TAP CHi CONG THUONG

CAC YEU TO ANH HUONG DPEN
MUC PQ HAI LONG CUA KHACH HANG
POI VOI DICH VU NGAN HANG SO
TAI CAC NGAN HANG THUONG MAI
VIET NAM HIEN NAY

® PHAM THI PHUONG
Khoa Quan tri - Ludt, Trudng Bai hoc BA Ria - Ving Tau
Email: phuongpt@bvu.edu.vn

TOM TAT:

Trong boi canh chuyén doi so dien ra manh mé, dich vu ngan hang s6 ngay cang dong vai tro quan

trong trong hoat dong cua cac ngan hang thuong mai Viét Nam. Viéc nang cao muc do hai long cua

khach hang d6i v6i dich vu ngan hang s tré thanh mot trong nhitng muc tiéu trong tim cta cac ngan

hang hién nay. Nghién ctru phan tich cac yéu té anh huong dén mirc d6 hai 1ong cua khach hang déi

v6i dich vu ngan hang s6 tai cac ngan hang thuong mai Viét Nam. Két qua nghién ctru gop phan gitp

cac ngan hang thwong mai hiéu rd hon nhu cau va ky vong cta khach hang, tir 6 dé xuét cac giai phap

phit hop nhim nang cao chét luong dich vu ngan hang s6, gia ting sy hai 1ong va kha ning gin bo lau

dai ctia khach hang trong bbi canh canh tranh ngay cang gay gat hién nay.

Twr khéa: ngan hang $6, dich vu ngan hang $6, dich vu ngan hang s6, sy hai long.

1. Pit van dé

Trong bbi canh Cach mang cong nghiép 4.0,
chuyén doi s6 tro thanh xu huéng tit yéu cua cac
ngén hang thuong mai, voi sy phat trién manh cia
dich vu ngan hang s6 nhu Internet Banking, Mobile
Banking, thanh toan khong tién mat va vi dién tir. Tai
Vi¢t Nam, sy gia ting nguodi dung internet va
smartphone tao diéu kién thuén loi dé cac ngan hang
nang cao ning lyc canh tranh va mo rong thi phan.
Tuy nhién, mirc d6 hai long cia khach hang con phu
thudc vao chat lugng dich vu, tinh tién loi, an toan -
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bao mat, chi phi va trai nghiém, dong thoi van ton tai
cac han ché nhu 13i hé théng, gian doan giao dich va
rii ro thong tin. Vi vay, viéc nghién ctru cac yéu to
anh huong dén sy hai long khach hang dbi véi ngan
hang s6 1a can thiét nham dé xuét giai phap nang cao
chat lwong dich vu va thiic ddy chuyén ddi sb trong
nganh Ngén hang.

2. Co s& ly thuyét

2.1. Khai ni¢m sw hai long cia khdach hang

Su hai long cua khach hang la trang thai cdm nhan
cua khach hang khi so sanh gitra ky vong trudce khi st
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dung dich vu va Kkét qua nhan dugc sau khi trai
nghiém dich vu.

2.2. Cdc Iy thuyét lién quan dén sw héi long ciia
khach hang

2.2.1. Ly thuyét ky vong - xdc nhdn (Expectation-
Confirmation Theory)

Theo Iy thuyét ky vong - x4c nhan, sy hai long ctia
khach hang dugc hinh thanh dya trén sy so sanh giita
ky vong ban dau va két qua thuc té cta dich vu. Khi
dich vu ngan hang sé dap tmg hodc vuot qua ky vong
vé tdc do, d6 chinh xé4c va tinh tién loi, khach hang s&
¢6 xu hudng hai long va tiép tuc sir dung dich vu.

2.2.2. M6 hinh chdt lwong dich vu SERVQUAL

Mo hinh SERVQUAL cho thiy, chét lugng dich
vu duoc danh gia thong qua 5 thanh phan chinh,
gom: d¢ tin cay, kha ning dap tng, ning luc phuc
vu, su ddng cam va phuong tién hiru hinh. Trong
bdi canh ngan hang s6, mé hinh nay thudng duoc
diéu chinh dé phu hop véi cac dac diém cua dich vu
truc tuyén, nhan manh dén tinh 6n dinh cua
hé théng, giao dién ting dung va kha niang hd tro
khach hang.

2.2.3. M6 hinh chdp nhén cong nghé (TAM)

Mb hinh TAM cho thiy, ¥ dinh sir dung va sy hai
long cua ngudi ding chiu anh hudng boi 2 yéu tb
chinh 14 tinh hitu ich cam nhén va tinh dé sir dung
cam nhan. i véi dich vu ngan hang s6, néu khach
hang nhan théy dich vu dé str dung va mang lai loi ich
thiét thue, mie do hai long s€ dugc nang cao.

