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TOM TAT

Nghién citu “Tdc déng ctia P6i mdi xanh dén sw hai long ctia khdch
hang déi véi mé hinh ngdn hang s6 hop kénh - Thuc nghiém tai Ngdn
hang TMCP Phwong Péng (OCB) tai khu vuwc H6 Chi Minh” nhdm diéu tra
tdc déng ctia ngdn hang sé dén sy hai long ctia khdch hang. Dir liéu dwoc
thu thdp bdng bdng cdu héi gobm 26 bién quan sdt. Phdn tich bdng
phwong phdp dinh lwong SPSS cho thdy sdu yéu té, bao gobm déi méi
xanh, téc dé giao dich, khd ndng thich tng, mirc d6 rii ro, tinh hitu hinh
va ddm bdo dnh hwéng dén sw hai long ctia khdch hang d6i véi mé hinh
ngdn hang sé hop kénh. Déi twong muc tiéu cia nghién civu la khdch
hang ctia Ngdn hang TMCP Phwong Déng va chiém ty 1€ cao roi vao sinh
vién vGi do tudi tie 20 - 25 tudi. Nghién civu dwa dd ra mot sé khuyén nghi
ndng cao sw hai long va long trung thanh ctia khdch hang déi véi cdc mé
hinh ngdn hang s6 hop kénh.

ABSTRACT

Research "The impact of Green Innovation on customer satisfaction
with the channelized digital banking model - Experiment at Orient
Commercial Joint Stock Bank in Ho Chi Minh area” aims to investigate
the impact of digital banking on customer satisfaction. Data were
collected using a questionnaire including 26 observed variables.
Analysis using the SPSS quantitative method shows that six factors,
including green innovation, transaction speed, adaptability, risk level,
tangibility, and assurance affect customer satisfaction for the channel-
based digital banking model. The target audience of the study is
customers of Orient Commercial Joint Stock Bank and a high proportion
of them are students aged 20 - 25 years old. The study has made a
number of recommendations to improve customer satisfaction and
loyalty with channel-based digital banking models.

1. Giéi thiéu

ngay - du dwoc thuc hién théng qua chi

b€ dap ng suw tang 1én nhu ciu cua
khach hang, cac ngan hang cling da va dang
ap dung céng nghé thong tin (CNTT) vao
hoat dong ngan hang v&i dich vu nhw ngan
hang truc tuyén, ngan hang di dong (Tran
Minh Hieu & Le Phuoc Huy, 2023). Giao dich
tai chinh la mot phan cta cudc song hang

nhanh ngan hang hay qua cac kénh truyc
tuyén khac (Rompho & Unyathanakorn,
2014). Pong thoi, xu hwéng tich hop hop
kénh dan tré nén quan trong ddi véi chudi
dich vu ngan hang da dang. Diéu nay da dan
dén sy ra doi cia ngdn hang sé hop kénh
(Omni-channel) - mét hé thdng tiép cin tich

Tap 18 (8/2024)


hanhtt
Textbox
12


TAP CHI KHOA HOC YERSIN - CHUYEN PE QUAN LY KINH TE

hop, hd tro doanh nghiép trong quang ba,
ban hang, phuc vu KH trén nhiéu kénh va
thiét bi khac nhau. N6 khéng chi quan ly hiéu
qua ttrng kénh riéng 1é ma con két hop ching
dé tao ra mot hé thong hoat déng toan dién
trong linh vyc ban 1, mang lai trai nghiém
nhat quan cho nguwoi tiéu dung (Saghiri va
cong sw, 2017). bay la mot xu hwéng trong
nganh NH, nham s6 héa toan bd quy trinh
hoat dong va phat trién cta NH, giip KH c6
trai nghiém tién ich va hién dai.

