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Tém tit - Nghién ciru dugc thuc hién nhim mé hinh héa chét
lwong dich vu (CLDV) ki-6t ngan hang tai Viét Nam, dong thoi
chi ra tac dong cua CLDV t6i gid tri cam nhén va sy hai long cua
khach hang. Nghién ctru dinh lugng duoc thyuc hién véi mau gdm
374 khach hang trén dia ban Ha Noi véi hinh thirc khao sat truc
tlép Dit liéu dugc dua vao phan mém SPSS 29.0 va AMOS 20.0
dé thue hién kiém dinh d6 tin cdy, phan tich nhén t6 kham pha,
nhan t6 khing dinh va mé hinh cau truc tuyen tinh SEM. Nghién
ctru dong gop vao 1y thuyét bang cach cung cip mé hinh va thang
do CLDV ki-6t ngén hang c¢ tinh téng quan va phu hop hon véi
th1 truong Viét Nam, ddng thoi dua ra bang chimg thuc nghiém
vé sy anh hudng riéng biét cia tinh riéng tu va tinh ‘bao mat dén
CLDV. Céc chinh sach nhu cai thién chirc nang ki-6t, tbi wu hoa
giao dién theo dinh hudng khach hang va nang cao tinh riéng tu
cua giao dich da duoc d& xuét.

Tur khoa - Chét lvong dich vu; cong nghé tu phuc vu; gid tri cam
nhén; ki-0t ngan hang; su hai long cta khach hang

1. Giéi thiéu chung

Ngay nay, su phat trién vuot bac cua hé thng cong
nghé thong tin da cach mang héa nganh dich vy, tao co hoi
cho doanh nghiép str dung cong nghé tu phuc vu (CNTPV)
nham gia ting trai nghiém ctia khach hang [1]. CNTPV gop
phan lam giam chi phi lao d0ng, tang hi¢u sudt van hanh va
ning suat cho doanh nghiép [2], [3], [4]. Trong 11nh vuc
ngan hang, dé gianh dugc uu thé trén duong dua s6 hoa,
cac ngan hang dang nd lyc mé rong hé thdng ngan hang tu
dong voi diém cham vét 1y méi 1a ki-6t ngan hang tu phuc
vu (self-service banking kiosk). Vi vay, nghién ctru vé chat
lwong dich vu (CLDV) ki-6t ngan hang c6 y nghia thyc tién
d6i voi doanh nghiép trong viée cai thién CLDV ki-6t va
nang cao nang lyc phuc vu khach hang.

Trong dich vy ngan hang, CLDV da duoc khai ni¢m
hoa va do ludng trén co s cac nhan t6 anh huong va duoc
chtitng minh 1a cé tac dong tich cuc dén sy hai long cia
khach hang [5], [6], [7], [8], [9]. Tuy nhién, c6 hai diém
can Iuu ¥ d6i voi tinh hinh nghién ctru vé dich vy ngan hang
gan véi CNTPV:

Thir nhat, mic du c6 nhiéu nghién ctru xoay quanh
CLDV ngan hang, gia tri cam nhan va sy hai long cua
khach hang, nhitng nghién ctru nay van con han ché khi
mai chi tap trung vao cac kénh giao dich dién tir nhu ATM
[5] hay ngan hang tryc tuyén (internet banking) [6].
Nghién ctru thyc nghiém nhim xdy dyng mé hinh danh
gia CLDV ki-6t ngan hang va kiém chimg mdi quan hé
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no6i trén trong bdi canh ki-6t ngan hang chua nhan duoc
su quan tam can thiét. Pac biét véi nhitng nén kinh t& mai
ndi va dang trén da phat trién nhu Viét Nam, thai do va
hanh vi khach hang khi st dung ki-6t ngan hang doi hoi
sy m& rong nghién ciru.

Thir hai, trong bdi canh dich vu ngan hang, tinh bao
mat/riéng tu dugc xem 1a mot trong nhimg nhan t6 quan
trong cua CLDV [6], [10]. Tuy nhién, hién nay, cac
nghién cru vé CLDV ngén hang thudng xem tinh bao mat
va tinh riéng tw nhu mot nhan té cia CLDV ma chua c6
su tach biét rd rang. Mdc du, ¢ sy lién quan chat ché dén
nhau, Flavian va Guinaliu [11] nhdn manh ring tinh bao
mat va tinh riéng tu 1a hai khai niém hoan toan khac biét
va doanh nghiép can c6 su phan biét rd rang giita hai khai
niém nay. Cu thé, tinh riéng tu dé cap téi nhiing quy dinh
phép ly va sy tuan thu quy dinh cta doanh nghi¢p trong
viéc truyén tai thong tin khach hang, mat khac, tinh bao
mat lai lién quan dén co ché ky thuat ciia hé thong thong
tin nhim dam bao doanh nghiép c6 thé tudn thii t6t cac
quy dinh vé riéng tu noi trén [11]. Vi vy, nhom tac gia
cho rang viéc tach biét va nghién ctru sy anh hudng riéng
biét ciia hai nhan t6 dén cam nhén cua khach hang vé
CLDV la phu hop v&i bdi canh nghién ciru va s& gop phan
tao dung co s& nén tang dé doanh nghiép xay dung nhiing
chinh sach bao méat va riéng tu hiéu qua nhim cung b
niém tin va sy hai long cua khach hang khi st dung ki-6t
ngéan hang.
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2. Co s& Iy thuyét, gia thuyét va mé hinh nghién ciru
2.1. Ki-ot ngén hang

