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Toém tat: Cac san phdm tng dung chuyén d6i s6 trong thoi ky cach mang cong nghiép
lan thi tulam thay d6i phuong thic quan ly, diéu hanh va cich thiéic van hanh hoat dgng san
xudt kinh doanh ciaa doanh nghiép. N6 ciing lam thay d6i hanh vi, thai d cia khach hang
déi v6i ngan hang. Muc tiéu cta bai viét nay nham dinh gia méc dg hailong cia khach hang
ca nhan khi st dung san pham dich vu chuyén d6i s6 tai cic ngan hang thwong mai khu vuc
Thanh phé Hé Chi Minh. Dya trén két qua khao sat cia 197 ca nhan, st dung mo hinh héa
phuong trinh ciu tric binh phuong nhé nhat titng phan PLS-SEM bang phin mém Smart-
PLS 3.0 tong hop, két qua nghién ctu da chi ra: khi s dung cic san phdm dich vu chuyén
d6i s6 ciia ngan hang cho thdy: (1) tac dong ciia ba bién quan sat “D¢ tin cdy; Hiéu qua; Ca
nhéan héa” 14 cic yéu t6 lién quan t6i “Chét lugng san phdm dich vu” chuyén d6i sé va (2)
yéu td “Sy hai long xanh” c6 tic dong téi “Su hai long” cia khach hang. Két qua nay ham y
cho cicnha quan tri ngdn hang tai Viét Nam can c6 chién lugc chuyén doi s6 gan lién véi cac
chuong trinh chuyén d6i s6 xanh phu hgp nham gia ting sy hai long cia nguoi tiéu dung.

Tk khéa: chuyén déi s6, ngdn hang thuong mai, sy hai long, sy hai long xanh.

EVALUATE INDIVIDUAL CUSTOMER SATISFACTION REGARDING
THE USE OF DIGITAL TRANSFORMATION PRODUCTS AND SERVICES
IN COMMERCIAL BANKS LOCATED IN HO CHI MINH CITY

Abstract: The advent of digital transformation application products during the fourth industrial
revolution has significantly altered the management, operations, production, and overall business practices
of enterprises. Additionally, it has influenced customer behavior and attitudes towards banks. This article
aims to evaluate the satisfaction levels of individual customers utilizing digital transformation products
and services offered by commercial banks in Ho Chi Minh City. The analysis conducted on a sample
of 197 participants, utilizing partial least squares structural equation modeling (PLS-SEM) through
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SmartPLS 3.0 software, has yielded significant findings. It has been determined that, in the context of
utilizing digital transformation products and services offered by banks, (1) three observed variables-
“Reliability, Efficiency,” and “Personalization”- are influential factors concerning the “Quality of digital
transformation products and services.” Furthermore, (2) the variable “Green satisfaction” positively
affects customer “Satisfaction.” These findings suggest that bank executives in Vietnam should develop
a digital transformation strategy that incorporates suitable green digital transformation initiatives to

enhance consumer satisfaction.

Keywords: digital transformation, commercial bank, satisfaction, Green satisfaction
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1.Datvan dé

Céc san phdm chuyén d6i s6 la két qua caa cudc
cach mang cong nghiép 4.0 dat ra yéu cau xem xét loai
hinh doanh nghiép, con ngudi, quy trinh; nang lyc
cong nghé doanh nghiép dap ting dugc nhu thé nao;
san phdm dich vu ctia doanh nghiép c6 dép ting dugc
qua trinh chuyén déi hay khong, trong d6 mot yéu
cdu quan trong dugc dit ra la dap tng mo6 hinh dam
bao tang kha ning két nai gitta khich hang va doanh
nghiép tir d6 giup tang cudng madi quan hé gitra hai d6i
tugng nay. Cung quan diém véi Wade (2015), Diener
& Spacek (2021) ciing cho ring viéc trién khai cong
nghé ky thuat s6 dac biét quan trong trong nganh
ngan hang véi cach tiép can “ldy khach hang 1 trung
tam”. BS sung cho cic yéu cdu chuyén déi cia Wade
(2015) vé vén dé cac cam két ctia doanh nghiép déi
v6i khdch hang, khi nghién cttu vé sy bén viing trong
chuyén déi s6, El Hilali va nnk. (2020) cting nhan
thdy mot trong nhiing cich thic dé cong ty dat dugc
tinh bén viing trong qua trinh chuyén déi s6 1a doanh
nghiép phai nim bit dugc khach hang ciing nhu nang
cao cic cam két ctia cong ty.

C¢ thé thdy, khich hang hai long sé déng hanh
cung v6i doanh nghiép lau hon; méi quan hé caa khach
hang vé6i doanh nghiép sé di vao chiéu sau; hodc khi
hai long véi dich vu ca doanh nghiép, khach hang sé
tiép tuc trung thanh véi doanh nghiép; hoic sy hailong
ctia khdch hangla diéu kién tién quyét cho thi phan caa
doanh nghiép, gia tang 1¢i nhuén va nhiing 16i khen tich
cyc vé hinh anh ctia doanh nghiép (Sau, 2014). Do d¢,
khi nghién ctiu vé chuyén déi s6 dac biét 1a chuyén déi
s0 trong ngan hang, nhiing phan héi ctia khich hang
vé chuyén dai s6 trong ngan hang trong dé viéc xem
xét thai do cta khach hang d6i véi chuyén déi s6 tir
do biét dugc liéu khach hang c6 chdp nhan cong nghé
dugc chuyén d6i hay khong nham thuc ddy ngusi dung
cudi st dung san phdm dich vu (Osei va nnk,, 2023)
can dugc xem xét cdn trong.
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Khi céc vin dé moi trudng toan ciu ngay cang tré nén
nghiém trong, nhdn thic cia cdng déng vé bao vé moi
trudng va tinh bén viing dang dén néng cao (Gilal va nnk,,
2020). Cac doanh nghiép dang ngdy cang nh4n manh
tdm quan trong ctia tinh bén viing méi trudng hinh thanh
céc hanh dong nang cao y thiic bao vé moi truong nham
thuc ddy cdc cd nhan/nhém t6 chiic dinh hinh cic phong
trao vi mot tuong lai bén viing va cé y thic hon véi moi
trudng sinh théi (Gonzalez-Viralta va nnk., 2023). Thuc
hién chuyén d6i xanh hudng téi phat trién bén viing da
tré thanh uu tién hang dau cta cdc doanh nghiép.

