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Tom tit:
ghién cibu nham kiém tra trai nghiém khdch hang khi tiép cdn cde dich vu
Nngdn hang kjf thudt s6 va xem xét tac dong ciia nhitng trdi nghiém dé dén
hiéu qua tai chinh cua cac ngan hang thwong mai trén dia ban tinh Bac Liéu.
Théong qua phwong phéap chon mau thudn tién phoi hop dinh mirc, bai nghién ciru dya
trén bang héi danh cho khach hang da va dang trai nghiém cac dich vu $6 héa ma ngdn
hang cung cap Voi phirong phap PLS-SEM cho ket qua nghién cu’u rang cdc thugc tinh
anh huong dén trai nghiém ngdan hang kj thudt so gom c6: niém tin thwong hleu tién
loi dich vu, chat lwong dich vu, gida tri cam nhdn, déi méi ngdn hang ky thudt $6 va rii
ro dwoc nhan thirc co tac dong dén trdi nghiém khach hang va hiéu qua tai chinh cua
cdc ngan hang. Bén canh do, ton tai moi quan hé gian tiép giita trdi nghiém khdch hang
va hiéu qua tai chinh ngan hang thong qua sy hai long va long trung thanh cua khach
hang.
Tir khéa: Hidu qua tai chinh ngén hang, ngan hang kj thugt so, trdi nghi¢m khdch
hang.

Abstract:

The study aims to examine the customer s experience when accessing digital banking
services and examine the impact of those experiences on the financial performance of
commercial banks in Bac Lieu province. Through the non-probability sampling method
and the norm, the author investigates based on a questionnaire for customers who have
been experiencing the digital services provided by the bank. With the PLS-SEM method,
the research results show that the attributes affecting the digital banking experience
include: brand trust, service convenience, service quality, perceived value, digital banking
innovation, and perceived risk have an impact on the customer experience and financial
performance of banks. Besides, there exists an indirect relationship between customer
experience and financial performance through customer satisfaction and loyalty.

Keywords: Banks’ financial performance, digital banking, customer experience.

(Két qua nghién ciru dwoc tai tro boi truong dai hoc Bac Liéu thong qua hop
dong so 25/HD-KHCN)
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1. Gi6i thiéu

Cong nghiép 4.0 mang dén
nhidu co hoi va khong it thach
thirc cho tat ca cac linh vyc trong
nén kinh té, trong d6 co linh vuc
ngan hang. Tai Viét Nam, ngan
hang budc phai dan huéng toi
chuyén doi ngan hang k¥ thuat
sO (goi tat 1a ngan hang sb) dé
thu hat, “gitr chan” khach hang
va nang cao hi¢u qua tai chinh.
Trong bai bao niy, ngan hang s6
duoc dinh nghia la sy chuyén ddi
cach thuc van hanh ngan hang
tir tryc tiép sang moi truong ki
thuat so, 1a su d6i mai trong viéc
cung cip cac san pham, dich vu
tai chinh cho khach hang bén
canh cac chién lugc ung dung
va phat trién ha tang cong nghé
thong tin, truyén thong va cong
nghé s6. Do d6, ngan hang s
cho phép cac ngan hang lam hai
long khach hang véi dich vu tue
thi thong qua cac kénh phan phbi
khac nhau, trong khi khach hang
ngay cang khit khe hon nén cac
ngan hang phai huong toi dau
tu dé cung cap cac dich vu chat
luong, ngay cang nang cao hi¢u
qua. Tai Bac Liéu, su canh tranh
trong thi truong cung cap dich vu
ngan hang von da rat khic nghiét,
nay lai da dang trong cudc chay
dua chuyén doi s6 dé ting cudng
trai nghiém khach hang va hic¢u
qua tai chinh trén dia ban tinh.

Vé phia khach hang, ding sau
nhitng loi ich nhan dugc do tién
bd cua cong ngh¢ thong tin, ho
nhén thirc duge rii ro cb thé xay
ra khi tham gia dich vu s6 hoa
nao do, ch’fmg han nhu lo ngai vé
rii ro c6 thé phat sinh vé quyén
riéng tu va bao mat thong tin tai
chinh 1am cho ho ngiy cang khit
khe hon, c6 tam 1y e dé hon khi
tiép can dich vu. Pac biét, phan

16n doanh nghi¢p ¢ Bac Liéu di
lén tr kinh doanh ndng nghiép
truyén thong va budn ban nho 1¢
& quy mé ho gia dinh, nén ngudn
luc va thai do chép nhén cong
nghé phﬁn nao con kha han ché,
tao nén rao can lam cham tdc
dd cling nhu hi¢u qua qua trinh
chuyén doi s tai cac ngan hang
trén dia ban.

Bén canh d6, phan 16n céac
nghién ctu trong Ilinh vuc
nay chu yéu tap trung vao trai
nghiém khach hang, sy hai long
va long trung thanh khach hang
(Raza, Umer, Qureshi, & Dahri,
2020). S6 it khac tap trung vao
hiéu qua tai chinh nhu (Liang,
Wang, & Farquhar, 2009) nhung
lai bé qua goc dd trai nghi¢m
cua khach hang. Nhin chung,
moi lién hé tryc tiép 1an gian tiép
gitra trai nghiém khach hang va
hi€u qua tai chinh cua cac ngan
hang d3 va dang nhan duoc rat
it su quan tam, dac biét 1a ¢ tinh
nho nhu Bac Liéu. Chinh vi I€
do, viéc phan tich tac dong trai
nghiém khach hang dén hiéu
qua tai chinh cua ngan hang sb
tai Bac Li€u that su tré nén quan
trong. Trén co sé do, dé xuit mot
s6 ham ¥ chinh sach nham cai
thién trai nghiém khach hang va
nang cao hi¢u qua tai chinh cua
cac ngan hang trong thoi gian téi
cling nhu gop phan trong viéc
hoan thién hon linh vuc sé héa
ngan hang hi¢n nay.

