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Tom tat:

Muc tiéu chinh cua nghién ciru ndy la xdac dinh va do hrong sy tac dong cua s doi méi cong
nghé dén hanh vi tiép tuc sir dung cong nghé tir phuc vu tai cdc ngan hang thiwong mai Viét
Nam, dong thoi nghlen cieu sw diéu tiét ciia nhdn thire vé gia tri dén sw tac déng cua sw hai
Zong dén b dznh tiép tuc sir dung Dir liu thu thdp dwoc tir 556 phleu trd loi dwoc phan tich
bang phan mém SmartPLS dé két ludn. Két qua nghién ciru cho thdy sw doi méi cong nghé tac
déng ciing chiéu dén sie tin cdy, kha ning ddp ing, si bao mdt, chirc ndng, sw hai long. Pong
thoi, su tin cdy, kha nang dap vng, sw bao mdt, chirc nang tac dong tich cuc dén s hai long.
Su hai long tac dong tich cyc dén y dinh tiép tuc sir dung va y dinh tlep tuc sir dung tac dong
tich cuwee dén hanh vi tlep tuc sur dung Ngodi ra, nhdn thirc vé gid tri diéu tiét lam tang su tac
dong cia sw hai long dén y dinh tiép tuc sir dung. Két qua nghién ciru sé cung cap nhitng ham
¥ quan tri nham ndng cao sy hdi long cia khdch hang va thu hit nhiéu khéach hang sir dung
cong nghé tw phuc vy tai cac ngan hang thiong mai Viet Nam.

Tir khéa: Hanh vi tiép tuc st dung, y dinh tiép tuc str dung, su d6i méi cong nghé, su hai 1ong,
chét lugng dich vu.

Ma JEL: M1.

The impact of innovation technology on self-service technology continuous usage
behavior at Vietnamese commercial banks

Abstract:

The purpose of this research is to identify and measure the impact of innovation technology
on self-service technology continuous usage behavior at Vietnamese commercial banks, and
to study the moderation of perceived value on the impact of satisfaction on continuous usage
intention. Data collected from 556 questionnaires were analyzed using SmartPLS software
to draw conclusions. The results of the study show that innovation technology positively
affects reliability, responsiveness, security, functionality, and satisfaction. Simultaneously,
reliability, responsiveness, security, and functionality positively affect satisfaction. Satisfaction
positively affects continuous usage intention, and continuous usage intention positively affects
continuous usage behavior. In addition, perceived value moderates the impact of satisfaction
on continuous usage intention. The research results will provide managerial implications to
improve customer satisfaction and attract more customers to use self-service technology at
Vietnamese commercial banks.

Keywords: Continuous usage behavior, continuous usage intention, innovation technology,
satisfaction, service quality.

JEL codes: M1.
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1. Giéi thiéu

Lan song cong nghé dang tac dong manh m& dén hoat dong tai chinh - ngén hang. M6 hinh ngan hang tu
phuc vu la mot su phat trién vuot bac trong linh vure ngan hang cho phép khach hang c6 thé khai tao cac giao
dich nop tién, rat tién, chuyen khoan, dang ky dich vu ngan hang dién tir, m¢ tai khoan hay trai nghiém cac
tién ich khac v6i nhidu tinh ning vuot troi vé cong nghé. Nam 2024 danh dau giai doan phat trién vuot bac
cua nganh ngan hang véi 1oat cot mbc dang chu y. Tir viée diy manh Gmg dung cong ngh¢ sinh trac hoc den
but phé trong thanh toan sb, nganh ngan hang di gép phan quan trong vao viéc thuc ddy ting truong kinh té
va nang cao trai nghiém ctia nguoi dung.

