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TOM TAT
Nghién ctu nay nhdm do ludng trai nghiém clia khach hang ca nhan s dung dich vu Mobile
Banking - tinh huéng tai Ngan hang TMCP coéng thwong Viét Nam. Thang do 6 thanh phan duoc
phét trién tr tdng hop tai liéu da dwoc bdi canh héa bdi cac chuyén gia va khach hang cé nhiéu
trai nghiém vé dich vu sau d6 da dwoc kiém dinh véi div liéu trai nghiém cla khach hang gém cac
phwong dién: nhan thirc; cdm giac; hanh vi, x& héi va tinh cdm (tich cwc va tiéu cuc) cé thé s
dung cho do lwvdng dich vu Mobile Banking. Nghién clru ciing xac dinh mdrc dd trai nghiém cu thé
khi st dung Mobile Banking ctia Vietinbank cla khach hang va dé& xuat mét s6 ham y quan tri dbi

v&i dich vu nay.

Tw khoéa: Trai nghiém khach hang, Mobile Banking.

ABSTRACT

The research is conducted with the aim of measuring customers’ mobile banking experience: the
case of Vietnam Joint Stock Commercial Bank for Industry and Trade (Vietinbank). The six -
component scale was developed from literature review contextualized by specialists and
experienced customers. Then, the scale was tested with customer experience in some aspects:
Cognitive, Sensory, Physical/behavioural, Social and Affective dimensions. The research is also to
determine the specific level of customers’ experience when they used Vietinbank mobile banking.
Managerial implications of these findings are also discussed further.

Keywords: Customer experience, Mobile Banking.

1. Giéi thiéu

Trong linh vyc tai chinh ngdn hang hién
nay, su canh tranh ngay cang khéc liét, ciing
V6i su tién bo cua cdng nghé va cudc chay
dua cho viéc dau tu hé théng ha tang cong
nghé doi hoi cac ngan hang nhanh chong
phét trién cac san pham tng dung céng nghé
s6, trong d6 c6 mobile banking. Pugc biét
dén nhu mot tich hop gitra dién thoai théng
minh va dich vu tai chinh ngan hang, mobile
banking hay con goi la dich vu ngéan hang
trén dién thoai di dong (ngan hang dién tu ca
nhan) la mét trong nhitng cong nghé ngéan
hang hién dai mang tinh thoi thuong, dang
g6p phan lam nén nhitng thay déi dang ké
trong linh vuc tai chinh ngan hang nhu ngay

nay. Viét Nam 1a mot thi truong tiém ning
trong linh lyc mobile banking khéng chi
riéng cho cac ngan hang ma con la thi truong
Ién cho cac nha cung cdp vién thdng, céac
cdng ty phét trién phian mém tng dung va
thuong mai dién tr (Vi Manh Cuong, 2013).
bac biét tr khi dich Covid-19 bung phat
trong nam 2020, nhiéu khach hang da chuyén
sang thuong xuyén st dung ngan hang dién
tir thay vi truc tiép dén phong giao dich. Bi
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cuing véi diéu dé, dich vu ngan hang dién tir
nhu internet banking, mobile banking, ma
QR,...ciing phat trién manh mé&. Dich vy
mobile banking cho khach hang c& nhéan la
moét trong nhiing dich vu ma hau hét céc
ngan hang tap trung dau tu vi né mang lai
cho cac ngan hang mot sy bén viing vé sb
lwong khach hang giao dich, s6 phi thu dugc
cling nhu gia ting dang ké dong tién trong h¢
thong cua chinh ngan hang d6, gép phan
giam rat nhiéu vé chi phi st dung vén va
dem lai hiéu qua kinh doanh cao.

Cac ngan hang thuong mai Viét Nam hién
nay da tap trung dau tu va nhanh nhay lién
két voi cac dbi tac trong va ngoai nudc cung
cip giai phap (ng dung mobile banking dé c6
thé 4p dung rong réi trén nhiéu dong dién
thoai théng minh. Tuy nhién, viéc canh tranh
duy tri khach hang sir dung mobile banking
va thu hat nhiéu khach hang méi 1a mot viéc
khéng hé dé dang, song song voi diéu do,
ngan hang con ddi mit véi nguy co tranh
gianh thi phan tir sy phat trién cua cac loai
hinh cbng ty kinh doanh thanh toan dién tt.

Trai nghiém khéach hang 1a noi dung rat
quan trong trong linh vuc dich vy, n6 ciing
chinh 1a noi dung tao ra vi thé canh tranh
gitra cac doanh nghiép cung nganh néi chung
va linh vuc ngan hang néi riéng. Vi thé, viéc
¢ dugce thong tin v& mic do trai nghiém cua
khach hang véi nhitng ham y quan tri dé gia
tang trai nghiém nham nang cao trai nghiém
khach hang st dung dich vu mobile banking
la rat can thiét va quan trong ddi véi cac
ngan hang dé gia tang kha nang canh tranh.
Vi thé muyc tiéu cua nghién ctru nay 1a do
luong trai nghiém cia khach hang ddi voi
dich vu mobile banking cia ngan hang dua
trén viéc phat trién mot thang do ludng phu
hop va thu thap dir liéu la trai nghiém cua
khach hang c4 nhan tai ngan hang
Vietinbank.
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2. Co s6'ly luan va mo hinh nghién ciru
2.1. Ngdn hang dién tir

Ngéan hang dién tu (e-banking) hay con
duoc goi la ngan hang trén internet (internet
banking) duoc hiéu la viéc ngan hang su
dung cac mang dién tir va vién thong dé cung
cap cac dich vu ngan hang cho khach hang
(Aduda va Kingoo, 2012). Ngan hang dién tir
da cai thién hiéu qua lam viéc cua ngan hang,
thay d6i dang ké hoat dong cua cac ngan
hang bén 1é, ddng thoi ting loi ich cho khach
hang (Pousttchi va Schurig, 2004).

Dich vu ngan hang dién t&d (NHDT) dugc
giai thich nhu 1a kha nang ctia mot khach
hang c6 thé truy cap tir xa vao mot ngan hang
nham thu thap thdng tin, thuc hién cac giao
dich thanh toan, tai chinh dua trén cac khoan
luu ky tai Ngan hang d6, dang ky su dung
dich vu méi (Truong Buc Bao, 2008).

