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TOM TAT:

Nghién ctru ndy danh gia mac do chuyén doi sd tai cdc ngin hang thuong mai
Vietcombank, Agribank va BIDV trén dia ban Pha Yén, tinh Dbk Lik, dudi g6c nhin khach
hang, théng qua viéc do ludng chit lwong dich vu ngan hang sé va mic d6 hai long cua
khach hang, voi 30 bién quan sét, trong d6 25 bién do luong sau nhan t6 doc lap. Két qua
phén tich 320 mau khao sat hop 1 cho thiy, ba yéu t6 co tac dong tich cuc va cd ¥ nghia
thong ké dén sy hai 1ong cua khach hang d6i véi dich vu ngan hang s6 tai Pha Yén duoc
xép theo thir ty tir cao dén thap nhu sau: (1) Phan ung (mirc d6 dép Gng nhanh); (2) Tin
cdy va (3) Phuong tién hitu hinh. Cac yéu t6 Bao dam, Pong cam va Phi dich vu khong
¢ y nghia thong ké. Nghién ctru ciing dd dé xuat nang cao tdc d6 xur Iy va kha nang phan
hoi ciia hé théng ngan hang sb; tang do tin cdy, bdo mat va on dinh dich vu; cai thién giao
dién, tién ich Gtng dung; diy manh truyén thong, huéng dan khach hang st dung dich vu
s6; dong thoi kién nghi co quan quan 1y hoan thién ha tang va co ché hd trg chuyén dbi sb,

lam co s& dé xuat giai phap nang cao hiéu qua chuyén doi so.
Tw khoa: Chuyén doi so, ngan hang thuong mai, ngan hang so, chat lugng dich vu, su

hai long khéach hang.

1. Pat vin dé

Trong bdi canh chuyén d6i s6 dang tro
thanh xu hudng tat yéu cua nganh ngin hang,
cac ngan hang thuong mai (NHTM) dang dung
trudc yéu cau phai d6i mdi mo hinh hoat dong,
ning cao ning lyc cong nghé va phat trién cac
dich vu ngan hang s6 nhim dap Gng nhu cau

ngay cang da dang cua khach hang. Cung voi
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su phat trién kinh té - x3 hoi va chu truong thuc
day thanh toan khong ding tién mat, caic NHTM
& Phu Yén da tich cyc trién khai nhiéu giai phap
chuyén d6i sd. Tuy nhién, hiéu qua thuc chét
ciia qué trinh nay khéng chi phan anh qua dau
tu ha tang va s luong san pham s, ma con thé
hién & chat lugng dich vu va mirc do hai long
cua khach hang - nhirng nguoi tryc tiép st dung
va trdi nghiém dich vu.
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D3 c6 nhiéu nghién ctru tp trung phan tich
qua trinh nay duéi cac goc d6 nhu chién luwgc
cong nghé, quan tri d6i moi va tac dong dén
hi¢u qua hoat dong kinh doanh. Bén canh do,
cac nghién ctru vé chét luong dich vu va su hai
long khach hang trong méi trudng ngan hang sé
cling duoc trién khai rong rdi, gop phan lam rd
vai tro cua trai nghiém khach hang trong viéc
duy tri lgi thé canh tranh. Tuy nhién, phan I16n
cac cong trinh nghién ctru chii yéu tap trung tai
cac trung tdm kinh té 16n, noi c6 diéu kién ha
tang cong nghé phat trién va mac do tiép can
dich vu s cao. Trong khi d06, tai cac dia phuong
c6 diéu kién kinh té dang phat trién nhu Phu
Yén, cac nghién ctru danh gia chuyén d6i sé van
con han ché, dic biét 1a duédi g6c nhin cia ngudi
st dung dich vu. Tt nhiing phén tich nay, viéc
danh gia chuyén ddi sb cia cac NHTM tai Phu
Yén thong qua do ludng chat lugng dich vu ngan
hang s6 va mtc d6 hai 10ng cua khach hang 1a
can thiét va co ¥ nghia thyc tién. Cach tiép cin
nay khong chi phan anh hiéu qua chuyén ddi
s6 O khia canh cong nghé hay quy trinh noi bo,
ma con danh gia muc d6 dap ung nhu cau va
ky vong cua khach hang dia phuong. Qua do,
nghién ciru gép phan cung cip co s& khoa hoc
cho viéc dé xuat cac giai phap phu hop nham
nang cao chat lwong dich vu ngan hang sé va
thuc ddy qua trinh chuyén déi s gin véi dic thu
kinh té - xa hoi ciia Pht Yén.

