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Su hai long va hanh vi tiéu dung:
Vai tro trung gian cia ngan hang so6 tai Thanh pho Ho Chi Minh

Lwong Huynh Anh Thu*
Trudng Pai hoc Thii Dau Mét, Viét Nam

TU KHOA TOM TAT

Thanh phd H Chi Minh, Nghién ciru nay phan tich méi lién hé giira sy hai 1ong (CFD) va hanh vi tiéu ding (CBD) théng
Hanh vi tiéu dung, qua vai tro trung gian cua ngan hang sé (DBF) tai khu vuc Thanh phd H6 Chi Minh. Str dung
Ngan hang s6, mo hinh do ludng va cau tric SEM véi dir liéu thu thap tir 187 mau khao sat, nghién ciru da
Su hai long, danh gia tac dong cla cac yéu t6 chinh nhu giao dién, tinh nang bao mét, hiéu qua dich vy, va
Vai tro trung gian. trai nghiém nguoi dung ddi v6i sy hai 1ong va hanh vi tiéu ding. Két qua cho thay sy hai long

v6i ngén hang s anh huong dang ké dén hanh vi tiéu ding qua ngan hang sd, dong thoi ngan
hang s6 dong vai trd trung gian quan trong trong moi quan hé nay. Nghién ctru dé xuit cac ngan
hang can dau tu cai thién trai nghiém s6 hoa va cung cip dich vu than thién dé nang cao su hai
long va thiic ddy hanh vi str dung tich cuc tir khach hang.

1. Giéi thiéu

Trong thoi dai chuyen d6i s6, ngan hang sO da n01
1én nhu mot g1a1 phap t6i wu, khong chi g1up cac to
chire tai chinh nang cao hi€u qua van hanh ma con dap
tg tot hon nhu cau cua khach hang. Véi tinh nang
vuot trdi nhu giao dich nhanh chong, bao mét cao va
giao dién than thién, ngan hang s6 dang ngay cang
tro' thanh Iya chon uu tién cua nguoi tiéu dung Theo
Parasuraman va cong su (1988), su hai 1ong cua khach
hang dong vai trd quan trong trong viéc thic day hanh
vi tiéu dung bac biét, trong linh vuc ngan hang s0, sur
hai long nay c6 thé duoc gia tang thong qua viée cung
cap trai nghlem nguoi dung chat luong, tich hop cong
nghé hién dai va dich vu ca nhan hoa (Nguyén Thi Nga
& cong sy, 2021). Hanh vi ti€u dung qua ngan hang
sO, nhu thanh toan hoa don, chuyén khoan va mua sim
tryc tuyén, khong chi phan anh muc d6 hai long ma
con chiu anh hudng tu nhung yeu t6 nhu tinh tién loi va
bao mat. Nghién ciru ctia Nguyén Thi My Diém (2022)
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nhén manh rang, cac yeu t6 nay khong chi tao niém tin
ma con khuyen khich y dinh str dung lau dai. Hon niia,
ngan hang sO khong chi la cong cu g1ao dich ma con
dong vai tro trung gian quan trong gitta su hai long va
hanh vi tiéu dung, nhu dugc ching minh boi nghién
ctru cua Bui Van Thuy va Lé Thuy Trang (2024).
Theo bao cao cua Ngan hang Nha nudc Viét Nam
(2023), hon 70% giao dich tai chinh hi¢n nay duogc
thuc hién qua cac kénh ngan hang so, voi muc tang
trudng hang nam dat 25%. Mot khao sat ctia McKmsey
(2022) cho thdy 80% khach hang st dung ngan hang
sO tai Viét Nam cam thiy hai long vo6i dich vy, trong
khi chi 65% khach hang truyén thong ¢ ciing mirc do
hai long. Bén canh do, theo Statista (2023), 90% ngan
hang thuong mai tai Viét Nam da trién khai ung dung
ngan hang so va cac giai phap thanh toan so d¢ nang
cao trai nghiém khach hang. Tuy nhi€n, mét nghlen
ctru cua PwC (2022) cling chi ra rang 60% ngucn dung
ngan hang so quan tam dén tinh bao mat va an toan
giao dich, diéu nay anh huong déng ké dén muc do hai
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1ong ctia ho déi vai dich vu.

Tai Viét Nam, déc bi€t 1a khu vyc Thanh phé H)
Chi Minh, ngan hang s6 da gop phan khong nhé vao
viéc thiic ddy nén kinh té khong tién mit. Tuy nhién,
cdc nghién ctru danh g1a cu thé vai tro trung gian ctia
ngan hang sO trong mbi quan hé glua sy hai long va
hanh vi ti€u dung tai khu vyc nay van con han ché. Vi
vy, nghién ctru ndy dugc thyc hién nham 1am rd mdi
quan h¢ trén, dong thoi de Xuét cac ch1en lugc nang cao
trai nghiém ngan hang s, tir d6 thiic day hanh vi tiéu
dung tich cuyc.

