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Tém tat:

Ciing véi sw phat trién ciia internet va mang xa hgi, ngan hang sé (Digital banking) da va
dang la phirong thirc cung cdp dich vu ngdn hang nhanh va tiét kiém chi phi nhat. Pong thoi,
théng tin truyén miéng dién tir (eWOM) ciing dang tré thanh nguén théng tin quan trong dnh
hwong dén hanh vi khdch hang. Bai bdo nay da khao sat 694 khdch hang cd nhdn ciia cde ngén
hang thirong mai dé nghién civu tdc ddng cia cdc yéu té kich hoat eWOM tich ciee dén y dinh
st dung ngdn hang sé bcfng cach sur dung két hop giﬁ’a mé hinh TPB va mé hinh truyén théng
thuyet phuc (ELM). Cdc yéu té Sw tin cdy ciia nguon tin, Chat Zu’ong thong tin, Mirc do than
thiét giita nguoi gu’z va nguoi nhan eWOM va Xu hwong lien ket cd nhan gitta nguoi nhdn va
ngueoi giri la cdce yéu té eWOM c6 anh hwong tich cuc dén cdc yéu to ciia mé hinh TPB va qua
doé t6i ¥ dinh sir dung Ngdn hang sé ciia cdc khdch hang cd nhan cia ngdn hang thwong mai.
Tir két qua nghién ciru, bai bdo dwa ra mot s6 khuyén nghi vé phwong thire sir dung eWOM
tich ciee dé thiic day nguoi tiéu ding sir dung ngdan hang sé cho cdc ngan hang thiong mai.
T khéa: WOM, eWOM, ngan hang 6, mo hinh ELM, mé hinh TPB.

Ma JEL: M3

The impact of eWOM triggers on intent to use digital banking by using a combination of
ELM and TPB models

Abstract

Along with the development of the internet and social networks, digital banking is the fastest
and most cost-effective method of providing banking services. At the same time, electronic word
of mouth (eWOM) information is also becoming an important source of information affecting
customer behavior. This study surveyed 694 individual customers of commercial banks to study
the impact of positive eWOM triggers on digital banking intention by using a combination of
TPB and Elaboration likelihood model (ELM). The determinants of Reliability of the source,
Quality of information, eWOM sender-recipient intimacy, and Personal association tendency
between recipients and senders are eWOM factors that have a positive influence on elements
of TPB model and thereby to the intention to use digital banking of individual customers
of commercial banks. Based on the findings, some suggestions are proposed for employing
eWOM to promote customers to use digital banking for commercial banks.

Keywords: WOM, eWOM, digital banking, ELM model, TPB model.
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1. Giéi thiéu

Su phat trién cua cong nghé thong tin dd cho phép cac to chire tai chinh cach mang hoa cic mé hinh cung
cap dich vu ctia ho. Cac td chirc tai chinh, dic biét la ngan hang thuong mai (NHTM) can sit dung cac kénh
dién tir méi dé dap tmg ky vong cua khach hang va duy tri loi thé canh tranh. Cac ngan hang thuong mai
dang sir dung nhiéu kénh cung cap dich vu ngan hang thay thé khac nhau nhu: ATM, ngan hang truc tuyén,
ngan hang di dong va ngan hang s6. Ngan hang s6 1 su tich hop tat ca cac kénh tryc tuyén va di dong gitp
cac khach hang c6 thé sir dung dich vu ngan hang & bat ké thoi gian va vi tri dia 1y nao (Dias & cong su,
2021). Néi cach khac, ngan hang s6 1a mé hinh ngan hang dya trén nén tang s6 hoa dé tich hop cac hoat dong
va dich vu ngan hang, qua do glup khach hang thyc hién hau het cac g1a0 dich ngan hang bang h1nh thtre truc
tuyén. Trong cac nén tang cung cap dich vu méi, ngan hang s6 da néi 1én nhu phuwong thuc cung cap dich vu
ngan hang hi¢u qua va tiét kiém chi phi nhét. Tuy vay, & Viét Nam, mic du ngan hang so cung cap cac dich
vu ngan hang rat tién lgi cho ngudi ding, nhung ty 1¢ chap nhan str dung ngén hang sb van dang trong giai
doan dau cta sy phat trién. Theo bdo cdo cia Mambu - nén tang ngan hang ddm may Saa$ thi ty 1¢ khach
hang c6 st dung ngan hang s6 lan dau ti cudi 2021 1a 54%.

Do ngan hang s6 con méi nén cac khach hang s& mudn biét vé trai nghiém cua nhitng khach hang khac vé
cac tinh ning, tién ich va hiéu suat ctia ngan hang s6. Thong tin va cac kénh truyén tai thong tin dong mot
vai trd quan trong trong thuc dy khach hang sir dung ngan hang sé (MR & Mitra, 2016). Cac nghién ctru da
c6 déu di khang dinh truyén miéng dién tir (eWOM) déng mdt vai trd quan trong trong cung cap thong tin
va thuyét phuc khach hang chap nhan st dung ngan hang sd. Tuy nhién, cach thirc ma eWOM tich cuc cd
thé anh huong dén y dinh sir dung ngan hang s6 cho dén nay van chua dugc nghién ciru ddy di. Hon nita,
chua c6 nghién ctru nao kiém tra tic dong cuia cac yéu td eWOM t6i y dinh sir dung ngan hang sb trong bdi
canh Viét Nam.