Hway-Boon va Yu [12] cho rang, ki-6t ngén hang la sy
két hop cua dich vu ATM, ngan hang tryc tuyen va ngan
hang tai nha. Trong bdi canh ctia nghién ciru, ki-6t ngan hang
1a bdt giao dich tu phuc vu hoat dong 24/7 cho phép khach
hang tiép can hau nhu tat ca dich vu ctia mot quay giao dich
truyén théng, trong do ki-6t duoc van hanh mét cach tu dong
nho hé théng cong nghé hién dai ma khong c6 su tham gia
tryc tiép ciia nhan vién tu van. Ki-6t ngan hang van hanh nhu
mét méy giao dich video (video teller machine) duoc cai tién
va tich hop cac cong nghé hién dai nhu: COng nghé nhan
dang chit viét ORC, nhdn dién sinh tric hoc, QR code,
camera nhan di¢n khudn mat, v.v. Ngoai ra, tinh ning goi
thoai kém hinh (video call) cung cap dich vu hd tro k¥ thuat
tir xa ctia nhan vién tu van t6i khach hang [13]. O Viét Nam,
Ngan hang Thuong mai C6 phan (NHTMCP) Tién Phong
(TPBank) 1a ngén hang tién phong trién khai mé hinh ki-6t
ngan hang véi 380 diém giao dich tu dong 24/7 LiveBank
trén toan qudc. Bén canh d6, cac md hinh nhu VPBank NEO
Express cia NHTMCP Viét Nam Thinh Vugng (VPBank),
hé sinh thai ONEBANK ciia NHTMCP Nam A (Nam A
Bank), v.v. ciing da tham gia vao cudc dua diém giao dich tu
dong trong nhitng nam gan day.

2.2. Chiit lwong dich vu (CLDV)

CLDV la mét pham tru triru twong va kho dinh nghia
[14], dong thoi gdy nhidu tranh cii trong cong dong nghién
ctru. Cho ti nay, trong giéi nghién ctru ton tai hai trudng
phai khac nhau vé cach thirc khai niém hoa va do luong
CLDV. Theo Gronroos [15], CLDV 1a “két qua ctia qué trinh
danh gia trong d6 khach hang so sanh dich vu ma ho mong
doi vai dich vu ma ho thue sy nhan dugc”. Theo d6, CLDV
1a cam nhén chu quan ciia khach hang vé su chénh léch gitra
hiéu suat ky vong va hiéu suat thyc té cua dich vu [15], [16],
[17], [18]. Dya trén 1y thuyét vé khoang cach CLDV,
Parasuraman va cong sy [17], [18] da xay dung thang do
SERVQUAL nhiam do ludng CLDV trén co s nam nhan t6
tac dong: Tin cdy, nang luc phuc vy, phuong tién hitu hinh,
dong cam va dap ung. Cronin va Taylor [14] cho thdy mot
cach tiép can khac khi chi ra ré'mg CLDV la mét loai thai do
va duoc do ludng dya trén cam nhan ciia khach hang vé két
qua dich vu thuc té. Vi vay, thang do SERVPERF ra doi
nhim khic phuc nhimg diém han ché cia thang do
SERVQUAL bang céch loai bé phan danh gia vé hiéu suat
ky vong va giir lai phan danh gia vé hiéu sut thyc té.

Trong bbi canh CNTPV, nhiing thang do CLDV truyén
thong khong phan anh chinh xac cac khia canh cia CLDV
do su twong tac ciia khach hang véi hé thong cong nghé
mang nhimg dic diém riéng biét [6]. Nghién ciru dinh lugng
tién hanh boi Dabholkar [3] da phat hién sau nhan t6 anh
huong dén CLDV CNTPV: Thoi gian, cong stc, phirc tap,
tin cdy, chinh xac va thu vi. Trong CNTPV ngan hang, Zhu
va cong su [19] xem xét CLDV dua trén bay khia canh: D&
st dung, tién loi, tiét kiém thoi gian, riéng tu, da chirc nang,
chinh xéc, st dung cong nghé thong tin hién dai. Bén canh
do, cac thang do CLDV dién tir dugc cho 1a khong thong
nhét vé nhiing nhén t6 anh huong [20] va khong mang tinh
dai dién cho CNTPV [1]. Theo d6, Lin va Hsieh [1] tiép can
dudi goc do tong quat voi CNTPV da dua ra thang do

SSTQUAL véi bay nhan t6 anh huéng: Chirc ning, tha vi,
bao dam, giao dién, tién g1, tiy chinh va bao mat.

K¢ thira va mé rong phat trién cac mé hinh néu trén, nhém
tac gia dé xudt xem xét CLDV ki-Ot ngan hang dua trén sdu
nhan t: Chtrc nang, tha vi, iy chinh, tién loi, bao mat va riéng
tu. Chirc ning 1a ddc diém vé mit tinh ning, bao gdm do tin
cay, dé sir dung va dap tmg [1]. Tha vi la cam giac thich thu
ctia khach hang d6i véi qua trinh va két qua dich vu [1], [21].
Tuy chinh 13 mtc d6 diéu chinh dich vu dé dap tmg cac nhu
cau cu thé cta khach hang [1], [22]. Tién loi 1a sy dé tiép can
ctia mdt dich vy, bao gom su tién loi vé thoi gian, dia diém va
cong suc [1], [23]. Riéng tu 1a “su bao v€ thong tin c& nhan
khach hang”, mat khac, tinh bao mat 1a “su bao v¢ khach hang
khoi nguy co bi lira dao hay that thoat tai chinh” [24].