2.2. Mobile Banking

Mobile banking hay con goi la dich vu
ngan hang trén dién thoai di dong la mot
trong nhiing dich vu cuia ngan hang dién tu.
Mobile banking sir dung thiét bi di dong nhu
dién thoai di dong hay phuong tién ky thuat
s6 ca nhan dé truy cap hé thong ngan hang
thdng qua céac giao thic g dung khong day.
Thiét bi di dong, dac biét 1a dién thoai thong
minh va PDA (thiét bi k§ thuat sé cam tay),
la nhitng phuong phap htra hen nhat dé tiép
can khach hang, do kha niang cung cép dich
vu moi llc, moi noi, ty I¢ thdm nhap cao va
tiém ning phat trién (Ondiege, 2010). Mobile
banking Ia mét trong nhitng cdng nghé ngan
hang hién dai, dugc biét dén nhu mét tich
hop gitra dién thoai thdng minh va dich vu tai
chinh ngén hang. Mobile banking da khic
phuc duoc tré ngai vé khong gian va thoi
gian, giam duoc chi phi giao dich (Shankan
va cong su., 2020). Céc cong ngh¢ ung dung
phd bién cho mobile banking hién nay, ndi
troi bai tinh tién loi, bao mat, an toan, da
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dang tinh ning, d& cap nhat, d& trién khai,
than thién véi nguoi dung, cac ng dung trén
dién thoai, web di déng la nhitng lua chon
hang dau cua hau hét cac ngan hang trén thé
gidi va trong nudc.

Tai Viét Nam, trong quéa trinh hdi nhap
kinh té quéc té ngay cang sau sac, bdi canh
canh tranh ngay cang tang gita CAC ngan
hang di dan dén gia ting nhan thac vé vai tro
va tim quan trong cua dau tu cong nghé,
budc cac ngan hang phai tng dung cac cong
nghé maéi nhat dé d6i mat voi canh tranh va
gitt chan khach hang. Tiép ndi internet
banking, mobile banking la mét trong nhiing
lya chon hang dau, 1a xu thé khach quan va
tat yéu ¢ Viét Nam ngay nay.

2.3. Trdi nghi¢m khdach hang

Khai ni¢m trai nghi¢m khach hang duoc
hinh thanh vao gitra nhiing nam 1980 khi
Hirschman va Holbrook (1982) giéi thiéu
mot cach tiép can trai nghiém méi vao linh
vuc hanh vi cua nguoi tiéu dung. Cac tai liéu
hién tai da dua ra quan diém rang trai nghiém
khéch hang c6 thé cung cdp mot phuong tién
canh tranh méi, dac biét la trong thoi dai
kinh té trai nghiém (Pine va Gilmore, 1999;
Meyer va Schwager, 2007, Srivastava va
Kaul, 2016; Martin va cong su 2015;
Laukkanen, 2016; Chauhan va cong su,
2022). Thuat ngir “trai nghiém khach hang”
dd duoc dinh nghia theo nhiéu cach khac
nhau trong cac tai liéu hién cd. Khai niém
trai nghiém khach hang c6 thé duoc giai
thich thdng qua nhiéu linh vuc hoc thuat
kh&c nhau. V&i goc do méi truong dich vu
ma chung t6i dang hudng dén, trai nghiém
khach hang bat nguon tir mot tap hop cac
tuong tac gitra khach hang va san pham,
cong ty hoic mot b phan cua to chuc, diéu
nay gay ra phan ung (Gentile va cong su,
2007). Trai nghiém nay hoan toan mang tinh
ca nhan va ngu y su tham gia cua khach hang
& céc cap do khac nhau (ly tri, tinh cam, giac
quan, thé chat va tinh than) (Verhoef va cong

su, 2009). Nghién ciu nay chon tap trung
vao trai nghiém cua khach hang lién quan
dén dich vu trén kénh di dong. Theo Rose va
cong su (2012) ddi vai trai nghiém khach
hang truc tuyén, trai nghiém trén thiét bi di
dong co thé duoc hiéu 1a mot trang thai tam
ly, dugc biéu hién dudi dang phan Gng chu
quan dbi vai cac dich vu di dong do céc nha
ban I¢ dién tir cung cap.

C6 thé thiy quan diém va dinh nghia vé
trai nghiém khach hang duoc dua ra tiy goc
d6 nhin nhan cua mdi té chuc, chuyén gia nén
rat phong phu va da dang nhung tuu chung lai,
trai nghiém khéach hang Ia toan b qué trinh
tuong tac cua khach vai doanh nghiép, tur gidy
phut khach hang biét dén tén cua doanh
nghiép, tim kiém thdng tin, can nhic, gap ga,
mua hang, sau mua hang va nhiing lan mua
hang sau (Ma va cong su, 2022).

Trong bbi canh nén kinh té, doi séng con
ngudi trén toan thé gidi dang bi anh huong
ning né boi tac dong cta dich Covid 19 da
thay ddi cuc dién toan cau theo vo sb cach,
mot trong sd d6 khong thé khong nhic téi
chinh 1a hanh vi cia moi nguoi n6éi chung, tur
d6, dinh hinh lai cach chung ta mua sdm mot
san phém hodc dich vu (Bonfanti va cong su,
2021). Bén canh d6, dugc thuc déy boi cac
dot gidn cach xa hoi, dai dich da dan thay ddi
nhitng thoi quen sir dung dich vu truyén
thng. Néu nhu truée day, khach hang c6 xu
huong chi sir dung mobile banking dé thuc
hién cac thanh toan don thudn nhu chuyén
khoan, tra ciru s6 du hay quan 1y tai khoan ca
nhan/ doanh nghiép thi gid day khach hang
s& doi hoi dich vu mobile banking phai hd tro
tat ca cac dich vu thanh toan hién hiru trong
doi séng va kinh doanh dé dam béo viéc thuc
hién giao dich ¢ bét ky dau, véi do chinh xac
va bao mat tuyét dbi (Nair va cdng su.,
2021). Dé dang sir dung va da dang tinh nang
1a nhitg yéu té tién quyét anh huong dén
quyét dinh viéc st dung Mobile Banking dbi
v6i nhiing nguoi st dung Mobile Banking.
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2.4. Cac khia canh do lwong trdi nghiém
khach hang sw dung dich vu mobile
banking

