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Tém tét - Ban 16 hop kénh dang tro thanh khuynh huéng tit yéu
trong nhiéu linh vuc khac nhau dic biét & linh vyc tai chinh ngan
hang. Nghién ctru ndy phan tich anh hudng cta cac thudc tinh hop
kénh bao gdm chit lwgng tich hop va tinh sun sé 1én trai nghiém
khéch hang, sy gin két va long trung thanh thuong hiéu trong bbi
canh ngan hang hop kénh tai Viét Nam. Dir liéu nghién ctru duoc
thu thap tir mot khao sat truc tuyén voi 1547 khach hang di su
dung it nhat 2 kénh giao dich khac nhau. Mé hinh nghién ciru
duogc phan tich bang k¥ thuat PLS — SEM v6i phian mém Smart
PLS 3.0. Két qua cho thy, chét luong tich hop va tinh suén sé
déu anh hudng ¥ nghia 1én trai nghiém khach hang va gin két
thuwong hidu. Ngoai ra, trai nghiém khach hang va gén két thuong
hiéu duoc tim thdy 13 hai nhan t quan trong dé tao dung nén long
trung thanh thuong hiu. Cudi cung, nghién ctru ciing chi ra mot
s6 han ché va d& xudt mot sé dinh huéng cho cac nghién ciru
tuong lai.

Tir khoa - Ngan hang hop kénh; phét lugng tich hop; tinh subn
sé; trai nghiém khach hang; gan két thuong hiéu

1. Pit van dé

Su phét trién manh mé& cua khoa hoc k¥ thuat da dan
dén su ra doi cua khéi niém “hop kénh” — 1a hinh thic
khéch hang khong chi sir dung mot kénh dé twong tac ma
c6 thé giao dich trén nhiéu kénh khac nhau cing mét lic
[1]. Linh vye tai chinh ngan hang la mot trong nhitng nganh
nhanh chéng bét kip xu huéng va khdng nging phat trién
nhitng cach thirc méi dé tuong tac vai khach hang [2]. Tai
Viét Nam, cac ngan hang dang d4y manh chuyén déi sé va
va trién khai dich vu trén nhiéu kénh khéc nhau d¢ gia ting
tinh canh tranh. Ngoai cAc phuong thirc giao dich phd bién
nhu tai chi nhanh, ATM, websites, cac ngan hang con mé
rong thém ngén hang tu dong (TPB live bank, MBB smart
bank) gilp cho khach hang c6 thém phuong thirc dé tiép
cén nhleu san pham dich vu/tai chinh hon. Hon nita, ty 18
dan sb Viét Nam c6 tai khoan ngan hang hién ¢ mirc 31%,
thap hon so véi cac nude trong khu vuc [3]. Do do, voi su
phat trién cuia cong nghé nay, Viét Nam van con rat nhiéu
tiém nang dé phat trién va tang ty 1 nguoi dung. Vi vy,
céc chién lugc da kénh tich hop dugc ky vong s& tao dung
nhing lgi thé canh tranh mai bang cich nang cao chat
lugng trai nghiém nguoi dung.

Céc yéu t6 nhu san pham tai chinh, khi dat dén muc do
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phat trlen tuong duong nhau thi san phim s& khong con la
yéu t quan trong dé phan biét ngan hang nay véi ngan hang
kh&c [4]. Tuc la khi c&c san pham tai chinh dugc cho la dich
vu ngang gla khach hang s€ kho an tugng bai cac thuge tinh
san pham cdt 16i khi tt ca cac cong ty dang cung cap Ccé&c
dich vu tuong ty nhau. Tai thoi diém ndy, khach hang yéu
cau mot dich vu dugc c& nhan héa hon ciing nhu trai nghiém
vuot trdi hon. Do d6, muc tiéu ctia cAc nha quan ly hop kénh
4 thau hiéu hanh vi khach hang va cung cap trai nghiém doc
d4o cho ho thdng qua nhiéu diém cham khéc nhau mot cach
lién mach, ddng nhét [3]. Tuy nhién, su hiéu biét vé trai
nghiém cua ngudi dung trong linh viec ngén hang hop kénh
va tac dong trai nghiém Ién hanh vi khach hang rit han ché
& trén thé giGi ciing nhu trong nudc [5, 6, 7].

Chién lugc hop kénh duoc mong doi mang dén nhiéu
trién vong hira hen, nhung ciing 13 thach thtrc cho c4c nha
cung cap dich vu dé lam cho khach hang tré nén gin két
hon véi thuong hiéu [8]. Tao dung céc trai nghiém lién
mach va két ndi khach hang thong qua céc kénh khéac nhau
1a vin d& vu tién hang dau khi phat trién hop kénh. Khi
khéch hang tro nén gan két, ho s& tham gia vao nhiéu giao
dich hon, hanh déng tich cuc va mang lai nhiéu loi ich cho
doanh nghiép [9]. Vai trd cia gin két thwong hidu voi
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khach hang da dugc tim hiéu trong thuong mai dién tir,
game truc tuyén, cira hang vat Iy, cong dong thuong hiéu
tryc tuyén nhung trong linh vue ngan hang hop kénh van
con khan hiém [5, 9].

Phan phdi hop kénh nhdn manh vao kha ning kiém soat
va quan ly tit ca cac kénh duoc tich hop mot cach lién mach
va dong bo. Piéu ndy ngu ¥ rang, mic d6 ma cong nghé tich
hop céc kénh riéng 1é trd nén dong nhét s& quyét dinh murc do
thanh cong ctia hop kénh. Cac nghién ctru trong qua khir da
ghi nhan chat lugng tich hop kénh va sy sudn sé trong giao
dich 1a nhimg thudc tinh quan trong hang dau ciia mo hinh hop
kénh [2, 14]. Phu hop véi cac phan tich trén, cho thay tim
quan trong dé dé xuat mot md hinh nghién ciru diéu tra tac
dong cac thudc tinh hop kénh trong viée gan két khach hang
va tao dung trai nghiém trong linh vyrc ngan hang hgp kénh.