Nghién ctiu nay bat dau tu y tuéng danh gia sy hai
long ctia khéch hang déi véi cac san phdm chuyén déi
s6 trong nganh ngin hang. Bén canh d¢, nhén thdy
khoang tréng trong cic danh gia caa khach hang lién
quan téi chuyén déi s6 gan day cung v6i mong mudn
tim cdu trd 16i cho c4u hoi: “Liéu rang trong qua trinh
tiéu duing cic san phdm dich vu ddp tng sy hai long
xanh c6 gop phén gia tang sy hai long néi chung caa
khach hang cd nhan hay khong?”. Do d¢, thong qua
viéc danh gid thuc trang su hai long cta khach hang
ca nhan déi véi viéc dp dung chuyén déi s6 & cic san
phdm dich vu tai cic ngin hang thuong mai khu vyc
Thanh phé Hé Chi Minh (TP.HCM) bing mot s6
bién dugc cong nhin rong rai d€ do ludng chat lugng
dich vu (bao gém céc bién quan sét: d¢ tin cdy, hiéu
qud, bdo mat, c4 nhin héa, rdo can truyén thong),
nghién cttu dong thoi bé sung nhan t6 kham pha méi
13 “Sy hailong xanh” nhiam déng gép thém cho cic két
qua nghién ctu trude day lién quan t6i xu huéng xanh
trong chuyén déi s6. Viéc do ludng cic bién quan sat
duogc tic gia phat trién dya trén nghién ctu dinh tinh
& cac két qua nghién ciu truée day.

Nghién ctiu nay cing dugc thuc hién nham dép ting
cac muc tiéu cu thé nhu sau:

- Mot la, xem xét mot s6 yéu t6 lién quan téi chat lugng
san phdm dich vy lam thang do d€ do luong mtic dg hailong
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ctia khach hang cd nhén déi véi san phdm dich vu chuyén
dai s6 tai cic Ngan hang thuong mai tai khu vic TP.HCM.

- Hai la, danh gid mdc d6 anh hudng cta sy hailong
xanh t6i sy hai long caa khach hang khi st dung san
phdm dich vu chuyén d6i s6 tai cic ngén hang thuong
mai (NHTM) tai khu viic TP.HCM.

2. Co sé 1y thuyét va mo hinh nghién ctu

2.1. Co'sé ly thuyét

2.1.1. M6t s6 khdi niém

Chuyén déi so (digital transformation) khong chi
diing lai & qud trinh s6 héa (digitization) tdc 1a qud
trinh d4p dung chuyén déi cong nghé, thong tin va san
phdm tuong tu sang dinh dang ky thuat s6, ma con bao
gom viéc tao ra doanh thu mdi, gia tri xa héi hodc gia
tri doanh nghiép méi bang cich thay d6i mé hinh kinh
doanh hoic thay d6i quy trinh hoat dong thong qua cac
co hoi dugc tao ra tif cong nghé ky thuit sé (Udovita,
2020). Cung quan diém nay, Nhu Quynh & Dinh Luin
(2023) cho ring “Chuyén déi s6 1a qua trinh tich hgp
cong nghé s6 vao cac linh viic hoat dong doanh nghiép,
tir d6 lam thay d6i mot cich cin ban trong qua trinh
hoat dong va cung cdp gid tri cho khach hang, n6 ditra
mot yéu cdu la cdc doanh nghiép phai thuong xuyén cap
nhét dé€ thoa man t6t nhat trdi nghiém cho khich hang”.
Chuyén déi s6 dién ra sé tao ra ci co hoi va thich thic
cho cach thic van hanh cuaa t6 chiic, con ngudi, cac quy
trinh, chién lugc, co cdu va dong luc canh tranh ctia ca
tS chuc d6. Viy c6 thé hiéu, “chuyén doi s6” 1a mot qua
trinh 4p dung cong nghé ky thuit s6 lam thay d4i toan
bd quy trinh kinh doanh va mé hinh kinh doanh méi
dp dung trong toan doanh nghiép nham dem lai doanh
thu, gid tri méi cho doanh nghiép tir d6 goép phan thay
d6i cach thiic van hanh ca nén kinh té va xa hoi.

Su hai long cia khdch hang (Customer Satisfaction)
la “cam nhan caa khach hang thong qua viéc danh gia
céc trai nghiém giao tiép trong qué khit ctia chinh khach
hang d6 trong qua trinh st dung san phdm dich vu caa
nha cung cdp cho dén khi dugc danh gid va cic danh
gid nay sé dugc khich hang dung dé¢ dy doan cic trai
nghiém & thoi diém sau nay” (Crosby va nnk., 1990).
Wahbah (2002) thi cho ring “sy hai long cua khich
hang” dugc hiéu la “sy danh gia mang tinh cd nhan cao
hon bi anh huéng dang ké bsi sw mong doi ctia chinh ca
nhéan d6” hoic Ia “mtic d6 hai long caa khach hang tin
chic ring minh cdc yéu cau cia minh dugc dap tng”.
Viy theo chung t6i,“sy hai long ciia khdch hang” 1a moét
qua trinh qua dé nhu ciu va mong doi ctia khach hang
dugc dép ung bang cach nha cung cdp cung cdp mot
dich vy hodc mdt san phdm véi chit lugng cao mang lai
két qua cudi cung la sy hai long ctia khach hang.

“Suy hai long xanh” 1a muc d¢ thoa man lién quan dén
tiéu ding nham dép ing mong muén vé méi trudng ky
vong bén viing va nhu cdu xanh ctia khich hang (Chen,
2010). Theo Chang & Fong, (2010) “su hai long xanh”
ctia khéch hang la sy ddp ting hai long téng thé d6i véi
mot s6 nhu cau, muc tiéu va mong mudn ctia khach hang
vé caic mai quan tam vé moi truong va cic khia canh xanh.
Nhu vay, c6 thé hiéu “sy hai long xanh” ciiakhach hang la
sy théa man vé nhu ciu ctia ho vé cic van dé khia canh
xanh lién quan téi phat trién xanh, mai trudng xanh khi
tiéu dung san phdm dich vu ctia doanh nghiép.