2. Tong quan nghién ctru
2.1. Tong quan tinh hinh nghién ciru lién quan

Ngan hang s6 ngay cang tro thanh mot yéu td quan
trong trong linh vuc tai chinh, khi cac to chtrc ngén hang
chuyen d6i m6 hinh hoat dong tir truyén thong sang sd
hoa nhiam tang cuong trai nghiém khach hang. Theo
nghién ctru ciia Nguyén Thi Nga va cong su (2021),
su hai long cua khach hang d01 v6i ngan hang so phu
thudc vao nhiéu yeu to bao gdm giao dién ngudi ding,
tinh biao mat, va chat lugng dich vu. Giao dién than
thién va dé sir dung khong chi lam tang sy hai long ma
con thuc day ¥y dinh str dyng 1au dai. Ngoai ra, nghién
ctru ciia Nguyén Thi My Piém (2022) da chi ra rang
tinh nang bdo mat cao trong cac dich vu ngn hang s6
1a yéu t6 quan trong, tao su tin tuong va thuc day hanh
vi tiéu dung qua céac ung dung ngén hang. Di€u nay
phu hop véi nghién ctru cua Nguyen Mai Chi va cong
su (2022) khi cho ring cic cong nghé moi trong ngan
hang s6 giup cai thign trai nghlem tai chinh cta nguoi
dung, tur do gia tang tan suat va y dinh str dung. Ciing
trong linh vuc nay, Bui Van Thuy va Lé Thuy Trang
(2024) nhan manh rang su hai Iong cua khach hang
la yeu to quyét dinh dén hanh vi tiéu dung qua ngan
hang s5. M6 hinh SEM duoc ap dung dé kiém tra moi
quan hé giita cac yéu té nhu tién loi, su hd trg tir dich
vu khéch hang, va uu dai tai chinh. Két qua chira rang
ngan hang so0 khong chi anh huong truc t1ep dén hanh
vi tiéu dung ma con dong vai tro trung gian trong mdi
quan hé gitra sy hai long va hanh vi tiéu dung.

Nhin chung, cac nghlen clru trude day déu dong
thuan rang viéc cai thién cic yéu td lién quan dén trai
nghlem khach hang s¢€ nang cao su hai long va thic day
hanh vi ti€u dung qua ngan hang s6. Tuy nhién, tai khu
vuc Thanh phd HO Chi Minh, van con thiéu cac ngh1en
ctru cy thé danh gia vai tro ctia ngan hang sO trong mbi
quan h¢ gitra sy hai 10ng va hanh vi ti€u dung, tao ra
mot khoang tréng nghién ctru can duoc bo sung.

2.2. Co sé' Iy thuyét
Su hai long ctia khach hang (Customer Satlsfactlon)

duogc dinh ngh1a 1a mirc 46 ma khach hang cam thiy cac
dich vy hodc san pham dap mg hoic vuot qua ky vong
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cta ho (Oliver, 1997). Trong linh vuc ngan hang sé
sy hai long thuong duge do luong thong qua céac yeu
t6 nhur g1ao dién than thién, tinh bao mat, toc do giao
dich, va murc d6 hd trg tir dich vu khach hang (Nguyen
Thi Nga & cong su, 2021). Theo Parasuraman va cong
su (1988), chat lugng dich vu va trai nghiém tong thé
1a nhitng yéu té cdt 161 anh huong dén sy hai long, dac
biét la trong mdi trudng cong nghé cao nhu ngan hang
sO.

Ngan hang s (D1g1tal Banking) dugc dinh nghia
1a viéc st dung cac cong nghé k¥ thuat sb dé cung
cap dich vy ngan hang qua internet hodc ung dung
di dong ma khong can dén giao dich tai quay truyen
thong (Pousttch1 & Schung, 2004). Cac yeu to quan
trong trong ngan hang s6 bao gom tién loi, tinh nang
bdo mat, minh bach thong tin, va kha nang tich hop
cong ngh¢ mai nham néng cao trai nghiém khach hang
(Nguyén Thi My Diém, 2022). Ngén hang s6 khong
chi 1a mot kénh giao dich ma con 1a cau noi xay dung
long tin va sy hai long tir phia khach hang (Nguyén
Mai Chi & cong su, 2022).

Hanh vi tiéu ding qua ngén hang sé (Consumer
Behavior) 1a cac hanh dong, thai do, va y dinh cua
khach hang khi ho su dung san pham hodc dich vu
(Kotler & Keller, 2016). Trong bbi canh ngan hang
s0, hanh vi tiéu dung bao gom vigc st dung cac ung
dung ngan hang dé thanh toan hoa don, chuyen tién,
hodc thyc hién giao dich tai chinh khac. Céc yeu t6
anh huong dén hanh vi ti€u dung qua ngan hang so bao
gom sy tién loi, tiét kiém thoi gian, va tinh bao mat
(Bui Van Thyy & Lé Thuy Trang, 2024).

