NHÂN TỐ ẢNH HƯỞNG ĐẾN SỰ HÀI LÒNG CỦA KHÁCH HÀNG SỬ DỤNG E_BANKING TẠI AGRIBANK_ĐÀ NẴNG (BÀI 2)

2 Đánh giá sơ bộ thang đo
Sự phát triển của dịch vụ E-banking được đánh giá qua 8 yếu tố: (1) Độ tin cậy được đo lường bằng 5 câu hỏi, ký hiệu từ DTC1 đến DTC5; (2) Khả năng đáp ứng được đo lường bằng 3 câu hỏi, ký hiệu từ KNDU1 đến KNDU3; (3) Năng lực phục vụ được đo lường bằng 4 câu hỏi, ký hiệu từ NLPV1 đến NLPV4; (4) Hệ thống công nghệ được đo lường bằng 6 câu hỏi, ký hiệu từ HTCN1 đến HTCN6; (5) Marketing và Chăm sóc khách hàng được đo lường bằng 5 câu hỏi, ký hiệu từ MvCSKH1 đến MvCSKH5; (6) Rủi ro được đo lường bằng 4 câu hỏi, ký hiệu từ RR1 đến RR4; (7) Tâm lý khách hàng được đo lường bằng 5 câu hỏi, ký hiệu từ TLKH1 đến TLKH5; (8) Mức độ hài lòng của khách hàng được đo lường bằng 4 câu hỏi, ký hiệu từ SHL1 đến SHL2.
Thang đo được dùng để đánh giá sự hài lòng của khách hàng là thang đo Likert 5 điểm ( cấp độ hài lòng sẽ tăng từ 1 đến 5, từ mức hoàn toàn không đồng ý đến hoàn toàn không đồng ý).

Các thang đo được đánh giá sơ bộ thông qua 2 công cụ chính là hệ số tin cậy Cronbach alpha và phương pháp phân tích nhân tố EFA. Hệ số Cronbach alpha được sử dụng trước để loại bỏ các biến rác. Các biến có hệ số tương quan biến tổng (item total correlation) nhỏ hơn 0,4 sẽ bị loại bỏ và tiêu chuẩn chọn thang đo khi nó có độ tin cậy alpha từ 0,6 trở lên (Burnstein 1994).

Tiếp theo phân tích nhân tố EFA. Phân tích nhân tố khám phá là một phương pháp phân tích định lượng dùng để rút gọn một tập gồm nhiều biến quan sát phụ thuộc lẫn nhau thành một tập biến ít hơn (gọi là các nhân tố) để chúng có ý nghĩa hơn nhưng vẫn chứa đựng hầu hết nội dung thông tin của tập biến ban đầu (Hair&ctg 1998). Các biến có trọng số (factor loading) nhỏ hơn 0,5 trong EFA sẽ bị loại bỏ. Phương pháp trích hệ số sử dụng là Principal component với phép xoay Varimax và điểm dừng khi trích các nhân tố là Eigenvalue = 1 (Gerbing & Anderson, 1998). Thang đo chỉ được chấp nhận khi tổng phương sai trích được lớn hơn hoặc bằng 50% với điều kiện chỉ số KMO ≥ 0,5. KMO là một chỉ tiêu dùng để xem xét sự thích hợp của EFA, nếu hệ số KMO nằm trong khoảng 0,5 ≤ KMO ≤ 1 thì phân tích nhân tố thích hợp.

Theo Hair & ctg (1998),  Factor loading là chỉ tiêu để đảm bảo mức ý nghĩa thiết thực của EFA (ensuring practical significance). Factor loading > 0.3 được xem là đạt được mức tối thiểu, > 0.4 được xem là quan trọng , ≥ 0.5 được xem là có ý nghĩa thực tiễn. Hair & ctg (1998,111) cũng khuyên như sau: nếu chọn tiêu chuẩn Factor loading 

>0.3 thì cỡ mẫu của bạn ít nhất phải là 350, nếu cỡ mẫu của bạn khoảng 100 thì nên chọn tiêu chuẩn Factor loading > 0.55 (thường có thể chọn 0.5), nếu cỡ mẫu của bạn khoảng 50 thì Factor loading phải > 0.75. Vì số lượng khách hàng mà nhóm khảo sát là 220 nên nhóm chọn tiêu chuẩn Factor loading là 0.5.

