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Moi quan hé gilra chat lugng dich vu, y dinh s& dung
dich vu, dong sang tao khach hang va truyén miéng
eWOM cua khach hang e-banking

Nguyén Thanh Lam?, Nguyén Phudc Thién®

Tom tit:

Nhing tién bd trong sy phat trién ctia cong nghé méi va viéc st dung phd bién cac thiét bi dién
ta di dong da khién khach hang ting cuong st dung ngan hang dién tu (e-banking). Nhiéu
nghién ctru da tap trung vao céac yéu t6 thic ddy viéc ap dung ngan hang dién t, tuy nhién,
mot s6 nghién ctru da xem xét hanh vi sau khi 4p dung e-banking cta khéch hang. Chat lugng
dich vu da dugc cong nhan 1a moét trong nhiing thanh phan quan trong nhat cua viéc st dung
ngan hang dién tt, bao gom sy hai 1ong, tin tudng va cam két. Tuy nhién, rat hiém nghién ctru
tap trung vao tac dong cua chat lugng ngan hang dién tir déi voi su dong sang tao cua khach
hang lién quan dén truyén miéng dién t& (eWOM). Nguoi ta da ching minh rang déng sang
tao gia tri thuc day su sang tao ctia khach hang, mang lai 1gi ich chung cho ca doanh nghiép
va khach hang, bao gdm ca viéc thiic ddy eWOM, nhung cac nhan dinh thuc nghiém lién quan
van con han ché. Mo hinh khai niém da duoc tht nghiém thuc nghiém b?lng cach st dung dit
liéu khao sat tir 265 nguoi tra 10i 1a nguoi dung dich vu ngan hang dién ta ¢ Viét Nam. Dt liéu
duogc phan tich bang phuong phap binh phuong t6i thiéu timg phan (Partial Least Squares -
PLS) va SPSS. Két qua chi ra rang ca chat lugng dich vu ngan hang dién t&r va y dinh 4p dung
déu c6 tac dong dang ké dén hoat dong dong tao ra gia tri ciia khach hang va eWOM. Vi céc
tai liéu truoe day lien quan dén cac yéu t6 dé tao diéu kién cho sy déng sang tao ctia khach
hang va eWOM con han ché, két qua ctia nghién ctu nay c6 thé déng goép vao cc tai liéu hién
c6 bang cach tich hop cac yéu t& cau tric lién quan vao mé hinh nghién ctru, 6 thé giai thich
hién tuong ddng tao ra gia tri khach hang va eWOM, dic biét 1a trong bdi canh ap dung ngan
hang dién ti. Hon nita, két qua sé gitup cac chuyén gia thiét k& cac t6 hop thi dé thac ddy viéc
ap dung ngan hang dién tu.

T khoa: dp dung ngan hang dién tik (e-banking), chit luong dich vy, dong sing tao gid tri khdch hing
(CVCI), truyén miéng dién tir
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Toward a Model of e-Banking Service Quality, Customer
Co-Creation, and eWOM

Nguyen Thanh Lam®, Nguyen Phuoc Thien®

Abstract:

Advances in the development of new technology and the common use of mobile electronic
devices have led customers to increase their use of electronic banking (e-banking). Many stud-
ies have focused on the factors that induce the adoption of e-banking, however, few have re-
viewed customers’ post-adoption behaviour. Service quality has been recognised as one of the
most critical components of e-banking use, which include satisfaction, trust, and commitment.
However, very rare studies have focused on the impact of e-banking quality on customer co-
creation regarding electronic word of mouth (eWOM). It has been demonstrated that value
co-creation promotes customer creativity, which results in mutual benefits for both business
and customers, including the promotion of eWOM, but relevant empirical validations are still
limited. The conceptual model was empirically tested using survey data from 265 respondents
who are users of e-banking services in Vietnam. The data were analyzed using Partial Least
Squares and SPSS. The results indicated that both e-banking service quality and adoption in-
tention have a significant impact on customer value co-creation and eWOM. Since previous
literature regarding the antecedents to facilitate customer value co-creation and eWOM is lim-
ited, the results of this study can contribute to the existing literature by integrating relevant
constructs to a comprehensive framework, which can explain the phenomenon of customer
value co-creation and eWOM, especially in the context of e-banking adoption. Furthermore,
the results will help professionals design marketing mix programs to promote e-banking adop-
tion.
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Dit van dé

Nhimg tién bo ctia cong nghé thong tin (CNTT) da thay d6i cach ching ta séng. Ngan
hang tryc tuyén, con dugc goi 1a ngan hang dién t cung cdp dich vu nhanh hon va thuan
tién hon cho khéch hang, 24 gio mot ngay, bay ngay mot tuan. Hanh vi st dung ngén hang
dién ttr ctia nguoi tiéu diing da dugc diéu tra tir nhiéu khia canh, chdng han nhu cong nghé
thong tin (Sikaar & Makkad, 2015), long tin (Shareef et al., 2019; Sharma & Sharma, 2019),
chét lugng (Sharma et al., 2017; Veeramootoo et al., 2018), su lan tda cua déi moi (Roger,
2003), eWOM (Viglia et al., 2018) va anh hudng xa hoi (Poyry et al., 2012). Tuy nhién, két
qua nghién ctru da chi ra raing mot s6 luong 16n khach hang van tir chdi st dung dich vu
ngan hang dién tt vi nhiéu ly do khac nhau (ch.%mg han nhu rai ro nhén thiic dugc, lo ngai
vé quyén riéng tu...). Do d6, cAn phai c6 thém cac nhan dinh dé thic ddy y dinh st dung
ngan hang dién ti cta khach hang.

