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Ngay nhan: 05/10/2021 Nghién cltu c6 muc dich kiém chiing méi quan hé gita gia tri cdam
Ngay nhdn lai: 29/11/2021 nhén, tinh than déi mdi, sy hai ldng va long trung thanh cda khach
Duyét déng: 22/12/2021 hang st dung dich vu Mobile Banking tai thi trudng Viét Nam. T dir

liéu sa cap dugc thu thap tur 539 khach hang, cac két qua phan tich mé
hinh cdu trac tuyén tinh SEM da chiing minh tac déng tich cuc dén
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mdi. Ngoai trir gia tri xa hoi thi ca bén yéu t6 cau thanh con lai cla gia
Tir khéa: tri cdm nhan déu c6 anh hudng tich cuc dén sy hai long cla khach

hang. Su hai long cling cho thay vai trd thic ddy Iong trung thanh cta
khéach hang va chi phi chuyén d&i dong vai tro diéu tiét trong méi quan
hé nay. Két qua nghién cltu lam da dang cac kién thitc, hoc liéu vé hanh
vi clia khach hang khi st dung dich vu Mobile Banking va hé trg dua
ra mét s6 ham y chinh sach nang cao su hai long, long trung thanh cla
khach hang cho cac ngan hang thugng mai.
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Keywords: from 539 customers, the SEM model analysis results showed the
Customer satisfaction; positive impact of innovativeness on five components of perceived
Customer loyalty; value (functional value, emotional value, epistemic value, economic
Perceived value; value, social value). Except for social value, all four remaining
Innovativeness; components of perceived value positively influence customer
Switching cost; satisfaction. Satisfaction was indicated to promote customer loyalty
Mobile banking service. and switching costs play a moderating role in this relationship. The

findings of the study help diversify the knowledge about customer
behavior when using mobile banking services and support to provide
some implications for the banks to improve customer satisfaction
and loyalty.

1. Gigi thiéu

Céach mang cong nghiép 4.0 dang cho thay nhitng anh huéng 16n dén sy phét trién cua kinh té -
xa hoi trén pham vi toan cau. Cac ngan hang ding trude nhimng co hdi va thach thire 16n khi tién hanh
chuyén d6i s6 trong hoat dong kinh doanh va céc yéu cau gia ting gia tri cho khach hang trong bdi
canh cuong do canh tranh ciia nganh ngay cang trd nén gay gat. Theo MiBrand (2021), cho dén thang
2 nam 2020, s6 luong khach hang st dung dich vu Mobile Banking tai thi truong Viét Nam da dat
mure 30 tridu, toc do ting trudng so voi cing ky nam 2019 1a 200%. Chi tinh riéng quy 3 ndm 2021,
s6 luong giao dich quan nén tang Mobile Banking tai Viét Nam d dat ngudng 506.596.199 giao dich,
gap ba lan so vai sd lugng giao dich trén nén tang internet banking, gia tri giao dich ciing dat mirc
4.993.449 ty dong (Ngan hang Nha nudc Viét Nam, 2021). Tuy nhién, phan 16n cac loai hinh giao
dich trén nén tang dich vu nay méi chi dung lai ¢ cac giao dich chuyén tién ndi dia. Cac dich vu co
gia tri gia ting cao, gén vé6i chién luogc phat trién cua dich vu Mobile Banking nhu: Dich vu thé tin
dung, vay tiéu ding truc tuyén lai chua nhan dugc sy quan tdm 16n tir phia khach hang (MiBrand,
2021). Thyc trang nay dit ra nhitng cau hoi 16n vé gia tri ma dich vu Mobile Banking mang lai cho
khach hang phai ching chi 1a mot cong cu giao dich truc tuyén don thuan thay cho hinh thirc giao
dich tryc tiép tai quay giao dich hodc qua cac website trudc kia. Do d6, bén canh viée ap dung céc
chién lugc tham nhap thi trudng nham mé rong thi phan ndm giir thi dua ra cac giai phap gia ting gia
tri cho khach hang s& 1a chia khéa quan trong gitip cac ngan hang c¢6 thé khai thac tot hon loai hinh
dich vu nay trong tuong lai.

Théu hiéu dugc cam nhan va mirc d6 thoa man nhu cau ciia khach hang 1a diéu kién quan trong
dé cac doanh nghiép dua ra cac giai phap phat trién kinh doanh. Dich vy Mobile Banking tr¢ thanh
xu thé 16n trong céac hoat dong st dung dich vu tai chinh va thu hiat duoc sy quan tdm rdng rai cia
gidi nghién ctru (Chung & Kwon, 2009; Sampaio va cong su, 2017). Cac hudng tiép can trong viéc
Iya chon yéu td, xay dung thang do va phuong phap danh gia hanh vi ciing rat da dang va c6 su lién
hé mat thiét dén bdi canh nghién ctru cu thé (De Leon va cong sy, 2020). Tai Viét Nam, Chinh phu
da c6 nhing chién lugc phat trién thanh toan khong st dung tién mit giai doan 2021-2025 va Mobile
Banking dugc xem nhur mot giai phap quan trong dé thyc hién cdc muyc tiéu nay (A. Hong va cong su,
2021). Nang cao sy hai long va 1ong trung thanh ciia khach hang ddi voi dich vu Mobile Banking tré
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nén vo cliing can thiét tai Viét Nam trong bbi canh canh tranh gia ting va qué trinh chuyén doi s6
nganh ngan hang dang dién ra trén pham vi toan cau (Bui Van Thuy, 2019). Tuy nhién, s6 lugng céc
nghién ciru dé cap dén vai tro cua tinh than d6i méi ddi véi gia tri cam nhan cua khach hang khi st
dung Mobile Banking con han ché. Khong c6 nhiéu cac nghién ctru chi ra vai tro anh huéng tryc tiép
clia tinh than d6i méi dén cac yéu td gia tri cam nhan theo cach tiép can phén chia cu thé gia tri cam
nhan thanh cic yéu t6 riéng biét, cac nghién ctru thuong méi chi dimg lai kham phéa anh hudng ciia
tinh than d6i méi dén gia tri cam nhan chung, hoac mot s6 khia canh nhu: Chire nang, cam xuc (Lin
& Filieri, 2015; Al-Jundi va cong sy, 2019). Trong bdi canh sd lwong ngan hang cung cép dich vu
Mobile Banking tai thi truong Viét Nam la tuong déi 16m, dan dén su da dang vé phuong an lya chon
va chi phi chuyén ddi dich vu c¢6 xu huéng di xudng. Tuy nhién, ciing chua c6 cac nghién ciru ddnh
gid vai tro cta chi phi chuyén doi dbi véi mdi quan hé giita sw hai 1ong va long trung thanh cia khach
hang khi sir dung dich vy Mobile Banking tai thi truong Viét Nam. T nhiing phan tich trén, nhom
tac gia cho rang can thiét thuc hién nghién ctru danh gia mdi lién h¢ giira gia tri cam nhan, sy hai long
va long trung thanh cua khach hang st dung dich vy Mobile Banking véi sy bod sung vai tro cua tinh
than d6i méi va chi phi chuyén doi. Pac biét, viéc tinh than d6i méi c6 anh hudng dén cac khia canh
cu thé cua gi tri cam nhan hay khong dang 14 mot khoang trong nghién ciru 16n ma cac nghién ciru
trong qua khtr chua thé kiém chimg.