2. Co s6' Iy thuyét va nghién ctru
thuc nghiém

Chuyén d6i sb ngdy cang
dugc ung dung rong rai vao cac
san pham ngan hang. Céac san
pham ngan hang s bao gdm cac
dich vu ngan hang di¢n tir thong
qua cac thiét bi ky thuat sb (vi
du: ngdn hang qua dién thoai

(telebanking), ngan hang tryc
tuyén (online banking), ngan
hang di dong (mobile baking)
va mot sd san pham khac). Theo
(Skinner, 2014) thi ngan hang s6
1a hoat dong ma tit ca cac giao
dich déu duoc thuc hién trong
mot tng dung cong nghé hién
dai. Khi d6, khach hang khong
can phai dén ngan hang ma van
c6 thé thuc hién duogc tat ca cac
giao dich. Do viy, ngan hang sb
s€ giam dugc chi phi, cai thién
hiéu qua hoat dong, trai nghiém
cua khach hang duogc nang cao
hon. Hon nita, ngan hang so da
dan tham nhap vao cudc sbng
thuong nhat, ngay nay khach
hang mong doi co thé twong tac
ngan hang s trén cac phuong tién
truyén thong xa hoi mot cach gan
gili, thun tién va dé dang hon (P.
Dootson, A. Beatson, & J. J. I. J.
0. B. M. Drennan, 2016b).

Tu trude toi nay trai nghiém
khach hang dugc xem la miu
chét dé cai thién dich vu cho
khach hang. Trai nghi¢m khach
hang la gia tri dugc tao ra thong
qua tdp hop bao gdbm mdt nhom
cac tuong tac (vi du: ly tri, tinh
cam, cam quan, vat chit va
tinh than) giita khach hang, san
pham va doanh nghiép (Meyer
& Schwager, 2007). Do vay, su
hai long cua khach hang xay ra
khi khoang cach gitra ky vong va
tradi nghi¢ém cua khach hang da
dugc thu hep. Vi vay, cac ngan
hang can lién tuc 1y ¥ kién cua
khach hang vé ngan hang s cia
minh dé cai thién trai nghiém cua
ho. Mbi lién hé giira trai nghiém
khéch hang va hanh vi mua hang
cho thiy rang co thé nang cao
trai nghiém khach hang bang
hoat dong tiép thi dé cai thién su
hai long va long trung thanh cua
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Bang 1. Gia thuyét nghién ctru

Muc tiéu

Gia thuyét

Lap luan

D4u ky
vong

Kiém tra cac
nhan té tac déng
dén trai nghiém
clia khach hang
khi st dung dich
vu clia ngan
hang sé.

H1a: “Niém tin thwong
hiéu” co tac dong tich

cwc dén “Trai nghiém

khach hang”.

(Rahi & Abd Ghani, 2018) dinh nghia rang thwong hiéu la ban sic ctia mot
san phdm, 1a biéu twong, né quan trong nhw chinh san phdm cla doanh
nghiép. D& hinh anh thwong hiéu thanh cong, diéu quan trong 1a trai nghiém
ctia khach hang. Nghta la phai quan tam sau sic dén nhu cu ctia khach
hang va xem san pham, dich vu liéu ¢é dap trng dwoc nhitng nhu ciu dé.

H1b: “Tién lgi dich
vu” c6 tac dong tich
cwc dén “Trai nghiém
khach hang”.

Ngan hang sé dwoc cho rang cung cép dich vu tién lgi va loai bd nhirng rac
rbi cho khach hang. Khach hang co thé giao dich v&i ngan hang va truy cap
cac dich vu bat civ & dau, bat ky khi nao. Thuc té 1a khach hang dang co6
duoc trai nghiém tét hon tir ngan hang sé tir viéc cung cap phwong thirc
ngan hang thuan tién. N6 thuan tién bai gia tri cdm nhan va téc d6 ma khach
hang c6 thé tiép can dich vy, thé hién méi quan hé gitra tién loi ma dich vu
mang dén voi trai nghiém ma khach hang nhan duoec.

H1c: “Chét lwong dich
vy” cé tac dong tich
cwc dén “Trai nghiém
khach hang”.

Chét lwong dich vu 1a chia khda, 1a yéu té quyét dinh cho thanh céng cla
thwong mai dién t&r . Viéc cai thién chat lwong dich vu dan dén tang trai
nghiém clia khach hang, 1a diéu rat quan trong trong hoat dong tiép thi vi
danh gia san pham, dich vu xac dinh trai nghiém ctia khach hang trong twong
lai.

H1d: “Gia tri cam
nhan” co tac dong tich
cwe dén “Trai nghiém
khach hang”.

Gia tri cdm nhan anh hwéng dén trai nghiém va hanh vi cta khach hang.
Diéu nay ddng nghia khi khach hang nhan dwoc gia tri t» ngan hang s, ho
s& huwéng sw quan tam dén no, vé hinh chung lam tadng mac dé tao ra gia tri
trong k¥ thuat tiép thi ngan hang sé.

H1e: “Twong tac nhan
vién - khach hang” co
tac dong tich cwc dén
“Trai nghiém khach
hang”.

Su twong tac clia nhan vién va khach hang la hoan toan can thiét vi nha
quan ly co thé thong qua dé dé kiém tra xem khach hang dang cam thay nhuw
thé nao va ho dang tim kiém diéu gi, dich vu ngan hang sé c6 dam bao moi
ngudi dwoc trai nghiém tbt. Viéc twong tac gitra nhan vién véi khach hang
can duoc quan tam béi mirc dd twong tac sé anh hudng dén hoat dong kinh
doanh clia cong ty trong cung cép cac dich vu. Thuc té, mot sb ngan hang
cung cap trd chuyén truc tuyén trong thoi gian giao dich véi khach hang
nham hiéu hon nhu ciu clia khach hang, gép phan tao ra trai nghiém ngay
cang tét hon.

H1f: “Dbi m&i ngan
hang sb” c6 tac dong
tich cwc dén “Trai
nghiém khach hang”.

Viéc dbi mai rat quan trong trong viéc cung cAp céc dich vu béi ca ngan hang
va khach hang déu duwoc hwéng loi tir cac dbi mai dich vy dé. Do vay ddi
m&i nén cai thién nham dap (rng nhu cau va trai nghiém cta khach hang, cai
thién dich vu va duy tri strc canh tranh. Néu khéng, doanh nghiép sé dén voi
cac dbi tha canh tranh sang tao hon.