Tam quan trong ctia ngan hang s6 trong mdi quan
h¢ gitra sy hai long va hanh vi tiéu dung “Ngén hang
) dong vai tro quan trong trong viéc tang cuong su
hai [ong va thuc day hanh vi tiéu dung cua khach hang
trong bdi canh chuyen d6i sb. Theo nghién ciru cua
Nguyén Thi Nga va cong sy (2021), sy tién loi, tinh
ning bao mat, va ho trg khach hang 1a cac yéu to quan
trong trong ngén hang s, gitp gia tang su hai long va
thuc ddy hanh vi sir dung dich vu sé. Tinh bao mat,
dac bi€t véi cdc cong nghé¢ nhu ma hoéa dir ligu va
xac thyc hai yéu td, khong chi tao cam giac an toan
ma con xay dung long tin cua khach hang (Nguyen
Mai Chi & cong su, 2022) Theo ly thuyet TAM cua
Davis (1989) nhén thirc v€ tinh hiru ich va dé sir dung
1a yéu t6 cdt 151 anh huong dén hanh vi cta ngu01
dung. Ngan hang s6 da dap tmg cac ky vong nay, gop
phan thuc day thoi quen tiéu dung hién dai. Ngoal ra,
ngan hang s6 con ho tro phét trién nén kinh té khong
tién mat thong qua cac giao dich tryc tuyén nhu thanh
toan hoa don va chuyén tién, tir d6 dinh hinh hanh vi
tiéu dung bén Vung (Bui Van Thuy & L€ Thuy Trang,
2024). Vi vay, ngan hang so khong chi la kénh glao
dich ma con 1a cau ni chién lugc giira sy hai long va
hanh vi ti€u dung, dong gop tich cuc vao qua trinh
chuyén d6i s6”
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3. Phwong phap nghién ciru

3.1. M6 hinh nghién ciru

| DBF1 ‘ | DEF2 | | BDF3 ‘ ‘ DBF4 | | DBF3

Ngin hangsé
(DBF)

Sw hailong
v ngan
hangsd
(CSD)

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru
3.2. Phdt trién gid thuyét nghién ciru

Su hai long cua khach hang doéng vai tro quan
trong trong viéc thuc day mirc do chap nhan va st
dung ngan hang s6. Theo Oliver (1997), su hai long
xudt phat tir viéc cac san pham hodc dich vu dap ung
ky vong cua khach hang. Trong ngan hang so, cac
yeu t0 nhu giao dién than thién, toc do xur ly giao
dich, va dich vu hd trg hi¢u qua da duoc chung minh
1a tac dong tich cuc dén su hai long cua nguorl dung
(Nguyen Thi Nga & cong sy, 2021). Vi vy, nghién
ctru dé xuat gia thuyet

HI: Sy hai long vdingdn hang $6 ¢6 tac dong tich
cuwee dén ngdn hang s6

Ngén hang s6 cung cép sy tién loi va tinh linh
hoat cao, tur @6 thiic day hanh vi tiéu dung cta khach
hang. Theo ly thuyét TAM cuta Davis (1989), nhén
thirc vé tinh hiru ich va tinh dé sir dung la cac yéu
t6 quan trong thiic ddy viéc chip nhan cong nghé.
Nhiing tién ich nhu bao mat cao, kha ning ca nhan
hoa, va cac dich vu nhanh chong trong ngén hang §6
da dugc chung minh 1a c6 anh hudng tich cuc dén
hanh vi ti€u dung (Nguyén Mai Chi & cong sy, 2022).
Duya trén diéu nay, nghlen ctru dé xuat:

H2: Ngdn hang so co tac dong tich cuc dén hanh
vi tiéu dung qua ngan hang so.

Su hai long ctia khach hang c¢6 mbi lién hé chat
ché voi hanh vi tiéu dung Theo Parasuraman va cong
su (1988), khach hang c6 xu hudng gia tang tan suat
su dung dich vu néu ho hai long v6i chat lugng dich
vu. Trong linh vuc ngan hang so, su hai long thuc day
hanh vi ti€u dung tich cyc, nhu thuong xuyén sir dung
dich vy, thanh toan hoa don tryc tuyén, va gioi thi¢u
dich vu cho ngudi khac (Bui Van Thuy & Lé Thuy
Trang, 2024). Tu do, g1a thuyet dugc dua ra:

H3: Su hai long voi ngan hang $6 ¢6 tdc dong tich
cwee dén hanh vi tieu ding qua ngan hang so.

Ngan hang s6 khong chi 1a cong cu ma con dong
vai tro trung gian quan trong gitra su hai long va hanh
vi tiéu dung. Theo nghién ctru ctia Nguyén Thi My
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Dlern (2022), cac tinh nang vuot trdi cua ngan hang
50, nhu kha néng tich hop cong ngh¢ hién dai, g1up
chuyén dbi sy hai 1ong ctia khach hang thanh hanh vi
ti€u dung tich cuc. Dya trén 1y thuyét nay, nghién ctru
dé xuat gia thuyét:

H4: Ngan hang 56 dong vai tro trung gian gzu’a
sw hai long va hanh vi tiéu dung qua ngan hang so.