Thtt nhat, chat lugng cta dich vu ngan hang dién ti thé hién sy danh gia tong thé cia
khéch hang st dung dich vu ngén hang dién t vé tinh uu viét cta céc thudc tinh doi véi
viéc ap dung ngan hang dién tr (Arcand et al., 2017). Ca hai thudc tinh thuc té (Utilitarian)
(Shamker & Jebarajakirthy, 2019) va thudc tinh khoai lac (Hedonic) (Salimon et al., 2017)
déu duogc coi 1a dé danh gia chat luong cua céac dich vu ngan hang dién ta. Cac thudc tinh
thuc t€ c6 thé bao gém tinh dé st dung va tinh hitu ich dugc nhan thtic duge nhan dinh
bdi mo hinh chap nhan cong nghé (Technology Acceptance Model - TAM) (Davis, 1989) va
riéng tu bao mat duoc nhan thiac (Perceived Security Privacy) (Singh & Srivastava, 2018).
Thudc tinh khoai lac 1a cdm xtc hodc cdm nhén thich tha (Li et al. 2018) d6i véi viéc ap
dung ngan hang dién ti. Thit hai, chat lugng dich vu c6 anh hudng dang ké dén thai do va
y dinh hanh vi d6i véi viéc ap dung ngéan hang dién tir. Dya trén TAM, ca tinh dé st dung
va tinh hitu ich dugc cdm nhan déu c6 tac dong dang ké dén thai do va y dinh ctia ca nhan
déi voi viec st dung cong nghé méi, chang han nhu hoc tap truc tuyén (e-learning), ngan
hang dién ti (e-banking) va gido duc dién ti (e-education) (Glovee-Gees et al., 2017 ; Li et
al., 2018). Sy hién dién ctia bdo mat va quyén riéng tu c6 thé thuan loi thiic day cdm xtc cta
khach hang va y dinh dp dung cta ho (Zhang et al., 2018; Bailey et al., 2017). Dua trén mo
hinh tiéu dung trai nghiém (Experiential Consumption Model) (Holbrook & Hirschman,
1982), ngudi ta tin rang viéc thudng thic két hop cac yéu td am nhac, hoat hinh va gidi tri
c6 thé tao diéu kién cho viéc ap dung ngan hang dién tu.

Thtt ba, tuan theo khai niém ctia logic huéng dich vu (Service-Dominant Logic - Logic
S-D), doanh nghiép va khach hang thuyc sy sdn sang chia sé ngudn lyc dé tao ra nhu cau
thi truong. Doanh nghiép c6 thé cung cap san pham, cong nghé va von, trong khi khach
hang c6 thé st dung kién thuc va ky ndng dé cting tao ra gia tri (Gronroos, 2011; Cora et al.,
2015). Hanh vi déng tao gia tri nay duogc coi la “sy tham gia va dong gdp vao qud trinh dong
sing tao/tich hop nguon lyc” (Yi & Gong, 2013; Chen et al., 2018). Dya trén logic S-D, nguoi



15

ta cho rdng chat luong dich vu ngan hang dién ti va y dinh 4p dung dugc cac cong ty cung
cdp nhu mot nén tdng hoat dong ma khach hang c6 thé st dung dé dong tao ra gia tri ua
thich ctia ho trong qua trinh dich vy, chdng han nhu chia sé thong tin, hanh vi dap tng,
phan héi va ung ho. Y dinh déng tao ra gid tri khach hang (CVCI) nay c6 thé dan dén cam
két t6t hon va su tham gia cao hon vao quy trinh dich vy, diéu nay thtic ddy eWOM hon
nita trong viéc hd trg dich vu.

Cu thé, dya trén cac thao luan & trén, muc tiéu ctia nghién ctru ctia bai viét nhu sau:

1. Xac dinh anh huodng cua chat lugng dich vu ngéan hang dién ta d6i véi CVCI va
eWOM

2. Xac dinh anh huodng cua viéc ap dung ngan hang dién ta déi voi CVCI va eWOM

Co s6 ly thuyét va phuong phéap nghién ctru
Co sé lij thuyét

TAM duoc phét trién boi Davis (1989) 4p dung tinh dé st dung va tinh hitu ich dugc
cam nhan nhu la hai bién s6 doc lap tac dong dén thai do cua khach hang va y dinh cua
hanh vi st dung cong nghé. Tuy nhién, nhiéu tac gid da md rong cac bién khac dé ting do
tin cay khi giai thich va du doan ctia mo hinh, bao gom cam nhan sy thich tha (Davis et al.,
1992; Li et al., 2018), cam nhéan sy an ninh (Salimon et al., 2017), va nhiing yéu t0. Tat ca cac
bién lién quan dén TAM nay déu can thiét cho théai do va y dinh chdp nhan st dung ngan
hang dién ttr cta khach hang.