2.3. Gid thuyét va mé hinh nghién ciru
2.3.1. CLDV va su hai long cua khach hang

Sy hai 1ong 1a cam xtic xay ra khi cam nhan vé két qua
dich vu thuc té t6t hon ky vong ban dau cua khach hang
[25]. Mac du c6 su lién quan chat ché, CLDV va sy hai
long 1a hai khai niém hoan toan khac biét [18], [26], [27].
Trong khi CLDV chti yéu 1a mot phan tmg nhén thirc [28],
sur hai 1ong 1a tdng hoa ciia ca phan ng nhén thirc va phan
ng cam xuc [29], [30]. Bén canh d6, CLDV la su danh gia
tong thé vé mot san pham/dich vy, mat khéc, sy hai long
vé ban chit chi gin v&i mot giao dich cu thé trong qua trinh
trai nghiém san pham/dich vu d6 [18], [31].

Ly thuyét ky vong - xac nhan cung cdp nén tang ly
thuyét cho mdi quan hé giira CLDV va sy hai long cua
khach hang [32], [33]. Theo d6, néu CLDV tt hon ky vong
ban déu, khach hang s& cam théy hai long v6i dich vu do.
Mot nén tang khac cho mbi quan hé nay 1a khung 1y thuyét
danh gia — phan tng cam xuc — ddi pho duge méd hinh
hoa boi Bagozzi [34] va dugc kiém ching lai trong bdi
canh dich vu vdi nghién cuu thuc nghiém cua Cronin va
cong su [28]. Cu thé, khach hang danh gia CLDV thong
qua qué trinh nhan thirc va so sanh, tir d6 hinh thanh nén
phan tng cam xtc ddi v6i dich vu (s hai 1ong). Nhiéu
nghién ctru vé CLDV da thdng nhit trong viéc chi ra tac
dong thudn chiéu ciia CLDV t6i sy hai long cua khach hang
[14], [27], [35]. Trong bdi canh CNTPV ngén hang, cac
nghién ctru khac cling dua ra ket ludn tuong tu [5], [6],
[36]. Tir day, nhom tac gia d& xuét gia thuyét nghién ciru:

H1: Chit lwgng dich vu cé tic dpng tich cuc dén sw
hai long cua khdch hang.
2.3.2. Chat leong dich vu va gid tri cam nhan cua khach hang

Theo Zeithaml [37], gia tri cdm nhén 14 danh gia téng
quan cua khach hang vé sy hitu dung cia mét san pham/dich
vu trén co s¢ so sanh nhiing gi khach hang nhan duoc véi
nhitng gi khach hang phai bo ra. Theo do, gia tri cdm nhén
duoc hinh thanh tir cdm nhan chi quan cta khach hang va
nhitng gi4 tri nay gin lién voi gia tri ciia san pham/dich vu.
Bén canh d6, gia tri cam nhan co thé duoc hiéu 1a két qua
clia qua trinh danh gia trong d6 khach hang nhén thirc vé sy
danh dbi giita nhiig gi ho nhan dugc (chat lugng, sy hitu
dung, 1oi ich) v6i nhimg gi ho phai hy sinh/bo ra (gia tién,
chi phi co héi, chi phi linh hoi va duy tri) [38]. Trén co s& 1y
thuyét gia tri tiu dung [39], Sweeney va Soutar [40] da xay
dung thang do PERVAL v6i muc dich do luong gia tri cdm
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nhén ciia khach hang vé hang tiéu ding 1au bén, trong do gia
tri cdm nhan cua khach hang duogc cAu thanh tir bbn loai gia
tri: X& hoi, chit luong, cam xuc va gia.

Theo Rust va Oliver [29], gia tri cam nhan ctia khach
hang dugc hinh thanh tir hai yéu t6 1a chat lugng va gia.
Trong do, chit lugng ciia san pham/dich vu dem lai loi ich
va su hitu dung cho khach hang, tir 46 khién ho chap nhan
su bat hiru dung (disutility) dén tir gia tién phai bo ra dé co
duoc san pham/dich vu d6 [41]. Ravald va Gronroos [42]
cho rang, gia tri cam nhan vé mot dich vu co thé duoc cai
thién bang cach cung cap dich vu c6 chat lwong tét hon hoic
giam thiéu nhiing chi phi ma khach hang phai bo ra cho dich
vu d6. Tir 6, néu khach hang cho rang ho nhan dugc CLDV
t6t hon so v6i mirc chi phi phai bo ra thi gia tri cam nhan ciia
ho vé dich vu d6 cang cao. Trong bdi canh CNTPV, mbi
quan hé thuan chiéu gitta CLDV va gia tri cam nhan da duoc
chtimg minh trong nghién ctru thuc nghiém ctia Boon-itt [6],
Ghosh [8], Pooya [36], Kim va Park [43].