2. Co sé ly thuyét va md hinh nghién ctru

Trong mdi truong canh tranh khéc liét giira
cic ngan hang nhu hién nay, chuyén doi sé
khong chi 1a viéc ung dung cong nghé madi ma
con 13 qua trinh téi cdu trac cach thirc cung ung
gia tri cho khach hang (Siebel, 2019). Theo King
(2020), ngan hang sé thanh cong khong nam ¢
viéc s hitu nén tang cong nghé hién dai, ma ¢
kha nang tao ra trdi nghiém lién mach, thuan
tién va dang tin cdy cho khach hang. Diéu nay
cho thay hiéu qua chuyén d6i s6 can dugc danh
gia thong qua trai nghiém thuc té ciia nguoi sir
dung dich vu.

Nghién ctu duoc xay dung trén nén tang
1y thuyét vé chat luong dich vu va sy hai long
khéach hang, két hop voi bdi canh chuyén d6i s6
trong nganh ngan hang. M6 hinh nghién ctru cua
dé tai dugc xay dung trén co s ké thira mé hinh
SERVQUAL (Parasuraman et al., 1985; 1988),
diéu chinh cho bdi canh ngan hang sb theo
hudng tiép can dich vu dién tir (E-S-QUAL),
ddng thoi van dung 1y thuyét vé mdi quan hé
gitra chat lugng dich vu va sy hai long khach
hang (Oliver, 1980; Zeithaml et al., 1996).

Vé mit 1y thuyét, mé hinh SERVQUAL do
Parasuraman, Zeithaml va Berry (1985, 1988)
dé xuat 1a nén tang dé do ludng chét lugng dich
vu ngan hang sb, xac dinh dua trén khoang cach
gitra ky vong va cam nhan thyc té cua khach
hang, bao gdbm nam thanh phan: Phuong tién
hitu hinh, Tin cdy, Phan tng, Bao dam va Pong
cam. Trong moéi truong dich vu dién t, cac
thanh phin nay dugc diéu chinh dé phu hop
vGi bdi canh giao dich truc tuyén, nhan manh
dén tinh 6n dinh hé théng, kha nang bao mat
va mic 6 phan hdi nhanh chéng (Parasuraman
et al., 2005). Bén canh do, ly thuyét vé su hai
long khach hang cho rang sy hai long 1a két
qua cua qua trinh so sanh gilra ky vong va trai
nghiém thuc té (Oliver, 1980). Zeithaml, Berry
va Parasuraman (1996) khang dinh ring chat
lwong dich vu la tién dé truc tiép cua su hai
long va c6 anh hudng dén y dinh tiép tuc su
dung dich vu. Trong linh vuc ngan hang dién
ttr, Jun va Cai (2001) ciing chi ra rang cac yéu
to6 nhu d6 tin cdy, kha ning phan hdi va tinh
tién 191 co6 tac dong dang ké dén sy hai long cua
khach hang.

Trong bdi canh chuyén doi sb tai Viét Nam,
mot s nghién ciru trong nudc cho thdy viéc
mg dung cong nghé sb trong ngan hang c6 anh
huong dén su chdp nhan va danh gia cua khach
hang (Nguyén Thi Bich Lién, 2021). Piéu nay
ham ¥ rang mirc do thanh cong ciia chuyén do6i
s6 ¢o thé duoc phan anh théng qua cam nhéan
cua khach hang vé chat luong dich vu sb.
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Tt cac lap luan trén, nghién ctru cho ring
chat lwong dich vu ngéan hang sb dong vai tro
la cau ndi giita hoat dong chuyén d6i sb cua
ngan hang va sy hai long cta khach hang. Khi
ngan hang trién khai chuyén d6i sé hiéu qua,
hé thong giao dich s& on dinh hon, toc do xu 1y
nhanh hon, tinh bao mét dugc nang cao va giao
dién than thién hon; tir d6 lam gia tang mrc do
hai long ctia khach hang. Nguoc lai, néu chat
luong dich vu sb khong dap Gng ky vong, qua
trinh chuyén doi so s8 khong dat dugc hiéu qua
thuc chat. Do vay, gia thuyét dugc dé nghi nhu
sau:

H1: Phuong tién hitu hinh c6 anh hudng tich
cuc dén sy hai 1ong cua khach hang.

H2: Tin cdy c6 anh hudng tich cuc dén sy hai
long cua khach hang.