Do d6, dé giai quyét cac van dé trén nghién ctru nay, di
sau phan tich tac dong cuia cac thudc tinh ndi bat ciia mo
hinh hop kénh bao gdm chat lwong tich hop va sy suon sé
Ién trai nghiém dich vu va gan két thuong hiéu. Cubi cling
xem xét nhitng anh hudéng nay lén mic do trung thanh
thuong hiéu dugc tao dung. M6 hinh nghién ctru dugc phat
trién dua trén md hinh Stimulus — Organisim — Response
(S.0.R) do Mehrabian va Russell [10] dé xuat. M6 hinh ndi
tiéng ndy da duoc tmg dung trong rat nhiéu linh vuc khac
nhau, va duoc ky vong mang dén nhiing két qua thd vi khi
&p dung trong mét linh vec mdi nhu ngén hang hop kénh.

2. Co' s6 1y ludn
2.1. Ngan hang béan /é hgp kénh

Thuat ngir "hop kénh" lan dau duoc dinh nghia nhu la
"trai nghiém ban hang tich hop loi thé ciia mot cira hang vat
ly véi trai nghiém ctiia mot ctra hang truc tuyén" [11]. Sau
do, "Ban l¢ hop kénh" dugce str dung dé mo ta cach cung cp
da kénh duoc tich hop dé cung cép trai nghiém mua sam /
dich vu sudn sé trén tat ca cac kénh cua ngudi ban [12]. Cac
dinh nghia hop kénh nay déu c6 mot diém chung la trai
nghiém dich vu/mua sdm phai dwoc tich hop chat ché khi sur
dung tat ca cac kénh. Pic biét, trong linh vy tai chinh, ngan
hang ban 1¢ 12 mot trong nhing linh vuc sém nhat 4p dung
hop kénh thong qua viéc hop nhét cac kénh vatly va dién tir
bang cach chuyén sang cac kénh ky thuat s [13]. C4c ngan
hang béan 1é hop kénh nay ciing tap trung vao su tuong tac
lién mach va chit ché gitta ngan hang va ngudi tiéu dung
trén nhiéu kénh khéc nhau. Do do, trong bai viét nay, nhém
tac gia sir dung dinh nghia ngan hang hop kénh la céch tiép
can hop kénh nham cung cip cho khach hang céc dich vu
ngan hang lién mach trén nhiéu kénh giao dich khac nhau
nhu PC, thiét bi di dong, ATM hay tai chi nhanh [13].
2.2. Pdc diém ciia ban Ié hop kénh

Trong bdi canh ngan hang hop kénh, nghién ciru trude
d6 da chi ra rang mirc d6 ma cong nghé c6 thé tich hop céc
kénh riéng 1é s& x&c dinh muc do trai nghiém khach hang
hop kénh, va didu nay anh huong dén hanh vi sir dung hop
kénh cua ho [14]. Vé van d nay, nhiéu nghién ctru trude
day da coi chat luong tich hop kénh va tinh suén s¢ la
nhiing yéu t6 quan trong dé thanh cong trong chién lwoc
kinh doanh hop kénh [6; 15; 16]. Do do, trong nghién ctru
nay, nhom tac gia ciing 4p dung quan diém trén dé kham
phé cac yéu t6 tao nén chat lugng dich vu hop kénh.

2.2.1. Chat lwong tich hop

Nghién ctru cia Sousa va Voss [17] 1a mét trong nhitng
nghién ctru dau tién dinh nghia vé chat lugng dich vu hop
kénh. Trong do hai thanh phan ctia chét lugng tich hop kénh
bao gdm cau hinh dich vu kénh (véi cc dic tinh 12 "do rong
cta lwya chon kénh" va "tinh minh bach cua dich vu") va
tuong tac tich hop (véi céc dac tinh 1a "tinh nhat quén noi
dung" va "tinh nhét quan cua quy trinh"). Bén khia canh nay
ctia chét lugng tich hop kénh khac nhau vé mat khai niém
khi ching khai théc cac yéu td khac nhau ciia chat lugng tich
hop kénh. Tuy nhién, chiing dai dién cho céu trlic toan dién
va hop Iy ciia chat lugng tich hop kénh [15] va do d6, nhom
tac gia da chon nhiing yéu t6 nay dé do luong chét lugng tich
hop kénh trong bdi canh ngan hang ban 1¢ hop kénh.

Cadu hinh dich vu kénh

Céu hinh dich vu kénh duoc dinh nghia la tinh sin c6
ctia cac kénh va chat lugng lién két giita tat ca cac kénh
[17]. Pic biét, do rong ctia lya chon dich vu kénh va tinh
minh bach ctia dich vu s& gop phan vao chét lwong cu hinh
dich vu kénh. Diéu nay cd thé duogc giai thich 1a do khach
hang thich chu dong lya chon kénh lién lac véi nha cung
cép dich vy, va ho khdng hai long khi bi nha cung cap dich
vu “budc” phai sir dung mot kénh nao do [18]. Pong thoi,
do su khac biét vé ban chat cua cac kénh, cac thudc tinh
dich vy (vi du: thoi gian phan hoi) khéc nhau tiy thudc vao
kénh da chon nén khéach hang khong thé biét vé tat ca cac
kénh phan phdi hién c6 va céc chuong trinh khuyén méi
[19]. Do 46, “dé rong lwa chon kénh” dugc sir dung trong
nghién ciru ndy mo ta mirc do ma khach hang cé thé chon
cac kénh thay thé cho mét dich vu nhat dinh va mirc 46 ma
khach hang c6 thé hoan thanh nhiém vu thdng qua mdi cac
kénh kha dung. Trong khi “tinh minh bach ciia lwa chon
dich vu kénh” s& danh gid mac d6 ma khach hang cam nhan
dugc tat ca cac kénh cd thé tiép can, ciing nhu sy khac biét
vé chét luong dich vu giita cac kénh [17].