Puoc Hirschman va Holbrook dua vao tai
liéu tiép thi vao nam 1982, khai niém trai
nghiém, da dugc md rong dé bao gém mot
khia canh mang tinh biéu tuong, sy sang
khodi, ca tinh thim my bang cach nhan thay
vai tro cua cam xuc trong qua trinh ti€u dung
(Pine va Gilmore, 1998). Vi trai nghiém cé
thé dién ra trudc, trong hoac sau khi mua
hang hodc hanh dong tiéu dung (Arnould va
Price, 1993; lzogo va Jayawardhena, 2018)
nén trai nghiém khach hang dé cap dén “phan
ung bén trong, chi quan” hoac “phan Gng”
clia nguoi tiéu dung d6i voi cac cude gip gd
(tai diém tiép xtic) véi cac yéu td lién quan
dén san pham/dich vu/thwong hiéu/kinh
doanh dugc chuyén tai qua nhiéu kénh khac
nhau (Grewal va cong su, 2009).

V6i ban chat phuc tap, nim khia canh cua
trai nghiém khach hang do Schmitt (1999) dé
xuéng duge nhiéu tic gia ung ho trong
nghién ctru vé trai nghiém cua khach hang va
do d6 cho dich wvu mobile banking
(Rajaobelina va cong su, 2020; Iglesias va
cong sy, 2011; Sahin va cdng su, 2011,
Rajaobelina va cong su, 2018; Nysveen va
cong sy, 2013)

Cam gidc - Sensory: lién quan dén cam
giac va nhén thirc thong qua ndm giac quan,
cu thé 1a thi gide, xac giac, khiru giac
(Gentile va cong su, 2007; Rajaobelina va
cong su, 2018). Khi sir dung cac chirc nang
dugc cung cap boi Mobile Banking, khach
hang dau tién s& duoc tiép xtic bang thi giac
béi cac chi dan, hinh anh minh hoa hay thong
tin cung cap dudi dang chir hodc hinh anh dé
c6 thé nhan biét cac tinh ning c6 trong
Mobile Banking (Filser, 2003). Va duogc
huéng dan str dung cic tinh ning d6 duwa trén
cac chi dan, chu thich br:ing hinh anh, cac dau
muc ciia phan mém khi truy cip vao mdi tinh
nang riéng biét.
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Phan 16n cac thiét bi hién tai st dung
Mobile Banking déu co thiét ké bam, cham,
va s& c6 1 vai thiét bi c6 rung phan hoi lai
tiép xuc cua khach hang, diy 1a cong cu tién
loi dé khach hang truy nhap vao timg tinh
nang trén phan mém con dbi véi cac thiét bi
cii hon s& c¢6 cac nut diéu hudng 1én xudng,
qua lai dé thao tac. Tuy nhién viéc phan hoi
ctia ting loai hinh thiét bi s& c6 nhitng van dé
khac nhau lién quan dén chip xur Iy cta loai
hinh d6 c6 dap tmg cac yéu cau tdi thiéu hay
khong. Bén canh d6, dbi véi timg tinh ning
trong phan mém, khach hang s& duoc dinh
huéng nhan biét bang cic am thanh khac
nhau, nhu am thong béo thong tin, 4m bao sb
du tai khoan, 4m bao tin nhin OTP (One
Time Password), am thong bao cac tin ttc,
chuong trinh khuyén mai.

Cam xuc hay tinh cam - Affective: lién
quan dén cam xuc ca tich cuc va tiéu cuc
(Rose va cong su, 2012; Rajaobelina va cdng
su, 2018). Tam trang tich cyc lién két khach
hang véi mot thuong hiéu duogc thyc hién
thong qua nhitng cam xGic manh mé& cua niém
vui va niém tu hao vé viée sir dung thuong
hi¢u d6 (Barsky & Nash, 2002; Yu & Dean,
2001). Hodc nguoc lai, cac trai nghiém ti€u
cuc s& khién khach hang c6 nhitng suy nghi
khong t6t vé chit lwong dich vu tai ngin
hang d6 va quyét dinh dimg str dung dich vu
d6 (Brun va cong su, 2016). Cac yéu té nay
déu quyét dinh nhiéu dén viéc dinh hudng
cam xuc cua khach hang trong qua trinh su
dung ca tich cuc va tiéu cuc.

Nhdn thire - Cognitive: lién quan dén qua
trinh tu duy va lap luan, hoc tap, danh gia
tinh hop 1y, giai quyét van dé sang tao. Khi
sir dung Mobile Banking, cic nha thiét ké da
xdy dung mot co ché gitip khach hang c6 thé
phat trién cac cach sang tao trong viéc linh
hoat sir dung cac tién ich c6 sin dé 4ap dung
vao doi séng giao dich hay kinh doanh hang
ngdy dua trén cic quy dinh chit ché vé tai
chinh ctia Chinh phu va Ngan hang nha nudc
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(Theo Gentile va cong sur (2007) dugc dé cap
trong nghién ctru cua Rajaobelina va cong su
(2018). Tir nhig quy trinh dugc thiét ké
dam bao an toan bao mat c6 sin trong phan
mém Mobile Banking, khich hang c6 thé
thuc hién ap dung no6 vao doi séng. M3i trai
nghiém va ap dung ciia timg ddi tuong khach
hang s€ khac nhau tuy thudc viéc 4p dung
cac chirc ning vao doi sébng. Bén canh do,
khach hang s€ dugc cap nhat hang ngay cac
ban tin vé thi trudng tai chinh, cac chuong
trinh giam gi4, khuyén mai qua céac tin nhin
hay thong béo tir Mobile Banking hiang ngay
(Ladhari va Leclerc, 2013).

