100,0 

Khoa 

Kinh tế – Luật 74 37,0 

Ngoại ngữ 43 21,5 

Sư phạm Khoa học tự nhiên 22 11,0 

Văn hóa - Du lịch & Công tác xã hội 18 9,0 

Nông nghiệp, Tài nguyên và Môi trường 14 7,0 

Sư phạm Khoa học xã hội 12 6,0 

H2 

H3 

H4 

H1 

Sự hài lòng của 

khách hàng 

Tính tin cậy 

Tính bảo mật 

Khả năng phục vụ                  

Giá cả Đặc điềm cá nhân: 

- Giới tính 

 - Thu nhập 

      - Thời gian sử dụng 
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Đặc điểm 
Tần suất 

(Người) 
Tỷ lệ (%) 

Công nghệ và Kỹ thuật 10 5,0 

Giáo dục Tiểu học - Mầm non 4 2,0 

Sư phạm Toán - Tin 3 1,5 

Tổng 200 100,0 

Năm học của 

sinh viên 

Năm 1 2 10,0 

Năm 2 83 41,5 

Năm 3 79 39,5 

Năm 4 36 18,0 

Tổng 200 100,0 

Thu nhập 

Dưới 2 triệu 99 49,5 

2-3 triệu 51 25,5 

3-4 triệu 23 11,5 

4-5 triệu 14 7,0 

5 triệu trở lên 13 6,5 

Tổng 200 100,0 

Thời gian sử 

dụng dịch vụ 

Dưới 6 tháng 37 18,5 

6 tháng-1 năm 45 22,5 

1-2 năm 70 35,0 

2 năm trở lên 48 24,0 

Tổng 200 100,0 

Tần suất sử 

dụng 

1 lần/ (2-3 tháng) 81 40,5 

1 lần/tháng 16 8,0 

2-3 lần/tháng 37 18,5 

4-5 lần/tháng 15 7,5 

5-6 lần/tháng 11 5,5 

Trên 6 lần/tháng 40 20,0 

Tổng 200 100,0 

Kết quả thống kê mô tả cho thấy trong tổng số 200 sinh viên tham gia khảo sát, nam 

chiếm 55% và nữ chiếm 45%, phản ánh cơ cấu giới tính tương đối cân bằng. Về chuyên ngành, 

sinh viên Khoa Kinh tế - Luật chiếm tỷ lệ cao nhất (37%), tiếp theo là Ngoại ngữ (21,5%) và 

Sư phạm Khoa học tự nhiên (11%), cho thấy nhóm đối tượng nghiên cứu chủ yếu tập trung ở 

các ngành kinh tế và ngôn ngữ. Xét về năm học, sinh viên năm 2 (41,5%) và năm 3 (39,5%) 

chiếm đa số, thể hiện mức độ hiểu biết và trải nghiệm dịch vụ khá ổn định. Về thu nhập, gần 

một nửa sinh viên có thu nhập dưới 2 triệu đồng/tháng (49,5%), cho thấy phần lớn người tham 

gia thuộc nhóm thu nhập thấp. Thời gian sử dụng dịch vụ thanh toán trực tuyến chủ yếu từ 1-

2 năm (35%), trong khi 24% đã sử dụng trên 2 năm, thể hiện mức độ quen thuộc tương đối 

cao với dịch vụ. Tần suất sử dụng dịch vụ đa dạng, trong đó 40,5% sử dụng 1 lần trong 2-3 

tháng, còn 20% sử dụng trên 6 lần/tháng, phản ánh sự khác biệt rõ về nhu cầu và thói quen 

giao dịch trong nhóm sinh viên. 

4.2. Kiểm định Cronbach’s Alpha 

Kết quả kiểm định độ tin cậy bằng hệ số Cronbach’s Alpha cho 17 biến quan sát cho 

thấy tất cả các biến đều có hệ số tương quan biến-tổng (Item-Total Correlation) đạt yêu cầu. 