2.1.2. Mot s6 nghién citu lién quan

Nghién ctu ctia Khédnh Giao & Héng Hai (2021)
dya trén ly thuyét mé hinh SERVPERF nhim tim kiém
mdi quan hé gitta cdc nhan t6 do luong chit lugng dich
vu thé ATM véi su hai long ctia khach hang Ngén hang
Vietcombank, tir d6 tim ra 4 nhan t6 véi tim quan trong
gidm danla gid cd cim nhan, mangluéihoat dong, su dong
cam va do tin ciy. Két qua cho thdy, gid ci cam nhén c6
tic dong manh nhit so v6i cac yéu t6 khac dén syhailong
khich hang. Nghién cttu ctia C4dm Hién (2023) x4y dung
thang do nhim do ludng vé chit luong dich vu Ngan
hang dién tir dua trén da liéu 661 khach hang ca nhan
da nhén thiy nhom khéch hang tré tudi c6 mic d6 hai
long cao hon nhém nhiéu tudi, nhém cé thu nhap thip
hai long hon nhém c6 thu nhdp cao. Cho nén, dé ting
sy hai long ctia khach hang vé dich vu ngén hang dién tu
thi cdc ngén hang c6 chién lugc phat trién chit luong san
phédm dich vu va c6 nhiing chién Iugc marketing phtt hgp
véi tiing nhom déi tuong khéch hang.

Richard (2012) lai cho ring cong nghé thong tin
va truyén thong da lam thay déi cich thidc vian hanh
hé théng ngan hang tai ving Chau Phi cin Sahara néi
chung va viing Ghana néi riéng, do d6 nghién ciu da
tién hanh danh gid thyc nghiém vé cic cic yéu t6 anh
hudng dén chit luong dich vu ngén hang dién tir dan
dén sy hailong dya trén ditliéu 95 bang hoi khich hang
cd nhan st dung sin phdm ngin hang dién tu tai cic
NHTM & Ghana. Nghién ctiu da chi ra 6 nhan t6 tic
dong téi muic d6 hai long vé chit luong dich vu ngin
hang dién tir d6 la: Téc 4o truy cip, tinh dé st dung, do
tin cdy, tinh bao mat, sy thich thu va sy kiém sodt trong
do6 nghién ctiu cang dé nghi cdn dao tao cin bd cong
nhén vién trong ngan hang vé dich vu nay vi phan l6n
cac khach hang dugc quan ly déu tir chéi tra 16i bang hoi
do ho khong biét hodc chua dugc dao tao vé dich vu.

Cung nghién ctiu vé sy hai long chat lugng dich vu
nhu Cdm Hién (2023) va Richard (2012), H6ng Quan
(2020) khi dénh gi4 muc d6 hai long d6i véi chit lugng
dich vy ngén hang dién tir da bS sung thém yéu té gid
ca va chi phi dich vu trong 6 yéu t5, d6 1a: d¢ tin ciy cta
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dich vu ngan hang dién td, kha nang dép tng dich vu
ngan hang dién tu, phuong tién dién tt, ning luc phuc vy
ngan hang dién tt, sy dong cam khach hang E-Banking
tir d6 dua ra dé nghi ngan hang can xem xét d€ dam bao
chi phi hiéu qua trong giao dich ctia ngan hang dién ti
nham nang cao hiéu qua cung ting caa dich vu nay. C6
thé thdy, cac yéu t6 gop phan gia ting chit lugng dich vu
ngan hang ngay cang tré thanh céc nhan t6 quan trong
gitip gia ting sy hai long ctia khach hang, né cinglam co
s nang cao sy trung thanh ctia khéch hang.

Bén canh d6, dua trén mé hinh chdp nhdn céng nghé
(TAM), Ly thuyét hanh vi ¢ ké hoach (TPB) va Ly
thuyét hanh dong hop ly (TRA) khi nghién citu cdc yéu
t6 dnh hudng téi viéc sit dung ngdn hang truc tuyén cia
Sankari va nnk (2015) cho réing, cdc ngdn hang nén xdy
dung chién lugc cho cdc yéu té bdo vé dich vu truc tuyén
ctia minh dé thic ddy va tang sy tin tudng ciia khdch hang
khi sit dung ngan hang tric tuyén vi gdn 49% trong tong sé
210 khdch hang trong nghién citu nay hoan toan dong y va
dong y riang ngan hang truc tuyén la ddng tin cdy.

Duéi su tréi ddy cta y thic bao vé méi truong ctia
ngudi tiéu dung hién nay va cic quy dinh caa phép
lu4t vé bao vé moi trudng, xu huéng xanh dang dugc
gi6i hoc gid quan tdm. Mot s6 nghién ctiu cing tim
kiém xem liéu mot san phdm dich vu dép tng tiéu chi
xanh thi c6 lam gia tang sy hai long d6i véi khach hang.
Nghién cttu ctia Chen (2010) cho thdy c6 méi quan
hé gitta hinh anh thuong hiéu xanh va sy hai long xanh,

dong thoi cing cho thdy hinh anh thuong hiéu xanh
cang chiu tic dong trong qud trinh marketing xanh.
Bén canh do, nghién ctiu ciing nhan théy tic dong cua
hinh dnh xanh t&i sy hailong xanh ctia khach hang tir d6
lam trung gian tac dong téi long trung thanh caa khach
hang. Gelderman va nnk. (2021) cho thdy chat lugng
san phdm xanh, gid sin phdm xanh, hinh anh thuong
hiéu xanh, chuyén mén ngudi ban hang sin phdm xanh
tac dong t6i sy hai long xanh tir d6 anh huéng té6i long
trung thanh ctia khich hang mua san phdm xanh.

