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Tom tat:

Nghién ciru nay phdn tich cdc yéu t6 anh huéng dén nhdn thire cong bang, si hdi long, va
long trung thanh khdch hang doi véi ngdn hang di ddng (m-banking) duwa trén 1y thuyét cong
bang. Dit liéu dwoc tap hop tir 389 khdach hang sir dung m- banking tai Ha Néi nham kiém dinh
mé hinh dé xudt. Nghzen cu’u s dung phu’ong phap mo hlnh cau triic tuyén tinh dé nhan dién
sw dnh hu'ang ciia cde yéu t6 thuge Iy thuyet cong bang gom cong bang thong tin, céng bang
phdn phéi, cong bang twong tdc, cong bang thii tuc, va cong bang vé phi dén nhén thire cong
bang trong m-banking. Pong thoi, nhdn thire cong bcing anh huong y nghia dén suw hai ldng vd
long trung thanh Duya tren ket qua nghién cieu, mot sé binh ludn va kién nghi da dwoc dé xudt
nham gidi quyét cac van dé vé nhan thire can bang va sw hai long; tir @6, cdi thién chat lrong
cua dich vu m-banking thong qua duy tri long trung thanh khdach hang.

Tir khéa: Long trung thanh, m-banking, nhén thirc cong bang, su hai 1ong.

Ma JEL: L81, L86, O33.

A research on customers’ satisfaction and loyalty toward m-banking: Empirical
examination from fairness theory

Abstract:

The study aims to analyse determinants of fairness perception, satisfaction, and loyalty
toward mobile banking (m-banking) based on fairness theory. Data were collected from 389
respondents who have utilized m-banking in Hanoi city to test proposed satisfaction and
loyalty-related model. Our work applied structural equation modeling to investigate the
effects of antecedents of fairness theory, comprising informative fairness, distributive fairness,
interactional fairness, procedural fairness, and price fairness on fairness perception. The
results reveal that fairness perception significantly influences customers’ satisfaction and
loyalty. Drawing on the findings, several comments and recommendations are proposed to
resolve critical issues regarding fairness perception and satisfaction, thereby leading to the
improvement of m-banking quality due to customer loyalty.
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1. Giéi thiéu

M-banking tai Viét Nam dang phat trién nhanh chéng gan dy. M-banking 1a kénh dich vu ngan hang cho
phép khach hang sir dung thiét bi di dong thuc hién giao dich tai chinh, phi tai chinh va cac tién ich nang cao.
Theo Statista (2022a), khach hang tai Viét Nam da thyc hi€n 506 tri€u giao dich m-banking véi gia tri 5000
ty dong trong Quy I1I nam 2021. S6 nguoi st dung m-banking 28,6 triéu ndm 2021 va dy bao ting 1én 34,6
triéu nam 2025 (Statista, 2022b). Sy ting trudng nay xudt phat tir su gia ting nguoi sir dung mang Internet
(71,74 triéu nam 2021) (Statista, 2021) va sy tic dong cua dich bénh COVID-19 (Le, 2021). Piéu nay cho
thdy khach hang da dan thay dbi thoi quen thanh toan khong dung tién mit (Ta Van Thanh, 2022). Trong
khi cac ngan hang da tich hop cac dich vu m-banking nhu chuyén khoan, thanh todn hoa don, nap tién dién
thoai, mua sim, giri tién tiét kiém. Diéu nay mang dén thoa man nhu cau thanh toan tryc tuyén ciia khach
hang trong bdi canh méi.

Bén canh d6, hé théng giao dich m-banking ctia cac ngan hang con xuét hién cac van dé vé cong nghé
(nhur téc d cham, giao dich sai sot, 16i hé thong, va an ninh an toan) va phi cong nghé (nhu thu phi dich vu,
phan hdi cham, va thi tuc ric r6i) (Le, 2021). Piéu niy gy ra cic phan nan cua khach hang. Nguyén Thanh
Liém & Bui Van Trinh (2018) chi ra khi khach hang dbi dién voi cac van dé vé dich vy, ho thudng chia sé
phan nan véi ngudi than, ban bé va dong nghiép hay str dung cic san pham thay thé cua cac nha cung cap
dich vy khac. Diéu nay s& anh huong dén hinh anh doanh nghiép trong khi khach hang c¢é thé phan anh véi
doanh nghiép dé chu dong giai quyét hiéu qua cac van dé nay. Vi vdy, sé rt can thiét cho cac nha cung cap
dich vu (nhu ngén hang) dé chu dong nhéan dién cac van dé phan nan, ning cao nhan thirc cong bang va hai
1ong khach hang d6i v6i m-banking.

Xuét phat bdi canh trén, ngan hang can quan tAm toi phan nan, sy hai 1ong va 1ong trung thanh khach
hang va ting cuong giai phap can thiét dé phat trién m-banking bén vimg. Do d6, muc tiéu nghién ctru 1a
phan tich cac yéu té anh huong dén nhéan thirc cong bang, su hai 1ong va 1ong trung thanh khach hang ddi
v6i m-banking. Nghién ctru dugc thuc nghiém dién hinh tai dia ban Ha Noi boi vi day la khu vuc dong dan
cu, da dang trinh d6 hoc van, nghé nghiép, thu nhap, va tiép can cac giao dich thwong mai va thanh toan truc
tuyén. Trén co s& d6, nghién ctru da ap dung 1y thuyét cong bang dé dé xuat mo hinh nghién ctru nham ly
giai nhan thirc cong bang, sy hai long, va ong trung thanh dbi vi m-banking.