Tht hai, logic S-D duoc st dung dé giai thich su tham gia ctia khach hang vao qua
trinh mua hang dé tao ra gia tri cho khach hang. Céch tiép can logic S-D goi y rang mot
doanh nghiép va khach hang cta ho c6 xu hudéng chia sé cac nguén luc nhu ky néng, kién
thiac, thoi gian, von va cong nghé dé cting tim ra tat ca cac giai phap hitu ich nham thic
day nhu cAu thj truong (Cora et al., 2015). Theo logic tiéu duing nay, khai niém dong sang
tao c6 tdc dong dén moi quan hé gitta doanh nghiép va khach hang cta doanh nghiép. St
dung nén tang do cong ty cung cap, khach hang sdn sang tham gia vao qua trinh dich vu
dé tao ra cac gia tri ctia riéng ho; do d6 ho chju trach nhiém vé két qua cu6i ciing (Prahalad
& Ramaswamy, 2004). Trong bdi canh ctia ngan hang dién tt, cac dich vu ngan hang dién
tr dya trén nén tdng cong nghé c6 thé duge cung cadp nhu mot ngudn luc va co hoi dé tham
gia vao qua trinh dong tao ra gia tri. Nghién ctru nay nhdm xac dinh anh hudng ctia chat
luong dich vu va y dinh ap dung ngan hang dién ti d6i voi y dinh dong tao ra gia tri cta
khach hang.

Tha ba, téc dong cia eWOM dén quyét dinh tiéu dung da duoc nghién ctru trudce day
boi Kudeshia & Kumar (2017); Wu & Wang (2011). Ismagilova at al. (2019) cho rang, theo
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TPB (Sutton, 1998), eWOM c6 thé dnh hudng dén y dinh hanh vi thong qua thai do. Dya
trén logic S-D, Seifert va Kwon (2019) nhan thay rﬁng eWOM dua trén chudn muc xa hoi cé
xu huéng khuyén khich sy tham gia cua khach hang va dong sang tao gia tri. Tuy nhién,
dya trén ly thuyét niém tin, Xie, Tsai, Xu va Zhang (2019) da phat hién ra rang dong tao ra
gia tri khach hang la mot trong nhiing tién than caia eWOM. Do d6, can phai xéc thuc thém
vé van dé nay.

Cudi cting, chat luong dich vu la sy danh gia thdu ddo tinh vu viét cua san pham
hodc dich vu s& dan dén su hai long vé dich vy, va ca chat luong dich vu va sy hai long ctua
khéch hang sé thic ddy eWOM, thong qua viéc chia sé kinh nghiém tiéu dung (Park et al.,
2011; Susilowati & Yasri, 2018). Ngoai ra, cht lugng dich vu sé thuc dé{y qué trinh dong
tao ra gid tri caa khach hang thong qua su hai long cta khach hang. Tuy nhién, tdc dong
cta chat luong dich vu 1én CVCI va eWOM van chua duoc nghién ctru mot céch toan dién.

Anh hueéng ciia chit hrgng dich vu ngan hang dién tir

Chét lugng dich vu cua ngan hang dién tu thé hién su danh gia téng thé ctia nguoi
dung vé tinh uu viét va cac thudc tinh cta viéc cung cap ndi dung ngan hang dién tu
(Arcan et al., 2017). Céc nghién ctru trude day da danh gia chat luong dich vu tir nhiéu khia
canh, ching han nhu tinh d& st dung, su cdm nhan htu ich, thiét ké trang web, bido mat va
quyeén riéng tu, do tin cay (Jun & Palacios, 2016; Shankar & Jebarajakirthy, 2019), va cam
nhén vé sy thich tht (Arcand et al., 2017). Cac thudc tinh chét lugng dich vu nay duoc cho
1a 4nh hudng dén théi do va y dinh hanh vi caa khach hang. Cac thanh phan cia TAM
bao gdm cam nhan dé st dung, cdm nhéan hitu ich va nhan thac thich tha tir 1au da duoc
xac nhan la cac yéu t6 quan trong ddi voi y dinh hanh vi va thai d¢ doi voéi viéc st dung
cong nghé. Trong moi truong dién ti, bAo mat va quyén riéng tu ciing la yéu t6 chinh dugc
xem xét dé 4p dung ngan hang dién tir. Tuy nhién, c6 rat it nghién ctru tap trung vao anh
hudng ctia cac bién chat luong dich vu ngan hang dién ta nay dén CVCI va eWOM. Tam
va Oliveira (2017) cho biét, trong 46 nghién ctu vé ngan hang di dong, 38% tap trung vao
hanh vi c6 y dinh ap dung, 37% tap trung vao phan tich cac yéu t6 néu trén va chi 10% (05
nghién ctru) kiém tra hién tuong sau khi ap dung, chang han nhu sy hai long, hiéu suat ca
nhan... Nghién cttu nay sé thuc hién nghién cttu va diéu tra dnh hudng cta chat luong dich
vu ngan hang dién ta dén y dinh chdp nhan ctia khach hang, CVCI va eWOM.