H3: Phan tng c6 anh huong tich cyc dén su
hai long cua khéach hang.

H4: Bao dam co6 anh huong tich cuc dén su
hai long cua khach hang.

H5: Béng cam c6 anh hudng tich cuc dén su
hai long cua khach hang.

H6: Phi dich vy c6 anh huong tich cuc dén su
hai long cua khach hang.

Trong do:

Phwong tién hitu hinh: Bao gdm khong chi
co s vat chit truyén thdng ma con céac yéu tb
s6 nhu giao dién website, tng dung di dong va
cac thiét bi cong nghé; Tin cay: Trong bdi canh
sd s& nhan manh vao do chinh xac va an toan
ctia cac giao dich tryc tuyén; Phan ung: S& tap
trung vao toc do xir Iy va kha nang phan hdi
nhanh chéng trong méi trudong sb; Bao dam: S&
duoc diéu chinh dé phan anh cac bién phéap bao
mat va an toan thong tin trong giao dich di¢n
tu; Déng cam: S& thé hién kha nang ca nhan hoa
dich vu va cham sé6c khach hang qua cac kénh
sd; Phi dich vu: bé phan anh mbi quan tam dac
biét cua khach hang vé chi phi sir dung dich
vu ngan hang sb. Bién Phi dich vu khong thudc
SERVQUAL géc, ma duge bd sung dua trén ly
thuyét gia tri cam nhan cta Zeithaml (1988),
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theo d6 gia/chi phi 1a thanh phan cdu thanh gia
tri khach hang. Nhu vady, mo hinh nghién ctru
duoc xdy dung trén co so 1y thuyét chéat luong
dich vu va sy hai 1ong khach hang, déng thoi
xem chat luong dich vu ngan hang s 1a chi bao
phan anh hiéu quéa chuyén doi sb tir goc do trai
nghiém khach hang.

3. Phuwong phap nghién ctru

Nghién cuu nay dugc thuc hién thong qua
nghién ctru dinh tinh va nghién ctru dinh lugng.
Nghién cuu dinh tinh dugc thuc hién thong
qua tong hop tai lidu va tham khao ¥ kién
chuyén gia nham hé théng hoa co so 1y thuyét
vé chuyén ddi sb, chat luong dich vu va su hai
long khach hang, dong thoi diéu chinh thang
do SERVQUAL cho phui hgp voi bdi canh ngan
hang sd tai Viét Nam. Két qua dinh tinh 14 co
s& x4y dung mé hinh nghién ciru gdm sau thanh
ph;“m chit lwong dich vu (Phuong tién hitu hinh,
Tin cdy, Phan tng, Bao dam, Pong cam va Phi
dich vu) va bién phu thudc 1a Sy hai long khach
hang.

Tiép theo, nghién ctru dinh lugng duogc trién
khai thong qua khdo sat bang bang ciu hoéi c6
cdu tric dbi v6i 320 khach hang ca nhan va
doanh nghi¢p dang st dung dich vu ngan hang
sb tai Vietcombank, Agribank va BIDV trén dia
ban Phu Yén. Mau dugc chon theo phuong phap
thuén ti€n c6 phan téng. Dt liéu thu thap duoc
xtr Iy bang phan mém SPSS 26.0 voi cac budc:
kiém dinh d6 tin cdy Cronbach’s Alpha, phan
tich nhan t6 kham pha (EFA) va hdi quy tuyén
tinh boi dé kiém dinh cac gia thuyét nghién ctru.
DPong thoi, cac kiém dinh vé da cong tuyén va
do phu hop mo hinh ciling dugc thuc hién nhim
dam bao tinh tin cay va y nghia thdng ké cua
két qua.