H1: “Rui ro cdm nhan”
c6 tac dong nghich
chiéu dén “Trai nghiém
khach hang”.

RUGi ro cdm nhan |a nhan thirc vé& nhirng thiét hai c6 thé phat sinh khi ma
khach hang s dung dich vu. Nguy co mét théng tin ca nhan hoac giao dich
tao ra mot rao can ddi véi dich vu dién tir. Do dé, giam rdi ro dwo'c cdm nhan
sé& lam tang trai nghiém tich cuc ctia khach hang déi vai dich vu.

Kiém tra méi
quan hé gitra
“Trai nghiém
khach hang”
dén “Sy hai long
khach hang”

va “Long trung
thanh khach
hang”

H2a: Ton tai mbi quan
hé thuan chiéu gitra
“Trai nghiém khach
hang” dén “Su hai long
khach hang”.

Sw hai long clia khach hang la sy tich 10y cta mot loat cac trai nghiém
khach hang, noi mirc d6 hai long 1a két qua rong cla trai nghiém tét trir di
trai nghiém xau. Ho da tuyén bd rat rd rang réng sy hai long 1a mét dinh
hwéng vé két qua thai do (dwa trén trai nghiém clia khach hang) trong khi trai
nghiém la khai niém dinh hwéng qua trinh st dung san pham, dich vu.

H2b: Tdn tai mdi quan
hé thuan chiéu gitra
“Trai nghiém khach
hang” dén “Long trung
thanh khach hang”.

Long trung thanh cua khach hang phu thudc vao trai nghiém dich vu cia
khach hang va dwa ra bay té trong né lwc cai thién sw hai long va long trung
thanh clia khach hang, dé 1a hai diéu téi quan trong khi theo di va quan tam
dén trai nghiém khach hang.
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Kiém tra mdi
quan hé gitra
“Sy hai long
khach hang”

va “Long trung
thanh khach
hang” dén “Hiéu
qua tai chinh”.

H3a: “Sw hai long
khach hang” cé tac
dong tich cwc dén
“Hiéu qua tai chinh”.

Bernhardt va cong sw goi y réing tdn tai mdi quan hé tich cwc va quan trong
gitra sw hai long clia khach hang va hiéu qua hoat dong tai chinh ctia mét
cong ty. Trong khi dd, tac gia khac lai cho rdng méi quan hé gitra sw hai long
ctia khach hang va hiéu qua tai chinh co thé khong tich cwc. B&i mét doanh
nghiép co thé 1am ting sw hai long clia khach hang théng qua bd chi phi dau
tw vao mot sé yéu té nhw thiét 1ap cac dich vu sé héa, dao tao can bd, nang
clp cong nghé... nhung diéu nay co thé dan dén loi nhuan thap hon.

H3b: “Long trung thanh
khach hang” cé tac
dong tich cwc dén
“Hiéu qua tai chinh”.

Nghién ctru da chirng minh réing céc céng ty cang cé thé duy tri lau hon quan
hé khach hang tét thi lgi nhuan ma khach hang tao ra cho cong ty cang lén.

Kiém tra c6 tén
tai méi quan

hé gitra “Trai
nghiém khach
hang” dén “Hiéu
qua tai chinh”
théng qua “Long
trung thanh
khach hang”

va “Sw hai long
khach hang”.

H4a: Tén tai méi quan
hé truc tiép gitra “Trai
nghiém khach hang”
dén “Hiéu qua tai
chinh” cia ngan hang

Heskett & Sasser dwa ra m6 hinh chudi loi nhuan dich vu (SPC) nhdm thiét
lap cac médi quan hé gitra chat lwong dich vy, s hai long ctia khach hang,
Iong trung thanh clia khach hang va loi nhuan. Bén canh d6, ho khuyén nghi
céac nha nghién clru kham pha trai nghiém khach hang, dé tir dé c6 thé dinh
hwéng ngudn luc tiép thi nham ti da hoa hiéu qua tai chinh.

H4b: Tén tai mdi quan
hé thuan chiéu gitra
“Trai nghiém khach
hang” dén “Hiéu qua
tai chinh” théng qua
“Sw hai long khach
hang”.

Dé& khang dinh tdn tai moét tac dong gian tiép thi cAn dam bao théa ca diéu
kién can va da. Cu thé didu kién can 1a Trai nghiém khach hang tac dong dén
Sw hai long khach hang va tir d6 tac dong dén Hiéu qua tai chinh. Va diéu
kién da 1a tich sb cla cac tac dong thanh phan (tdc dong clia Trai nghiém

H4c: Tén tai mbi quan
hé thuan chiéu gitra
“Trai nghiém khach
hang” dén “Hiéu qua
tai chinh” théng qua
“Long trung thanh
khach hang”.

khach hang dén S hai Iong khach hang va tac dong clia Sy hai long khach
hang dén Hiéu qua tai chinh) cé y nghia thdng ké. Biéu nay ap dung twong
tw dé kiém dinh mdi quan hé gian tiép cla Trai nghiém khach hang dén Hiéu
qua tai chinh thong qua Long trung thanh khach hang.

Nguén: Bé xuét cta téc gia

khach hang ciing nhu tac dong
ctia ching d6i v6i hiéu qua tai
chinh cua doanh nghiép.

Ly thuyét Hanh vi hop ly
(TRA) duogc xay dung dua trén
thai d9 va chuan chii quan 1a hai
yéu t6 tiéu biéu vé hiéu y dinh
va xac dinh hanh vi. Trong do
Thai dd la cam nhan tich cuc
hoac tiéu cuc trong qué trinh
thue hién hanh vi; Chuan chu
quan la nhan thtc ép luc xa hoi
cia mot nguoi. Va Kiém soat
hanh vi cam nhéan 1a sy tu nhan
thice vé kha nang thyc hién hanh
vi (Fishbein, Jaccard, Davidson,
Ajzen, & Loken, 1980). TRA da
dugc thir nghiém, thuc nghiém
& nhiéu nghién ctru nham hd tro
virng manh cho du dodn mé hinh
trong bdi canh chdp nhan ciing

nhu tiép thi cong nghé thong tin.