Cụ thể, hệ số tương quan biến-tổng cao nhất đạt 0,686 và thấp nhất đạt 0,362. Đối với biến 

HL3, kết quả cho thấy nếu loại biến này khỏi thang đo thì hệ số Cronbach’s Alpha của nhân 

tố tương ứng sẽ tăng từ 0,665 lên 0,710. Tuy nhiên, nhóm tác giả vẫn quyết định giữ lại HL3 
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vì biến này có ý nghĩa quan trọng về mặt lý thuyết và góp phần bảo đảm tính đầy đủ về nội 

dung của thang đo. Hơn nữa, giá trị Cronbach’s Alpha hiện tại của thang đo đạt 0,665, vẫn 

vượt ngưỡng chấp nhận được trong nghiên cứu khám phá (lớn hơn 0,6), nên việc giữ lại biến 

HL3 là phù hợp. 

Bảng 2. Kết quả phân tích Cronbach’s Alpha 

Biến quan sát 

Trung bình 

thang đo nếu 

loại biến 

Hệ số tương 

quan biến - 

tổng 

Hệ số 

Cronbach's 

Alpha nếu bị 

loại biến 

Thang đo Mức độ hài lòng: Cronbach's Alpha = 0,665 

HL1 
Hài lòng với dịch vụ thanh toán trực 

tuyến 
7,09 0,595 0,405 

HL2 
Tiếp tục sử dụng dịch vụ thanh toán trực 

tuyến 
7,03 0.486 0,557 

HL3 

Giới thiệu cho bạn bè cùng sử dụng dịch 

vụ thanh toán của Ngân hàng 

PVComBank 

6,78 0,362 0,710 

Thang đo Tính tin cậy: Cronbach's Alpha = 0,789 

TC1 Uy tín của ngân hàng tốt 7,86 0,663 0,682 

TC2 
Dịch vụ thanh toán thực hiện nhanh 

chóng, tiện lợi 
7,90 0.677 0,662 

TC3 
Thời gian ngân hàng xử lí kịp thời, 

nhanh chóng 
8,01 0,557 0,795 

Thang đo Tính bảo mật: Cronbach's Alpha = 0,826 

BM1 
Bảo mật thông tin của khách hàng trực 

tuyến 
9,74 0,572 0,817 

BM2 
Chặn tài khoản và cảnh báo nghi ngờ tấn 

công 
10,00 0,686 0,766 

BM3 
Truy cập trang web/phần mềm được 

thực hiện ở chế độ an toàn 
9,54 0,611 0,800 

BM4 
Trang web/phần mềm cung cấp đa dạng 

các cách thức bảo mật an toàn 
9,99 0,746 0,738 

Thang đo Khả năng phục vụ: Cronbach's Alpha = 0,83 

PV1 
Thái độ phục vụ của nhân viên ngân 

hàng tốt 
12,07 0,647 0,758 

PV2 
Khách hàng yên tâm khi dùng dịch vụ 

thanh toán trực tuyến 
12,07 0,594 0,782 

PV3 
Nhân viên ngân hàng luôn thân thiện và 

tôn trọng khách hàng 
11,98 0,621 0,770 

PV4 

Nhân viên ngân hàng giàu kinh nghiệm, 

sẵn lòng trả lời mọi câu hỏi của khách 

hàng 

12,03 0,665 0,748 

Thang đo Giá cả: Cronbach's Alpha = 0,647 

GC1 Phí dịch vụ e-banking luôn ổn định 7,24 0,395 0,630 

GC2 Phí dịch vụ ngân hàng cạnh tranh 7,49 0,615 0,311 
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Biến quan sát 

Trung bình 

thang đo nếu 

loại biến 

Hệ số tương 

quan biến - 

tổng 

Hệ số 

Cronbach's 

Alpha nếu bị 

loại biến 

GC3 
Tích điểm và liên kết khuyến mãi tiêu 

dùng online 
7,49 0,377 0,657 

4.3. Kiểm định nhân tố khám phá EFA 

Kết quả kiểm định sự tương quan giữa các biến cho thấy: Hệ số KMO=0,76>0,5 chứng 

tỏ dữ liệu phù hợp để tiến hành phân tích nhân tố. Kiểm định Bartlett có giá trị Sig=0,000<0,05 

cho thấy các biến quan sát có tương quan với nhau trong tổng thể. Hệ số Eigenvalue=1,138>1 