2. Co so 1y thuyét va mé hinh nghién ctru

2.1. Truyén miéng dién tiv

Truyén miéng (WOM) di dugc cong nhan trong cac tai lidu vé hanh vi nguoi tiéu dung nhu mot kénh
giao tiép khong chinh thirc anh hudng dén quyét dinh mua hang cia ngudi tiéu dung. Ciing véi sy ra doi ctia
internet va mang xa hoi, truyén miéng da phat trién thanh truyén miéng dién ttr (eWOM). EWOM duoc dinh
nghia 1 “bat ky tuyén bd tich cuc hodc tidu cuc nio ctia khach hang tiém ning, khach hang hién tai hodc
khach hang cii vé mot san pham hodc cong ty duoc cung cap cho vo sd ngudi va t6 chirc thong qua internet”
(Hennig-Thurau & cong su, 2004).

Trang web, mang xa hoi, cira hang bén 1¢ truc tuyén, blog, ctra hang Google, nhat ky web, dién dan thao
luan, nhom tin va trang web danh gi4 1 nhimg mdi trudng 4o phd bién, noi ma nguoi tiéu dung chia sé ¥
kién cua ho. Tc do truyén ba thong tin nhanh hon, pham vi tiép can rong hon, trao ddi da chiéu, sin sang
bét ctr luc nao, uy tin hon va kha ning do ludng cao hon 13 nhiing dic diém chinh khién eWOM anh huéng
dén khach hang manh hon WOM. Anh huéng ctia eWOM dbi v6i y dinh sir dung ngan hang sé dugc coi la
dac biét manh do tinh v6 hinh, khong thé danh gia trudc khi str dung va c¢6 tinh rii ro cao cua ngan hang $6,
khién khach hang phu thudc nhidu hon vao ¥ kién ctia ngudi khac (Mitic & Kapoulas, 2012). EWOM c6 thé
1 tich cyuc hodc tiéu cyc. Pham vi cta nghién ctru ndy chi giéi han trong viée kiém tra tac dong cia eWOM
tich cuc dén ¥ dinh sir dung ngan hang sd.

2.2. M6 hinh truyén théng thuyét phuc

Céc nha nghién ctru da sir dung 1y thuyét vé mo hinh truyén thong thuyét phuc ((Elaboration likelihood
model - ELM)), mét quy trinh tac dong thong tin kép, dé kham pha tic dong cia eWOM tich cuc t6i hanh
vi cia nguoi tiéu ding. Ly thuyét ELM duoc sir dung dé chig minh cach thong tin thuc ddy hanh vi cia
ngudi tiéu dung (Cheung & Thadani, 2012; Ruiz-Mafe & cong su, 2018). Ly thuyét ELM chi ra cach thic
eWOM anh huong dén cac hanh vi phan (mg ctia ngudi tiéu ding (Cheung & Thadani, 2012; Chen & cong
su, 2016). Theo 1y thuyét ELM, “tuyén trung tim” va “tuyén ngoai vi” 1a hai nhom yéu t6 cia eWOM anh
hudng dén phan tmg hanh vi clia nguoi tiéu dung. Nhitng nguoi tidu ding c6 dong co tim kiém thong tin
gia tri s& phan tich chat luong cac ba1 danh gia mot cach nghiém thc (Cheung & Thadani, 2012) Tuy nhién,
nhitng nguoi tiéu dung khong mudn phan tich thong tin lai dua ra quyet dinh dya trén cac yéu tb cta tuyén
ngoai vi nhu mirc d6 than thiét voi nguoi gui tin hay su tuong dong vé nhan thirc v6i ngudi giri tin. Nghién
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clru nay nham diéu tra tac dong cua cac yéu td cia eWOM tich cuc téi ¥ dinh sir dung ngan hang s6; do do,
ELM 1a mé hinh 1y thuyét phu hop dé giai thich hién twong nay. Nghlen ctru str dung cac yéu té kich hoat
eWOM: Dd tin cdy ctia ngudn tin, Chat lugng thong tin eWOM (bao gdm chét luong lap luan, tinh nhat quan

cua danh gia va tinh hop 1y cua thong t1n) 1a cac yéu td tuyén trung tam; va cac yéu td: Mirc do gan gul voi
ngudi nhan eWOM va Xu hudng lién két ca nhan gnra ngudi nhan va nguoi giri eWOM la cac yéu td tuyén
ngoai vi anh huong dén y dinh str dung ngan hang sb.

2.3. M6 hinh hanh vi c6 ké hoach (TPB)

Ly thuyét vé hanh vi c¢6 ké hoach (TPB) ctia Ajzen (1985, dd tré thanh mé hinh dwoc trich dan nhiéu nhat,
c6 anh hudng va duoc ap dung nhi¢u nhat dé dy doan hanh vi ctia con nguoi. TPB dugc cho la cong cu du
doan chinh xac nhat vé hanh vi cua nguoi ti€u dung. TPB cho rang “hanh vi ciia mot ca nhan c6 thé duoc
du bao dua trén thai d§, chuan myc chi quan, kha nang kiém soat hanh vi dugc nhan thirc va dac biétla y
dinh” (Ajzen, 1991). Theo ly thuyét nay, thai d¢ cung véi chuan myc chti quan va nhan thire kiém soat hanh
vi ctia con ngudi dong vai trod 1a cac yéu té anh huong dén viée hinh thanh ¥ dinh ca nhan dé thyc hién mot
hanh vi nhat dinh. Nghién ctru nay c¢0 gang tim hiéu anh huong cua cac yeu to kich hoat eWOM t6i cac yéu
to thanh phan cua TPB va kham pha cac yéu to eWOM anh hudng nhu theé nao dén y dinh sir dung ngan
hang sb bang cach st dung cac mdi quan hé ciia md hinh TPB. M6 hinh nghién ctru bao gdm su tuong tac
cua cac yeu to eWOM voi thai d§, chuan muc chil quan va nhan thire kiém soat hanh vi, va qua dé téi y dinh
st dung ngan hang so cua cac khach hang ngan hang thuong mai.

