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TOM TAT

Nghién ctiu nay xac dinh cac yéu té anh hudng dén gia tri cdm nhan clia ngudi st dung dich vu
ngan hang truc tuyén va muc do anh hudng clia cac yéu té trong mé hinh ly thuyét nghién ctu
dén niém tin va long trung thanh trong giai doan 2019 d&n nam 2020. M& hinh dugc kiém dinh vdi
420 khach hang ngau nhién, chi can co thai gian sinh séng & thanh phé H6 Chi Minh lién tuc tir 6
thang tré lén, cé tai khoan tai it nhat mét ngan hang va thuc hién it nhat mét giao dich théng qua
ngan hang tryc tuyén hang thang. Trong thai gian thyc hién nghién ctu, day clng la thai diém
bung né dot dich Covid-19 thi tu tai Viet Nam, hau hét sinh ké clia nhiéu ho gia dinh bj dnh hudng
nghiém trong bdi viéc tam ding san xudt, cdt giam gis lam cling nhu chuyén sang hinh thic lam
viéc tryc tuyén tai nha. Quang thdi gian d6, dé thuc ddy duy tri viéc giao dich Nha nudc da khuyén
khich hinh thic thanh todn khéng dung tién mat. Chinh yéu té nay da lam cho nganh ngén hang
tryc tuyén tré thanh thi trudng tiém nang phat trién va canh tranh gitta cac nha cung tng dich vu.
Bai nghién ctiu nay dugc thuc hién véi muc tiéu hd trg cac nha quan tri clia ngan hang thiét ké
chinh séch phét trién cac san phdm va dich vu ngan hang truc tuyén hgp véi nhu cau thuc té clia
ngudi st dung. Két qua clia bai nghién clu da cho thay, cac yéu td gid tri hiéu sudt, gia tri tién loi,
gid tri tién té, gia tri ca xUc va gia tri tich hop thuong hiéu cling cé tac déng tich cuc dén gia trj cam
nhan clia ngudi st dung dich vu ngan hang truc tuyén. Bén canh dé, gia tri cdm nhan va niém tin
cé tac dong tich cuc dén long trung thanh clia khach hang sirdung dich vu ngan hang tryc tuyén.
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Trong dé, gid tri cdm nhan co tac dong tich cuc nhiéu hon.
Tu khoa: Ngan hang truc tuyén, gia tri cam nhan truc tuyén, niém tin, long trung thanh

GIOI THIEU

Ngan hang la nganh c6t 16i ctia hé théng kinh té€ quoc
gia. Cac hoat dong ctia ngan hang thuong mai khong
chi anh huéng dén su phit trién ctia chinh ban than
ma con phan anh miic d6 phan b6 ngudn luc xa hoi L
Bén canh do, sy ting trudng theo cdp s6 nhan trong s6
ngudi diing mang truc tuyén da dit ra co hoi dé ngan
hang thuc ddy nhiéu hoat dong truyén thong thong
qua dich vy ngan hang truc tuyén?.

Hé théng ngan hang tai Viét Nam d4 c6 nhiéu thay d6i
tich cuc trong viéc phat trién céc dich vu ctia minh dé€
phuc vu ngay cang t6t hon nhu cdu ctia khach hang.
Dic biét, su xudt hién cta dich vu ngan hang truc
tuyén 1a mét thanh qua hiu hiéu, phd v& nhiing rao
can va gidi han vé khong gian, thoi gian. Thi trudng
B¢ Thong tin va truyén thong Nguyén Huy Ding da
phét biéu, Viét Nam dugc dédnh gid 1a 1 trong 20 nudc
c6 ti 1é stt dung Internet nhiéu nhét thé gii véi 68,17
triéu ngudi ding (chiém 70% dan s8) . Trong thong
céo bdo chi ctia Tran Thi Thu Huyén, Viét Nam 1a
thi trudng ting truéng nhanh nhat vé thanh todn di
dong trong nam 2018 khi ty 1¢ ngudi thanh todn bing
dién thoai di dong ting 1én 61%, tii muic 37% clia nam

20174, Dic biét, tii cudi nam 2019, sy xuit hién cta
dai dich Covid-19 da khién cho thoi quen st dung tién
mdt phai han ché. Bén canh d6, Ngan hang Nha nudc
Viét Nam da khuyén khich cac Ngan hang trién khai
dinh danh dién ti trong hoat dong véi yéu cau phai
dam bdo an toan rai ro nham khuyén khich nguoi dan
giao dich thong qua nén tang cong nghé s6°.

Qua bai nghién ctiu nay, nhém tac gia ky vong cung
cdp thong tin khoa hoc cho cac Ngan hang cung ting
dich vy ngan hang tryc tuyén dua ra cic san phim
phu hop véi nhu cdu ctia khach hang ciing nhu ting
dung cac tién by khoa hoc ky thuét trong thoi dai cong
nghiép 4.0.

TONG QUAN NGHIEN CUU

Su phat trién nhanh chéng ctia nganh cong nghiép ky
thuat s6 da mang dén nhiéu lgi ich cho ngudi st dung.
Tuy nhién, song song véi do s6 lugng tdn cong mang
ciing c6 chiéu hudéng gia ting ddng ké. Theo Theo Bdo
dién ti Chinh pht nu6c Cong hoa xa héi chi nghia
Viét Nam, Viét Nam da hing chiu téng s6 2.915 su
¢ tin cdng mang, ting gan 898 cudc so véi cung ky
nim 2020°. Khéng chi riéng tai Viét Nam, theo Hiép

Trich dan bai bao nay: Thiy V T N, Khoa H D. Tac ddng ctia cac yéu té gia tri cAm nhan dén niém tin
va long trung thanh caa khach hang d8i véi dich vu ngan hang truc tuyén. Sci. Tech. Dev. J. - Eco. Law

Manag.; 6(4):3558-3573.

3558


https://crossmark.crossref.org/dialog/?doi=10.32508/stdjelm.v6i4.1124&domain=pdf&date_stamp=2023-1-31

Tap chi Phdt trién Khoa hoc va Céng nghé - Kinh té-Ludt va Qudn ly 2022, 6(4):3558-3573

hoi an toan thong tin Viét Nam, da c6 662.556.776 vu
tan cong ting dung web nhdm vao nganh dich vu tai
chinh trén tong s6 7.957.307.672 vu. Cac vu tdn cong
ting dung web rit phd bién trong nganh tai chinh”’.
Vi vay, bai nghién ctiu khong chi téng quan céc yéu
t0 tac dong dén gia tri cdm nhdn ma con xem xét bao
mat thong tin nhu 1a mot thanh phén cé thé tic dong
dén cam xuic ctia ngusi st dung.

Carlson da sti dung hudéng ti€p cdn xem xét gid tri cdm
nhan la mot khdi niém cé nhiéu thanh phan dé kham
phd yéu t6 tdc dong dén gid tri cdm nhén ctia ngusi
tiéu dung mua hang truc tuyén va tii d6 tac dong dén
sy hai long va long trung thanh®. Nghién cdu chi ra
ndm yéu t6 tac dong manh mé dén gia tri cdm nhan
ctia khach hangla (1) Gid tri hiéu sut, (2) Gid trj tién
164, (3) Gia tri tién té, (4) Gia tri cam xuc, (5) Gia tri
tich hop thuong hiéu. Chinh nhiing yéu t6 nay sé tac
dong dén su hailong va long trung thanh d6i véi kénh
tryc tuyén.

Nhan thtic chit lugng dich vu ctia khach hang thong
qua sy hai long va niém tin anh hudéng truc tiép va
gidn tiép dén long trung thanh. Chit lugng dich
vu dnh hudng dén long trung thanh cta khach hang
it hon néu khéch hang gii trang thai giao dich cac
nghiép vu chinh ctia ngan hang, hay néi cach khac
thong qua niém tin, chét lugng dich vu sé c6 tac dong
nhiéu dén long trung thanh ctia khach hang®.

Gia tri cdm nhan hiu ich va niém tin c6 tac dong
manh mé dén 16i cam két tiép tuc st dung. T viéc
tiép tuc st dung, khach hang sé truyén miéng tich cuc
lam tang thém danh tiéng ctia ngan hang cung cdp
dich vu ma ho st dung. Diéu d6 cho thay, khach hang
nhan thic vé cac thudc tinh dich vu va gia tri nhin
dugc cang nang cao su tin tudng va cam két, dong
thoi phat trién chién lugc khuyén nghi d€ tang cuong
truyén miéng '°.