Dua trén TRA, (Davis, 1986)
da phat trién mé hinh chip nhan
cong nghé (TAM), chi dinh
tinh httu ich dugc cam nhan
(Perceived Usefulness - PU) -
nghia la “mic do ma mot nguoi
tin réng viéc st dung mot h¢
théng cu thé s& nang cao hiéu
suét cong viéc cua ho” va cam
nhan dé dang sir dung (Perceived
Ease Of Use - PEOU) — dugc tac
gia dinh nghia la “muac d0 ma
mot nguoi tin rang st dung hé
thong cu thé s& khong tén cong
sttc” 1am niém tin xac dinh thai
d6 ddi véi cong nghé thong tin
va sir dung hé théng d6. Nhiéu
nha nghién ctu dd tién hanh
cac nghién ctru thyc nghiém da
nhan thdy TAM mang lai két qua

tuong d6i nhit quan vé& hanh vi
chap nhan cua nguoi ding cong
ngh¢ thong tin.

Ly thuyét tiép thi k§ thuat
s6 12 mot khudn khod nhét quan
c6 kha nang gidi thich cac hién
tugng, bao gdm nhimg gi khach
hang dang tim kiém trong méi
quan hé cua ho véi cac dich vu
cua cong ty (Gronroos, 1984). Ro
hon, 1y thuyét tiép thi k¥ thuat sé
lién quan dén viéc phan tich, lap
ké hoach, thuc hién va kiém soat
cac du an dugce thiét ké dé co thé
lam théa man nhu cu cua khach
hang nham tao ra lgi nhuén cho
cong ty.

Lién két trai nghiém khach
hang voi hi¢u qua tai chinh: Ba
c6 nhiéu cic nghién ciu lién
quan nghién ctru vé sy hai
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Niém tin thwong hiéu

Tién loi dich vu

Chat lwong dich vu

Gia tri cam nhan

Tuong tac
nhan vién—khach hang

P61 moi NH sd

Rui ro cam nhédn

long, long trung thanh dén hiéu
qua tai chinh. Pién hinh nhu vai
nghién ctru truée ddy nhan thiy
rang khong c6 mdi tuong quan
nao gitra sy hai long, long trung
thanh ctua khéach hang, va hi¢u
qua tai chinh trong cac ngan hang
s0. Tuy nhién mot sb nghién ctru
khac dd tim thdy mdéi quan hé
tich cuc gitra sy hai long va long
trung thanh cta khach hang dén
hi¢u qua tai chinh.

3. Noi dung nghién ciru

3.1. Cdc gid thuyét va mé hinh
nghién civu dé xudt

Qua co so ly thuyét va cac
nghién cuou thyc nghiém trén
tac gia dwa ra cac gia thuyét va
mo hinh nghién ctru dé xuét nhu
Bang 1.

Tir nhitng gia thuyét trén tac
gia dé xuat mo hinh nghién ctru
(Hinh 1)

3.2. Dit liéu nghién cvru

Dt li¢u nghién ctru 1a dir ligu
SO cép, dugc thu thap tu nhiing
khéach hang c6 su dung cac dich
vu s6 héa ma cic ngin hang
thuong mai trén dia ban tinh Bac
Liéu cung céap. Theo cin cir trén
sd lwong cac ngan hang thuong
mai da tham gia s6 hoa hoat dong

khach hang

Long trung thanh

Hla
Su hai long khach
hang
y -
H2a H3a
{7 H4b
. n Hda o n 2wl .
Trai nghiém ~ | Hiéu qua tai chinh
khach hang NHTM
-~
H2b H3b
H4c

Bang 2. Thang do, doé tin cay va do gia tri

Cé4u trac khai niém va muc hoi Ky hiéu FL a CR AVE
Ni&m tin thuwong hiéu 0,72 0,83 0,54
Nhirng tuyén bd vé dich vu ctia NH sé la dang tincay BT1 0,70

NH & mét thwong hiéu ma ban c6 thé tin twéng BT2 0,69

rl:lrl;lcplr(]giz? :gr:’ Qr?gll gin nguwdi cé nang lwc va biét BT3 085

NH khong gia vér 1am didu gi do khang hop 18 BT4 075

Gung chp dich o, oM e eTs 070

Chét lwong dich vu 0,85 0,89 0,62
H{u hinh SQ1 0,78

Kha nang dap trng SQ2 0,78

Do tin cay SQ3 0,77

Sw dam bao SQ4 0,83

Sy dbng cdm SQ5 0,78

Tién lgi dich vu 0,81 0,80 0,63
NH s6 khéng khéng mét nhiéu thoi gian dé tiép can. CONV1 0,75

NH s6 dap trng dwoc cac nhu cau cla tdi ky vong. CONV2 0,70

Gio hoat ddng NH sb pht hop véi nhu ciu ciia téi.  CONV3 0,81

Trai nghiém khach hang 0,75 0,76 0,61
Long tin vé san pham, dich vu CE1 0,72

Mrc d dap (ng nhu cau ngudi ding CE2 0,68

Kha n&ng tiép can CE3 0,81

Gia tri cdm nhan 0,73 0,81 0,54
Dich vu t6i nhan dwoc tir NH s6 1a ¢6 gia tri PV1 0,74

Dich vu ma téi nhan duoc tir NH sé 1a dang gia thoi

gian, nang lweng va né lyc cla toi PV2 081

D&i méi ngan hang sb 0,77 0,84 0,56
NH s6 dwa trén cong nghé mai nhat INT 0,71

Dich vu NH s c6 nhiéu tinh ndng cai tién IN2 0,72
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CAu trac khai niém va muc hoi Ky hiéu FL a CR AVE
Dich vu NH sb c6 cac tuy chon dich vu tw ddng IN3 0,73

NH cung cap trung tdm ho tro nhanh chéng va dé IN4 0,84

dang

RUi ro cdm nhan 0,74 0,85 0,66
Ky vAong cu? t‘0| ye viéc mat tién do st dung cdng PR1 0,80

nghé NH s0 la rat cao.

Toi sg bi Ig au néu str dung NH so cho cac nhu cau PR2 0,86

NH cua minh.

T?I nghi rang cong nghé NH so sé khéng dang tin PR3 078

cay.