2.2. M6 hinh nghién ciiu

Trén co s6 ké thiia cic nghién ctiu trude vé do ludng,
danh gia sy hai long thong qua danh gia chat lugng dich
vu san phdm béng céch hiéu chinh moé hinh e-SQ caa
Zeithaml va nnk. (2002) dugc phat trién tf mo6 hinh
SERVQUAL ctia Parasuraman va nnk. (1985), chiing toi
nhan thdy ngoai nhiing vin dé lién quan dén yéu t6 hinh
thanh chat lugng san phdm dich vy thi xu huéng tiéu ding
xanh trong cac dich vu ngan hang Ia mét trong nhiing yéu
t6 m6i gitip khich hang dua ra cic quyét dinh tiéu dung,
Do dé, nghién ctiu mudn xem xét liéu ring Su hai long
xanh c6 téc dong téi Sy hai long. Téc gid dé xudt mo hinh
nghién ctiu gom nam yéu t6 cidu thanh chit lugng san
pham dich vu chuyén déi s6 1a (1) Do tin cay; (2) Hiéu
qud; (3) Bio mat; (4) C4 nhan héa; (S) Rao cin truyén
théng va yéu t6 thit (6) Suhailong xanh lam céc bién tiém
an giup do ludng muic d6 sy hai long cua khach hang ca
nhan khi st dung san phdm dich vu chuyén déi so.

Béng 1. Cic yéu t6 do ludng mitc 46 hailong vé san phdm dich vy chuyén d6i s6 tai cic NHTM

STT | Tiéu chi do luong / Tén bién M0 ta tiéu chi do luong
I D6 tin cay (TINCAY) B’ao goin chu? nan.g ky thuét C’hln}’l xac,; tl,nh chinh xac Ctla caﬂc. calm két dich vu/
san phdm, thong tin thanh todn cua céc ing dung chuyén déi s6
5 Hiéu qua Céc thiét ké vé san phdm dich vy ting dung chuyén déi s6 dé st dung, c6 cdu
(HIEUQUA) tric hop Iy, yéu ciu khach hang nhap vao moét lugng thong tin t6i thiu
3 Bao mat Khach hang tin ring cdc san phdm dich vu ting dung chuyén déi s6 cuia ngan
(BAOMAT) hang 13 an toan, thong tin c4 nhan dugc bio vé
L . 1, Mtic d6 dé dang diéu chinh cic giao dién, tinh ning san phdm cho pht hgp véi
4 Cénhan héa s& thich cd nhan va cich thic cd nhan thudng st dung/thao tic trén cic in
(CAN HANHOA) o 3ee x & g 8
dung chuyén déi s6
5 Rao cin truyén thong Phat huy tic dung khi mot sy d6i méi khong tuong thich véi mot gia tri hién tai
(RAOCANTT) ctia cd nhan va kinh nghiém trong qua khd, cing nhu chudn muc xa hoi
6 Sy hai long xanh (HAILONG. | Suthéa méan vé nhu cdu cia ¢4 nhan vé céc vén dé khia canh xanh lién quan téi phat
XANH) trién xanh, moi trudng xanh khi tiéu diing sin phdm dich vu ctia doanh nghiép
. Su hai long caa khach hang Nhu cdu va mong doi ctia cd nhin dugc dap ting bang cich nha cung cdp cung
(SUHAILONG) cép san phdm dich vu véi chit lugng cao lam khach hang hai long

Nguon: Tdc gid hi¢u chinh tit mé hinh e-SQ ciia Zeithaml va nnk (2002)

T mo6 hinh nghién ctu dugc tic gia dua ra dya
trén tong quan cic nghién ciiu trudc day, tic gid datra

cac gia thuyét nghién ctiu trong Bang 2.
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Bang 2. Bang t6ng hop gia thuyét nghién ctiu

Gia Bién .. ., . Chiéu tac
5 e e Noi dung gia thuyét X
thuyét tiém an dong
Néu khich hang cang tin cdy vao cic san phdm/ dich vu chuyén déi s6 ,
G e 1o ot ThA S T ok An v& <dr b i Tich cyc
H1 Do tincdy |thi cang gia ting sy hai long ctia khach hang ca nhan vé san phdm dich vu (+)
chuyén d6i s6 ctia ngan hang
Néu khéch hang cd nhan cam thdy cdc san phdm dich vu c6 kha ning lam ,
NP I ol T 1117 Tich cyc
H2 Hiéuqud |tanghiéu qua khistt dung, thiné sé gitp gia ting su hailong ctia khich hang (+)
cd nhan vé san phdm dich vu chuyén déi s6 caa NHTM
Néu céc san phdm dich vu chuyén déi s6 khong dép ting kha ning bio mat "
s & e oA £ < b Tame erin khé ol hamo o4 nhAn d& v <dn mhim i Tiéu cuc
H3 Biomat  |ndsélam giam t6i sy hailong ctia khdch hang ca nhan déi véi san phdm dich ©)
vu chuyén déi s6 cia ngén hang
Néu khéch hang cd nhén cam théy cic san phdm dich vu chuyén d6i s6 dap ,
e oo vy Ticheuc
H4 Cénhan héa |tng nhu cdu ca nhan hoa né sé gitp gia ting sy hai long ctia khach hang c4 (+)
nhén vé san phdm dich vu chuyén déi s6 cua ngén hang
. Néu khach hang cd nhén tin tuéng vao céc hinh thiic ngin hang truyén »
Rao can s T iz s P S Tiéu cyc
HS o~ |théngno sélam gidm sy hai long ctia khach hang ca nhan vé san phim dich
truyén théng o A oo a1 )
vu chuyén déi s6 cia ngén hang
H6 Suhailong | Né&u moét khach hang cang quan tim t6i sy hai long xanh khi tiéu dung san Tich cuc
xanh phdm dich vy ctia ngan hang thi cang gia ting su hai long. (+)

Nguon: Tdc gid dé xudt (2024)

3. Phuong phép nghién ciu

Téc gia st dung m6 hinh phuong trinh ciu tric
PLS-SEM (Partial Least Square Structural Equation
Modeling) bing phin mém SmartPLS3 thuc hién cic
tinh todn cho mo hinh. Céc thang do dugc xem xét dé
dua vao bang hoi, tac gia si dung thang do Likert S miic
do tur 1- Hoan toan khong dong y dén S- Hoan toan

déngy, trong d6 3- Déng y. Nam bién tiém 4n do luong
chat lugng san phdm dich vu dugc do ludng bang mo
hinh ciu tao (Formative measurement model), bién
Su hai long xanh dugc do luong bing mot bién quan
sat (Single - item), bién phu thudc Sy hai long dugc
do ludng bing mé hinh do ludng két qua (Reflective
measurement model).