Thé chdt/hanh vi - Physical/behavioural:
lién quan dén cac hanh dong thé chat, phan
ung va hanh vi (Gentile va cong sy 2007,
Rajaobelina va cong su, 2018). Cac trai
nghiém c6 dugc trudc/ trong/ sau khi sir dung
Mobile banking sé tac dong tdi hanh vi va
thoi quen st dung ctia khach hang vé sau tuy
theo nhu cau va danh gia su can thiét cua
viéc st dung dich vu nay (Caru & Cova,
2007; Schmitt, 1999)

Dbi voi nhitng dbi twong khach hang c6
trai nghiém tich cuc véi Mobile Banking, ho
s& co6 xu hudng st dung lai dé trai nghiém
thém cac tinh ning. Didu nay anh hudng tir
viéc mudén xdy dung mot mdi trudng sinh
hoat, lam viéc va kinh doanh xoay quanh dich
vu ngan hang ma khach hang str dung nham
t6i uru hod cac giao dich thanh toan tai chinh.

D6i voi nhitng khach hang c¢6 an tugng
chua tét hodc khong tbt vé dich vu Mobile
Banking, néu khong phai tir bo str dung dich
vu d6 thi khach hang s& c6 xu hudng tim hiéu
thém dé hiéu hon vé dich vu ho dang st dung
vi bang nhimng cach khac nhau, viéc sir dung
dich vu Mobile Banking ciia mdt ngén hang
déu xudt phat tir cac 1y do bat budc ngiu
nhién nhu dugc cip tin dung tir ngén hang
d6, ddi tac su dung dich vu ngan hang do va

khach hang phai sir dung hay nhan duoc 101
khuyén tir ban be, nguoi than.

Xa héi - Social: lién quan dén ban sic xi
hoi, su chép nhan cia xi hdi va cac mdi quan
hé va tuong tic véi nhling nguoi khac
(Gentile va cong su, 2007; Rajaobelina va
cong su, 2018). Theo Holbrook (2006), khi
danh gia khia canh xa hoi cua gia tri, khach
hang s€ danh gia cach mot dich vu éanh
hudng dén dia vi xd hoi ciia ho, hodc n6 anh
hudng dén ban sic ctia ho nhu thé nao.

Viéc st dung Mobile Banking cling gitp
khach hang bét kip voi cac chuyén dong va
xu huéng xi hoi trong thoi dai s6 hoa 4.0
nhu hién nay. Ngoai ra, viéc dinh hudng
phan khuc khéach hang dua trén muc d¢ st
dung, loi ich dem lai cho ngan hang sé giup
khach hang dwgc cam thay gid tri cia ban
than so véi cac d6i tugng khach hang khéc.
Cac dich vu gia tri gia tang di kém s& giup
khéch hang thuan loi tiép can duogc nhiéu hon
c4c ting 16p trong x4 hoi.

Vi thé, dua trén co s& nhitng nghién ctru
trudc ddy, mo hinh do luong trdi nghiém
khach hang d6i véi dich vu mobile banking
trong nghién ctu tai VietinBank - CN Da
Néng tiép can theo 5 phwong dién va dugc
xac dinh nhu sau:

Cam gidc
Tinh cam
Trai nghiém
khich hing
Nhan thie 461 véi
mobile
bankin
Hanh vi €
X& hé1

Hinh 1. M6 hinh do luong tréi nghiém khach
hang dé xuat
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3. Phwong phap nghién ciru

Dua trén c&c nghién ctu trudc, tac gia
tong hop 25 chi bao nham danh gia 6 nhan t&
c6 kha ning tac dong dén trai nghiém khach
hang bao gom khia canh cam giéc, khia canh
cam xuac/tinh cam (tich cuc & tiéu cuc), khia
canh nhan thuc, khia canh hanh vi, khia canh
xa hoi). Nhém nghién cau sir dung phuong
phap chuyén gia (03 chuyén gia c6 kinh
nghiém trong linh vuc phét trién va trién khai
hé thong Mobile Banking cua VietinBank -
Chi nhanh Pa Ning) dé kiém chung ban cau
hoi va noi ham. Theo cac chuyén gia, mot s6
cac muc hoi chua thuc sy phu hop va diung
vé6i bdi canh thuc té tai Pa Ning. Vi vay sau
khi thuc hién phong van céc chuyén gia, tac
gia da dwa theo nhiing loi gop y dé diéu
chinh diéu chinh cho phil hop véi cac hiéu va
trai nghiém cua khach hang cling nhu ding
v6i huéng phét trién cua cac chuyén gia da
tham gia vao qué trinh trién khai dich vu
Mobile Banking cua VietinBank. Trén co s&
nay, sau khi thuc hién cac diéu chinh, bang
cau hoi da duoc kiém tra trudc boi 04 nguoi
thudc déi tuong sé khao sat. Két qua kiém tra
cho thay nguoi khao sat déu dong tinh vai s6
luong va ndi dung tirng cau hoi, khong co
thay ddi nao.

Cau hoi duoc thiét ké trén nén tang truc
tuyén dwoc Google cung cip. Tai cac quay
giao dich, khi khach hang chap nhan tra loi
ban cau hoi, nhan vién tai quay giao dich gii
duong link bang cau hoi khao sat cho ho qua
mail, zalo va message. Viéc tra loi ban céu
hoi dugc cac khach hang thuc hién cé thé
ngay tai cac diém giao dich cua VietinBank -
CN Da Nang va ciing c¢6 thé sau khi ho vé va
c6 thoi gian ranh. Ngoai ra chung toi cling
nho nhitng khach hang nay quen biét nguoi
xung quanh cé st dung mobile banking
VietinBank tham gia thém vao viéc tra loi.
Thong thuong dé c6 thé phan tich nhan té
kham pha can thuc hién thu thap di ligu véi
¢& mau it nhat theo ty 18 1:4 hoac 1:5 so véi
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s6 bién quan sat. Xuét phat tir yéu cau do, véi
25 bién quan sat phan anh céc thanh phan
nghién ctu chinh, kich thudc mau téi thiéu
can c6 cua nghién ctu la n = 125 (25 * 5).
Tuy nhién, dé t6t cho phan tich di liéu, dé tai
st dyng quy md mau la 250 dap vién (n
=25*10).