2.1 Mô tả các yếu tố ảnh hưởng đến sự phát triển dịch vụ E-banking
Bảng 2.1 : Mô tả các yếu tố ảnh hưởng đến sự phát triển dịch vụ E-banking

	Descriptive Statistics

	
	N
	Minimum
	Maximum
	Mean
	Std. Deviation

	DTC1
	200
	1
	5
	3.78
	.751

	DTC2
	200
	2
	5
	3.55
	.707

	DTC3
	200
	1
	5
	3.48
	.756

	DTC4
	200
	1
	5
	3.77
	.750

	DTC5
	200
	1
	5
	3.87
	.722

	KNDU1
	200
	1
	5
	3.44
	.663

	KNDU2
	200
	1
	5
	3.97
	.841

	KNDU3
	200
	1
	5
	4.27
	.935

	NLPV1
	200
	1
	5
	3.83
	.821

	NLPV2
	200
	1
	5
	3.89
	.771

	NLPV3
	200
	1
	5
	3.66
	.881

	NLPV4
	200
	1
	5
	3.76
	.805

	HTCN1
	200
	2
	5
	3.77
	.698

	HTCN2
	200
	1
	5
	3.84
	.758

	HTCN3
	200
	2
	5
	3.89
	.794

	HTCN4
	200
	3
	5
	4.03
	.645

	HTCN5
	200
	2
	5
	3.60
	.716

	HTCN6
	200
	1
	5
	3.65
	.742

	MvCSKH1
	200
	2
	5
	3.81
	.755

	MvCSKH2
	200
	1
	5
	3.82
	.831

	MvCSKH3
	200
	2
	5
	3.69
	.683

	MvCSKH4
	200
	1
	5
	3.96
	.739

	MvCSKH5
	200
	1
	5
	3.70
	.796

	RR1
	200
	1
	5
	3.70
	.794

	RR2
	200
	1
	5
	3.94
	.845

	RR3
	200
	1
	5
	4.05
	.996

	RR4
	200
	1
	5
	3.79
	.956

	TLKH1
	200
	1
	5
	2.14
	.878

	TLKH2
	200
	1
	5
	2.33
	.913

	TLKH3
	200
	1
	5
	2.29
	.788

	TLKH4
	200
	1
	5
	2.21
	.818

	TLKH5
	200
	1
	5
	2.40
	.935

	SHL1
	200
	1
	5
	3.83
	.823

	SHL2
	200
	1
	5
	3.89
	.771

	SHL3
	200
	1
	5
	3.66
	.882

	SHL4
	200
	1
	5
	3.75
	.807

	Valid N (listwise)
	200
	
	
	
	


Trong 36 thang đo về sự phát triển của dịch vụ E-banking của Ngân hàng Agribank chi nhánh Đà Nẵng, khách hàng đồng tình nhiều nhất ở 8 yếu tố; yếu tố DTC5 ngân hàng thông báo cho KH khi dịch vụ E-banking được thực hiện (Mean: 3.87); KNDU3 dịch vụ E-banking đáp ứng được nhu cầu của KH mong muốn (Mean: 4.27); NLPV2 nhân viên ngân hàng có đủ năng lực để giải quyết vấn đề liên quan đến dịch vụ E-banking của KH (Mean: 3.89); HTCN4 hệ thống truy cập thông tin của khách hàng có tính bảo mật cao (Mean: 4.03); MvCSKH4 xử lý thỏa đáng các khiếu nại và thắc mắc của KH (Mean: 3.96); RR3 Khách hàng để chế độ lưu sẵn mật khẩu trên trình duyệt Web không bị đánh cắp thông tin người sử dụng (Mean: 4.05); TLKH5 trình độ sử dụng công nghệ của khách hàng cao (Mean: 2.40); SHL2 khách hàng sẽ tiếp tục sử dụng các dịch vụ E-banking tại ngân hàng (Mean: 3.89).

Tuy nhiên nhìn vào bảng thống kê trên ta cũng thấy 8 thang đó có giá trị Mean thấp nhất, thể hiện mức độ phát triển của dịch vụ E-banking, DTC3 dịch vụ E-banking mà ngân hàng Agribank cung cấp có tính an toàn cao, bảo mật (Mean: 3.48); KNDU1 giao dịch E-banking được thực hiện nhanh chóng ngay sau khi nhận lệnh (Mean: 3.44); NLPV3 ngân hàng cung cấp một mã xác nhận nhanh chóng khi KH thực hiện lệnh mua bán hoặc một giao dịch nào đó (Mean: 3.66); HTCN5 thông về dịch vụ E-banking dễ sử dụng (Mean:  3.51); MvCSKH3 thiết kế website dễ sử dụng, thông tin về sản phẩm dễ hiểu, rõ ràng, chặt chẽ nhằm giúp KH cảm thấy dễ sử dụng (Mean: 3.69); RR1 khách hàng truy cập vào Internet công cộng không bị đánh cắp các thông tin (Mean: 3.70); TLKH1 khách hàng sử dụng các dịch vụ E-banking thường xuyền hơn là sử dụng tiền mặt Mean (2.14); SHL3 khách hàng sẽ giới thiệu cho người thân và bạn bè về dịch vụ E-banking của ngân hàng Mean (3.66).
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