H2: Chit lwong dich vu c6 tic dpng tich cwe dén gid
tri caim nhdn ciua khach hang.

2.3.3. Gid tri cam nhan va sy hai long cua khdach hang

Trén co sd Iy thuyét vé quan tri dich vy, Hallowell [44] cho
rang, s hai 1ong ctia khach hang dugc hinh thanh tir sy so sanh
gitra gié tri nhén duoc tir dich vy ctia nha cung cap ndy voi ky
vong vé gid tri s¢ nhan duoc tir dich vu cua nha cung cap khac.
Rust va Oliver [29] ciing I4p ludn rang, gi4 tri cam nhan tir mot
giao dich cu thé 13 nhan t6 anh hudng téi sw hai long cua khach
hang. Fornell va cong su [45] dong quan diém khi chi ra rang,
ngoai CLDV, gia tri cam nhén ciing 14 nhéan 6 anh hudng dén
su hai long cua khach hang. Ngoai ra, gia tri cam nhan dugc
xem la mot qua trinh nhén thirc vé su chénh 1éch gilta loi ich
(benefits) va hy sinh (sacrifices), trong khi d6 su hai long cia
khach hang 14 mot phan Gmg dénh gia vé& cam xuc [28]. Mt
khéc, c4c nghién ctru vé khoa hoc x& hoi da chi ra, qué trinh suy
nghi vé nhan thirc 13 tién dé ctia nhimg phan tng danh gia vé
cam xtc [46]. Theo d6, nhitng cam xuc tich cyc (hay sy hai
long) tir viée st dung mot dich vu ctia khach hang 1a két qua ciia
qua trinh nhan thirc vé gia tri cm nhén ctia khach hang ddi voi
dich vy d6. Céc nghién ctru thyce nghiém Vé CNTPV da chung
minh mdi quan hé tich cuc gitra hai nhén t6 [6], [8], [36], [47].
Tir day, nhom téc gia dé xuat gia thuyét nghién ctru:

H3: Gid tri caim nhin c6 tic dpng tich cwe dén sw hai
long ciia khdach hang.
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Hinh 1. M6 hinh nghién citu d@é xudt
Ghi chii: CLDV: chét luong dich vu; FUN: chirc nang; ENJ: thu
vi; CUS: tuy chinh; CON: tién loi; PRI: riéng tu; SEC: bao mdt;
SAT: sy hai long; VAL: gia tri cam nhdn

3. Phuong phip nghién ciru
3.1. Phuwong phdp thu thdp di liéu va xdy dwng thang do

Phuong phap thu thap dir li¢u: Phuong phéap khao sat
bang bang hoi trén co s¢ thang do Likert 5 mic do da
duogc thuc hién vdi 398 khach hang str dung dich vu ki-6t
ngan hang trén dia ban Ha N¢i trong khoang thoi gian tir
thang 8/2022 dén thang 10/2022. Dir liéu dugc thu thap
bang hinh thirc khao sat truc tiép tai cac ki-6t ngan hang
trén dia ban Ha N¢i. Khao sat dugc thuc hién va phan
phdi déu theo 38 diém dat ki-Ot ngan hang tai Ha Noi:
25 ki-6t TPBank, 7 ki-6t VPBank va 6 ki-6t Nam A Bank
vao nhitng khung gid khac nhau ctia cdc ngay trong tudn.
Dé tranh su thién vi c6 thé xay ra khi thu thap dir li¢u cua
khach hang tai cing mot ki-6t ngan hang, nhom tac gia su
dung phwong phdp lua chon ngau nhién khong qua 10
khach hang tai mdi ki-6t ngan hang dé tién hanh giri khao
sat va thu thap phan hoi ngay sau khi ho hoan thanh dich
vu tai ki-6t. Tir 398 phiéu khao sat thu vé, két qua 1a tong
sO 374 ban tra 10i hop 18 da dugc tong hop va tiép tuc
duoc dua vao cac budc phan tich dir liéu tiép theo. Nhom
tac gia tiép tuc tién hanh phéan tich mé hinh ciu tric SEM
v6i 38 bién quan sat.
3.2. Phwong phdp xdy dwng thang do

Nhim kiém chimg mé hinh nghién ctru dé xuit, nhom tac
gia tién hanh khao sat truc tiép thong qua bang hoi trén co s&
thang do Likert 5 mirc d9 tang dan tir 1 = Hoan toan khong
dong ¥, dén 5 = Hoan toan dong y. Qua trinh dich thuét va
diéu chinh ngdn ngr tir tiéng Anh sang tiéng Viét dugc thuc
hién véi su tu van cua hai chuyén gia dich thuat song nglr Anh
— Viét va ba chuyén gia trong linh vuc ki-6t ngan hang nham
dam bao su thong nhat va chinh xac cta cau hoi. Qua nghién
ctru tong quan 1y thuyét, bién bac hai CLDV dugc do luong
thong qua 6 bién bac mot véi 29 bién quan sat: Chirc ning
(FUN), tién loi (CON), thu vi (ENJ), tuy chinh (CUS), bao
mat (SEC) va riéng tu (PRI) tir cac nghién ctru trudce day [1],
[51, [21], [43], [48]. Thang do cho gia tri cdm nhan va sy hai
long cia khach hang duoc ké thira tir cac nghién ciru cia
Collier va cong sy [23]; Yuen va cong su [49].
3.3. Phwong phdp phén tich dir liéu

