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TOÙM TAÉT:
Naêm 2023, taùc giaû ñaõ tieán haønh khaûo saùt vaø thu thaäp döõ lieäu töø 150 khaùch haøng caù nhaân söû duïng

dòch vuï ngaân haøng soá taïi caùc ngaân haøng thöông maïi ôû TP. Nha Trang. Keát quaû cho thaáy, coù 5 yeáu toá
chính ñaõ taùc ñoäng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng, ñoù laø: söï tin caäy (TC), söï caûi tieán (CT), naêng löïc
phuïc vuï (NL), söï ñoàng caûm (DC) vaø phöông tieän höõu hình (PTHH). Nhöõng thoâng tin thu thaäp ñöôïc
trong quaù trong quaù trình nghieân cöùu chính laø nhöõng soá lieäu quan troïng giuùp taùc giaû nghieân cöùu saâu
hôn ñeå coù caên cöù xaùc ñònh, phaân tích caùc nhaân toá laøm aûnh höôûng tôùi söï haøi loøng cuûa khaùch haøng. Töø
ñoù, taùc giaû ñeà xuaát moät soá phöông aùn, giaûi phaùp nhaèm caûi thieän möùc ñoä haøi loøng cuûa khaùch haøng
hôn nöõa vaø gia taêng tieän ích, taïo thuaän lôïi cho khaùch haøng trong quaù trình söû duïng dòch vuï. 

Töø khoùa: caùc nhaân toá aûnh höôûng, söï haøi loøng, ngaân haøng soá, chaát löôïng dòch vuï ngaân haøng, TP.
Nha Trang.
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1. Ñaët vaán ñeà
Söï phaùt trieån cuûa coâng ngheä soá ñaõ thuùc ñaåy quaù

trình chuyeån ñoåi soá trong ngaønh taøi chính - ngaân
haøng, giuùp caùc ngaân haøng thöông maïi (NHTM) ñoåi
môùi dòch vuï, môû roäng khaùch haøng vôùi chi phí thaáp
vaø naâng cao traûi nghieäm ngöôøi duøng. Theo Ngaân
haøng Nhaø nöôùc Vieät Nam,  8 thaùng ñaàu naêm 2024,
giao dòch thanh toaùn khoâng duøng tieàn maët, taêng
59,05% veà soá löôïng vaø 33,64% veà giaù trò so vôùi
cuøng kyø naêm 2023. Ñaùng chuù yù, giao dòch qua QR
Code taêng hôn 100% caû veà soá löôïng laãn giaù trò, soá
vuï löøa ñaûo giaûm 50% nhôø öùng duïng coâng ngheä xaùc
thöïc sinh traéc hoïc.

Beân caïnh ñoù, nhieàu NHTM ñaõ öùng duïng trí tueä
nhaân taïo (AI) vaø hoïc maùy (Machine Learning)

nhaèm caù nhaân hoùa dòch vuï, naâng cao traûi nghieäm
khaùch haøng. HDBank vôùi öùng duïng ngaân haøng soá
Vikki ñaõ ñöôïc vinh danh taïi Better Choice Awards
2024. Tuy nhieân, beân caïnh nhöõng thaønh töïu, caùc
NHTM cuõng ñoái maët vôùi thaùch thöùc veà an ninh
maïng, baûo maät thoâng tin vaø ñaùp öùng kyø voïng ngaøy
caøng cao cuûa khaùch haøng.

Veà maët hoïc thuaät, caùc nghieân cöùu tröôùc ñaây chuû
yeáu taäp trung vaøo 3 höôùng: (1) yeáu toá aûnh höôûng
ñeán yù ñònh söû duïng dòch vuï, (2) söï haøi loøng veà chaát
löôïng dòch vuï, vaø (3) ñoäng löïc phaùt trieån ngaân haøng
soá. Caùc moâ hình lyù thuyeát nhö E-SERQUAL vaø E-
SQ thöôøng ñöôïc aùp duïng, nhöng yeáu toá "söï caûi tieán"
- moät nhaân toá quan troïng - chöa ñöôïc khai thaùc ñaày
ñuû. Nghieân cöùu naøy nhaèm xaùc ñònh caùc nhaân toá aûnh
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höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng caù nhaân ñoái
vôùi dòch vuï ngaân haøng soá taïi TP. Nha Trang, töø ñoù
ñeà xuaát giaûi phaùp naâng cao chaát löôïng dòch vuï, toái
öu hoùa traûi nghieäm ngöôøi duøng vaø hoã trôï söï phaùt
trieån beàn vöõng dòch vuï ngaân haøng soá cuûa NHTM.