2. Co s 1y thuyét

Ly thuyét cong bang duge phat trién boi Adams (1963) dé giai thich cam nhan cong bang va hanh vi cua
ngudi ding khi ho so sanh két qua ma ho nhan dugc (lién quan dén ché do dai ngd va co hoi nghé nghiép)
V61 nhitng gi ma doanh nghlep mang lai. Con ngudi luén mudn duge ddi xir cong bang Ho c6 xu hudng
danh gia sy cong bang, cam thay hai long, va thoa mén khi nhan duogc két qua mong mudn va tich cuc thong
qua su dap ung va g1a1 quyét cac yéu cau tor doanh nghiép. Nhan thuc cong bang la sy cdm nhén ca nhan
duogc dbi xtr cong bang khi phat sinh van dé str dung san pham/dich vu. Ly thuyét nay thé hién sy danh gia
ctia khach hang vé két qua ctia hanh vi ‘hau phan nan’ (Nguyén Thanh Liém & Bui Van Trinh, 2018). Ly
thuyét nay dugc xem xét trong cac bdi canh giao dich xa héi va nganh dich vu khi giao dich xa hoi va san
pham/dich vy phat sinh cc van dé vé su cong bang. Vi thé, Iy thuyét nay duoc 4p dung trong nghién ciru
lién quan dén linh vic nha hang - khach san, ngan hang, du lich - 1it hanh, hang khong, va mua sam (Harun
& cong su, 2018).

Ly thuyét cong bang bao gom 3 thanh phan cong bang phan phdi, cong bang twong tac, va cong bang thi
tuc (Adams 1963). Cong bang phan phéi mé ta cam nhan két qua ciia mot hoat dong trao dbi. Cong bang
tuong tac dé cap cam nhéan vé chat luong twong tac gitta ca nhan va doanh nghiép. Ca nhan s& danh gia chat
lugng twong tac dua trén viée giai quyét van dé ho quan tam, sy ton trong, va su trung thuc. Cong bang thi
tuc phan anh chinh sach va quy trinh s& quyét dinh su trao d6i. Yéu t6 nay mang dén chinh sach va quy trinh
thuc hién cong bang véi cac ca nhan, dam bao tinh én dinh, va dya trén quyén loi thyuc té cua khach hang.
Ly thuyét nay duoc mé rong bang viée bd sung cac yéu td khac nhu cong bang thong tin va cong bang gla
(Xia & cong su, 2004). Cong bang thong tin 1 sy cam nhan c4 nhan vé sy cong bang lién quan cung cap
thong tin ctiia doanh nghiép cho khach hang. Thong tin cAn dam bao tinh chinh xac, dung luc, day du, va xac
thyc. Cong bang gia 1a yéu t6 co ban anh hudng dén nhan thic cong bang khi yéu t6 nay phan dnh sy ddnh
gi4 cua khach hang vé murc gia san pham/dich vu hop 1y (Xia & cong su, 2004). Pbi v6i m-banking, bai viét
nay str dung cong bang vé phi dudi goc do dich vu (Kuester & cong su, 2014). Yéu t nay thic diy nhan
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thirc cong bang va hanh vi phan nan (Kocoglu & Kalem, 2020) va du dinh chap nhin m-banking (Kuester
& cong su, 2014). Tuong tu, cac nghién ctru khac kiém chimg gié tri cta Iy thuyét cong bang dbi véi linh
vuc nha hang (Kocoglu & Kalem, 2020) va mua sim (Isabella & cong su, 2017). Thong nhat véi két qua
trén, nghién ctru xem xét nam yéu t6 trén sé anh huong dén nhan thirc cong bang, su hai 1ong va long trung
thanh d6i véi m-banking tai Viét Nam.

3. M6 hinh nghién ciru

Cong bang thong tin phan 4nh sy cam nhén ca nhan vé su cong bang lién quan cung cip thong tin va
chat lugng truyén thong giira doanh nghiép va khach hang. Yéu té nay bao gdom thong tin tir syr gidi thich va
truyén thong s& dép Gmg va thoa méan nhu cau khach hang. Trong nghién ctru nay, cong bang thong tin mé ta
thong tin va chat lugng truyén thong khi khach hang phat sinh van dé lién quan dén m-banking. Do d6, thong
tin lién quan dén m-banking cin dam bao tinh chinh xé4c, dung luc, ddy du, va xac thuc. Pay 1a mot yéu to
thic déy cam nhan cong béng ddi véi san phém/djch vu (Xia & cong su, 2004). Harun & cong su (2018)
chi ra cong bang thong tin tac dong tich cuc dén cam nhén cong bang ddi voi dich vu khach san, ngan hang,
cham séc strc khoe, hang khong, va mua sam. Vi thé:

HI: Céng bang théng tin anh hieong thudn chiéu nhdn thike cong bang.