3.3. Phwong phadp nghién ciru

Nghién ctru 4p dung phuong phap dinh luong,
mau nghlen ctru dugc lya chon theo phuong phap lay
mau ngau nhién c6 chi dich nham dam bao tinh dai
dién cho cac nhom khach hang sir dung ngan hang sé
v6i dit ligu thu thap va lam sach tir 187 khach hang
su dung ngan hang s6 tai Thanh pho H6 Chi Minh
thong qua bang céu hoi Likert 5 diém. M6 hinh phan
tich cau traic SEM duoc sir dung dé kiém dinh moi
quan hé glua sy hai 1ong (CSD), ngén hang s (DBF),
va hanh vi ti€u dung (CBD). Dit li¢u dugc phan tich
bang SmartPLS véi cac kiém dinh d0 tin cdy va g1a tri
hoi tu (Hair & cong su, 2019). Két qua cho thay giao
dién, tinh bao mat, va ti¢n ich ngan hang s6 tac dong
dang ké dén sy hai 1ong va hanh vi tiéu dung (Nguyén
Thi Nga & cong su., 2021).

3.4. Bang thang do

Bing 1. Céc nhén tb ctia thang do

Ky y . . A
STT hiéu Bién quan sat Trich nguon
1 Thang do vé S hai long véi ngan hang s6 (CSD)
Giao di¢n cta ung dung ngan hang
I CSD1 sb than thién, d& dang str dung
12 csSD2 Ngén hang sb cung cip dich vu Oliver (1997)
' nhanh chéng va hi¢u qua Nguyen Thi
Cam thdy an toan khi thuc hién cac Nea va cong su
13 CSb3 iao dich qua ngén hang sé (2021)
& ich quang &  Parasuraman va
14 CSD4 Czac ytinh nang trongkngﬁn hang sA(A) cong su (1988)
dap ung dung nhu cau cua ca nhan
Hai long véi su hd trg tir dich vu
1.5 CSD3 khach hang ciia ngan hang sé
2 Thang do vé Ngén hang s6 (DBF)
51 DBFI Str dung ngan hang s0 rat tién lgi
va phu hop
22  DBF2 Dich vu ngan hang 0 ¢0 tinh bao
mat cao
Ngan hang sb cung cép cac cong Davis (1989)
2.3 DBF3 nghé mai gitp cai thién trai Nguyén Mai
nghiém tai chinh Chi va cong su
Ngén hang sb cung cAp thong tin (2022)
24 DBF4 chitiét va minh bach vé dich vu
tai chinh
»5  DBFS Ngan hang so0 cung cap cac uu dai

va khuyén mai hip din




STT }f é}h Bién quan sat Trich ngudn
3 Thang do vé Hanh vi tiéu dimg qua ngén hang s6 (CBD)
Thucjyng xuyén str dung ngan hang
3.1 CBDI sb dé thanh toan cac hoa don hodc
mua sam truc tuyen
32 CBD2 Thich S}I dung ngan hang ao hon la )
den tryc tiép ngan hang Parasuraman va
R A 1n <. .. congsu (1988),
33 (Bp3 1huongluachonngdn hing so khi g ey o
can thyc hién giao dich tai chinh v A s
] va Lé Thuy
Viée str dung ngan hang so giup Trang (2024)
34 CBD4 tiét kiém thoi gian trong cac hoat
dong tai chinh
Sén sang gi6i thiéu dich vu ngan
3.5 CBDS hang s6 cho ban bé hoic gia dinh
4. Két qua va ban luédn
4.1. M6 ta thong ké
Béang 2. Thong ké dir liéu
Mau nghién ctru
s hut he .
BlCP nhan Phan loai lz—op Tong
khau hoc Somau  Tyl¢
khao sat %
o Nam 84 44,92%
Gidi tinh 187/100%
Nir 103 55,08%
Tir 18 dén dusi 35 twdi 57 30,48%
Dotwdi  Tir35 dén 50 tudi 94 50,27%  187/100%
Trén 50 tubi 36 19,25%
Trung hoc phé théng 41 21,93%
inhde  Cao ding/Dai hoc 65 34,76%
Trinh do 187/100%
hocvan  say dai hoc 58 31,02%
Khac 23 12,30%
Dusi 10 triéu dong/thang 43 22,99%
Thunhdp  Tir 10-20 tridu ddng/thang 65 34,76%  187/100%
Trén 20 triéu ddng/thang 79 42,25%
Muc do st Thuong xuyén 104 55,61%
dung ngan A« R N 187/100%
hang s Khong thuong xuyén 23 44,39%