Twong tac nhan vién — khach hang 0,72 0,82 0,67
Co sw twong tac, phan hoi khach hang ECE1 0,81

Twong téc, hé tro dich vu online ECE2 0,76

Hiéu rd cac yéu cau cla khach hang ECE3 0,78

Sw hai long khach hang 0,74 0,81 0,59
Dich vu NH s6 nay phu hgp véi mong doi cia toi SF1 0,71

DgE:h vu NH s0 nay tot hon nhirng dich vu truyén SF2 0,69

thong

S‘u’ dung dich vu NH s6 nay la mét trai nghiém hai SF3 073

long

T6i cam thay hai long vé&i dich vu NH s nay SF4 0,75

Long trung thanh khach hang 0,82 0,75 0,61
Nfu F0| can giao dich v&i NH, t6i sé chon dich vu NH LO1 0,81

sO nay

To[ séMglo’l ttueu NH s6 nay cho nhirng ngudi khac LO2 079

nho t6i tw van

T6i sé tiép tuc str dung dich vu NH sé nay LO3 0,75

T6i chi chii y dén NH sb nay LO4 0,72

Hiéu qua tai chinh 0,78 0,80 0,51
ROA FP1 0,75

ROE FP2 0,80

Ghi chu: FL: Hé sé tai nhan té; CR: D6 tin cay tdng hop; AVE: Phuong sai trich

Nguén: Tinh toan tir tac gid

trén dia ban tinh Bac Liéu, voi
viéc chon mau theo phuong phap
thuén tién phdi hop dinh muc, tac
gia thu thap 240/250 mau hop 18,
trong d6, 20 mau phuc vu nghién
ctru so bd. Két qua khao sat cho
thay khoang 75% ngudi dugc hoi
O trinh d0 tir cao déng, daihoc va
sau dai hoc gitp ho du hiéu biét
va dé dang sir dung ngan hang s
mat cach hiéu qua. Két qua ciing
chi ra rang, khoang 89% ngudi
duge hoi roi vao do tudi 22-60,
day thudc nhom nhiing nguoi
tich cuc kiém tién, tao ra thu
nhap. Hau hét khach hang trung

thanh v&i ngan hang thong qua
thoi gian giao dich. Cu thé, tir
1 d&én dudi 3 nam 1a 48,6%, tiép
theo 14 3 dén 5 ndm chiém 28,7%
va trén 5 nam chiém it hon voi
16,4%. Diéu nay cho thdy hiu
hét cac ngan hang rat quan tim
dén viéc “giir chan” khach hang.
Ngoai ra, theo két qua khao sat,
tan sudt khach hang sir dung dich
vu ngan hang hang thang chiém
48,19%, tiép theo 1a hang tudn
40,45% va hang ngay 11,36%.
Piéu nay cho thiy nhu ciu giao
dich cua khach hang khé cao va
thuong xuyén. Khong nhing

vay, nhu cau giao dich cua ho
cling kha da dang: sé du tién giri
22,27%; chuyén khoan 32,73%;
thanh toan hoa don 19,55%; tai
khoan vang lai 15,45% va giao
dich khac 10%.
3.3. Phuong phdp nghién ciru

Ngoai cac phuong phap
nghién ctru truyén théng dugc
st dung, tac gia con st dung
phuong phép nghién ctu dinh
luong thong qua su dung ky
thuat PLS-SEM (Partial Least
Squares SEM) - mét trong hai k¥
thuat xir Iy cia mé hinh héi quy
ciu truc tuyén tinh (SEM). Cu
thé, md hinh SEM 1a mot nhénh
cta sb liéu thdng ké dang dugc
quan tam trong nhirng nam gﬁn
day. Phan phan tich binh phuong
t6i thiéu (PLS) duoc phat trién
boi Hellberg, 4p dung rong rai
trong hanh vi cua khach hang.
SEM duoc sit dung dé mo hinh
hoéa ciu trac vi n6 duge st dung
dé do luong mdi quan hé nguyén
nhan - két qua phtc tap, hodc xur
1y cac gia dinh nghiém ngat dugc
yéu cau khi sir dung thong ké da
bién ma khong thé dap Gmg nén
thuong dugc ap dung trong tiép
thi khi nghién ctru hanh vi cua
nguoi tiéu dung, hodc sy hai long
cua khach hang. Nhu dé trinh
bay & trén, ngan hang sd con 1a
van dé méi tai VN, 16 trinh cac
ngan hang thuong mai tai tinh
Bac Liéu da thuc hién chuyén
d6i s6 con chua nhiéu nén ngudn
dir lidu 6 thé thu thap it nhiéu bi
han ché. Tu nhitng 1ap luan trén
c¢6 thé khang dinh PLS-SEM la
k¥ thuat pht hop nhat nén dugc
st dung trong nghién ctru nay.
3.4. Két qud nghién civu

Kiém dinh dé tin cdy va do
gia tri phdn biét

Do tin cay va do gia tri cua
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Bang 3. Twong quan gitba cau tric khai niém

()

®)

(4)

®)

(6)

()

(8)

9

(10)

(1)

CAu tric khai niém (1)
(1) Niém tin thwong hiéu 0,73
(2) Trai nghiém KH 0,40
(3) Chét Iwong dich vu 0,27
(4) Gia tri cdm nhan 0,37
(5) Rui ro cdm nhan 0,25
(6) Db m&i NH s6 0,31
(7) Long trung thanh KH 0,28
(8) Sy hai long KH 0,26
(9) Twong tac NV - KH 0,25
(10) Tién lgi dich vu 0,30
(11) Hiéu qua tai chinh 0,15

0,24 0,29 0,50 0,26 0,29
0,78 0,31 0,48 0,35 0,30
0,28 0,79 0,47 0,26 0,23
0,40 0,41 0,73 0,27 0,29
0,32 0,23 0,24 0,81 0,31
0,32 0,21 0,31 0,29 0,75
0,37 0,31 0,27 0,25 0,28
0,31 0,28 0,21 0,28 0,25
0,27 0,29 0,28 0,26 0,24
0,28 0,34 0,25 0,31 0,30
0,26 0,30 0,24 0,27 0,28

0,28 0,28 0,18 0,21 0,21
0,40 0,30 0,25 0,23 0,29
0,32 0,29 0,31 0,31 0,31
0,28 0,20 0,26 0,28 0,30
0,27 0,25 0,25 0,24 0,23
0,30 0,24 0,28 0,27 0,29
0,78 0,26 0,29 0,29 0,31
0,29 0,77 0,28 0,30 0,27
0,28 0,29 0,82 0,35 0,29
0,27 0,26 0,29 0,79 0,28
0,31 0,26 0,31 0,25 0,71

Ghi chu: Can bac hai ctia AVE ndm trén duong chéo chinh (gia tri in dam) twong quan g/u’a céc céu triic khai niém & dudi duong chéo
chinh, hé s6 Heterotrait-Monotrait ndm trén duong chéo chinh. Ngubn: Tinh toén tir tac gia

thang do trong nghién ctru nay
duoc kiém dinh thong qua céc
go1 y cua Hair, Black, Babin, va
Anderson (2019). Theo d6 do
nhit quan ndi tai, do gia tri hoi
tu va dg gia tri phan bi¢t s€ dugc
kiém dinh.

