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1. ñaët vaán ñeà
Hieän nay, möùc ñoä caïnh tranh giöõa caùc ngaân

haøng trong dòch vuï ngaân haøng ñieän töû ngaøy caøng
gay gaét, vieäc söû duïng trí tueä nhaân taïo trong caùc
dòch vuï ngaân haøng ñieän töû ñaõ mang laïi nhieàu lôïi
ích ñaùng keå cho caùc ngaân haøng, giuùp caûi thieän
hieäu quaû vaän haønh, naâng cao chaát löôïng dòch vuï
vaø taïo ra traûi nghieäm ngöôøi duøng toát hôn. Vì vaäy,
ñeå naâng cao chaát löôïng dòch vuï ngaân haøng ñieän töû
nhaèm giaûm chi phí vaø taêng lôïi nhuaän thoâng qua
vieäc caét giaûm chi phí do vieäc giaûm ñöôïc soá löôïng
nhaân vieân, chi nhaùnh, phoøng giao dòch… caùc ngaân
haøng ngaøy caøng ñaàu tö, quan taâm nhieàu hôn trong
vieäc öùng duïng trí tueä nhaân taïo.

Nghieân cöùu nhaèm xaùc ñònh caùc nhaân toá aûnh
höôûng tröïc tieáp ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng veà
chaát löôïng dòch vuï ngaân haøng ñieän töû öùng duïng trí
tueä nhaân taïo. Khi möùc ñoä haøi loøng cuûa khaùch haøng
caøng cao, khaû naêng söû duïng dòch vuï ngaân haøng
thöôøng xuyeân hôn, khaùm phaù vaø söû duïng caùc tính
naêng môùi cuûa ngaân haøng, giôùi thieäu cho ngöôøi
khaùc söû duïng dòch vuï cuûa ngaân haøng, coù nhöõng
ñaùnh giaù phaûn hoài tích cöïc, töø ñoù gia taêng thöông
hieäu ngaân haøng vaø chính khaùch haøng trôû thaønh
keânh thoâng tin phaûn hoài nhöõng maët coøn yeáu keùm
giuùp ngaân haøng phaùt hieän, caûi tieán dòch vuï.

2. Moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát
Thöïc teá hieän nay coù nhieàu nghieân cöùu tìm hieåu

Taïp CHí CoâNg THöôNg

Soá 7 - Thaùng 3/2025

AÛnh höôÛng cuÛA cAùc nhAân Toá 
ñeán söï hAøi loøng cuÛA khAùch hAøng 

veà chAáT löôïng dòch vuï ngAân hAøng 
ñieän TöÛ öùng duïng TRí Tueä nhAân TAïo 

TAïi ngAân hAøng Thöông MAïi vieäT nAM

l Ñoã Thò Theâu
Phoù tröôûng Phoøng Khaûo thí vaø Baûo ñaûm chaát löôïng, Hoïc vieän Ngaân haøng

ToùM TAéT:
Nghieân cöùu nhaèm xaùc ñònh vaø phaân tích caùc nhaân toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng

veà chaát löôïng dòch vuï ngaân haøng ñieän töû öùng duïng trí tueä nhaân taïo. Nghieân cöùu söû duïng kinh teá
löôïng ñeå phaân tích taäp döõ lieäu thu thaäp tröïc tieáp töø 700 khaùch haøng ñang söû duïng dòch vuï ngaân
haøng ñieän töû öùng duïng trí tueä nhaân taïo. Keát quaû cho thaáy coù 6 nhaân toá goàm: Söï tin caäy, Söï ñaùp öùng,
Söï ñoàng caûm, Naêng löïc phuïc vuï, Khaû naêng tieáp caän vaø Phöông tieän höõu hình coù aûnh höôûng ñeán söï
haøi loøng cuûa khaùch haøng veà chaát löôïng dòch vuï ngaân haøng ñieän töû öùng duïng trí tueä nhaân taïo.