& Viét Nam, tuy khong it bai nghién ctiu vé sy chdp
nhan va st dung Ngén hang truc tuyén nhung nhiing
bai nghién cttu nay con khé téng quan va chua ré nét
nhiing yéu t6 tac dong chinh dén gid tri cdm nhén ctia
ngudi dung. Cu thé, nghién ctu ctia Dinh Thi Thanh
Van va Nguyén Thanh Phuong nhin manh vai trd ctia
yéu td cong nghé va tién ich thé thanh todn déi voi su
phat trién cta thi truong thé Viét Nam nhung chua
lam rd cic gia tri cdm nhan!'. Hay nghién ctu ctia
Nguyén Hoang Bao Khanh va Ping Cong Hoan chi
lam r6 hon vai tro chinh sach clia Nha nudc trong
viéc thuc ddy va phat trién dich vu thanh todn cho
khu vuc din cu va khich hang cam thdy lo sg va e
ngai khi st dung dich vu ngan hang truc tuyén vi boi
vi ho s¢ tai khoan ngén hang va thong tin cd nhan bi

dénh cip 1213,
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Viéc 4p dung cac cong nghé mdi va sy gia taing nhu
cdu clia nguoi tiéu dung da ddt nganh ngan hang vao
moi trudng canh tranh cao, doi hoi sy hiéu biét su sic
vé€ nhiing cdim nhén ma khach hang cam thdy khi st
dung dich vu ', Sy tin tudng dugc coi la yéu t6 quan
trong d6i v6i hé thong nganh tai chinh, trong d6 tinh
bao mat va danh tiéng 13 nhiing yéu t quan trong tac
dong dén sy tin cay 1°.

Chinh vi véy, bai nghién ctu nay khong chi nghién
ctiu sau hon vé cac yéu t6 gia tri cdm nhén tac dong
dén 1ong trung thanh ma con nghién ctiu vé niém tin
ctia khach hang khi st dung dich vu ngin hang truc
tuyén, n6 sé bao gdm cac ndi dung lién quan dén van
dé bdo mit va sy an toan khi giao dich truc tuyén.

CO SG LI THUYET VA MO HINH
NGHIEN CUU

Co'sé ly thuyét

Gid tri cdm nhdn cta nguai tiéu diing

Gid tri cdm nhén dugc dinh nghia 13 ”danh gia tdng
thé cia ngudi tiéu duing cac tién ich cia mot san pham
dua trén nhan thtic vé nhiing gi dugc dén nhan va
nhiing gi né dugc cho di”'°. Gid tri cAm nhén ctia
khach hang la mét khéi niém véi nhiéu thanh phan
phtic tap va cin dugc bao quat hon, tap hgp moi yéu
t6 anh hudng dén trai nghiém ctia tling ca nhén trong
qua trinh st dung. Gia tri cdim nhan ctia ngudi tiéu
dung dugc tao ra hodc xudt hién trong qua trinh trai
nghiém dich vu hay st dung san phim ctia doanh
nghiép 17,18 Do dé, gid tri cdm nhan dugc tich lay
(hodc bi pha htty) trong quad trinh trai nghiém.

Khai niém gid tri cim nhén phd bién nhit 1a cta Zei-
thaml: “Gid tri cdm nhan la sy dénh gid tong thé cha
ngudi tiéu diing vé tién ich ciia mot san phdm hay dich
vu dya vao nhén thtc ctia ho vé nhiing gi nhan dugc
va nhiing gl phai bo ra”. Zeithaml danh gia nhu mot
su so sanh gitia hai thanh ph4n “nhén dugc” va “bd
ra” clia san phdm, dich vy. Mot s6 ngudi tiéu dung
cam nhén dugc gia tri khi c6 mot mic gid thap, nhiing
ngudi khac cdm nhén dugc gia tri khi c6 mot sy can
bing gitia chit lugng va gid ca'®. Nhu viy nhiing
ngudi tiéu dung khdc nhau, cac thanh phan cta gia
tri cdm nhén c6 thé 1a khic biét.

Hanh vi lya chon ctia ngudi tiéu dung dugc tac dong
bdindm yéu t6: Gid tri chlic ndng Gia tri xa hoi Gid tri
cam xuc Gi4 tri tri thic; va Gid tri diéu kién20. Phat
trién theo hudng nghién ctiu ctia Sheth va téng hop
nhiing nghién ctiu méi vé€ gia tri cdm nhan, Carlson
da dé xuit mo hinh nghién ctiu vé gia tri cim nhén
kénh tryc tuyén nhu sau:

- Gia trj hiéu suét dich vu kénh truc tuyén 1a tién ich
do khach hang phat sinh titt kénh truc tuyén cung cdp
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cac tinh nang dich vy chét lugng cao, dang tin céy va
sdng tao.

- Gid tri cdm xuc 13 lgi ich dugc khach hang lay tii cac
phan hoi tinh cam dugc tao ra thong qua kénh tryc
tuyén trong qua trinh tiéu thu.

- Gid tri tién té dugc dinh nghia & day la tién ich dugc
khéch hang ldy tii cac chinh sach gia va muic gid chao
hang dugc tim théy trong kénh truc tuyén dugc coi la
chép nhé4n dugc va cong bang cho khéch hang.

- Gia trj tich hop thuong hiéu dugc khai niém hoa
14 tién ich bit nguén tit khach hang phat sinh ti trai
nghiém thuong hiéu nhét quan, lién mach va mach
lac trén cic kénh ban 1é.

- Gid tri tién 1¢i ctia kénh truc tuyén la tién ich dugc
tao ra bdi khach hang vé khong gian va thoi gian ctia
kénh truc tuyén so véi cac kénh khac dugc cung cdp
bdi nha bén 1& 8.

Niém tin cia khdch hang

Niém tin ctia khach hang dugc dinh nghia la hanh vi
ngudi tiéu dung san sang dit ky vong ctia minh vé
sin phdm dich vy clia cong ty?!. Niém tin 1a nhin
thiic khach quan va hgp ly ctia khach hang vé dich
vy dang tin cdy. Niém tin la nhing ky vong doanh
nghiép sé hanh xt trong lgi ich t6t nhat déi véi khach
hang??. Niém tin clia khach hang con tity thudc vao
kinh nghiém va danh gid hanh dong ctia cac cong ty.
Niém tin ctia khdch hang bi anh hudng dang ké bdi gid
tri cdm nhan ctia khach hang?3, va ciing c6 anh huéng
dén 1ong trung thanh 2%, Khach hang khi d4 tin tudng
ngan hang, ho c6 thé ty hai long hon, ¢6 cdm xuc tich
cuc va c6 xu huéng trung thanh véi ngan hang2°.
Niém tin 13 dédnh gid ctia ngudi tiéu dung truc tuyén
vé mic do dang tin cdy cta nha cung cdp dich vu va
no tac dong tich cuc dén ty 1¢ chdp nhin ngin hang
tryc tuyén . Céc yéu t6 anh hudng dén su tin tudng
vao ngin hang truc tuyén 1a rai ro lién quan dén viéc
sti dung trang truc tuyén, quyén riéng tu, thong tin ca
nhan, tinh bdo mat va thuong hiéu. Bén canh d9, ciing
khang dinh ring niém tin déng vai trdé quan trong hon
chat lugng dich vu d6i véi quyét dinh st dung ngan
hang tryc tuyén ctia khich hang 2.

Niém tin cd nhan 13 moét nhénh ctia niém tin hé théng
ngan hang va niém tin ngin hang. Nhiing qudc gia c6
chi s6 niém tin cao thi niém tin ca nhan sé cao. Do
cudc khung hoang tai chinh, niém tin hé théng ngin
hang va niém tin ngan hang giam, va du kién sé thap
hon niém tin c4 nhan?°.

Niém tin hé thdng ngin hang va niém tin ngin hang
khoéng phai 13 doc 1ap v6i nhau. Niém tin hé théng
c6 anh hudéng dén niém tin ngin hang. Néu ngudi
dan tin tudng hé théng ngin hang, ho sé tin tudng

cdc ngan hang (hau hét). Niém tin vao hé thong ngan
hang c6 anh hudng tich cuc dén niém tin méi cd thé
ngan hang. Néu niém tin hé thong ngin hang thip,
cdc t6 chuic bu ddp cho diéu nay béng cach phat trién
niém tin ngan hang?’.