Do tin cay va do gia tri hoi tu

Két qua phan tich tir Bang 2
cho thay cac thang do déu co gia
tri Cronbach’s Alpha va B¢ tin
cdy téng hop (CR) > 0,7. Nén cb
thé két luan rang cac thang do dat
do tin cay.

Két qua phan tich hé sb tai
nhan t6 cia cac bién quan sat
trong thang do déu tiém can hodc
16n hon 0,7 va phuong sai trich
ctia cac thang do nay déu 16n hon
0,5. Vi vay cac thang d6 nay dat
gia tri hoi ty.

Do gia tri phan biét

Tiéu chuan Fornell va Larcker
(1981) va ma tran tuong quan
Heterotrait-Monotrait dwuoc su
dung dé kiém dinh do gia tri
phan biét.

Theo tiéu chuin nay, can bac
hai cua phuong sai trich cua
mot ciu trac khai niém s& duge
so sanh v6i gia tri cao nhit cua
trong quan giita cau trac khai

niém dé véi cac cau trac khai
niém khac. Két qua phan tich ¢
Bang 3 cho thay cac gia tri cin
bac hai cta phuong sai trich cua
cac cdu trac khai niém déu 16n
hon gia tri twong quan cao nhét
cua cau tric do v6i cau truc khac.
Vivay, cac cAu trac khai niém dat
duoc gia tri phan biét. Ngoai ra,
cac hé sd tuong quan trong ma
tran Heterotrait-Monotrait gilta
cac cAu trac khai niém déu nho
hon 0,85 (Hair, Risher, va cong
su., 2019) trong Bang 3 mot lan
nita khang dinh d6 gia tri phan
biét gitra cac céu trac khai niém.

Kiém dinh gia thuyét nghién
cuu

Muec do phu hop cua mé hinh
nghién ciru

Muc do phu hop cia mé hinh
nghién ctru dé xuédt dugc danh
gia thong qua gia tri R2 va Stone-
Geisser Indicator (Q2). Gia tri R2
¢ mirc 0,51 cua bién Hiéu qua tai
chinh cho thiy cac cdu trac khai
niém 1 hoan toan phu hop dé giai
thich mo hinh nghién ctru. Ngoai
ra, chi s& Stone-Geisser’s Q? 1a
0,21 > 0, viéc nay minh chung
cho muc d6 phu hop cia cac bién
tiém an trong viéc du dodn, giai
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thich mo hinh. Ngoai ra, kiém
dinh T (t-test) cling dugc thuc
hién béng k¥ thuat chon mau co6
hoan lai (bootstrap) v6i s6 miu
5.000 dé kiém dinh mic d6 ¥
nghia, tin cay ciia mo hinh.

Kiém dinh tdc dong truc tié}v

Dua trén két qua kiém dinh &
Bang 2, hé s6 VIF cua cac ciu
trac khai niém < 3, diéu nay
cho thdy cac bién doc 1ap khong
bi tdc dong boi van dé da cong
tuyén trong viéc kiém dinh gia
thuyét nghién ctru. Ngoai ra, két
qua ciing cho thiy cac hé sé trong
kiém dinh Bootstrap déu khéc 0,
nén tap dit liéu 1 phu hop dé kiém
dinh gia thuyét trong bai nghién
ctru. Thém vao do, cac gia thuyét
dua ra kiém dinh trong mé hinh
nghién ctru déu dugc ung ho vé
mat dir Liéu.

Hau hét cac bién quan sat
dugc do luong déu co6 y nghia
thong ké va tac dong tich cuc
dén trai nghiém khach hang. Bao
gom:

Niém tin thwong hi¢u (Hla:
Bla=027;t=3,65;p<0,1). Két
qua cho thdy phan 16n khach hang
khi dén véi viéc st dung ngin
hang sé vi thuong higu va niém
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Bang 4. Két qua kiém dinh mé hinh nghién ctru

M6 hinh nghién ciu

Gia thuyét H VIF Két luin
Std.p r—value Bootstrap

Tdc déng trice tiép
Niém tin thirong hiu — Trai nghiém KH Hia(p) 027  3.65* [0,14:038] 115  TUnghd
Tién loi — Tréi nghiém KH Hib(Pw) 021  3,05%* [0,10;0,30] 1,18  Unghd
Chat hrong dich vu — Trai nghiém KH Hic(Pi) 027  333#%%x [0,15:041] 1,00 TUnghd
Gid tri cam nhin — Trii nghiém KH Hid (Pia) 024  347%*  [0,14;036] 109 Unghd
Tuong tac — Trai nghiém KH Hle(pi) 008 256 [0.11:039] 106 Khdngung
D61 méi ngan hang s6 — Trai nghidm KH Hif (i) 029  2.93%* [0,11:0,46] 1.10 Ut:jgohc_:
Rui ro cam nhén — Trai nghiém KH Hlg(f1z) -0,15 341%* [0,10; 031] 1,07 Ung hd
Tréi nghiém KH — S hai long KH H2a(P2) 0,19  2.76%* [0,12;040] 1550  Unghd
Tréai nghiém KH — Long trung thanh KH b (Bw) 0,22  3.15%%*  [0,13;030] 112  Unghd
Su hai long KH — Hiéu qua TC H3a(Ps) 026  3,18%* [0,15,032] 117 TUnghd
Long trung thanh KH — Hiéu qua TC H3b(Px) 0,20 3,32%* [0,14;:035] 132 Ung ho
Trai nghiém KH — Hiéu qua TC Héa (Psa) 0,28 2. 73HAE [0,12; 0,44] 1,10 fJng hd
Tdc dpng gidn tiép