2. Toång quan lyù luaän vaø moâ hình nghieân cöùu
2.1. Ngaân haøng soá
Ngaân haøng soá (Digital Banking) laø söï soá hoùa

toaøn boä hoaït ñoäng vaø dòch vuï cuûa ngaân haøng
truyeàn thoáng, cho pheùp khaùch haøng thöïc hieän caùc
giao dòch taøi chính thoâng qua caùc neàn taûng ñieän töû
nhö öùng duïng di ñoäng hoaëc website. Theo Chris
Skinner (2014), ngaân haøng soá döïa treân neàn taûng
coâng ngheä soá laøm coát loõi. Sharma (2017) nhaán
maïnh ngaân haøng soá khoâng chæ laø soá hoùa dòch vuï
maø coøn bao goàm AI, blockchain, API vaø caùc coâng
ngheä tieân tieán.

Taïi Vieät Nam, Quyeát ñònh soá 488/QÑ-NHNN
ñaõ ñònh höôùng raát cuï theå: “Ngaân haøng soá laø moâ
hình hoaït ñoäng döïa treân neàn taûng quy trình coâng
ngheä ñeå cung caáp toaøn boä dòch vuï cho khaùch haøng
thoâng qua caùc thieát bò soá keát noái treân moâi tröôøng
internet, maïng vieãn thoâng di ñoäng hoaëc chi nhaùnh
töï phuïc vuï”.

2.2. Söï haøi loøng dòch vuï ngaân haøng soá
Theo Bailey vaø coäng söï (1983), söï haøi loøng cuûa

khaùch haøng coù theå hieåu laø toång hoøa giöõa caûm giaùc
vaø thaùi ñoä cuûa hoï ñoái vôùi nhöõng yeáu toá aûnh höôûng
ñeán vieäc söû duïng saûn phaåm hoaëc dòch vuï.  Söï haøi
loøng khaùch haøng laø thaùi ñoä hình thaønh töø traûi
nghieäm thöïc teá so vôùi kyø voïng (Fornell, 1992;
Oliver, 1999). Trong moâi tröôøng soá, Quan et al.
(2020) nhaán maïnh, söï haøi loøng ñieän töû coù vai troø
quan troïng trong vieäc thuùc ñaåy loøng trung thaønh cuûa
khaùch haøng. Caùc yeáu toá aûnh höôûng goàm tính höõu
ích, deã söû duïng, baûo maät vaø lieân tuïc caûi tieán (Liao &
Cheung, 2008).

2.3. Chaát löôïng dòch vuï ngaân haøng soá 
Chaát löôïng dòch vuï laø möùc ñoä ñaùp öùng kyø voïng

khaùch haøng (Asubonteng et al., 1996, Parasuraman
et al., 1988) thoâng qua traûi nghieäm thöïc teá - Lyù
thuyeát kyø voïng, xaùc nhaän (Hosain, 2012, Zeithaml
vaø Bitner, 2000). Töø caùc quan ñieåm treân, chaát löôïng
dòch vuï ngaân haøng soá  khoâng chæ ñaûm baûo tính oån
ñònh, baûo maät maø coøn phaûi toái öu traûi nghieäm khaùch
haøng, ñaùp öùng nhu caàu.

2.4. Caùc nghieân cöùu tröôùc ñaây
Moâ hình SERVQUAL cuûa Parasuraman vaø coäng

söï (1988) ño löôøng chaát löôïng dòch vuï qua 5 yeáu toá:
(1) phöông tieän höõu hình, (2) ñoä tin caäy, (3) ñaùp
öùng, (4) naêng löïc phuïc vuï, (5) söï ñoàng caûm. Moâ
hình naøy ñöôïc ñieàu chænh phuø hôïp vôùi dòch vuï ngaân
haøng soá nhaèm ñaùnh giaù traûi nghieäm khaùch haøng
toaøn dieän.