Twong tac tich hop

Dbi voi cach tiép can kénh don truyén thdng, tinh nhat
quan da duoc dinh nghia la sy dong nhat khi trién khai dich
vu trén kénh [20]. Do do, khi trién khai c4c dich vu hop
kénh, tinh nhét quan tiép tuc dugc cong nhan la chia khoa
dan dén trai nghiém dich vu dong nhit [17; 19]. Sousa va
Voss [17] d& xuét rang, khi thiét 1ap dich vu hop kénh,
tuong tac tich hop duogc thé hién qua hai thanh phan gdm
tinh nhat quan nodi dung va tinh nhat quan cua quy trinh.
Theo d6, “tinh nhdt quén ngi dung” d& cap dén su nhét
quan gitra théng tin duoc trao déi véi khach hang qua cac
kénh khac nhau, bao gém ca théng tin di va dén. Céc tiéu
chi danh gi4 tiém niang bao gdom khach hang nhan dugc
phan hdi giéng hét nhau dbi véi mot truy van dugc giri qua
mot s6 kénh va tuong téc dich vu xay ra qua mot kénh khéc
v6i kénh dugc st dung dé gui truy van trude day. “Tinh
nhdt QUan ctia quy trinh” d& cap dén sy nhat quén gitra cac
quy trinh ¢6 lién quan va c6 thé so sanh dugc khi thyc hién
mot giao dich. CAc tiéu chi danh gia tiém nang vé tinh nhét
quan ciia quy trinh bao gdm tinh nhat quan gitra cac kénh
vé cam nhan, hinh anh, va viéc thuce hién giao dich.
2.2.2. Tinh subn sé trong dich vu hop kénh

Tinh sudn sé duogce coi 1a yéu té quan trong, anh hudng
tich cuc dén nhan thic va gidp dua ra quyét dinh trong boi
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canh giao dich tryc tuyén [20; 21]. Pic biét trong linh vyc
ngan hang, mot nganh dugc dic trung boi viée trién khai
ngay cang nhiéu cac cong nghé dich vu tu dong. Néu céc
ngan hang khéng cé sy giam sat thich hgp vé su troi chay
véi cac kénh dé lién hé véi khach hang, khach hang cuaa ho
c6 thé chuyén sang sir dung dich vu ctia cac ddi thu canh
tranh [22]. Do do, trong nghién ctru nay, tinh sudn sé trong
dich vu hop kénh dugc dinh nghia 1& mic d6 ma khéach
hang cam nhan trai nghiém hop kénh 1a ty nhién, khdng bi
can trd va lién mach [23].

Dong thoi, nghién ctru nay sé sir dung cach tiép can cta
Majrashi va Hamilton [23] dé diéu tra tinh suén sé trong
dich vu hop kénh dugc cam nhan nhu thé nao. Trong do,
tinh sudn sé¢ duoc chia thanh nam khia canh, bao gém giao
dich, ndi dung, twong tac, nhan thirc va cam nhan. Mac du
nim yéu t6 ndy khac nhau, nhung chiing do ludng céc khia
canh ¢0 lién quan 1an nhau cia mirc d6 trdi chay duoc nhan
thirc trong bbi canh cua cac dich vu hop kénh. Tinh sudn sé
trong giao dich d& cap dén kha nang cua dich vu hop kénh
hd trg mot giao dich dién ra trdi chay trong khi ngudi ding
cling dang thuc hién moét giao dich khac song song. Tinh
subn sé trong ndi dung la kha ning cta cac dich vu hop
kénh hd tro viéc doc hodc kham phé noi dung lién tuc khi
chuyén tir kénh nay sang kénh khac. Tinh subn sé trong
twong tac 1a kha niang cua cac dich vu hop kénh hd trg
ngudi dung tuong tac tron tru khi nguoi dung dang thuc
hién mot tac vu trén nhiéu kénh. Tinh sudn sé trong nhdn
thire & cap dén kha ning cua céc dich vu hop kénh gitp
ngudi dung duy tri cing mirc d6 twong tac sau khi chuyén
hoat dong sang mot kénh khéac. Cudi cung, tinh sudn sé
trong cdm nhdn la kha nang cia cac dich vu hop kénh gidp
ngudi dung duy tri cing mét mirc d cam giac sau khi
chuyén dbi giira nhiéu kénh.

2.3. Trai nghi¢m khach hang trong moi truwong ban lé
hop kénh

Nghién ctru tiép thi trude day tng h quan diém rang, gia
tri khdch hang nhan duoc khong chi théng qua nhiing lgi ich
thyc dung ma con & céc yéu to cam xdc khi sir dung san
phdm/dich vu [24]. Do d6, dé do luong va hiéu dugc trai
nghiém mua sim tron ven, thdng thudng phai xem xét ca
khia canh thuc dung cling nhu cém xUc cua qua trinh sir dung
tir chat lu(mg cua dich vu hop kénh ma nguoi ban cung cap.