Hon thé nita, trong bo6i canh toan thé
gi¢i dac biét quan tm dén phat trién bén
vitng va kinh té tuin hoan, cic NHTM ciing
can phai dat cac loi ich cia NH gin lién voi
cac loi ich ctia xa hoi va moi trweong. D6i mdi
xanh trong ngdn hang (NH) lién quan dén
viéc phét trién cac sdn pham, dich vu va quy
trinh méi nham gidm thiéu tac dong dén moi
treong va thic dy tinh bén virng. Thuét ngir
nay mo ta cac nguon tai tro hwéng dén loi
ich cia moi treong. NH chi ¢ thé phat trién
bén virng néu dat cac loi ich cia NH géan lién
véi cac lgi ich cua x3 hoi, moi trwong. Tai
chinh k§ thuét s6 xanh cé nhitng wu diém dé
vwot qua cac rao can ndi dia héa va tao diéu
kién phd bién cong nghé so véi tai chinh
truyén thong (Xiujie Tanji, Si Cheng &
Yishuang Liu, 2024). Nhw vay, mét NH dwoc
xem la d8i m&i xanh khi cung cap cac dich vu
c6 gin v&i cac cam két vé moi tredmg hoic
dAau tu cho vay san xuit xanh, sach. D6i mé&i
xanh dwoc hiéu 1a mot NH xdy dwng dwoc
mot chién lwgc kinh doanh bén virng, thé
hién & viéc cung cdp cac dich vu NH thda
man cac tiéu chi dam bao trach nhiém véi
moi treong va xa hoi(Tran Thi Thanh Ta &
Tran Thi Hoang Yén,2016). T4t ca cic NH
nén chap nhin rui ro moéi treong ctia dw an
trude khi dwa ra quyét dinh tai tro, dac biét
12 ho tro va thic ddy sw phat trién cac sang

kién va dw 4n xanh sap téi. (Khan T.A, Naim
Md. Julker,2017).

Vi thé, nghién ctru vé tic déng cua doi
méi xanh dén sw hai long cda khach hang
trong qua trinh s dung dich vu ngan hang
s6 hop kénh dén 1a rat cip thiét va phu hop.
Tt d6 c6 thé dwa ra mdt s6 khuyén nghi cho
cac ngin hang thwong mai quan ly tét mai
quan hé khach hang hién hitru trong qua
trinh chuyén d6i s6 ma van dam bao trach
nhiém v&i moi tredng va xa hoi.

Nghién ctru str dung phwong phap dinh
lwong thong qua xdy dwng bang khao sat
goém 27 cau hai theo cac thang do danh nghia
va th& bac d€ sang loc chinh xac d6i twong
khao sat phu hop véi yéu cau va bai viét st
dung thang do Likert 5. Két qua thu vé sé
dugc tién hang xir ly bang phan mém SPSS
26 lan lwot qua cac budc sau: (1) théng ké
mo t4; (2) kiém dinh d6 tin ciy cia thang do
Cronbach’s Alpha; (3) phén tich nhin to
kham pha (EFA); (4) phéan tich hoi quy tuyén
tinh da bién; (5) cac kiém dinh lién quan.

2. Tong quan nghién ciru va Mo
hinh dé xuat

Sy hai long la sy danh giad cta khach
hang (KH) vé san phdm hodc dich vu da dap
trng nhu cdu mong doi clda ho (Zeithaml va
Bitner,2000). KH danh gia sw hai long thong
qua chat lwgng thong tin, hé théng va dich
vu (Delone va Mclean,2003). Lee va Chung
(2009) da chtrng minh mc do hai long lién
quan chat ché dén sy tin twdng ciia KH trong
dich vu. M6 hinh SERQUAL la cong cu do
lwdng sw hai long ctia KH hiéu qua dwoc phat
trién b&i Parasuraman (1988). Cho dén nay
c6 rat nhiéu mé hinh nghién ctru vé sy hai
long cta khach hang véi bd cac nhén té khac
nhau. Tuy nhién, nghién ciru vé d6i mé&i xanh
tac dong dén tw hai long ciia khach hang chi
bit ddu nhan dwoc nhiéu sy quan tAm cda
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cac nha nghién ctru trong nhitng nam tré lai
day. Ha Van Sy, Lé Xuan Cu (2023) chi ra doi
mé&i xanh (loi ich do6i véi méi treong va doéi
mé&i xanh) tac déng y nghia dén sy hai long.
Nghién cttu cia V6 Mai Thanh (2023) tim
hiéu sw hailong KH d6i véi dich vu thé thanh
todn chiu dnh hwéng bdi 6 nhan t6. Véi
mong muon giip NH nhén dién cac yéu to
tac dong dén sy hai long, tir d6 c6 nhirng giai
phdp mang lai sw hai long cho KH. Khan
K.T.A va cong sw (2017) nghién ctru kinh
nghiém vé moé hinh NH xanh ctia mot so
nwéece, bai viét két ludn NH xanh néu dwoc
chu tAm thwc hién sé hoat dong hiéu qua déi
v(i cac nganh cong nghiép gy 6 nhiém, tao
co héi cho cic co ché diéu tiét va giup cho
moi treong thay déi tich cwc hon.