Töø khoùa: dòch vuï ngaân haøng, trí tueä nhaân taïo, ngaân haøng thöông maïi, ngaân haøng ñieän töû, söï haøi
loøng, khaùch haøng, aûnh höôûng, nhaân toá.
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veà söï haøi loøng cuûa khaùch haøng ñoái vôùi chaát löôïng
dòch vuï trong caùc lónh vöïc, nhö: du lòch, baùn haøng,
vieãn thoâng, baûo hieåm, vaän taûi, ngaân haøng,
logistics,... Trong lónh vöïc ngaân haøng,  coù nhieàu
coâng trình nghieân cöùu söï haøi loøng cuûa khaùch haøng
veà dòch vuï ngaân haøng thöông maïi (NHTM) ñieän
töû. Ñôn cöû nhö caùc coâng trình nghieân cöùu quoác teá
cuûa Cronin vaø Taylor (1992), Parasuraman vaø
coäng söï (2005); Spreng vaø Taylor (1996);
Zeithalm vaø Bitner (2000); Lassar vaø CTG
(2000). Caùc coâng trình nghieân cöùu trong nöôùc
cuûa: Nguyeãn Huy Phong, Phaïm Ngoïc Thuùy
(2007), Nguyeãn Hoàng Quaân (2020), Huyønh Trang
Truùc, Ñoã Vaên Ly (2023). Caùc coâng trình naøy taäp
trung vaøo vieäc xaây döïng caùc moâ hình nhö
ERVQUAL, SERVPERF, EBAM, EUCS, TRA,
TPB, TAM, TAM2, IDT, UTAUT ñeå ñaùnh giaù söï
haøi loøng cuûa khaùch haøng veà dòch vuï ngaân haøng
ñieän töû taïi caùc NHTM. Taïi nghieân cöùu naøy, taùc
giaû söû duïng moâ hình SERVQUAL cuûa
Parasuraman vôùi söï hieäu chænh cuûa taùc giaû theâm
moät nhaân toá “Khaû naêng tieáp caän” ñeå phaûn aûnh
chính xaùc hôn söï haøi loøng cuûa khaùch haøng veà chaát
löôïng dòch vuï ngaân haøng ñieän töû öùng duïng trí tueä
nhaân taïo taïi caùc NHTM.

Nhö vaäy, moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát bao goàm
6 yeáu toá: Söï tin caäy (TC), Söï ñaùp öùng (DU), Söï
ñoàng caûm (DC), Naêng löïc phuïc vuï (NL), Khaû naêng
tieáp caän (TCN) vaø Phöông tieän höõu hình (HH) aûnh
höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng (HL).

3. Phöông phaùp nghieân cöùu
3.1. Phöông phaùp nghieân cöùu ñònh tính
Taùc giaû tieáp caän nhöõng nghieân cöùu trong vaø

ngoaøi nöôùc ñeå xaùc ñònh caùc yeáu toá lieân quan ñeán ñoái
töôïng caàn nghieân cöùu, sau ñoù tieán haønh phöông
phaùp thaûo luaän nhoùm, xin yù kieán chuyeân gia ñeå xaây
döïng thang ño vaø baûng hoûi.

3.2. Phöông phaùp nghieân cöùu ñònh löôïng
Döõ lieäu thu thaäp ñöôïc thoâng qua baûng hoûi ñöôïc

taùc giaû phaân tích thoáng keâ moâ taû, kieåm ñònh ñoä tin
caäy Cronbach’s alpha, phaân tích nhaân toá khaùm phaù
EFA vaø söû duïng phöông phaùp hoài quy boäi ñeå phaân
tích moâ hình vaø caùc giaû thuyeát thoâng qua phaàn meàm
SPSS.26.0.