Trai nghiém — S hai long KH — HQTC H4b (Pg) 0,05 2. 78%* (0,05; 0,i2] fJng ho
Trai nghiém — Long trung thanh KH — HQTC  H4c (Ps) 0,04  2,53%* [0,03; 0,13] fJng hd
R? Riagre= 0,51

Stone-Geisser’s Q2 QProre=0,21

Ghi chul: * ** *** [dn luot fwong 1mg vdi cdc mikc ¥ nghia thong ké 10%, 5% va 1%.

tin vao ngan hang, boi khach
hang nghi ring ho dang nhan
dugc mot nha cung cap dang tin
cay. Thuong hi¢u cta ngan hang
giup gitt chan khach hang, tao
cho khach hang cam thay thoai
mai, duy tri trai nghiém tot khi
dugc giao dich véi cac ngan
hang s6 c6 thuong hiéu. Két qua
nghién curu nay dugc ung ho badi
(Levy & Hino, 2016).

Tién lgi dich vy (H1b: B1b =
0,21; t=3,05; p <0,05). Két qua
nghién ctu phu hgp véi nghién
ctru cua (Keisidou, Sarigiannidis,
Maditinos, & Thalassinos, 2013).
Ngan hang sé cho phép cac ngan
hang cung cép cac dich vu, loi
ich khac nhau do kha ning tiép

can nhiéu hon va than thién véi
ngudi dung clia cong nghé tir bat
ky vi tri nao. Sy ti¢n loi nay da
thiic diy nhu cau vé cac dich vu
ngan hang thong qua cac thiét
bi k¥ thuét s, diéu nay ciling co
nghia 12 nhidu khach hang dang
chuyén huéng sang cac kénh
ngan hang so.

Chat luong dich vu (Hlc:
Blc =0,27; t = 3,33; p < 0,01).
Két qua nghién ctru phu hop
v6éi nghién cliru cua (Levy &
Hino, 2016). Dleu nay co thé
hiéu, ngan hang s6 cung cap cho
khach hang kha nang phuc vu tbt
hon so véi phuong thic truyén
thong. Chat lugng dich vu ngay
cang dugc cong nhan la khia

canh quan trong cua thuong mai
dién tr boi khi so sanh cac tinh
ning k¥ thuat sd cua san pham,
dich vu vé co ban 1a it tén kém va
nhanh hon nhiéu so véi cac san
phém dich vu thong qua kénh
truyen thong ciia ngan hang. Do
d6 can khong ngimg nang cip
chét luong dich vy dé dap tng
nhu cdu va cai thién trai nghiém
cua khach hang.

Gia tri cam nhan (H1d: f1d =
0,24;t=3,47;: p<0,01). Két qua
nghién ciru cho thay gia tri cam
nhan sé& thu hat khach hang dén
voi dich vy, tao ra trai nghiém va
gia tri tich cuc cho khach hang.
Vi vay, viéc mang lai cho khach
hang gia tri, khién ho co trai
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nghiém t6t hon. Diéu nay ciing
phu hop vé6i két qua nghién ctru
cua (P. Dootson, A. Beatson, &
J. Drennan, 2016a) nhan théy
gia tri cam nhan da thu hut
khach hang dén véi dich vu va
c6 tac dong qua lai gitra hanh
dong cua nguoi quan ly véi gia
tri ma khach hang nhan dugc.

Tuong tac nhan vién - khach
hang (Hle: Ble =0,08; t = 2,56;
p > 0,1). Két qua nghién ciru
cung cap bang ching cho thiy
lién két twong tic giita nhan
vién va khach hang van chua
dugc thiét 1ap rd rang trong trai
nghiém ngin hang sb, noi ma
sy twong tac gitta nhan vién va
khach hang 1a réat it, thim chi
khong ¢6 y nghia. Piéu nay co
thé duoc 1y giai boi tinh hinh
s6 hoéa ngan hang hién van con
moi mé, qua trinh chay thu cac
dich vu sb hoa tai mot sé ngan
hang thuong mai nhu cung cap
tro chuyén truc tuyén trong thoi
gian thyc voi khach hang chua
duoc thiét lap nén tuong tac
gitra nhan vién va khach hang
trén dia ban tinh Bac Liéu chua
duoc thé hién. Khong gidng
nhu cac két qua nghién ciru cia
(Keisidou et al., 2013). Do d6
tac gia ky vong trong tuong lai
can c¢6 nghién ctu sdu hon dé
kiém dinh lai tac dong nay.

Do6i méi ngan hang s6 (HIf:
B1f=0,29; t =2,93; p <0,05).
Nghia 12 ngin hang c6 thé tao ra
trai nghiém khach hang tot hon
bang cach cai thién va doi mai
dich vu ngan hang s6 (Dootson
et al., 2016a). NO giup ngan
hang dap Gmg nhu ciu ciia khach
hang va gilt chan ho. Vay nén
cac ngan hang nén dau tu vao
cac kénh k¥ thuat s6 nhiéu hon
boi nhu cdu trai nghiém ngin