Nhom tac gia st dung phan mém SPSS 29.0 va AMOS
20.0 dé phan tich dir liéu. Thong ké md ta mau, kiém dinh
dd tin cay thang do va phan tich EFA duoc thyc hién trén
SPSS. Phan tich nhan t6 khing dinh CFA va mé hinh SEM
dugc thyc hién trén AMOS dé kiém dinh m6 hinh va gia
thuyét nghién ctru. Phan tich quy mé Likert va SEM la phu
hop v6i nghién ctu cua nhéom tac gid do cac nghién cuu
hién nay vé CNTPV di st dung cac phén tich quy md
Likert v6i SEM cho cac md hinh duong dan [49].

4. Két qua nghién ciru
4.1. Mé td méu khdo st

Téng s6 phiéu nhom tac gia da thu vé 1a 398 phiéu,
trong d6 c6 374 phicu la day du thong tin va dat yéu cau
(dat 93,97%). Céc dac diém nhan khau hoc dugc thong ké
co su chénhrléch kha rd rang. Ty 1¢ nam gi6i tham gia
khao sat chiém 27,81%, trong khi d6 ti 1€ nit gi\(’yi chiérr}
72,19%, cao hon gap ‘2,6 lan ti 1¢ nam gidj. Phan 16n s_@
nguoi dién khao sat nam trong nhém do tudi 18 — 27 tudi
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(75,94%); ¢6 trinh d6 hoc van thudc Cao ding — Pai hoc
(87,17%); 1a hoc sinh/sinh vién (59,36%) voi thu nhap
binh quan mdi thang duéi 5 triéu VND (47,06%), 5-10
triéu VND (32,65%). Nhom téc gid tin rang day la nhimg
dac diém vé mat nhan khau hoc thl hop véi nhéom doi
tugng c6 kha nang su dung ki-0t ngan hang cao hon
nhitng nhém con lai.

4.2. Danh gid thang do

4.2.1. Kiém dinh dé tin cdy Cronbach’s Alpha

Sau khi duoc téng hop déy du, dir liéu duoc dua vao

phan mém SPSS 29.0 cho cac bude xir 1y tiép theo, tiép dé
nhom téc gia da thuc hién phan tich Cronbach’s Alpha dé
kiém tra d¢ tin cdy cua cac thang do nghién ciru, sau do tién
hanh loai di nhimng bién khéng phti hop véi mé hinh.

Két qua kiém dinh do tin cdy lan thir nhat trong Bang 1
cho thiy, tit ca cac nhéan té déu dat hé s Cronbach’s Alpha
nam trong khoang 0,746 dén 0,926 (> 0 ,7). Bén canh do,
tat ca cac bién quan sat déu c6 gid tri hé sb twong quan bién
tong 16n hon 0,3, diéu nay dam bao murc dé tin cdy ciia mo
hinh nghién ctru [50].

Bing 1. Kiém dinh thang do bang Cronbach’s Alpha

) o, ) Twong quan Hé sb Cro:lbach"s Hé sb
Nhan to Ky hi¢u/Tém tit quan sat bién - tong Alpha néu loai |Cronbach’s
bién Alpha
FUNI: dich vu dugc hoan thanh nhanh chong 0,783 0,913
FUN2: quy trinh van hanh ro rang 0,801 0,911
oL FUNS3: sir dung khong ton nhiéu cong strc 0,789 0,913
Clzgaﬁf‘)ng FUN4: chitc ning khong c6 sai sot 0,715 0,920 0,026
FUNG: ki-6t hoat dong moi luc 0,782 0,913
FUNG: dich vu c6 chit lvgng nhit quan 0,787 0,913
FUNT7: giao dich vién luén c6 mat dé hd tro ky thuat 0,727 0,919
ENJI1: sir dung ki-6t thu vi 0,540 0,696
Thavi  |ENJ2: toi :chéy himg thi véi vige sir dung ki-6t 0,528 0,702 0749
(ENJ) ENJ3: ki-6t c6 thém nhiéu tinh nang 0,634 0,639 '
ENJ4: ki-6t cung cap ddy du thong tin 0,484 0,724
CONI1: thoi gian hoat dong tién lgi 0,724 0,824
o CON?2: thoi gian cho dgi hop 1y 0,706 0,829
T(gg,il‘;‘ CONB: ki-6t duogc dit ¢ cac vi tri thun tién 0,633 0,848 0,863
CON4: qua trinh st dung thuén lgi 0,720 0,826
CONG5: céac budc sir dung dé dang 0,638 0,846
CUS1: nhidu dich vu d4p tmg cac nhu ciu khac nhau 0,553 0,683
Tuy chinh  |CUS2: ki-6t dit loi ich khéch‘ hang 1én hang diu 0,543 0,687 0.746
(CUs) CUS3: cac tinh ning dugc diéu chinh phu hop véi khach hang 0,526 0,700 '
CUS4: dich vu ki-6t theo dinh huwéng khach hang 0,547 0,684
PRII: t6i an tdm khi cung cip thong tin ca nhén 0,734 0,826
n PRI2: thong tin cd nhan cta toi dugc bao vé an toan 0,707 0,833
Rl?;ﬁ W [PRI3: chinh sach bao mat dugc néu rd khi sir dung 0,658 0,845 0.866
(PRI) PRI4: ki-6t khong cung cap thdng tin ¢4 nhan cho bén thi ba khi 0.680 0.840 '
chua c6 sy dong y ctia khach hang ' '
PRIS5: ki-6t chi thu thap thong tin cin thiét cho hoat dong dich vu 0,661 0,845
SEC1: ki-6t c6 co ché dam bao thong tin dwoc truyén tai an toan 0,736 0,823
SEC2: ki-6t quan tim dén sy bao mat ciia giao dich 0,708 0,834
Bao mat  |SEC3: ki-0t c6 nang luc k¥ thuat dam bao dir liéu khong bi bén thir
SEQ)  |ba saa doi £ e Ky T ; go 0,700 0,837 0,867
S.,.EC4,E ki-6t co nang lyc k¥ thuat dam bao dit liu khéng bi hacker 0,731 0,825
tiep can
.. |VALL: Kki-6t cung cip dich vu tét so véi chi phi 0,686 0,868
Gia t;{ Cam /AL 2: ki-bt cung cAp dich vu ¢6 hiéu qua 0,814 0,818 0,851
({1, Aaﬁ) VAL3: trai nghiém dich vu ngan hang tré nén th vi hon 0,779 0,832 ‘
VAL4: stt dung ki-0t c6 tdc dong tich cuc dén moi truong va xa hdi 0,694 0,865
SATI: nhin chung, toi hai long véi trai nghiém dich vy 0,725 0,884
. |SAT2: dich vu tot hon t6i mong doi 0,649 0,902
S‘-f(g%‘)’ng SAT3: 6i 8 khuy&n khich nguoi khéc sit dung dich vu 0,824 0,862 0,900
SAT4: str dung ki-0t 1a mét quyét dinh diing dan 0,813 0,865
SATS5: dich vu ki-6t thuc sy giup ich cho toi 0,758 0,877