Hinh 1. M6 hinh dudng dan do luéng mic d6 hai long vé san phdm/dich vu chuyén déi s6
tai cic NHTM Viét Nam khu viuc TP.HCM
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Nguon: Tdc gid két xudt tit phdn mém SmartPLS3
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Bang hoi dugc thiét ké trén Google Form, dugc gti
t6i céc ca nhan duéi dang thudn tién ti ngay 20/4/2024
dén ngay 12/5/2024. S6 lugng mau quan sit la 244, sau
khi loai bd cac phiéu khao sat khong phithop (khich hang
chua ting st dung cic san phdm/dich vu tai ngan hang),
s6 lugng mau quan sat dugc dua vao nghién ciula 197.

Dic diém mau nghién ctu: vé gidi tinh ty 1¢ n&
chiém 74,62%, nam 25,38%; vé d¢ tudi chu yéu la nguoi
tré, dudi 23 tudi chiém 62,94%; tit 23-45 tudi chiém
30,46%; tit trén 45-60 tudi chiém 5,58%, con lai trén 60
tudi. Cac khach hang tré tusi dé dang tiép can véi khio
sat do ho la nhiing ngusi dé tiép cin cong nghé; vé thu
nhép: khich hang c6 thu nhap duéi 20 triéu chiém ty 1é
87,82%, trén 20-30 triéu chiém ty 1é 5,08% va cac doi
tugng con lai chiém ty 1é 7,11%. Két qua thong ké mau
nghién ctiu cing cho thdy, s6 lugng san phdm dich vu
khach hang thuong st dung tit khoang 1 dén 8 dich vu,
trong d6 16n nhét 1a st dung khoang 3 dich vy chiém ty
1¢ 20,81%, phan 16n khéch hang trai nghiém ti 1 dén 4
san phim (chiém khodng 19,29 dén 19,80%), cd biét c6
khach hang stt dung dén 7 san phdm chiém ty 1¢ 2,54%.
Bén canh d¢, s6 luong loai san phdm/dich vu chuyén
déi s6 dugc khiach hang biét dén la tir 1 dén 8 dich vy,
ty 1é nay kha dong déu 6 cac khach hang biét dén tir 1-3
dich vu chiém ty 1¢ 46,70%, ti 4-6 dich vu chiém ty 1¢
42,64%, con lai chiém 10,66%.

4. Két qua va thio luin

4.1. Ddnh gid mé hinh do luong

Tru6c khi dua ra mé hinh phuong trinh cdu trac
PLS-SEM cudi cting, chiing t6i diéu chinh m6 hinh gé¢
hai lan dé dam bao cdc bién quan sit thu¢c mo hinh do
luong khong c6 hién tuong da cdng tuyén, dat mic do
chinh xdc vé sy hoi tu, muic do nhit quan ndi bd va mic
d¢ chinh xdc vé sy phéan biét.

Dau tién, khi danh gid mo6 hinh do ludng ciu tao
v6i nim bién 1a (1) Do tin ciy; (2) Hiéu qui; (3)
Bao mat; (4) Cé nhan héa; (5) Rao cin truyén théng,
chung t6i loai bién quan sit BAOMAT?2; BAOMATS3;
BAOMAT4 (VIF lan lugt 13 6,583; 8.412; 6,060) c6 hé
s6 khong dat yéu cau Outer VIF Values < S lam xudt
hién hién tugng da cong tuyén (Hair va nnk, 2019; Hitu
Thanh & Minh Ha, 2021).

Thtt hai, cic bién quan sit TINCAY .4 do ludng
bién tiém dn D¢ tin cdy; bién quan sit HIEUQUA.1,
HIEUQUA.2, HIEUQUA.3, HIEUQUA.6 do ludng

bién tiém &n Hiéu qué; bién quan sit CNH.3, CNH.4,
CNH.S do luong bién tiém dn Cé nhéan hoéa; bién quan
sat RCTT.1, RCTT.2, RCTT.4, RCTT.5 do ludng
bién tiém 4n Rao cin truyén thong trong mé hinh do
luong cdu tao dugc dé xudt loai bo do hé s6 P -Value
khong dat muic y nghia thong ké céc trong so.

Thi ba, danh gid mitic d¢ tin cdy nhit quin ndi bo
d6i v6i mo hinh do luong két qua caa bién tiém dn Sy
hai long véi hé s6 Cronbach’s Alphala 0,935 > 0,7 dat
yéu cdu (Cronbach, 1951) nhung khi kiém tra hé s&
do tin cay tong hop (composite realiability - CR) hé s6
CR 14 0.951> 0,95 dang & trong ngudng khong mong
muon cé thé anh huéng téi mic do nhit quin ndi bo
(Netemeyer va nnk, 2003), do dé cdn d4nh gia thém
hé s6 AVE (Average Variance Extracted) (Cooper
& Schindler, 2014; Hiu Thanh & Minh Ha, 2021)
va chi s6 tuong quan heterotrait-monotrait - HTMT
(Herterotrai-monotrait ratio of correlations) dugc dé
xuit béi Henseler va nnk (2015).

Thii tu, hé s6 AVE da dugc tinh todn ctia bién Sy hai
longla 0,796 > 0,7 dat ngudng cho phép. Hé s6 HTMT
trong khodng phan vi 2,5% va 97,5% lan lugt 1a 0,668 va
0,886. Nhu vy, c6 thé két ludn bién Sy hai long duoc
do luong bsi mo hinh két qua dat mdc d¢ tin cdy nhit
quén ndi bo.

4.2. Ddnh gid mé hinh cdu tric

4.2.1. Hé s6 hoi quy mo hinh cdu tric

Phuong phdp Bootstrap caa Tibshirani & Efron
(1993) va Davison & Hinkley (1997) giéi thiéu, day la
phuong phdp chon méau hoan lai ti mau géc ban dau
dé tao ra mot lugng du 16n cdc mau thit cdp. Theo Hiu
Thanh & Minh Ha (2021), chia khéa dé tao nén thanh
cong ctia phuong phép Bootstrap xudt phat tif y tudng
la d6i xtt v6i mau ban dau nhu 1a tong thé va st dung ky
thudt chon mau c6 hoan lai, c6 nghia Ia mot quan sat
sau khi dugc rat ra ngau nhién dé hinh thanh nén mau
bootstrap thi quan sit d6 lién dugc cho quay vé mau
g6c ban ddu dé tiép tuc tién trinh 14y mau ngau nhién.
S6 lugng mau bootstrap trong nghién citu ctia chiing toi
chon Ia 5.000 16n hon s6 lugng quan st trong mau géc
dugc dé xuit theo Hair Jr va nnk. (2016).