hang s6 cua khach hang dang
ngay mot tang 1én. Bén canh do
can d6i méi dé duy tri sirc canh
tranh néu khong mubn khach
hang s& dén voi cac dbi thu
canh tranh sang tao hon. Riéng
Rui ro cam nhan lai c6 tac dong
nghich chiéu véi Trai nghiém
khach hang (H1g: Blg =- 0,15;
t=3,41; p <0,05). Phu hop voi
nghién ctru cua (Jun & Palacios,
2016). Nhiing rui ro dugc cam
nhan c6 thé ké dén nhu 13 bao
mat hoac gian lan da dugc xem
xét trong nghién ctru. Do vay,
ngan hang can c6 kha ning cung
cap su dam bao vé van dé bao
mat va ca nhan hoa khach hang.
D6 12 wu tién hang dau cua ngan
hang nham gir an toan ngudn
tién cho khach hang, gitp khach
hang c6 trai nghiém tét hon.
Diéu nay budc cic ngan hang
dau tu rat nhiéu vao an ninh va
kiém soat dé dam bao xéac suét
xay ra su ¢ 1a bang khong.
Theo Hair va cong su, dé
khéng dinh ton tai mot tac dong
gian tiép, ma cu thé ¢ day la
dé Trai nghiém khach hang cé
tac dong gian tiép dén Hiéu
qua tai chinh thong qua Su hai
long khach hang thi diéu kién
can 14 tic dong cua Trai nghiém
khach hang dén Su hai long
khach hang (B2a) va tac dong
ctia Sy hai long khach hang dén
Hiéu qua tai chinh (B3a) co y
nghia théng ké. Va diéu kién
du 1a tich sb cua cac tac dong
thanh phan (B2a x B3a hay B4b)
¢6 y nghia thong ké. Diéu nay
ap dung twong ty dé kiém dinh
mdi quan hé gian tiép cua Trai
nghiém khach hang dén Hiéu
qua tai chinh thong qua Su
hai long khach hang. Nghién
cuu nay cling s dung ky thuat
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Bootstrap theo go¢i y cua Hair
tich hgp trong SmartPLS 3.2.9
dé kiém dinh wéc lugng cua
B4b va B4c.

Dya trén két qua kiém
dinh tai Bang 2 cho thy Trai
nghiém khach hang c6 tac dong
gian tiép tich cyc dén Hiéu qua
tai chinh thong qua Sy hai long
khach hang (H4b: p4b =0,05; t
=2,78; p < 0,05). Két qua kiém
dinh Bootstrap ciing cho thiy
cac hé s tac dong la khac 0.
Do d6, gia thuyét H3 lién quan
dén tac dong gian tiép duogc
ung ho vé mat dir liéu. Tuong
ty, két qua ciing cho thiy cé
tac dong gian tiép tich cuc gitra
Trai nghiém khach hang dén
Hiéu qua tai chinh thong qua
Long trung thanh khach hang
(H4c: B4c =0,04; t =2,53; p <
0,05). Két qua nay cé nghia 1a
cac ngan hang co thé cai thién
hi¢u qua ta1 chmh thong qua
viéc cung cap tt trai nghiém
ngan hang sb, giup cai thién sy
hai long va long trung thanh
cua khach hang.

Nghién ctru nay cung cip
nén tang Iy thuyét va két qua
ding nhu muc tiéu dit ra. Tuy
nhién, n6 van con c6 nhiing han
ché nhit dinh. Tht nhit, pham
vi nghién ctru con han ché, chi
dugc thuc hién tai cac ngan
hang thuong mai trén dia ban
tinh Bac Li€u. Thu hai, nghién
ctru chi méi tiép can goéc do
khach hang, thay vi c6 ca su két
hop gilra trai nghiém qua quan
diém cua ngudi quan 1y dé ho co
thé diéu chinh chinh sach quan
1y phit hop hon vé&i nhu cau cua
khach hang. Tuy nhién, nhiing
han ché nay khéng qua lon dé
ngan can nhitng dong goép cua
nghién ctru.
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Tu d6, c6 thé mo rong
hudng nghién cuu trong tuong
lai, trudc tién la khong gian
nghién ciru boi ngan hang sb co
thé phuc vu tot hon va mang lai
nhiéu loi ich cho khach hang &
moi noi, ké ca ving nong thon.
Tiép theo 1a mo rong ddi tuong
nghién ctru, gdm ca nhan vién
ngan hang hoac nha quan ly
ngan hang. Va cudi cung, can
thiét dé xem xét hiéu qua tai
chinh ngan hang trudc va sau
khi thyc hién tién hanh sé hoéa.
4. Két luan

Nghién cuu c6 y nghia ly
thuyét trong viéc cai tién dich
vu thong qua trai nghiém khach
hang va hi¢u qua tai chinh ngan
hang, mé rong kién thuc vé
ngan hang s6. Nghién ciru nay
néu bat cac thudc tinh chinh
(gdm niém tin thuong hiéu, tién
loi dich vu, chét luong dich vy,
gia tri cam nhan, sy déi mai
ctia ngan hang sé va rui ro cam
nhan) tdc dong manh mé¢ dén
trai nghiém khach hang. Hon
thé nita, nghién cttru con cing
¢b thudc tinh trai nghiém khach
hang mang dén su hai long va
long trung thanh cho khéch
hang. Cudi cing, két qua mo
rong thém lap ludn rang trai
nghiém khach hang c6 tac dong
tich cuc ca tryc tiép 13n gian
tiép dén hiéu qua tai chinh cua
ngan hang. Diéu d6 ching minh
rang cac ngan hang c6 thé nang
cao hiéu qua tai chinh bang cach
ngay cang hoan thi¢n hon trai
nghiém cua khach hang, nang
cao sy hai long va long trung
thanh cua khach hang thong
qua dich vu ngan hang sd.

M6t s6 ham ¥ quan tri nham
giip ngan hang dam bao dap
g dng va ddy du nhu ciu cua

khach hang, cung cdp nhiing
dich vu mang lai trai nghiém tét
nhat, tao nén su hai long, 10ng
trung thanh ctua khach hang va
hon nita la nang cao hi¢u qua
tai chinh: Pau tién, Ngin hang
Nha nudc VN can ting cudng
hanh lang phap 1y va tao diéu
kién khuyén khich cho viéc ap
dung nhanh chong cong nghe
ky thuat sb phu hop véi tién
trinh phat trién s6 hoa ngin
hang. Thu hai, ban than tung
ngan hang thuong mai can ty
xay dung moé hinh kinh doanh
rd rang va chuyén nghiép dé
tao su khac biét, tang tinh canh
tranh, kién tao cac dich vu va
gia tri mdi, cai thién kha nang
gilt chan khach hang va hicu
qua hoat dong, dong thoi lam
tang loi nhuan. Va cudi cung
12 gbc d6 cua nha quan ly, can
c6 su thiu hiéu hanh vi va cam
nhan thong qua trai nghiém cua
khach hang. Dé tir d6 tap trung
vao s6 hoa toan dién ngan hang
nhim mang lai gia tri cho ca
khach hang va ngan hang®
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