2.4. M6 hinh va gid thuyét nghién ciru

2.4.1 Cac moi quan hé va gia thuyét nghién ciru

Muc tiéu ctia nghién ctru 1a khdm phé anh hudéng cua cac yéu td eWOM t6i y dinh st dung ngan hang s6
cua cac khach hang ngan hang thuong mai. Vi vay, nghién ctru nay s€ st dung cac ycu to kich hoat eWOM
1a cac bién doc lap tac dong vao thai do, chuan muc chu quan, nhan thirc kiém soat hanh vi va qua dé tac
dong dén y dinh stir dung ngan hang s6. Noi cach khac, mo hinh nghién ctru s€ dya trén sy két hop gitta mo
hinh ELM va TPB.

Cac yéu té eWOM anh huong dén ¥ dinh sir dung ngan hang s qua céc thanh phan cia mé hinh TPB
dugc luan giai dudi day.

Su tin cdy cuia nguon thong tin eWOM

Do tin cay cua nguén la mot thuat nglr dugc su dung dé chi cac dac diém tich cuc clia nguoi gui tin anh
huéng dén su chap nhan thong diép ctia nguoi nhan. Cac nghién ciru trude day da chi ra rang do tin cay cia
nguon tin 12 mot yéu td quan trong anh hudng t6i thai do chap nhan eWOM. Mic du van con tranh luan vé
cac thudc do chinh xac, dg tin cay nguon thuong dugc coi la bao gom hai khia canh quan trong: uy tin va
chuyén mén ctia ngudi giri thong tin. Chiing t6i ¢6 gia thuyét:

H1: Sy tin ciy cua ngudn tin eWOM c6 tac dong clng chiéu dén thai do d6i véi ngan hang s6 clia cac
khéach hang ngan hang thuong mai Viét Nam

Chdt heong théng tin

Chét lugng thong tin cia eWOM bao gém chét lugng tranh ludn, tinh hop 1y va tinh nhat quan. Tinh hop
1y ctia thong tin ¢ nghia la thong tin duoc trinh bay dan xen hgp 1y gitra tich cuc va han ché. Tinh nhat quan,
de cap dén th6ng tin c6 phu hop véi danh gia cua nhiing nguoi khac hay khéng Chat luong eWOM c6 the
anh huong dén y dlnh st dung ngan hang s6 qua thai do cua khach hang dbi voi ngan hang s6. Cac eWOM
danh gia ngan hang s trén cc nén tang tryc tuyen khac nhau c6 thé anh huong cling chiéu dén thai do ctia
khach hang d6i véi y dinh sir dung ngan hang sd. Chiing t6i dua ra gia thuyét rang:

H2: Chét lugng cia eWOM c6 anh hudng cung chiéu dén thai d6 cua khach hang ddi véi ngan hang sb
cua cac khach hang ngan hang thuong mai Viét Nam.

Mire d§ than thiét ciia moi quan hé gitka ngudi giri va nguwdi nhdan eWOM

Do than thiét ciia mdi quan hé dé cap dén anh huong ctia moi lién két giita cac thanh vién ciia mot mang
ludi. M6i quan hé than thiét tro nén bén chat hon trong mang ludi ca nhan ciia mot nguoi va co thé cung
cap su ho trg nhau vé mit tinh than va vat chat. Vi vay, eWOM do nhitng ngudi c6 méi lién két bén chat voi
nguoi nhan tin dua ra c6 anh hudng nhi€u hon so véi thdng tin cua nhitng nguoi khac.
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H3: Mirc d6 than thiét voi ngudi giri véi ngudi nhan eWOM cé tac dong cing chiéu dén dén thai do dbi
v&i ngan hang sb ctia cac khach hang ngan hang thuong mai Viét Nam

Xu hwéng lién két cd nhan dwa trén diém chung

Xu hudng lién két ca nhan duya trén diém chung dé cap dén muc d6 ma cac ca nhan tuong tac véi nhau
¢6 cac thudc tinh hodc nhan thie gidng nhau. Ban bé va cac thanh vién ctia mang xi hdi ¢6 xu hudng giéng
nhau vé cac dic diém nhan khau hoc xa hoi nhu gidi tinh, ching toc va tudi tac, cling nhu céc dac diém tri
giac nhu niém tin va thai do. Cac ca nhan c6 xu hudng tuong tac nhiéu hon véi nhitng nguoi ¢6 cung thudce
tinh (nhu tudi, gi6i tinh, dan toc, yéu té d6 hoc van) vi diéu do6 gitp giam xung dot tiém an trong mdi quan
hé thong qua su tin tudng va gan bo tinh cam. Do d6, nhitng nguoi c6 diém chung cao hon ¢6 thé c6 nhiéu
kha nang bi anh hudéng boi eWOM cua nhau.