Ngoaøi ra, Bahia & Nantel (2000) phaùt trieån moâ
hình BSQ (Banking Service Quality) goàm 6 thaønh
phaàn: (1) Naêng löïc phuïc vuï hieäu quaû (effectiveness
and assurance); (2) Tieáp caän (access); (3) Giaù caû
(price); (4) Phöông tieän höõu hình (tangibles); (5)
Danh muïc dòch vuï (service portfolio); (6) Tin caäy
(reliability) ñeå ño löôøng chaát löôïng dòch vuï ngaân
haøng, giuùp caûi thieän traûi nghieäm khaùch haøng vaø
hieäu quaû hoaït ñoäng.

Francisco et al. (2013) chæ ra khaû naêng tieáp caän,
söï tin töôûng, tính deã söû duïng vaø tính höõu ích coù moái
quan heä tích cöïc vôùi söï haøi loøng cuûa khaùch haøng
ngaân haøng ñieän töû. Zouari & Abdelhedi (2021) xaùc
ñònh 5 ñaëc ñieåm cuûa chaát löôïng dòch vuï: chaát löôïng
dòch vuï, söï töï tin, söï tuaân thuû, soá hoùa vaø kyõ naêng cuûa
con ngöôøi coù aûnh höôûng tích cöïc ñeán söï haøi loøng
cuûa khaùch haøng. 

Raza vaø coäng söï (2020) aùp duïng moâ hình e-
SERVQUAL ñeå phaân tích moái quan heä giöõa chaát
löôïng dòch vuï ngaân haøng tröïc tuyeán, söï haøi loøng vaø
loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng, cho thaáy taát caû
caùc yeáu toá ñeàu coù taùc ñoäng tích cöïc vaø coù yù nghóa.

Taïi Vieät Nam, Tran (2015) nghieân cöùu taïi
Ngaân haøng TMCP AÙ Chaâu, Chi nhaùnh Hoà Chí
Minh vaø keát luaän ñoä tin caäy, khaû naêng phaûn hoài,
chaát löôïng dòch vuï, söï ñoàng caûm vaø tính höõu hình
aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng, trong ñoù tính phaûn hoài
coù taùc ñoäng maïnh nhaát. Do (2019) nghieân cöùu taïi
Vietcombank - Chi nhaùnh Caàn Thô, xaùc ñònh caùc
yeáu toá aûnh höôûng goàm tính höõu hình, khaû naêng
phaûn hoài, ñoä tin caäy vaø naêng löïc dòch vuï, ñoàng
thôøi ñeà xuaát giaûi phaùp naâng cao söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng.

Nguyeãn (2020) aùp duïng moâ hình e-SERVQUAL
taïi TPBank, chæ ra 6 yeáu toá taùc ñoäng ñeán söï haøi
loøng, trong ñoù ñoä tin caäy coù aûnh höôûng maïnh nhaát.

Phaïm (2023) khaûo saùt caùc NHTM vaø keát luaän
nhaân toá söï tin caäy, söï ñaùp öùng, naêng löïc phuïc vuï, söï
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ñoàng caûm vaø nhaân toá phöông tieän höõu hình aûnh
höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng ñoái vôùi chaát
löôïng dòch vuï ngaân haøng ñieän töû.

Phaàn lôùn caùc nghieân cöùu trong vaø ngoaøi nöôùc
chuû yeáu söû duïng moâ hình SERVQUAL vaø
SERVPERF ñeå ñaùnh giaù chaát löôïng dòch vuï ngaân
haøng ñieän töû. Nghieân cöùu veà söï haøi loøng cuûa khaùch
haøng ñoái vôùi ngaân haøng soá taïi Vieät Nam vaãn coøn
haïn cheá.

2.5. Moâ hình nghieân cöùu
Taùc giaû ñeà xuaát giaû thuyeát nghieân cöùu döïa treân

moâ hình ño löôøng chaát löôïng dòch vuï SERVQUAL
cuûa Parasuraman vaø coäng söï (1988) vaø nghieân cöùu
cuûa Zeithaml & Bitner (2000), nhaèm xaùc ñònh caùc
nhaân toá quan troïng coù theå aûnh höôûng söï haøi loøng
khaùch haøng veà chaát löôïng dòch vuï ngaân haøng soá.
Caùc giaû thuyeát bao goàm caùc nhaân toá: söï tin caäy
(TC), söï caûi tieán (CT), naêng löïc phuïc vuï (NL), söï
ñoàng caûm (DC), phöông tieän höõu hình (PTHH) vaø
chi phí dòch vuï (CPDV).