Nhiéu tac gia trude day cling nghién ciu vé tac dong cta chét luong dich vu cong nghé tu phuc vu dén su
hai long (Gunawardana & Perera, 2015; Igbal & cong su, 2018; Stevano & cdng su, 2018; Satria & Hidayat,
2021). Tuy nhién, trong bdi canh chuyén ddi s6 hién nay, cong nghé dang déng vai tro then chét trong viée
dinh hinh trai nghiém khach hang, sy d6i méi cong nghé budc cac ngan hang phai thay d6i nhanh chéng dé
¢6 thé canh tranh cao trong cac ngan hang, tang nhén thirc va nhu cau tir khach hang (Mehdiabadi & cong
sy, 2020). Mac du Vay, rat it nghlen ctru trude day xem xét vai tro cua doi méi cong nghé nhu mot yéu tb
nén tang anh huong dén cac yéu t chat lugng dich vu va su hai 1ong trong hé thdng ngan hang tu phuc vu &
Viét Nam ciing nhu vai tro diéu tiét cia nhan thtrc vé gia tri 1én su tic dong cua sy hai 1ong dén y dinh tiép
tuc sir dung. Su két hop nay c6 thé cung cip mot mo hinh 1y thuyét toan dién vé hanh vi tiép tuc sir dung
ctia khach hang trong viéc 4p dung ngan hang tu phuc vu. Do d6, nghién ciru nay s& lap day khoang tréng
nghién ctru trude day bang cach nghién ciru vé tic dong ctia sy d6i mai cong nghé dén hanh vi tiép tuc sur
dung cong nghé tu phuc vu tai cac ngan hang thwong mai Viét Nam. Dong thoi phan tich vai tro diéu tiét cua
nhan thirc vé gid tri trong su tic dong ciia sy hai 1ong dén ¥ dinh tiép tuc sir dung cong nghé tu phuc vu tai
cac ngan hang thuong mai Viét Nam.

2. Co s 1y thuyét

Curran & Meuter (2005) da chi ra rang cic cong nghé ty phuc vu trong linh vure ngan hang bao gdm nhiéu
hinh thitc nhu may ATM, dich vu ngan hang truc tuyén, ngan hang trén thiét bi di dong, hé thong tong dai
tu dong va cac kiosk giao dich dién tir. Nhimg cong nghé nay cho phép ngudi dung tién hanh cac giao dich
tai chinh mdt cach thuan ti€n, nhanh chong ma khong bi gidi han boi thoi gian hoat dong cia cac chi nhanh
ngan hang truyén thong.

Nghién ctru dya trén mo hinh SERVPERF ciia Cronin & Taylor (1992). Theo mé hinh nay, 5 yéu tb chat
lugng dich vu tic dong dén sy hai long khach hang 14 tinh hitu hinh, kha nang dép tng, su dam béo, sy dong
cam va sy tin cdy. Tuy nhién, tac gia nghién ctru trong bdi canh ngan hang tu phuc vu, do d6 dyua vao két qua
tur cac nghién cuu trude day cua Gunawardana & Perera (2015), Igbal & cong su (201 8) Satria & Hidayat
(2021), bai nghién ctru tap trung vao 4 yéu t6 cua chit luong cong nghé tu phuc vu bao gdm su tin cdy, kha
nang dap ung, su bao mat va chuc nang.

Nghién ctru ciing dua trén 1y thuyét xac nhan ky vong caa Oliver (1980), cho rang sy hai long 13 két qua
cua qua trinh so sanh gitta ky vong ban dau va trai nghiém thuc té. Khi su hai long duoc hinh thanh, no tro
thanh yéu t5 then chét thic ddy y dinh tiép tuc sir dung dich vy, tir &6 dan dén hanh vi tiép tuc.

2.1. Sw déi méi cong nghé

Theo OECD (2005), d6i méi cong nghé bao gém viéc trién khai mot san phém hodc quy trinh moi, hodc
duoc cai tién dang ké, c6 lién quan dén cac thay doi ky thuat, phan mém, thiét bj hosic mé hinh td chirc. Theo
Laudon & Laudon (2012), d6i mé&i cong nghé dugc hiéu 14 viéc trién khai cac san pham hodc quy trinh mai
dwra trén nén tang cong nghé nhim nang cao kha nang tiép can khach hang, ddng thoi dam bao su tuong thich
v&i nhu cu va nhan thire cia ho.