H4: Xu hudng lién két ca nhan dua trén diém chung c6 tac dong dwong dén thai do ddi voi ngan hang sb
cua cac khach hang ctia ngan hang thuong mai Viét Nam.

Thai dg doi véi ngdn hang sé hinh thanh tir tiép nhidn eWOM

Céc nghién ctru vé hanh vi nguoi tiéu dung chi ra rang thai do ciia nguoi tiéu dung déi voi thong tin
eWOM quyét dinh mdi quan hé giita danh gia eWOM va danh gia san pham/dich vu. Nhu vay, thai do tich
cuc giup tang ¥ dinh mua hang. Néu cac eWOM tac dong dén thai d tin twong vao ngan hang s, nhiéu kha
nang thai d6 s& anh hudng tich cuc dén y dinh sir dung ngan hang s6. Vi vay, s& 1a hop 1y khi cho rang thai
d6 ddi voi ngan hang sb khi tiép nhan thong tin eWOM c6 anh huong cing chiéu dén y dinh sir dung ngan
hang s cia khach hang.

H9: Thai do d6i voi ngan hang s6 c6 tac dong cuing chiéu dén Y dinh sir dung ngan hang sb cua cac khach
hang ngan hang thuong mai Viét Nam

Chudn mwec chii quan

Trong TPB, chuén muc chi quan 1a “ap lyc xa hdi dugc nhan thuc dé thyuc hién hodc khong thuc hién mot
hanh vi” ciia mdt ca nhan (Ajzen, 1991). Chinh vi vay, chuan muc cht quan trong mo hinh TPB chinh 1a yéu
to ap luc bén ngoai xa hoi. Chuan myc chu quan 1a ni€m tin ctia con nguoi cam nhan ve viée liéu hanh vi
cua ho cé dugc cong dong xa hoi cho la dling dan hay khong? Tir moi quan hé tac dong cia cac yéu to kich
hoat eWOM dén chuan myc cht quan, chung ta c6 cac gia thuyét sau:

H5: D9 tin ciy clia ngudn tin eWOM c6 anh hudng cing chiéu dén chuan muc chii quan cua khach
hang ngan hang thuong mai

H6: Chit luong thong tin eWOM c6 anh huong cung chidu dén chuan muc chi quan ciia khach hang ngan
hang thuong mai

H10: Céc chuan myc chu quan c¢6 anh hudng cung chiéu dén ¥ dinh str dung ngan hang s6 ctia khach hang
ngan hang thuong mai.

Nhdn thirc kiém sodt hanh vi

Ajzen (1991) dinh nghia nhan thirc kiém soat hanh vi a “muc do dé dang hodc kho khan dugc nhan théy
khi thye hién hanh vi” va “dugc gia dinh 1a phan anh nhitng kinh nghiém trong qua khir cling nhu nhiing tro
ngai va hau qua dugc du doan trude”. Trong boi canh nghién ctru y dinh st dung ngan hang so cua khach
hang, nhan thirc kiém soét hanh vi lién quan dén nhén thirc ctia ho vé ngan hang sd, trai nghiém hai long khi
sir dung ngan hang sb va su tu tin khi sir dung ngén hang sb. Vay céac yéu t6 kich hoat eWOM tac dong nhu
thé nao dén nhan thire kiém soat hanh vi va qua dé t6i y dinh sir dung ngén hang sd, cac gia thuyét ¢ day la:

H7: D9 tin ciy clia ngudn tin eWOM c6 anh hudng cing chiéu dén nhan thirc kiém soat hanh vi ctia
khach hang ngan hang thuong mai

HS: Chét luong thong tin eWOM c6 anh hudng cing chiéu dén nhan thirc kiém soat hanh vi ctua khach
hang ngan hang thuong mai

H11: Nhan thtc kiém soat hanh vi ¢6 anh hudng cung chiéu dén y dinh sir dung ngan hang sb cua
khach hang ngan hang thuong mai.

2.4.2. M6 hinh nghién ciru dé xuat

S6 310 thang 4/2023 97 Kinh téPhit trién




Hinh 1: Mé hinh nghién ciru anh hwéng ciia cac yéu t6 eWOM
dén y dinh sir dung ngan hang s6 qua cac thanh phan ctia mé hinh TPB

Bién doc lap

Sy tin cdy cua ngudn tin
EWOM

Chét luong thong tin
EWOM

Thai d

Mtre d6 than thiét voi
nguoi gi EWOM

Chuéan chi quan

Xu hudng lién két
ca nhan

Nhan thire kiém soat hanh

3. Phwong phap nghién ctru

Béng 1: Piac diem nhan khau hoc ciia mau nghién ciu

Bién phu thudc

Y dinh st dung
ngan hang sd

Tiéu chi danh gia MAu nghién ctru S6 lwgng Ty 1€ (%)
o Nam 315 45,39
Gidi tinh
Nir 379 54,61
Du6i 26 tudi 95 13,7
. Tir 26 - 42 tudi 156 22,5
Tudi , =
Tur 42 dén 56 tudi 265 38,2
Trén 56 tudi 178 25,6
Bac si 4 0,6
Bubn ban 51 73
Can b ngan hang 132 19,0
Nhan vién van phong 321 46,3
Nghé Lao dong tu do 46 6,6
Giao vién 20 29
Y duoc 81 11,7
Ky su 22 32
IT 17 2,4
Duéi 5 triéu 171 24,6
5-10 triéu 425 61,2
Thu nhap -
10-20 triéu 86 12,4
Trén 20 triéu 12 1,7
THPT 7 1,1
Hoc véin Pai hoc/Cao déng 398 57,3
Tét nghiép Pai hoc 289 41,6
Dudi 1 tiéng 79 11,4
Thoi gian truy cap 2-3 tiéng 420 60,5
Internet trung binh moi ~
ngay 4-5 tiéng 91 13,1
Trén 5 tieng 104 15