Nhimng yéu t6 thuc dung ndy c6 thé dugc mo ta la tap
trung vao viéc giam bat sy hy sinh cta khach hang, vi du,
bang cach tiét kiém thoi gian hodc cdng sire ciia khach hang
[25]. Khach hang c6 thé sir dung nhiéu kénh dé c6 dwoc
nhiéu gid tri tién ich nhu thu thap thong tin, so sénh gié ca,
va tim kiém sy da dang. Ngoai ra, viéc sir dung nhiéu kénh
dé tim kiém va so sanh giita nhiéu nha bén 1é ciing dugc
cho 12 tao ra nhitng cam x(c tich cuc. Do dé, chét luong
tich hop dugc xem nhu mét thanh phan xéc dinh trai
nghiém hop kénh cua khach hang. Bén canh do, tinh sudn
sé trong dich vu ho‘p kénh cho phép khéach hang cé trai
nghiém nhat quan va hen mach [14], mang lai cho khach
hang quyen tw chil mua sim nhiéu hon, giam rao can gilra
céc diém tiép xdc [6] va c6 trai nghiém mua sim thoai méi
trong hé sinh théi trong thuong hiéu [11]. Vi vay, tinh subn
sé trong dich vu hop kénh ciing dugc coi la mét thudc tinh
quan trong ctia trai nghiém khéch hang

2.4. Sw gin két thwong hiéu véi khach hang va long
trung thanh thuwong hi¢u
2.4.1. S gan két thwong hiéu véi khéch hang

Su gén két cua khach hang voi thuong hiéu 1a "muc do
tao dung su két ndi sdu sic giira thuong hiéu va khach hang
duoc thé hién thdng qua cac dic diém vé nhan thic, cam
xuc va hanh vi tuong tac gitta ngudi dung véi thuong hiéu"
[26]. Trong 6, “gan két vé nhan thirc” dwoc mo ta 1a mirc
d6 ma nguoi ding nghi vé mot thuong hi¢u khi sir dung
san pham / dich vu ctia n6. “Gan két vé cam x(c” dé cap
dén sy cong nhan tich cuc vé mat cam XUc cia ngudi tiéu
ding ddi véi mot thuong hiéu, thé hién qua sy chl ¥ va ua
thich ciia ho. “Gén két vé hanh vi” dé cap dén viéc nguoi
tiéu dung sin sang danh thoi gian va/hodc nd lyc dang ké
dé tuong tac voi thwong hiéu ma ho quan tam.

Khéi niém nay duoc diéu tra trong nhiéu linh vyc nhu
dich vu dién thoai, tro choi truc tuyén, cong déng thuong
hiéu truc tuyén, thoi trang, nha hang va khach san [9, 19].
Nhiéu nghién ctru ciing di nhan dién céc yéu t6 nhu rui ro
cam nhan, kha ning trao quyén cho ngudi ding, dic diém
thiét ké giao dién website hay apps, tinh minh bach va kha
nang tiép can théng tin la nhimg nhan t6 quan trong quyét
dinh mtrc d gan két thuong hiéu véi khéch hang trong céc
dich vu mua sam truc tuyén [15, 26]. Su gin két duoc
ching minh gidp thic day long trung thanh véi thuong
hiéu, gia tang du dinh hanh vi, thuong thé hién nhimg hanh
d6ng 6 loi voi thuong hiéu [13, 26]. Tuy nhién, cac nghién
ctru lién quan dén sy gén két thwong hiéu trong linh vuc
ngan hang hop kénh thi con kha han ché.

2.4.2. Long trung thanh thurong hiéu

Long trung thanh thuong hiéu 1a “mot cam két sau sic
vé viéc mua lai hodc quay lai mot san phém/dich vu ua
thich lién tuc trong tuong lai” [27]. Nguoi ta tin ring sy
gan két voi thuong hiéu c6 thé nang cao hinh anh cia
thuong hiéu gitra nhitng nguoi ti€u dung tuong tac voi
thuong hiu, tir d6 ¢ kha nang nang cao thai do va long
trung thanh v6i thuong hiéu [28]. Tuong tu, mbi quan hé
truc tiép gitra sy gan két cua khach hang vai thuong hiéu
va long trung thanh thuong hiéu da dugc ghi nhan [29, 30].
Két qua la, cac cong ty kién tri tim kiém céc sang kién khéac
nhau dé xay dung va nang cao long trung thanh véi thuong
hiéu vi né mang lai cho cong ty loi thé canh tranh va c6 tac
dong tich cuc dén hiéu qua hoat dong cua cong ty [31].

3. Phat trién gia thuyét
3.1. Anh huéng ciia ban Ié hgp kénh Ién trdi nghi¢m
khach hang hgp kénh

Céc nghién ctru trude day da chi ra ring, mirc do tich hop
kénh cao giup~khé<;h hang tu do hon trong viéc tuwong tac véi
cdng ty va dan dén nhiing trai nghiém cam xuc méi cho
khach hang [14, 16]. Thiéu hut tich hop c6 thé gay ra su
khong dong nhét thdng tin dugc cung cap gay ra trai nghiém
t0i t¢. Kha nang truy cap nhiéu diém cham khac nhau mot
céch dong nhét gidp khach hang hai long hon va gia tang y
dinh mua hang [24]. Do d6, gia thuyét dugc dé xuét nhu sau:

HI1: Chat hrong tich hop kénh ¢6 danh huong tich cuc

den trai nghiém khach hang hop kénh

Thong tin lién tuc va ndi dung dugce két ndi ludn tao cam
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giac dé chiu cho khach hang [35]. Su lién tuc gidp khéch
hang tiét kiém thoi gian va nd luc trong cic hoat dong mua
sam truc tuyén, tir d6 kich thich cac hoi dap tich cuc va tao
diéu kién cho hanh vi truc tuyén tich cuc trong tuong lai [21].
Vi véy, gia thuyét thir hai dugc dé xuét nhu sau:

H2: Tinh subn sé trong dich vu hop kénh c6 anh hudng
tich cuwee dén trai nghiém khéch hang hop kénh

Hon ntta, trong c&c nghién ctu trude day, nguoi ta tin
rang tinh nhét quén thong tin va cac quy trinh tich hop trén
céc kénh khéc nhau s& tao ra hiéu tmg tong hop, viéc
chuyén kénh s& ¢ xu hudng tu nhién hon, dé dang hon va
khong bi can trd [34] D6 minh bach cd thé ting cuong tlnh
hi¢u qua va chinh xac ctia chuyén d6i kénh; Sy phd hop vé
tién trinh mang lai danh gia khong d6i khi chuyén déi, tao
cam giac sudn sé vé cam xUc va nhan thirc [7; 21]. Phu hop
v6i 1ap luan trén, gia thuyét thir ba dugc dé xuat:

H3: Chdt heong tich hop kénh ¢6 dnh huong tich cuc
dén tinh suén sé trong dich vu hop kénh
3.2. Anh hwéng ciia ban Ié hop kénh 1én sw gin két
thuwong hiéu véi khach hang

Néu khéch hang cam thay duoc linh hoat trong viéc lua
chon cac kénh bén 1¢ cho mét giao dich mua sdm cua minh, ho
s& ¢6 nhiéu kha nang thuc hién cac nd luc ¢6 loi cho doi bén va
tré'nén gén b hon véi cac nha ban 1¢ hop kénh [22]. Chét lwong
tich hop & mirc d6 cao hon dan dén mirc d6 gin két ciia khach
hang cao hon [29]. Do do, gia thuyét dugc dé xuat:

H4: Chat liong tich hop 6 anh hirong tich cuc dén sw
gan két thwong hiéu véi khach hang

Céc nghién ctru cho thay, hé thong da kénh dugc thiét ké
troi chay gilp khach hang su dung dich vy thuén tién hon,
va gin két khach hang vai nha béan 1¢ hon [35]. Khach hang
¢6 khuynh huéng két ndi nhiéu hon véi thuong hiéu khi ho
trai nghiém tinh trdi chay cao trong cac dich vu duoc cung
cép [36]. Do d6, nhom tac gia dé xuét gia thuyét sau:

H5: Tinh subn sé trong dich vu hop kénh ¢ danh hudng
tich cuwee dén sw gan két thwong hiéu véi khéch hang
3.3. Méi quan h¢ giiva trdi nghiém khach hang hgp kénh
Ién su gdn két, va long trung thanh thwong hi¢u

Khi khéch hang c6 trai nghiém tich cuc thong qua chét
lwong tich hop cao va tinh luén tuc duge dam bao, diéu do
s& tao diéu kién thuan lgi cho sy gén bo cua khach hang voi
thwong hiéu vé lau dai [30]. Cam xuc tich cyc, gia tri thuc
dung dugc thoa man khi két ndi qua dich vu hop kénh gitp
tang cuong su lién két gitta khach hang véi thuong higu
[5]. Do do, gia thuyét dugc d& xuat nhu sau:

H6: Trai nghiém khach hang hop kénh ¢ dnh huong
tich cuwee dén gan két thwong hiéu véi khéch hang

Céac nghién ctu da xac dinh Iong trung thanh thuong
hiéu 1a két qua tir nhitng trai nghiém doc dao va dang nhé
ctia khach hang véi thuong hiéu trong bdi canh thuong hidu
ban 1& [1]. Trong thuc té, né di dwoc phét hién ra ring, cac
cong ty trién khai chién lugc hop kénh dé mang lai nhimng
loi ich ¢d gia tri nham nang cao long trung thanh cua khach
hang [7; 35]. Do d6, nhém tac gia dé xuat gia thuyét sau:

H7: Trai nghiém khach hang hop kénh ¢ anh huong
tich cuc dén 10ng trung thanh thuong hiéu.

Mbi quan hé tryc tiép giita su gan két thwong hiéu véi

khach hang va long trung thanh véi thuong hiéu da duoc
ghi nhan trong nhiéu nghién ctru khac nhau; Sy gan két tich
cuc v6i thuong hiéu c6 thé dan dén thai do va hanh vi nang
cao dbi véi thuong hiéu [26; 30]. Do d6, trong bdi canh
ngan hang hop kénh nghién ctru nay dé xuét:

H8: Suw gdn két thirong hiéu véi khéch hang co anh
hieong tich cuee dén 10ng trung thanh véi thirong hiéu
3.4. Pé xudt md hinh nghién ciru

M® hinh Stimulus-Organisim-Response (S.0.R) la mot
trong nhitng mé hinh duoc sir dung rong réi dé khao sat anh
hudng ctia C&c yéu té moi truong dén hanh vi ciia con ngudi
[32]. Theo khubn kho do Mehrabian va Russell [10] d&
xudt, c4c thudc tinh riéng biét ciia mdi trudng dong vai tro
1a tac nhan kich thich (vi du, mau sic va nhiét do) goi 1én
cac trang thai tdm ly bén trong cua khach hang (vi dy, khodi
cam, Kich thich, théng tri) dan dén hanh vi phan hoi (vi du:
phuong phap tiép can vat ly, kham phé, hoic cac giao tiép
bang 11 n6i va khdng bang 16i néi khac). Cac nghién ciru
trude dy cling da khai thac mo hinh S.0.R dé nghién ciru
mdi quan h¢ giita moi truong ban 1¢ hop kénh va hanh vi
mua siam cua ngudi tidu dung trong nhidu bdi canh khac
nhau [32; 33]. Do d6, nghién ctru nay mé rong mo hinh
S.0.R trong bdi canh ngan hang hop kénh bang cach xem
Xét chét luong tich hop va su subn sé¢ nhu nhiing tin hiéu
trong moi truong béan 1é hop kénh (S), nhitng yéu té nay tac
dong 1én nhimg hoi dap bén trong ngudi ding bao gdm trai
nghiém khéch hang va su gan két (O) cudi cung kich thich
Iong trung thanh thuong hiéu (R) (Hinh 1).