Döïa treân xu höôùng phaùt trieån söï ra ñôøi cuûa caùi
môùi seõ thay theá nhöõng caùi cuõ, bieán "Söï caûi tieán"
ñöôïc ñöa vaøo moâ hình ñeå ñaùnh giaù möùc ñoä haøi loøng
cuûa khaùch haøng ñoái vôùi dòch vuï ngaân haøng soá. “Söï
caûi tieán” cuûa ngaân haøng nhö môû theû online, caáp tín
duïng online, baûo maät sinh traéc hoïc, ruùt tieàn baèng
maõ QR goùp phaàn naâng cao traûi nghieäm khaùch haøng,
an taâm hôn khi giao dòch. (Hình 1)    

Trong ñoù:
Giaû thuyeát H1: Söï tin caäy cuûa dòch vuï ngaân haøng

soá taùc ñoäng cuøng chieàu ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch
haøng; qua khaû naêng cung caáp dòch vuï chính xaùc,

ñuùng cam keát, kòp thôøi (Parasuraman & ctg, 1985,
1988; Al-Dmour, 2005; Sulieman & Warda, 2017),
lieân quan ñeán tính an toaøn, baûo maät (Nguyeãn Hoàng
Quaân, 2020; Phaïm Vaên Hieáu, 2023). 

Giaû thuyeát H2: Söï caûi tieán cuûa dòch vuï ngaân
haøng soá taùc ñoäng cuøng chieàu ñeán söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng, (Parasuraman & ctg, 2005; Liao &
Cheung, 2008, Ho & Lin, 2010, Sakhaei & coäng
söï, 2013). Theå hieän qua ñoåi môùi saûn phaåm, aùp
duïng coâng ngheä hieän ñaïi, caù nhaân hoùa dòch vuï, toái
öu giao dieän phaàn meàm/web ñeå naâng cao traûi
nghieäm khaùch haøng giuùp khaùch haøng deã daøng söû
duïng dòch vuï. 

Giaû thuyeát H3: Naêng löïc phuïc vuï cuûa dòch vuï
ngaân haøng soá taùc ñoäng cuøng chieàu ñeán söï haøi loøng
cuûa khaùch haøng (Nupur, 2010, Sakhaei & coäng söï,
2013; Phaïm Vaên Hieáu, 2023); phaûn aùnh khaû naêng
thöïc hieän giao dòch nhanh choùng, chính xaùc giuùp
khaùch haøng yeân taâm, haøi loøng söû duïng dòch vuï.

Giaû thuyeát H4: Söï ñoàng caûm cuûa nhaân vieân
ngaân haøng soá taùc ñoäng cuøng chieàu ñeán söï haøi loøng
cuûa khaùch haøng (Parasuraman & ctg, 1985; Nupur,
2010; Nguyeãn Hoàng Quaân, 2020); theå hieän qua
quan taâm, chaêm soùc khaùch haøng, hieåu khaùch haøng
(Phaïm Vaên Hieáu, 2023). Ñaây laø yeáu toá quan troïng
giuùp khaùch haøng ñaùnh giaù chaát löôïng dòch vuï.

Giaû thuyeát H5: Phöông tieän höõu hình cuûa dòch
vuï ngaân haøng soá taùc ñoäng cuøng chieàu ñeán söï haøi
loøng cuûa khaùch haøng. Bao goàm cô sôû vaät chaát,
coâng cuï vaø thieát bò phuïc vuï dòch vuï ngaân haøng soá
(Parasuraman & ctg, 1985, 1988; Ho vaø Lin,
2010, Nguyeãn Hoàng Quaân, 2020, Phaïm Vaên
Hieáu, 2023).

Khaùch haøng ñaùnh giaù cao dòch vuï neáu chi phí
hôïp lyù (Polatoglu & Ekin, 2001; Kotler, 2017).

Giaû thuyeát H6: Chi phí dòch vuï ngaân haøng soá
taùc ñoäng cuøng chieàu ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch
haøng. (Parasuraman & ctg, 1991; Rothwell &
Gardiner, 1984; Ankit, 2011; Nguyeãn Hoàng Quaân,
2020). Chi phí goàm bieåu phí, laõi suaát, chính saùch
öu ñaõi, aûnh höôûng ñeán quyeát ñònh söû duïng dòch vuï
cuûa khaùch haøng.