Dua trén mo6 hinh md rong cua cac sw quan tdm vé quyén riéng tu truc tuyén (Extended
model of online privacy concerns) (Anic et al., 2019), mdi quan tam cta khach hang vé tinh
bao mat va quyeén riéng tu cua cac giao dich ngan hang dién tt sé c6 anh hudng tiéu cuc
dén y dinh 4p dung ngan hang dién t&. Mostafa (2020) khing dinh thém réng dua trén
logic TPB va S-D, anh hudng cua cac thudc tinh chit lugng dich vu ngan hang dién tu &
trén c6 anh hudng dang ké dén CVCI. Cac nghién ctru truéc day da chi ra rang chat lugng
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dich vy cdm nhén ctia khach hang c6 thé danh hudng dén viéc ap dung ngan hang dién tr
va eWOM. Ngoai ra, TAM da dugc 4p dung dé giai thich y dinh chdp nhan cong nghé méi
cta khach hang. Lee, Yoon, Choi va Park (2011) khéng dinh réng viéc cdm nhan hitu ich la
mot yéu t6 quan trong dé nguoi tiéu dung chdp nhan cac dé nghi sit dung. Tuong tu nhu
vay, Paris et al. (2010) cho r::fmg viéc cdm nhan hitu ich va tinh dé st dung anh hudng tich
cuc dén thai do st dung Facebook, tir d6 thtc day su tham gia cua nguoi dung Facebook.
Ca viéc cdm nhan sy hitu ich va tinh dé st dung duoc nhan thdy 1a ¢6 anh hudng tich cuc
dén y dinh hanh vi st dung trang web dé lap ké hoach du lich. Do d6, nghién cttu nay cho
réng chat lugng dich vy ctia ngan hang dién tt c6 dnh huéng dén eWOM. Dua trén thao
luan trén, cac gia thuyét (Hypothesis) nghién ctru sau duoc phét trién:

H1: Chat luong dich vu ctia ngan hang dién tu c6 anh hudng tich cyuc dén viéc ap
dung ngan hang dién tu.

H2: Chat luong dich vu cda ngan hang dién tt c6 anh hudng tich cuc dén viéc dong
tao ra gid tri cua khach hang.

H3: Chat lugng dich vu cta ngan hang dién tr c6 anh hudng tich cuc dén eWOM.
Anh hueéng ctia  dinh dp dung ngdn hang dign tir

Méi quan hé gitta viéc d4p dung ngan hang dién t va CVCI hiém khi dugc thdo luan.
Theo TPB (Ajzen, 1991), y dinh 4p dung dé cap dén mtc do “moi nguoi sin sing thir hodc
mike d6 nd lue ma ho dy dinh dé thuce hién hanh vi” . Tuy nhién, cac nghién ctru gan day vé dong
tao gia tri ctia khach hang khing dinh rdng trong qué trinh déng tao gia tri, cac cong ty
nén thiét ké mot nén tang dé khach hang danh gia va tao ra gia tri thong qua quy trinh trai
nghiém hop tac (Cambra-Fierro et al., 2018). Vé dich vu ngan hang dién tt, cac cong ty c6
xu huéng tham gia phat trién cac sdn phdm méi dé thic ddy su tham gia ctia khach hang
vao qua trinh dong séang tao (Mainardes et al., 2017). Theo logic S-D, y dinh ap dung ngan
hang dién ttr sé tao co hoi va tao diéu kién thuan loi cho cac diéu kién bat budc dé khach
hang tao ra gia tri wa thich cta ho (Gronroos, 2011). Do d6, logic S-D c6 thé duoc st dung
nhu mot khai niém dé giai thich &nh hudng cta viéc 4p dung ngan hang dién tir déi véi
CVCI. Y dinh st dung cac giao dich ngan hang dién t sé tao diéu kién cho hanh vi déng
tao ra gia tri ctia khach hang. Dua trén thdo luan & trén, cac gia thuyét sau dugc phat trién:

H4: Y dinh ap dung ngan hang dién i c6 anh huéng tich cuc dén CVCL
H5: Y dinh ap dung ngan hang dién t c6 anh hudng tich cuc dén eWOM.
Moéi quan hé giita CVCI va eWOM

Mot khi cac hoat dong dong tao gid tri dugce tao diéu kién thuan 1¢i, khach hang c6 xu
huong cung cap phan hdi va dé xuat mang tinh xay dung hon cho cac cong ty dé cai thién
nén tang tao gia tri (Kumar et al., 2013). Khach hang cting sdn sang chia sé kinh nghiém
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cua ho v6i nhitng nguoi ban khéc hodc v6i nhitng khach hang méi (Kumar et al., 2007).
Prahalad va Ramaswamy (2004) nhan thay rdng, mot khi khach hang tham gia vao qua
trinh dich vu dé tao ra gia trj ctia rieng ho, ho phai chju trach nhiém vé két qua cudi cting.
Xie et al. (2019) da phét hién ra rdng mot chuong trinh dong tao ra gia tri khach hang duoc
thiét ké tot c6 thé mang lai hiéu qua rat cao trong viéc chuyén déi khach hang thanh tai san
v hinh cho eWOM. Tuy nhién, See-To va Ho (2014) va Seifert va Kwon (2019) da ching
minh rdng eWOM c6 xu huéng khuyén khich su tham gia ctia khach hang va déng séng tao
gia tri. Taher va Saleh (2020) nhan thay rang su tham gia ctia khach hang va déng tao ra gia
tri 1a nhiing yéu t6 c6 anh huong manh mé dén eWOM, Mic du moi quan hé gitra CVCI va
eWOM van chua thé két luan, nghién ctru nay du dinh xéc dinh tac dong ctia CVCI d6i véi
eWOM. Do d6, gia thuyét sau duoc phét trién:

H6: CVCI 6 anh hudng tich cuc dén eWOM.
Phwong phdp nghién citu
Mo hinh nghién ciiu

Dua trén co s& ly thuyét néu trén, nghién ctru nay da phét trién mot mo hinh nghién
ctru duoc minh hoa trong Hinh 1.