đại diện cho phần biến thiên được giải thích bởi mỗi nhân tố. Tổng phương sai trích đạt 

66,412%>50%, chứng tỏ 66,412% biến thiên của dữ liệu được giải thích bởi 4 nhóm nhân tố 

với 17 biến quan sát. Kết quả phân tích EFA cho thấy các nhân tố trong mô hình là hoàn toàn 

phù hợp, hệ số tải nhân tố đều lớn hơn 0,5. Kết quả phân tích được trình bày ở bảng 3. 

Bảng 3. Kết quả phân tích nhân tố khám phá EFA 

Biến quan sát 
Nhân tố 

1 2 3 4 

TC1   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    

Giá trị P của kiểm định Bartlett’ s: 0,000    

Phần trăm phương sai trích: 66,412%    

Đối với biến phụ thuộc “sự hài lòng của khách hang”, kết quả phân tích nhân tố khám 

phá (EFA) bằng phương pháp Principal Components kết hợp phép quay Varimax cho thấy 

thang đo gồm 3 biến quan sát và không có biến nào bị loại. Hệ số KMO=0,594 (> 0,5) và kiểm 

định Bartlett có mức ý nghĩa Sig.=0,000 (< 0,05), cho thấy dữ liệu phù hợp để thực hiện EFA. 

Kết quả cũng cho thấy Eigenvalue=1,807 (> 1), đồng thời tổng phương sai trích đạt 60,234%, 

nghĩa là nhân tố rút trích giải thích được 60,234% biến thiên của dữ liệu. Bên cạnh đó, tất cả 

các hệ số tải nhân tố đều lớn hơn 0,5 cho thấy các biến quan sát đều đạt yêu cầu. Như vậy, 

thang đo sự hài lòng của khách hàng bảo đảm giá trị hội tụ và phù hợp để sử dụng trong các 

phân tích tiếp theo. 

4.4. Phân tích hồi quy 

Các biến độc lập có ý nghĩa thống kê và tác động tích cực đến mức độ hài lòng gồm: 
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“Khả năng phục vụ” (Hệ số hồi quy (B)= 0,073; Sig.=0,043) có mức ý nghĩa 5%, “Tính bảo 

mật” (B=0,275; Sig.=0,000) và “Giá cả” (B=0,206; Sig.=0,000) có mức ý nghĩa 1%, và nhân 

tố tin cậy (B=0,064, Sig.= 0,076) có mức ý nghĩa 10%. Trong đó, tính bảo mật là yếu tố có 

ảnh hưởng mạnh nhất, cho thấy sinh viên đánh giá cao sự an toàn và bảo vệ thông tin trong 

quá trình giao dịch. Cùng với đó, độ chấp nhận và hệ số VIP điều có giá là 1,000 (<2). Chứng 

minh mô hình không xảy ra hiện tượng đa cộng tuyến. Với hệ số F=24,487 cho thấy được mô 

hình hồi quy có ý nghĩa thống kê. 

Bảng 4. Phân tích hồi quy 

Biến độc lập B t Sig. 
Đa cộng tuyến 

Độ chấp nhận VIP 

(Hằng số) 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 

 R2=0,334, F=24,487  

Thảo luận kết quả nghiên cứu 

Từ kết quả phân tích có thể khẳng định rằng mức độ hài lòng của sinh viên Trường Đại 

học Đồng Tháp đối với dịch vụ thanh toán trực tuyến của Ngân hàng PVcomBank chịu ảnh 

hưởng bởi bốn nhân tố gồm: Khả năng phục vụ, Tính bảo mật, Tính tin cậy và Giá cả. 