Theo s6 ligu tr bang thong ké nhan khau hoc,
nghién ciru cho thay nhom nir giGi chlern ty 1¢ 16n hon
(55, 08%) so voi nam gidi (44,92%), diéu nay cho thay
nit gi6i c6 xu hudng sir dung ngén hang s6 cao hon tai
Thanh pho Ho Chi Minh. V€ d¢ tu6i, nhom trung nién
tir 35 dén 50 tudi chlem ty 1¢ cao nhat (50,27%), tiép
theo la nhom tir 18 den duéi 35 tudi (30, 48%) va trén
50 tudi (19,25%). Két qua nay phu hop véi nghién cuu
cua Nguyen Thi Nga & cong su (2021), trong d6 nhom
trung nién thuong c6 sy 6n dinh tai chinh va nhu cau
st dung cdc dich vu ngn hang cao hon. Phin bd trinh
do hoc Van ciing cho thay phan 16n ngudi ding c6 trinh
d6 cao dang/dai hoc (34,76%) va sau dai hoc (31,02%),
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diéu nay phan anh rang ngén hang s6 thu hit nhém
khach hang ¢6 hoc van cao (Nguyen Mai Chi & cong
su, 2022). Vé thu nhap, nhom c6 thu nhap tir 10-20
tricu dong/thang (34,76%) va trén 20 tri¢u dong/thang
(42,25%) chiém wu the cho thiy cac dich vu ngan
hang so dang phuc vu t6t nhom khach hang c6 thu nhap
trung binh va cao. Ngoai ra, 55,61% nguorl tham gla
khdo sat cho biét sir dung ngan hang so thuorng xuyén,
khang dinh vai tro ngay cang quan trong clia ngan hang
s0 trong hoat dong tai chinh hang ngay (Hair & cong
su, 2019).

4.2. Mo hinh do luong

Bing 3. Théng ké thang do (n = 187)

Thang Outer

do Mean SD Loadings o rho A CR AVE
Su hai 1ong voi ngan hang s6 (CSD) 0,873 0,874 0,908 0,663
CSD1 3,021 0,964 0,790
CSD2 2,947 1,007 0,845
CSD3 2,936 1,001 0,804
CSD4 2,957 0,953 0,793
CSD5 2,080 0,907 0,771
Ngén hang s (DBF) 0,860 0,862 0,899 0,641
DBF1 2,813 0429 0,787
DBF2 2,802 0,494 0,745
DBF3 2,818 0425 0,779
DBF4 2,818 0438 0,810
DBF5 2,765 0,494 0,767
Hanh vi tiéu dung qua ngén hang s 0,837 0,838 0,884 0,605
(CBD)
CBD1 2,786 1,122 0,799
CBD2 2,722 1,038 0,824
CBD3 2,807 1,047 0,871
CBD4 2,807 1,072 0,770
CBD5 2,898 0,989 0,805

Bang 3 danh gia do tin cay va tinh hop 1€ cta cac
thang do nghién ctru, bao gorn Su hai long voi ngan
hang s6 (CSD) Ngan hang s0 (DBF), va Hanh vi ti€u
dung qua ngan hang s6 (CBD). Tét ca cic thang do
déu dat gia tri Cronbach’s Alpha (0,837 — 0,873) va
Composite Reliability (0,884 — 0 908) vugt muc ti€u
chuén 0,7, khing dinh tinh nhat quan va do tin cdy cao
(Hair & cong sy, 2019). AVE tir 0,605 den 0,663 cho
thay tinh hoi tu t6t, dam bao rang cac blen quan sat
do luong tot cac khai niém tiém an. Vé gia tri trung
binh (Mean), cac bién CSD, DBF, va CBD dao dong
tir 2,080 dén 3,021, phan anh sy hai long va hanh vi st
dung ¢ muc trung binh kha. Pac biét, CSDI1 (giao dién
thén thi¢n) va CBDS (san sang g101 thiéu dich vu) dat
diém cao nhat, cho thay vai tro ciia giao dién va long
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trung thanh khach hang (Nguyen Thi Nga & cong su,
2021). Két qua khang dinh ngan hang s6 dong vai tro
quan trong trong gia tang su hai long va hanh vi tiéu
dung.

Béang 4. Ma tran tuong quan

CBD CSD DBF
CSD 0,814
CFD 0,519 0,801¢
BDF 0,515 0,398 0,778

a: Can bac 2 cua AVEs.

Bang 4 danh g1a tinh phan biét va mdi tuong quan
gitra céc khai niém tiém an: Sy hai long voi ngan
hang s6 (CSD), Ngan hang s6 (DBF), va Hanh vi tiéu
dung qua ngan hang so (CBD). Can béc hai cua AVE
(CSD: 0,801, DBF: 0,778, CBD: 0,814) 16n hon cac
gia tri tuong quan gitra cac khai niém, xac nhén tinh
phén biét cua cac thang do (Fornell & Larcker, 1981)
Tuong quan gitta CSD va DBF la 0,398, cho thay moi
quan h¢ tich cyc glua su hai long va nhan thirc vé
ngan hang so DBF c6 tuong quan cao nhét véi CBD
(0,5195), nhin manh vai tro quan trong cta ngan hang
sO trong viée thuc day hanh vi tiéu dung. Tuong quan
gitra CSD va CBD la 0,519, khang dinh rang sy hai
long tac dong tryc tiép va g1an tiép dén hanh vi tiéu
dung (Nguyen Thi Nga & cong sy, 2021). Két qua nay
hd trg gia thuyet rang ngan hang so dong vai tro trung
gian trong moi quan hé gitta su hai long va hanh vi tiéu
dung (Hair & cong sy, 2019).