Cong bang phan phdi 14 sy cam nhan ¢4 nhan vé két qua cudi cung ma khach hang nhan dugc tir sy trao
d6i, phan nan tir san pham hay dich vy, tir &6 hinh hanh danh gia vé cam nhan cong bang (Adams, 1963).
Trong nghién ctru nay, khach hang cam nhan céng bang phan phdi khi cac két qua phan nan vé m-banking tir
céc trao doi tai chinh, phi tai chinh va tién ich nang cao duoc giai quyét phu hop, xting déng, va binh dang.
Tai Viét Nam, viéc ngan hang giai quyét cac phan nan lién quan dén m-banking nhu sy cham tré giao dich,
thong bao nhanh chéng, kip thoi, va hiéu qua dén khach hang, ho s& cam nhan viéc phan phéi két qua mang
dén su cong bang. Cac nghién ctru trude day chi ra cong bang phan phdi dong vai trd thuc ddy nhén thic
cong bang trong mua sam truc tuyén (Chen & Chou, 2012) va 1ong trung thanh véi nha cung cip dich vu
(Han & cong sy, 2008). Mbi quan hé y nghia giira cong bang phan phdi va nhén thirc cong bang dugc kham
pha trong linh vuc dich vu tai chinh (Mohammad & cong su, 2019). Khi doanh nghiép mang dén cong bang
phan phdi nhu cac két qua trao d6i phu hop va khong c6 sy phéan biét giita cac khach hang, c4 nhan s& ning
cao nhén thic cong bang. Vi vay:

H2: Céng bang phdn phoi anh hudng thudn chiéu nhéan thirc cong bang.

Cong bang twong tac 1 sy cam nhdn ca nhan vé phan Ung va ing xir ma ho nhan dugc trong qua trinh
ra quyét dinh (Adams, 1963). Cac nghién ctru trude day chi ra khi c4 nhan cam nhén tin tudéng vao cong
bang twong tac, ho s& gia ting sy hai long véi két qua dat duoc. Pé dam bao cong bang tuong tac, ci nhan
cam nhan duogc tinh trung thyce, sy ton trong, va bién minh cho quyét dinh (N guyén Thanh Liém & Bui Van
Trinh, 2018). Di v6i moi truong truce tuyén, cong bang tuong tac dé cap muc do trung thuc va tin cdy ma
doanh nghiép dem lai cho khach hang lién quan dén cic van dé nhu bao mat thong tin (Nguyén Thanh Liém
& Bui Van Trinh, 2018). Cac nghién ctru trudc cho thiy cong bang tuong tac 14 yéu to quan trong dé giai
thich vé nhan thtrc cong bang (Mohammad & cong s, 2019) va sy hai long véi mua sdm truc tuyén (Chen
& Chou, 2012). Harun & cong su (2018) chi ra cong bang tuwong tac anh hudng tich cyc dén nhan thirc cong
bang trong mua sim. Khi doanh nghiép thuc hién trao d6i v6i khach hang mot cach than thién va ton trong,
ho s& gia ting nhan thic cong bang. Do do:

H3: Céng bang twong tac anh hieong thudn chiéu nhdn thire cong bang.

Cong bang thu tyc 1a sy cam nhéan c4 nhan ddi v6i cac chinh sach va tidu chuan (Adams, 1963). Trong
nghién ctru nay, cong bang thu tuc d& cap cam nhan cong bang dén chinh sach va tiéu chuan lién quan dén
sir dung m-banking, va s& anh hudng tich cuc dén nhan thirc cong bang. Harun & cong sy (2018) khing
dinh yéu t6 nay 1a dong luc gia ting nhén thirc cong bang. Mohammad & cong su (2019) chi ra khach hang
danh gia cong bang m-banking dua trén két qua giao dich va cac chinh sach, thu tuc anh hudng dén cac giao
dich do. Do vay:

H4: Céng bang thii tuc anh hieong thudn chiéu nhan thike cong bang.

Cong bang vé phi duoc dé xuat bai Huppertz & cong su (1978) khi phan 4nh sy cng bang vé muc gia
hay phi ctia san pham/dich vu. Trong nghién ctru ndy, cong bang vé phi minh hoa sy danh gia ca nhan vé qua
trinh hay két qua lién quan dén biéu phi cia m-banking phu hop va tuong xtng véi chat lwong dich vu. Khi
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khach hang cam nhin mirc gia khac nhau giita cdc ca nhan, ho s& phan nan vé cong bang, tir 46 ho s& khong
hai 1ong va duy tri sir dung dich vu. Da Silva & cong su (2020) chi ra mdi twong quan giita cong bang vé gia
(hay hoc phi) gido duc ciia mot truong dai hoc va sy hai long cua sinh vién. Kocoglu & Kalem (2020) chi ra
cong bang gia ddi vai thire dn va dd udng tai nha hang tac dong tich cuc dén nhan thire cong bang. Néu gia
ctia hang hoa phul hop va xtng dang s tién cac khach hang bo ra, ho sé thé hién nhan thirc cong bang trong
mua sam (Isabella & cong su, 2017). Vi vay:

HS5: Céng bang vé phi anh hieong thudn chiéu nhdn thire cong bang.