Két thuc tién trinh kiém tra cdc mo hinh do ludng,
mo hinh cdu trac do luong mic d6 hai long vé sin
phdm/dich vu chuyén d6i s6 tai cic NHTM Viét Nam
khu vigc TP.HCM dugc dé xuit nhu sau:

SUHAILONG =B * TINCAY + B * HIEUQUA + B,* BAOMAT + B * CANHANHOA
+ B*RAOCAN.TT + B * HAILONG.XANH + ¢
Trongdé: B, , B,. B, B, B, B, 14 hé s6 hdi quy trong tmg véi tic dong truc tiép cc bién D tin cdy (TINCAY), Hiéu
qud (HIEUQUA), Bdo mgt (BAOMAT), Cd nhdn héa (CANHANHOA), Rao can truyén thong (RAOCAN.TT), Sy hai long

xanh (HAILONG.XANH); €1 sai s6 cia mo hinh cdu tric
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Két thuc kiém dinh thang do va loai bé moét s6
bién quan sit, mo6 hinh duéng dan thay d6ilan cuébi
dugc dua vao dé€ danh gia cac hé s6 duong dan véi

hé s6 Inner VIF values dat ngudng VIF<3 dé kiém
tra hién tugng da cong tuyén trong mo hinh cdu
tric cudi.

Hinh 2. Két qua hé s6 dudng dan va gid tri P-value trong moé hinh dudng dan
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Nguon: Tdc gid két xudt tii phdn mém SmartPLS3

Két qua nghién ctiu trong Hinh 2 va Bang 4 da chi
rarang cac nhén t6 cdu thanh caa chét lugng san phdm/
dich vu chuyén déi s6 (D¢ tin cdy, Hiéu qua, C4 nhan
héa) cé dnh hudng tich cuc, déng ké téi Suhailong. Bén

canh d6, két qua nghién ctiu ciing cho thiy Sy hailong
ctia khdch hang ca nhén con chiu tic dong bai Sy hai
long xanh trong qua trinh st dung cc san phdm/ dich
vu chuyén d6i s6 tai cic NHTM khu vuc TP.HCM.

Béng 3. Téng hop két qua kiém dinh céc gia thuyét nghién ctiu

Gia thuyét Bién ti€ém 4n Hé s6 P-value Kétluan
H1 D¢ tin cay 0,346 0,000 Chép nhan
H2 Hiéu qua 0,180 0,024 Chép nhan
H3 Bao mit -0,006 0,892 Khoéng chdp nhén
H4 Céa nhan hoa 0,160 0,006 Chép nhan
HS Rao cén truyén théng -0,052 0,410 Khong chdp nhan
H6 Sy hai long xanh 0,405 0,000 Chép nhén

Nguoén: Tdc gid téng hop

Két qua kiém dinh m6 hinh nghién ctu cho thdy,
4 trong 6 gia thuyét dugc chdp nhén, trong dé S nhan
t6 dai dién cho chit luong dich vu dugc dua vao kiém
dinh thi c6 3 nhan t6 c6 tic dong y nghia théng ké doi
v6i sy hai long caa khach hang ngoai trit nhan t6 Bao
mat (BAOMAT) va Rao cén truyén théng (RAOCAN.
TT). Trong 3 nhan t6 téc dong cé y nghia thong ke,
Nhan t6 anh huéng manh nhat sy hai long cta khach
hang 1a nhan t6 D9 tin cay (TINCAY) véi hé s6 tai la
B,=0,346 > 0, Sig = 0,000 < 0,05, diéu nay cho thdy tic

dong thuan chiéu manh mé nhat d6i véi sy hai long caa
khach hang. Tiép dénlanhan té Hiéu qua (HIEUQUA)
vGi hé s6 ,32 = 0,180 > 0, Sig = 0,024 < 0,0S; va cudi
cung 1a nhén t6 C4 nhan héa (CANHANHOA) véi hé
s6 B,=0,160 > 0, Sig = 0,006 < 0,05.

Bén canh 3 nhén t6 hinh thanh chét lugng sin phdm
dich vy, nhén t6 Sy hailong xanh (HAILONG.XANH)
v6i hé s6 tai f, = 0,405 tuong ting miic y nghia thong ke
5% la mot nhan t6 quan trong gitp gia ting mic do hai
long ctia khach hang.
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Bang 4. Két qua hé s6 dudng dan mo hinh cu truc do ludng miic d6 hai long vé san phdm/dich vu chuyén déi sé
tai cic NHTM Viét Nam khu vuc TP.HCM

.. Standard L
Path Coefficients Sa(r):gllen(a (I)) Samlz;;\llean Deviation T S?;;téiilgl o/ P Values
P (STDEV)
BAOMAT -> SUHAILONG -0,006 0,005 0,043 0,135 0,892
CANHANHOA ->
SUHAILONG 0,160 0,156 0,058 2,750 0,006
HAILONG.XANH ->
SUHAILONG 0,405 0,404 0,071 5,723 0,000
HIEUQUA -> SUHAILONG 0,180 0,176 0,08 2,255 0,024
RAOCANTT -> SUHAILONG 20,052 20,049 0,063 0,824 0,41
TINCAY -> SUHAILONG 0,346 0,347 0,084 4,121 0,000

MO hinh cdu trac duong dan danh gid mic do hai
long cta khich hang khi st dung san phdm dich vu

chuyén dai s6 tai cic NHTM khu viuc TP. HCM dugc
viét lai nhu sau:

SUHAILONG = 0,346 * TINCAY + 0,180 *HIEUQUA + 0,160 * CANHANHOA
+ 0,405 * HAILONG.XANH + ¢

Theo trong s6 hoi quy, trong diéu kién cac yéu t6
khéc khong déi, ct taing thém 1 diém hoat dong lam gia
ting d¢ tin cdy ctia cdc sin phdm dich vu chuyén déi
s0 thi sé ting thém 0,346 diém d6i véi sy hai long ctia
khach hang khi st dung céc sin phdm dich vu nay tai
ngéan hang. Két qua nay c6 huéng tic dong dong nhat
v6i két qua nghién cdu ciia Hong Quan (2020), Cim
Hién (2023), Richard (2012) khi nghién ctu vé sy
hai long cta khach hang cd nhan st dung dich vu ngan
hang dién tu; ctia Khénh Giao & Héng Hai (2021) khi
nghién ciu vé sy hai long ctia khach hang khi st dung
dich vu thé ATM.