2. Co sé ly thuyét va phat trién cac gia thuyét nghién ciru

2.1, Long trung thanh cua khach hang

Long trung thanh ctia khach hang 1a khai niém quan trong trong marketing va cé nhiéu huéng tiép
can khac nhau, cic dinh nghia ciing rat phong phu (Oh, 1995). Oppong va cong su (2014) da dinh
nghia 10ng trung thanh ciia khach hang 1a mot mau hanh vi ciia nguoi tiéu dung khi ho cam két véi
cac thuong hi¢u ma ho su dung va st dung lap di 1ap lai cung mot cong ngh¢ dich vu ma khong
chuyén sang mét dich vy twong tur khéc khi thoi gian tréi qua, nhitng khach hang c6 1ong trung thanh
v6i san pham/dich vy thi ho c6 mirc do san sang lya chon bat chép cac van dé lién quan dén gia ca
(Ganguli & Roy, 2011). Vi vay, long trung thanh ciia khach hang 1a mot yéu t6 quan trong ma cac
doanh nghiép luén mudn nang cao dé phat trién hoat dong kinh doanh, mot so giai phap chii dao
thuong dugc xem xét d6 1a nang cao chét luong dich vu, gia tdng gia tri cho khach hang, ting cac san
pham khuyén mai... (Laforet & Li, 2005). Xy dung thanh cong long trung thanh ciia khich hing
ludén dugce xem l1a mét thanh cong 16n ctia cac doanh nghié¢p (Kandampully & Suhartanto, 2000). Mot
van d¢ thu hiit duoc sy quan tam 16n cua giGi nghién ciru d6 1a do luong 1ong trung thanh cua khach
hang, nhiéu tiéu chi danh gia dugc dua vao cac thang do long trung thanh trong nhiéu thap ky. Vi du:
Ty 1& mua hang (Lee & Cunningham, 1996), x4c suat mua hang (Farley, 1964), hanh vi mua lai
(Brown, 1953)... Mic du con nhiéu y kién vé dinh nghia va céc tiéu chi do luong, nhung phan 16n
céc nghién ctru déu nhat tri cao v6i quan diém Iong trung thanh ciia khach hang 1a hé qué cua nhiéu
yéu t6. Vi du nhu: Sy hai 1ong, cam nhan chat luong, gia tri cam nhan, va hinh anh doanh nghiép
(Fornell va cong su, 1996; Onyancha, 2013; Alonso-Dos-Santos va cdng sy, 2020). Trong bdi canh
nghién ctru dich vu ngan hang dién tir, cdc nghién ciru kham pha, kiém ching anh huéng cia cac yéu
t6 dén 1ong trung thanh cua khach hang dugc thuc hién thuong xuyén khong chi dé gia ting hiéu biét
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vé hanh vi khach hang ma con gitip cic ngan hang c6 nhitng giai phap ning cao hiéu qua kinh doanh
(Tarus & Rabach, 2013; Alonso-Dos-Santos va cong su, 2020).

2.2.  Sw hai long cua khach hang

Su hai 1ong thudng duge xem xét trong cac mbi quan hé quan trong ctia cac nghién ctru giai thich
hanh vi ti€u dung va long trung thanh ctia khach hang (Fornell va cong sy, 1996; Cronin va cong su,
2000). Parasuraman va cong su (1988) cho rang sy hai long phan anh twong quan nhimng ky vong
(Expectation) va cam nhan hi¢u suat ciia san pham/dich vu (Perception). Theo do, khi khach hang ¢
cam nhan hiéu sudt bang hodc 16n hon vdi sy ky vong thi s& mang lai trang thai hai 1ong. Trong khi
d6, Anderson va cong su (1994) lai cho rang sy hai long ciia khach hang chinh 14 nhitng danh gia tong
thé cua khach hang thong qua nhitng cam nhén ciia ho trong sudt qué trinh tiéu ding san pham/dich
vu. Giéng nhu 1ong trung thanh, sy hai 1ong ciia khach hang 1d muyc tiéu quan trong ma cac ngan hing
mong mudn dat dugc. Khi khach hang cam thiy hai long véi dich vu ngan hang thi ty 1¢ khach hang
tai sir dung dich vu sé gia tang, tin suat sir dung va ca hanh vi truyén miéng ciing dugc xem xét 1a
mot hé qua pho bién (Kalini¢ va cong su, 2020; Li va cong su, 2021). Cac nghién ctru kiém ching
mdi lién hé giita chat lugng, gia tri, hinh anh. .. va sy hai long dugc tién hanh tai nhidu qudc gia khac
nhau (Sagib & Zapan, 2014; Laukkanen, 2017). M6t s6 nghién ciru thyuc chimg d4 chi ra tic dong tich
cuc cua sy hai long d6i voi 1ong trung thanh ctia khach hang (Ganguli & Roy, 2011; Thakur, 2014).
Tir nhitng phan tich trén, nhom tac gia dé xuat gia thuyét nghién ctru Hi:

Gid thuyét Hi: Sw hai long cé anh huong tich cue dén long trung thanh cia khdch hang khi siv
dung dich vu Mobile Banking.

2.3, Gia tri cam nhdn

Gia tri cdm nhan phan anh thong qua nhiing hiru ich khach hang nhén lai. Gia tri la cdm nhan vé
gia the‘ip, gia tri nhan lai so véi chi phi bo ra, sy théa man mong mudn va hitu ich nhan duoc (Zeithaml,
1988). Viéc nang cao gia tri cam nhan cho khach hang 1a nén tang xay dung lgi thé canh tranh cho
doanh nghiép (Parasuraman, 1997). Bén canh nhiing bo sung vé ly thuyét, nhiéu quan diém vé phan
chia gia tri cdm nhan cling dugc dua ra. Theo d6, gia tri cdm nhan bao ham cac cdm nhan vé churc
nang, xa hoi, cam xuc, twong quan gia - chat lugng (Sweeney & Soutar, 2001), hay gia trj chiic ning,
x3 hoi, kinh té, cam xuc, sinh thai (Koller va cong su, 2011). Ngoai ra, mot sé yéu tb ciing duoc dé
cap trong cc nghién ctru xdy dung thang do gia tri cam nhan c6 thé ké dén nhu: Gia tri tri thirc
(LeBlanc & Nguyen, 1999), gié tri diéu kién (Sheth va cong s, 1991)... Trong nghién ciru niy, thong
qua cac két qua nghién ctru dinh tinh, nhom téc gia phéan chia gia tri cam nhan thanh cac yéu to:

(1) Gia tri chuc nang (Koller va cong su, 2011)

(2) Gia tri cam xuc (Koller va cong su, 2011)

(3) Gia tri xa hdi (Sweeney & Soutar, 2001)

(4) Gia trj kinh té (Koller va cong su, 2011)

(5) Gia tri tri thire (LeBlanc & Nguyen, 1999)

Phén 16n cac nghién ctru vé dich vu déu théng nhat vai tro anh hudng tich cyc cua gia tri cdm nhan
ddi voi su hai long cua khach hang (Cronin va cdng su, 2000; Lai va cdng su, 2009). Mbi quan hé
nay ciing dugc thira nhan rong rai trong cac nghién ctru vé dich vu Mobile Banking (Alsheikh &

27



Vi Tudn Duong va cdng su (2022) JABES 33(2) 24-45

Bojei, 2012; De Leon va cong su, 2020). Dic biét, Deng va cong sy (2010) da dé xuét danh gia anh
huong cia gia tri chiic nang, gia tri cam xtc, gia tri xa hdi va gia tri vé gia cua dich vu tin nhén di
dong ddi voi sy hai long cia khach hang. Twong ty, Cho (2014) da chimg minh vai tro nang cao sy
hai long cta khach hang st dung dién thoai thong minh cta gia tri tri thirc. Nhin chung, dich vu
Mobile Banking duoc tich hgp nhidu yéu té vé cong nghé va dugc cac ngan hang thuong mai khong
nglmg nang cép trong nhimg nim qua. Bén canh céc tinh nang ¢t 16i dd dan dugc bd sung cac tién
ich phuc vu cac nhu cau ca nhan cua khach hang nhu: Dich vu tai chinh gia ting, giai tri, kién thiic
quén 1y tai chinh. Nhiing diém nay gitp cac dich vu Mobile Banking dang dan tré nén da ning hon.
Vi vy, xem xét gia tri cdm nhan theo cac khia canh cu thé s& phu hop va hira hen gitip kham pha sau
hon céc gi4 tri ma loai hinh dich vy nay mang lai cho khach hang. Tl cdc phén tich trén, cac gia thuyét
nghién ctru dugc dé xuit bao gom:

Gid thuyét H>: Gid tri chite ndng c6 anh hwéng tich cue dén sw hai long ciia khéach hang.