4. keát quaû nghieân cöùu
4.1. Phaân tích heä soá tin caäy Cronbach’s Alpha 
Ñeå phaân tích ñoä tin caäy cho thang ño caùc nhaân toá,

taùc giaû söû duïng soá Cronbach's Alpha. Keát quaû kieåm
ñònh thang ño cho thaáy, heä soá töông quan bieán toång
cuûa taát caû caùc bieán quan saùt vôùi nhaân toá maø caùc bieán
ñoù bieåu dieãn ñeàu lôùn hôn 0.3, ñieàu ñoù cho thaáy khoâng
coù bieán quan saùt naøo laø bò loaïi boû vaø thang ño laø phuø
hôïp, coù ñoä tin caäy cho phaân tích EFA. (Baûng 1)

4.2. Phaân tích nhaân toá khaùm phaù EFA
Keát quaû phaân tích cho thaáy, heä soá KMO cuûa caùc

bieán ñoäc laäp laø 0.947 vaø cuûa bieán phuï thuoäc laø
0.879, cho thaáy keát quaû phaân tích nhaân toá ñeå nhoùm
caùc bieán laïi vôùi nhau laø ñaûm baûo ñoä tin caäy. Ñoàng
thôøi, keát quaû kieåm ñònh cho Sig = 0.000 <0.05 neân
giöõa caùc bieán trong toång theå coù moái töông quan vôùi
nhau. Vaäy, phaân tích nhaân toá khaùm phaù EFA laø coù yù
nghóa. (Baûng 2)

Keát quaû phaân tích cho thaáy, heä soá Eigenvalues
toång cuûa nhaân toá thöù saùu baèng 1.384>1, khaúng ñònh
coù 6 nhaân toá ñöôïc ruùt ra töø phaân tích; heä soá toång
phöông sai trích cuûa 06 nhaân toá baèng 70.603 theå
hieän söï bieán thieân cuûa caùc nhaân toá ñöôïc ñöa ra töø
phaân tích coù theå giaûi thích ñöôïc 70.603%% söï bieán
thieân cuûa döõ lieäu khaûo saùt ban ñaàu. Giaù trò phöông
sai trích lôùn hôn 50%, do ñoù cuõng ñaûm baûo ñöôïc
yeâu caàu phaân tích. (Baûng 3)

Taøi CHíNH - NgaâN HaøNg - Baûo Hieåm

Soá 7 - Thaùng 3/2025

Hình 1: Moâ hình nghieân cöùu

Söï tin caäy

Söï ñaùp öùng

Söï ñoàng caûm

Naêng löïc phuïc vuï

Khaû naêng tieáp caän

Phöông tieän höõu hình

Söï haøi
loøng cuûa
khaùch
haøng

Nguoàn: Döïa theo moâ hình SERVQUAL

cuûa Parasuraman vaø coäng söï (2005) vaø

hieäu chænh cuûa taùc giaû

Chaát löôïng dòch vuï ngaân
haøng ñieän töû öùng duïng trí
tueä nhaân taïo
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Taïp CHí CoâNg THöôNg