Với hệ số 𝑅2=0,334, mô hình nghiên cứu giải thích được 33,4% sự biến thiên trong mức 

độ hài lòng của sinh viên Trường Đại học Đồng Tháp đối với dịch vụ thanh toán trực tuyến 

của ngân hàng PVcomBank. Mức giải thích này cho thấy sự hài lòng của khách hàng còn chịu 

tác động bởi nhiều yếu tố khác chưa được đưa vào mô hình, đặc biệt trong bối cảnh chuyển 

đổi số như trải nghiệm số, niềm tin công nghệ và chất lượng hạ tầng hệ thống. Tuy nhiên, kết 

quả cũng khẳng định rằng đối với nhóm sinh viên, các yếu tố tính bảo mật, giá cả, tính tin cậy 

và khả năng phục vụ vẫn là những nhân tố có ý nghĩa trong việc hình thành sự hài lòng. Do 

đó, việc tập trung vào các yếu tố cốt lõi này là phù hợp với đặc điểm của đối tượng nghiên 

cứu, đồng thời cung cấp cơ sở thực tiễn cho ngân hàng trong việc xác định các ưu tiên nhằm 

nâng cao mức độ hài lòng của khách hàng sinh viên. 

Tính bảo mật có tác động mạnh nhất đến mức độ hài lòng, phù hợp với bối cảnh của đối 

tượng khách hàng sinh viên thuộc thế hệ Gen Z. Cho thấy sự phù hợp so với mô hình E-S-

QUAL của Parasuraman & cs. (2005) và các nghiên cứu trước cũng ghi nhận tính bảo mật có 

ảnh hưởng đến biến phụ thuộc (Al-Hawary & AL-Smeran, 2017; Hussain, 2014; Bùi & 

Nguyễn, 2020). Tuy nhiên, Kết quả nghiên cứu phát hiện điểm mới ở mức độ ảnh hưởng của 

tính bảo mật trong nghiên cứu của (Al-Hawary & AL-Smeran, 2017; Bùi & Nguyễn, 2020) 

yếu hơn so với các yếu tố khác trong mô hình. Điều này phần nào được giải thích bởi sự tồn 

tại của hiện tượng “Digital Native Paradox”, theo đó Gen Z tuy thành thạo công nghệ nhưng 

lại có mức độ lo ngại cao về quyền riêng tư dữ liệu (Maier & cs., 2023). Đồng thời, việc gia 

tăng các vụ lộ thông tin cá nhân trong thời gian gần đây cũng làm gia tăng tâm lý lo ngại về 

an toàn giao dịch. Vì vậy, có thể thấy rằng chỉ khi nhu cầu về an toàn và bảo mật được đáp 

ứng đầy đủ, mức độ hài lòng của sinh viên mới được nâng cao. 

Giá cả là nhân tố có tác động mạnh thứ hai đến mức độ hài lòng, đây là điểm khác biệt 

so với một số nghiên cứu trước, trong đó yếu tố giá cả thường có mức ảnh hưởng thấp hơn các 

nhân tố khác (Nguyễn, 2020; Bùi & Nguyễn, 2020). Kết quả này có thể được lý giải từ đặc 
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điểm của phân khúc khách hàng sinh viên, vốn nhạy cảm hơn với chi phí trong quá trình sử 

dụng dịch vụ. Đối với sinh viên Trường Đại học Đồng Tháp, mức thu nhập nhìn chung còn 

thấp, trong đó nhóm có thu nhập dưới 2 triệu đồng chiếm tỷ trọng đáng kể, nên áp lực từ chi 

phí học tập và sinh hoạt khiến họ có xu hướng cân nhắc kỹ hơn về phí dịch vụ. Trong bối cảnh 

đó, giá cả hợp lý, minh bạch và các ưu đãi về phí giao dịch có ý nghĩa quan trọng trong việc 

nâng cao sự hài lòng đối với dịch vụ thanh toán trực tuyến. Kết quả này cho thấy, bên cạnh 

yếu tố an toàn, chính sách giá phù hợp cũng là một ưu tiên đáng chú ý đối với nhóm khách 

hàng sinh viên. 