Gid thuyét Hs: Gid tri cam xiic c6 anh hwéng tich cue dén sw hai long cia khach hang.

Gid thuyét Hy: Gia tri xa hoi co anh huong tich cuc dén su hai long cua khach hang.

Gid thuyét Hs: Gid tri kinh té ¢6 anh hwéng tich cwc dén sw hai long ciia khdch hang.

Gid thuyét Hs: Gia tri tri thike co anh huwong tich cuc dén su hai long cua khach hang.

2.4.  Tinh than doi méi

Tinh than d6i méi ciia khach hang 14 nén tang thuc diy cac hanh vi tiéu dung d6i méi (Roehrich,
2004). Mot khach hang c6 tinh than d6i méi s& dé dang dugc nhan thiy thong qua mirc do sin sang
chi tra dé sir dung, trai nghiém cac loai san pham méi, tan tién. Ho thuong 13 nhitng nguoi tién phong
trai nghiém san pham trong cong dong xung quanh (Rogers & Shoemaker, 1971). R& rang, khach
hang c6 tinh than d6i méi thi s& thudng c6 nhimg ky vong, nhu cau vé sy déi méi cua san pham/dich
vu nén c6 thé s& anh hudng dén gia tri cam nhan khi st dung. Tinh than d6i méi 1a yéu t6 dugc xem
xét pho bién trong cic nghién ciru vé hanh vi tiéu ding cic san pham dich vy ngan hang dién tir
(Cheah va cong sy, 2011). Al-Jundi va cong su (2019) da chi ra kha ning thic ddy cua tinh than d6i
méi dbi véi gia tri cdm nhan cua khach hang khi lya chon cac san ph?im mdi. Cheah va cong su (2011)
da ching minh cac tac dong tich cuc cua tinh than d6i méi dbi véi gia tri cim nhan ctia khach hang
sir dung dich vu Mobile Banking tai thi truong Malaysia. Nhiéu nghién ctru (vi du: Roger va Roger
(1983)) d van dung 1y thuyét sy lan toa tinh thdn doi méi dé chi ra nhitg khach hang c6 tinh than
d6i mai cao s& ton tai sy khac biét vé thai d6, cam nhan, hanh vi dbi véi nhom khach hang c6 tinh
than d6i méi thap. Khach hang c6 tinh thin d6i méi cao thuong phu hop véi cac san pham tién tién,
hién dai do nhu cau tim kiém sy hing thi, trai nghiém. Qua do, cac cdm nhan vé san phém thuong
dugc danh gid & muc cao hon (Lin & Filieri, 2015; Al-Jundi va cdng sy, 2019). Tuy nhién, theo hiéu
biét ctia nhom tac gid, chura ¢6 nhidu nghién ctru danh gia tac dong tryc tiép cua tinh than d6i méi dén
gi4 tri cam nhan theo cac khia canh riéng biét. Hur va cong su (2012) d chi ra vai tro diéu tiét moi
quan h¢ gifra ndm khia canh cua gia tri cdm nhén (Gia tri chic nang, gia tri xa hoi, gia tri diéu kién,
gia tri cam xtc, va gia tri tri thirc) va dy dinh hanh vi cta tinh than d6i méi. Hong va cong sy (2017)
danh gia anh huong cua tinh than d6i moi cua khach hang theo hai khia canh cua gia tri cdm nhén véi
tinh thyc dung va cam xtic ma chua thé xem xét dén cac cam nhan gia tri vé tri thire, x4 hoi, kinh té...
Tir cac phan tich va 1ap luan trén, nhom tac gia dé xuat nam gia thuyét nghién ciru vé anh hudng ciia
tinh than d6i méi d6i voi nam loai gid tri cam nhan dugc tong hop tir qua trinh nghién ciru dinh tinh,
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kiém chtng cac mdi quan hé trén duge xem nhu mot nhiém vu quan trong ctia nghién ctru nay. Nam
gia thuyét duge dé xuét bao gom:

Gid thuyét Hr: Tinh than d6i méi ¢é anh hieong tich cue dén gid tri chike nang.

Gid thuyét Hs: Tinh than d6i méi ¢é anh hieong tich cue dén gid tri cam xiic.

Gid thuyét Ho: Tinh than déi méi cé anh hwong tich cuc dén gia tri xa hoi.

Gid thuyét Hio: Tinh than d6i méi ¢é anh hieong tich cwe dén gid tri kinh té.

Gid thuyét Hui: Tinh than déi méi ¢é anh hieong tich cwe dén gid tri tri thirc.

2.5, Chi phi chuyén doi va vai tro diéu tiét

Viéc tao ra cac rao can vé chi phi dé ngan can khach hang chuyén d6i sir dung san pham/dich vu
sang mot nha cung ung khac khong phai 1a méot diéu xa la trong hoat dong kinh doanh thyc té. Doi
v6i nguoi tiéu ding, chi phi chuyén doi bao gdm nhiing chi phi lién quan dén tién té, hanh vi, tim
kiém va hoc tap (Yang & Peterson, 2004). Nhiing rao can vé chi phi chuyén ddi c6 thé s& khién khach
hang tré nén trung thanh hon déi v6i san pham/dich vu ma doanh nghiép cung tng, day 1a mot giai
phap hiru hiéu trong bbi canh thi truong c6 mirc do canh tranh gia ting. Ty thudc vao dic diém cua
loai hinh san pham/dich vu, chi phi chuyén d6i s& dugc thé hién rd nét & nhimng goc d6 khac nhau. Vi
du: Dbi v6i san ph?im ¢6 tinh nang cong ngh¢ cao, sy twong thich gilra cac thiét bi s& kém theo cac
chi phi 16n cho khach hang khi tién hanh chuyén d6i sang nha cung tmg khac (Marifioso, 2001). Va
16 rang, khi nhitng chi phi chuyén doi 16n, cac diéu kién chuyén doi kho khin s& khién khach hang co
xu huéng tiép tuc sir dung cac san pham/dich vu cil thay vi tim dén cac giai phap thay thé (Jackson,
1985). Mot s6 nghién ctru da chi kiém chig va két luan rang chi phi chuyén doi c6 kha ning nang
cao mdi quan h¢ giira sy hai 1ong va 1ong trung thanh ctia khach hang (Yang & Peterson, 2004; Lee
va cong sy, 2001). Tir cac 1ap luan va phan tich trén, gia thuyét nghién ctru vé kha ning diéu tiét cua
chi phi chuyén d6i d6i vi mbi quan hé giira sy hai long va long trung thanh cua khach hang duoc
dua ra nhu sau:

Gid thuyét H2: Cam nhdn vé chi phi chuyén doi cé kha ndng ndang cao méi quan hé giita sy hdi
long va long trung thanh cua khdach hang sw dung dich vu Mobile Banking. Nhom khach hang co cam
nhén chi phi chuyén doi cao thi anh hwéng cia sw hai long dén long trung thanh sé cao hon nhém cé
cam nhdn chi phi chuyén déi thap.