Nguon: Nhém tic gid tong hop tir SPSS
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4.2.2. Kiém dinh dg tin cdy va phan tich nhén t6 kham phd
EFA

Tiép theo, nhom tac gia tiép tuc tién hanh phan tich
nhan t6 kham pha (EFA) thong qua 38 bién quan sat chinh
thirc. Viéc phan tich nhan t6 kham pha EFA ap dung phép
quay vudng goc (promax) va phan tich thanh phan chinh
(principal component analysis) cho ra két qua hé s6 KMO
= 0,828 > 0,5 va sigma Bartlett's Test = 0,001 < 0,05 [51].
Téng phuong sai tich lity cho 8 nhén t6 12 67,466%. Vi vay,
két qua phan tich EFA 1a phu hop, ddng thoi cho thay, c6
su twong quan giira cac bién quan sat.
4.3. Kiém dinh cdc gia thuyét nghién ciru

Tir két qua phan tich EFA, cac gia thuyét nghién ctru
duogc xur ly bang phan mém AMOS 20.0 dé phan tich nhan
t6 khing dinh (CFA). Cac md hinh do luong s& dugc ude
tinh dya trén mot ma trén hi€p phuong sai str dung udc tinh
kha nang téi da phuong phép, dy la phuong phap hiéu qua
nhit thudng duoc sir dung trong mé hinh phuong trinh cau
tric (SEM). Nhém téc gia sir dung md hinh SEM dé xem
xét mdi quan hé da chiéu giita cac bién trong mé hinh [52]
bao gdm 8 nhém nhan t6 véi mbi quan hé nhu nhimg
gia thuyét nghién ctru da néu trén. Két qua phan tich
CFA cho thdy, chi sé Chi-square/df = 1,517, CFI = 0,953,
GFI = 0,878, RMSEA = 0,037, TLI = 0,948. Céc tiéu chi
chap nhan trong phan tich nhan t5 khing dinh (CFA) gébm
c6 Chi-square/df < 2; GFI, CFI, TLI > 0,9; RMSEA< 0,08
[50]. Chi s6 GFI = 0,878 > 0,85 c6 thé dugc coi 1a “vira
phai nhung c6 thé chap nhan dugc” [53]. Vi vay, mo hinh
nghién ctru 1a thich hop véi dir liéu. Bén canh d0, hé sb hoi
quy chuan hoa cta cac bién déu > 0,50, dong thoi cac chi
sO p-value déu < 0,05, do d6 cac bién quan sat khong bi
loai va déu c¢6 ¥ nghia [50].