Bang 5. Heterotrait - Monotrait ratio (HTMT)

CBD CSD DBF
CBD
CSD 0,595
BDF 0,601 0,462

Bang 5 klem tra tinh phan bi¢t gitra cac khai
niém tiém an bang chi s0 Heterotrait-Monotrait
Ratio (HTMT). Theo Henseler va cong sy (2015),
g1a tri HTMT duéi 0,85 khang dinh tinh phan biét
clia cac thang do. Két qua cho thay HTMT gitta CSD
va DBF la 0,462, gitra DBF va CBD la 0,601, va
gira CSD va CBD la 0,595, tat ca déu dudi muc
0,85. Piéu nay cho thay su khac biét rd rang glua cac
khai niém: su hai long (CSD), ngan hang so (DBF),
va hanh vi ti€u dung (CBD). Cac gia tri nay dam bao
rang cac khai niém trong nghién ctru dugc do luong
chinh xac va khong bi chong lan. Ket qua nay cung
hd tro g1a thuyét rang ngan hang s6 dong vai tro
trung gian quan trong trong moi quan hé gitra su hai
long va hanh vi ti€u dung, phu hop véi nghién ciou
ctia Nguyén Thi Nga va cong su (2021), Henseler va
cong sy (2015).
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Bang 6. Model Fit

Saturated Model Estimated Model
SRMR 0,067 0,067
d_ULS 0,537 0,537
dG 0,299 0,299
Chi_Square 299,669 299,669
NFI 0,800 0,800

Bang 6 danh gia mac do phu hop cua mo hinh
nghién ctru thong qua céc chi s0 nhu SRMR, d_ULS,
d_G, Chi-Square, va NFI. Gia tri SRMR 1a 0,067, thap
horn mirc tiéu chuan 0,08, cho thdy mo hinh phu hop
t6t voi dir liéu (Hair & cong su, 2019). Chi so d_ULS
va d_G, lan luot 1a 0,537 va 0,299, cho thay sy sai
1éch nho gitra dir li¢u quan sat va mo hinh ky vong,
cung cb tinh pht hop cia mé hinh (Henseler & cong
su, 2015) Gia tri Chi-Square la 299,669, mac du nhay
cam v6i kich thuée mau 16n, van duge hd trg boi cac
chi s6 khac. NFI dat 0,800, gin mirc chuan 0,90, cho
thay m6 hinh ¢6 mure do phu hop kha t6t. Téng hop cac
chi s6 nay khang dinh m6 hinh nghién ctru phan éanh
chinh xdc moi quan h¢ gilta sy hai long, ngan hang so
va hanh vi tiéu ding, ho trg kiém dinh cac gia thuyet
nghién ctru (Hair & cdng su, 2019; Henseler & cong
su, 2015).

4.3. Mé hinh céu tric

Biang 7. Panh gid mdi quan hé tic dong

Original Sample ‘ P
Méi quanhé  Sample Msean STDEV .
i Statistics ~ Values
0) M)
CSD—DBF 0,398 0,405 0,056 7,058 0,000
DBF—CBD 0,366 0,371 0,058 6,268 0,000
CSD—CBD 0,373 0,375 0,059 6,286 0,000

Bang 7 danh gid mbi quan hé tac dong giita cac
bién trong mo hinh nghlen ciru: Su hai long (CSD),
Ngén hang sO (DBF), va Hanh vi tiéu dung (CBD).
Két qua cho thay tat ca cac m01 quan h¢ déu co y ngh1a
thong ké voi P < 0,001. M01 quan h¢ gitta CSD va
DBF (0,398, t =7 058) nhin manh ring su hai 1ong
v6i cac yéu to nhu g1ao dién va bao mat thuc day nhan
thirc tich cuc vé ngan hang s6. DBF va CBD (0 366, t
= 6,268) phan anh rang cac dac diém cua ngin hang
s6 nhur tién ich va minh bach thong tin khuyén khich
hanh vi tiéu dung Cubi cung, CSD va CBD (0, 373 t
=6 286) cho thay sy hai long c6 tc dong truc tiép dén
hanh vi tiéu dung, nhung dong thoi chiu anh huong tur
vai tro trung glan cuia ngan hang so Két qua nay hd tro
cac gia thuy€t nghién ctru va phu hop véi cac nghién
ctiu trudce (Nguyen Thi Nga & cong su, 2021; Hair &
cong sy, 2019), khing dinh vai trd quan trong ctia ngan



hang s6 trong mdi quan h¢ giita sy hai long va hanh vi
tiéu dung.

4.4. Phén tich vai tro bién trung gian

Bing 8. Két qua phin tich bién trung gian

Original  Sample ¢ P
Relationship Sample Mean STDEV .
Statistics ~ Values
©) M)
CSD—DBF—CBD 0,146 0,150 0,031 4,733 0,000

Béang 8 kiém tra vai tro trung gian cua Ngan hang
s6 (DBF) trong mdi quan h¢ gitra Sy hai long (CSD)
va Hanh vi ti€u dung (CBD). Két qua cho thiy mdi
quan h¢ gian tlep CSD — DBF — CBD c6 tac dong la
0,146 va dat y nghia thong ké (t = 4,733, P < 0,001).
Dleu nay cho thay su hai long khong chi tac dong truc
tlep dén hanh vi ti€u dung ma con thong qua tIung g1an
cua ngan hang s6. Khi khach hang hai long véi cac yéu
t6 nhu giao dién va bao mat, ho danh gia cao céc tién
ich va tinh nang cua ngan hang s0, tir d6 khuyén khich
hanh vi str dung thuorng xuyen hon. Vai tr6 trung gian
nay khang dinh ngan hang so 1a cau ndi quan trong
trong viéc chuyen héa sy hai long thanh hanh vi tiéu
ding tich cyc. Két ~qua phu hgp véi nghlen ciiu cua
Nguyen Thi My Blem (2022) Hair va cong su (2019)
nhan manh sy can thiét cua viéc cai thién dich vu ngan
hang s6 dé ting sy hai 1ong va hanh vi sir dung.