Dwa vao co s& Iy luin va cac nghién ctru thyc
nghiém di trwede cé lién quan, bai viét dé xuit
mod hinh cac yéu to tic dong dén sw hai long
ctia KH khi st dung NHS hop kénh: (1) boi
mé&i xanh; (2) Kha nang thich &ng; (3) Toc
do giao dich; (4) Sw dam bdo trong giao dich;
(5) Nhan thc rai ro; (6) Tinh hitu hinh.

B8i méi xanh (DMX)

Toc dé giao dich (TBGD)

Nhdén thic rdi ro (NTRR)

Kha néng thich dng
(KNTU)

Tinh hitu hinh (THH)

Trong do:

Su hai léng cua
khéch hang dai
véi mé hinh
ngén hang s6
hdp kénh
(SHL)

Hinh 1: M6 hinh nghién citu dé xudt
(Nguon: Téng hop tir tdc gid)

DGi méi moi trueong 1a cong cu chién
lwge quan trong dé phat trién bén virng,
bao gom ca d6i méi cong nghé va xa hoi,
nham can bang tang tredng kinh té va bao
vé moi treong. PMX duoc do lwdng bang 5

bién quan sat, tip trung vao cac hinh thirc
doi méi gidm thiéu tac dong moi treong va
st dung tai nguyén hiéu qua (Prachi
Mishra, 2021). Gid thuyét H1: D61 m&i xanh
c6 tdc déng cung chiéu dén sw hai long ctia
khdch hang.

To6c do giao dich (TPGD) la thoi gian can
thiét dé x& ly va xac nhan giao dich trén
blockchain, anh hwéng dén téc do gri va
nhén tién dién t&. T6c do giao dich dwoc vi
nhw déng hoé téc dd, do s6 lwong giao dich
moi gidy (Joshua Soriano, 2023). Bai nghién
ctru str dung 3 bién quan sat dé€ do luwong tac
dong cta téc do giao dich. Gid thuyét H2: Téc
dj giao dich cé tdc dong cing chiéu dén sw
hai long cua khdch hang.

Nhin thic rai ro (NTRR) dwoc do
lwong béi 3 bién quan satlién quan dén rai
ro hoat dong va rui ro hiéu suit. B&i theo
Grima va cac cong sw (2021), viéc thay déi
cach st dung dich vu tai chinh sé cua
khach hang (KH) tiém 4n nhiéu nhém rui
ro khac nhau. Gid thuyét H3: Nhdn thirc rii
ro co tdc déng cung chiéu dén sy hai long
cta khdch hang.

Ngan hang can thich &ng nhanh chéng
v&i nhirng thay d6i va tn dung cong nghé s6
dé tai tao méi quan hé véi khach hang. Suw
phat trién cong nghé mang lai dich vu tét
hon, nhwng doi héi KH cé kién thirc va ky
nang cong nghé dé st dung hiéu qua. Bai
nghién ciru st dung 4 bién quan sat dé do
lwong kha nang thich &ng (KNTU) va xem
xét tac dong ctia n6 dén bién phu thudc. Gid
thuyét H4: Khd ndng thich trng cé tdc déng
cting chiéu dén sw hai long ctia khdch hang.