Dui dinh sti dung méi va du dinh st dunglai ctia khach
hang dugc tac dong badi ba yéu t6: Gia tri cdm nhan;
Niém tin dya vao nha cung cép va niém tin dua vao
kénh tryc tuyén. Gid tri cdm nhan 1a yéu t6 néi bat
c6 anh hudng dén qua trinh ra quyét dinh ctia khach
hang. Niém tin dya vao nha cung cdp: Su thiéu tin
tudng 13 mot trd ngai d6i v6i nha cung cdp. Trude
khi st dung, ngudi tiéu dung da thu d€ thu thap tat ca
thong tin nham gidm su khong chac chin lién quan
dén san phdm hodc dich vyu. Niém tin dya vao kénh
truc tuyén: Xy dung long tin trén trang web la yéu
t0 quyét dinh chinh trong viéc dy dinh st dung truc
tuyén. Khi ngudi tiéu dung tin tudng vao trang web
truc tuyén, ho ¢ xu hudng ton it cong stic hon dé tim
kiém thong tin vé€ nha cung cp va it trd ngai hon khi
thuc hién cac giao dich tryc tuyén 28,

Gid tri cdm nhén tich cyc va niém tin 1a yéu t6 tac
dong manh mé dén 16i cam két tiép tuc st dung ctia
khach hang st dung dich vu ngin hang. Tu dé, loi
cam két tiép tuc st dung sé khién ngudi stt dung co6
xu hudéng truyén miéng tich cyc nham tiép thi va ning
cao uy tin ctia ngan hang. Gia tri cdm nhén tich cuc
déng vai tro nhu mot tién dé ctia cam két tiép tuc su
dung. Niém tin: Nghién ctiu chi ra ring cac khia canh
chinh ctia chét lugng moi quan hé 13 sy tin tudng.
Trudc khi cam két tiép tuc st dung va truyén miéng
tich cuc, khach hang cdn dugc ning cao nhan thic
niém tin vé€ dich vu ma ho st dung 10

Long trung thanh

Long trung thanh ctia khéch hang biéu hién dic trung
bai thai 49 thién cam d6i véi mot thuong hiéu va mua
lai thuong hiéu d6 qua thoi gian?®. Long trung thanh
nhu mot sy cam két sau sic va bén viing sé mua lai
mot san phdm hodc quay lai moét dich vu ua thich
trong tuong lai, mic dii ¢6 nhiing dnh hudng tinh
hudng hodc c6 nhiing nd luc tiép thi ¢6 kha nang gay
ra chuyén d6i hanh vi3°.

Long trung thanh dugc biéu thi rang khach hang da
thiét 1ap su cam két giao dich v6i doanh nghiép dé
mua san phdm va dich vu thuong xuyén. Nhu vay,
¢6 rdt nhiéu dinh nghia vé long trung thanh qua cic
nghién ctiu ctia cac hoc gid. Nhung cdc khai niém déu
¢6 diém chung la: 1ong trung thanh ctia khéch hang
thé hién qua viéc khach hang viia tiép tuc st dung
thuong hiéu d6, viia ludén ghi nhé thuong hiéu cho
du dinh tuong lai, d6ng thoi san sang gidi thiéu tu vin
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cho cdc déi tugng c6 nhu ciu stt dung thuong hiéu dé.
C6 dugc long trung thanh khéch hang sé gitp doanh
nghiép sé dat dugc muc tiéu la ting lgi nhuan thong
qua viéc tang s6 lugng mua hang trong linh vuc ctia
minh. Va né con gitp doanh nghiép giti dugc maéi
quan hé than thiét véi nhiing khach hang cht chét va
¢6 lgi nhuén thong qua méi quan hé néy31. Do do,
long trung thanh nén dugc xem nhu 1a 1 ngudn lyc
c6 gid tri gitip hoach dinh k& hoach trong tuong lai.
Viéc s6 hiiu long trung thanh ciing dugc xem nhu 1a
chién lugc marketing hiéu qua dé giap doanh nghiép
hiéu nhu cdu khéch hang hon va giup doanh nghiép
phuc vu nhu cdu nay hiéu qua hon déi tha canh tranh
va cudi cung no sé gitp doanh nghiép giam chi phi va
c6 dugc méi quan hé gin bé véi khach hang 32,

M6 hinh nghién ctu

T6ng hop cdc co s6 Iy thuyét dugc trinh bay & trén,
nhom tac gid dua ra md hinh nghién ctiu (Hinh 1)
cung véi 8 gia thuyét dugc ddt ra nhu sau:

Gia thuyét dat ra

H1. Gid tri hiéu suét c6 tdc dong tich cuc t6i gia tri
cam nhén clia nguoi st dung.

H2. Gid tri tién 1gi c6 tac dong tich cuc téi gid tri cam
nhan ctia nguoi st dung.

H3. Gid trj tién té c6 tac dong tich cuc vdi gid tri cam
nhan clia nguoi st dung.

H4. Gié tri cdm xtc c6 tac dong tich cuc téi gia tri
cam nhan ctia ngudi st dung.

H5. Gia tri tich hgp thuong hiéu c6 tac dong tich cuc
v6i gid tri cdm nhén clia ngudi st dung.

Hé6. Gia tri cdm nhéan ctia ngudi st dung c6 tac dong
tich cuc t6i niém tin.

H7. Gia tri cdm nhan clia ngudi st dung c6 tac dong
tich cuc t6i long trung thanh cta ngudi st dung dich
vu ngan hang truc tuyén.

H8. Niém tin c6 tac dong tich cuc téilong trung thanh
ctia ngudi st dung dich vu ngan hang tryc tuyén.

Tac ddng cha gia tri hiéu suat dén gia tri cdm
nhan ctia nguoi st dung

Trong boi canh nhiéu ngan hang cung tng dich vu
ngan hang truc tuyén, ddnh gia nay bao gom danh gia
tinh vu viét ctia hiéu sudt chiic ndnglién quan dén viéc
c6 dugc thong tin dang tin cdy va chinh xdc d€ dua
ra quyét dinh lya chon ngan hang cung ing?’. Bén
canh d6, dich vu ngén hang truc tuyén phai c6 cdc bién
phép két hop va duy tri d€ bao vé khach hang khoi vi
pham quyén riéng tu va ton thdt tai chinh. Nang luc
trong ngéan hang truc tuyén gidp giam thiéu rai ro va
ting v dinh st dung??. Tinh toan ven dii liéu va anh
huong tich cuc dén niém tin doi véi thuong mai dién
tai.
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Tac déng cha gia tri tién loi dén gia tri cam
nhan cia nguoi st dung

Nguoi ta biét ring ngudi stt dung sé chdp nhan cac
ngan hang tryc tuyén néu ho nhén théy loi ich tuong
dé6i ctia n6, ching han nhu sy tién lgi so véi cac kénh
truyén thong hién c63>. Trang web ngan hang truc
tuyén dong vai tro 1a moét nén tang, noi ngudi tiéu
dung lién tuc tuong tic v6i ngan hang va do do6 dé
dang thuc hién métloat cac hoat dong ngan hang khac
nhau*®. Khéch hang st dung nhiéu kénh tif cing mot
nha cung cdp nham tiém kiém sy thuén tién hon muc
dich tiét kiém thoi gian va tién bac *®. Thanh cong viéc
4p dung ngén hang truc tuyén gitta cc khach hang
dugc giai thich boi viéc dé stt dung cta dich vu.

Tac déng clia gia tri tién té dén gia tri cdm
nhan ctia nguoi st dung

Trong nghién ctiu nay, gia tri tién té dugc cting c6 béi
cong trinh ctia Sheth va Gogoi & Jyoti, nhiing ngudi
cho rang gia tri tién té dé cip dén tién ich dugc khach
hang cdm nhén trong d6 chinh sach gia ctia sén phim,
dich vu vé muc gid do ngan hang cung cdp dugc cam
nhéin cdng bang va hgp ly so vé6i cac dich vu canh
tranh’. Trong béi canh c6 sy canh tranh gitia lya
chon ngan hang truc tuyén, gia tri tién té ctia cic dich
vu rdt quan trong vi khach hang tim kiém cac dich
vu ¢6 gid ca phai ching, cong bing va hgp ly so véi
kénh cung ting truyén théng va gia tii cdc d6i thii canh
tranh. Do do, gid tri tién té 1a lgi ich khach hang lay
dugc tii cac chinh sach gid va mtic gia chao ban dugc
tim thdy trén ngin hang truc tuyén dugc coi la chip
nhén dugc va cong bang cho khéch hang.

Tac déng chia gia tri cdm xic dén gia tri cdm
nhéan ctia ngudi st dung

Cam xuc st dung la nhiing phén ting cdm tinh xay ra
trong qua trinh trai nghiém st dung *®. Hai phan ting
quan trong chinh ctia cdm xuc la bi kich thich va dé
chiu®. Kha nang tuong thich dé cap dén mic d6 ma
moi ngudi nhén thiy ring mot cong nghé cu thé phi
hgp v6i cach ho suy nghi, hanh dong va dan dit cudc
s6ng ctia ho 0. Bén canh, ngusi st dung chi trong
rdng nha cung cdp dich vu thuc sy quan tim dén KH,
phtc lgi x4 hoi hon la muc tiéu 1gi nhuan. D6 la diéu
hién nhién khi nha cung cép dich vu thé hién sy dép
ung va doéng cam v6i nhu cdu va méi quan tdm cta
khach hang. TAm quan trong ctia long nhan tii khi ho
xdc dinh niém tin 13 ky vong rang nha cung cép dich
vu sé khong tham gia vao cac hanh vi co hoi mac du
6 lgi ich ngin han*!.