3. M6 hinh va phucng phap nghién ctru

3.1. Mo hinh nghién cieu

Trong nghién ciru nay, nhém tac gia ap dung 1y thuyét vé mdi lién hé ciia gia tri cam nhan, sy hai
long va 1ong trung thanh ciia khach hang (Fornell va cong su, 1996) va 1y thuyét sy lan toa doi méi
(Roger & Roger, 1983). M6 hinh chi s6 hai 1ong khach hang (American Customer Satisfaction Index
— ACSI) dé xuat boi Fornell va cong su (1996) duge danh gia c6 do tin cay cao va duoc ap dung rong
rdi trong viéc xay dung mo hinh nghién ciru danh gia mdi lién hé giita gia tri cam nhan, sy hai long
va long trung thanh cua khach hang trong nhiéu loai hinh dich vu, trong d6 c6 dich vu ngan hang
(Skowron & Kristensen, 2012). Theo cac 1y thuyét duoc d& cap, gia tri cam nhan ¢ tic dong thuan
chiéu ddi voi sy hai long cua khach hang va long trung thanh dugc xem 1a hé quéa cta sy hai long.
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Bén canh d6, tinh than d6i méi ciia khach hang nhu mét ddc diém ca nhan quan trong khi sir dung
dich vy Mobile Banking va anh huéng dén muc d6 cam nhan cua khach hang vé mot loai hinh dich
vu hién dai, nhiéu dac diém cong nghé ndi bat. Yéu tb nay dugc du bao céd kha nang thiic d?iy nam
yéu t gia tri cam nhan ctia khach hang (Gia tri chirc ning, gia tri kinh té, gié tri xa hoi, gia tri tri thic,
va gia tri cam xuc) khi sir dung dich vu Mobile Banking. Cudi cing, chi phi chuyén d6i dugc xem xét
v6i vai tro diéu tiét moi quan hé giira sy hai long va long trung thanh cta khach hang (Yang &
Peterson, 2004). Chi tiét mo hinh nghién ctru dugc mo ta tai Hinh 1.

Gia tri
chire
nang

Chi phi
chuyén
doi

Gia tri
cam xuc

Gia tri
x4 hdi

Hinh 1. M6 hinh nghién ciru 1y thuyét dé xuat

Tinh_ Long
than doi > trung
thanh

Hy

3.2, Phwong phap nghién ciru

Dé c6 thé thyc hién cac muyc tiéu nghién ctru, nhom tac gia ap dung ca phuong phap nghién ctru
dinh tinh va dinh luong.

Déi v6i phuong phap nghién ciru dinh tinh: Phuong phép phong van chuyén gia bao gom 1 gido
su c6 chuyén mon chinh vé Marketing, 1 phé gido su chuyén nganh Quan trj kinh doanh va mot Quan
1y phu trach dich vu Mobile Banking ctia mot ngan hang thuong mai dugc thuc hién dé xem xét cac
khia canh phu hop dé dénh gia gi4 tri cam nhéan va hiéu chinh thang do nghién ctru dé xuat. Bé dam
bao cac phét biéu trong phiéu khao sat 1a phi hop va khong gy kho hiéu cho d4p vién, nhom tac gia
cling d tién hanh phong van nhém tap trung véi 20 tinh nguyén vién (duge chia 1am 2 nhém), 1a cac
khach hang dang str dung dich vu Mobile Banking. Nhom khach hang théng nhat cao vé viéc ton tai
cam nhén vé khia canh chuc nang, cam xuc, xa hoi, tri thirc, va kinh té khi trai nghiém loai hinh dich
vu Mobile Banking. Cac két qua phong van duge tong hop va trg thanh can cir khoa hoc dé higu chinh
gitip thang do trg nén phut hgp hon véi bdi canh nghién ciru.

Déi v6i phuwong phap nghién ciru dinh lwong: Phuong phap nghién ciru dinh lugng duge dp dung
dé phan tich dir liéu so cp. Phan mém SPSS 20 va AMOS 20 duoc lwa chon dé hd trg céc phén tich
thong ké mo ta, kiém dinh thang do, kiém dinh gia thuyét nghién ctru. Phuong phéap phan tich ciu
trac mo hinh tuyén tinh (Structural Equation Modeling — SEM) thong qua danh gia cac chi so: Ty s6
Chi binh phuong ddi véi bac tu do (Chi-square to Degree of Freedom Ratio — y2/df), Mirc d phu
hop (Goodness of Fit Index — GFI), Chi s6 phui hop tuong ddi (Comparative Fit Index — CFI), Chi s6
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Tucker va Lewis (Tucker and Lewis Index — TLI ), va Sai s6 xap xi binh phuong trung binh gbc (Root
Mean Square Error of Approximation — RMSEA). Cudi cling, dé kiém dinh vai trd diéu tiét ctia chi
phi chuyén d6i, phuong phap phan tich ¢da nhém trong mé hinh SEM duge ap dung, cic ngudng gia
tri dam bao d9 tin cay cua di li¢u thu thap va sy phu hop cia mé hinh nghién ctiru dugc tuan thu theo
céc dé xuét ctia Hair va cong sy (2010).

3.3.  Thang do nghién citu

Thang do nghién ctru duoc ap dung tir nhiéu nghién ciru c6 chu dé lién quan trong qua khtr. Sau
khi nhém nghién ciru 1én danh sach cac bién quan sat dugc du kién dua vao thang do, cc cudc phong
van chuyén gia va phong van nhom tap trung dugc thuc hién nham gia ting d phu hop cia thang do
v6i bbi canh nghién ctru ciing nhu loai bo cac 161 vé dién dat trong bang hoi. Sau khi thuc hién cac
budc trén, thang do nghién ciru dé xuét bao gdm 32 bién quan sat ban dau dugc rat gon xudng con 29
bién quan sat va dugc ma hoa, mo ta chi tiét trong Bang 1.

Bang 1.
Mo t4 thang do nghién ciru chinh thirc

Ténbién  Noi dung

Tinh than d6i moi ciia khéch hang (Inno) — Phat trién tir Goldsmith va céng sw (2003), Truong (2013)

Innol Téi ludn thich tim hidu v& cac san phadm dich vy hién dai.
Inno2 T6i ludn sén sang mua va trai nghiém nhitng san phdm mai.
Inno3 Téi ky vong dugc str dung cac dich vu cong ngh¢ cao.

Inno4 Téi ¢6 nhidu kién thire v& cac dich vy hién dai coa ngan hang.

Gid tri chire ning (Func) — Phdt trién tir Koller va céng s (2011)

Funcl Dich vu Mobile Banking dang tin cay.
Func2 Dich vu Mobile Banking c6 chét luwong tbt.
Func3 Dich vu Mobile Banking c6 hi¢u sudt cao.

Gid tri cam xiic (Emo) — Phat trién tir Koller va céng sw (2011)

Emol Téi dat duoc cam xtc tét khi st dung Mobile Banking.
Emo2 Mobile Banking khién t6i muén duoc st dung thuong xuyén.
Emo3 Viéc st dung Mobile Banking mang lai cho t6i niém vui.

Gid tri xd héi (Soci) — Phat trién tir Sweeney va Soutar (2001)

Socil Dich vy Mobile Banking giup t6i dugc moi nguoi thira nhan.

Soci2 Dich vy Mobile Banking giup t6i ting gia tri ban than véi moi nguoi.
Soci3 Dich vy Mobile Banking giup t6i tré nén khac biét véi moi nguoi.
Soci4 Dich vy Mobile Banking gitip gia tang vi thé x& hoi cho t6i.
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Ténbién  Noi dung

Gid tri kinh té (Eco) — Phat trién tir Koller va céng s (2011)

Ecol Dich vy Mobile Banking mang lai nhitng lgi ich tai chinh.
Eco2 Dich vy Mobile Banking c6 mirc gia tot.
Eco3 Dich vu Mobile Banking c6 tinh kinh té hon so v6i san pham khac.

Gid tri tri thitc (Epis) — Phat trién tir LeBlanc va Nguyen (1999)

Episl Céc thong tin tir dich vu Mobile Banking mang lai la hiru ich.
Epis2 Téi hoc duoc nhidu kién thire khi stt dung Mobile Banking.
Epis3 Dich vu Mobile Banking tiép can céc dich vu tai chinh lién quan khac.