Theo Francis & cong su (2002), sy doi méi cong nghé gitip cho viée cung cip thong tin déng tin cay hon.
Su ddi méi cong nghé giup cai thién hiéu nang, gitp dich vu nhanh hon, 6n dinh hon, tir d6 tang cuong su
tin cay ddi véi nguoi dimg. Rhodes & cong su (2008) chi ra rang viée ing dung su d6i méi cong nghé trong
hoat dong cua doanh nghlep s€ gitp nang cao trai nghiém ctia nguoi dung, dap ung ky vong cua khach hang,
xir 1y cac van dé va phan hoi khach hang nhanh chong. Bén canh do, sy d6i méi cong nghé cling da mang
lai nhiéu anh huong thh cuc dén sy bao mat trong hnh vuc ngan hang, cong nghé di tao ra nhiéu phuong
thirc xac thuc dam béao rang chi nhitng nguoi c6 quyén méi co thé truy cap va doc dugc thong tin (Akhisar
& cong su, 2015). Theo Salihu & cong sy (2019), d6i mdi cong nghé cé anh huong truc tiép dén cac chirc
ning cua cong nghé tu phuc vu nhu tinh hidu qua va dé sir dung ciia cac giao dich tai chinh vi khong can
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¢6 sy hién dién vat 1y dé thyuc hién cac giao dich ngan hang. Angko (2013) cho thdy rang cac ngan hang can
dam bao sy d6i méi cong ngh¢ phu hop dé thu hit va mang lai su hai 1ong cho khach hang. Mehdiabadi &
cong su (2020) cling ket luan rang sy d6i moi cong nghé gop phan nang cao su hai long ciia khach hang. Vi
vay nghién ctru dé xuat cac gia thuyét sau:

HI: Su d6i méi cong nghé tac dong tich cuc dén su tin cay.

H2: Su doi méi cong nghé tac dong tich cwc dén kha nang ddp iing.

H3: Su doi mdi cong nghé tac dong tich cuc dén sw bdao mat.

H4: Sw d6i méi cong nghé tac dong tich cwe dén chire nang.

H5: Su d6i méi cong nghé tac dong tich cuc dén sy hai long.

2.2. Céc yéu t ciia chit lwong dich vu cong nghé tw phuc vu

Lin & Hsich (2011) cho rang chat luqng dich vu trong cong nghé tu phuc vu phan anh cach nguoi tiéu
dung cam nhan va tuong tac véi cac hé thong tu dong. Khai ni€ém nay nhan manh dén kha nang cia dich vu
tw dong trong viéc thoa mén, tham chi vuot qua mong doi cua khach hang, tir d6 phan anh hiéu qua cua cong
nghé trong viéc cung cap trai nghiém dich vu nhat quan va dang tin cdy.

Theo Narteh (2015), do t1n cay la kha nang cung cap dich vu dugc yéu cau mot cach chinh xac va dang
tin cdy. Do do6, do tin cdy rat phu hop véi viée cung cép dich vu dua trén cong nghe va khong can nhan
vién. Co hoi khach hang str dung hé thong cong nghe tu phuc vu s& cao hon néu hé thong nay cung cap céc
qua trinh thye hién giao dich khong c6 16i va cu01 cung s€ mang lai su hai long cuia khach hang cao hon
(Narteh, 2015). Igbal & cong su (2018) két luan rang su tin cdy cao dan dén mirc d6 hai 1ong cao hon. Ciing
theo Narteh (2015), kha nang dap ung deé cap deén tinh linh hoat, cung cap nhanh chong, nhat quan va chinh
xac cua dich vu dugc cung cap. Khan (2010) nhan thay rang kha ning dap g cua cong nghe tu phuc vu
gop phan gia tang su ha1 long cua khach hang. Hammoud & cong su (2018) da phat hién ra rang kha nang
dap tmg 1a mot yéu td quan trong anh huong dén sy hai 1ong doi V0'1 ngan hang tu phuc vu. Theo Satria &
Hldayat (2021), bao mat dé cap dén mirc d6 an toan trudc cac moi de doa vé bao mat va quyén rleng tw,
chang han nhu gian 14n, an toan chung va mat dit liéu c4 nhan. Nghién ctru ciia Narteh (2015) cho ring su
bao mat tac dong tich cuc dén sy hai long cua khach hang. Satria & Hidayat (2021) cling chi ra rang, su bao
mat cia cong nghé tu phuc vu c6 anh hudng tich cuc dén su hai long. Theo Lin & Hsieh (2011), chirc nang
thé hién nhiing tinh nang cua cong nghé¢ tu phuc vu bao gom sy dap ung do chinh xac cua giao dich va mirc
do dé str dung cua dich vu. Nghién ctru cua Igbal & cong sy (2018) cho thay chure nang cua cong nghé tu
phuc vu c¢6 anh hudng tich cuc dén sy hai long ctuia khach hang. Satria & Hidayat (2021) chi ra rang, cac
chtic nang cua cong nghé ty phuc vu c¢6 anh huong tich cyc dén sy hai long ctia khach hang sur dung cong
nghé tu phuc vu ¢ cac ngan hang. Vi vay nghién ctru d¢ xuat cac gia thuyét sau:

H6: Su tin cdy tac dong tich cuc dén sy hai long.