Bang 9. Total Effects

Original ~ Sample ¢
Moi quanhé ~ Sample Msean STDEV Statistics P Values
©) M)
CSD—DBF 0,398 0,405 0,056 7,058 0,000
DBF—CBD 0,366 0,371 0,058 6,268 0,000
CSD—CBD 0,519 0,525 0,054 9,580 0,000

Béng 9 danh gia tong hi¢u l'rng giita cac bién trong
m6 hinh nghién ctru, bao gom ca tac dong truc tiep va
gian tiép. Két qua cho thady CSD — DBF c6 hiéu img
1a 0,398 (t =7,058, P <0,001), khang dinh sy hai long
véi céc yeu t6 nhu g1ao dién va bdo mit anh huong
manh dén nhan thirc vé& ngan hang s6. Higu ung DBF
— CBD dat 0,366 (t = 6,268, P < 0,001), nhan manh
vai tr0 cuia céc tién ich va tinh nang ngén hang sO trong
viéc thuc ddy hanh vi tiéu dung. Tong hiéu tng g1u’a
CSD — CBD 1a 0,519 (t— 9,580, P <0,001), bao gobm
ca tac dong truc t1ep va gian tlep thong qua DBF. Két
qua nay cho thay ngan hang s6 dong vai tro trung gian
quan trong, hd trg sy chuyén héa tir hai long thanh
hanh vi ti€u dung tich cyec. Nghlen ctru phu hop voi cac
két luan trudc ddy cia Hair va cong su (2019), Nguyén
Thi Nga va cong sy (2021), khang dinh tim quan trong
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chién lugc cua ngan hang so trong cai thién hanh vi
tiéu dung.

5. Két luan va kién nghi

Nghlen ctru da phan tich mdi quan hé glua Su hai
long v6i ngan hang so6 (CSD) Ngan hang so0 (DBF), va
Hanh vi tiéu dung qua ngan hang s6 (CBD) thong qua
m6 hinh SEM, véi két qua klem dinh xac nhén tat ca
céc gia thuyét nghién ctru déu duoc ho tro voi y nghia
thong ké cao (P < 0,001). Gia thuyet HI1: Su hai long
c6 tac dong tich cuc dén ngan hang sb (CSD — DBF)
duoc khang dinh (B = 0,398, t=7 058) Ket qua nay
cho thiy khi khach hang hai long véi cac yéu té nhu
giao dién than thién, tinh bao mat, va chat lugng dich
vy, ho danh gia cao hon vé ngin _hang s0. Piéu nay
phu hgp v6i nghién ctru cta Nguyén Thi Nga va cong
su (2021). Gia thuyet H2: Ngéan hang s c6 tac dong
tich cuc dén hanh vi tiéu dung (DBF — CBD) cing
dugc hd tro (B = 0,366, t = 6,268). Cac yéu to nhu
tién ich, tinh minh bach thong tin, va cac chuong trinh
wu dai hap dan tir ngén hang so khuyen khich hanh
vi tiéu dung tich cuc, dong nhét v6i nghién clru cua
Hair & cong sy. (2019). Gia thuyet H3: Sy hai long
co tac dong truc tiép den hanh vi tiéu dung (CSD —
CBD) dat gia tri cao nhat (B = 0,519, t = 9,580), nhan
manh rang sy hai long dong vai tro quan trong trong
viéc thic day hanh vi tiéu dung, phu hop véi céac ket
luén cua Parasuraman va cong sy (1988) Cudi cung,
Gia thuyét H4: Ngan hang s0 dong vai tro trung gian
gitta su hai long va hanh vi tiéu dung (CSD — DBF
— CBD) ciing dugc khang dinh (B = 0,146, t = 4,733).
Vai tro trung g1an nay nhan manh ngan hang sé 1a cau
ni quan trong gitp chuyen hoéa sy hai long thanh hanh
vi ti€u dung tich cyc, nhit quan voi nghlen ciru cua
Nguyén Thi My Piém (2022) Ket qua nghién cuu
khong chi khang dinh vai tro truc t1ep cua su hai long
ma con lam ndi bat vai tro trung gian cua ngan hang
sO. Cac ngan hang nén tap trung dau tu vao giao dién
than thién, bao mat cao, va tich hop cac tién ich cong
nghé dé ning cao sy hai 1ong va thuc day hanh vi tiéu
dung tich cuc tir khach hang, tao loi thé trong bdi canh
chuyén doi s6 hién nay.