Bang 1: Thang do trai nghiém khach hang

.z Chi \
Yéu th bé; Ngudn
Phuong 5 Rajaobelina va cong sur
dién nhan (2018), Rajaobelina va

thirc cong su (2020), Brakus
va cong su, (2009)

Phuong 4 Rajaobelina va cong su
dién tinh (2018), Rajaobelina va
cam tiéu cong sy (2020),
cuc Mehrabian and Russell
(1974), Richins (1997);
Ma va cong su (2013)
Phuong 4 Rajaobelina va cong su
dién tinh (2018), Rajaobelina va
cam tich cong su (2020),
cuc Mehrabian and Russell
(1974), Richins (1997);
Ma va cdng su (2013)
Phuong 4 Brakus va cOng su
dién cam (2009), Rajaobelina va
giac cong sy (2018),
Rajaobelina va cong su
(2020)
Phuong 3 Brakus va cOng su
dién hanh (2009), Rajaobelina va
Vi cong su  (2018),
Rajaobelina va cong su
(2020)
Phuong 5 Brakus va cong su
dién xa (2009), Rajaobelina va
hoi cong su (2018),
Rajaobelina va cong su

(2020)

Nguoén: Tong hop cia tac gid
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4. Két quéa nghién ciru
4.1. Mé td mdu nghién ciru

Trong mau khao sat, phan 16n 1a khach
hang nir véi 61%, 39% con lai la khach
hang nam. Nhitng khach hang khao sat chu
yéu tap trung ¢ do tudi 25 dén 55 tudi
chiém 71.5% tong s6 mau nghién ciru. Lira
tudi nay la nhimg d6i twong da di lam va c6
thu nhap 6n dinh, c6 xu hudng tiép can cac
cong nghé mai, cac nén tang sé hoa hon
cac lta tudi khac, dic biét 1a ludi tuoi
thanh nién tir 26 dén 35 tudi chiém 42.2%.
Luwong khach hang cua VietinBank va la
nhan vién van phong (dbi twong lam viéc
vé cac van dé xur Iy ho so, sd sach, hoic
thuong xuyén phai tac nghiép trong van
phong) chiém 43%. Con lai la cac dbi
tugng khac voi ty 1€ chénh léch khéng
nhiéu nhu hoc sinh sinh vién véi 16.9%,
can bo céng chac voi 12.9% va kinh doanh
tu do 14.5%. Cac d6i twong cua nghién ciu
nhu huu tri (8%) va cong nhan k¥ su (9.6)
chiém luong khé nho.

Qua viéc phan bo cac dic diém nghé
nghiép cua ddi twong khach hang ta c6 thé
thay kha phd hop véi dich vu ma ngan
hang cung cép 1a Mobile Banking. Cac ddi
tugng lam viéc trong moi truong lién quan
dén tai chinh, sé sach, gidy to thuong c6 xu
hudéng sir dung nhiéu céac dich vu lién quan
dén Mobile Banking hon vi c6 méi lién hé
gitra viéc thuc hién giao dich thanh toan va

mobi truong lam viéc caa ho.

4.2. Kiém dinh mé hinh cdc thang do trdi
nghiém khich hang déi véi dich vu
Mobile Banking ciuia VietinBank

4.2.1. Phdn tich Nhan Té Kham Pha (EFA)
Téc gia tién hanh phan tich EFA voi
phuong phdp trich Pricipal Components
Analysis ciing phép xoay Varimax dé kham
pha va rGt gon cac nhan ts. Cac két qua
KMO=0.883, test Bartlett co6 gid tri
4418.367, véi p=0.000 cho thay dir liéu cua
25 bién quan sat 1a phu hop. Két qua 25 chi
bao dugc nhém gop thanh 8 nhan té chinh,
tong phuong sai trich tich luy cua 8 nhan tb
1a 67.814% > 50%, diéu nay thé hién rang
67.814% bién thién cua dir lieu duoc giai
thich bai 6 nhan t6 va hé s Eigenvalues =
1.031>1, dai dién cho phan bién thién duoc
giai thich cho mdi nhan té, thi nhan té rat
ra ¢ y nghia tom tit théng tin tét nhat,
chting to thang do 1a phu hop va khdng yéu
t6 nao bi loai bé.
4.2.2. Phdn tich nhén t6 khang dinh (CFA)
Dé xac nhan do hoi tu, do tin cay va tinh
phan biét cia 8 nhan t6 dwoc xac dinh la
thang do cua trai nghiém khach hang di voi
dich vu Mobile Banking, phan tich nhan t4
khing dinh (CFA) duoc thuc hién. Két qua
cho thiay x2= 557.292, df=260, x2/df=
2.143<3 wvoi p=0.000; CFI= 0.93>0.9,
GFI1=0.847>0.8, RMESA=0.068<0.08. Nhu
vay c6 thé khang dinh rang md hinh la pha
hop véi dir ligu khao sat. Két qua ciing
xac nhan cac gia tri trong sé chuin hoa do
luong cac yéu té ngan can viéc chap nhan
DMS cua DNNVV tai Pa Ning 1a déu 16n
hon 0.5 véi p bang 0.000 cho thay thang
do dat gia tri hoi tu
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Bang 2: Po luong trai nghiém khach hang sw dung dich vu mobile banking voi EFA va CFA

TrongGia tri
s6 trung
chuin binh
hoa (mean)

Bién quan sat FI F2 F3 F4 F5 F6

Phwong dién nhén thirc (NT)

NT1: Toi nhan thiy rang, toi biét thém

diéu gi d6 bang cach sir dung mobile

banking (nhu hoc céach thie thanh toan 0.914 3.90 0.751
hién dai, cach cép nhat thong tin tai

chinh hang ngay v.v.)

NT2: Khi sit dung mobile banking, su

td mo cua t6i duge kich thich (vé nhiing

thong tin méi nhu cac phuong thitrc 0.898 3.85 0.757
thanh toan méi, kénh mua sim moi,

thanh todn da phuong tién, vi dién tir...)

NT3: Khi str dung mobile banking, t6i
thuyc hién sy tu duy vé viéc van dung
nhimg tinh ning duoc cung cip dé ap
N , 0.900 3.92 0.862
dung vao cac giao dich, thanh toan, mua

sam hang ngay dé tdi wu hoa thoi gian

va chi phi.