Tap chi Phdt trién Khoa hoc va Céng nghé - Kinh té-Ludt va Quan Iy 2022, 6(4):3558-3573

| Gid trj hién suét

| Gi i tida i

‘ Gid trj tidn t6

‘ Gidtrj cam xiic

Giatri tich hop
thwong hiéu

Gid trj cim nhin
cua ngwdi ding

Long trung
thanh

Hinh 1: M6 hinh nghién ctu (Nguén: tac gia 2020)

Tac dong clia gia tri tich hop thuong hiéu
dén gia tri cm nhan ctia ngudi st dung
Thiét ké kénh tryc tuyén tich hgp hiéu qué hinh anh
thuong hiéu nhét quan véi cac kénh dich vu vat Iy ctia
ngén hang la mot thach thiic 16n 42 Pinh nghia rong
rai mot thiét ké trang truc tuyén la gém b6 cuc, thiét
ké, tinh ning va dic diém cta trang tryc tuyén phai
day da giao dich clia ngan hang*?. Cic nghién ctiu
trong béi canh da kénh da chi ra ring trai nghiém
dich vu thong nhét cho khach hang bao gébm mo ta
nhét quan va cang c6 thong tin thuong hiéu, bao gébm
thong diép tiép thi, gi ca, cung cdp dich vu nhit quan
trén cac kénh*4. Diéu quan trong 13, viéc diéu chinh
sai trdi nghiém dich vu da kénh khong chi tic dong
tiéu cuc dén nhén thiic ctia khach hang vé chat lugng
tich hgp ma con khién khéch hang dé chdm dut méi
quan hé véi ngan hang cung cép dich vu*2.

Tac dong ctia gia tri cdm nhan cla nguai su
dung dén niém tin

Détao niém tin trong cic giao dich tryc tuyén, cic nha
cung cdp dich vu gia tang gid tri cdim nhan ctia ngudi
tiéu dung thong qua viéc gidm do phuic tap, sy khong
chéc chédn lién quan dén cc giao dich, ting su tién loi,
hiéu suit d€ hinh thanh ky vong nhat quén va ddng tin
cdy vé€ cac kénh tryc tuyén trong cic méi quan hé lién
tuc®. Gid tri cAm nhan nay sau do6 cé thé dan dén
viéc hinh thanh niém tin dugc nhan thic. M6i quan
hé gitia gid tri cdm nhén va 1ong tin ciing c6 thé dugc
gidi thich bing ly thuyét cong bing.

Trai nghiém clia ngudi tiéu dung khi st dung dich
vu truc tuyén phai t6t d€ ting niém tin cta ngudi
tiéu diing vao ting dung tryc tuyén 6. Néu ngusi tiéu
duing cdm thdy bi déi xt bat binh dang, thi gié tri cAm
nhan sé giam, can trd viéc hinh thanh long tin. Gia

tri cdm nhén c6 anh hudng truc tiép va tich cuc dén
niém tin cia ngudi tiéu dung. Do d6, gia tri cdm nh4n
¢6 thé dugc coi 1a tién d€ cha sy tin tudng clha ngudi
tiéu diing 3.

Tac déng cua gia tri cam nhan cia nguoi st
dung dén long trung thanh

Hién nay, ngudi ta nhan ra ring gid tri cdm nhan
ctia khach hang la mot luc lugng manh mé trong thi
trudng canh tranh, t5c dd cao?’. Céc nha quan tri
cdng ty cdng nghé trong tuong lai cin diéu tra moi
lién hé gitia gia tri cdm nhén clia ngudi dung va gia tri
kinh doanh d4u ra (vi du: su hailong hodc long trung
thanh) trong cic dich vu dugc cung cip*®. Long
trung thanh cta khdch hang sé phat trién néu nhu cac
dich vu ngan hang dép ting dugc ky vong va nhiing
dich vu d6 ludn dugc cai tién méi. Nganh ngan hang
la nganh c6 lgi thé trong viéc ap dung cong nghé méi
dé dang hon vao cic dich vu ngan hang truc tuyén,
diéu d6 gitip ho ting kha nang giti chan khach hang*°.
Gid tri cdm nhan sé khién khach hang hinh thanh
long trung thanh theo tuan ty: trung thanh vé nhan
thic, tinh cdm trung thanh va hanh dng trung thanh.
Trung thanh vé& nhéan thdc 1a viéc khach hang luén
tin rang san phdm dich vu cta t6 chic 1a vugt troi.
Tinh cam trung thanh la khi cac ky vong mong dgi
ctia khdch hang luén dugc nha cung cép dap ting. Do
d6, hanh dong trung thanh d6i véi t6 chic la sy cam
keét tiép tuc stt dung dich vu lau dai.

Tac ddéng cta niém tin dén long trung thanh
binh huéng dai han bi anh huéng bsi miic d6 ma
khach hang va nha cung cdp tin tudng vao cac doi

tac ctia ho°?. M&i déi tic c6 kha ning cung cip két
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qua tich cuc cho ngudi khac qua viéc xac dinh cam
két d6i v6i moi quan hé. Do d6, long tin la yéu t6
chinh quyét dinh cam két méi quan hé va ton tai khico
niém tin vao d¢ tin ciy va tinh toan ven ctia déi tac>'.
Su tin tudng cd co s§ sé gitp cho ca khach hang va
ngan hang ¢ nhiing hanh dong d€ git gin mdi quan
hé ma ho dang hét long'°. Vi sy phtic tap ctia moéi
trudng truc tuyén nén vai tro cia niém tin trong viéc
sti dung ngan hang tryc tuyén rit cé y nghia2. Niém
tin hoat dong nhu mét bdo hiém chéng lai rai ro tiém
4n vahanh dong bat ng&lién quan dén ngin hang tryc
tuyén. Cac nghién cttu trudc day cung cdp bang chiing
thuc nghiém cho mdi quan hé gitia niém tin va cam
két tiép tuc st dung ngan hang truc tuyén. Niém tin cd
anh hudng tich cuc do6i v6i méi quan hé va long trung
thanh >3, iém tin 12 yéu t6 quan trong d6i véi viéc duy
tri mo6i quan hé gitia ngédn hang va khach hang cling
nhu hiéu qué ctia hé théng tai chinh. Niém tin 1a mot
yéu td can c6 thoi gian d€ dugce hinh thanh va phat
trién, n6 bi anh hudng manh mé bai gid tri cdm nhan
sau qua trinh khdch hang st dung dich vu ngan hang
tryc tuyén 1°.

PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Thang do

T6ng s6 thang do nghién ctiu dugc st dung 1a 15 bién
quan sat cho 05 nhan t6 doc lap: gid tri hiéu sudt; gid
tri cam xuc; gid tri tién té; gia tri tich hgp thuong hiéu;
gid tri tién 1¢i, 03 bién quan sat gid tri cdm nhéan clia
khach hang va 03 bién quan sit niém tin ctia khach
hang, 03 bién do ludng long trung thanh cua khach
hang d6i véi dich vu ngan hang truc tuyén. Cac thang
do nay dugc diéu chinh tu thang do cta Carlson,
Mukerjee & Kaushik va Van Tonder 1054,

Thang do Likert ndm diém, vé6i 1 (hoan toan khong
dong y) va 5 (hoan toan dong y) dugc st dung cho
tat ca cac bién quan sat ctia cac khai niém nghién ctu
trong nghién ctiu nay.

Mau nghién ciru

550 bang ciau hoi dugc phan phédt phdéi truc tuyén
thong qua Google Forms tii thang 04/2020 dén thang
07/2020. Mau dugc chon theo phuong phap thuin
tién va doi tugng la ngudi co thoi gian sinh séng &
thanh phé H6 Chi Minh lién tuc tli 6 thang trd 1én,
c6 tai khoan tai it nhdt mot ngan hang va thyc hién it
nhit mot giao dich thong qua ngan hang truc tuyén
hang thang. Sau khi loai nhiing bang cau hoi khong
hop 1¢, 420 bang cau hoi hop 1é dugce stt dung dé xu 1i.
Trong mau c6 240 ngudi (57,1%) 1a nam va 180 ngusi
(42,9%) 1a nti. DO tudi tu dudi 40 c6 327 ngudi
(77,8%) va trén 40 tudi c6 93 ngudi (22,2%). Thu nhap
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dudi 5 triéu cé 73 ngudi (17.4%), 5-10 triéu cd 146
nguoi (34.8%), 10-15 triéu c6 85 ngudi (20.2%) va trén
15 triéu c6 116 ngudi (27,6%).

KET QUA NGHIEN CUU VA THAO
LUAN

Kiém dinh thang do nghién cttu va phan tich
nhéan t6 kham pha

Cac thang do khai niém nghién ctiu trudc tién dugc
danh gid bing hé s6 tin cay alpha (Cronbach’s Alpha)
va tiép tuc dugc kiém dinh thong qua phuong phap
phén tich nhan t6 kham pha (EFA).