Nguon: Téc gia tong hop
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Nghién ctru di str dung bang hoi dé khao sat mot mau khach hang hién tai ciia ngan hang thuong mai co
tham gia mang xa hoi. Cac dir liéu dwoc mé hod va phan tich bang phan mém SPSS. M6 hinh, thang do va
cac gia thuyét da dé xuat dugc phén tich va kiém dinh thong qua kiém dinh thang do bang phan tich nhan t6
khang dinh CFA va kiém dinh m6 hinh bang SEM trong AMOS.

Céc bién quan sat dugc kiém dinh tinh chic chin qua viéc phan tich CFA (Confirmatory factor analysis).
M5 hinh phan tich cau tric tuyén tinh SEM (Stuctural equation modeling) s& duoc dwa vao dé kiém dinh
tinh x4c thuc va mic d6 phit hop ciia mo hinh dé dua ra két qua chap nhap hodc khong chap nhan cho tat ca
cac gia thuyét nghién ciru.

Viéc khao sat thong qua ca truc tuyén va ngoai tuyén. Bang cau hoi truc tuyén di dugc giri dén cac dia chi
email ctia khach hang ciia ngan hang. Khao sat ngoai tuyén dugc thyc hién bang cach phong van khach hang
tai cac chi nhanh ngan hang & ba thanh phd 16n 1a Ha Noi, TP. Hb Chi Minh va Pa Néng. Tong s6 bang hoi
thu dugc 1a 843 va c6 694 bang khao sat du tiéu chuan dé dwa vao phan tich. Thu thap dit liéu dién ra trong
b6n thang, tir thang 1 dén thang 4 nam 2022. Cac bién quan sat da dugc tham khao tir cac nghién ctru di co
va diéu chinh cho pht hop véi ngit canh Viét Nam. Thang do nam mirc d6 (1 = hoan toan khong dong v, 5
= hoan toan dong y) duoc sir dung.

4. Phan tich két qua nghién ciru

4.1. Phan tich nhén t6 khang dinh CFA

Dé kiém nghiém gia tri phan biét cta tat ca cac khai niém da duoc s dung, dudi day nghién ctru s& sir
dung mo6 hinh té1 han (Saturated Model). M6 hinh t&i han 1a mo6 hinh ma trong dé cac khai niém nghién ctu
duoc tu do quan hé véi nhau (Anderson & Gerbing, 1988), vi vay n6 ¢6 do tu do thép nhéat.

Hinh 2: M6 hinh phén tich nhan t6 khing dinh CFA

Chi-square=1794,461 ; df=832 ; P=,000
;Chi-square/df=2,157
;GF1=,883 ; TLI=,932 ; CFI=,938
;RMSEA=,041

£8 PCLOSE=1,000

e e

e

3 L S 8

Két qua phan tich CFA céc chi tiéu do ludong do phu hop ctia mé hinh cho thay, gi4 tri Chi-square/df =
2.157 <3, TLI= 0.932, CFI=0.938, GFI= 0.883 déu 16n hon 0,8, hé s6 RMSEA= <0,08, vi thé md hinh ¢6 su

phu hop v6i thi truong. Két qua cac gia tri P-value ctia cac bién quan sat bi€u dién cac nhan to déu c6 gia tri
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bang 0.000. Cac bién quan sat dugc khang dinh c6 kha niang biéu dién tét cho nhan t6 trong mé hinh CFA.
Hé s6 do tin cay tong hop ctia cac thang do déu dat gia tri cao hon 0,5 va hé $6 phuong sai trich nam trong
ngudng cod thé chép nhan duoc, vi thé, c6 thé khéng dinh thang do dat dugc gia tri hoi tu va gia tri phan biét.
Nhu véy, cac thang do nghién ctru di véi cac nhan té phan dnh di dam béo cac yéu cau phan tich.

Céc hé s6 twong quan cua timg cip kém v6i sai 1éch chudn cia cac thang do déu khac véi 1 & do tin cay
95%, dat mirc ¥ nghia thong ké (tat ca gia tri P-Value déu bang 0.000). Do dé cac bién quan sat dung dé do
luong cac khai ni¢m nghién ctiu déu dat duoc gia tri phan biét.