Chat lugng dich vu boéng sang tao gia tri

e-banking khach hang

Y dinh ap dung
e-banking

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru

Do luong cdc bién nghién ciiu

Dé kiém tra céc gia thuyét, 04 bién nghién ctru v6i thong tin nhan khau hoc ctia nguoi
duoc khao sat da van dung tir co sé ly thuyét. Tat ca cac cau hoi duge do trén thang diém
7 (7-point likert scale), tir 1 = rat khong dong y dén 7 = rat dong y. Chat lugng dich vu cua
viéc xay dung ngan hang dién t dugc do luong bang 4 yéu t6: mtc do dé st dung va su
cam nhan htru ich dugc rat ra tir nghién ctu ctua Agarwal va Karahanna (2000), mtc do
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thich thu va riéng tu bao mat duoc 1ay tir nghién ctru cua Pikkarainen et al. (2004). Viéc
dong séng tao gia tri khach hang bao gom ndm yéu t6; chia sé thong tin, hanh vi dép lai,
phan hdi, ing ho va su dé tinh cta khach hang, dugc duc két boi nghién ctru Yi va Gong
(2013). Cau truc eWOM duoc do luong bdi nghién ctru cua Polites et al. (2012).

Thu thdp mau va dit ligu

Doi tuong muc tiéu 1a khach hang ngan hang dién ti cua cac ngan hang duoc chon
& Viet Nam. Lay mau thuan tién da duoc thuc hién dé thu thap di liéu. Nhimmg ddi tuong
tra 101 khao sat da dugc moi tham gia vao nghién ctru nay truc tiép sau khi thuc hién giao
dich trén nén tang ngan hang dién tu. Trong s6 540 nguoi diung ngan hang dién tu da tiép
can, chi c¢6 265 phan hoi hop 1é do tur choi hodc phan hoi khong day du, tao ra ty 1é phan
hoi 1a 49,07 %.

Céc ddc diém ctia nhitng d6i tuong dugc khao sat da duoc thu thap. Trong s6 265
nguoi tra 1oi hop 1¢, 141 nguoi 1a nam gi6i (53,2%) va hau hét tir 26 dén 30 tudi (48,7%).
Hau hét nhiing nguoi dugce hoi déu c6 trinh d6 hoc van tir ct nhan tro 1én (87,6%). Vé viéc
stt dung ngan hang dién ti, hau hét nhiing nguoi duoc hdi da st dung ngén hang dién tu
ttr 1 dén 3 nam (70,6%).

Bang 1. Thong tin mo ta cua d6i tugng khao sat

Bién nhan khau hoc Tan s6 (n = 265) Ty 1& (%)
Nam 141 53,2
Gidi tinh
Nt 124 46,8
Trung hoc 33 12,5
Hoc van Ctr nhan 222 83,8
Cao hoc 10 3,8
18 - 25 51 19,2
26 - 30 129 48,7
. 31-40 47 17,7
Tuoi
41 - 50 23 8,6
51 - 60 12 4,5
Trén 61 3 1,3
It hon 1 ndm 44 16,7
Su dung 1-3ndm 187 70,6
e-banking
3 -5ndm 6 2,3
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Két qua va thao luan

Ddnh gid mo hinh do lwong
(Hair et al., 2019) cho rang PLS-SEM nén duoc st dung trong cac truong hop sau:
¢ Khi phan tich lién quan dén viéc kiém tra co s& thuyét tr goc do du doan;

* Khi mé hinh nghién cttu phtc tap va bao gom nhiéu bién, chi s6 va / hodc cac moi
quan hé cta mo6 hinh;

¢ Khi muyc tiéu nghién ctu la hiéu rd hon vé miic do phtc tap ngay cang tang bang
cach kham pha cac phan md rong ly thuyét ctua cac ly thuyét da duoc thiét lap (nghién cau
kham phé dé phat trién ly thuyét);

* Khi m6 hinh path bao gobm mot hodc nhiéu bién dugc do ludng;
¢ Khi nghién ctru bao gom céc ty 18 tai chinh;

¢ Khi nghién ctru dya trén co s& dit liéu th cap, c6 thé thi€u chiing minh trén co sé
ly thuyét do luong;

* Khi mau nghién ctu nhé & han ché ¢d mau (vi du: nghién ctu gitta doanh nghiép
v6i doanh nghiép), nhung PLS-SEM ciing hoat dong kha t6t v6i cd mau 1on; va

Vi muyc tiéu ctia nghién ctu nay 1a dé hiéu 6 hon va mé rong cac ly thuyét da dugc
thiét lap, trong tdm 1a t6i da hoa cac bién giai thich cua cac bién phu thudc hon la t6i da
héa ma tran hiép phuong sai ctia toan bo moé hinh. Do d6, PLS-SEM dugc thong qua trong
nghién ctru nay.