4. Két qua nghién ciru

4.1. Kiém dinh dé tin cdy thang do bang hé
sé Cronbach’s Alpha

Két qua phan tich d6 tin cdy thang do bang
hé s Cronbach’s Alpha cho thay cac thang do
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Bdang 1: Két qua danh gia thang do bdng phan tich Cronbach’s Alpha
Nhan té Bién quan sat T;‘i’g:? t%‘;:“ He se’:l':h"aba°h's
Giao dién app/web than thién (HH1) 0,578 0,746
Phuong tién hiru | ATM/CDM hién dai, day dd (HH2) 0,626 0,721
hinh (HH) a = 0,789 | Ha tAng cong nghé én dinh(HH3) 0,582 0,745
Thiét bi hién dai (HH4) 0,602 0,735
Bao mat théng tin tét (TC1) 0,535 0,716
Giao dich chinh xac (TC2) 0,528 0,718
Tin cay (TC) A2 o
a=0.761 Hé thong on dinh (TC3) 0,52 0,721
An toan di liéu (TC4) 0,491 0,731
Tuan tha quy dinh (TC5) 0,57 0,703
Tbc d6 x& ly nhanh (PU1) 0,564 0,711
Phan tng (PU) a = |HB tro 24/7 (PU2) 0,549 0,718
0,766 Phan hdi nhanh chéng (PU3) 0,57 0,708
Giai quyét van dé kip thoi (PU4) 0,579 0,703
Nhan vién chuyén mén cao (BD1) 0,555 0,684
Bo dam (BD)a = | Hiéu biét san pham tot (BD2) 0,574 0,674
0,749 Thai do phuc vu tét (BD3) 0,502 0,713
Thwong hiéu dang tin (BD4) 0,544 0,691
Quan tam ca nhan (DC1) 0,592 0,724
Péng cam (DC) a = | Hiéu nhu c&u khach hang (DC2) 0,612 0,715
0,781 Cham séc khach hang tét (DC3) 0,542 0,75
Tw van phi hop (DC4) 0,599 0,721
Mtre phi hop Iy (PH1) 0,55 0,707
Phi dich vu (PH) Phi minh bach (PH2) 0,543 0,711
a=0,759 Canh tranh so v&i dbi tht (PH3) 0,559 0,702
Nhiéu wu dai (PH4) 0,577 0,692
Hai long chung (HL1) 0,645 0,793
Pat mong doi (HL2) 0,604 0,804
Hai long (HL) — -
o = 0,831 Sé tiép tuc st dung (HL3) 0,641 0,795
Gi¢i thiéu cho nguwoi khac (HL4) 0,629 0,798
Lwa chon wu tién (HL5) 0,628 0,798

Nguon: Két qua phan tich dit liéu ciia nhém tac gia
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déu dat do tin cdy (cac hé sd Cronbach’s Alpha
16n hon 0,69 va cac hé sé twong quan bién tong
>0,5), (Bang 1), do d6 khong ¢6 bién nao bi loai
khoéi mo hinh nghién ctru. Theo d6, ching sé
duoc st dung trong phén tich nhéan t6 kham pha
EFA tiép theo.

4.2. Két qud phén tich nhén té khdam phd
(EFA)

EFA dugc thuc hién trén 25 bién quan sat do
luong sau nhan té chat luong dich vu chuyén d6i
s6, bao gdm: Phuong tién hitu hinh (HH1-HH4),
Tin cay (TC1-TCS5), Phan tung (PU1-PU4), Béo
dam (BD1-BD4), Dé)ng cam (DC1-DC4) va Phi
dich vu (PH1-PH4). Két qua phan tich cho thay
c6 6 nhan td duoc trich rat tai Eigenvalue la
1,858> 1 va phuong sai trich dugc 1a 58,655%
> 50%, va chi s6 KMO 1a 0,757 > 0,5 va Sig. 1a
0,000. Dya vao két qua cua ma trdn xoay, cac
quan sat déu dat yéu cau va phu hop vdi céc
thanh phan nhén té ban ddu ciia m6 hinh nghién
ciru dé xuat (Bang 2).

4.3. Két qua phén tich twong quan va phin
tich héi quy

Két qua phén tich twong quan cho thay céc
hé sb trong quan gitta cac bién doc 1ap trong md
hinh nhin chung & marc thip dén trung binh, dao
dong tir khoang 0,056 dén 0,209 (déu < 0,8),
nén khong c6 dau hiéu da cong tuyén nghiém
trong. Pong thoi, cac bién doc 1ap déu c6 mdi
twong quan duong véi bién phuy thudc 13 Sy hai
long cua khach hang. Theo d6, bién co tuong
quan manh nhat va yéu nhit véi Su hai long
ciia khach hang 1an lwot 13 bién Phan ung (r =
0,251), bién Phi dich vu (r = 0,056).