H7: Kha ndng ddp iing tac dong tich cwe dén sw hai long.

HS8: Sw bao mdt tac dong tich cuc dén su hai long.

HY: Chikc néng tac déng tich cuc dén sw hai long.

2.3. Sw hai long tic dpng dén ¥ dinh tiép tuc siv dung

Trong bdi canh ngan hang dién tir, Sharma & Sharma (2019) két luan khach hang hai 1ong véi dich vu
ngan hang dien tir ¢6 nhiéu kha nang tiép tuc st dung dich vy nay. K&t qua nghién ctru cua Albashrawi
(2021) cho rang su hai long ctia nguoi dung la chia khoa dé nang cao y dinh tiép tuc st dung dich vu. Vi vay
nghién ctru dé xuat gia thuyét sau:

H10: Su hai long tac dong tich cuc dén vy dinh tié’p tuc s dung.

2.4. Y dinh tiép tuc siv dung tic dong dén hanh vi tiép tuc siv dung

Theo mé hinh chap nhan Cong nghé cua Fishbein & Ajzen (1975), ¥ dinh hanh vi s& xac dinh hanh vi st
dung. Venkatesh & cong su (2003) ciing phat hién ra rang y dinh hanh vi c6 dnh huong tich cuc dén hanh vi
st dung. Purwanto & Loisa (2020) cho rang anh hudng cta y dinh hanh vi doi véi hanh vi st dung ctia nguoi
dung la t1ch cuc. Do d6, y dinh tiép tuc st dung duoc xac dinh 1a yeu t6 quan trong anh huong tich cuc dén
hanh vi tiép tuc str dung ctia nguoi ding. Vi vay nghién ctru dé xuat gia thuyét sau:

HI1: Y dinh tlep tuc su dung tac dong tich cuc dén hanh vi tlep tuc sur dung.
2.5. Vai tro diéu tiét ciia nhén thive vé gid tri dén sw tic dong ciia sw hai long dén ¥ dinh tiép tuc sir
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dung

Theo Roberts-Lombard & cong su (2024), nhan thirc vé gia tri ciia khach hang duoc hiéu 1a danh gia tong
thé cua khach hang vé san phém hodc dich vu dya trén sy so sanh gitra lgi ich nhan dugc va chi phi bo ra.
Gi4 tri ma nguoi tiéu dung cam nhan duge duge coi 1a mot trong nhimg yéu td quyét dinh quan trong khi
xem xét ¥ dinh tiép tuc str dung ctia khach hang. Nhan thtrc vé gia tri cuia khach hang thu hut khach hang
do nhitng 1oi ich ctia né, 1a mot yéu td du bao quan trong trong cac nghién ctru vé y dinh (Shao & cong su,
2019). Y dinh tiép tuc st dung san phém hodc dich vu ngan hang cta khach hang s€ dugc xac dinh bdi murc
dd hai long cua ho véi dich vu nhan dugc va cac tuy chon san phém c6 san (Makudza, 2021). Khi khach
hang nhan thirc vé gié tri cao, tic dong cuia sy hai long dén y dinh tiép tuc sir dung manh hon. Khéch hang
cam thiy nhiing gi ho nhan duoc xing déng, sy hai 1ong tré thanh dong luc hanh dong, thuc day ho quay lai
sir dung dich vu. Vi vdy nghién ciru dé xuét gia thuyét sau:

HI2: Nhn thire vé gid tri diéu tiét ting su tac dong gitta sw hai long dén y dinh tiép tuc sir dung.

Mo hinh nghién ctru d& xuit cua tac gia ké thira tir mo hinh nghién ctru trude ddy, voi mé hinh gde 1a
nghién ctru cta Igbal & cong su (2018) vé anh hudng cia chét luong dich vu cong nghé tu phuc vu dén y
dinh hanh vi, v6i vai tro trung gian ciia sy hai long. M6 hinh nghién ciru ciia tac gia duoc dé xuat (Hinh 1).