Bing 2: Két qué kiém dinh thang do nhén t6 phin dnh

Ae a2 : : s Maximium
Thang do S6 bién b tin c(:;lcth;)ng hop Phwm:f\f;l trich Shared Variance Cac chi tiéu
(MSV)

Su tin cdy 7 0,875 0,502 0,581

Su lién két 6 0,858 0,503 0,326

Chuén chi quan 6 0,898 0,597 0,353 Chi-square/df= 2.157
Nhén thre 6 0,863 0,52 0,07 TLI= 0.932
. CFI= 0.938
Y dinh 6 0,903 0,61 0,108 GFI= 0.883
Thai d6 5 0,916 0,687 0,326 RMSEA= 0.041
Chit lugng 4 0,801 0,502 0,581
D6 than thiét 3 0,759 0,513 0,07

Nguon: Két qua phan tich di liéu

Két qua trong Bang 2 cho thay, phuong sai trich cta cac thanh phan dao dong tir 0,502 dén 0,687. Tt ca
cac thanh phén déu co phuong sai trich nho hon 0,5 gém Su tin cay, Lién két, Chuén chu quan, Nhan thure,
Y dinh, Thai 4o, Chit lugng, Than thiét 1an lugt 1a 0,502; 0,503; 0,597; 0,52; 0,61; 0,687; 0,502; 0,513.
Theo Nguyén Dinh Tho (2013), Hair & cong sur (2016), gia tri do tin cdy tong hop va tong phuong sai trich
ctia cac bién trong mo hinh déu dat gia tri cao, do d6 cac thang do déu dam bao dugce tinh don huong va hoi
tu. Nhu vay két qua phan tich nhan t6 khiang dinh (CFA) cho thiy cac thang do 1a dam bao d6 tin ciy dé sir
dung cho phén tich mé hinh céu tric tuyén tinh (SEM).

4.2. Két qud phan tich mé hinh ciu triic tuyén tinh (SEM)

Hinh 3: M hinh céu tric tuyén tinh SEM
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Bang 3: Két qua kiém dinh cac gia thuyét

Gia thuyét  Uéc lwgng S.E C.R P-value  Két ludn
H1 THAIDO <--- SUTINCAY 0,148 0,046 3,222 0,001
H2 THAIDO <--- CHATLUONG -0,092 0,047 -1,957 0,05
H3 THAIDO <--- THANTHIET 0,014 0,043 0,317 0,752
H4 THAIDO <--- LIENKET 0,735 0,061 12,108 ol
H5 CHUANCHUQUAN <--- SUTINCAY 0,511 0,047 10,915 ol
H6 NHANTHUC <--- SUTINCAY 0,151 0,04 3,758 Hok
H7 CHUANCHUQUAN <--- CHATLUONG 0,115 0,036 3,157 0,002
H8 NHANTHUC <--- CHATLUONG 0,018 0,04 0,456 0,648
H9 YDINH <--- THAIDO 0,131 0,036 3,673 ol

H10 YDINH < CHUANCHUQUAN 0323 0,052 6,241 woxx
HI11 YDINH <--- NHANTHUC 0,087 0,05 1,744 0,081

Ghi chii: O mikc Y nghia (P); *¥* <0.001; S.E d¢ léch chudn; C.R: Gid tri (6i han

Vi két qua co duge & trén, tiép theo cac tac gia tién hanh kiém dinh mo hinh thong qua phén tich mo
hinh cau trac tuyén tinh (SEM) dé chi ra mic do anh huong cua cac yéu td cdu thanh dén y dinh sir dung
ngan hang so tai Viét Nam.

Mo hinh céu trac tuyén tinh (SEM) cho két quéa cac gia tri kiém dinh nhu sau: Gia tri Chi-square/df =
2,712 < 3, TLI = 0,900, CFI = 0,906, GFI = 0,858 déu 16n hon 0,8, hé¢ s6 RMSEA = 0,050 < 0,08, vi thé
mo hinh ¢6 sy phit hop véi thi truong. Két qua cac gia tri P-Value ctia cac bién doc 1ap déu cé gia tri bang
0.000, do d6 céc bién doc lap déu thé hién sy anh huong toi bién phu thudc 1a y dinh sir dung ngéan hang $0.

Bing 4: Két qua kiém dinh cac gia thuyét

Gia thuyét U'éc lwgng
H1 THAIDO <---  SUTINCAY 0,118%*
H2 THAIDO <--- CHATLUONG 0,074
H3 THAIDO <--- THANTHIET 0,012
H4 THAIDO <--- LIENKET 0,564***
HS5 CHUANCHUQUAN <---  SUTINCAY 0,547%**
H6 NHANTHUC <---  SUTINCAY 0,166%**
H7 CHUANCHUQUAN <--- CHATLUONG 0,125%%*
HS8 NHANTHUC <--- CHATLUONG 0,02

H9 YDINH <--- THAIDO 0,148%**
H10 YDINH <--- CHUANCHUQUAN 0,071%**
H11 YDINH <---  NHANTHUC 0,272

Ghi chii: O mikc Y nghia (P): ¥** <0.001; ** <0.01

Kiém tra cdc gid thuyét

Két qua u6c lugng cac tham s dugce trinh bay trong Bang 3 va két qua trong sé cac yéu t6 hoi quy chua
chuén hoa dugc trinh bay trong bang 4 cho thiy 5 mdi quan h¢ ¢6 y nghia thong ké & mirc P-value <0,001;
2 mdi quan hé ¢6 ¥ nghia théng ké & mirc P-value <0,01. Theo két qua udc lugng dé, c6 4 gia thuyét chua
du can cir dé két luan c6 mdi quan hé twong quan.

Sau khi kiém dinh 11 gia thuyét tir HI dén H11 bang mo hinh céu tric tuyén tinh (SEM), két qua nghién
ctru cho thiy:

- Su tin cay cua nguén tin eWOM c¢6 mbi quan hé truc tiép va thuan chiéu véi thai do tich cuc (tin tudng)
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d6i v6i ngan hang s cua cac khach hang (B = 0,118; P-value <0,01). Do dé, gia thuyét H1 duoc ung ho.