Chit lugng tich H1 Trai nghi¢m khach
hop kénh hang hgp kénh ~ H7
| H2 | N N
Long trung thanh
H3 HE thuwong hiéu
¢ Ha ¢ . 4
H8
Tinh suén sé trong H5 3 St géin két thuong
hop kénh hi¢u véi khach hang

Hinh 1. M6 hinh nghién citu dé xudt

4. Phwong phap nghién ctru

D liéu nghién ctru dugc thu thap thdng qua mét cude
khao sat online tir nhitng nguoi dung dich vu ngén hang
hop kénh ¢ Viét Nam. Trong nghién ctru nay, phwong phap
chon mau thuén tién dugc st dung bai tong thé khach hang
muc tiéu Ia rat 16n va chua dugc thong ké day du, bén canh
d6 ciing gidp tiét kiém thoi gian va chi phi cho nghién ciru.
Bang cau hoi khao sat dugc phan phdi qua mang x4 hoi
Facebook va Email tir giita thang 7 dén thang 10 nam 2021,
thong qua nhing cong ddng, nhitng din dan lién quan dén
dich vy tai chinh va céc truong dai hoc. Dé théa man didu
kién cua nghién ctru, dbi tuong phai la ngudi tiéu ding da
hodc dang str dung it nhét hai kénh khac nhau (mét kénh
vat ly nhu chi nhanh, ATM va mét kénh dién tir nhu apps,
website). Sau qua trinh thu thap dir liéu, 1780 bang cau hoi
da duogc ghi nhén, tuy nhién chi c6 1547 bang céu hoi la
hop 1¢, dat 87% ti 1¢ phan hdi. Dit lidu thu thap dugc phan
tich bang phan mém SPSS 22.0 va Smart PLS 3.2.

Thang do trong nghién ctru nay duoc xay dung dua trén
céc nghién ctru lién quan, sau d6 dugc chuyén ngir tir tiéng
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Anh sang tiéng Viét. Tinh thuan viét ctia thang do ciing duoc
kiém tra boi mot giang vién ngdn ngir. Thang do “chét luong
tich hop” gdm 12 bién va “tinh sudn sé¢” gom 12 bién dugc
tham khao tir Shen va dong nghiép [14]; va Mainardes va
dong nghiép [39]. Thang do “trai nghiém khach hang hop
kénh” gdm 10 bién duoc tham khao tir Hamouda va dong
nghiép [37]; Hossain va dong nghiép [38]. Thang do “su gin
két thuong hiéu véi khéch hang” gom 10 bién duoc dé xuat
dya trén nghién ctru ciia Hollebeek va dong nghiép [26].
Thang do “Long trung thanh véi thuong hiéu” dua trén dé
xuét ctia Zeithaml [40] v&i 4 bién. Thang diém Likert 5 diém
duoc sir dung dé xép hang phan hdi cua ngudi tiéu ding tir
“1-R4t khong dong y” dén “5-Rét dong y”.

5. Két qua
5.1. Thong ké mo td méu
Bing 1. Théng k& mo td mdu

Két qua khao sét cho thay, ti 1& nit tham gia khao sat
nhiéu gap d6i nam gidi, lan luot |2 68,8% va 30,6%. Hau
hét nhitng nguoi duge hoi déu c6 do tudi tir 18-22, tuong
duong véi 66,1% va 995 sinh vién tra 1oi khao sat nay,
tuong duong voi 64,3%; Tiép theo 1a cong chirc nha nude
va nhan vién doanh nghiép. Nhiing ngudi dugc hoi déu co
trinh d¢ gido duc cao khi dai hoc chiém 82,2%, cao ding
va sau dai hoc véi 7,6%. Kénh giao dich ngan hang pho
bién I théng qua cac tng dung di dong chiém dén 64,4%,
sau d6 la thong qua cac may ATM (chiém 22,9%). Pic
diém cta mau dugc trinh bay trong Bang 1.

5.2. Kiém dinh mo hinh do lwong

Dé danh gia mo hinh do luong khi phan tich bang k§
thuat PLS-SEM can phai kiém tra do tin cay ctia md hinh
thdng qua cac chi sé d6 nhat quan ndi tai, gié tri hoi tu va gia
tri phan biét [41]. Sau khi phan tich dir liéu, két qua danh gia
thang do khang dinh rang, cac thang do déu c6 hé s tai nhan

Picdiém | Phanloai | Tansudt(n) | Tilé (%) t6 16n hon 0,6 va do tin cay tong hop (C.R) déu Ién hon 0,7.
Nam 473 30,6 Thang do cling thoa man gi4 tri hoi tu khi chi s6 AVE déu
Gi6i tinh Nt 1064 688 16n hon 0,5. Cudi cung, gia tri phan biét cia mo hinh duoc
K hac 0 0 ,6 thoa mén khi cin bac hai ctia phuong sai trich trung binh cua
- : cac nhén t6 déu 16n hon tat ca hé s6 twong quan [41]. Do do,
Tua18-22 1023 66,1 mo hinh do luong 12 dang tin cay va phi hop cho cac phan
Tudi Tu 23 -30 382 24,7 tich tiép theo. Chi tiét vé két qua thong ké vé do tin cdy va
Tu 31 - 60 138 8,9 héi tu dugc trinh bay trong Bang 2.
Trén 60 4 03 Trong nghién ciru ndy, cac nhan td chét luong tich hop
Sinh vién 995 64,3 kénh, sy sudn sé, trai nghiém khach hang va su gan ket
Nhan vién 114 7.4 thuong hi¢u déu la nhan to béc hai. Do d6, d¢ ki€ém dinh moi
Cong chirc 176 114 quan hé giira cac nhan t0 ndy vadi cac nhan to con, trudc tién
Nghé nghié¢p - : van dé da cong tuyeén dugc xem xét vai VIF <5. Sau d6, moi
Doanh nhéan 89 5,8 NN SRSt A, x a A AiA .
- quan h¢ gitra cac y€u to bac nhat va cac yeu to bac hai dugc
Huu tri 9 51 phan tich theo tiéu chuan véi t-value > 1,96 va gi tri p-value
Khac 94 6,1 < 0,05. Két qué kiém dinh cling dugc thé hién trong Bang 2
Cao déng 118 7,6 khi gia tri VIF nam trong khoang tir 1,850 dén 2,427, thoa
Trinh d gio| _ Pai hoc 1271 82,2 man VIF nho hon 5, do d6 khong co6 hién tuong da cong
duc Sau dai hoc 11 76 tuyén gitta cac cau tric dugc kiém tra. Cudi cung, cac gia tri
) Kh.éc ) 20 2' 6 T va p-values déu y nghia cho thay, cac yéu t6 bac nhat tac
. dong den cac yéu to bac hai trong mo hinh.
Bing 2. D¢ tin cdy tong hop, phwong sai trich trung binh va firong quan cdu tric bdc hai
Nhan t6 Nhan t6 bac hai CR AVE Weights | T-statistics VIF P-value
IBR 0,886 0,722 0,399 10,929 2,023 0,000
Chét lwgng tich hop ITR 0,880 0,710 0,239 6,789 1,850 0,000
kénh (1TQ) ICT 0,891 0,732 0,215 5,803 2,270 0,000
IPR 0,875 0,700 0,340 9,402 1,917 0,000
FTA 0,863 0,677 0,312 10,430 2,205 0,000
S 511 s cim nha FCT 0,880 0,710 0,289 11,372 2,201 0,000
(;"FSI‘_J)O fl s€ cim mhan FIN 0,858 0,751 0,188 7,415 2,321 0,000
FCO 0,884 0,793 0,255 9,088 2,336 0,000
FFE 0,914 0,841 0,146 5,817 1,968 0,000
Trai nghiém hep kénh EUT 0,912 0,675 0,475 19,827 2,280 0,000
(OCE) EHE 0,908 0,663 0,593 25,406 2,280 0,000
o EGCO 0,892 0,734 0,364 13,571 2,427 0,000
Gan ket thuong hiéu
khach hang (CBE) EGAF 0,907 0,710 0,433 15,817 2,418 0,000
EGAC 0,895 0,740 0,320 12,817 2,228 0,000
Long trung thanh BLO 0,923 0,705
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5.3. Kiém dinh gid thuyét