Nhan thirc cong bang 1a sy cam nhan ca nhan duge ddi xtr cong bang khi phét sinh vn dé str dung san
pham/dich vu (Adams, 1963). Yéu t6 nay thé hién su danh gia cua khach hang vé két qua ctia hanh vi ‘hau
phan nan’ (Nguyén Thanh Liém & Bui Vian Trinh, 2018). Sy hai 10ng thé hién phan tmg cam xtc ddi voi sir
dung san pham/dich vu. Nhén thirc cong bang trd thanh myc tiéu quan trong ctia doanh nghiép khi cung cip
san pham/dich vu. Khach hang cam thiy ho dwoc ddi xir cong bang va nhan duoc sy hd tro va giai quyét cua
doanh nghiép khi phat sinh cac phan nan, ho s& bay té cam xtic dbi v6i hanh dong ciia doanh nghiép. Sy anh
hudng tich cuc ctia nhan thirc cong bang ddi voi sy hai long va 1ong trung thanh dugc khing dinh trong dich
vu ngan hang truyén théng (Han & cong sy, 2008) va ngan hang truc tuyén (Zhu & Chen, 2012). Do vay:

H6a: Nhin thire cong bang anh hieong thudn chiéu sw hai long.

H6b: Nhin thirc cong bang anh huong thudn chiéu sw trung thanh khach hang.

Su hai 1ong 1a sy thé hién trang thai cam giac clia ca nhan dua trén sy so sanh giira két qua thu duoc va ky
vong trudc khi tiéu dl‘mg san pham/dich vu. Khi ca nhan nhan duoc két qua phu hop véi ky vong va dugc
giai quyet cac vin dé ma ho quan tam, ho s& bay td sy hai long. Theo do, ca nhan duy tri long trung thanh
Vi thé, su hai long thiic ddy 1ong trung thanh. Néu khach hang gia ting sy thoa man nhitng mong mudn cua
ho, ho ¢ xu hudng duy tri 10ng trung thanh. Két qua gan day chi ra sy hai long 1 dong luc cia long trung
thanh d6i voi thanh toan truc tuyén (Ta Van Thanh, 2022). Déi véi m-banking, bai viét d& xuit méi quan hé
cung chiéu giita sy hai 1ong va 10ng trung thanh béi vi khi khach hang c6 thién cam v6i m-banking va dugc
d6i xr cong bang trong viée sir dung m-banking, ho s& c6 xu hudng tiép tuc sir dung va gidi thiéu cho gia
dinh, ban be, va déng nghiép. Do vay:

H7: Sw hai long anh hiong thudn chiéu long trung thanh khdach hang.

Hinh 1: M6 hinh nghién ciru

Cong bang thong tin
. . Su hai long
Cong bang phan phoi
Cong bang tuong tac Cam nhén
cong bang H,
Cong bang thu tuc H
6b
Long trung thanh
. .. khach hang
Cong bang vé gia

Nguon: Nhém tdc gia dé xudt.
4. Phwong phap nghién ciru
4.1. Do luong

Thang do luong duogc phat trién tir cac nghién ctru trude d6 va duoc didu chinh dwa trén bdi canh m-banking
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tai Viét Nam. Thang do Likert nam mirc d6 duoc ap dung cho mdi cau hoi (1) - “Hoan toan khong dong y”,
(2) - “Khong dong y” (3) - “Binh thuorng” (4) - “Pong ¥, (5) - “Hoan toan déng v Trong do, Cong béng
thong tin va Cong bang thii tuc dugc ké thira tir Zhu & Chen (2012); Cong bang phan phdi va Cong bang
tuong tac tir Maxham & Netemeyer (2002); Cong bang vé phi tir Graciola & cong sy (2018). Cam nhan
cong bang dugc ké thira tir Beugre (1998) va Carr (2007) Su hai long tur Carr (2007); va Long trung thanh
tir Chaudhuri (1999). Céc bién quan sat ctia cac yéu td trong mé hinh duoc mo ta trong Bang 2.

4.2. Méu nghién ciru

Viéc sir dung phuong trinh hdi quy tuyén tinh, ¢& mau ndm trong khoang tir 200-400 twong dwong véi 10-
15 yéu t6 (Hair & cong su, 2018). Ciing tily thudc vao s6 lwong bién quan sat va do tin ciy cua cac nghién
ctru khac nhau thu thap s6 lugng mau khac nhau, ¢d mau it nhat phai ldy gap 4-5 1an s6 1an quan sat. Nghién
clru ndy v6i 26 bién quan sat do ludng cho 08 yéu t6. Do do, s6 quan sat toi thicu 1a 130 (=26*5). Dé dam
bao tinh tin cdy, nghién ctru mong mudn thu vé& 455 mau (= 130*3,5). Két qua khao sat thu vé va sau khi 1am
sach dua trén mot s6 van dé nhu phiéu khao sat trung l3p va chwa hoan thanh diy du cu tra 101, s6 phiéu
hop 1¢ 1a 389, chiém ti 1& 85,5%.

Mot mit, nghién ctru dinh tinh théng qua viéc tong hop céc 1y thuyét va két qua cta nghién ctru trude d6
da dé cap dén chu dé lién quan dé phat trién mo hinh nghién ctru. Tiép theo, cac cude thao ludn véi cac nha
nghién ctru (8 thudc linh vuc thuong mai dién tir va 8 thudc linh vuc ngan hang) dé diéu chinh thang do dé
phu hop véi bdi canh. Két qua, nhom tac gia hoan thién bang khao sat dé thu thap dir liéu.