Két qua cho thiy Cronbach’s Alpha ctia cac thang do
déu dat yéu cdu (a® 0,8). Két qua han tich nhan t3
kham pha cho thdy cic bién quan sat dugc nhém
thanh 8 nhén t6 véi hé s6 gid tri riéng (Eigenvalues)
déu cb gid tri 16n hon 1 va téng phuong sai trich dat
65,039% phuong sai cac bién quan sit tai Eigenvalue
16n hon 1, véi KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) =0,899 va
Sig=0,000. Két qua hén tich nhén t6 kham pha cho
théy cdc thang do cac khai niém st dung trong nghién
ctiu nay la thang do don hudng va dat gid tri hoi tu.
Céché s6 tai han tich nhan t6 kham pha clia cac thang
do cac khai niém nghién ctiu thdp nhat1a 0,706 va cao
nhit 13 0,881. (Bang 1)

Gid trj hoi tu dung dé danh gid miic d 6n dinh caa
thang do. Thang do dat dugc gia tri hoi tu khi hé s6
tai phai l6n hon hodc bing 0,5. Hé s6 tai ciia mbi bién
quan sit 1én nhan t6 phai dat gid trj t&i thiéu 0,7 va c6
¥ nghia 3 minh ching vé db tin cdy ctia thang do >°.

Phan tich nhan t6 khang dinh

Phan tich nhan t6 khdng dinh & Hinh 2 cho thdy
gid tri kiém dinh chi binh phuong/bac tu do (chi-
square/df)=1,013<2 va cac chi s6 pht hop véi di liéu:
chi s6 stia chiia so sanh (CFI)=0,999; Chi s6 Tucker
— Lewis (TLI)=0,999; mtic d¢ t6t cta chi s6 phu hgp
(GFI)=0,958; can bac hai sai s6 trung binh ctia xdp
xi (RMSEA)=0,006. Dong thoi két qua cho théy cac
nhan té trong moé hinh c6 tinh don huéng.

Két qua 6 Bang 2 cho théy céc trong s6 chudn hda cta
thang do déu cao (> 0,5) nén cac bién quan sat déu cd
¥ nghia trong phan tich nhén t6 khing dinh >°.

Hé s6 tuong quan gitia cac thanh phén va sai léch
chuéin kém theo cho chung ta thdy cac hé s6 nay nho
hon 1 (c6 y nghia thdng ké) nén céc thang do thanh
phén cic nhén t6 déu dat gia tri phan biét.

Kiém dinh gia tri héi tu

Tat ca thang do cho cac khdi niém déu c6 hé s6 tin ciy
téng hop >0,7 va phuong sai trich >0,5 (Bang 3), nhu
vay cac thang do déu dam bao tinh hoi tu.
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Bang 1: Tom tét két qua kiém dinh thang do

Nhan t6 Téng bién Do tin cay (Alpha) Phuong sai trich (%)  Pénh gia
quan sat

Gid tri hiéu suit 3 0,806 65,039 Pat yéu ciu
Gid tri tién lgi 3 0,816

Gid tri tién té 3 0,826

Gid tri cam xuic 3 0,845

Gia tri tich hop thuong hiéu 3 0,842

Gié tri cdm nhan 3 0,885

Niém tin 3 0,846

Long trung thanh 3 0,869

Nguon: Xit ly tir dit liéu khdo sdt 202 0
1 Chi-square/df=1.013
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Hinh 2: Phan tich mé hinh nhan t6 khdng dinh (chudn héa)

“Nguon: Xut ly i dit liéu khdo sdt 202 0

Kiém dinh gia tri hoi tu
Tat ca thang do cho cac khai niém déu c6 hé s6 tin cay

téng hgp >0,7 va phuong sai trich >0,5 (Bang 3), nhu

vay céc thang do déu dam bao tinh hoi tu.

Nhu vay, cac khai niém trong thang do ctia cac nhan
t6 doc 1ap, trung gian va phu thudc déu dat dugc gia
tri phan biét va c6 thé két luan thang do tit ca cac khai
niém ctia mo hinh nghién ctiu déu c6 d¢ tin ciy va gia

tri hoi tu tot, dong thoi phit hop véi dit liéu thuc té.

Kiém dinh mé hinh cdu truc tuyén tinh
(SEM)

M6 hinh cdu trac chi rd mo6i quan hé gitia cac bién
tiém 4n (mot khdi niém do ludng nhiéu bién quan
sat) v6i nhau. Phan tich cdu trac tuyén tinh (Hinh 3)
cho thély gid tri kiém dinh chi-square/df=1,179<2
v6i p.value=0,000 va céc chi s6 phtt hgp véi dii liéu
CFI=0,992; TLI=0,990; GFI=0,9050; RMSEA=0,021
<0,08 C6 thé thay chi s6 CFI, TLI, GFI déu 16n hon
0,9 nén mé hinh dugc xem 1a phit hgp & mtic t6t°.
Két qua udc lugng ctia cdc tham s6 chinh trong mé
hinh ly thuyét dugc trinh bay trong Bang 4, ¢t P cho
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Bang 2: Trong sé chuan héa

Uéc lugng
Gid4 tri hiéu suit 2 <— Gid tri hiéu suit 0,725
Gid tri hiéu sudt 1 <— Gid tri hiéu suét 0,793
Gid tri hiéu sudt 3 <— Gid tri hiéu suat 0,772
Gid tri tién 1gi 3 <— Gia tri tién lgi 0,748
Gid tri tién 1gi 2 <— Gia trj tién lgi 0,761
Gid tri tién 1gi 1 <— Gid tri tién lgi 0,811
Gid tri cdm nhan 1 <— Gi4 tri cdm nhan 0,835
Gid tri cdm nhan 3 <— Gi4 tri cdm nhan 0,873
Gié tri cdm nhan 2 <— Gi4 tri cdm nhan 0,837
Gid tri tién té 3 <— Gid tri tién té 0,799
Gid tri tién té 1 <— Gid tri tién té 0,768
Gia tri tién té 2 <— Gid tri tién té 0,783
Gia tri tich hgp thuong hiéu 1 <— Gid tri tich hgp thuong hiéu 0,801
Gia tri tich hgp thuong hiéu 3 <— Gid tri tich hgp thuong hiéu 0,795
Gia tri tich hgp thuong hiéu 2 <— Gia tri tich hop thuong hiéu 0,804
Long trung thanh 3 <— Long trung thanh 0,830
Long trung thanh 1 <— Long trung thanh 0,845
Long trung thanh 2 <— Long trung thanh 0,817
Niém tin 3 <— Niém tin 0,781
Niém tin 2 <— Niém tin 0,801
Niém tin 1 <— Niém tin 0,834
Gia tri cam xuc 2 <— Gid tri cdm xuic 0,776
Gia tri cdm xuc 1 <— Gid tri cdm xudc 0,821
Gia tri cam xuc 3 <— Gia tri cdm xic 0,812

Nguon: Xut Iy tir dit liéu khdo sdt 202 0

théy tit ca cac méi quan hé gitia cac nhan t6 trong mo
hinh déu c6 y nghia thong ké (gid tri p < 0,05). Két
qua ciing cho théy cdc trong s6 chuin hoa déu mang
ddu duong, nghia la cic méi quan hé trong mé hinh
déu c6 quan hé cting chiéu. Do d6, cac gia thuyét dugc
dit ra trong phan Mo hinh nghién ctiu déu dugc chdp

nhén.