NT4: Véi viéc su dung mobile banking

t6i thiy minh ting cuong kha ning sang

tao hon (nhu két hop cac ng dung 897
thanh toan di dong vdi MB dé thuan
tién hon trong giao dich va hudng thém
lgi ich,...)

NT5: Khi st dung mobile banking, t6i
nhan thy: T6i bi thu hit boi cac chirc
ning, hinh thic giao dién trén thiét
bi...ma dich vu cung cép

Phwong dién xa hgi (XH)

XH1: Khi st dung mobile banking t6i
nhan thay t6i dang tdn hudng trai 0.869 4.01 0.709
nghiém xa hdi thu vi

3.82 0.823

0.904 3.80 0.732

XH2: Khi st dung mobile banking toi

nhan thdy t6i 1a mot phan cia cong0.852 3.95 0.784
dong
XH3: Str dung mobile banking t6i nhan 0.881 4.11 0.689
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TrongGia tri
s6 trung
chuin binh
hoa (mean)

Bién quan sat FI F2 F3 F4 F5

F6

dién minh véi cac khach hang khéc

XH4: St dung mobile banking giup toi

it 18 thudc vao cac mdi quan hé voi nhan 0.872 4.07 0.830

vién ngan hang

XHS5: Khi st dung mobile banking t6i

nhan théy toi dugc giao luu véi moi

nguoi (qua tinh nang Alias - biét danh 0.885 4.11 0.848

cho tai khoan, thanh toan béng ma QR,

voucher thé tin dung...)

Phwong dién cam giac (CG)

CG1: Khi st dung mobile banking, t6i

nhan thdy cac giac quan cua toi dwoc0.885 3.49 0.734
hoat dong

CG2: Khi su dung mobile banking, t6i
nhan thdy thi gidc cua t6i dwoc kich
thich boi giao dién cua dich vu duogc
thiét ké séng dong.

CG3: Khi sir dung mobile banking toi
nhan thdy thinh gidc cta t6i dugc kich

0.895 3.57 0.742

thvlch b.O'l cac a@ th;inh .ctl.a c.aAc tinh 0.900 3.45 0.752
nang dich vu (tin nhan gigi thi¢u SP,
thong béo thay dbi ty gia, bién dong sb

du tai khoan ...)

CG4: Khi sir dung mobile banking, t6i

nhan thiy xuc gidc cua to6i duge kich
thich khi thyc hién cac tuong tac vat ly 0.870 3.39 0.773
trén thiét bi di dong khi thuc hién giao

dich, hay chuyén dbi giita cac chuc

nang clia mobile banking.

Phwong dién tinh cam tiéu cuc (NA)

NAL: Khi sir dung mobile banking, toi

cam thdy that vong bai cac 16i xay ra 0.807 2.85 0.816
(vd: 16i dang nhap, thong bao, ...)

NAZ2: Khi sir dung mobile banking, t6i

cam thy lo ling s& bi danh cip cac 0.858 3.03 0.701
théng tin c& nhéan va tai chinh
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TrongGia tri
trung
chudn binh

hoa (mean)

4 . 50
Bién quan sat

FIL F2 F3 F4 F5 F6

NA3: Khi sir dung mobile banking, t6i
cam thay budn chan vi khong co cac 0.803
tinh ning, thong tin ma tdi can

NA4: Khi st dung mobile banking, t6i

cam thidy mat kién nhan vi thoi gian 0.815
giao dich 1au hon mong doi

Phwong dién tinh cam tich cuc (PA)

PAL: Khi sir dung mobile banking, t0i

cam thiy ngac nhién boi cac tinh ning 0.777
dugc cung cap qua dich vu nay

PA2: Khi st dung da dang cac chuc
nang trong mobile banking, t6i cam 0.751
thiy thoai mai voi cac tién ich c6 san.

PA3: Khi sir dung mobile banking, t6i

cam thay bi mé hodc vé6i dich vu nay vi 0.724
no qua tién loi

PA4: Khi st dung mobile banking, t6i
cam thiy duoc chu dong vé thoi gian va
A . N . . . 0810
khong gian khi can thuc hién cac giao
dich tai chinh lién quan.

Phwong dién hanh vi (HV)

HV1: Sau khi sir dung mobile banking
t6i ¢ xu huéng thuc hién nhidu giao
dich tai chinh hon so vdi du dinh ban
dau

HV2: Sau khi sir dung mobile banking
t6i 6 xu hudng tim kiém thong tin vé

0.791

. 0.871
cac san pham va dich vu méi co lién
quan ¢ VietinBank

HV3: T6i c6 xu hudng so sanh dich vu
mobile banking ciia cac ngan hang va t6 0.808
chtrc tai chinh khac

Phuong sai trich

Eigenvalues

2.57

2.48

4.09

4.05

3.93

4.06

3.83

3.72

3.74

0.835

0.813

0.751

0.515

0.725

0.647

0.882

0.761

0.790

31.118 16.789 9.196 4.927 3.311 2.474
8.078 4.520 2.604 1.524 1.136 1.031
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4.3. Ddnh gid ciia ngwoi ding vé trdi
nghiém djch vu Mobile Banking Vietin
Bank véi thang do phdt trién

Gi4 tri trung binh ciia 6 yéu té c6 gia tri tur
2.74 dén 4.05 cu thé nhu sau bang 3.
Bang 3: Két qua gid tri trung binh cia cdc
nhdn to

" Gia tri trun
Nhin to trai nghiém : £

binh
Phuong dién tinh cam tiéu
cuc 2.74
Phuong dién cam giac 3.48
Phuong dién hanh vi 3.76
Phuong dién nhan thac 3.86
Phuong dién tinh cam tich
cuc 4.03
Phuong dién xa hoi 4.05