Bdng 2. Két qud phan tich CFA

NOin 6 | it | (ehoing phinbd) | ©
FUN 7 0,723 - 0,865 ikl
SAT 5 0,691 - 0,887 il
PRI 5 0,709 - 0,812 folaiel
CON 5 0,689 - 0,797 FHK
VAL 4 0,742 - 0,896 il
SEC 4 0,766 - 0,801 folaiel
CUS 4 0,625 - 0,667 FHK
ENJ 4 0,559 - 0,799 ikl

Ghi chu: FUN: chirc nang;, ENJ: thu vi; CUS: tuy chinh;
CON: tién lpi; PRI: riéng tu; SEC: bdo mdt;, SAT: sy hai long;
VAL: gid tri cam nhdn; *** twong dwong p-value <0,01.
Nguén: Nhém tac gid tong hop tir AMOS
Két qua phan tich mé hinh SEM (Bang 3) cho thiy, c4c
trong s hdi quy déu co gia tri dwong. N6i cach khac, cac
nhan t6 FUN, ENJ, CON, CUS, PRI, SEC déu c6 anh
huong cung chiéu t6i bién CLDV, bién CLDV c6 anh
huong tich cyc t6i VAL va SAT, bién VAL tac dong tich
cuc toi SAT. Trong cac nhén t6 anh huong dén CLDV,
nhan t6 Chtrc ning (FUN) c6 hé s6 hdi quy chuin hoa cao
nhét (0,528) va la nhan td ¢6 tac dong manh mé nhét dén
cam nhan cta khach hang vé CLDV ki-6t ngan hang. Mt
khac, nhan t6 Thi vi (ENJ) c6 hé s6 hdi quy thap nhét

(0,088). Tur Kkét qua thu dugc, nhom tac gia di dén két lun,
rang cac gia thuyét H1, H2 va H3 déu dugc chap nhan va
dir liéu phu hgp vdi moé hinh nghién cuu.

Bing 3. Két qua phan tich mé hinh SEM

M ebiin | euinhoa | Pvalue | Kétlugn
SAT < CLDV 0,247 **% | Chip nhan
VAL € CLDV 0,240 **% | Chip nhén

SAT € VAL 0,204 **% | Chip nhén
CLDV € FUN 0,528 **% | Chip nhan
CLDV € CON 0,189 **% | Chip nhén
CLDV € ENJ 0,088 **% | Chip nhén
CLDV & CUS 0,396 *** | Chip nhdn
CLDV € SEC 0,187 *x% | Chip nhan
CLDV € PRI 0,339 *** | Chip nhén

Ghi chii: CLDV: chat lwong dich vu; FUN: chirc nang, ENJ: thu
vi; CUS: tuy chinh; CON: tién loi; PRI: riéng tu; SEC: bdo mdt;
SAT: sy hai long; VAL: gid tri cam nhdn; *** twong duong
p-value <0,01.

Nguon: Nhém tc gia tong hop tir AMOS

5. Thao luin két qua, déng gép va ham y quan tri
5.1. Thado lugn két qui

Nhién t6 chirc nang (FUN) c6 anh huong thuan chiéu va
tac dong manh mé& nhat &én CLDV véi hé s6 hdi quy chuan
hoa 1 0,528. Khi cam nhén ciia ngudi ding vé chirc ning
ctia ki-0t (bao gom sy tin cdy, dap ing va dé sir dung) cang
tich cyc thi danh gia cua nguoi dung vé CLDV ki-6t cang
t6t. Két qua nay twong dong véi cac nghién ciru trude day da
xem xét chirc nang nhu mot khia canh quan trong cia CLDV
[6], [8]. Nguoc lai, nhan t6 thich thi (ENJ) co tac dong it
nhit dén CLDV véi hé s6 hdi quy chuan hoa 1a 0,088.

Két qua nghién ctru cho thiy, riéng tu (PRI) va bao mat
(SEC) 12 hai nhan t6 riéng biét va déu co tac dong tich cuc dén
CLDV v6i hé s6 hdi quy chuan héa theo thir tw 1a 0,339 va
0,187. Két qua nay c¢6 ba y nghia: Thir nhat, nghién ctru da
chiing minh dugc su tdc ddng riéng biét cia tinh riéng tu va
tinh bdo mat trong viéc hinh thanh nén cam nhén cta khach
hang vé CLDV ki-6t ngan hang. Thir hai, két luan nay gop
phéan cing cb 1y thuyét vé CLDV, ddng thoi 1a bang chimg
thuc nghiém cho nhiing nghién ctu trudc day da phan biét hai
khia canh noi trén [11], [24]. Thir ba, giita nhimg tranh cii vé
tac dong clia tinh bao mat/riéng tw dén CLDV, két qua nay da
chi ra tinh bdo mat va tinh riéng tu 13 hai khia canh quan trong
cta CLDV trong bi canh dich vu ki-6t ngén hang.

Hé s6 hdi quy chudn hoa ctia bién CLDV 18n sy hai long
(SAT) cua khach hang 1a 0,24, nghia 1a CLDV c6 tac dong
tich cuc dén sy hai long. Piéu nay tuong ty véi két qua
nghién ctru cua Narteh [5] va Boon-itt [6] cung nhiéu tac gia
khéac. Bén canh d6, hé s hdi quy chuén hoa cua bién CLDV
lén gia tri cam nhan cua khach hang (VAL) 1a 0,247, nghia
la khi CLDV cang cao thi gia tri cam nhan ciing cang tang
tuong tmg va nguoc lai. Két qua nay twong dong vai két luan
nghién ctru ciia Ghosh [8], Kim va Park [43], Shamdasani va
cong su [47]. Gia thuyét vé mbi quan h¢ thuan chiéu gitra gia
tri cam nhén va sy hai long voi ki- -6t cling dugce chap nhan
v6i hé s6 hdi quy chuin hoa 13 0,204. Két qua dong nhéit voi
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két qua trong nghién ctru cua Kim va Park [43], Shamdasani
va cong su [47] va mot s6 nghién ctru khac.
5.2. Dong gop ciia nghién ciru

Nghién ctru ndy c6 hai déng gép cho 1y thuyét vé
CLDV va mdi quan h¢ CLDV — gia tri cam nhan — sy hai
long cua khach hang.