Két qua kiém dinh mé hinh hdi quy cho thay
gia tri R2= 0,120 va R2 hi¢u chinh = 0,103. Diéu
nay cho thdy mé hinh giai thich duoc 12,0% su
bién thién cua sy hai 1ong khach hang, con néu
xét theo R? hiéu chinh thi cac bién doc 1ap chi
giai thich dugc 10,3% sy thay ddi cua bién phu
thudc. Nhu vay, muac d¢ giai thich cia mo hinh
con thap, cho thdy sy hai long cua khach hang
con chiu anh huong bai nhiéu yéu té khac ngoai
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mo hinh nghién ctru. Tuy nhién, két qua phan
tich phuong sai ANOVA cho thdy F = 7,127 véi
Sig. < 0,001, ching t6 mo hinh hdi quy tuyén
tinh van phu hop véi dir liéu va c¢6 ¥ nghia thong
ké. Pong thoi, cac gia tri VIF déu rat thip, tir
1,034 dén 1,106, nén khong c6 hién tugng da
cong tuyén giita cac bién doc 1ap. Tuy nhién,
cac bién Bao dam (B = 0,059; Sig. = 0,277),
DPong cam (B =0,071; Sig. = 0,197) va Phi dich
vu (B =-0,014; Sig. = 0,801) khong c6 y nghia
théng ké, do dé cac gia thuyét H4, H5 va H6
khong duoc chap nhan.

4.4. Théo lugn két qua

Két qua nghién ctru cho thiy mot sé thanh
phan cua chat lugng dich vu ngan hang sb ¢6
anh huong dang ké dén su hai long cua khach
hang, qua d6 phan anh muac d¢ hiéu qua cta qua
trinh chuyén d6i sb tai cac NHTM trén dia ban
Pht Yén. Cu thé, céc yéu td Phéan ung; Tin cdy;
Phuong tié€n hitu hinh c6 tdc dong tich cuc va
c6 y nghia théng ké dén sy hai 1ong cua khach
hang. Piéu nay cho thiy trong qué trinh chuyén
d6i sd, khach hang dac biét quan tam dén toc do
xu 1y giao dich, su on dinh cua hé théng va trai
nghiém sir dung trén ciac nén tang ngin hang
s6. Két qua nay phu hop véi quan diém cua
Parasuraman va cdng su (1988) trong mo hinh
SERVQUAL khi cho ring kha ning phan hoi
va do tin cdy 1a nhitng yéu t6 cbt 18i quyét dinh
chat lwong dich vu.

Trong bi canh chuyén ddi sé ctua nganh ngan
hang, yéu t6 Phan tng c6 mirc d6 tac dong manh
nhat cho thay khach hang danh gia cao cac dich vu
ngan hang sd c¢6 kha ning xir Iy giao dich nhanh
chong, hé théng hoat dong 6n dinh va hd tro kip
thoi khi phat sinh van dé. Diéu nay phan anh rang
qua trinh chuyén dbi s tai cac NHTM khong chi
dirng lai & viéc ung dung cong nghé ma con can
nang cao hiéu qua van hanh cta cac hé théng sb dé
dap ung ky vong ngay cang cao cua khach hang.
Két qua nay ciing phut hop v6i nhan dinh cua Brett
King (2020) khi cho ring ngan hang sé thanh
cong phai cung cip cac dich vu tai chinh thuan
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Bang 2: Ma trdn xoay nhan td cac bién déc lap

Bién quan sat | Nhan té 1 Nhant62 | Nhant63 | Nhant64 | Nhanté 5 | Nhanto 6

TC5 0,730

TC1 0,716

TC3 0,713

TC2 0,711

TC4 0,679

HH2 0,787

HH4 0,780

HH3 0,772

HH1 0,737

DC2

0,791

DC4

0,791

DC1

0,759

DC3

0,730

PU4

0,785

PU3

0,766

PU2

0,743

PU1

0,743

PH3

0,780

PH4

0,771

PH1

0,733

PH2

0,726

BD2

0,779

BD4

0,765

BD1

0,748

BD3

0,699

tién, nhanh chong va c6 kha niang dap ing nhu cau
khéch hang theo thoi gian thyc.

Bén canh d6, yéu té Tin cdy ciing c6 anh
huong tich cuc dén sy hai 10ng ciia khach hang.
Diéu nay cho thay khach hang rat quan tam dén

tinh an toan, chinh xac va bao mat thong tin

Nguon: Két qud phan tich di liéu ciia nhém tac gia

khi st dung dich vu ngan hang sd. Két qua nay
twong dong véi nghién ctru cia Nguyén Thi
Bich Lién (2021), cho rang niém tin ctia khach
hang vao cong nghé va hé thdng ngan hang sb
1a yéu t6 quan trong thic ddy viéc sir dung dich
vu tai chinh 6.
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Ngoai ra, yéu té Phuong tién hiru hinh ciing
c¢6 anh huong tich cuc dén sy hai 10ng ctia khach
hang. Trong moi trudng ngan hang sd, yéu tb
nay thé hién thong qua giao dién Gmg dung, thiét
ké hé thong, tinh than thién voi nguoi ding va
kha nang truy cap thuén tién trén cac thiét bi sd.
Diéu nay cho thay trai nghiém ngudi dung dong
vai trd quan trong trong viéc danh gia hiéu qua
chuyén ddi sé cua cac NHTM.