Pam bao (PB) l1a yéu td quan trong dé
cing c6 niém tin ctia khach hang trong dich
vu tai chinh s6. Cac ngan hang cin dam bao
an toan, minh bach thong tin va thé hién
cam két bdo vé nguon von ctia khach hang.
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Pam bdo phan anh niém tin cia khach hang
vao kha nidng x& ly ctia trang web/phan
mém va danh tiéng cia nha cung cip
((Parasuraman & dong nghiép, 1988). Bai
nghién cru st dung 4 bién quan sat dé do
lwong anh hwdng cia ddm bdo. Gid thuyét
H5: Bdm bdo c6 tdc déng cung chiéu dén sw
hai long ctia khdch hang.

Tinh htru hinh (THH) lién quan dén cac
yéu to vat chat nhw co s& vit chit, trang
thiét bi, nhan vién va tai liéu truyén thong
(Toor et al,, 2016). Tinh hitu hinh déng vai
tro quan trong trong viéc duy tri méi quan
hé gitta nhan vién va khach hang (Lau va
dong nghiép, 2013). Nhom tac gia str dung
3 bién quan sat dé do lwdong tinh hiru hinh
va khdm pha tic dong ctia né dén sy hai
long ctia khach hang. Gid thuyét Hé6: Tinh
hiru hinh cé tdc déng cung chiéu dén sw hai
long ctia khdch hang.

3. Két qua nghién ciru va thao luin

3.1. Théng ké mé tad mdu nghién ciru

Nghién ctru cin thu thip téi thiéula 135
mau khdo sat(Hair va cong su, 2006). Két
qua thu dwoc 262 mau khao sathop 1€, trong
d6 c6 sy wu thé cia nir giGi voi ty 16 tham gia
khdo sat chiém 63.7% trong tong s6 sinh
vién tham gia. Nhém d6 tudi tir 20-25 tudi
chiém wu thé v&i ty 1€ 1én dén 84.4%. D6i véi
thu nhip ca nhan, da s6 dap vién cé thu nhip
dwéi 5 triéu dong, dat ty 1& 85.5%. Doi véi
nghé nghiép, nhém hoc sinh/sinh vién
chiém ty trong cao nhit véi 87.4%.

3.2. Kiém dinh dé tin cdy cta thang do
bdng hé sé Cronbach’s Alpha:

K&t qua kiém dinh do tin ciy bang
phwong phap Cronbach’s Alpha cho thay tat
ca cac chi s6 Alpha ctia cac nhém bién quan
sat déu 16n hon 0.6, va tit ca cac bién quan
sat déu c6 hé s6 twong quan bién tong 1én
hon 0.3. Do d6, c6 thé két luan thang do st

dung trong nghién ctru la dang tin cay va
phu hop, dong thoi ddm bao cho viéc ap
dung cac phwong phap kiém dinh va phan
tich tiép theo.

3.3. Phdan tich nhdn té6 kham phad
(EFA):

3.3.1. Phdn tich EFA cho bién djc lap:

Hé s6 KMO la 0.831, vuot qua ngudng
yéu cau (0.5 < KMO < 1), va kiém dinh
Bartlett véi gid tri Sig = 0.000 c6 y nghia
théng ké(p < 0.05). Diéu nay cho thiy rang
cac bién quan sat trong tong thé twong quan
véi nhau va dap &ng da diéu kién dé tién
hanh phén tich nhan t6 kham pha (Hair va
cong s, 2006).

Két qua tlr ma tran xoay bang 1 cho thiy
rang tit ca cac bién quan sat da dwoc phan
loai vao 6 nhan t6 déu c6 hé s twong quan
16n hon 0.3. Dong thoi, tat ca cac bién quan
sat déu co hé so tai nhan to (Factor Loading)
16n hon 0.5 va khong c6 bat ky bién nao
dwoc coi la khong phu hop.

Sau khi thwc hién phan tich nhan to,
chung ta da trich dwoc 6 nhan té véi tiéu chi
Eigenvalues 16n hon 1, cu thé 1a 1.164, thoa
man diéu kién can. Tong phwong sai tich liy
cla cac bién dwoc gitt lai 1a 73.559%, vwot
qua nguwdng 50%. Diéu ndy ngu y rang
73.559% sw bién thién cta dir liéu c6 thé
dworc giai thich béi 6 nhan t6 da trich.