Trude khi kiém dinh gia thuyét ctia md hinh cAu tric, cn
kiém tra mo hinh khong xay ra hién tuong da cong tuyén thong
qua hé s phong dai phuong sai (VIF) [41]. Két qua phan tich cho
thay, hé sd phong dai phuong sai (VIF) nho hon 5, nam trong
khoang tir 1,000 dén 3,182, khang dinh rang md hinh khéng c6
van dé da cong tuyén. Tiép dén, céc gia thuyét trong mé hinh
duoc kiém tra thong qua thii tuc bootstrapping lap lai mau 5000
14n voi c&c chi s6 hé s6 duong dan P (-1,1) va gid tri t (> 1,96).

Két qué cho thy 8 gia thuyét duoc dé xuat déu dugc chip
nhan nhu Bang 3. Ngoai ra dua trén chi s6 R, két qua ciing cho
thy, chit luong tich hop kénh va sur sudn s¢ kénh c6 thé giai thich
khoéang 67,1% sy bién thién cua cua trai nghiém khach hang; va
3 nhan t6 ndy ciing nhau giai thich 61,6% su bién thién ciia bién
gin két thuong hiéu. Cudi cling long trung thanh thuong hiéu
duoc giai thich khoang 66,6% bai 2 nhan t5 1 trai nghiém va sy
gin két. Két qua thé hién rang, chi s R? du cao trén 50% cho
thay muc do anh huong dang ké cua cac bién phy thugc 1én bién
doc lap.

Bing 3. Két qua kiém dinh gid thuyét

Gié thuyét p_ | T-value | VIF | Kétqua
H1: ITQ & OCE 0,234 | 8,963 | 1,937 | Chép nhin
H2: PFL & OCE 0,639 | 25651 | 1,937 | Chép nhin
H3: ITQ & PFL 0,696 | 31,350 | 1,000 | Chép nhan
H4:1TQ & CBE 0,145 | 4,922 | 2,102 | Chép nhan
H5: PFL 2 CBE 0,393 | 10,729 | 3,182 | Chép nhin
H6: OCE= CBE | 0,318 | 8,464 | 3,040 | Chép nhin
H7: OCE=BLO [ 0,179 | 5902 | 2,142 | Chép nhan
H8: CBE 2 BLO | 0,676 | 23,803 | 2,142 | Chép nhan

6. Thao ludn va dong gop nghién ciru
6.1. Thdo ludgn

Két qua ndy ciing duoc cho la phi hop véi dé xuét mo hinh
S.0.R theo Mehrabian va Russell [10]. Theo d6, c4c dic diém
ctia moi trrdng ngan hang ban 16 hop kénh (bao gdm chét Iuong
tich hop va tinh subn sé dich vu) s& dong vai tro la cac tAc nhan
kich thich, ttr d6 goi Ién nhiing trang thai tm ly bén trong cia
khach hang (bao gdm trai nghiém khach hang va su gan két véi
thuong hiéu) cudi cing dan dén hanh vi phan héi Ia long trung
thanh véi thuong hiéu. Ngoai ra, sur anh huong ciia chét luong
tich hop dén tinh sudn sé cua dich vu ciing duoc ghi nhan trong
nghién ciru ndy. CAc két qua ndy ciing dugc tng hd béi nhiing
nghién ctu trude day [16; 21; 29; 30; 36].

Duya trén két qua phén tich duoc, c6 thé giai thich ring,
theo quan diém khéch hang, khi ho ¢6 nhiéu Iyra chon vé kénh
dé thyc hién giao dich, dong thoi néu théng tin dugc dam bao
ddng bod xuyén sudt tir kénh nay sang kénh khac, ho s& dat
duoc nhimg loi ich ca vé mat thuc dung va cam xdc. Ngoai ra,
ngén hang ciing trd nén déang tin cay hon va ting mirc do gin
két gitra khach hang va thuong hiéu. Va cudi ciing, khi khach
hang da c6 duoc nhing loi ich thiét thuc cting nhu nhiing trai
nghiém khac biét ma khong thé tim thiy & bat ky ngan hang
nao khac, ho s& 6 xu huéng gan bo lau dai, va trung thanh
vGi ngan hang hién tai.