Kiém dinh Bootstrap

V6i s6 mau ldp 1lai N=1000, két qua kiém dinh cho thdy
tri tuyét d6i ctia Ty 1& chuyén ddi rit nho so véi 1,96
(Bang 5) dong thai két qua phén tich mo hinh tuyén
tinh cho két qua c6 y nghia thong ké mtic 95%. Nhu
vay, ta c6 thé khing dinh cac uéc lugng trong mo hinh
c6 thé tin cay dugc.
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HAM Y QUAN TRI VA HUGNG
NGHIEN CUU TIEP THEO

Két luan

Nghién ctiu tiép cin dudi goc d6 phan tich dinh lugng
moi quan hé gifia gid tri cdm nhan, niém tin va long
trung thanh véi dich vu ngan hang truc tuyén. Két
qua nghién ctiu cho thdy Gid tri hiéu suit, Gia tri tién
lgi, Gid trj tién té, Gia tri cam xuc va Gid trj tich hgp
thuong hiéu tac ddng cling chiéu dén gia tri cdm nhén
cta khach hang. Gia tri cdm nhén cta khach hang
va niém tin tac dong tich cuc dang ké dén long trung
thanh véi dich vy ngén hang truc tuyén. Trong khi d6
gid tri cdm nhan c¢6 méi quan hé cung chiéu véi niém
tin ctia khach hang.
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Béng 3: K iém dinh gia tri phan biét

Ty lé phuong GTHS GITL GICN GTTT GTTHTI LTT NT GTCX
chuyén  sai
déi trich
GTHS 0,808 0,584 0,764
GTTL 0,817 0,598 0,532%*%* 0,774
GTCN 0,885 0,720 0,549***  0,522%** 0,849
GTTT 0,826 0,613 0,490%**  0,383*** 0,516*** 0,783
GTTHTE 0,842 0,640 0,305%*%*  0,265***  0,452*** 0,412*** 0,800
LTT 0,870 0,690 0,543 0,448%**  0,624***  0,434*** 0,380*** 0,831
NT 0,847 0,649 0,436*** 0,477 0,584*** 0,371*%* 0,380*** 0,576*** 0,805
GTCX 0,845 0,645 0,342%%%  0,359%%*  0,470*** 0,479 0,377  0,417*** 0,411*** 0,803
Nguon: Xut Iy tir dit liéu khdo sdt 202 0
Chi-square/df=1.179
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Hinh 3: Mé hinh cau truc tuyén tinh SEM”

“Nguén: Xt ly tir di liéu khao sat 2020

Gid tri hiéu sudt

Gid tri hiéu suit cé anh hudng tich cuc 16n nhit dén
gid tri cdm nhén cta ngudi su dung. Piéu nay phu
hop v6i md hinh nghién ctu ctia Carlson va Li%*.
TPHCM dugc xem 1a thanh pho phat trién vé€ kinh té
tai chinh 16n nhat tai nuéc ta. S6 lugng ngudi st dung
ngan hang tryc tuyén tai ddy ciing co ty 1é cao hon so
v6i céc tinh thanh khac. Déi véi nguoi da st dung
dich vuy thi cc tinh nidng vuot trdi tli ing dung ngan
hang truc tuyén va tinh bado mét thong tin cd nhan
hay thong tin tai khoan la diéu ho mong dei. Déi véi
nhiing ngudi chua st dung dang c¢é nhu ciu, nhiing

tinh nang hiu ich va néi bat la diéu kién d€ ho quyét
dinh st dung dich vy tii ngan hang nao.

Gid tri tién loi

Gid tri hiéu sudt c6 anh hudng tich cuc16n thit hai dén
gid tri cdm nhén ctia ngudi st dung. DPiéu nay phu
hgp v6i m6 hinh nghién ctiu ctia Carlson, Chan va
Kumar ®*>%3, Dich vy ngan hang tryc tuyén dugc biét
dén la dich vu gitp cho ngudi st dung dugc giao dich
moi lic va moi noi, nhdm han ché khé khan trong
viéc phai truc tiép dén ngin hang nhu truyén thong,
thi gid tri tién lgi 1a yéu t6 tdc dong 16n dén cam nhén
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Bang 4: Cac trong sé udc lugng trong mé hinh SEM

Méi quan hé Uéc lugng P Uéc lugng

chua chuén hoa chuén hoa
Gid tri cdm nhan <— Gid tri hiéu suét 0,303 R 0,255
Gid tri cdm nhan <— Gid tri tién lgi 0,261 ok 0,239
Gid tri cdm nhan <— Gid tri tién té 0,161 0,011 0,151
Gid tri cdm nhan <— Gid tri cdm xtc 0,184 0,001 0,170
Gid tri cdm nhan <— Gid tri tich hgp thuong 0,200 R 0,203

hiéu

Niém tin <— Gid tri cdm nhan 0,589 ok 0,613
Long trung thanh <— Niém tin 0,305 o 0,280
Long trung thanh <— Gid tri cdm nhén 0,504 o 0,482

Nguon: Xut Iy tir dit liéu khdo sdt 202 0

Bang 5: Két qua phan tich Bootstrap

Parameter SE SE-SE Mean Bias SE-Bias CR

Gid tri cam  <— Gidtritichhgp 0,067 0,001 0,154 -0,003 0,002 -1,500

nhan thuong hiéu

Gia tri cam <— Gid tri hiéu 0,074 0,002 0,162 -0,003 0,002 -1,500

nhan sudt

Gid tri cdm  <— Gid tri tién lgi 0,080 0,002 0,157 0,003 0,003 1,000

nhan

Gid tri cdm  <— Gidtricdmxtic 0,071 0,002 0,124 -0,001 0,002 -0,500

nhan

Gid tri cdm  <— Gid trj tién té 0,062 0,001 0,365 -0,001 0,002 -0,500

nhan

Niém tin <— Gid tri cam 0,077 0,002 0,161 -0,002 0,002 -1,000
nhan

Long trung <— Gid tri cam 0,069 0,002 0,218 -0,001 0,002 -0,500

thanh nhan

Long trung <— Niém tin 0,069 0,002 0,291 -0,004 0,002 -2,000

thanh

Nguon: Xit ly tir dit liéu khdo sdt 202 0
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ctia ngudi st dung dich vu nay. Bén canh do, viéc tinh
hinh dai dich Covid-19 dién bién kho luong trén thé
gidi ciing nhu tai Viét Nam tif cudi ndm 2019 dén nay
da thuc d4y nhiing ngudi c6 théi quen st dung tién
mat chuyén sang diing dich vu ngén hang truc tuyén.

Gid tri tién té

Trong nghién ctiu, Gid tri tién té c6 anh hudng tich
cyc dén giad tri cdm nhéin cla ngudi st dung. Tuy
nhién muc d¢ tac dong ctia gid tién té dén gid tri cam
nhén trong nghién ctiu khong cao hon cac gid tri khac,
trong khi nghién ctiu Carlson ® thi gia trj tién té c6 tac
dong cao thi ba déi véi gid tri cdm nhén. Nhung két
qua nay lai phtt hgp véi nghién ctu cta Jiménez &
Diaz?. Khi méi trudng cong nghé phé bién, thong tin
dé dang dugc tim thdy trén trang truc tuyén thi chi phi
ma céc ngan hang dua ra khong c6 sy khac biét. Két
qué nghién ctu phit hgp v6i moi trudng ngan hang tai
Viét Nam, khi 78 ngan hang da c6 dich vu ngin hang
truc tuyén thi lgi thé canh tranh gitia cdc ngin hang
nay khong con 1a khodn chi phi ma khach hang phai
bo ra khi thuc hién giao dich.

Gid tri cdm xtic

Két qua nghién ctiu cho théy, Gid tri hiéu suit cé anh
huéng tich cuc dén gid tri cdm nhan cla nguoi st
dung. Tuy rang gia tri cam xuc tic dong dén gid tri
cdm nhan khong nhiéu béng gid tri hiéu sut, gia tri
tién loi va gid tri tich hgp thuong hiéu nhung diéu
nay phu hop véi moé hinh nghién ctiu ctia Carlson va
Calvo-Porral & Lévy-Mangin %14,

Dich vu ngan hang truc tuyén dugc xem 13 mot cong
cu giup ngudi st dung thuc hién cac giao dich trong
linh vyc tai chinh hon la mét Ging dung giup ho giai
tri. Chinh vi vy, ngudi st dung dich vu tryc tuyén
thudng c6 dién bién cadm xtc chdm hon so véi cac ting
dung truc tuyén dé giai tri. Khi khach hang cim nhan
nhiing tinh nang vu viét ti gia tri hiéu suat hay tinh
linh hoat ctia gid trj tién 1¢i thi ngudi st dung dich
vy mdi bat dau xudt hién nhiing cam xuc tich cyc.
Ngoai ra, nhiing hoat dong xa hoi cling c6 tac dong
tao nhitng cam xtc t6t d6i v6i khach hang 1°.

Gid tri tich hop thuong hiéu

Két qua nghién ctiu cho thdy, Gid tri tich hop thuong
hiéu c6 anh hudng tich cuc l6n thd ba dén gid tri
cam nhén cta nguoi st dung. Diéu nay phu hgp véi
nghién ctiu ctia Carlson, Akter va ciing phtt hop véi
nganh tai chinh, ngin hang tai Viét Nam®*2. Cac
thuong hiéu ngan hang truyén thong 1a lgi thé giup
cdc ngin hang c6 thé thu hat dugc lugng 16n ngudi
dung. Khi s6 lugng khach hang truyén thdng cia mot

ngan hang 13 du 16n, viéc tiép thi nguoi dung tham
gia thém dich vu ngén hang truc tuyén hoan toan linh
hoat va nhanh chéng. Mic du thiét ké kénh tryc tuyén
tich hop hiéu qua hinh anh thuong hiéu nhat quin
v6i céc kénh dich vu vat Iy 12 mot thach thic 16n4?
nhung cic ngan hang Viét Nam khong chilam t6t viéc
tich hgp hiéu qua thuong hiéu ma con bg sung nhiéu
thong tin hiiu ich cho khach hang dé€ dé dang ti€p cin.