- Khéng c6 bang ching thong ké cho thay Chét luong ciia thong tin eWOM c6 mbi quan hé tryc tiép
va tac dong dwong dén thai do tich cuc (tin twong) ddi véi ngan hang s6 cia cac khach hang (B = -0,074,
P-value > 0,05), do d6 gia thuyét H2 bi bac bo.

- Khong c6 bang chiing théng ké cho thdy mirc d¢ than thiét véi nguoi giri eWOM c6 mdi quan hé truc
tiép va tac dong duong dén thai do tich cuc (tin twong) ddi véi ngan hang sb cua cac khach hang (B = 0,012,
P-value > 0,05), do d6 gia thuyét H3 bi bac bo.

- Xu hudng lién két ca nhan c6 mdi quan hé truc tiép va thuan chiéu véi thai do tich cuc (tin twong) ddi
v6i ngén hang s cua cac khach hang (B = 0,564; P-value <0,001). Do dé, gia thuyét H4 duoc ung ho.

- Su tin cdy ctia ngudn tin eWOM c6 mbi quan hé truc tiép, tic dong dwong dén Chuan chi quan ddi voi
hanh vi st dung ngan hang s cua cac khach hang (B = 0,547; P-value <0,001). Do d6, gia thuyét H5 duogc
ung ho.

- Su tin cdy ctia ngudn tin eWOM c6 mbi quan hé truc tiép va thuan chiéu véi nhan thire dbi voi hanh vi
sir dung ngén hang s cua cac khach hang (B=0,166; P-value <0.001). Do d6, gia thuyét H6 duoc ung ho.

- Chat luong thong tin eWOM c6 tac dong dwong dén chuan muc chu quan di v6i hanh vi st dung ngan
hang sé (B = 0,125; P-value <0,01). Do d6, gia thuyét H7 dugc tng hd.

- Khong c6 bang ching thong ké cho thay chat lwong thong tin eWOM c¢o tac dong duong dén nhan thire
kiém soat hanh vi d6i v6i hanh vi str dung ngan hang s cuia cac khach hang (B = 0,02; P-value >0,05). Do
do6 gia thuyét H8 bi bac bo.

- H9: Thai d9 tich cuc (tin twong) ddi voi ngan hang s ¢6 tac dong dwong dén Y dinh sir dung ngén hang
s6 (B = 0,148; P-value < 0,001). Do d6 gia thuyét H9 dugc tng ho.

- H10: Chuan muc chii quan d6i v6i hanh vi sir dung ngan hang s6 ¢6 tac dong dwong dén Y dinh sir dung
ngan hang s6 (B = 0,071; P-value < 0,001). Do d6, gia thuyét H10 dugc ung hd.

- H11: Khong c6 bang chimg thong ké cho thiy nhan thirc kiém soat hanh vi d6i véi sir dung ngan hang
s6 ¢6 tac dong dwong dén Y dinh sir dung ngan hang sb (P-value > 0,05). Do d6, gia thuyét H11 bi bac bo.

Nhu vay, anh huong truc tiép cua xu hudng lién két ca nhan voi thai d¢ tich cuc (tin tuong) cua khach
hang ddi véi ngan hang s6 12 manh nhat (B=0,564), tiép theo la anh hu’o‘ng tryc tiép clia sy tin cdy ctia nguon
tin eWOM ddi voi chuan chil quan vé hanh vi sir dung ngan hang sb ctia cac khach hang (B = 0,547) va anh
huéng cua sy tin ciy ngudn tin eWOM v6i nhén thirc d6i v6i hanh vi sir dung ngan hang s (B = 0,166).

Dbi vai ¥ dinh chap nhén va st dung ngan hang sb, anh hudng truc tiép cua thai do tich cuc (tin tuong) dbi
v6i ngan hang sb cua khach hang 13 manh nhit (B = 0,148) va cudi cing 1a anh huéng truc tiép ciia Chuin
cht quan dbi véi hanh vi sir dung ngan hang s6 (B = 0,071).

5. Thao luin va ham y quan tri

5.1. Thdo ludn

Nhom gia thuyét vé tac dong cia cac yéu t6 eWOM dbi véi thai do ciia khach hang d6i véi ngan hang
sO. Cac két qua cho thay rang do tin cdy ciia ngudn tin eWOM va sy gan giii gitra nguoi giri va ngudi nhan
tin 12 2 yéu tb tic dong tich cuc dén thai do cua khach hang déi véi ngan hang s6. Két qua nay phu hop véi
nghién ctru di c6 vé cac danh gia cap nhat, chinh xac va day du gitip nang cao y dinh sir dung ngan hang
s6 ctia khach hang. Phat hién nay ciing da duoc xac nhan trong cac nghién ciru trude ddy lién quan dén anh
huong cuia eWOM tich cuc t6i y dinh st dung cac san phém va dich vu khac (Cheung & Thadani, 2012).

Nhom gia thuyét thir hai vé cac tac dong cua do tin cdy ctia nguon tin va chat luong thong tin téi chuan
muc chi quan ciia khach hang. Cac phat hién cho thay rang hai yéu t6 kich hoat nay c6 tac dong tich cuc
dén chuan muc chu quan va qua dé téi ¥ dinh sir dung ngan hang s6. Theo do, khi khach hang nhan dugc
cac danh gia cap nhat, chinh xac va toan dién, ho nhan thay cic eWOM nay la dang tin cdy va hinh thanh y
dinh sir dung ngén hang sd.