Khả năng phục vụ và tính tin cậy có tác động cùng chiều nhưng mức ảnh hưởng không 

lớn. Cho thấy sự tương đồng kết quả với các nghiên cứu trước đó (Nguyễn & cs., 2020; 

Hussain, 2014; Bùi & Nguyễn, 2020; Lassar & cs., 2000), đồng thời phù hợp với lý thuyết 

hành vi người tiêu dùng của Kotler (2001) và Lý thuyết chấp nhận công nghệ của Davis (1989). 

Điều này cho thấy khả năng phục vụ và tính tin cậy vẫn là những nhân tố nền tảng, có vai trò 

ổn định trong việc hình thành sự hài lòng đối với dịch vụ thanh toán trực tuyến. Nói cách khác, 

khi ngân hàng cung cấp dịch vụ một cách đáng tin cậy, chính xác và hỗ trợ khách hàng kịp 

thời, mức độ hài lòng của sinh viên Trường Đại học Đồng Tháp sẽ được cải thiện; ngược lại, 

nếu hai yếu tố này không được bảo đảm, sự hài lòng của khách hàng có thể giảm xuống. 

5. Kết luận và hàm ý chính sách 

5.1. Kết luận 

Dựa trên kết quả phân tích hồi quy, mức độ hài lòng của sinh viên Trường Đại học Đồng 

Tháp đối với dịch vụ thanh toán trực tuyến của PVcomBank chịu ảnh hưởng bởi bốn nhân tố 

chính, được sắp xếp theo mức độ tác động giảm dần dựa trên hệ số B. Trước tiên, nhân tố Tính 

bảo mật” (0,275) là nhân tố tác động mạnh nhất đến sự hài lòng của sinh viên. Điều này cho 

thấy người dùng đặc biệt quan tâm đến mức độ an toàn khi thực hiện giao dịch trực tuyến, bao 

gồm khả năng bảo vệ thông tin cá nhân và tài khoản. Một hệ thống bảo mật tốt sẽ tạo ra sự tin 

tưởng và cảm giác yên tâm cho sinh viên trong quá trình sử dụng dịch vụ. Đứng thứ hai là 

nhân tố Giá cả (0,206). Mức phí hợp lý, minh bạch và chính sách giá cạnh tranh có vai trò 

quan trọng trong việc nâng cao sự hài lòng, bởi sinh viên là nhóm khách hàng nhạy cảm với 

chi phí. Việc tối ưu chi phí sẽ giúp PVcomBank dễ dàng thu hút và giữ chân nhóm khách hàng 

trẻ. Nhân tố thứ ba là Khả năng phục vụ, có hệ số (0,073) mặc dù mức độ ảnh hưởng không 

lớn, nhưng thái độ hỗ trợ, sự nhiệt tình và khả năng giải quyết vấn đề của nhân viên vẫn góp 

phần tạo nên trải nghiệm tích cực khi sinh viên gặp khó khăn trong quá trình giao dịch. Cuối 

cùng, Tính tin cậy (0,064), thể hiện mức ảnh hưởng thấp nhất. Tuy nhiên, sự ổn định của hệ 

thống, tính chính xác của giao dịch và hạn chế lỗi kỹ thuật vẫn là những yếu tố cần thiết để 

đảm bảo chất lượng dịch vụ. 

Bên cạnh những kết quả đạt được, nghiên cứu vẫn tồn tại một số hạn chế nhất định. Thứ 

nhất, phạm vi khảo sát chỉ tập trung vào sinh viên Trường Đại học Đồng Tháp, nên khả năng 

khái quát hóa kết quả cho các nhóm khách hàng khác hoặc cho toàn bộ hệ thống ngân hàng 

còn hạn chế. Thứ hai, mô hình nghiên cứu chỉ giải thích được 33,4% sự biến thiên của mức độ 

hài lòng, cho thấy vẫn còn nhiều nhân tố khác chưa được đưa vào xem xét. Từ đó, các nghiên 

cứu tiếp theo nên mở rộng đối tượng khảo sát sang những nhóm khách hàng khác và bổ sung 

thêm các biến phù hợp nhằm nâng cao khả năng giải thích của mô hình. 