2.3. Cic yéu té anh hwéng dén mirc dé hai long
ciia khdch hang déi véi dich vu ngin hing sé

2.3.1. Chat lwong dich vu ngdn hang s6

Chét luong dich vu ngan hang s6 thé hién qua do
6n dinh cua hé théng, toc d6 xtr 1y giao dich, do chinh
xéc thong tin va kha ning hd trg khach hang khi xay
ra sy ¢b. Chét lugng dich vu cao gitip nang cao trai
nghiém nguoi dung va gia tang muc do hai long cia
khach hang.

2.3.2. Tinh tién loi

Tinh tién loi thé hién & kha ning truy cap dich vu
moi lic, moi noi, thao tac don gian va tiét kiém thoi
gian cho khach hang. Pay 1a mét trong nhimg yéu t6

quan trong thuc day khach hang lwa chon va tiép tuc
str dung dich vu ngan hang sé.

2.3.3. Mvre do an toan va bao mat

An toan va bao mat thong tin 13 yéu t6 then chdt
trong dich vu ngan hang s6. Khach hang thuong
quan tam dén viéc bao vé thong tin c4 nhan, tai
khoan va giao dich truc tuyén. Muc d6 an toan va
bao mat cao s& lam gia ting niém tin va sy hai long
cua khach hang.

2.3.4. Chi phi sir dung dich vu

Chi phi sir dung dich vu ngan hang s6 bao gdm phi
giao dich, phi duy tri dich vu va céc chi phi phat sinh
khac. Mirc phi hop 1y, minh bach s& gop phan nang
cao su hai long va khuyén khich khach hang str dung
dich vu thuong xuyén hon.

2.3.5. Trai nghiém nguoi dung

Trai nghiém ngudi dung thé hién qua giao dién
ung dung, tinh than thién, kha nang ca nhan hoa va
su thudn tién trong qua trinh s dung. Trai nghiém
tich cuc s& tao 4n twong tot va gbp phan nang cao
muc do hai long ctua khach hang ddi vai dich vu
ngan hang so.

3. Phwong phap nghién ctru

- Phuong phap thu thap, tong hop va xtr 1y dir lidu.

- Phuong phép phan tich dit liu

4. Két qua nghién ciru

4.1. Thuee trang phdt trién dich vu ngan hang sé
tai Viét Nam

Trong nhitng nam gan déy, dich vu ngan hang sb
tai Viét Nam dat dugc su phat trién vuot bac grfm
lién v6i xu hudng chuyén dbi s6 manh mé cia toan
b6 hé thong ngan hang thwong mai. Theo thdng ké
moi nhat, hon 87% dan sb truong thanh tai Viét
Nam hi¢n nay s¢ hitu tai khoan thanh toan tai ngan
hang, cho thiy mirc d6 rong rii cua dich vu tai chinh
sO ddi v6i nguoi dan. Pong thoi, nhiéu t6 chic tin
dung xir 1y hon 95% giao dich thong qua kénh sb,
bao gém Internet Banking, Mobile Banking va céc
nén tang sb khac.

Dit liéu ciing cho thdy, cac giao dich khong ding
tién mat trong hé théng lién tuc gia tang manh. Vi du
nhu hé théng thanh toan dién tir quéc gia da xir 1y 6,5
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ty giao dich trong ndm 2024, tang khoang 30% so véi
nam trudc, trong d6 thanh toan qua QR Code tang
vuot trdi, thé hién xu hudng nguoi dung di chuyén
manh sang cac phuong thtrc s6 hoa.

Tai mot s6 ngan hang 16n, ty 1€ giao dich qua kénh
s6 d dat dén muc cuc ky cao: nhu Ngan hang TMCP
Quén Doi (MB) vdi 6,5 ty giao dich s6 trong nim
2024, chiém 96,7% tong s6 giao dich ciia ngén hang,
didu nay phan anh sy dich chuyén 16n trong hanh vi
str dung dich vu ctia khach hang.

Béng 1. Ty 1é dan sé truéng thanh sé hiu

tai khodn ngén hang va ty 1é giao dich
qua kénh s (2015-2024)

N3m % Dan s6 s& hivu % Giao dich
tai khoan qua kénh so
2015 56% 45%
2016 60% 50%
2017 65% 58%
2018 70% 65%
2019 74% 70%
2020 78% 75%
2021 80% 80%
2022 83% 83%
2023 85% 90%
2024 87% 95%

Nguén: Vietnam News, VietnamPlus (2024)

Bang 2. Giao dich sé tai mdt s6 ngan héng
thuong mai I6n nam 2024

Nginhing | Sgme, | THIEsoveting
MB Bank 6.5 96,7%
Vietcombank 5.8 92,4%
Techcombank 5.2 90,1%
BIDV 4.9 88,5%
VietinBank 4.6 87,0%

Nguon: Vietham News (2024)

S6 liéu tir Bang 1, Hinh 1, Bang 2 cho théy, ty 18
dan s c6 tai khoan ngan hang ting déu theo timg
nam, dong thoi phan 16n giao dich di dich chuyén
sang kénh sb. Ty 1& nay cao nhét tai cac ngén hang
16n nho dau tr manh vao cong nghé, hé thdng bao
mat va trai nghiém nguoi dung.