3. phöông phaùp nghieân cöùu
Nghieân cöùu ñònh tính xaây döïng thang ño nghieân

cöùu; thieát keá baûng caâu hoûi ñöôïc chuyeân gia vaø caùc
khaùch haøng ñang söû duïng dòch vuï ngaân haøng soá taïi

SHL cuûa KH veà
chaát löôïng dòch vuï

NHS

Hình 1: Moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát

Nguoàn: Toång hôïp vaø ñeà xuaát cuûa taùc giaû

Söï tin caäy 

Söï caûi tieán 

Naêng löïc phuïc vuï 

Söï ñoàng caûm 

Phöông tieän höõu hình 

Chi phí dòch vuï 
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caùc NHTM treân ñòa baøn TP. Nha Trang tham gia
phoûng vaán, thaûo luaän nhoùm. Vieäc thaûo luaän ñi ñeán
nhaát trí goàm 7 nhaân toá vôùi 28 bieán quan saùt, phaân
tích ñaëc ñieåm cô baûn cuûa ñoái töôïng khaûo saùt. Taát caû
caùc bieán quan saùt ñöôïc ño löôøng baèng thang ño
Likert 5 ñieåm, vôùi 1 - hoaøn toaøn khoâng ñoàng yù ñeán 5
- hoaøn toaøn ñoàng yù.

Nghieân cöùu ñònh löôïng ñöôïc söû duïng ñeå ñaùnh
giaù thang ño nghieân cöùu, phaân tích möùc ñoä aûnh
höôûng cuûa caùc nhaân toá. Nghieân cöùu söû duïng phaàn
meàm tin hoïc öùng duïng SPSS ñeå phaân tích soá lieäu
töø keát quaû baûng khaûo saùt, ñaùnh giaù thang ño vaø ñoä
tin caäy cuûa bieán ño löôøng baèng heä soá Cronbach’s
Alpha vaø taûi nhaân toá (Factor loading), tieán haønh
phaân tích nhaân toá khaùm phaù (Exploratory Factor
Analysis - EFA) ñeå tìm ra caùc yeáu toá ñaïi dieän cho
caùc bieán quan saùt taùc ñoäng ñeán söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng caù nhaân. Möùc ñoä aûnh höôûng ñöôïc
phaân tích baèng phöông phaùp hoài quy ña bieán.

4. Keát quaû nghieân cöùu
4.1. Moâ taû maãu
Phöông phaùp laáy maãu thuaän tieän (phi xaùc suaát)

ñöôïc söû duïng trong nghieân cöùu naøy, tieán haønh baèng
phöông phaùp phoûng vaán tröïc tieáp, göûi email baûng
khaûo saùt daønh cho caùc khaùch haøng caù nhaân coù söû
duïng dòch vuï ngaân haøng soá taïi caùc NHTM treân ñòa
baøn TP. Nha Trang. Toång coäng 158 baûng khaûo saùt
ñaõ ñöôïc göûi ñi, trong ñoù coù 8 phieáu khoâng hôïp leä.
Do ñoù, 150 baûng khaûo saùt ñaõ ñöôïc söû duïng cho
nghieân cöùu. 

4.2. Kieåm ñònh möùc ñoä tin caäy cuûa thang ño
nghieân cöùu 

Keát quaû kieåm ñònh Cronbach’s Alpha caùc bieán
ñoäc laäp cho thaáy TC4, PTHH3, CPDV3 coù
Corrected Item - Total Correlation < 0.3, do ñoù bieán
TC4, PTHH3, CPDV3 seõ loaïi boû trong thang ño
bieán TC, PTHH, CPDV. Taùc giaû chaïy laïi kieåm ñònh
Cronbach’s Alpha keát quaû nhö Baûng 1: 25 bieán
quan saùt ñaïi dieän cho 7 yeáu toá ñaït yeâu caàu.

4.3. Ñaùnh giaù thang ño baèng phaân tích nhaân toá
khaùm phaù EFA 

Qua keát quaû phaân tích EFA, heä soá KMO and
Bartlett’s Test cuûa thang ño = 0.762 (caùc bieán ñoäc
laäp), vaø = 0.680 (bieán phuï thuoäc) ñeàu thoûa maõn yeâu
caàu 0.5 < KMO < 1, Sig = 0.000 < 0.05 (caùc bieán
quan saùt töông quan vôùi nhau trong toång theå).

Thoâng qua phöông phaùp trích Principal
Components vaø pheùp quay Varimax: 22 bieán quan
saùt ño löôøng 6 yeáu toá vôùi Möùc Eigenvalue > 1, ñaït
ñoä tin caäy coù toång phöông sai trích 85.46% > 50%;
bieán phuï thuoäc vôùi toång phöông sai = 88.012 > 50%
- ñaït yeâu caàu.