Hinh 1: M6 hinh nghién ctru dé xuit

O Nhan thire vé gia
/ Su tin cay (TC) tri (NT)
HI(H) - - H6(+) HI2(+)
Kha nang dap
7 tng (DU) B v
o - H2(+) o e
Su doi mdi cong Suhai long (HL) b mioe) Y ~di1nh th;]t;lc
nghé (DM) H3) Hach) st dung (YD)
~| Sy baomat (BM) - |
H4(+) Ho() HII(+)
Churc nang (CN) Hanh vi tiép tuc
st dung (HV)

Nguon: Pé xudt cia tdc gid.

3. Phwong phap nghién ctru

3.1. Thang do nghién ciru

Tir cac gia thuyét nghién ctru thi tac gia dé xudt mé hinh nghién ctru nhu Hinh 1. Thang do duoc ké thira
tir cac nghién ctru trude d6 dé phu hop véi bdi canh nghién ctiru. Thang do so b duge tac gia dich thuat tir
thang do gdc sang thang do tiéng Viét. Dé phut hop voi bdi canh nghién ctru thi tac gia tién hanh thao luan véi
cac chuyén gia. Tir d6 thiét 1ap bang khao sat chinh thtrc. Cu thé sy d6i méi cong nghé ké thira cua Kanwal
& Yousaf (2019) gém 4 thang do; Sy tin cdy va sy bdo mat ké thira 4 thang do cua Gunawardana & Perera
(2015); Kha nang dap tng ké thira 4 thang do ctia Stevano & cong su (2018); Chirc nang ké thira 4 thang do
clia Satria & Hidayat (2021); Su hai 1ong ké thira 3 thang do ctia Gunawardana & Perera (2015); Y dinh tiép
tuc str dung ké thira 3 thang do ctia Chen & Chen (2009); Hanh vi tiép tuc st dung ké thira 3 thang do cua
Samy & cong su (2022); Nhan thirc vé gia tri ké thira 3 thang do cta Roberts-Lombard & cong su (2024).

3.2. Thu thap dir liéu nghién ciru

Mau nghlen ctru duge xac dinh bang phuong phap ph1 xéc suit. Theo Hair & cong sy (2017), so luorng
mau t01 thiéu dé dap tung cho nghlen ctru s¢ dya trén s céu hoi cua bang khao sat va duoc dy tinh gap 5 lan
tong s6 cau hoi (36 x 5= 180). MAu thu thap bang phuong phap khao sét truc tuyén thong qua lién hé véi cac
nhan vién 1am viéc tai cac ngan hang, nho hd trg giri bang cau hoi khao sat bing dudng link Google Forms
qua email hoac zalo cua cac khach hang hién dang su dung cac dich vu ngan hang tu phuc vu tai ngan hang
thuc hién khao sat. Thoi gian thuc hién khao sat tir thang 12 nam 2025 dén thang 3 nam 2025 véi dbi tugng
khao sat 1a cac khach hang co d6 tudi tir 18 tudi tré 1én dang str dung cac dich vu tai cac ngan hang thuong
mai Viét Nam, tac gia thu vé dugc 577 ban tra 16, sau khi loc nhitng ban tra 15 khong hop 1€, tac gia loai 21
ban, cudi ctng con lai 556 ban tra 10i hop 18 va s6 lwong nay théa min véi yéu cau vé c& mau.
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3.3. Xir ly 56 liéu
Nghién ctru nay sir dung phan mém SPSS dé’thuc hiér} thong ké’mé ta mau va phan mém SmartPLS dé
danh gia mo6 hinh do Iudng, danh gia mo hinh cau trac kiém dinh két qua.
4. Két qua nghién ciru va thio luin
4.1. Thong ké mé ti
Béang 1: Thong ké mo td mau nghién ctru

Pic diém miu Tan s6 Ty 18 (%)
Gi6i tinh Nam 199 35,8
Nir 357 64,2
D) tudi Tir 18 tudi dén dudi 22 tudi 131 23,6
Tir 22 tudi dén dudi 35 tudi 271 48,7
Tir 35 tudi dén dudi 45 tudi 111 20,0
Trén 45 tudi 43 7,7
Nghé nghi¢p | Sinh vién 98 17,6
Nhan vién van phong 219 39,4
Kinh doanh 151 27,2
Khac 88 15,8
Trinh d$ hoc van | THPT 116 20,9
Cao dang/Trung cap 112 20,1
Pai hoc 253 45,5
Sau dai hoc 75 13,5
Thu nhip méi | Dudi 10 tridu 84 15,1
thing Tir 10 triéu dén dudi 20 triéu 261 46,9
Ttr 20 triéu dén dudi 30 triéu 132 23,7
Ttr 30 triéu trd 1én 79 14,2

Nguon: Tong hop két qua nghién civu tir SmartPLS.