Tiép d6, trong diéu kién cic yéu t6 khic khong dai,
ctr tang thém 1 diém hoat dong lam gia taing Hiéu qua
ctia cac san phdm dich vu chuyén d6i s6 thi sé taing thém
0,180 diém déi véi sy hai long caa khach hang khi su
dung céc san phdm dich vu nay tai ngin hang. Két qua
nay c6 huéng tic dong déng nhdt véi két qua nghién
ctiu cta Sankari va nnk (2015) khi nghién ctiu vé viéc
dp dung dich vy ngén hang dién t tai Lebanon, cta
Héng Quéan (2020) khi nghién ciu vé sy hai long ctia
khéch hang ca nhan st dung dich vu ngén hang dién tu,
caa Khénh Giao & Héng Hai (2021) khi nghién ctiu
vé sy hai long ctia khach hang khi st dung dich vu thé
ATM.

Trong kha nang cta chung t6i, c6 kha it nghién ctiu
dua yéu t6 cd nhan hoéa vao cic yéu t6 cdu thanh chit
lugng dich vu. Theo trong s6 héi quy, trong diéu kién
céc yéu t6 khac khong d6i, ci tang thém 1 diém hoat

dong lam gia ting C4 nh4n hoa cua cdc san phdm dich
vu chuyén d6i s6 thi sé tang thém 0,160 diém déi véi sy
hai long ctia khach hang khi stt dung céc sin phdm dich
vu nay tai ngan hang. Két qua nay c6é hudng tic dong
doéng nhit véi két qua nghién ctiu ctia Le & Nguyen
(2024) khi nghién ctiu khich hang st dung dich vu
Chatbot tai Ngin hang Viét Nam vé két qua hanh vi
(bao gém sy hailong va y dinh tiép tuc st dung).

Theo trong s6 hoi quy, trong diéu kién cac yéu t6
khac khong déi, ct ting thém 1 diém hoat dong lam
gia ting Sy hai long xanh thi sé ting thém 0,405 diém
déi véi Su hai long caa khach hang khi su dung céc
san phdm dich vu chuyén déi s6 tai ngan hang, day
la tic dong gia ting tryc tiép. Két qua nay c6 hudng
tdc dong dong nhit véi két qua nghién cttu ctia (Chin
& Chiayu, 2005; Martenson, 2007) khi nghién ctu
khdm pha hinh dnh ctia ctta hang sy hailong ctia khach
hang va méi quan hé trung thanh cta khéch hang tai
siéu thi § Dai Loan. Theo két qua nay thi mdc d6 dong
g6p ctia nhén t6 xanh la Sy hai long xanh dén Sy hai
long 14 16n nhit, tir d4y nghién ctu cho thdy cic sin
phdm xanh dugc ngudi tiéu dung rit quan tim bdi
tdc dong cua nd téi moi truong séng, cu thé khi nhin
thiic vé mai truong xanh tang Ién lam cdc cd nhan tiéu
duing san phdm cht y hon téi san phdm xanh, qua trinh
nay giup gia ting tic dong cua sy hai long xanh dén
su hai long dugc cai thién r6 nét. Cang luu y ring, tic
dong cua sy hai long xanh dén sy hai long dang duoc
do ludng trong mo hinh la tic dong tryc tiép, két qua
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nay da bé sung cho khoang tréng nghién ctiu trudc
day dé danh gid vé hanh vi nguoi tiéu dung, dic biét
13 hanh vi tiéu dung xanh. Trén thuc té, két ludn nay
cing khd hop Iy trong béi canh nguoi tiéu dung bit
ddu c6 sy quan tdm t6i moi truong séng trong diéu
kién sy bién d6i khi hdu ngay cang tac dong manh mé
t6i moi truong séng. Mic du két qua nghién ciu da
chi r6 cdc tic dong thi ching t6i van cin thém nhiéu
nghién ctiu dé€ c6 thém két qué so sanh do trong thiét
két nghién cdu, yéu t6 Hai long xanh (mau xanh 14 cay
trong Hinh 2) dugc ching tdi thiét ké don bién dé tao
su don gidn va thuén tién vé sy cdm nhan cho nhiing
¢ nhan trd 16i bang hoi.

4.2.2. Ddnh gid kha ndang dy bdo ciia mé hinh cdu tric

Hé s6 Q* dugc Henseler va nnk (2012) dé cap 1a
chi s6 dai dién cho nang luc du dodn ctia mé hinh dugc

minh hoa theo cong thic:
Qo1 TSSE,
5,880,

Trong do:

D la khoang cach loai quan sét ra khoi cac chi bao
thudc bién noi sinh

SSE_1a Tong binh phuong sai s dubdo theo khoing
cach loai bo quan sat D

$SO_ 1a T6ng binh phuong gié tri theo khoang cach
loai bo quan sat D

Khi d6 Q* cang 16n hon 0 6 tiing bién noi sinh thi
tinh chinh xdc vé sy bdo cang cao va ngugc lai. Hé s6
Q2 dugc tinh todn cho bién ndi sinh Sy hai long ctia mé
hinh cdu trac nhu sau:

Bang 5. Két qua danh gid hé s6 danh gid ning luc dubio Q”

Bién ndi sinh SSO

SSE Q? (=1-SSE/SSO)

SUHAILONG 985

379,172 0,615

Nguon: Tdc gia két xudt tit phdn mém SmartPLS3

Ning luc dy bdo cia moé hinh déi véi bién
SUHAILONG la 61,5% dat muc cao. Nhu vdy c6 thé
thdy, cdc bién gidi thich c6 thé du bdo kha tot cho bién
Su hai long ctia khach hang cd nhan d6i véi san phdm
dich vu ctia cdic NHTM khu vuc TP.HCM.