Bang 2 va 3 trinh bay d¢ tin cay va gia tri hoi tu cta cac bién nghién ctu. D0 tin cay
ctia bién va gia tri hoi tu dugc danh gia bang huéng dan ctia (Hair et al., 2019). Thit nhat,
tinh déng nhat nhat quan dugc danh gia thong qua do tin cay tong hop (CR). Theo Hair et
al. (2019), hé s6 tai cao hon 0,6 dugc coi 1a yéu cAu t6i thiéu vé tinh déng nhat nhat quan
gitta cac muc nghién cau, gia tri CR tir 0,7 dén 0,8 duoc coi 1a “chip nhin dugc trong nghién
ctiu kham phd” va gié tri tr 0,8 dén 0,9 duoc coi 1a “tir dat yéu cau dén tot ”. Gia tri tir 0,95 trd
1én 1a c6 van dé, cho thay su du thira ctia cac cau hoi hodic “gidi han thing”, 1am gidm gia tri

cau trac.

Tht hai, Cronbach’s alpha cing dugc st dung dé xac dinh tinh nhat quan bén trong
gitta cac cau hdi do luong. Tiéu chuan ctia Cronbach’s alpha thuong dugc ditla 0,7. (Hair et
al.,2019) lap luan rang so v6i CR, Cronbach’s alpha 1a thuéc do do tin cay kém chinh xac hon.

Tht ba, khodng tin cay bootstrap ciing c6 thé duoc stt dung dé kiém tra xem liéu do
tin cay ctia bién c6 cao hon dang ké so v6i ngudng t6i thiéu duoc khuyén nghi hay khong,
néi cach khéc, dé kiém tra xem d0 tin céy cua bién ¢ gioi han dudi cta khoang tin cay 95%
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phéi cao hon 0,7, va d¢ tin cay xay dung cua gidi han trén phai thap hon 0,95 (Aguirre-
Urreta & Ronkko, 2018).

Tht tu, gié tri hoi tu 1a phan mo rdng ma mot cau trac hoi tu dé giai thich phuong sai

ctia cac cau hdi. Phuong sai trung binh (AVE), dugc tinh bang gia tri trung binh ctia binh

phuong hé s6 tai, duoc st dung dé do gid tri hoi tu. (Hair et al., 2019) lap luan rdng AVE

cao hon 0,5 duoc coi 1a tiéu chi t6i thiéu cho gid tri hoi tu.

Nhu dugce chi ra trong Bang 3, chi s6 do tin cdy nhat quan (gia tri CR) ndm trong
khoang tir 0,823 dén 0,898, c6 thé dugc coi la “tir dat dén tot”. Khong c6 gia tri CR nao cao
hon 0,95. Cronbach’s alphas nam trong khoang tir 0,836 dén 0,923. Gia tri hoi tu duoc do
bang AVE, nam trong khoang tir 0,609 dén 0,857. Do d6, gia tri hoi tu ctia cau tric nghién

ctru dugc nhan dinh, vi mdi bién giai thich hon 50% phuong sai cta céc cau hoi.

Béng 2. Hé s0 tai va do tin cay

Bién ) Hé s6 tuong quan ,
. . . ..,. | Eigen-|_ " . Cronbach’s
nghién Nhan to Hé so tai bién tong (Item-to-
) value ] alpha
clru total correlation)
Mtc dd dé
, 0,826 ~0,888 | 2,956 0,696~0,784 0,882
st dung
’ Su cam nhan
Chat luong hita ich 0,880~0,921 | 3,260 0,790~0,854 0,824
dich vu
e-banking | Riéng tu bdo mat | 0,847~0,910 | 3,865 0,765~0,850 0,826
Su cam nhan
) ) 0,902~0,920 | 3,305 0,825~0,835 0,830
thich tha
Y dinh ap
dung 0,845~0,930 | 4,098 0,766~887 0,845
e-banking
Chia sé thong tin | 0,807~0,943 | 3,183 0,684~0,886 0,813
Dong sang | yynp vi daplai |0,891~0,915 | 3,225 0,798~0,852 0,820
tao gia tri N
khach hang Phan hoi 0,878~0,912 | 2,433 0,734~0,791 0,783
(@Y@) fJng ho 0,702~0,901 | 2,112 0,534~0,739 0,784
Su dé tinh 0,854~0,930 | 2,338 0,683~0,822 0,858
eWOM 0,905~0,938 | 2,572 0,793~0,854 0,812
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Bang 3. Panh gia mé hinh do luong

Phuong sai R binh
Bién nghién ctru trung binh C.R Cronbach’s alpha| phuong
(AVE) (R-square)
Chat luong dich vu 0,698 0,855 0,902 :
e-banking
Y dinh ap dung 0,819 0,847 0,874 0,322
e-banking
Pong sang tao gia tri
0,638 0,832 0,855 0,717
khach hang (CVCI)
EWOM 0,857 0,887 0,836 0,633