Mit khac, khéao sat so bo duge thue hién trén 38 di tuong. Két qua cho théy hé sé Cronbach’s alpha (CA)
clia cac yéu td trén 0,7 (Hair & cong su, 2018). Vi thé, bang khao sat nay dugc st dung cho thu thap dit liéu
chinh thirc. Bang hoi duoc thiét ké trén Google Docs va chia s¢ dudng lién két trén Facebook. Trong phan
gi6i thiéu thong tin bai dang trén Facebook va phan mé dau ctia phiéu diéu tra, nghién ctru di giéi han doi
tuong khao sat, cu thé doi tuong la khach hang tai Ha Noi da st dung cac dich vu m-banking va c6 cac phan
nan va sy cong bang truc tiép hodc gian tiép lién quan dén sir dung va xir Iy cac van dé vé cong nghé (nhu
tdc do cham, giao dich sai sot, 16i hé théng, va an ninh an toan) va phi cong ngh¢ (nhu thu phi dich vu, phan
hdi cham, va thu tuc ric rdi) trong m-banking. Qua trinh khao sat dugc thue hién tir ngay 16 thang 04 nim
2022 dén ngay 17 thang 05 nam 2022. Nhom tac gia sir dung phan mém SPSS 21.0 va AMOS 21.0 dé xir
1y phan tich dir li¢u.

5. Két qua

5.1. Két qua dic diém mau

Bang 1 mo ta két qua miu nghién ctru. Cu thé, nam chiém 53,98% va nit chiém 46,02%. Phan 16n dbi
tuong khao sat c6 trinh d6 cao déng/dai hoc (71,98%), sau dai hoc (19,79%), va trung hoc phé thong (8,23%).

Bang 1: Két qua mé ta dic diém méu

Pic diém mau Thudc tinh S6 lwong Ty 18 (%)

Giéi tinh Nam 210 53,98
Nir 179 46,02

Trinh d6 hoc van THPT 32 8,23
Cao déng/Dai hoc 280 71,98
Sau dai hoc 77 19,79
Do tudi 18-24 105 26,99
25-30 144 37,02

31-40 116 29.82

>40 24 6,17

Thu nhép (tricu VND/thang) <5 82 21,08
5-10 184 473

>10 123 31,62

Kinh nghiém st dung m-banking (nam) 1 - dudi3 61 15,68
3-5 107 27,51

>5 221 56,81

Nguon: Nhom tdc gia tong hop.
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25-30 tudi chiém 37,02%, tiép theo 31-40 tudi (29,82%), 18-24 tudi (26,99%), va trén 40 tudi (6,17%). Phan
16n ddi twong khao sat dudi 40 tudi, diéu nay c6 nghia 1a ho dang tich cuc str dung dich vu m-banking trong
xu thé phat trién cia cong ngh¢ va tiéu dung hién dai. 47,3% c6 thu nhdp 5-10 triéu VND/thang, so sanh
31,62% (>10 triéu VND/thang) va 21,08% (<5 triéu VND/thang). Phan 16n khach hang (56,81%) da sir dung
m-banking trén 5 nam, 27,51% st dung m-banking 3-5 ndm va 15,68% str dung 1 dén dudi 3 nam.

Bing 2: Bién quan sat va gia tri hdi tu

Nhan t6 Bién quan sat CA AVE CR
Cong bang TTI1. Ngn hang mang dén thong tin m-banking va giai thich hop 0,912 0,778 0,913
thong tin ly va thau dao

TTI2. Ngén hang lam rd bét ctr sy thay d6i nao vé chinh sach va
cung cip thong tin khi t6i yéu cau
TTI3. Chinh sach lién quan m-banking ctiia ngan hang duoc ap dung
dya trén thong tin chinh xac
Cong bang phan  PPH1. Khi t6i phan nan véi ngan hang, t6i nhan dugc sy phan hoi 0,930 0,816 0,930
phéi tich cuc va cong bang.
PPH2. Khi t6i phan nan v6i ngan hang, t6i nhén dugc cac két qua
ma t6i mong doi vé cac van dé can giai quyét.
PPH3. Khi t6i phan nan véi ngan hang, t6i nhan dugc sy phan hoi
tich cuc va cong bang
Cong bang TTAI. Hé thong hd trg khach hang lién quan m-banking dugc giai 0,944 0,810 0,944
tuong tac thich kip thoi va chinh xac
TTA2. Hé thong hd trg khach hang lién quan m-banking giai thich
quy trinh d& hiéu
TTA3. Hé thong hd trg khach hang lién quan m-banking tuong tac
tot v6i toi
TTA4. Téi duge ddi xir cong bang trong qua trinh s dung m-

banking
Cong bang tha  TTUI. Chinh sach lién quan m-banking ciia ngan hang nay dugc 4p 0,891 0,732 0,891
tuc dung cong bang v6i moi khach hang
TTU2. Chinh sach lién quan m-banking ctia ngan hang nay duoc ap
dung 6n dinh

TTU3. Chinh sach lién quan m-banking ctia ngan hang nay duoc ap
dung dua trén quyén loi thiét thuc ciia khach hang
Cong bang vé _ GIA. Biéu phi cho m-banking 1 pht hop 0,940 0,798 0,941
phi GIA2. Biéu phi cho m-banking c6 thé chdp nhan duoc
GIA3. Biéu phi cia m-banking tuong xtng chit lugng dich vu