Bdng 1: Két qud EFA ctia cdc bién djc Idp

Bién
1 2 3 4 5 6
bMX2 | ,879
bMX1 | ,867
bMX3 | ,843
bMX4 | ,840
PMX5 |,731
bB3 ,884
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bB2 ,811

bB4 , 797

bB1 ,664
NTRR3 435
THH3 ,850
THH1 ,814
THH2 ,770
THH4 ,680
KNTU3 ,813
KNTU1 ,790
KNTU2 , 772
KNTU4 , 736
TDGD2 ,866
TbGD1 ,820
TbGD3 ,670
NTRR1 ,858
NTRR2 ,822

(Nguon: Két qud phdn tich trén phdn
mém SPSS 20

3.3.2. Phdn tich nhdn t6 cho bién phu
thudc:

Hé s6 KMO dat 0.701, vwot qua
ngudng yéu ciu (0.5 < KMO < 1), va
kiém dinh Bartlett vé&i gia tri sig. =
0.000 c6 y nghia théng ké (p < 0.05).
Diéu nay cho thdy rang cac bién quan
sat trong tong thé c6 moi twong quan
véi nhau va dap &ng dua diéu kién dé
tién hanh phwong phap phén tich nhan
to kham pha(Hair va céng sw, 2006).
K&t qua phan tich ciing chi ra rang cac
bién quan sat déu cé hé sé tai nhén to
lé6n hon 0.5, ddm bao tinh y nghia cua
ching. Téng phwong sai dwgc trich 1a
80.803%, vueot qua ngwdng 50%, ngu y
rang md hinh phan tich nhan t6 kham
pha phu hop.

3.4. Phdn tich héi quy va cdc kiém
dinh

3.4.1. Phdn tich ma trdn twong quan

Cac hé s6 twong quan gitra cac bién doc
14p va bién phu thudc déu dat mic y nghia
cao, xap xi 99%. Sig ctia kiém dinh twong
quan giira tirng cap bién doc 14p va bién phu
thudc déu dwédi ngwdng 0.05, 1am ting tinh
dang tin ciy clia méi twong quan nay. Hé s6
twong quan giita cac bién doc 1ap va bién
phu thudc nam trong khoang tir 0.427-
0.574, cho thdy mirc 46 da dang va bién dong
trong moi lién hé gitra chiing.

3.4.2. Phan tich hdi quy tuyén tinh da bién:

Bdng 2: Tém tdt mé hinh hoi quy

. . . | Hésé
A 2 A ~ v
Mo e | Rehieu | Saiso fp o)
hinh chinh | chuan
Watson
1 0,714 |0,510| 0,498 1[0,56887| 2,069
Két qua phan tich phwong sai ANOVA
Tong do bo léch
léch binh . binh
phwong (tif (gac phwong \H&s6 F| Sig.
wdo) " pingy
quan
Hoi
85,895 6 14,316 (44,237 | 0,000
quy
Phan | o) 23 | 255 | 0,324
dw

Téng | 168,418 | 261

Ngudn: Két qud phdn tich trén phdn
mém SPSS 20

Bang 2 cho thdy R2 = 0,510, biéu thi
rang md hinh hoi quy tuyén tinh da xay dung
phu hop véi tap di liéu & mirc 51,0%. Chi s6
Durbin-Watson bang 2,069, khong c6 hién
twong tw twong quan cta phin du trong mé
hinh hé6i quy. Gia tri Sig ctia kiém dinh F 1a
0.000,nho6 hon 0.05. Vi vay, ta c6 thé kétluan
rang mo hinh hoi quy tuyén tinh bdi phtt hop
v&i tap dir liéu va c6 thé dwoc st dung dé€ dw
doan hodc giai thich méi quan hé giira cac
bién d4u vao va diu ra.
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Bdng 3: Két qud hoi quy da bién Cofficient