Sir hai long ciia khéch hang (Sat) — Phdt trién tir De Leon va cgng sw (2020)

Satl Nhin chung, t6i hai long vdi dich vu Mobile Banking.
Sat2 Dich vu Mobile Banking dap ting dung ky vong cua toi.
Sat3 Dich vy Mobile Banking rit gin véi dich vu 1y twéng t6i mong mudn.

Long trung thanh ciia khach hang (Loy) — Ap dung theo Baabdullah va cong sw (2019)

Loyl Tbi s& d& xudt moi ngudi sir dung dich vu Mobile Banking.
Loy2 Toi sé tiép tuc st dung dich vy Mobile Banking.
Loy3 T6i s€ st dung dich vu Mobile Banking thay vi cac hinh thire khac.

Chi phi chuyén d@6i (Sco) — Ap dung theo Yang va Peterson (2004)

Scol T6i mét rat nhidu thoi gian va nd lyc dé 1am quen véi dich vu Mobile Banking ctia mét ngén
hang khac.

Sco2 Téi cam thdy tén kém chi phi khi chuyén sang st dung dich vu Mobile Banking ctia ngén
hang khac.

Sco3 C6 thé rat réc rdi khi chuyén sang sir dung dich vu Mobile Banking ciia ngan hang khéc.

3.4.  Thu thdp dir liéu

Do nhitng anh huéng ciia dich bénh COVID-19, nhém nghién ciru tién hanh thu thap dit liéu so
cép bang chién luge lay mau thuan tién théng qua viéc giri 1.200 email c4 nhan dén cac khach hang
dang sir dung dich vu Mobile Banking. Loi moi tham gia cung cap thong tin duge nhém nghién ciru
gui dén cac nhém trén cc nén tang mang xa hoi, cac ca nhan xac dinh c6 du kién thirc va thoi gian
tham gia s¢€ dé lai thong tin va dia chi email. Phiéu khao sat s& duoc gui dén cac dia chi email c4 nhan
dang ky tham gia. Bang héi dugc thiét ké gdm ba phan chinh, phan 1 gi6i thiéu muc dich nghién ciru
va céc huéng dan cho dap vién trudc khi tra 15i. Phan 2 bao gdm céac cau hoi ctia bang héi duge thiét
ké theo thang do Likert 5 diém phan anh gia tri tir I — Rat khong dong y dén 5 — Rat dong y. Trudc
khi tién hanh cung cép thong tin va tra 16i cau hoi, cac dap vién dugc yéu cau doc k¥ ndi dung cia
trang gidi thiéu vé nghién ciru va dugc yéu cau cam két c6 du kién thirc, hiéu biét dé tham gia khao
sat. Phan 3 bao gom céc cau hoi thu thap thong tin c4 nhan ctia dap vién. Sau 2 thang thu thap dir lidu
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(tir thang 7 dén thang 9 nam 2021), s6 lugng phan hoi dat 575 phiéu, sau khi tién hanh loai bo 36 cac
phan héi thiéu thong tin, quy md mau duge an dinh 1a 539 (dat ty 1& 44,91% phiéu phét ra). Dic diém
mau nghién ctru dugc mo ta tai Bang 2.

Béng 2.

Dic diém mau nghién ctru
Pic diém Tan suét Ty 18 (%)
Gidi tinh
Nam 254 47,12
Nir 285 52,88
DO tudi
18-25 tudi 271 50,28
26-35 tudi 112 20,78
36-45 tudi 110 20,41
Trén 45 tudi 46 8,53

Tinh trang hon nhan

DPoc than 279 51,76
bi két hon 231 42,86
D3 ly hon/goa 29 5,38

Trinh d@é hoc vin

Tét nghiép phé théng 74 13,73
Cao ding 107 19,85
Dai hoc 289 53,62
Sau dai hoc 69 12,80
Thu nhap

Duéi 10 triéu VND 266 49,35
Tur 11-20 triéu VND 186 34,51
21-30 triéu VND 68 12,62
Trén 30 triéu VND 19 3,52

4. Keét qua nghién ciru

Dé kiém dinh do tin cdy cua thang do nghién ciru, phuong phép phan tich nhan t6 khing dinh
(Confirmatory Factor Analysis — CFA) va hé so tin cay Cronbach’s Alpha dugc sir dung. Két qua
thong ké mo ta va kiém dinh CFA dugc mé ta chi tiét tai Bang 3.
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Béng 3.
Két qua thong ké mé ta va kiém dinh thang do
Tén Gia tri Do léch Hé s6 tai Do tin cay Phuong sai trich ~ Hé s6 tin cy
bién trung chuén nhén t6 téng hop trung binh (AVE) Cronbach’s
binh (CR) Alpha

Tinh thin déi méi ciia khdch hang (Inno)

Innol 4,202 0,835 0,800
Inno2 4,288 0,755 0,875
0,894 0,680 0,890
Inno3 4,119 0,830 0,727
Inno4 4,273 0,765 0,886
Gida tri chirc nang (Func)
Funcl 4,143 0,727 0,837
Func2 4,135 0,667 0,823 0,855 0,663 0,854
Func3 4,119 0,730 0,782
Gida tri cam xuc (Emo)
Emol 4,391 0,798 0,774
Emo2 4,323 0,875 0,712 0,810 0,588 0,808
Emo3 4,256 0,819 0,811
Gia tri xa hoi (Soci)
Socil 4,052 1,168 0,783
Soci2 3,993 1,193 0,821
0,882 0,652 0,872
Soci3 3,983 1,219 0,847
Soci4 4,043 1,201 0,777
Gid tri kinh té (Eco)
Ecol 3,798 0,688 0,746
Eco2 3,904 0,683 0,770 0,751 0,504 0,747
Eco3 3,946 0,642 0,603
Gia tri tri thire (Epis)
Episl 3,948 0,707 0,795
Epis2 3,904 0,678 0,836 0,813 0,594 0,810
Epis3 3,885 0,694 0,671
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Tén Gia tri Do léch Hé s6 tai Do tin cay Phuong sai trich ~ Hé sb tin cy

bién trung chuén nhén t6 téng hop trung binh (AVE) Cronbach’s
binh (CR) Alpha

Su hai long cua khach hang (Sat)

Satl 4,252 0,847 0,883

Sat2 4,098 0,860 0,801 0,893 0,735 0,891

Sat3 4,328 0,794 0,886

Long trung thanh cia khach hang (Loy)

Loyl 4,325 0,709 0,704
Loy2 4,388 0,679 0,705 0,754 0,505 0,753
Loy3 4,340 0,753 0,723

Chi phi chuyén déi (Sco)

Scol 2,414 1,318 0,848
Sco2 2,434 1,399 0,847 0,885 0,720 0,885
Sco3 2,438 1,380 0,850

Mo hinh do luong (Measurement Model) bao g6m 340 bac tu do, co gia tri y2/df = 2,114 (nho
hon 3); Gia trj p-value = 0,000 (nhé hon 0,05). Cac chi s6 GFI = 0,917; TLI = 0,940; va CFI = 0,950
(déu 16n hon 0,9); gia tri RMSEA = 0,045 (nho hon 0,08); cac hé s tai nhan t bién thién trong
khoang tir 0,603 dén 0,886 (16n hon 0,6). Cac kiém dinh vé gia tri hoi tu va gia tri phan biét thong
qua phuong sai trich trung binh (Average Variance Extracted — AVE) cho thay mirc dao dong trong
khoang tir 0,504 dén 0,735 (16n hon 0,5); gié tri d9 tin cdy tong hop (Composite Reliability — CR)
nam trong khoang tir 0,751 dén 0,894 (16n hon 0,7). Hé s6 Cronbach’s Alpha dao dong trong khoang
gié tri tir 0,747 dén 0,891 (16n hon 0,7). Vi vay, c6 thé két luan mo hinh do luong phu hop vdéi dit lidu
thu thép va thang do nghién ctru dam bao d¢ tin cdy (Hair va cong sy, 2010).
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Hinh 2. Két qua phan tich nhan t6 khing dinh CFA

Ghi chit: Loyl, Loy2, Loy3: Cac bién quan sat ciia Thang do Long trung thanh ciia khach hang (Loy); Satl, Sat2, Sat3: Cac
bién quan sat ciia Thang do Su hai 1ong ctia khach hang (Sat); Innol, Inno2, Inno3, Inno4: Cac bién quan sat cia Thang do
Tinh thin d6i méi ciia khach hang (Inno); Funcl, Func2, Func3: Cac bién quan sat ciia Thang do Gia trj chiic ning (Func);
Emol, Emo2, Emo3: Cac bién quan sat cua Thang do Gia tri cam xuc (Emo); Socil, Soci2, Soci3, Soci4: Cac bién quan sat
clia Thang do Gia tri xa hgi (Soci); Episl, Epis2, Epis3: Cac bién quan sat ciia Thang do Gia trj tri thirc (Epis); Eco 1, Eco2,
Eco3: Céc bién quan sat ciia Thang do Gia trj kinh té (Eco).