5.2. Hàm ý quản trị cho PVcomBank 

Mặc dù rất am hiểu công nghệ nhưng sinh viên lại rất nhạy cảm với các rủi ro liên quan 

đến lừa đảo và mất an toàn thông tin trên Internet. Do đó, PVcomBank cần tăng cường hơn 

nữa truyền thông rõ ràng và minh bạch về các biện pháp bảo mật được dùng trên app 

PVConnect, giúp sinh viên nắm rõ thông tin cá nhân của họ luôn được bảo vệ một cách tuyệt 
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đối. Ngân hàng cũng nên đầu tư nâng cấp hệ thống giám sát giao dịch, nhằm chủ động phát 

hiện, cảnh báo và ngăn chặn kịp thời các hành vi tấn công hoặc gian lận, từ đó tăng cảm giác 

an toàn và củng cố lòng tin nơi khách hàng. Bên cạnh đó, việc đa dạng hóa các phương thức 

bảo mật như xác thực sinh trắc học, mã OTP qua email hoặc thiết lập giới hạn giao dịch linh 

hoạt sẽ góp phần nâng cao trải nghiệm và niềm tin của sinh viên Trường Đại học Đồng Tháp. 

Với đặc điểm thu nhập vẫn còn hạn chế, gần một nửa sinh viên có thu nhập dưới 2 triệu 

đồng/tháng, thì nhân tố “Giá cả” trở thành mối quan tâm hàng đầu của nhóm khách hàng này. 

PVcomBank nên duy trì chính sách miễn phí chuyển khoản trọn đời cho tài khoản sinh viên, 

đồng thời giữ mức phí cạnh tranh so với các ngân hàng lớn khác. Đồng thời, ngân hàng cần 

tiếp tục và phát triển các chương trình tích điểm, ưu đãi học phí, hoặc liên kết khuyến mãi với 

các nền tảng thương mại điện tử, ứng dụng giao đồ ăn, dịch vụ học tập và giải trí trực tuyến 

phổ biến trong giới trẻ. Những chính sách ưu đãi thiết thực này không chỉ mang lại lợi ích kinh 

tế cho sinh viên mà còn gia tăng sự gắn bó và mức độ hài lòng của họ. 

Mặc dù có mức tác động thấp hơn, nhân tố “Khả năng phục vụ” vẫn đóng vai trò quan 

trọng trong việc duy trì chất lượng dịch vụ. PVcomBank cần đào tạo đội ngũ nhân viên có 

năng lực số, am hiểu sản phẩm ngân hàng điện tử và có khả năng hỗ trợ, giải đáp thắc mắc 

nhanh chóng, chính xác với đối tượng khách hàng là sinh viên. Việc cung cấp dịch vụ khách 

hàng thân thiện, chuyên nghiệp và kịp thời sẽ giúp sinh viên cảm thấy được quan tâm và trân 

trọng, từ đó tăng cường niềm tin và sự trung thành với thương hiệu. 

Cuối cùng, mặc dù tính “Tính tin cậy” có hệ số tác động thấp hơn so với các nhân tố 

khác, song vẫn có ý nghĩa thống kê đáng kể trong mô hình nghiên cứu. Cho thấy, PVcomBank 

cần đảm bảo hệ thống thanh toán hoạt động một cách ổn định, tốc độ xử lý giao dịch nhanh 

chóng và khả năng phản hồi kịp thời khi có sự cố. Mỗi trục trặc kỹ thuật, dù nhỏ, đều có thể 

làm giảm lòng tin của người dùng, do đó ngân hàng nên hướng tới duy trì tỷ lệ hoạt động ổn 

định ở mức tối đa. Khi nhân tố “Tính tin cậy” được củng cố, khách hàng sẽ có trải nghiệm liền 

mạch, an toàn và hài lòng hơn khi sử dụng dịch vụ thanh toán trực tuyến của PVcomBank. 
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