4.4. Phaân tích hoài quy
Sau khi phaân tích EFA, taùc giaû tieán haønh phaân

tích hoài quy. Tuy nhieân, bieán CPDV coù Sig. = 0.885
> 0.05 neân tieán haønh loaïi bieán naøy ra khoûi moâ hình.
Keát quaû chaïy laïi moâ hình khi loaïi boû bieán CPDV
ñöôïc theå hieän ôû Baûng 2.

Phöông trình hoài quy chuaån hoùa (sau khi chaïy
hoài quy laàn 2):

shl = 0.758*Tc + 0.400*cT + 0.213*nl
+ 0.191*dc + 0.132pThh 

Keát quaû cho thaáy caùc bieán ñeàu taùc ñoäng tích
cöïc ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng khi söû duïng
dòch vuï ngaân haøng soá, coù yù nghóa thoáng keâ (Giaù trò
Sig. trong kieåm ñònh t ñeàu < 0,05) - phuø hôïp vôùi kì
voïng cuûa taùc giaû: TC coù aûnh höôûng maïnh nhaát (b =
0.758) ñeán SHL cuûa khaùch haøng, CT coù taùc ñoäng
thöù hai (b = 0.400), NL (b = 0.213) vaø DC (b =
0.191) coù taùc ñoäng trung bình, PTHH coù taùc ñoäng
yeáu nhaát (b = 0.132). 

Veà kieåm ñònh ña coäng tuyeán, heä soá phoùng ñaïi
phöông sai VIF ñeàu < 3 neân hieän töôïng ña coäng
tuyeán khoâng bò vi phaïm.

Bieán ño löôøng 
cuûa moâ hình 

(Kyù hieäu)

Bieán 
quan saùt

Chæ soá 
Cronbach’s 

Alpha

TC 4 0.932

CT 4 0.940

NL 4 0.938

DC 4 0.935

PTHH 3 0.915

CPDV 3 0.925

SHL 3 0.930

Baûng 1. Keát quaû ñaùnh giaù ñoä tin caäy 
caùc thang ño

Nguoàn: Keát quaû xöû lí töø döõ lieäu cuûa
taùc giaû nghieân cöùu
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Nhaân toá
Heä soá chöa chuaån hoùa Heä soá chuaån hoùa Giaù 

trò t
Giaù 

trò Sig

Ña coäng tuyeán

Beta Sai soá chuaån Beta Ñoä chaáp nhaän VIF

Haèng soá .217 0.211 1.758 .081

TC .430 0.059 .758 24.715 .000 .973 1.028

CT .223 0.044 .400 12.833 .000 .944 1.060

NL .117 0.042 .213 6.860 .000 .953 1.050

DC .108 0.042 .191 6.281 .000 .988 1.012

PTHH .076 0.042 .132 4.334 .000 .980 1.020

R2 hieäu chænh = 0.868; Durbin-Watson = 2.032; Sig.(kieåm ñònh t) < 0.05; Bieán phuï thuoäc: SHL

Baûng 2. Keát quaû hoài quy
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Taïp chí coâng Thöông

5. Ñeà xuaát giaûi phaùp vaø keát luaän
Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng ñoái vôùi dòch vuï

ngaân haøng soá laø yeáu toá coát loõi quyeát ñònh söï thaønh
coâng vaø naêng löïc caïnh tranh cuûa caùc NHTM trong
boái caûnh chuyeån ñoåi soá maïnh meõ hieän nay. Keát
quaû nghieân cöùu giuùp caùc NHTM taïi Nha Trang
hieåu roõ hôn veà möùc ñoä haøi loøng cuûa khaùch haøng,
nhöõng kyø voïng, cuõng nhö nhöõng yeáu toá taùc ñoäng
ñeán chaát löôïng dòch vuï ngaân haøng soá. Töø ñoù, caùc
ngaân haøng coù theå xaây döïng chieán löôïc caûi thieän
dòch vuï, naâng cao traûi nghieäm khaùch haøng vaø gia
taêng lôïi theá caïnh tranh.