Mo hinh Hé s6 chwa chuidn Hé s6 da t Sig. Thong ké da cong tuyén
héa chuin héa
B | Déléch Beta Do chdp nhian |Hé s6 phéng dai
chuin cua bién phwong sai
(Constant) |-,107 ,249 -,429 | ,669

bMX ,168 ,049 ,167 3,445 | ,001 ,818 1,223
TDBGD , 113 ,053 , 112 2,140 | ,033 ,706 1,417
1 NTRR ,165 ,054 ,160 3,076 | ,002 ,713 1,403
KNTU ,208 ,055 ,212 3,780 | ,000 ,613 1,630
bB ,131 ,054 ,135 2,432 | ,016 ,622 1,609
THH ,226 ,059 221 3,807 | ,000 ,568 1,761

Ngudn két qud phdan tich trén phdn mém SPSS

Bang 3 cho thiy két qua phén tich théng
ké tir sau bién doc 1ap: PMX, TDGD, NTRR,
KNTU, DB va THH cho thiy gia tri Sig cta tit
ca cac bién déu duwdi 0.05, tir d6 khang dinh
moi nhan t§ c6 d&nh hwéng dang ké dén bién
phu thudc. Chi s6 VIF nam trong khoang tir
1,223-1,761, déu nho hon 2, cho thiy khong
c6 hién twong da cong tuyén trong mo hinh
ho6i quy. Két qua nay cho thdy mé hinh dat
dworc y nghia théng ké dang ké, va cdc nhém
nhan t6 trong mo hinh cé thé dwoc xac dinh
va chap nhan.

3.5. Thdo ludn két qud nghién ciru:

Phwong trinh hoéi quy chudn héa co
dang:

SHL = 0.167*PMX + 0.112*TBbGD +
0.160*NTRR + 0.212*KNTU + 0.135*PB +
0.221*THH

THH c6 moéi quan hé twong quan dén
SHL ctia KH trong m6 hinh NHS hop kénh tai
OCB & TPHCM. Gia thuyét nay dwgc chip
nhén (Sig<0.05), véi hé s6 Beta chudn hoa
cta nhan t6 nay 1a 0.221 ching té mdi quan
hé gitra SHL trong mé hinh NHS hop kénh va
THH la cung chiéu. Vay khi yéu t6 Tinh hitu
hinh tang1én 1 don vi thi SHL ctia KH sé tang
1én twong &ng 0.221 don vi va yéu t6 nay
anh hudng manh nhdt.

Gia thuyét cia KNTU dwoc chdp nhin
do Sig nhé hon 0.05 véi hé s6 Beta chudn

héa cta nhan t6 nay la 0.212 ching té moi
quan hé gitra SHL ctia KH trong m6 hinh NHS
hop kénh tai OCB va KNTU la cung chiéu.
Vay khi KNTU tang lén 1 don vi thi SHL cua
KH sé tang 1én twong ng 0.212 donvivala
yéu t6 anh hwéng manh thiv hai.

PMX c6 tac dong tich cwc dén SHL cia
KH trong md hinh NHS hop kénh. Gia thuyét
nay dwoc chap nhan khi Sig nhé hon 0.05 véi
hé s6 Beta chuin hda cia nhin t6 nay la
0.167 chirng td m6i quan hé gitra SHL ciia KH
va DMX la cting chiéu. Cu thé, khi danh gia vé
PMX tiang thém 1 don vi, mirc dd SHL ctia KH
vé NHS hop kénh cé xu hwéng ting thém
0.167 don vi va day la yéu t6 anh huwdng
manh thiv ba.

NTRR c6 twong quan dén SHL ctia KH
trong mé hinh NHS hop kénh tai NH TMCP
Phwong Péng & TP.HCM. Gia thuyét nay
dwoc chdp nhan do gia tri Sig nh6 hon 0.05,
v&i hé s6 Beta chuin hda clia nhan td nay la
0.160 chirng td moi quan hé gitra SHL ciia KH
va NTRR la cung chiéu. Viy khi NTRR ting
lén 1 don vi thi SHL cta KH ciling sé twong
trng 0.160 don vi va la yéu t6 manh thir tw.