6.2. Péng gop vé mat hoc thudgt
Nghlen clru nay c6 nhiéu dong gop quan trong vé mat

ly thuyét. Két qua nghién ctru da gia ting su hiéu biét vé
mo hinh ban 1¢ hgp kénh trong linh vyc ngén hang khi

chimg minh chat luong tich hop kénh va sy suén s¢ la
nhimng yéu t6 quyét dinh quan trong d6i véi su thanh cong
hop kénh. Ngoai ra, nghién ctru nay di gop phan mé rong
mo hinh Iy thuyét S.O.R trong bdi canh dic biét nhu ngan
hang hop kénh, trong d6 chat lugng tich hop va su suon sé
duge xem nhu 1a kich thich caa mdi truong bén ngoai; Hai
kich thich nay da tac dong tich cuc 1&n hoi dap bén trong 1a
trai nghiém khach hang va su gan két thuong hiéu, cudi
cung lam gia tang muc d6 trung thanh thuong hiéu.

Két qua nghién ctru ciing bd sung thém kién thirc vé
khai niém trai nghiém khach hang va su gan két thuong
hiéu trong bdi canh hop kénh. Chat lugng tich hop va tinh
sudn s¢ déu dugc tim thay tac dong manh mé 1én ca hai
nhan t6 14 trai nghiém va su gén két thuong hiéu véi khach
hang. Pong thoi, khi khach hang trai nghiém c6 duoc
nhitng cam XUc tich cyc va cam nhan dwoc loi ich thiét thyuc
tir viée sir dung hop kénh s& gitp cho ho tuong tac nhiéu
hon, gin bé nhiéu hon véi thuong hiéu trong twong lai.
Cubi cung, nghién ciru ciing dd khang dinh mdi quan hé
giita trai nghiém khach hang, sy gin két va long trung
thanh véi thuong hiéu trong bdi canh méi 1a ngan hang hop
kénh. Khi khach hang c6 trai nghiém dang nhd, khach hang
tro nén gan két va trung thanh hon.

6.3. Péng gOp vé mat qudn tri

Trong bbi canh ngan hang bén 1¢ hop kénh tai Viét Nam dang
trong qua trinh s hda, viée tiép nhan goc nhin tir khia canh nguoi
tiéu ding dé phét trién cang tré nén quan trong. Do d6, nghién
ctru ndy gidp cac doanh nghiép nhén ra cht luong dich vu hop
kénh c6 y nghia nhu thé ndo ddi voi nhan thie va hanh vi coa
ngudi tiéu dung. Két qua dé xuat ring chét luong trai nghiém trén
nén tang hop kénh cd thé 1a mét loi thé canh tranh dé tao nén sur
khac biét trong cudc chién giita c4c ngan hang. Nhimg trai
nghiém tich cyc trén nén tang hop kénh gitip thic day sur gan két
Vva gia ting long trung thanh. Vi vay, tao dung trai nghiém trén
dich vu hop kénh nén dugc xem 1a mot thanh phan quan trong
cta chién lugc phét trién n6i chung cuia hé théng cac ngan hang.

Dé tao dung nhimng trai nghiém tich cuc, cc ngan hang can
dam bao rang thdng tin san phim va dich vu ciia ho dugc phan
phdi trén nhiéu kénh mot cach lién mach, dong bo va lién tuc cap
nhat. Tir do, khéch hang c6 thé dé dang chuyén dbi lién tuc tir
kénh nay sang kénh khac tuy theo sy thuan tién clia mlnh va tang
sy gin bo véi ngan hang. Két qué ciing khuyén nghj rang, nhiéu
nd Iy can dugce dau tu dé gia tang tinh hiéu qua hoat dong cac
kénh, giam thiéu 15i trong tinh lién tuc, dam béo cAc giao dich
ludn duoc hién sudn sé, troi chay gitra cAc kénh trén hé théng.

7. Han ché va dinh huéng nghién ciru trong tuong lai

Mic du, nghién ctru hién tai da ¢6 nhiéu dong gop vé mat
ly thuyét va thuc tién, tuy nhién van con mot s6 han ché. Hau
hét cAc mau dugc thu thap phan 16n 1a ngudi dan dang sinh
song tai cac thanh phd 16n va trong d6 tudi 18 — 22, da phan
14 sinh vién. Do do, s& c6 mot sé kho khan khi khéi quat két
qua nghién ctru va 4p dung két qua vao cac nhém hoic bbi
canh khac nhau. Vi vay, cac nghién ciru trong tuong lai nén
mé rong pham vi ldy mau dé ting do tin ciy va c6 thé so
sénh, danh gié su khéac biét gifra nhitng ngudi tham gia khao
st ¢ cac viing mién hogc cAc qudc gia khac nhau. Ngoai ra,
nhiéu thang do trong m6 hinh nghlen ciu Ia céc nhan tb bac
hai, tuy nhién mdi quan hé gitra cac nhan t6 con ciia cac nhan
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t6 ndy van chua dugc kham pha. Dicu nay kéu goi nhiéu nd
luc dé phén tich cac moi quan hé tiém nang trong tuong lai.

8. Két luan

Nghién ctru nay da phéan tich va cho thiy chat lugng
tich hop va tinh suén sé cé tic dong quan trong lén trai
nghiém va su gan két khach hang trong ngan hang hop
kénh. Bén canh d6, két qua cling xac nhan chat luong trai
nghiém va su gan két 1a hai thanh t6 quan trong céu thanh
nén long trung thanh khach hang hop kénh.

Loi cdm on: Nghién ciru nay dugc tai trg boi Quy Phat
trién khoa hoc va cong nghé Dai hoc Pa Ning trong dé tai
c6 ma s B2021-DN04-06.
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