4.2. Vé mirc dp phé bién va hanh vi siv dung
dich vu ngén hang sé

Két qua tir Bang 3, Hinh 2 cho thdy, giao dich
ngan hang s tai Viét Nam khong chi ting vé sb
luong ma con thay doi rd rét vé hanh vi cua khach
hang. Theo théng ké, s6 luong giao dich thanh toan
khéng dung tién mit trong quy 1/2025 da dat 5.5 ty
giao dich, trong d6 82% dugc thuc hién qua kénh $0,
cho théy thi truong tiép tuc dich chuyén manh mé tir
kénh giao dich truyén thong sang kénh sd.

Hinh 1: 86 luong giao djch ngén hang sé (ty giao dich/nam)

Nam 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023 | 2024
Giaodich(ty) | 1.2 16 2.1 28 36 42 48 53 6.0 65
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Nguon: Vietnam News, VietnamPlus (2024)
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Bang 3. Ty 1é khach hang st dung dich vu ngén hang sé tai Viét Nam (2015-2024)

Nam
2015 | 2016 | 2017 | 2018 2019 | 2020 | 2021 2022 | 2023 | 2024
% Khach hang
st dung dich 21% 28% 36% 45% 55% 63% 70% 76% 81% 86%
vu sO

Nguon: DLU Scholar

Hinh 2: Ty 1é ngudi diing Internet va Smartphone tai Viét Nam (2015-2024)
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Béo c4o nghién ctru ciing cho thiy, theo mot sb
khao sat hoc thuat, ty 1¢ khach hang st dung dich vu
ngan hang s6 di tang tir khoang 21% vao nim 2015
1én dén khoang 81% vao nam 2023, cho théy murc do
thdm nhap dich vu ngan hang s6 ngay cang siu rong
trong cong dong ngudi dung tai chinh.

Cosdha tﬁng s6 hoa va su phat trién manh mé cta
smartphone, internet bang thong rong tai Viét Nam
(ty 16 nguoi dung Internet gan 80% dan sd) ciing dong
gop déng ké vao viéc thuc déy sir dung dich vu ngan
hang sd.

4.3. Gidi phap ndng cao sw hai long civia khdch
hang

4.3.1. Ndng cao tinh dé sir dung ciia dich vu ngén
hang s6

pé nang cao tinh dé sir dung cua dich vy ngan
hang sd, cac ngan hang can thiét ké ing dung theo
hudéng don gian, truc quan va than thién voi nguoi
dung. Giao dién nén rd rang, d& thao tac, giam thiéu
s6 buge thuc hién giao dich va phu hop véi nhiéu

Nguon: DLU Scholar

nhom khéach hang, ké ca nguoi it am hiéu cong nghé.
Dong thoi, can tdi wu toc d6 xir Iy, dam bao hé thong
hoat dong on dinh, han ché 15i va gian doan. Bén
canh d6, viéc tich hop céc tinh ning huéng dan nhu
trg 1y 4o, video hodc chi dan tryc tiép trén g dung
s€ giup nguoi dung nhanh chéong lam quen va su
dung hiéu qua hon. Nhitng cai thién nay gop phan
nang cao trai nghiém, tir do gia tang sy hai long cta
khach hang.

4.3.2. Tang cuong bdo mdt va quyén riéng ti

Dé tang cuong bao mat va quyén riéng tu trong
dich vu ngan hang s, cac ngan hang can ap dung
cac cong nghé xac thuc hién dai nhu xac thyc da
yéu t6 va sinh tric hoc, dong thoi nang cao kha
nang phat hién, ngan chan cac giao dich bét thuong.
Bén canh do, can dam bao ma hoa dir lidu va tuan
thu chit ché cac quy dinh vé an toan thong tin nham
bao vé€ dir li€u khach hang. Viéc minh bach trong
chinh sach bao mat, thong bao kip thoi cac giao
dich va canh bao rii ro ciing gop phan cing ¢ niém
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tin. Pong thoi, ngan hang nén ting cudng hudng
dan khach hang nhén dién va phong tranh cac hinh
thirc gian lan dé giam thiéu rui ro trong qua trinh sir
dung dich vu.