Hai nhan t6 BB va TDGD c6 twong quan
dén SHL ctia KH trong mo6 hinh NHS hop
kénh tai OCB & TPHCM. Gia thuyét nay dwoc
chip nhan do gia tri Sig nhé hon 0.05, véi hé
s6 Beta chudn hoa ctia nhan t6 nay lan lwot
la 0.135 va 0.112 chirng td mdéi quan hé giira
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SHL cia KH va BB cung véi TPGD la cung
chiéu. Vay khi hai nhan t6 DB va TBGD tang
lén 1 don vi thi SHL cda KH cung tang l1én
twong &ng 0.135 va 0.112 don vi va la cac
yéu té anh hwong it tdc dong nhdt.

4. Kétluin va ham y quan tri

Bai viét da tim ra nhirng yéu t6 cha yéu
c6 tdc dong manh dén dén sy hai long ctia KH
véi mo hinh NH s6 hop kénh - thwe nghiém
tai NH TMCP Phuwong DPong chi nhanh
TP.HCM, trong d6 phéat hién yéu t6 d6i maéi
xanh ciing gép phan khong it vao viéc giup
NH cai thién va nang cip dich vu tai chinh dé
lam hai long KH ctia ho. Ttr d6, OCB n6i riéng
va cac ngan hang thwong mai néi chung can
chu trong nhirng gidi phap sau dé cé thé
quan ly tot hon quan hé khach hang trong
thoi gian sap téi.

Thir nhdt, Khd ndng thich itng c6 tac
donglén nhat dén sw hailong, cac NHTM cin
tao ra giao dién than thién, dé st dung va
linh hoat trén cac thiét bi khac nhau dé
nguwoi dung dé dang tiép can va sir dung dich
vu ctia minh. Pam bdo nhan vién cida NH
dwoc dao tao vé cong nghé va dich vu sé dé
ho c6 thé hd tro KH. Phat trién cac dich vu
tién ich nhw thanh toan truwc tuyén, chuyén
Khoan qua rng dung di dong, vay online gitp
KH thiy thoai mai va thuin tién khi st dung.
KH cin tim hiéu vé cac dich vu NH truc
tuyén, tng dung di dong, va cac phwong tién
thanh toan s6 khac dé c6 thé st dung hiéu
qua. M¢& tai khoan truc tuyén va kich hoat
dich vu NH tryc tuyén néu cé. Tai va str dung
trng dung di dong ctia NH dé€ tién loi trong
viéc thuc hién cac giao dich va theo déi tai
chinh ca nhan. Hoc cach thyc hién céc giao
dich truc tuyén nhw chuyén khodn, thanh
toan hoa don, mua ban chirng khoan.

Thiv hai, dé€ phat trién DP6i méi xanh
trong linh vwec NHS, NHTM Viét Nam cén ap

dung céng nghé xanh va sang tao nhw
blockchain, tri tué nhan tao dé toi wu héa cac
quy trinh giao dich va gidm thiéu tac dong
tiéu cwc dén moi treong. Tao ra méi tredng
dé khuyén khich viéc sit dung dich vu NH
trwec tuyén va giam thiéu st dung gidy to,
gilp ting cwong tinh bén virng cho hé
théng NH. Dau tw vao mo6 hinh xanh, khuyén
khich sy phéat trién bén virng. Tang cwdong
quang ba cac dich vu lién quan dén NH xanh
dé giup KH nhan biét mé hinh nay véi pham
vi rong hon.

Thir ba, dé tang cwdong nhan thirc rii ro
ctia KH, NH Viét Nam cung c4p thong tin cho
KH vé cac nguy co va rdi ro khi str dung dich
vu NHS, cling nhw cung cip hwéng dan dé
bao vé thong tin ca nhan va tai san. Hop tac
chat ché voi co quan chirc nang va ap dung
cac cong nghé méi nhw cong nghé
blockchain, vin tay, khuén mit dé ting
cudng do bao mat cho KH khi str dung dich
vu NHS.