Phan tich twong quan hoi quy chi ra cac can bac hai gi4 tri phuong sai trich trung binh (Square
Root of AVE — SQRTAVE) 16n hon gi4 tri twong quan cic cip bién, phuong sai riéng 16n nhat
(Maximum Shared Variance — MSV) nhé hon AVE, céc gié tri tvong quan khong 16n hon 0,5. Vi
vay, c6 gia tri phan biét dugc dam bdo, hién tuong da cong tuyén khong xay ra trong nghién ctu
(Grewal va cong su, 2004; Hair va cong su, 2010).
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Két qua phan tich twong quan va gié tri phan biét

MSV  MaxR(H) Loy Inno Soci Sco  Func  Sat Epis  Emo Eco
Loy 0,203 0,754 0,711
Inno 0,165 0,908 0,104 0,824
Soci 0,036 0,885 -0,010 0,189 0,808
Sco 0,004 0,885 —-0,044 -0,018 -0,009 0,848
Func 0,120 0,857 0,026 0,304 -0,143 0,065 0,814
Sat 0,203 0,900 0,450 0,406 0,038 -0,026 0,346 0,858
Epis 0,176 0,829 0,173 0,304 0,026 -0,021 0,281 0,420 0,771
Emo 0,120 0,816 0,051 0,346 -0,108 0,022 0,241 0,297 0,198 0,767
Eco 0,130 0,766 0,013 0,186 0,047 0,002 0,063 0,360 0,266 0,220 0,710

Ghi chii: MSV: Phuong sai riéng l6n nhét; Loy: Long trung thanh ctia khich hang; Sat: Sy hai long ctia khach hang; Inno: Tinh
than d6i mai cha khach hang; Func: Gia tri chirc nang; Emo: Gia tri cam xuc; Soci: Gia tri xa hi; Epis: Gia tri tri thuc; Eco:
Gia trj kinh té.

Chi-square=773.324 ; df=287 ; P=.000
;Chi-square/df=2.695
GFI=.901; TLI=.918; CFI=.928;
;RMSEA=.056

Hinh 3. Két qua phén tich m hinh c4u tric tuyén tinh SEM

Ghi chit: Loyl, Loy2, Loy3: Cac bién quan sat ciia Thang do Long trung thanh ciia khach hang (Loy); Satl, Sat2, Sat3: Cac
bién quan sat ciia Thang do Su hai 1ong ctia khach hang (Sat); Innol, Inno2, Inno3, Inno4: Cac bién quan sat ciia Thang do
Tinh thin d6i méi ciia khach hang (Inno); Funcl, Func2, Func3: Cac bién quan sat ciia Thang do Gia trj chiic ning (Func);
Emol, Emo2, Emo3: Cac bién quan sat cua Thang do Gia tri cam xuc (Emo); Socil, Soci2, Soci3, Soci4: Cac bién quan sat
clia Thang do Gia tri xd hgi (Soci); Episl, Epis2, Epis3: Cac bién quan sat ciia Thang do Gia trj tri thirc (Epis); Eco 1, Eco2,
Eco3: Céc bién quan sat ciia Thang do Gia trj kinh té (Eco).
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Phuong phap phén tich mo hinh ciu triic tuyén tinh (SEM) dugc ap dung dé kiém dinh cac gia
thuyét nghién ciru va danh gia tic dong. Két qua cho thiy mé hinh bao gdm 287 bac tu do véi p-value
= 0,000 nho6 hon 0,05. Gia tri y2/df = 2,695 (nhé hon 3); va céc gia tri GFI = 0,901; TLI = 0,918; va
CFI = 0,928 (16n hon 0,9). Gia tri RMSEA = 0,056 (nho hon 0,08).

Két qua kiém dinh gia thuyét nghién ctru cho thay ngoai trir mdi quan hé gitra gia tri xa hoi doi
v6i sy hai 1ong ciia khach hang thi tat ca cac gia thuyét déu dugc chip nhan & mic y nghia thong ké
p-value < 0,001. Tinh than d6i méi cho thiy tac dong tich cuc dén ca 5 yéu té cu thanh gi tri cim
nhan ciia khach hang véi cudng do giam dan nhu sau: Gia tri cam xuc (B = 0,360; p-value < 0,001; t-
value = 7,178), gia tri tri thuc (B = 0,327; p-value < 0,001; t-value = 6,623), gia tri chirc nang (B =
0,318; p-value < 0,001; t-value = 6,606), gié tri kinh t& (B = 0,209; p-value < 0,001; t-value = 4,038),
va gia tri xa hoi (B = 0,177; p-value < 0,001; t-value = 3,750). Tac dong cia tinh than doi méi giai
thich duoc 13% su bién thién cua gia tri cam xuc; 10,7% sy bién thién cua gia tri tri thue; 10,1% sy
bién thién cua gia tri chtic nang; 4,4% su bién thién cua gia tri kinh té; va chi 3,1% su bién thién cua
gia tri xa hoi.

Két qua phéan tich déng thoi chi ra tdc dong tich cuc cla cac yéu t6 cAu thanh gia tri cdm nhan dbi
v6i sy hai 1ong cua khach hang. Theo d6, gia tri tri thirc 1a yéu t6 anh huong manh nhat dén sy hai
long ciia khach hang (B = 0,291; p-value < 0,001; t-value = 6,287), tiép dén 1a gia tri kinh t& (B =
0,255; p-value < 0,001; t-value = 5,319), gia tri chirc nang c6 tac ddng manh thir ba (f = 0,240; p-
value < 0,001; t-value = 5,374), va gia tri cam xuc ( = 0,164; p-value < 0,001; t-value = 3,593). Cac
bién doc 1ap giai thich dwoc 30,3% su bién thién cta sy hai 1ong ctia khach hang khi sir dung dich vu
Mobile Banking. Cubi cung, sy hai long dugc chimg minh c6 vai trd quan trong trong viéc du bao
long trung thanh cua khach hang (B = 0,432; p-value < 0,001; t-value = 7,178) vdi mirc do giai thich
dat 18,7%.