Soá 7 - Thaùng 3/2025

Item
Scale Mean

if Item Deleted

Scale Variance 

if Item Deleted

Corrected Item-Total 

Correlation

Cronbach's 

Alpha

Cronbach's Alpha

if Item Deleted

TC .924

TC1 32.53 22.682 0.722 0.915

TC2 32.6 22.691 0.752 0.914

TC3 32.7 22.084 0.766 0.913

TC4 32.66 22.014 0.753 0.913

TC5 32.78 22.047 0.723 0.916

TC6 32.84 21.897 0.649 0.922

TC7 32.56 22.692 0.802 0.911

TC8 32.46 22.764 0.707 0.916

TC9 32.45 23.008 0.705 0.917

DU .864

DU1 16.46 6.039 0.725 0.826

DU2 16.31 6.358 0.666 0.841

DU3 16.37 6.131 0.771 0.818

DU4 16.69 5.39 0.638 0.86

DU5 16.44 6.123 0.683 0.836

DC 0.911

DC1 16.50 6.339 .783 .889

DC2 16.48 6.247 .829 .880

DC3 16.46 6.341 .762 .894

DC4 16.55 6.105 .725 .903

DC5 16.50 6.225 .782 .889

NL .894

NL1 12.02 4.368 .737 .874

NL2 12.09 4.145 .774 .860

NL3 12.20 3.827 .799 .850

NL4 12.28 3.825 .762 .866

TCN 0.925

TCN1 20.47 9.658 0.778 0.912

TCN2 20.24 10.568 0.722 0.919

TCN3 20.32 9.905 0.822 0.906

TCN4 20.31 10.129 0.812 0.907

TCN5 20.43 9.634 0.801 0.909

TCN6 20.3 10.198 0.772 0.912

Baûng 1. Keát quaû phaân tích ñoä tin caäy Cronbach’s Alpha
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Keát quaû phaân tích baûng ma traän xoay cho thaáy,
caùc bieán quan saùt ñöôïc hoäi tuï 6 nhaân toá vaø caùc
bieán quan saùt treân ñeàu coù heä soá taûi nhaân toá lôùn hôn
0.5 ñaûm baûo tieâu chuaån, khoâng coù bieán quan saùt
naøo coù heä soá naèm ôû hai nhoùm coù söï cheânh leäch

<0.3. Do ñoù, khoâng phaûi loaïi boû bieán quan saùt naøo
trong phaân tích.

Nhö vaäy, keát quaû phaân tích nhaân toá khaùm phaù
vôùi caùc bieán quan saùt khaûo saùt söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng veà chaát löôïng dòch vuï ngaân haøng ñieän
töû öùng duïng trí tueä nhaân taïo taïi caùc NHTM Vieät
Nam cho keát quaû toát, caùc nhaân toá coù ñoä tin caäy cao,
caùc bieán quan saùt coù söï hoäi tuï 6 nhaân toá, caùc nhaân toá
ñaûm baûo ñöôïc khaû naêng ñaïi dieän cho döõ lieäu khaûo
saùt ban ñaàu.

4.3. Keát quaû phaân tích hoài quy ña bieán
Qua döõ lieäu Baûng 4 cho thaáy giaù trò R2 hieäu

chænh (Adjusted R Square) = 0.753 cho thaáy caùc
bieán ñoäc laäp ñöa vaøo phaân tích hoài quy aûnh höôûng

Taøi CHíNH - NgaâN HaøNg - Baûo Hieåm

Soá 7 - Thaùng 3/2025

Item
Scale Mean

if Item Deleted

Scale Variance 

if Item Deleted

Corrected Item-Total 

Correlation

Cronbach's 

Alpha

Cronbach's Alpha

if Item Deleted

HH .902

HH1 16.24 6.512 .747 .883

HH2 16.34 6.196 .759 .880

HH3 16.29 6.256 .793 .873

HH4 16.43 5.965 .732 .889

HH5 16.25 6.525 .767 .879

HL .851

HL1 8.31 1.515 .668 .840

HL2 8.27 1.420 .747 .766

HL3 8.29 1.373 .748 .765

Nguoàn: Toång hôïp keát quaû phaân tích döõ lieäu

Baûng 2. KMo and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure 
of Sampling Adequacy.

.947

Bartlett's Test 

of Sphericity

Approx. Chi-Square 15567.450

df 561

Sig. .000

Baûng 3. Keát quaû phaân tích nhaân toá khaùm phaù (eFA)

Item 1 2 3 4 5 6

TC2 .782

TC3 .758

TC4 .740

TC7 .734

TC1 .729

TC5 .705

TC8 .673

TC6 .667

TC9 .661
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75.3% söï bieán thieân cuûa bieán phuï thuoäc, coøn laïi
24.7% laø do caùc bieán ngoaøi moâ hình vaø sai soá ngaãu
nhieân. Ngoaøi ra, giaù trò Durbin-Watson =1.851
naèm trong khoaûng 1 ñeán 3 thì khoâng vi phaïm giaû
ñònh töï töông quan chuoãi baäc nhaát, cho thaáy keát
quaû naøy phuø hôïp.