4.3.3. Ndng cao chat heong hé thong ngdn
hang s6

Dé nang cao chét luong hé thdng ngan hang sb,
cac ngan hang can dau tu nang cip ha ting cong nghé
nham dam bao tbc d6 xtt 1y nhanh, on dinh va han ché
tinh trang gian doan dich vu. H¢ théng can dugc van
hanh lién tuc, an toan va c6 kha ning xir Iy khdi luong
giao dich 16n. Pong thoi, can mé rong va tich hop da
dang tién ich nhu thanh toan, tiét kiém, dau tu truc
tuyén dé gia tang gid tri str dung. Viéc tng dung céac
cong nghé mai ciing gitip tdi wu hidu suét hé théng va
nang cao trai nghi¢ém khach hang.

4.3.4. Nang cao kha nang dap wrng va cham soc
khdach hang

Dé nang cao kha nang d4p tmg va cham soc khach
hang, cac ngan hang can phat trién hé thong hd trg da
kénh nhu hotline, chat tryc tuyén va tmg dung di
dong, dam bao khach hang co thé tiép can dich vu
moi lic, moi noi. Déng thoi, can rat ngén thoi gian
phan hoi va xir 1y khiéu nai, ddc biét trong cac tinh
huéng phat sinh sy ¢d. Viéc ¢4 nhan hoa dich vu dua
trén nhu cau va hanh vi khach hang, cing véi dao tao
d6i ngii nhan vién chuyén nghiép, s& gop phan nang
cao chat luong phuc vu va gia ting sy hai 1ong cia
khach hang.

4.3.5. Diéu chinh chinh sach chi phi dich vu
hop Ly

Dé diéu chinh chinh sach chi phi dich vu hop 1y,
cac ngan hang can xay dung biéu phi minh bach, d&
hiéu va phu hop véi gi tri dich vu cung cp. Pong

TAI LIEU THAM KHAO:

thoi, nén giam thiéu hodc mién mot s6 loai phi co ban
nhu chuyén khoan truc tuyén nham ting kha ning
tiép can va khuyén khich sir dung. Bén canh do6, viéc
trién khai cac chuong trinh vu di nhu hoan tién, tich
diém hodc chinh sach danh cho khach hang than thiét
s€ giup gia tang gia tri cdm nhan. Mot chinh sach chi
phi hop 1y khong chi nang cao su hai long ma con gop
phan duy tri va phat trién mdi quan hé lau dai véi
khach hang.

4.3.6. Xdy dung va cung c6 niém tin cia
khach hang

D¢ xay dung va ciing ¢b niém tin cta khach hang
dbi voi dich vu ngan hang s, cac ngan hang can dam
bao tinh minh bach trong thong tin va quy trinh giao
dich, ddng thoi duy tri chit lwong dich vu 6n dinh.
Viéc ting cuong bao mat, xir Iy sy ¢ nhanh chong va
¢6 co ché hd trg, bdi thuong rd rang khi phét sinh rii
ro s€ giup khach hang yén tdm hon khi sir dung. Bén
canh d6, ngan hang can nang cao uy tin thuong hiéu
théng qua truyén thong nhit quan va cam két bao vé
quyén lgi khach hang, tir d6 tao dung sy tin tuong va
gdn bo lau dai.

5. Két luan

Nhin chung, dich vu ngan hang s tai Viét Nam da
phat trién manh m& va dwoc ngudi dung don nhan
rong rai, dugc minh ching bédi ty I¢ 16n giao dich
duoc thyc hién qua kénh s6 va su gia tang lién tuc cua
nguoi dung dich vu. Tuy nhién, mirc d6 hai long cua
khach hang ddi véi dich vu nay van chiu danh huong
boi nhidu yéu t6 nhu chit lwong dich vu, an ninh - bao
mat, chi phi st dung va trai nghiém ngudi dung, diéu
nay dit ra yéu ciu cac ngan hang can tiép tuc hoan
thién dich vu nham dap tng ky vong ngay cang cao
cua khach hang m

Pham Thu Huong (2024). Phat trién dich vu ngan hang dién tu tai Viét Nam. Nha xuét ban Chinh tri Quéc gia - Su that,

Ha Néi.

Pham Thu Thiy (2025), Gi4o trinh Marketing dich vu Tai chinh - Ngan hang. Nha xuat ban Lao dong, Ha Noi.

Vietnam News, VietnamPlus; DLU Scholar.
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ABSTRACT:

In the context of rapid digital transformation, digital banking services have become an
increasingly important component of the operations and competitive strategies of Vietnamese
commercial banks. Enhancing customer satisfaction with these services has emerged as a critical
objective for improving service quality and sustaining long-term growth. This study investigates the
key factors influencing customer satisfaction with digital banking services at commercial banks in
Vietnam. By identifying the determinants of customer perceptions and expectations, the research
provides valuable insights into how banks can refine their digital offerings and optimize the user
experience. The findings contribute to the development of targeted strategies to improve service
quality, increase customer satisfaction, and strengthen long-term customer loyalty in the digital
banking environment.

Keywords: digital banking, digital banking services, digital banking services, customer
satisfaction.
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