Béng S.
Két qua kiém dinh gia thuyét nghién ciru va danh gia tac dong
Gia thuyét nghién ctru Hésdp  t-value  p-value Ghi chu

H; Su hai long > Long trung thanh 0,432 7,966 ok Chép nhan
H» Gia tri chttc ndng > Su hai long 0,240 5,374 ok Chép nhan
H; Gia tri cam xtic > S hai long 0,164 3,593 ok Chép nhan
H, Gié tri xa hoi > S hai long 0,058 1,395 0,163 Bic bo
Hs Gia tr kinh té > Su hai long 0,255 5319 Kok Chép nhan
Hs Gié trj tri thirc > S hai long 0,291 6,287 ok Chép nhan
H, Tinhthdnddiméi >  Gié tri chirc ning 0318 6,606 Kok Chép nhan
Hg  Tinhthin ddiméi > Gié trj cam xtic 0,360 7,178 Kok Chép nhan
Hy  Tinhthin ddiméi > Gi4 trj xa hoi 0,177 3,750 ok Chép nhan
Hjp  Tinhthin déiméi > Gia tr kinh té 0,209 4,038 Kok Chép nhan
H;;  Tinhthin déiméi > Gié trj tri thirc 0,327 6,623 ok Chép nhan

Ghi chii: *** tuong (mg véi muc ¥ nghia thng ké 1%.
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Phuong phap phén tich da nhém mo hinh SEM (Hair va cong sy, 2010) dugc ap dung dé kiém
dinh vai tro diéu tiét cua chi phi chuyén do6i ddi véi mbi quan hé giira sw hai 10ng va long trung thanh
ctia khach hang. MAu nghién ctru duge phén chia bing phuong phap K-mean Cluster (Steinley, 2006)
theo tiéu chi mirc 46 cam nhan vé chi phi chuyén déi. Tir két qua phéan tich, mau nghién ctru dugc
phan chia thanh 2 nhom. Nhém 1 bao gém 314 khach hang c6 cam nhan chi phi chuyén dbi thap, va
nhém 2 véi 225 khach hang c6 cam nhan chi phi chuyén doi cao. Tiép theo, phuong phap kiém dinh
bat bién (Invariance) duoc ap dung dé danh gia sy khac nhau giita cdc mé hinh do luong va phuong
phap phan tich mé hinh c4u trac duoc str dung dé danh gia sy khac biét mirc d¢ anh hudng giira cac
nhém miu. Két qua kiém dinh bat bién (Invariance Test) thong qua bat bién vé ciu tric
(Configurational Invariance) va bt bién vé sb liéu (Metric Invariance) cho thay cic ngudng gia tri
danh gia mirc d6 phu hop ciia mé hinh nhu GFI, CFI, TLI, RMSEA déu dat muc ly tuong. Gia tri
Ax? = 23,299, p-value ctia kiém dinh khéac biét y? bang 0,616 (16n hon 0,05). Nhu vay, khong c6 sy
khac biét trong mé hinh do luong ctia hai nhém mau.

Béng 6.
Két qua kiém dinh bat bién (Invariance Test)
x> df x%/df GFI CF1 TLI RMSEA Ax? p-value
CI 1.019,048 540 1,887 0,876 0.930 0,916 0,041
MI 1.042,347 566 1,842 0,874 0,930 0,920 0,040 23,299 0,616

Ghi chii: CI: Bét bién vé céu triic; MI: Bit bién vé sb liéu.

Két qua phéan tich mé hinh ciu tric cho thdy khac biét y? giita mo hinh bét bién va mé hinh kha
bién 1a 3,252 v6i p-value = 0,071 (nho hon 0,1). Hé s6 B dai dién mdi lién hé gitra su hai 1ong va long
trung thanh ctia khach hang ctia nhém c6 cam nhén chi phi chuyén doi cao dat muc 0,530. Trong khi
d6, hé s6 f8 tai nhém c6 cam nhan chi phi chuyén dbi thap chi dat 0,354. Nhu vay, gia thuyét nghién
clru vé vai tro diéu tiét ctia chi phi chuyén d6i dugc chip nhan ¢ mirc y nghia thong ké < 10%.

Béang 7.
Két qua kiém dinh vai tro diéu tiét ctia chi phi chuyén doi
Méi quan hé Cam nhan chi phi Cam nhan chi Mo hinh kha bién Mo hinh bt bién
chuyén dbi cao phi chuyén déi
thip
B p-value B p-value

Chi phi chuyén d6i déng vai tro bién diéu tiét

Sy hai long >

Hokk Hokk 2 = 2 =
Long trung thath 0,530 0,354 ¥2(574)=1.141,097  x2(575) = 1.144,349

Kiém dinh khéc biét y2: Ay? (1) = 3,252; p-value = 0,071 < 0,1. Gia thuyét Hy, dwgc chép nhin & mirc y
nghia thdng ké nhé hon 0,1 (10%).

Ghi chii: *** tuong (mg véi muc ¥ nghia thng ké 1%.
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5. Thao luan két qua va mot s6 hamy

Két qua cia nghién ciru cing c¢b thém céc quan diém vé mdi lién hé giira tinh than d6i méi, gia tri
cam nhan, sy hai long va 1ong trung thanh ciia khach hang dugc dé xuat boi cac nghién ciru ciia
Fornell va cong sy (1996), Cronin va cong su (2000), Cheah va cong sy (2011), va De Leon va cong
su (2020). Nghién ciru nay ciing 1a nghién ctru dau tién kiém chtng vai tro diéu tiét ciia chi phi chuyén
d6i voi mobi quan hé ctia sy hai l1ong va 1ong trung thanh cia khach hang str dung dich vu Mobile
Banking tai Viét Nam, cac két qua ciing dong thoi cung ¢d thém quan diém ciia Yang va Peterson
(2004). Dic biét, nghién ciru da chi ra vai trd anh hudng tryc tiép cua tinh than d6i méi dén nam loai
gid tri cam nhan dugc dé xuat. Két qua nay 1a bo sung gia tri cho cac 1y thuyét vé anh hudng ctia tinh
than d6i méi dbi voi cam nhan ciia khach hang, dong thoi, mé ra dinh hudng nghién ciru méi dé xem
xét thém vai tro cia tinh than d6i méi ddi voi gia tri cam nhan theo hudéng tiép can phén chia thanh
céc khia canh cuy thé, diéu chua dugc dé cap phd bién & cac nghién ciru trong qué khir. Nghién ciru
nay ciing gop phan lam gia tang sy hiéu biét va lam da dang céc tai liéu nghién ciru vé hanh vi khach
hang st dung dich vu Mobile Banking tai cac thi truong méi ndi. Mot sé diém ndi bat duogc rat ra
bao gom:

- Thit nhdt, vai trd cua tinh than d6i méi c6 anh hudng tich cuc dén gia tri cam nhan cta khach
hang. Mobile Banking 1a loai hinh dich vu da xuét hién tai thi truong Viét Nam trong nhiéu nam, tuy
nhién, dich vy nay van dugc cap nhat, cai tién khong ngimg thong qua sy bo sung céc tinh ning cong
nghé va nang cip hiéu sudt vé chirc ning. Vi vdy, Mobile Banking van mang lai nhiéu trai nghiém
méi cho khach hang. Khi khach hang c6 tinh than dbi méi thi s& san sang thich (mg ddi véi cac thay
d6i vé tinh nang, dic diém cia ung dung, tir d6 s& giup dich vu c6 thé cai thién hiéu suat va nhimg
gia tri cdm nhan cua khach hang cling s€ dugc nang cao. That thi vi khi nghién ctru nay kham pha ra
vai tro anh hudng truc tiép cta tinh than d6i méi cta khach hang dén mot s6 loai gia tri cdm nhan cua
ho. Két qua nay 1a mot phat hién méi so voi cac nghién ctru trong qua khtr (Hur va cong sy, 2012;
Hong va cong su, 2017) khi lam rd hon anh hudng tinh than d6i mai dén nhiéu khia canh cua gié tri
cam nhan. Nhiing phét hién nidy mang dén mot s6 goc nhin méi vé giai phap nang cao gi tri cam
nhan cho ngudi ding, d6 1a khong chi chu trong dén cac cam nhan chét lugng ma céc dich vu can co
su phut hop v6i didc diém c4 nhan khach hang. Khdm pha nay ciing md ra cac hudng nghién ctru trong
tuong lai, xem xét vai trd dac diém ca nhan khach hang v6i kha nang cam nhan cia ho khi st dung
cac loai hinh dich vu.