Qua Baûng 5 ta thaáy Heä soá F = 320.359, SIG =
0.000 < 0.05 trong kieåm ñònh ANOVA cho thaáy ñoä
tin caäy trong keát quaû phaân tích hoài quy laø ñaûm baûo
vôùi sai soá thaáp.

Töø keát quaû treân (Baûng 6) ta coù phöông trình hoài
quy sau:

hl  =  0.259Tc + 0.113du 
+ 0.191dc + 0.126nl + 0.212Tcn 
+ 0.173hh + e

5. keát luaän 
Nhìn vaøo phöông trình hoài quy ta thaáy trong 6

nhaân toá Söï tin caäy, Söï ñaùp öùng, Söï ñoàng caûm, Naêng
löïc phuïc vuï, Khaû naêng tieáp caän vaø Phöông tieän höõu
hình, yeáu toá aûnh höôûng nhieàu nhaát ñeán söï haøi loøng

Taïp CHí CoâNg THöôNg

Soá 7 - Thaùng 3/2025

Item 1 2 3 4 5 6

TCN5 .819

TCN3 .808

TCN4 .801

TCN6 .797

TCN1 .760

TCN2 .725

DC2 .817

DC1 .787

DC3 .759

DC5 .725

DC4 .675

HH3 .829

HH5 .818

HH2 .811

HH1 .801

HH4 .778

DU3 .773

DU5 .738

DU1 .720

DU2 .705

DU4 .695

NL3 .775

NL4 .755

NL2 .735

NL1 .658

Nguoàn: Keát quaû phaân tích döõ lieäu
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cuûa khaùch haøng veà chaát löôïng dòch vuï NHTM ñieän
töû öùng duïng trí tueä nhaân taïo taïi caùc NHTM Vieät
Nam laø Söï tin caäy vaø taát caû caùc yeáu toá coøn laïi ñeàu
taùc ñoäng döông ñeán söï haøi loøng naøy.

6. Moät soá ñeà xuaát
Thöù nhaát, haøm yù veà quaûn trò nhaân toá Söï tin caäy:

Qua nghieân cöùu cho thaáy Söï tin caäy (TC) coù taùc
ñoäng cuøng chieàu vaø aûnh höôûng maïnh nhaát ñeán söï
haøi loøng cuûa khaùch haøng khi söû duïng caùc dòch vuï
thöông maïi ñieän töû aùp duïng trí tueä nhaân taïo taïi caùc
NHTM. Do vaäy, ñeå thu huùt ñöôïc nhieàu khaùch haøng

söû duïng dòch vuï ngaân haøng ñieän töû cuûa mình, caùc
ngaân haøng caàn chuù troïng ñeán caùc yeáu toá nhö chính
saùch baûo maät, tính chính xaùc khi giao dòch, quyeàn
rieâng tö cuûa khaùch haøng, khaû naêng can thieäp cuûa
con ngöôøi, khaû naêng caûi thieän cuûa trí tueä nhaân taïo,
tính lieân tuïc vaø oån ñònh cuõng nhö chaát löôïng döõ lieäu
ñaàu vaøo, chính saùch phaùp lyù vaø tuaân thuû quy ñònh
cuûa phaùp luaät, laéng nghe ñaùnh giaù phaûn hoài cuûa
khaùch haøng trong quaù trình khaùch haøng söû duïng
dòch vuï ñeå taêng nieàm tin vaø taïo caûm giaùc an toaøn
cho khaùch haøng.

Taøi CHíNH - NgaâN HaøNg - Baûo Hieåm

Soá 7 - Thaùng 3/2025

Nguoàn: Keát quaû phaân tích döõ lieäu

Nguoàn: Keát quaû phaân tích döõ lieäu

Baûng 4. Model Summaryb

Nguoàn: Keát quaû phaân tích döõ lieäu

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate Durbin-Watson

1 .869a .755 .753 .28732 1.851

a. Predictors: (Constant), HH, DC, TCN, DU, TC, NL

b. Dependent Variable: HL

Baûng 5. ANoVAa

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.