Gid tri cam nhén

Gid tri cdm nhén 13 nhan t8 tic dong tich cuc dén
niém tin va long trung thanh ctia ngudi st dung dich
vu ngan hang truc tuyén. Diéu nay phu hgp véi
nghién ctiu ctia Carlson, Van Tonder, Sullivan & Kim
va Nugraha & Mandala®194>46 Gi4 tri cAm nhén
c6 tac dong manh mé dén niém tin nhiéu hon long
trung thanh. Piéu nay cing dugc giai thich ring bang
cdch tao niém tin trong cdc giao dich truc tuyén, cac
nha cung cdp da gia tang gia tri cdm nhan cho nguasi
tiéu dung thong qua viéc giam d¢ phuic tap, su khéng
chac chén lién quan dén cac giao dich va gitip nguoi
tiéu dung c6 méi quan hé lién tuc v6i ngan hang truc
tuyén*°. Trai nghiém clia ngusi tiéu diing khi sti dung
dich vy truc tuyén phai t6t d€ ting niém tin thi ho dé
dang c6 sy cam két sti dung lién tuc.

Niém tin

Theo két qua nghién ctiu, niém tin c6 tac dong tich
cuc dén long trung thanh cua ngudi st dung dich vu
ngan hang truc tuyén. Két qua nay phi hgp véinghién
ctiu ctia Kim va Van Tonder '%%8, Niém tin ctia khich
hang tdc dong truc tiép va tich cyc anh hudng dén
y dinh trung thanh ctia khach hang ca truc tuyén va
truyén théng>®. Khach hang khi da c6 niém tin vao
ngan hang, ho sé dé dang hai long, cé cam xuc tich
cuc va c6 xu huéng trung thanh véi ngan hang2°.

Hamy quan tri

V6i vai tro la huyét mach cta nén kinh té, viéc ngén
hang tan dung cong nghé thong tin d€ phat trién cac
dich vy méi la yéu cau tit yéu. Do vy, viéc tap trung
dau tu vao ngan hang truc tuyén la moét su lua chon
khéc biét va khon ngoan. Khi khach hang cang cam
nhén t6t thi ho ¢ y dinh stt dung cang cao, day 1a
mot 1oi thé canh tranh quan trong, quyét dinh dén
chién lugc kinh doanh dich vy dé. Véi sy bung né
ctia thuong mai dién ti va ty 1¢ 16n nguoi ti€p cén in-
ternet bang thiét bi dién thoai thong minh, viéc ngusi
Viét chuyén doi stt dung ti tién mét sang ngan hang
truc tuyén dang la xu thé hién nay. Vi vy, néu nim
bat dugc gid tri cdm nhén va niém tin ctia khéch hang,
cdc ngan hang sé dé dang hon trong viéc mé rong thi
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trudng va phat trién dich vu méi. Cuing véi sy gia ting
nhanh choéng céc d6i tha canh tranh trong nganh thi
cac khach hang ngay cang c6 nhiéu su lya chon hon,
do d6 muic do trung thanh cua khach hang d6i véi
ngan hang sé c6 xu hudng giam dén qua thoi gian. Vi
vay, ngan hang cin c6 chinh sach hgp ly d€ gitt chan
khéch hang:

Gid tri hiéu sudt

Tac dong manh nhat dén gid tri hiéu suit 1a viéc ngan
hang cung cdp du thong tin ngudi ding mong mudn.
Vi véy, can phit trién cac tién ich ctia ngin hang truc
tuyén: ngoai viéc kiém tra s6 du tai khoan, xem céc
giao dich phat sinh, xem céc thong tin trén trang truc
tuyén ngin hang can bs sung thém mot s6 tinh ning
chuyén biét. Tac dong manh thi hai dén gia tri hiéu
suét [a tinh sdng tao san phdm. Vi vdy can phit trién
san phdm mai: Ngoai cac sdn phdm hién c6, cin da
dang hoa cac san phdm, dich vu. Cudi cung, ngan
hang cin phat trién dich vu ngén hang truc tuyén déi
v6i cdc doanh nghiép dé€ giam thiéu thaoi gian va chi
phi cho céc giao dich thanh todn trong doanh nghiép
thay cho hinh thtc giao dich truyén théng. Sén sang
gitip d6 va phuc vu khach hang nhiét tinh va nhanh
chong.

Giad tri tién loi

Hai yéu t6 tac dong manh nhét dén gid tri tién loi 1a
thuc hién giao dich trén ngan hang tryc tuyén nhanh
hon qudy giao dich va giao dich thong qua ngan hang
truc tuyén c6 thé thay thé thuc hién giao dich truc tiép.
Vi thé, ngan hang nén lién tuc dau tu phét trién ha
tang hé thdng mang, cai tao dudng truyén d€ han ché
t6i da sy nghén mang dnh hudng dén chit lugng cua
dich vu. Dong thoi cén ting cuong hop tic vé linh
vic cong nghé véi cac cong ty cdng nghé, cic t8 chiic
tai chinh-ngin hang trong khu vuc va thé€ giéi. Bén
canh d6, Ngin hang cling can phai xay dung cho minh
mot bo phan quén ly rai ro d6i v6i hoat dong ngan
hang truc tuyén, ddc biét 1a thé thanh todn mdt cach
hiiu hiéu nhdm ddm béo cho moi qué trinh thanh todn
thé dugc thong sudt an toan va bdo mat. Cudi cling,
khéch hang quan tim dén viéc 14y thong tin dé dang tu
ngan hang truc tuyén. Vivay, ngan hang cin x4y dung
thiét ké trang truc tuyén 4n tugng va ddy da thong tin.

Gid trj tién té

Thuc t&, khich hang quan tdm dén biéu phi ctia ngan
hang tryc tuyén phtt hgp v6i san phdm st dung va
chi phi bo ra thp hon cac ngan hang khac nhiéu hon
su khac biét gitia biéu phi ctia ngan hang tryc tuyén
va tai qudy giao dich. Vi thé, ngan hang cin x4y dung
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céc chinh sach vu dai déi véi cac khach hang lau nam,
cac khach hang than thiét, t6 chtic cac chuong trinh
khuyén mai. Tiép theo, Ngan hang cin xay dung muic
lai suét hgp ly gitia chénh 1éch 1ai suét so v6i ngan hang
khac. Tién hanh khao sat va tham do vé chi phi dich
vu & cdc ngan hang khic d€ xem xét va dua ra chinh
sach gid linh hoat pht hgp véi tling phan khuc khach
hang cu thé. Nén nhit quan cdc biéu phi dich vy, lai
sudt tién gui va tién vay trén ngan hang truc tuyén véi
biéu phi cong bé tai quiy giao dich.

Gid tri cdm xuic

Ngéin hang nén xay dyng chuén muc giao tiép tao su
chuyén nghiép trong giao dich véi khach hang déng
thoi nang cao dugc nét vin hoa riéng, tao 4n tugng
manh noi khach hang la mo6t ngén hang c6 uy tin,
c6 day du kha nang dép ung mot cach t6t nhit nhu
cdu ctia ho. Céc ngan hang cin hoan thién quy trinh
nghiép vu ngin hang truc tuyén, dya trén viéc cap
nhét nhiing vuéng méc trong qua trinh thuc hién va
nhiing yéu ciu ctia khach hang d€ dua ra mét quy
trinh ngdy cang hoan thién hon nhdm néng cao ning
luc canh tranh. Di déi véi viéc ning cao chat lugng
dich vy, c4n x4y dung hé thong thu nhén, phan héi va
xt ly khiéu nai ctia khach hang t6t hon d€ ¢4 thé quan
1y dugc cac van dé phat sinh tit d6 c6 sy diéu chinh
phu hgp. Nén thuong xuyén tuong tac véi khach
hang, thudng xuyén goi dién hdi tham ciing nhu giai
dap nhiing thac macgiup cho khach hang c6 thé cam
thdy thoai mai va an tim. Khach hang lu6n muén lya
chon nhiing san phdm gan v6i nhu ciu cta ho nhét,
dé sti dung va c6 nhiéu tién ich di kém. Day la co hoi
d€ cac ngan hang c6 thé t6i vu hoa cic san phdm cua
minh d€ ban chéo cc san phdm dich vu.