Kiém tra gid thuyét

M6 hinh c4u trdc cling cac gid thuyét nghién ctru da dugc kiém tra bang cach st dung
cac udc lugng tham s6 gitra cac bién nghién ctru. S dung mau 234 khao sat, quy trinh
bootstrap phi tham s6 dugc thuc hién véi 2.500 mau dé kiém tra hé s6 duong dan path
coefficients c6 y nghia théng ké hay khong. Chi s6 do phtt hop (GoF) dugc st dung dé do
luong muc do pht hop téng thé gitta dit liéu va mo hinh. Theo (Vinzi et al., 2010), GoF 16n
hon 0,36 dugc coi la mtrc cao, 0,25 dugc coi la mtc trung binh, trong khi 0,10 dugc coi 1a
muc thap. Gié tri GoF ctia mo hinh cau trtc nay 1a 0,720, dugc coi phu hgp cao. Két qua
nay khéng dinh mé hinh cau tric pht hop v6i kha nang du bao. Két qua kiém tra cda gia
thuyét duoc minh hoa trong Bang 4.

Két qua thuc nghiém cho thay chat lugng dich vu c¢6 anh hudng tich cuc dén viéc ap
dung ngéan hang dién ta (B = 0,5675, t = 34,5287), dong tao ra gid tri cia khach hang (B =
0,1915, t = 11,9492) va eWOM (B = 0,1137, t = 2,8905). Tuong tu, két qua chi ra re?mg viéc ap
dung ngan hang dién tt cting c6 anh hudng tich cuc dén dong tao ra gid tri cia khach hang
(B = 0,254, t = 4,0509) va eWOM (p = 0,133, t = 2,0737). Cudi cung, dong tao ra gia tri cta
khéch hang c6 anh hudng tich cuc dén eWOM (B = 0,4213, t = 17,2447). Do d6, H1, H2, H3,
H4, H5 va H6 dugc ching minh.
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Bang 4. Két qua kiém tra gia thuyét

Gia thuyét . Giatrit
Puong da th )
(Hypothesis) uong dan (path) i (t-value)
1 Chat lugng dich vu — Ap dung e-banking 0,5675 34,5287%**
) Chat luong dich vu — Dong sang tao gia tri 01915 11,0492+
khach hang
3 Chat lugng dich vu — EWOM 0,1137 2,8905**
4 Ap dung e-bankmgji — D\ong sang tao gia tri 0.254 4,0509%
khéach hang
5 Ap dung e-banking — EWOM 0,133 2,0737*
6 bong sang tao gid tri khach hang - EWOM 0,4213 | 17,2447*

Chui thich: **p< 0,001,** p<0,01; *p < 0,05

Két luan

Thtt nhat, chat luong dich vu ngan hang dién tr c6 tdc dong dang ké dén qua trinh
tich hop dp dung ngan hang dién ti ctia khach hang va sy ddng séng tao gia tri cta khéch
hang. Nhiing két qua nay phit hop voi két qua cua cac nghién cau trude day (Arcand et
al., 2017). nhan thay rang khach hang st dung dich vu ngan hang dién t& dang tim kiém
dich vu cao cdp. Céc thudc tinh tién dung vuot troi, chéng han nhu tinh dé st dung, tinh
htru ich, va céac thudc tinh hudng thu/khoai lac, vi du nhu cam xtc va su thich tha, déu
1a nhiing yéu t6 quan trong trong viéc nang cap chat luong dich vu ngan hang dién ta, c6
thé thuc ddy y dinh cta khach hang trong viéc 4p dung ngan hang dién ti. Tha hai, ca
chat luong dich vu va y dinh 4p dung ngan hang dién ti déu c6 tac dong dang ké dén viéc
dong tao ra gia tri cua khach hang; nhiing két qua nay pht hop véi két qua cua céc nghién
ctru trude day. Dya trén khai niém logic S-D, khach hang sdn sang st dung kién thic va
ky nang cua minh dé tham gia vao viéc dong tao ra cac gia tri ua thich cia ho (Cora et al.,
2015), néu chat lugng dich vu ngan hang dién t& dat yéu cau va ngan hang dién tt ho tro
co s6 ha ting da s&n sang. Cu thé, khach hang c6 thé dong tao ra céc gia tri trén nén tang
ngan hang dién ta cua doanh nghiép thong qua chia sé thong tin, hanh vi dap tng, phan
hdi, ing ho va su dé tinh trong quy trinh ngan hang dién ti. Theo TPB (Aajen, 1991), céc
hanh vi nén duoc thuc hién dua trén y dinh hanh vi cua khach hang. Do do, viéc ap dung
ngan hang dién ta sé tac dong dén gia tri dong sang tao ctia khach hang (Mostafa, 2020).
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Tht ba, chat lugng dich vu ngan hang dién t, y dinh 4p dung ngéan hang dién ta
va CVCI c6 anh hudng dang ké dén eWOM. Ddng sang tao gia tri khach hang c6 thé dan
dén két qua tot hon va khach hang sé tham gia cao hon vao quy trinh dich vy, diéu nay
thuac déy hon nita d6i véi eWOM (Cora et al., 2015; Chen et al., 2018). (Gambra-Fierro et
al., 2017) nhan thay rang nhiing khach hang tham gia véi cac cong ty trong cac hoat dong
ddng séng tao c6 xu huéng cha dong hon trong viéc thuc hién cac hanh dong tich cuc cua
truyén miéng. Hon nita, dya trén khai niém logic S-D, khach hang dugc xem nhu nhing
nguoi tham gia tich cuc; ho c6 thé khong chi cung cap cac phan héi va dé xudt mang tinh
xay dung hon cho cac cong ty ma con c6 thé c6 gang khuyén khich khach hang méi thong
qua truyén miéng tich cuc (Cora et al., 2015).