1

Regression 158.677 6 26.446 320.359 .000b

Residual 51.430 623 .083

Total 210.107 629

a. Dependent Variable: HL

b. Predictors: (Constant), HH, DC, TCN, DU, TC, NL

Baûng 6. Coefficients

Model

Unstandardized
Coefficients

Standardized
Coefficients t Sig.

Collinearity Statistics

B Std. Error Beta Tolerance VIF

1

(Constant) -.248 .103 -2.409 .016

TC .259 .027 .264 9.539 .000 .511 1.956

DU .113 .025 .118 4.513 .000 .571 1.750

DC .191 .025 .204 7.495 .000 .529 1.889

NL .126 .024 .144 5.181 .000 .509 1.963

TCN .212 .024 .231 9.022 .000 .600 1.667

HH .173 .021 .185 8.123 .000 .754 1.327
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Thöù hai, haøm yù veà quaûn trò khaû naêng tieáp caän cuûa
khaùch haøng coù taùc ñoäng cuøng chieàu ñeán söï haøi loøng
cuûa khaùch haøng khi söû duïng caùc dòch vuï thöông maïi
ñieän öùng duïng trí tueä nhaân taïo taïi caùc NHTM. Ñeå
laøm ñöôïc ñieàu ñoù, caùc NHTM caàn taêng tính khaû
duïng cuûa dòch vuï treân caùc neàn taûng vaø thieát bò, naâng
cao traûi nghieäm cuûa khaùch haøng, hoã trôï veà maët
ngoân ngöõ cuõng nhö thôøi gian hoaït ñoäng cuûa dòch vuï
ôû moïi luùc, moïi nôi vaø moïi thôøi ñieåm. Vieäc ñaûm baûo
chaát löôïng keát noái maïng vaø khaû naêng ñaùp öùng vôùi
nhöõng khaùch haøng coù nhu caàu ñaëc bieät (khuyeát taät,
khieám thò, nhöõng ngöôøi khoâng thöôøng xuyeân söû
duïng coâng ngheä…) laø moät trong nhöõng yeáu toá caùc
NHTM caàn ñaëc bieät quan taâm khi quaûn trò khaû naêng
tieáp caän cuûa khaùch haøng.

Thöù ba, haøm yù veà quaûn trò Söï ñoàng caûm taùc
ñoäng cuøng chieàu ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng.
Chính vì leõ ñoù, vieäc taêng khaû naêng giao tieáp töï
nhieân, chaát löôïng khi giaûi quyeát caùc vaán ñeà caûm
xuùc, laéng nghe yù kieán vaø phaûn hoài cuûa khaùch haøng
khi giao dòch caùc dòch vuï söû duïng caùc dòch vuï
thöông maïi ñieän töû öùng duïng trí tueä nhaân taïo caàn
phaûi ñöôïc caùc ngaân haøng ñaëc bieät quan taâm. Bôûi
ñoù chính laø caên cöù ñeå caùc NHTM caûi thieän, naâng
cao chaát löôïng dòch vuï. Beân caïnh ñoù, caàn phaûi taïo
ra ñöôïc söï ñoàng nhaát trong traûi nghieäm dòch vuï ñoái
vôùi caùc khaùch haøng vaø cuõng caàn phaûi coù hoã trôï cuûa
con ngöôøi khi caàn thieát ñeå caûi thieän, khaéc phuïc
nhöõng yeáu keùm maø trí tueä nhaân taïo gaëp phaûi vaø
chöa ñöôïc giaûi quyeát trieät ñeå.