GIA4. Biéu phi cia m-banking ciia ngan hang t6i dang sir dung
tuong duong hay thip hon dich vu cua cac ngan hang khac
Cam nhan cong  CBAI. Téi nhan dwoc cac phan hoi tich cuc cua ngan hang véi van 0,893 0,737 0,893
bing dé cia m-banking
CBAZ2. Téi hai 1ong v6i thoi gian phan hoi vé van d& m-banking ma
t6i phan anh
CBA3. T6i cam nhan van dé lién quan m-banking dugc giai quyét
hop Iy va dung dén
Hai long khach ~ HLOI. T6i cam thdy hai long v&i ngan hang da dam bao chat lugng 0,942 0,845 0,942
hang dich vu m-banking
HLO2. T6i cam théy hai long v6i ngan hang da dem lai sy thuén tién
va hinh thirc cia m-banking trién khai
HLO3. T6i cam thay hai long v&i ngan hang da phan tmg nhanh nhay
va kip thoi vé van dé m-banking
Sy trung thanh ~ TTHI. Téi s& tiép tuc sir dung m-banking cho thanh toan khac nhau 0,928 0,811 0,928
khach hang TTH2. Tbi s& gi6i thiéu dich vu m-banking dén nguoi than, ban bé,
va ddng nghiép
TTH3. Tbi thién cam vdi dich vu m-banking

Nguon: Nhom tdc gid tong hop.
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5.2. Két qua dé tin cdy

Nghién ctru phan tich nhan t6 kham pha (EFA) véi hé s KM0=0,909 (>0,5), kiém dinh Barlett v&i hé sb
Sig.< 5%, va tong phuong sai trich dat 79,350. Vi thé, két qua phan tich EFA hoan toan phu hop.

Tiép theo, nghién ctru phan tich nhan t6 khang dinh (CFA) dua trén ba chi s6 quan trong gom d9 tin ciy
(CA), d6 tin cay tong hop (CR), va tong phuong sai trich (AVE). Dé kiém dinh CA cua céac thang do, nghién
ctru st dung hé sb o. Két qua chi ra CA>0,7 (Bang 2); do do, cac yéu t6 dam bao dd tin cay.

5.3. Gid tri hgi tu va phdn biét

Hai hé s6 CR va AVE duoc sir dung dé do ludng gia tri hoi tu. Theo d& xuét ciia Hair & cong su (2018),
CR can dat gia tri 1on hon 0,7 trong khi AVE can dat gia tri 16n hon 0,5. Bang 2 cho théy gia tri cua CR va
AVE déu dat yéu cau. Vi vdy, nghién ctru thoa man gi tri hoi ty.

Nghién ctru ndy xem xét sir dung cin bac hai ctia AVE va sy twong quan giita cac yéu t6 dé danh gia gia tri
phan biét. Bang 3 cho thdy cin bac hai AVE 16n hon sy twong quan giita cac yéu t6. Do d6, mé hinh nghién
cutru dat gia tri phan biét.

Béng 3: Gia tri phan biét

TTI PPH TTA TTU GIA CBA HLO TTH
TTI 0,882
PPH 0,496 0,903
TTA 0,551 0,402 0,900
TTU 0,504 0,518 0,502 0,856
GIA 0,498 0,353 0,442 0,427 0,893
CBA 0,547 0,451 0,497 0,522 0,548 0,858
HLO 0,208 0,247 0,185 0,232 0,266 0,289 0,919
TTH 0,654 0,547 0,602 0,579 0,602 0,735 0,337 0,901

Nguén: Nhém tdc gia tong hop.
5.4. Suw phu hop cuia mé hinh
Nghién ciru sir dung mét sb tiéu chuan dé do ludong sy phi hop ctia md hinh nghién ciru bao gom hé sb
Chi-square/df (>3), CFI, TLI, NFI, GFI (>0,9), RMSEA (<0,08) (Hair & cong su, 2018). Két qua chi ra cac
tiéu chuan trén déu thoa man cac gia tri dé xuat (Bang 4). Vi thé, nghién ciru nay dat sy phu hop cia dit liéu
nghién ctru.
Béang 4: Su phu hop cia mé hinh

Tiéu chuén Gia tri dé xuat Két qua
Chi-square/df <3 1,444
CFI >0,9 0,986
TLI >0,9 0,984
NFI >0,9 0,957
GF1 >0,9 0,925
RMSEA <0,08 0,034

Nguon: Nhém tdc gia tong hop.

5.5. Két qud ciia mo hinh nghién ciru

Ké dén, nghién ctru thyc hién kiém dinh cac gia thuyét cia mé hinh nghién ciru. Két qua cho thay 8/8 gia
thuyét c6 ¥ nghia thong ké (Bang 5). Nhan thirc cong bang, Sy hai long, va Long trung thanh khach hang
trong moé hinh giai thich duoc 54,7%, 9,5%, va 62,8% lan luot su bién thién cua cac bién phu thudc trong
md hinh nghién ctru (Hinh 2). Do d6, kha ning giai thich cta cac bién nay trong mé hinh nghién ciru ¢ mirc
do tét.