Déi voi mdi quan hé CLDV — gia tri cam nhan — sy hai
1ong cta khach hang, két qua nghién ctru da gop phan cing
¢b cac nén tang ly thuyét 1au doi vé méi quan hé néi trén
[28], [29], [34] bang viéc kiém ching mé hinh nghién ctru
trong boi canh dich vu mdi 1a ki- ot ngan hang tai mot thi
truong kinh té méi ndi va dang trén da phat trién nhu Viét
Nam.

Déi voi 1y thuyét vé CLDV, nghién ctru 1a mot trong
nhiing nghién ciru thyc nghiém dau tién xay dyng mé hinh
danh gia CLDV ki-6t ngan hang thong qua sy ké thira va
phat trién cac mo hinh trude d6 vé CNTPV. Diém mdi clia
mo hinh duoc thé hién & viée két qua nghién ctru di chimg
minh dugc tinh bdo mat cdm nhan (perceived security) va
tinh riéng tu cam nhan (perceived privacy) 1a hai tiéu chi
doc 1ap trong sy danh gia cua khach hang vé CLDV, tir d6
g6p phin bé sung va hoan thién thang do CLDV ngén hang
tai Viét Nam. Trong bdi canh cac doanh nghiép chua thyc
su phan biét rach roi tinh bao mat va tinh riéng tu khi hoach
dinh chinh sach [48], nhoém tac gia cho ring sy nhim lan
gitra hai khai niém trén co thé dan dén tinh trang kém hiéu
qua trong viéc thuc thi cic giai phap nhim nang cao CLDV
cua ngan hang.

Theo d6, vé mat thyc tién, két qua nghién ciru da gop
phan m& ra hudng di méi cho doanh nghiép trong nd luc
cai thién niém tin va sy hai 1ong cua khach hang, bang céch
cung cap mot md hinh CLDV tbng quan va phi hop hon
vé6i dich vu ki-0t ngan hang néi riéng va dich vu ngén hang
tu phuc vu n6i chung dang trong giai doan bing nd va phat
trién manh m& tai thi truong ngan hang thuong mai Viét
Nam. Tir két qua nghién ctru, cic nha quan Iy c6 thé xay
dung va hoach dinh nhiing chinh sach dung dan, rd rang va
hiéu qua nhdm ting cudng tinh bao mat cam nhan, tinh
riéng tu cam nhan, tir d6 lam tang sy hai long ctua khach
hang khi sir dyng dich vu.

5.3. Ham y qudn tri

Tir két qua cua nghién ciru, dé ting gia tri cam nhan va
su hai long cua nguoi dung dbi v6i ki-6t ngan hang, cac
ngan hang can chi trong ning cao CLDV trén co s& cai
thién chat lwong vé mit: Chirc nang, tién lgi, tha vi, tuy
chinh, bao mat va riéng tu.

Thir nhét, cac ngan hang can cha trong t6i wu va lién
tuc cap nhét cac tinh nang, tdi uu hoa su hd trg k¥ thuat tr
nhan vién, bao dam ki-6t hoat dong 24/7 va giam thiéu sai
sot trong hoat dong dich vu.

Thr hai, cic ngan hang can chi trong cai tién, tiry chinh
ki-6t theo dinh huéng khach hang, khao sat nhu cau dich
vu cta khach hang thudng xuyén va cap nhat cic tinh nang
moi.

Thr ba, dé dam bao tinh riéng tu khi st dung ki-ét, cac
ngan hang can xay dung hé thdng bao mat thong tin nguoi
dung chit ch, két hop vai cung cap day di chinh sach bao

mat thong tin dé tao dung niém tin noi khach hang.

Thur tu, cac nha quan tri cling can cha trong dén su khac
nhau gitra hai nhan t6 riéng tu va bao mat khi van hanh hé
thong ki-6t. Cac giao dich khong chi can dugc tién hanh
mot cach an toan, ma con can dam bao ring thong tin ca
nhan cta ngudi ding khong bi bén thir ba tiép can va sir
dung voi muc dich Xau.

6. Han ché va hwéng nghién ciru tiép theo

Bén canh d6, nghién ciru van ton tai mot ) han ché.
Thir nhét, nghién ctru mdi chi tp trung vao tim hiéu CLDV
va céc khia canh ctia CLDV trong bdi canh ki-6t ngén hang,
vi vay tinh ing dung ctia két qua b gi6i han trong pham vi
nganh ngan hang. Cac nghién ctru trong tuong lai ¢ thé
mé rong pham vi nghién ctru ra mot sé nganh hang dich vu
khac ciing c6 tmg dung hinh thie ki-6t dién tir vao hoat
dong dich vu.

Thir hai, quy md mau trong nghién ciru nay con kha han
ché va khiém ton, dong thoi pham vi ldy mau bj gi¢i han
trén dia ban thanh phd Ha Noi. Vi vdy, cac nghién ciru sau
nay co thé xem xét nghién ciru vé CLDV trong mot s0
nganh hang va dich vu khac véi pham vi mau rong va bao
quat hon.
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