Ñeå naâng cao söï haøi loøng cuûa khaùch haøng ñoái vôùi
dòch vuï ngaân haøng soá, caùc NHTM taïi Nha Trang coù
theå taäp trung vaøo moät soá giaûi phaùp troïng taâm sau:

Taêng cöôøng söï tin caäy cuûa dòch vuï ngaân haøng soá
(TC): Trieån khai heä thoáng baûo maät tieân tieán döïa treân
coâng ngheä ñaùm maây, ñaûm baûo giao dòch an toaøn;
cam keát hoaøn tieàn trong 24 giôø neáu xaûy ra loãi heä
thoáng; ñoàng thôøi taêng cöôøng baûo maät cho caùc giao
dòch taïi ñieåm du lòch ñeå xaây döïng nieàm tin vôùi khaùch
haøng ñòa phöông vaø du khaùch. Ngaân haøng caàn cung
caáp thoâng tin chi tieát, roõ raøng vaø minh baïch veà caùc
dòch vuï, chi phí vaø ñieàu khoaûn söû duïng, nhaèm xaây
döïng nieàm tin vaø söï haøi loøng cho khaùch haøng.

Caûi thieän chaát löôïng dòch vuï vaø toác ñoä xöû lyù giao
dòch (CT): Ñaàu tö naâng caáp heä thoáng coâng ngheä, toái
öu hoùa hieäu suaát vaän haønh ñeå ñaûm baûo toác ñoä xöû lyù
giao dòch nhanh choùng, haïn cheá loãi kyõ thuaät, giaùn
ñoaïn dòch vuï.

Naâng cao naêng löïc phuïc vuï (NL): Taêng cöôøng
tính baûo maät vaø an toaøn thoâng tin, öùng duïng coâng
ngheä baûo maät tieân tieán nhö xaùc thöïc sinh traéc hoïc,
maõ hoùa döõ lieäu vaø AI phaùt hieän gian laän ñeå ñaûm baûo
an toaøn giao dòch, naâng cao söï haøi loøng vaø tin töôûng
cuûa khaùch haøng.

Taêng cöôøng söï ñoàng caûm (DC): Tinh goïn quy
trình giao dòch, giaûm böôùc xaùc thöïc ñeå taêng toác ñoä
xöû lyù. Hoã trôï ña keânh linh hoaït vaø minh baïch thoâng
tin phí, laõi suaát, tích hôïp giao dòch qua öùng duïng,
website vaø neàn taûng phoå bieán taïi Vieät Nam nhö
Zalo giuùp naâng cao nieàm tin vaø söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng

Caûi thieän phöông tieän höõu hình (PTHH): Ngaân
haøng caàn naâng caáp haï taàng kyõ thuaät soá, gia taêng
ñieåm giao dòch, baûo trì ATM taïi trung taâm, du lòch,
toái öu giao dieän öùng duïng theo ñaëc tröng ñòa
phöông; Phaùt trieån heä sinh thaùi dòch vuï taøi chính soá,
keát noái ngaân haøng soá vôùi caùc neàn taûng thanh toaùn,
fintech, thöông maïi ñieän töû minh baïch thoâng tin ñeå
caûi thieän traûi nghieäm, taêng nhaän dieän thöông hieäu
vaø möùc ñoä haøi loøng cuûa khaùch haøng ñeå gia taêng tieän
ích, taïo söï thuaän lôïi cho khaùch haøng trong quaù trình
söû duïng dòch vuï.

Beân caïnh ñoù, caùc NHTM caàn lieân tuïc caäp 
nhaät xu höôùng coâng ngheä vaø haønh vi tieâu duøng ñeå
ñieàu chænh chieán löôïc phaùt trieån dòch vuï ngaân
haøng soá phuø hôïp, khoâng ngöøng naâng cao traûi
nghieäm khaùch haøng nhaèm duy trì lôïi theá caïnh
tranh beàn vöõng n
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AbsTRAcT:
In 2023, the author conducted a survey of 150 individual customers using digital banking

services at commercial banks in Nha Trang City to identify factors influencing customer
satisfaction. The analysis revealed five key determinants: trust (TC), innovation (CT), service
capacity (NL), empathy (DC), and tangible facilities (PTHH). These findings provide a valuable
foundation for further research into the drivers of customer satisfaction in the digital banking
sector. Based on the results, the study proposes a number of strategic recommendations aimed at
enhancing service quality, improving customer convenience, and fostering stronger satisfaction
among users of digital banking services.

Keywords: influencing factors, satisfaction, digital banking, banking service quality, Nha
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