Duya trén két qua nghién clru, cac ngan hang can
thue hién cac chlen lugc toan dién dé nang cao sy hai
long va thiic day hanh vi tiéu dung cua khach hang voi
dich vu ngan hang sd. Pau tién, ci thién trai nghiém
nguoi dung thong qua giao di¢n than thién, dé sir dung
12 vu tién hang dau. Theo Parasuraman va cong sy
(1988) giao dién duoc thiét ke 0 rang va thao tac don
gian gitp khach hang cam thay thoai mai va ting cudng
su hai long. Céc tién ich nhu chatbot thong minh, thong
bdo turc thoi, va huéng dan giao dich c4 nhan hoa ciing
nén duoc tich hop d€ cai thién trai nghlern tong thé.
Tlep theo, nang cao tinh bao mat 1a yéu té khong thé
thiéu dé xay dyng long tin (Nguyén Thi Nga & cong
su., 2021). Cong nghé ma hoa dit liéu, xac thuc hai yeu

Tap chi Phat trién va Hoi nhap sb 84 (2025) 67



Luong Huynh Anh Thu

t6 (2FA), va hé théng giam sat giao dich thoi gian thuc
nén dugc ap dung dé dam bao an toan trudc cac moi
de doa an ninh mang ngay cang gia tang Ngoai ra, cac
chuong trinh wu déi tai chinh nhu giam phi, tang diém
thuong, va khuyen mai nén duoc thiét ké linh hoat, phu
hop v6i nhu cau timg nhom khach hang dé thu hut va
gili chan khach hang (Hair & cong su., 2019). Cong
nghé tri tu€ nhan tao (AI) va dir li¢u 16n (big data) s€
t01 uu hoa cac uu dai nay. Hon nira, viéc t0 chiic cac
hoi thao trye tuyén, ~video huong dan, va tai liéu dé
hiéu vé& ngan hang s6 s& gitp ning cao nhan thirc ctia
khéach hang, ddc biét 1a nhimng ngu0’1 chua quen voi
cong nghé (Davis, 1989) Cuoi cung, cdc ngan hang
can duy tri sy d6i méi va linh hoat, thiét 1ap kénh thu
thap phan hoi tir khach hang nhu khdo sat dinh ky hoac
chatbot thong minh dé cai thién dich vy, thuc day hanh
vi tiéu dung tich cyc, va tao loi the canh tranh trong
nén kinh té s6 (Nguyen Thi My Dlem 2022)

Nghién ciou nay ton tai mot s6 gidi han can dugc
xem xét trong cac nghlen ctru twong lai. Trude tién,
pham vi nghién ctru chi g101 han tai Thanh phd H) Chi
Minh, khién két qua kho c6 thé khai quat hoa cho cac
khu vuc khac trong nudce. Ngoa1 ra, kich thudc mau
khao sat chi bao gom 187 ngu01 mgc du dat yéu ciu
phén tich mo6 hinh SEM nhung van can mo rong dé cai
thién tinh dai dién. Thu hai, cac yeu t6 dugc phan tich
trong nghlen cliu tap trung chu yeu vao sy hai long,
ngan hang 0, va hanh vi tiéu dung, chua khai thac sau
cac yéu to khac nhu anh huong cua cong nghé¢ mdi
(blockchaln tri tu¢ nhan tao) hay yeu t6 tam 1y, van hoa
ngu01 tiu dung. Trong tuong lai, cac nghién ctru nén
mo rong dia ban khao sat dén nhicéu tinh thanh khac de
tang tinh dai di¢n va kham pha sy khéc biét Vung mién.
Pong thoi, viée tang kich thudce mau s& giup nang cao
do tin cdy cua két qua Cac hu(rng nghlen cliiu tlep theo
c6 thé tap tIung vao céc yeu to cong nghe moi, tac
dong dai han cua ngén hang s6 dén hanh vi tiéu dung,
hodc phan tich chi tiét hon Ve trai nghlern ngu01 dung
va moi quan hé¢ glua cac yeu t6 nay Bleu nay s€ gop
phan lam rd hon vai trd ctia ngan hang sb trong phat
trién dich vu tai chinh.
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Customer Satisfaction and Consumer Behavior:
The Mediating Role of Digital Banking in Ho Chi Minh City

Luong Huynh Anh Thu
Thu Dau Mot University, Vietnam

Abstract

This study analyzes the relationship between customer satisfaction (CFD) and consumer behavior (CBD) through
the mediating role of digital banking (DBF) in the Ho Chi Minh City region. Utilizing a structural equation
modeling (SEM) framework with data collected from 187 survey samples, the research evaluates the impact of
key factors such as interface design, security features, service efficiency, and user experience on satisfaction and
consumer behavior. The findings indicate that satisfaction with digital banking significantly influences consumer
behavior through digital banking, highlighting the crucial mediating role of digital banking in this relationship.
The study suggests that banks should invest in improving digital experiences and providing user-friendly services
to enhance customer satisfaction and foster positive consumer behavior.

Keywords: Ho Chi Minh City, Consumer Behavior, Customer Satisfaction, Digital Banking, Mediating
role.
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