Ngu&n: Phdn tich dir liéu dwoc thu thdp
Qua cac gia tri trung binh trén, chi riéng
dbi voi phuong dién tinh cam tiéu cuc (la cac
nhan xét, cam giac tiéu cuc cd6 dugc trong
qua trinh st dung dich vu Mobile Banking
nhu céac 16i phat sinh, tinh bao mat, thoi gian
phan hoi hay su that vong véi cac tinh ning
cua Mobile Banking) la c6 nhan dinh & mac
binh thuong. Con lai tat ca cac chi tiéu cac
déu & mirc déng y va rat dong y. Piéu nay
chiang to khach hang dang rat hai long voi
cac dich vu dwoc cung cip boi Mobile
Banking cua VietinBank va cam thay khong
kho chiu hay c6 suy nghi tiéu cuc ddi véi cac
16i gip phai.
5. Két luan va ham y quan tri
Thang do 6 yéu t6 bao gébm 6 Phuong
dién: nhan thac (5 bién quan sét); tinh cam
tiéu cuc (4 bién quan sat); tinh cam tich cuc
(4 bién quan sat); cam giac (4 bién quan sat);
hanh vi (3 bién quan sat); x& hoi (5 bién quan
sat) da duoc phat trién tir tdng hop Iy thuyét,
diéu chinh theo bdi canh nghién ciu théng
qua nghién ctu dinh tinh (thgyc hién phong

van sau véi cac chuyén gia phu trach kinh
doanh dich vu mobile banking cua Vietinbak
va khéach hang str dung thuong xuyén dich
nay). Thang do sau d6 dd dugc kiém dinh
thdng qua phan tich hé sb Cronbach’s Alpha,
phan tich nhan t5 kham phéa EFA, phan tich
nhan t khang dinh CFA voi dit liéu khao sét
dbi véi khach hang ca nhan cho thay tin cay
dé do luong trai nghiém cua khach hang déi
vai dich vu nay cua Vietinbank. Thang do da
duoc kiém dinh nay c6 thé 4p dung khéong
chi cho danh gia trai nghiém khach hang d6i
véi dich vu mobile banking cua Vietinbank
ma c6 thé dugc mé rong phét trién cho do
luong trai nghiém khach hang ddi véi dich
vu Mobile trong linh vyc tai chinh ngan hang
tai Viét Nam.

V& muc d6 trai nghiém cua khach hang,
nhin chung cac phuong dién dang duoc
khach hang danh gia chua thyc sy cao:
phuong dién tinh cam tiéu cuc & muc 2.74 va
cac phuong dién khach 1a tir 3.48 dén 4.05.
Diéu nay ching to khach hang ddi vai dich
vu Mobile Banking cia VietinBank chua
cam thay kho chiu hay c6 suy nghi tiéu cuc
va trai nghiém khé tét & cac phuong dién
khac nhau khi st dung dich vu nay.

Thong qua d6, nghién ctru con dong goép y
nghia khoa hoc lién quan dén viéc xac dinh
muc do trai nghiém cua khach hang déi véi
dich vu Mobile Banking ¢ VietinBank. Bai
nghién ctru da cap nhat thém céc co so ly
thuyét duong dai lién quan dén ngén hang
dién tir, mobile banking, trai nghiém khéch
hang. Ngoai ra nghién ctru cling dong gop co
sir ly thuyét vé céc khia canh do luong trai
nghiém khach hang str dung dich vu mobile
banking. Trong khi cac nghién cuu truéc chi
dugc thyuc hén tai cac ngan hang tai cac qudc
gia da phat trién, nghién ctru nay duoc thuc
hién tai Ngan hang TMCP Cong thuong tai 1
qudc gia dang phat trién (Viét Nam). Nho do,
gilip nang cao thém nhan thic vé trai nghiém
khach hang ca nhan str dung mobile banking
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trong bdi canh méi. V& mit thyc tién, két qua
nghién ctiu s& 1a co s dé tir d6 hoan thién
cong tac quan tri nham gia tang trai nghiém
tich cuc cua khach hang dbi véi dich vu
mobile banking tai Vietinbank. Cu thé 1a

Dai Vi nhém phwong dién nhdn thirc

Cac nhan thac va tu duy c6 duoc sau qua
trinh st dung Mobile Banking cua
VietinBank duoc khac hang danh gia rat tot
Vv6i mirc danh gia 3.86/5. Pay 1a mot diéu rat
tich cuc vi su phan hdi tir khach hang véi cac
giao thuc thanh todn thdng qua nén tang sb
hoa da dugc nguoi dung cap nhat va ap dung
vao doi sdng va cdng viéc rat hiéu qua.
Khach hang rat hing tha vai viéc linh hoat
s dung céc tinh ning c6 san trong Mobile
Banking vao cac kénh thanh toan khac nhau.
Vi viy, VietinBank nén xem xét dén viéc
tién hanh lién két tat ca cac kénh thanh toan
truc tuyén dudi 1 nén tang théng nhat vé
cach thic thuc hién dé tao thuan tién cho
khach hang trong qua trinh tu duy. Tu do
viéc linh hoat &p dung cua khéch hang s& dan
trg nén phd bién va khong c6 rao can.

Song song Véi cac cai thién vé hé thdng,
bo phan phat trién san phdm cua VietinBank
ludn thuc hién nhiém vu nghién ctu thi
truong dé thiét ké ra cac san pham méi phu
hop vai nhu cau khac nhau cua khach hang.
Viéc ung dung cac san pham dich vu cua
ngan hang vao hé théng VietinBank mot
cach thdng nhat s& gitp khach hang chii dong
hon trong viéc tiép can cac chinh sach tinh
dung trong ting thoi ky, dam bao viéc su
dung dich vu duoc téi da hoa loi ich cho ca
ngan hang va khach hang.

DGi V6i nhém phuwrong dién tinh cam tiéu cuc

bay la phuong dién danh gia cac phén
ung tiéu cuc trong qua trinh st dung dich vu
Mobile Banking. Phuong dién dat Qi tri
2.74/5 phan hdi tir khach hang va khéng c6
khéac biét ¢ cac nhom yéu td. Khéach hang
khong cam thay lo ling, buon chan khi sir
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dung va bi thu hat khi tiép can cac chic nang
cia phan mém. Yéu té khién khach hang
quan tam nhiéu nhat 14 tinh nang bao mat cua
hé thong Mobile Banking. Vi vay,
VietinBank can dau tu kinh phi thich dang dé
tiép tuc duy tri va nang cap chinh sach bao
mat dir liéu va thong tin khach hang. Ap
dung nhiéu phuong thirc bao mat cap cao,
nhiéu 16p dé bao vé khach hang truéc cac
nguy co c¢6 thé xam hai t6i thdng tin va tai
khoan. Pic biét trong béi canh dich bénh
hién nay, phan 16n cac giao dich déu dugc uu
tién str dung trén thiét bi di dong, luu lugng
giao dich 16n, hé théng cua VietinBank can
luén dugc nang cip va cap nhat dén nguoi
dung thuong xuyén dé dam bao tinh thong
sudt va hiéu qua dén khach hang.