Gid tri tich hop thuong hiéu

Ngan hang nén x4y dung chién lugc khach hang phu
hop nham tao ra méi quan hé gitta khach hang véi
ngan hang va phét trién mdi quan hé 4y thém bén
chit, 1au dai hon. Nhiing khach hang truyén thong va
khach hang c6 uy tin trong giao dich ngan hang nén
dugc danh gid cao. Khi xay dung chién lugc d6i véi
nhiing khach hang nay, ngan hang phai hét siic quan
tam, gdn hoat dong ctia ngén hang véi hoat dong cua
khach hang. Bén canh d6, ngan hang nén thong qua
cdc budi hoi théo, hoi nghi dé thé gidi thiéu cac san
phdm ngan hang tryc tuyén hién co, nhiing phét trién
trong tuong lai va cung cdp cho khach hang nhiing
kién thtc cén thiét vé dich vu ngin hang truc tuyén.
MG¢ rong va da dang héa cac kénh gidi thiéu va phin
phdéi sén phdm, dic biét 14 cic kénh phén phoi hién
dai nhu mang truc tuyén, quang cdo trén cic mang xa
hoi.
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Gid tri cam nhdn

Cén tap trung nhiéu dén nhiing phuong phap dugc
néu trén c6 tdc dong manh dén gia tri hiéu sudt, gia tri
tién lgi va gia tri tich hgp thuong hiéu vi né 1a nhiing
nhén t6 cic tdc dong manh nhat dén gid tri cdm nhén
ctia ngudi st dung. Va tli nhiing gia tri nay, sy hailong
cua khach hang dugc thoa man, cing véi tac dong ctia
gid tri cdm xdc sé giup ho cam thdy diéu tuyét voi khi
sti dung dich vu ngan hang truc tuyén ma ho st dung.
Ngodi ra, cdn 4p dung thém cdc nghién ctiu lién quan
khéc d€biét thém cdc nhén t6 tdc dong dén gia tri cdm
nhén ctia ngudi st dung nhu cic nhan t6 vé nhan khiu
hoc, vin héa,.. dé€ c6 thé ap dung dong nhit va triét dé
nhdm giup ngudi st dung cé dugc nhiing trai nghiém
tot nhét va cam két quan hé lau dai véi ngan hang.

Niém tin

Thoi quen st dung tién mat da hién hitu ti rat lau
thi d€ dit niém tin vao mdt nha cung tGng dich vu dé
gtii tién 1 khong phai dé dang. Gid tri cdm nhan cta
khéch hang sé gitip nha cung ting dich vu xay dung
dugc niém tin, va ti d6, niém tin sé tao ra long trung
thanh & khach hang. Va d€ x4y dung niém tin, cic
nha cung ting dich vu ngan hang truc tuyén cin phai
cung c6 cac bién phap bdo mat thong tin va tai san ctia
ngudi st dung.

Tang tinh bao mat trong qua trinh giao dich: cic tin
nhdn cin dugc ma hoa két hgp vdi viéc stt dung céc
bién phap bao mét khac nhu nhép thém dinh danh
PIN hay ma xac nhan dung mét ln. Téng cudng phat
trién tinh ning xac thuc danh tinh tryc tuyén bang
viéc 4p dung céng nghé tri tué nhan tao, nhan dang
ky tu quang hoc, so sainh khuon mat, nhén dién thuc
thé s6ng, nhan dién khuén mit, phat hién gian lan.
Thuong xuyén dau tu ning cdp phin mém quan ly,
ciing nhu phan mém bao mét thong tin cta khach
hang. Can tranh tha sy hé trg ky thuat cta cac d6i
tac chién lugc d€ hoc hdi kinh nghiém ciing nhu moi
cic chuyén gia nudc ngoai tu van trong viéc dau tu va
sti dung cac cong nghé bao mét, cong nghé thanh toan
an toan. Dong thoi phat trién va dao tao doi ngi nhan
vién c6 trinh d6 cao d€ nhéan vién c6 kinh nghiém
trong viéc kip thoi phat hién nhiing sai sét hay Itia ddo.

Han ché va huéng nghién ciiu tié€p theo
Han ché

Xét vé thoi gian, bai nghién ctiu hién tai nhu la cat
ngang gidi han trong khung thai gian thuc hién. Do
dé, dé tai khé ndm bét dugec mot cdch chinh xdc quan
diém va cach nhén thiic cta khach hang cé thé thay
d6i theo thai gian.

Cung v6i phuong phdp thu thip mau thuén tién, ngiu
nhién, tac gia lo ngai vé viéc liéu cac két qua nghién
ctiu hién tai c6 thé khai quat dugc vé niém tin va long
trung thanh ctia khach hang vé dich vu Ngan hang
truc tuyén.

Huéng nghién ciu tiép theo

Nghién ctiu chi tip trung vao mét s6 yéu t6 tac dong
dén gia tri cdm nhan ctia khac hang. Nghién ctiu tiép
theo cin xem xét cdc yéu t6 van hoa trong viéc sti dung
dich vy nggan hang tryc tuyén clia ngudi Viét Nam
nhu théi quen chi tiéu, y thic vé stic khoe, quy md
gia dinh va 16i séng vi day 1a mot trong nhiing yéu t6
khién khach hang c6 thai d6 dé dang trai nghiém dich
vu ngan hang truc tuyén hay khong.

KET LUAN

Nghién cttu khdng dinh sy phtt hgp ctia phuong phép
tiép cin v6i cac khung khé Iy thuyét va cac bai bio
nghién cttu khoa hoc da thuc hién trong va ngoai
nudc. Thuc véy, két qua nghién ctiu cho thdy long
trung thanh ctia khach hang déi v6i dich vy ngan hang
truc tuyén dugc tac dong manh mé bdi cac yéu to gia
tri cdm nhén va niém tin. Bai nghién ctiu da tim hiéu
cdc yéu t6 ndi tai tdc dong manh mé dén gia tri cam
nhén ctia khach hang d€ cac nha quan trj thiét ké san
phdm va dich vu phtt hgp v6i nguoi st dung. Bén
canh do, két qua nghién ctiu chua xem xét cic yéu
t6 xa hoi ¢6 y nghia théng ké cé anh hudng dén long
trung thanh ctia ngudi stt dung dich vu ngén hang truc
tuyén.

DANH MUC CAC TU VIET TAT

Cronbach’s Alpha: hé s§ tin cdy alpha

EFA: phuong phap phén tich nh4n t6 kham pha
Eigenvalues: hé s6 gid tri riéng

KMO: Hé s6 Kaiser-Meyer-Olkin

chi-square/df: gié tri kiém dinh chi binh phuong/bac
tu do

CFL: chi s6 sta chiia so sanh

TLI: Chi s6 Tucker - Lewis

GFIL: mtic d6 t6t ctia chi s6 phu hgp

RMSEA: cin béc hai sai s6 trung binh ctia x4p xi
GTCN: Gi4 tri cdm nhéin

GTHS: Gia tri hiéu suit

GTTL: Gid tri tién loi

GTTT: Gia tri tién té

GTTHTH: Gid tri tich hgp thuong hiéu

GTCX: Gia tri cam xuc.

LTT: Long trung thanh

NT: Niém tin

3570



Tap chi Phdt trién Khoa hoc va Céng nghé - Kinh té-Ludt va Quan Iy 2022, 6(4):3558-3573

XUNG POT LOI iCH

Nhém tac gia xin cam doan rdng khong c6 bat ki xung

dot lgi ich nao trong cong bé bai bao.

DPONG GOP CUA TAC GIA
Tac gid Vo Thi Ngoc Thuy chiu trdch nhiém vé téng

quan tai liéu, co s& ly ludn va phuong phap nghién

ctiu va tham gia viét bai béo.
Tac gid H6 Pang Khoa chiu trach nhiém thu thap di
liéu, tim kiém bai nghién ctu lién quan, lién hé tap

chi, viét va chinh stia bai bao.
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The impact of perceived value factors on customers’s trust and
loyalty for internet banking service

Vo Thi Ngoc Thuy', Ho Dang Khoa?"

ABSTRACT
This study identifies factors that affect the perceived value of users of Internet Banking services and
Fhambi the degree of influence of factors in the research theory model on trust and loyalty in the period
Use your smartphone to scan this from 2019 to 2020. The model is tested with 420 random customers who live in Ho Chi Minh City
QR code and download this article continuously for 6 months or more, have at least one bank account and make at least one monthly
transaction through online banking. During the conduct of the research, which occurred simulta-
neously with the fourth outbreak of the Covid-19 epidemic in Vietnam, most of the livelihoods of
many households were severely affected by the production shutdown, the reduction of working
hours as well as the diversion to online working from home. During that time, in order to promote
the maintenance of transactions, the government encouraged non-cash payment. This factor has
made the online banking industry a potential market for development and competition among ser-
vice providers. This research paper aims to support the bank's administrators in designing policies
and developing online banking products and services in accordance with the actual needs of cus-
tomers. The results of the study showed that the factors of performance value, convenience value,
monetary value, emotional value and brand integration value together have a positive impact on
the perceived value of customers of Internet Banking services. In addition, perceived value and
trust have a positive impact on the loyalty of customers using online banking services. In particular,
perceived value has a much more positive impact.
Key words: Internet Banking, online perceived value, trust, loyalty
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	Giá trị tiền tệ
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