Nhom gia thuyét thir ba vé cac yéu té kich hoat eWOM tac dong dén nhan thirc kiém soat hanh vi va qua
d6 t6i y dinh sir dung ngan hang sd. Phat hién nay chi ra rang cac khach hang s& phan tich mot cach nghiém
tuc cac eWOM tich cuc khi ¢6 ¥ dinh st dung ngan hang sb.
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5.2. Dong gop vé hoc thudt

Véi viée str dung mo hinh ELM, nghién ctru da diéu tra anh hudng cua cac yéu to thudc eWOM dbi voi
¥ dinh sir dung ngan hang s. Ngan hang s6 1a mot kénh ngan hang méi ndi va khach hang ngay cang ding
tai nhiéu danh gia vé kénh nay thong qua cic nén tang truc tuyén. Nguoi tiéu ding nhan thire rii ro cao khi
sir dung ngan hang sb, va do d6 eWOM c6 anh hudng manh dén viéc st dung ngan hang sé so véi cac dich
vu khac. Két qua nghién ctru d khang dinh anh huéng cta cac yéu té eWOM dbi v6i y dinh sir dung ngan
hang s ciia khach hang ngan hang thuong mai Viét Nam.

Quan trong hon, nghién ctru nay da dé xuat mot co ché trung gian dé diéu tra tac dong ciia cac yéu t cia
eWOM dén y dinh str dung ngan hang s. D6 1a nghién ctru tic dong cua cac yéu td eWOM tdi y dinh sir
dung ngan hang s qua cac yéu t6 trung gian cia TPB. Nghién ctru da sir dung co ché phirc tap nay dé kiém
tra mdi lién hé gilta cac yéu t6 eWOM va y dinh st dung ngan hang s6. M6 hinh tich hop nay cho dén nay
van chua c6 trong céc tai liéu vé eWOM. Do d6, nghién ctiru nay da dong gop vao 1y thuyét truyén thong
marketing qua eWOM tac dong dén khach hang str dung ngén hang s6.

5.3. Y nghia thuec tién cho cdc ngdn hang thwong mai

Két qua nghién ctru gitip cac nha marketing ngan hang hiéu dugc tac dong cia cac yéu td thuoc eWOM
dén y dinh st dung ngén hang s6 cua khach hang, ttr d6 c6 co so phat trién cac chién lugc str dung eWOM
trong truyén thong marketing. Cac phat hién rat hitu ich cho cac ngan hang trong stt dung eWOM hinh thanh
thai d tich cuc va ¥ dinh sir dung ngén hang s6. Cac phét hién cho thy rang cic yéu t6 kich hoat eWOM
thtic déy ca3 yéu t6 ciia TPB va y dinh st dung ngan hang s, tir d6 chira ngan hang can cai thién cac yéu
t6 kich hoat eWOM dé thuc day khach hang str dung ngén hang s6. Ngan hang co thé phat trién mot chién
luge dé phan hdi hiéu qua cac danh gia truc tuyén cua khach hang thong qua cac trang mang xa hoi, chfmg
han nhu Facebook, Twitter va Instagram. D& ning cao anh hudng cta chét lugng thong tin, cic ngan hang
nén thuong xuyén kiém tra xem cac danh gia trén cc nén tang truc tuyén co dugc cap nhat hay khong voi
nhitng thay doi trong cac tng dung ngan hang s6. Tuong ty, ngan hang can phai cung cép cac thong tin chi
tiét, chinh x4c va cu thé cho khach hang théng qua cac trang mang xa hoi.

Chét lugng thong tin 13 yéu té kich hoat quan trong cia eWOM anh hudng dén ca thai do, chuan muc chu
quan va nhan thirc kiém soat hanh vi va toi ¥ dinh sir dung ngan hang sb. Cac ngan hang nén khuyén khich
va hoan nghénh cac khach hang hién tai cua ho viét danh gia chi ra ca uu va nhugc diém cua dich vu ngan
hang sd. Piéu quan trong nita 1a cdc ngén hang phai kiém tra xem cac dénh gid 1a tich cuc hay tich cuc xen
1an tiéu cuc va ho cin nhanh chong tra 101 cac nhdn xét tiéu cuc. Khi khach hang thiy cac y kién tiéu cuc
cua ho duoc giai quyét, khach hang s€ co an tuong tich cuc ddi voi ngan hang $6. Nhiing danh gi4 tich cuc
xen 1an tiéu cuc nhu vay s& thu hit sy quan tdm cta nhitng khach hang muén sir dung ngan hang sb. Cac
ngan hang cling co thé xem xét viéc mé mot trang truc tuyén riéng cuia ho hodc cac vong lién két khac dé
cho phép khach hang truc tiép khiéu nai va dé xuét voi ngan hang va do d6, cac binh ludn truc tuyén tiéu cuc
clia cong chung co thé dugc giam bot. Cac phat hién ciing cho thiy ring dé tin ciy ciia ngudn tin dong vai
trd quan trong trong viéc nang cao thai do (tin twong) ciia khach hang va y dinh str dung ngén hang s6. Dé
nang cao anh hudng cua yéu td kich hoat nay, cac ngan hang can st dung nhitng nguoi anh hudng cé tinh

chuyén mon cao trong linh vuc ngan hang.
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