D6i Vi nhém phirong dién tinh cam tich cuc

Trong qua trinh sir dung Mobile Banking,
khach hang c6 nhimg danh gia rat tich cuc
khi sir dung vé mit cam xitc, phuong dién
tinh cam tich cuc dat gid tri 4.03/5 trong
thang do tiéu chuan, cao thir 2 trong céc
phuong dién. Véi anh huong cua dich bénh
t6i cac mat doi sdng, viéc cha dong trong
thoi gian va khéng gian trong viéc sir dung
cac dich vy tai chinh 1a diéu duoc danh gia
cao nhit, tiép dén 1a sy da dang trong cac
tinh nang duoc cung cip. Piéu nay di duoc
dé xuat & khia canh tinh cam tiéu cuc vé viéc
can nang cap va cap nhat hé thong Mobile
Banking dé viéc truy xuit hé théng duoc
thong sudt trong moi diéu kién tac dong. Bén
canh d6, viéc khach hang tiép can cac dich
vu khach hang khéng don thuan 12 chi thanh
toan, tra ciru tai khoan hay dugc cap han muc
tin dung tai ngan hang d6 ma phai c6 su chu
dong cua can bo ngan hang, mang luéi
truyén thong dé viéc sir dung duoc chu dong
hon tir khach hang.

Déi Véi phuong dién cam gidc

Hién tai, cac giao thuc truy nhap phan
mém cua cia khach hang chi don thuén la
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bim cham, nhan dién khudn mat, diu van tay
va cac am thanh bdo vai cac tin nhan don
diéu. Vi vay, trai nghiém cua khach hang vé
cam giac 1a twong doi thap, dat gié tri 3.48/5.
Dé 6 thé tang cudng hon cac twong tac nay,
VietinBank can thiét 1ap da dang hon giao
thirc vé mit vat ly. Bén canh d6, yéu t6 hién
thi tac dong thi giac ciing 1a diéu rat dugc
quan tdm tir khach hang, cac hinh anh hudng
dan tryc quan, chi dan rd rang, dé hiéu, kich
¢& vira phai s& khién viéc st dung céc dich vu
tai chinh tré nén dé dang hon cho khach hang.

DA Vi nhém phwong dién hanh vi

Nhom phuong dién hanh vi dat gia tri
3.76/5 cho 3 yéu té cau thanh. Khach hang
rat déng y véi cac cam nhan va xu huéng
hanh vi sau khi st dung dich vu Mobile
Banking tai VietinBank. Piéu duoc danh gia
cao nhat 1a xu huéng str dung nhiéu hon cac
dich vy tai chinh duoc cung cap. Cac hanh vi
nay déu duoc dinh huéng trong qua trinh su
dung lién quan téi nhu ciu khach hang. Dé
duy tri luong khach hang trung thanh véi
ngan hang, VietinBank can xac dinh duoc thé
manh caa minh trong ting giao doan cu thé,
dé tir d6 dua ra cac chién lugc cu thé nham
danh manh vao thé manh dé ra, nhiam ting su
tuong tac va loi thé do voi cac dich vu
Mobile Banking cua c&c t6 chuc tin dung
khac trong hé théng. O tung thoi ky nhat
dinh, tuy thudc vao dic diém cua ting khu
vuc, nhu trén dia ban TP Pa Nang c6 dic thu
vé du lich, 14 trung tdm tai chinh cua khu vyc
mién Trung va Tay Nguyén, cac thé manh vé
giao dich truc tuyén (ma QR, rt tién nhanh
khéng can thé, nap tién vi dién tir, mua vé
may bay, thanh toan cac loai hoa don...) hay
thanh toan dich vu khach san, luu tr, 1

hanh can dugc tap trung manh. Viéc chuyén
moén hod cho ting khu vuc, dia ban sé gilp
chi nhanh cha dong vé viéc tiép thi va
khuyén khich khach hang sir dung. Khach
hang s& cam nhan duoc tinh thuc té va su
hiru dung cia Mobile Banking do
VietinBank cung cép, tir d6 gia tang cac hanh
Vi su dung, cling nhu vu tién st dung dich vy
do VietinBank cung cap Vvéi cac to chuc tin
dung khéc.

Dai Vi nhém phwong dién x& hoi

Ngan hang cin mé rong, da dang hoé
cach tiép can khéach hang sir dung dich vu
Mobile Banking hon so véi cac cach thu
cong hién nay phan lon déu mang tinh ép
buéc va thu dong tir khach hang. Véi mang
ludi pha séng rong khip ciing nhu uy tin
dugc xay dung tu l1au cua VietinBan, doi ngi
phét trién c6 thé xay dung cac chuong trinh
khuyén mai khuyén khich khach hang gigi
thi¢u vai cac nguoi quen, ban be, gia dinh
cua ho cung sir dung dich vu Mobile Banking
dé nhan duoc cac wu dii vé phi, voucher dudi
dang tién hodc phan qua c6 gia tri, mdi khach
hang s& dugc cung cap mot mé dinh danh dé
moi cac khach hang khéac st dung, véi sé
luong chi tiéu, chuyén tién hay tién gui tich
diém cua khach hang muc tiéu dat duoc,
khach hang giéi thiéu sé dat dugc nhirng cot
méc va tir d6 nhan thudng theo quy dinh, céc
diém tich luy nay c6 thé linh hoat sir dung va
chuyén dbi ¢ cac dang khac nhau dé phu hop
véi nhu cau timg dbi twong. M&i khach hang
s& la mot kénh tiép thi ciia ngan hang toi cac
khach hang khac trong xa hoi, gilp giam tai
cong viéc cua doi ngil tu van vién, ma rong
va da dang hoa dir lieu khach hang c6 san.
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