S.Kétluian va ham y quan tri

Céc san phdm dich vu chuyén déi s6 ngay nay
khong con xala d6i véi cac khdch hang cd nhan, dic biét
la doi tugng khach hang tré. Két qua nghién ctu cho
thdy ngoai cac yéu t6 gop phan ning cao chit lugng sin
phdm dich vu gitp gia tang sy hai long cta khach hang
thi van dé lién quan t6i yéu t6 xanh cta san phdm dich
vu ciing can dugc cac ngan hang cht y nham hoan thién
tién trinh chuyén déi s.

Su tin cdy hién nay van luén la yéu t6 quan trong
mang tinh chét séng con d6i véi mét ngan hang. Hién
nay, tdi pham co6ng nghé ngay cang nhiéu va hoat dong
ctia chiing thudng nham vao doi tugngla cic ngén hang
(Cém Hién, 2023). Vi vdy, ngan hang can tuyén truyén
cho khach hang canh giac, tranh bi ké xdu lgi dung anh
hudng t6i quyén loi hop phap bang cach gtii cic thong
diép nang cao tinh thin quan ly rai ro thong qua cic
hinh thdc hién dai va it ton kém kinh phi nhu app dién
tt, website cia ngén hang.

Ban than cic ngan hang cing cin dau tu trang bi
thém cdc tinh nang bao mét, dinh ky bao tri xem xét hé
thong tudng lia trén co s& d6 phat hién nhiing 16 héng

bido mat (néu c6) dé kip thoi khic phuc, tranh rtii ro xay
ra d6i véi khich hang.

Ngén hang nén nim bit diém cot 16i la khach hang
can thdy san phdm dich vu chuyén dai s6 rat tién loj,
giup tiét kiém chi phi, thai gian. Véi nhiing san phdm c6
hiéu qua vé chi phi cin truyén thong rong rai téi khach
hang nhim quing b4 tinh hiéu qué cc san phdm dich
vu chuyén d6i s6, qua dé giup gia ting sy hai long caa
khach hang,

Mot trong nhiing nhan t6 tiép theo nhim cai thién
su hai long ctia khach hang khi st dung sin phdm dich
vu chuyén déi s6 la nhan t6 “Cé nhan hoa”, day la mot
trong nhiing nhén t6 kha méi. Trong thdi gian téi, ngan
hang nén triét dé khai thic nhén t6 ca nhan héa nham
théa man nhu cdu ctia tiing khach hang. Cac ngén hang
cing cin chud y téi cac tinh nang trén cdc san phdm giup
cdc cd nhan dé dang thay déi theo théi quen st dung
ctia ho nhu mau sic, hinh anh cho t6i phtic tap hon la
dé xudt sin phdm cho ngusi diing.

Can gia tang sy hai long xanh d6i vé6i khach hang ca
nhén. Két qua nghién ctiu da chi ra Sy hai long xanh ¢6
tic dong I6n va dong vai tro quan trong gidp cic ngan
hang thuong mai gia tang mdc d¢ hai long caa khach
hang. Ngan hang nén giup khach hang hiéu hon hoat
dong quy trinh ndi bo xanh; hoat dong ctia ngén hang
hoan toan cé trich nhiém vé6i cong dong gitip phat trién
xa hoi xanh, tir d6 gia ting su hai long xanh ctia khach
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hang. Délam tét diéu nay, ban than nhan vién can hiéu
dung, hiéu du dé ti d6 t6 chiic c6 thé hoan thién mot
quy trinh xanh dp dung trong toan hé théng ngan hang.
Trong qua trinh thyc hién ngan hang can: (1) Phat trién
vin héa ndi bo ctia cac Ngan hang; (2) Ung ho sy déi
mdi, sdng kién, phat huy sing tao trong cong viéc giup
cai thién quy trinh hoat dong xanh; (3) Tiép tuc c6 cic
nghién ctiu chuyén sdu nham hiéu thém nhu cdu cta
khéch hang thong qua phuong phép dinh tinh/ dinh
lugng. Khi lam t6t cic vdn dé nay, cdc chién lugc dinh
vi chuyén d6i s6 xanh ctia ngén hang can dugc thiét ké
nhdm cai thién va hién thi thuong hiéu xanh cta cic
ngin hang.

Mic du da dat dugc mét s6 muc tiéu nghién ciu,
tac gid nhin thdy nghién ctiu nay van con han ché va
can dugc b sung, cai thién nhu sau: (1) Mic du mo
hinh héi quy tic gia lya chon PLS-SEM phu hop véi
cdc mau nghién ctu nhoé tuy nhién trong nghién ctu
thuc nghiém mau quan sat cang 16n sé dua ra két qua
cang sat véi téng thé. Vi vdy, cac két ludn c6 thé rat ra

ti'mo hinh dudng dan c6 thé bi anh huéng. Cac nghién
ctiu tiép theo can cai thién s6 lugng miu quan sit, qua
d6 nang cao chét lugng cta s6 lidu. (2) Viéc do ludng
su hai long vé san phdm dich vu chuyén déi s6 cua tac
gia dugc thuc hién trén géc do nghién ctiu kham pha
do trong kha nang cua tic giad chua tim thdy nhiéu cic
nghién cttu dinh lugng dé so sanh két qua nghién ctiu
cua tdc gid voi cdc két qua nghién ciu trong va ngoai
nudc, vi sy chua sin c6 dit liéu hién hitu va d€ so sanh
v6i cac nghién ctu trude nén téc gia da thuc hién nhu
trén. Cac nghién ctiu tiép theo c6 thé mé rong va tim
kiém cach do ludng phtt hop hon, ning cao chit lugng
ditliéu ddu vao mo hinh. (3) Két qua héi quy mé hinh
duong dan cang cho thdy cic bién ngoai sinh chi giai
thich dugc 61.5% sy hai long ctia khich hang, ngoai
cdc bién tiém 4n da dugc dé cip trong moé hinh do
ludng va mo hinh cdu tric, vé Iy thuyét sy hai long ctia
khach hang con chiu dnh huéng cta cic yéu t6 khic,
cac nghién ctu tiép theo c6 thé b sung thém cic yéu
to moi.
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