Thit tw, @€ phat trién tinh dadm bao, NH
Viét Nam c6 thé dau tw vao cong nghé bao
mat hién dai, cung cip cac dich vu tién ich,
nhanh chdéng va tiét kiém thoi gian. Can c6
chinh sach phan héi nhanh chéng va giai
quyét van dé ctia KH khi ho gdp phai sw c6
trong qua trinh str dung dich vy NHS va lién
tuc ning cip céng nghé dé dap &ng nhu ciu
ngay cang cao cia KH va duy tri tinh bao mat
cho hé thong.

Thir ndm, lién quan dén THH, NH Viét
Nam cin dam bao giao dién va trai nghiém
st dung trén rng dung di dong ctia NH Ia
muot ma, dé st dung va than thién vai
ngudi dung. Xy dung mot hé théng hé tro
KH hiéu qua, tw dong gidi quyét cac van dé
pho bién. Cung cip thong tin rd rang va chi
tiét vé cac san pham va dich vu cia NH s6 dé
KH c6 thé hiéu rd va chon lwa dé dang hon.
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Cudi cung la cai thién TDGD chiém ty
trong anh hwdng nhé nhit nhwng NH Viét
Nam van can phai ting cwdong cip nhat hé
thong NH s6 dé t6i wu hoa qua trinh giao
dich va cung cép trai nghiém nguwoi dung tét
hon. Pam bado ng dung di dong cua NH

dwoc cai thién lién tuc véi giao dién than
thién, dé sir dung va tinh ning linh hoat gitp
KH thwc hién cac giao dich mot cach nhanh
chong va tién lgi. NH cin thwong xuyén kiém
tra va tim cach ning cip téc do giao dich
nhanh nhét c6 thé cho KH.
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DMX5

T6i cdm thdy st dung dich vu NH
xanh ¢ loi cho t6i va cong dong

T6i thiy viéc st dung ngin hang s6

NTRR1 | riiro honla di d6i véi cdc ngdn hang
truyén théng.
NTRR2 | Dang ky dich vu tryc tuyén la rii ro Fortes, N., & Rita, P. (2016).
T6i nhan thiy rang rdi ro vé nhan
NTRR3 | thirc cla khach hang khi s dung
Digital Banking rit quan trong.
Chuyén doi ky thuat s6 cung cip mot
THH1 | cach dé dang dé thuc hién cac giao
dich NH cho KH theo nhu ciu
THH2 | NHS cung cip cac dich vu NH tién lgi Chong va cong sw (2016), Amin
THH3 | €@ s& vat chat NHS rat hap dan vé (2016), Zouari va Adbelhedi
mdt hinh anh (2021).
THH4 | C& s& vat chat NHS hién dai
T6i hai long véi trang thiét bi cong
THH5 nghé hién dai cia NH
DB1 | Téi tin twdng vao dich vu cia NH
DBZ | Quytrinh NHSdénho _ Sohail va Shanmugham (2003),
T6i cam thay an toan khi thyc hién Laforet va Li (2005), Chu va cong
DB3 . : n
giao dich trén NHS sw (2021).
Trang web NHS khéng chia sé thong
DB4 P,
tin cd nhan caa KH
Thoi gian cho doi tai chi nhanh ngan
TDGD1 | hang gidm so v&i trudce khi ap dung
kénh Digital Banking
apz | oL DEBIDE® | e v chompa
ggéy ong £ 8 ' & Nuangjamnong (2022)
Giao dich s dung kénh Digital
TDGD3 | Banking nhanh hon so véi trudc khi
kénh dugc ap dung.
Ngan hang luén nang cip cac phién
TU1 TS e
ban cua dich vu so
TU2 Ngan hang phan hdi véi cac 16i sai ky
thuat 24/7.
TU3 Toi dé tiép cin va sir dung cac dich vu Kevin 0.H.M (2015).
s0 ma ngan hang cung cip.
Tai dé thich nghi v&i cong nghé s6 cia
TU4

ngan hang.

Nguon: Tdc gid tw tdng hop

Tap 18 (8/2024) |\ A8


hanhtt
Textbox
22