Cu thé, Nhan thtc cong bang chiu tac dong tich cuc cua Cong bang thong tin (B=0,169, p< 0,001), Cong
bang phén phbi (B=0,096, p< 0,05), Cong bang twong tac (B=0,124, p< 0,01), Cong bang thu tuc (p=0,161,
p<0,001), Cong bang vé phi ($=0,240, p< 0,001). Vi vy, H1-H5 duoc chip nhan. Bén canh d6, Nhan thic
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cong bang anh huong ¥ nghia dén Sy hai long (B=0,354, p< 0,001) va Long trung thanh (=0,836, p< 0,001);
do d6, H6a va H6b duoc chdp nhan. Cubi cung, H7 (Su hai 1ong) duoc chdp nhan (B=0,100, p< 0,01) tac
dong tich cuc dén Long trung thanh.

Bang 5: Két qua kiém dinh mé hinh

Gia thuyét Moi quan h¢ Gia tri Gia trip Quyét dinh
HI TTI->CBA 0,169%%** 0,000 Chap nhan
H2 PPH—CBA 0,096* 0,013 Chap nhan
H3 TTA—CBA 0,124%* 0,004 Chép nhan
H4 TTU—CBA 0,161%%%* 0,000 Chap nhan
H5 GIA—CBA 0,240%%* 0,000 Chap nhan
Hé6a CBA—HLO 0,354% %% 0,000 Chép nhan
H6b CBA—TTH 0,836%%* 0,000 Chap nhan
H7 HLO—TTH 0,100%* 0,009 Chap nhan

Nguon: Nhom tdc gid tong hop.

Hinh 2: Kiém dinh mé hinh ciu tric

Cong bang thong tin

Su hai long
(R*=9,5%)

169***
Cong bang phan phdi

/ 54***

Cam nhén cong
bang 0}100%*
(R?>=54,7%)

Cong bang twong tac

836***
Cong bang thu tuc
0,240%** Long trung thanh
A 3 A s , khach hang
Cong bang ve phi (R=62.8%)

Nguén: Nhom tdc gid tong hop.

6. Thao ludn va ham y

Mot mit, nghién ctru mang dén ham y 1y thuyét. Nghién ctru chi ra cac yéu td tac dong dén nhan thirc
cong bang dbi voi m-banking. Cong bang vé phi, cong bang thong tin, cong bang tuong tac dong vai tro
quan trong nhat ciia nhan thirc cong bang. Cong bang vé phi tic dong tich cuc dén nhan thirc cong bang.
Két qua nay thong nhét véi cac két qua ciia Kocoglu & Kalem (2020). Khi khach hang danh gia murc phi
ctia m-banking phu hop va c6 thé chi tra, ho s& gia ting cam nhﬁn céng bﬁng cua m-banking so véi dich vu
cua cac ngan hang khac. Cong bang thong tin 1a mot dong luc can thiét d6i V0'1 nhan thirc cong bang. Két
qua nay khang dinh day la mot yéu td quan trong cua Iy thuyét cong bang va moi quan he y nghia dugc thtra
nhan trong nghién ctru gan diy (Harun & cong sy, 2018). Khi phat sinh mot van dé vé m-banking, khach
hang nhan dugc thong tin tir sy giai thich clia ngan hang mot cach 13 rang, chinh x4c va thau déo, ho cam
nhan dugc ddi xir cong bang nhu cac khach hang khac. Két qua cho thdy cong bang thii tuc ¢6 anh hudng
tich cuc dén nhan thirc cong bang. Két qua nay ung ho nghién ctru cia Mohammad & cong su (2019). Doi
v6i dich vu m-banking, cac chinh sach va thu tuc rat can thiét giup khach hang an tdm thuc hién giao dich
tryc tuyén va dam bao quyén loi khi phét sinh van dé vé bao mat thong tin va tai khoan. Khi khach hang
danh gia chinh sach va thua tyc lién quan m-banking chét chg, 6n dinh, coi trong 1oi ich khach hang, ho sé
duy tri nhan thirc cong bang.
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Bén canh d6, cong bang twong tac anh hudng tich cuc dén nhan thirc cong bang. Két qua nay thong nhat
v6i nghién ctru ciia Harun & cong su (2018). Viéc ngan hang phat trién hé thong hd tro khach hang kip thoi,
c4 nhan hoa, va c6 su giai thich quy trinh d& hiéu s& gia ting nhén thirc vé& cong bang vé m-banking. Hon
nita, cong bang phan phéi 1a dong luc dé giai thich nhan thirc cong bang ciia m-banking. M-banking 14 giao
dich tai chinh hién dai st dung thiét bi di dong két ndi Internet. Vi thé, khach hang cdm nhan m-banking dem
dén gia tri st dung, chét luwgng dich vy tuong xtng, va ty 1&€ thudn voi mic phi ma ho phai tra, ho s€ danh
gid sy cong bang. Két qua nay tang cudng cho Iy thuyét cong bang va nghién ciru tién nhiém (Mohammad
& cong sy, 2019). Két qua nghién ctru phan anh nhéan thirc cong bang tac dong tich cuc dén su hai 1ong va
long trung thanh. Sy hai 10ng va 1ong trung thanh d6i véi thanh toan tryc tuyén (Ta Van Thanh, 2022) da
duoc kiém dinh thuc nghiém tai Viét Nam, tuy nhién chung chua kiém dinh thong qua sy anh hudng cua
nhan thirc cong bang tir Iy thuyét cong bang. Cac két qua ndy ting cudng bang chimg thuc nghiém ciia cac
nghién ctru trudc day (Nguyén Thanh Liém & Bui Vian Trinh, 2018). Sy hai 1ong 1a yéu té quan trong dé giai
thich 1ong trung thanh ddi véi m-banking. Diéu nay di duoc khang dinh trong nghién ciru gan day (Ta Vin
Thanh, 2022). Nhin chung, khi khach hang ¢6 nhan thirc cong bang va hai long voi phan tmg va giai quyét
hi¢u qua vé cac van dé phan nan va chét lugng dich vy, ho s€ duy tri su gén bo 1au dai.