Nguoce lai, cac yéu td Bao dam, Béng cam
va Phi dich vu khong c6 ¥ nghia thong ké trong
md hinh nghién ctru. Piéu nay cho thiy trong
bdi canh dich vu ngan hang sb, khach hang it
twong tac tryc tiép voi nhan vién ngan hang
nén cac yéu td lién quan dén thai do phuc vu
hay su quan tdm ca nhan khong con dong vai
trd nodi bat nhu trong dich vu ngan hang truyén
théng. Déng thoi, yéu td phi dich vu chua tao ra
su khac biét dang ké trong danh gia cua khach
hang, c6 thé do nhiéu ngan hang hién nay dang
ap dung chinh sach mién phi dé khuyén khich
khach hang st dung cac dich vu ngan hang sd.

5. Két luan va mot s6 ham y

Két qua nghién ctru cho thdy qua trinh chuyén
ddi sb tai cac NHTM trén dia ban Phu Yén da
bude dau mang lai hi€u qua tich cuc, dac biét
trong viéc nang cao toc do xu ly giao dich, do
tin cay cta hé thong va trai nghiém su dung
dich vu ngan hang sb. Tuy nhién, muc do giai
thich cia mo hinh con tuong ddi thip, cho thiy

TAI LIEU THAM KHAO:

Tai li¢u tiéng Viét:

su hai long cua khach hang con chiu anh huong
boi nhiéu yéu t6 khac lién quan dén cong nghé,
trai nghiém nguoi dung va hanh vi st dung dich
vu sd. Diéu nay goi ¥ rang cac ngan hang cin
tiép tuc hoan thién chién lugc chuyén doi sd,
nang cao chit lwong dich vu ngin hang sb va
cai thién trai nghiém khach hang nham nang cao
mirc do hai long va kha nang canh tranh trong
moi truong ngan hang hién dai. Két qua nay lam
co s rat ra mot s6 ham y dbi voi cac NHTM &
Pha Yén, khong chi gitip nang cao chat luong
dich vu ngan hang s6 ma con gop phan thic day
qua trinh chuyén dbi sé trong hoat dong ngéan
hang, nang cao kha ning canh tranh va dap tng
tdt hon nhu ciu ngay cang da dang cuia khach
hang trong thoi dai s, cu thé nhu sau:

- Cac ngan hang can tiép tuc dau tu ning cap
ha tang cong nghé va ti vu hoa hé thdng giao
dich s6 nham dam bao tdc do xur 1y nhanh, tinh
6n dinh va do an toan cua cac giao dich truc
tuyén.

- Viéc caéi thién trai nghiém ngudi dung trén
cic Gmg dung ngan hang sb, bao gém giao dién
than thién, dé st dung va kha ning truy cap
thuan tién trén nhiéu thiét bi, ciing 1a yéu té
quan trong gdp phan nang cao sy hai 1ong cua
khach hang.

- Cac ngan hang can ting cuong cong tac hd
tro khach hang va phan hoi kip thoi cac van dé
phat sinh trong qué trinh sit dung dich vy sém
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ABSTRACT:

This study evaluates the level of digital transformation at Vietcombank, Agribank, and BIDV
in Phu Yen and Dak Lak provinces from the customer perspective, by examining digital banking
service quality and customer satisfaction. The measurement model comprises 30 observed
variables, including 25 indicators capturing six independent constructs. Based on 320 valid
survey responses, the results indicate that three factors: responsiveness, reliability, and tangible
aspects, have a positive and statistically significant impact on customer satisfaction with digital
banking services in Phu Yen, with responsiveness exerting the strongest effect. In contrast,
assurance, empathy, and service fees are not found to be statistically significant. These findings
provide empirical insights into the key drivers of customer satisfaction in the context of digital
banking and contribute to understanding the effectiveness of digital transformation in Vietnam’s
commercial banking sector.

Keywords: digital transformation, commercial banking, digital banking, service quality,
customer satisfaction.
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