- Thir hai, gia tri xa hoi khong cho thay anh huéng dbi voi sy hai long cua khach hang c6 thé duge
giai thich do dac diém cua loai hinh dich vu Mobile Banking. Thong thudng, cac giao dich trén nén
tang nay thuong mang tinh ca nhan hoéa cao, ciing khong c6 qué nhidu twong tic voi hoi nhom, cong
dong nén kha ning lam gia tang gia tri hinh anh ban than trong mat moi ngudi xung quanh 1 khong
kha thi. Hién nay, ddy ciing 1 loai hinh dich vu phd bién, khong c6 tinh khac biét va dang cap 1 nét
ma chu trong nhiéu hon vao hiéu nang va tinh bao mat. Do do, anh hudng cua gia tri xa hoi dbi voi
murc thoa min nhu cau ctia khach hang s& khong rd rang.

- Thik ba, vai trd clia gid tri tri thirc 13 twong ddi rd nét d6i voi sy hai long cua khach hang. Mic
du 14 dich vy hd trg khach hang giao dich tai chinh thuan tién nhung nhiing nim gan déy, cac ngan
hang da ¢6 nhiéu nd lyc tich hop hoat dong quang cao, truyén thong trén nén tang nay. Bén canh cac
tinh ning co ban, nhiéu img dung Mobile Banking ciia cac ngan hang da thyc hién ca cac tinh ning
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gidi thiéu dich vu lién quan hay tré thanh cac cong cu hd trg khach hang trong hoat dong quan 1y tai
chinh. Céc img dung Mobile Banking dang c6 xu huéng bd sung cac kién thirc, thong tin hitu ich dé
thu hiit ngudi tiéu dung hon. Vi vay, nhimg anh hudng tich cuc clia gia tri tri thirc dbi voi su hai long,
bén canh céc gia tri cot 16 1a gia tri chirc nang, gié tri kinh té 1a hoan toan hop 1y.

- Thit tu, chi phi chuyén d6i dong vai trd quan trong trong mdi quan hé giita sy hai long va long
trung thanh va chi phi chuyén doi dich vu Mobile Banking tai thi truong Viét Nam & muc thap. Két
qué phan tich da chi ra khi khach hang c6 cam nhan chi phi chuyén ddi cao thi mdi quan hé giira sur
hai long va 1ong trung thanh c6 xu hudng nang cao 1d rét. Thuc té, dich vu Mobile Banking duoc
phan 16n khach hang lya chon khi quyét dinh mé tai khoan, sir dung dich vy tai chinh ma ngan hing
cung cap. Thong thuong, khi chuyén ddi dich vu Mobile Banking thi phan 16n khach hang di tién
hanh chuyén d6i dich vu ngan hang dang str dung. Két qua thong ké mo ta cho thiy gid tri trung binh
danh gia cac bién quan sat chi phi chuyén doi 1a rat thp (dao dong tir 2,414 dén 2,438). Tai thi truong
Viét Nam, chuyén doi viéc sir dung dich vu sang cac ngan hang khac 1a twong d6i don gian do thi
truong c6 nhiéu nha cung mg va cac ngan hang ciing rat tich cyc 4p dung cac chién lugc marketing
dé thu hut khach hang. Vi vay, khong co qua nhiéu rang budc ddi v6i khach hang khi quyét dinh
chuyén d6i. Thém vao do, cac dich vu Mobile Banking cuia cac ngan hang hién tai khong c6 nhiéu sy
khac biét vuot trdi vé tinh nang, hiéu suat dé khién khach hang cam thay gan bo, khong mudn thay
d6i. Cac nguyén nhan trén 1y giai cho thyc trang cam nhan chi phi chuyén dbi cua khich hang
khong cao.

Tir céc két qua kiém dinh gia thuyét nghién ciru va phan tich tic dong, mot s6 ham y chinh sach
dugc dé xudt nham hd trg cic ngan hang c6 thé nang cao su hai long va long trung thanh ciia khach
hang dua trén gia tri cam nhan va tinh than d6i méi.

- Thit nhdt, dé gia tang gia tri cam nhan cho khach hang thi can nang cao tinh than d6i méi ciia
ho. Dé thiic day tinh than d6i méi cta khach hang, cic ngan hang c6 thé sir dung cac tinh ning cong
nghé méi, gy sur 16i cuén cho nguoi sir dung. Xay dung nhém khach hang cé tinh than d6i méi cao,
yéu thich cac san pham cong nghé dé tao hidu (mg truyén thong ciing 1a mot giai phap thac day tinh
than d6i méi cua khach hang. Cac hoat dong truyén thong vé tinh ning ndi bt vé cong nghé ciing s&
g6p phan danh thirc tinh than d6i méi cua khach hang.

- Thif hai, can nang cao su 6n dinh khi hoat dong cua tng dung Mobile Banking dé dam bao cac
gid tri chiic nang. Mic du gitup khach hang tiét kiém thoi gian, linh dong hon trong cac hoat dong giao
dich, nhung Mobile Banking ciing thuong xuyén gip phai cac van d& vé tinh bio mat thong tin va syr
on dinh trong qua trinh van hanh. Vi vy, ning cao bao mat, bd sung cac hitu ich s& gop phan gitp
cai thién gia tri chuc nang cho dich vu Mobile Banking, tir d6 nang cao su hai long va long trung
thanh cua khach hang.

- Thir ba, cac ngan hang can tiép tuc cac giai phap bo sung gid tri tri thirc thong qua cac chirc ning
dugc tich hop bd sung bén canh cac tinh ning co ban. Trong thoi dai van vat két ndi, khach hang ¢
xu huéng hoc tap, tim hiéu thong tin rat da dang. Nhing kién thirc, thong tin hitu ich ctia tmg dung
s& mang lai nhimng gi4 tri m&i cho khach hang va thiic diy hanh vi mua bo sung cac dich vu khac ma
ngan hang quang céo.

- Thit twr, cic ngan hang can gia ting cam nhan chi phi chuyén doi ciia khach hang dé nang cao
mdi quan hé giita sy hai long va long trung thanh ctia khach hang. Dé khach hang cam thay chi phi
chuyén ddi 16n thi gia tri ma dich vu mang lai phai & mirc cao hon so v&i mat béng chung, tirc 1a
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khach hang c6 nhan thirc ring viéc chuyén doi s& gip nhiéu khé khan hodc cac dich vu chuyén doi
kho c6 thé dap ung tdt nhu cu so véi dich vu cil. Ap dung céc tinh nang cong nghé hién dai, bd sung
cac chtric nang tao sy thuan tién vugt troi cho khach hang, thiét ké cac chuc nang chuyén biét khoé bi
sao chép s& gitp tao ra cac lgi thé canh tranh bén viing cho dich vu Mobile Banking, qua d6 gia ting
cam nhan chi phi chuyén doi tir phia khach hang.

Mic du d3 cb géng thue hién cac muc tiéu da dé ra, nhung do nhiing han ché vé nguén luc nén
nghién ctru ctia nhém tac gia van con mot s6 cac han ché.

- Thir nhat, quy md mau tuong d6i 16n nhung van con nho so vai tong thé, vi vay cac nghién ciru
trong tuong lai c6 thé xem xét mé rong quy mo dé gia tang ¥ nghia nghién ciru.

- Thit hai, kha nang giai thich cac bién phu thude con han ché. Vi vay, mo hinh nghién ctu can
duogc bd sung cac yéu té mai.

- Thit ba, nghién ctru niy chua thé kiém dinh da nhém theo céc tiéu thirc phan chia dya vao dic
diém nhan khau hoc, diéu nay phan nao 1am han ché y nghia cac ham y chinh sach danh cho céc
ngan hang.

- Cudi ciing, cic ham ¥ dua ra tir két qua nghién ciru van chua thyc sy chi tiét, cu thé do viéc phat
trién thang do con t6n tai mot sd han ché, cac noi dung hdi dap vién mai chi gitip lam rd cam nhan
trén phuong dién tiép can khach hang ma chua thé két hop véi cac s6 liéu thir cap vé dich vu Mobile
Banking tai cac ngan hang thuong mai dé gia ting y nghia ciia cdc ham y va khuyén nghi.
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