Mit khac, nghién ctiru mang dén ham ¥ quén tri nham gia ting nhan thirc cong bang, sy hai long, va long
trung thanh d6i véi m-banking. Thit nhdt, d6i véi yéu t6 cong bang vé phi, ngan hang nén xem xét muc phi
phu hop dbi vai cac dich vu m-banking khac nhau. Vi du, cac ngan hang mién phi chuyén tién, giam phi
dich vu gitp khach hang danh gia vé sy dong nhit va cong bang vé phi trong hé thong ngan hang. Ngan hang
phat trién chuong trinh khuyén mai nhu ting qua, ma giam gia, nang cap hoi vién, san pham vu di thé hién
khach hang hudng cac lgi ich va cong bang vé chinh sach va mirc phi. Thir hai, dbi v6i cong bang thong
tin, thong tin vé m-banking, quy trinh giao dich, va chinh sach hd trg cAn minh bach, céng khai, va chinh
xac. Pac bi¢t, ngan hang can phat trién hé théng hd tro tu dong nhu chatbot, truyén thong xa hoi bén canh
hd trg ciia nhan vién, cau hoi thuong gip, va duong day nong. Do do, bat ky khach hang nao déu tiép can
thong tin, phan anh van dé phat sinh trong qua trinh giao dich, va ngin hang giai quyét nhanh chéng va hiéu
qué. Thit ba, da dang héa hé thong hd tro truyén thong va truc tuyén s& gia ting cach thirc truyén thong giira
ngan hang va khach hang, theo d6 s& giai quyét su cong bang twong tac. Két qua, hoat dong truyén thong
nay dugc ca nhan hoa va dam bao quyén loi ciia khach hang. Thit fir, cic ngan hang can thong qua quy dinh
giao dich, biéu phi minh bach, nhat quan giita cac nhom khach hang, cac dich vu, va cac ving mién. Ngan
hang c6 chinh sach xir Iy cac van dé vé bao mat thong tin va khong str dung sai muc dich. Ngan hang can
1ap ké hoach cong viéc nham kiém soat va nim bat cong viéc can lam dé tranh bo sot cac giao dich va qua
han giao dich cua khach hang. Thu tuc giai quyét phan nan can dugc don gian hoa, rit ngan thoi gian giai
quyét. Dong thoi, cac chinh sach cin duoc cong khai trén kénh khac nhau (nhu website, mang xa hoi, app
di dong, diém giao dich) gitip khach hang d& dang tim hiéu. Thit ndm, két qua tich cuc gitra cong bang phan
phéi véi nhan thirc cong bang, su hai 10ng va 10ng trung thanh dé nghi ngan hang can chi trong sy can bang
giita chit lugng dich vu va muc phi chi tra. Khach hang thuong can nhéc giira gia ca va chat lugng trude khi
mua sim. Khi ho cam thy chit lugng khong twong ximg v6i mire phi ma ho phai tra, khach hang cam nhan
su khong cong bang, khong théa mén, va xem xét sir dung dich vu ctia ngan hang khac. Nhu vay, nhén thirc
cong bang, sy hai long, va 1ong trung thanh ddi v6i m-banking s& dugc nang cao khi ngén hang tap trung
giai quyét cac thanh phéan ctia cong bang, tao niém tin, mirc do thu hat déi voi khach hang.

7. Han ché va huéng nghién ciu tiép theo

Bén canh két qua dat dugc, bai viét con ton tai mot s6 han ché va hudng phat trién nghién ctru. PAu tién,
nghién curu twong lai 4p dung phuong phap thu thdp dir liéu khac, bén canh phuong phap thu thap dir li¢u
thuén tién, nham mo rong doi tuong nghién ctru khac nhau. Boi vi phuong phap thu thap thuan tién con mét
s6 han ché nhu tinh ngiu nhién va chua c6 tinh dong déu. Tiép theo, cac nghién ciru twong lai can tap hop
mAu trén pham vi rong hon dé mang lai tinh bao quat ciia cac két qua nghién ctru. Cudi ciing, két qua nghién
clru da phan tich cac yéu té co ban ciia 1y thuyét cong bang tac dong dén nhén thirc cong bang, sy hai long
va 1ong trung thanh khach hang. Tuy nhién, cac cdu truc khac nén dugc xem xét nhu gia tri sir dung va hanh
vi truyén miéng nhdm hd trg cho ngan hang ning cao chét lugng ciia m-banking thong qua phat trién cac
chién lugc truyén thong hiéu qua giita ngan hang va khach hang.
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