Thöù tö, haøm yù veà quaûn trò Phöông tieän höõu hình:
Phöông tieän höõu hình coù taùc ñoäng cuøng chieàu ñeán
söï haøi loøng cuûa khaùch haøng. Khi caùc neàn taûng kyõ
thuaät, caùc tính naêng vaø coâng cuï deã daøng söû duïng,
caùc ngaân haøng thöôøng xuyeân caäp nhaät, baûo trì heä
thoáng cuõng nhö khaû naêng tuøy chænh vaø caù nhaân hoùa
ñöôïc caûi thieän, naâng cao thì söï haøi loøng cuûa khaùch

haøng veà chaát löôïng dòch vuï caøng cao. Chính vì theá,
coâng taùc ñaàu tö veà coâng ngheä, kyõ thuaät, cô sôû haï
taàng trong caùc NHTM laø moät trong nhöõng yeâu caàu
baét buoäc ñeå naâng cao naêng löïc caïnh tranh trong
ngaønh, cuõng nhö naâng cao söï haøi loøng cuûa khaùch
haøng veà chaát löôïng dòch vuï ngaân haøng.

Thöù naêm, haøm yù veà quaûn trò Naêng löïc phuïc vuï:
Keát quaû phaân tích cho thaáy, Naêng löïc phuïc vuï coù
taùc ñoäng cuøng chieàu vôùi söï haøi loøng cuûa khaùch
haøng. Khi Naêng löïc phuïc vuï ñöôïc naâng cao thì söï
haøi loøng cuûa khaùch haøng caøng lôùn. Ñeå laøm ñöôïc
ñieàu ñoù, caùc NHTM caàn taêng cöôøng hoã trôï vaø giaûi
quyeát caùc vaán ñeà cuûa khaùch haøng hieän ñang caàn
hoã trôï, caàn naém baét chính xaùc caùc yeâu caàu cuûa
khaùch haøng ñeå ñöa ra caùc hình thöùc hoã trôï cho phuø
hôïp. Ñaëc bieät, NHTM caàn xaây döïng caùc phöông
aùn, neàn taûng toát ñeå xöû lyù nhöõng giao dòch lôùn khi
khaùch haøng söû duïng dòch vuï, traùnh tình traïng loãi
khi söû duïng laøm cho khaùch haøng maát nieàm tin.
Naâng cao tính linh hoaït trong giaûi quyeát söï coá vaø
khieáu naïi cuûa khaùch haøng thì caùc NHTM caàn xaây
döïng moät heä thoáng theo doõi vaø quaûn lyù khieáu naïi
ñeå taát caû caùc khieáu naïi ñöôïc xöû lyù kòp thôøi vaø ñuùng
quy trình. Caùc ngaân haøng cuõng coù theå aùp duïng
phaân tích döõ lieäu ñeå nhaän dieän caùc vaán ñeà phoå
bieán vaø caûi tieán dòch vuï.

Thöù saùu, haøm yù veà quaûn trò Söï ñaùp öùng: Qua
phaân tích thaáy Söï ñaùp öùng coù taùc ñoäng cuøng chieàu
vôùi söï haøi loøng cuûa khaùch haøng. Nhö vaäy, ñeå naâng
cao Söï ñaùp öùng ñoái vôùi caùc dòch vuï NHTM ñieän töû
coù söû duïng AI, caùc ngaân haøng caàn phaûi taêng söï
töông thích dòch vuï cuûa mình vôùi caùc neàn taûng khaùc
ñeå gia taêng cô hoäi cho ngöôøi söû duïng dòch vuï. Ñoàng
thôøi, chaát löôïng giao dieän ñöôïc caûi tieán thöôøng
xuyeân, khaû naêng töï ñoäng hoùa, toác ñoä phaûn hoài cuûa
heä thoáng luoân ñöôïc caûi thieän vaø naâng cao ñeå taêng
tieän ích cho ngöôøi söû duïng dòch vuï n
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AbsTRAcT: 
This study aims to identify and analyze the factors influencing customer satisfaction with the

quality of electronic banking services that incorporate artificial intelligence. Using econometric
techniques, the research analyzes data collected directly from 700 customers utilizing AI-powered
electronic banking services. The results reveal six key factors that significantly impact customer
satisfaction: Trust, Responsiveness, Empathy, Service Capacity, Accessibility, and Tangibles.
These findings provide valuable insights for enhancing the quality of AI-driven electronic banking
services and improving customer satisfaction in the digital banking sector.
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