Doéng gop vao co sé Iy thuyét va qudn tri

Nghién ctu nay tap trung vao nghién cttu moi quan hé cua CVCI va eWOM trong
béi canh 4p dung ngan hang dién ti. Ap dung logic S-D, sy d6ng sang tao ctia khach hang
dang trd thanh mot cht dé pho bién va kip thoi trén cac tai liéu. Nghién ctru nay c6 thé dua
ra mot s6 ham y 1y thuyét.

Thtt nhat, dua trén cac ddc diém ctia hoat dong kinh doanh ngan hang dién tt, nghién
ctu nay da tich hop céc khai niém logic S-D, TAM, TPB va m6 hinh méi quan tam vé quyén
riéng tu tryuc tuyén dé phat trién mot mo hinh ngan hang dién ti toan dién. Nghién ctu nay
da tich hop cac yéu t6 cia TAM va md hinh m&i quan tdm vé quyén riéng tu truc tuyén dé
xac dinh tinh dé st dung, tinh hitu ich, tinh bdo mat va quyén riéng tu, va su thich tha la
céc yéu to chinh cta chat lugng dich vu dién t ¢6 tac dong dén y dinh st dung cta khéach
hang, CVCI va eWOM. Thua hai, dua trén TPB, nghién ctru nay da tich hgp thém cac yéu to
anh huong dén y dinh ap dung ngan hang dién t trén CVCI va eWOM. T6m lai, nghién
ctru nay da dua ra mot déng gop 1on trong viéc: (1) phét trién mot mo hinh ngan hang dién
t toan dién dé xac nhan thém vé mit hoc thuat va thuc nghiém, (2) xac dinh anh hudng
cta chat lugng dich vu ngan hang dién ta va y dinh ap dung d6i véi CVCI va eWOM.

Ngoai ra, nghién ctru nay c6 thé cung cap mot sd ham y quan 1y cho cac nha tiép thi
va quan ly. Thtr nhat, dé phat trién mot nén tang ngan hang dién tr c6 chat lugng, cac nha
quan ly nén nhadn manh tinh dé st dung, tinh hitu ich dugc nhan thay, tinh bao mat va
quyén riéng tu dugc nhén thtc va sy thich thu duoc nhan thuc dé nang cao thai d¢ ctua
khach hang va y dinh chdp nhan ngan hang dién t& (Mostafa, 2020). Thi hai, v6i giao dich
truc tuyén, kho c6 thé thic dé{y chat luong dich vu thong qua tuong tac thoai hodc gap mat
truc tiép; do do, can phai xem xét khia canh quyén riéng tu, bdo mat va thiét ké nén tang la
diéu can thiét dé tao diéu kién cho viéc 4p dung ngan hang dién tr. Lam thé nao dé két hop
cac yéu t6 giai tri va thudng thitc ctia mot hé thong ngan hang dién tir (chdng han nhu 4m
nhac hogc thiét k& d6 hoa) dé thuyét phuc khach hang tham gia thém trong viéc dong sang
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tao gia tri va eWOM ciing rat quan trong (Salimon et at., 2017). Dé ddm bao quyén riéng tu
va bdo mat cho cac giao dich ctia khach hang, cac co ché ngan hang dién ti nén duoc thiét
k& dé két hop cac quy trinh quan 1y va ki thuat nham cho phép dé dang hoc tap va st dung
hé théng, v6i su gidam sat dinh ky (Arcand et al. 2017).

Han chéva dé nghi cho cdc nghién citu trong trong lai

Nghién ctu nay da tich hop logic S-D, TAM, TBM va mo hinh méi quan tam vé quyén
riéng tu truc tuyén dé phat trién mot mod hinh toan dién kha thi cho viéc ap dung ngan
hang dién tir va da dat duoc nhiing két qua hiéu qua. Tuy nhién, nghién ctru nay van c6
mot s6 han ché. Tha nhat, nghién ctu hién tai dugc thuc hién ¢ Viét Nam, va tat ca nhing
nguoi duge hoi déu dén tir Viet Nam. Nghién ctru trong tuong lai ¢6 thé nhan rong nghién
ctu nay voéi cung mot mo hinh nghién ctu hodc mét mod hinh md rong st dung cac doi
tuong khao sat tir cac quoc gia khac dé xac nhan tinh kha thi ctia cac gia thuyét va ctia mo
hinh nghién cttu. Tht hai, do kho khéan trong viéc thu thap thong tin vé nguoi dung ngan
hang dién t& tir cac ngan hang tuong tng, phuong phéap 14y mau thuan tién da duoc st
dung, viéc téng quat hoa két qua nghién ctu can dugc thuc hién mot cach than trong. Cac
nghién ctu trong tuong lai c6 thé 4p dung phuong phap chon mau ngau nhién hodc cac
phuong phap khac dai dién hon cho dan s6 va cac bién kiém soat khac nhau (chdng han
nhu tudi, thu nhap, nghé nghiép...).
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