4.2. Danh gia mé hinh do luong

D6i vai chat lwgng bién quan sat thang do: Dya trén két qua duoc tong hop ¢ Bang 2, hé s6 tai ngoai clia
céc bién quan sat déu 16n hon 0,7, do d6 cac bién quan sat déu co ¥ nghia va phi hop (Hair & cong s, 2017).

Dbi véi do tin cdy cua thang do: Tir két qua Bang 2 cho thiy hé sé Composite reliability rho ¢ (CR) cua
céc thang do déu 16n hon 0,7 va chi sb phuong sai trung binh dugc trich (Average variance extracted — AVE)
déu 16n hon 0,5, do d6 cac thang do déu dat do tin cdy va tinh hoi tu (Hair & cong su, 2017).

D6i v6i tinh phén biét thang do: Tir két qua Bang 3 cho thdy chi s6 HTMT (heterotrait-monotrait ratio)
dudi 0,85, do d6 tinh phén biét duoc dam bao tét.

4.3. Ddnh gid mé hinh céu tric

Trudc tién can phai xem xét xtr 1y van dé da cong tuyén dé tranh viéc dua ra nhan dinh sai vé két qua
phan tich dir liéu. Két qua Hinh 2 cho thay gi4 tri Inner nho hon 3 nén mé hinh khong c6 hién tugng da cong
tuyén (Hair & cong su, 2017).

Phuong phéap phan tich mé hinh cau tric tuyén tinh dugc cac nghién ctru sir dung dé kiém dinh mé hinh
ly thuyét nghién ctru. Két qua kiém dinh Bootstrapping véi N = 5.000 nhu sau:

Dua trén két qua Hinh 2 thi cac gia tri P — value déu thap hon 0,5 cho thiy cac tac dong déu cé ¥ nghia
théng ké. Déng thoi, sy d6i méi cong ngh¢ tac dong tich cuc dén su tin cay voi B 1a 0,287, kha nang dap ung
voi B 1a 0,331, sy bao mat véi B 1a 0,367, chure nang voi B 1a 0,146, sy hai long véi B 1a 0,257, Su tin cdy tac
dong tich cuc dén sy hai long véi B 1a 0,187, kha nang dap tng tic dong tich cuc dén sy hai long véi f 1a
0,217, su bao mat tac dong tich cuc dén su hai long voi B 1a 0,175, chtic nang tac dong tich cuc dén su hai
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Bang 2: Két qua danh gia mé hinh do lwong thang do

Ky Thang do Hé sb Nhan Cronbach's AVE
hiéu tai t6 dai Alpha
ngoai dién
Sw ddi méi cong nghé
DM1 Dich vu ngan hang c6 nhiéu tinh ning cai tién 0,866 DM 0,939 0,795
DM2 Dich vu ngan hang c6 cac tuy chon dich vu ty 0,902
dong

DM3 Ngan hang trién khai cac hé théng co giéi hoa 0,927
hién dai trong hoat dong

DM4 Ngan hang cung cép thiét bj va cong nghé msi 0,897
nhét dé phuc vu khach hang

Su tin cay

TC1 To6i nhan dugc dich vu chinh xac va khong c6 0,861 TC 0,883 0,653
16i tir ngan hang tu phuc vu

TC2 Téico thé tin tuong vao dich vu dugc cung cép 0,842
qua ngan hang tu phuc vu

TC3 Ngan hang tu phuc vu hoan tat giao dichcuatoi 0,816
trong thoi gian dugc chi dinh

TC4 Ngan hang tu phuc vu dang tin cdy 0,855
Kha nang dap uwng
DU1 Khi giao dich khong thanh cong, hé thong ngan 0,898 DU 0,943 0,807

hang tu phuc vu s€ thong bao cho t6i

DU2  Ngan hang ty phuc vu phan hdi cac vin dé moét 0,901
cach nhanh chong

DU3  Tai co thé lién hé voi bd phan cham s6c khach 0,889
hang qua ngan hang tu phuc vu

DU4 Ngan hang tu phuc vu nhanh chong khic phuc 0,897
céac 16i hay cac su cb

Sw bdao mat

BM1 T6i cam thay an toan khi sir dung ngan hang tuy 0,763 BM 0,942 0,303 7
phuc vu

BM2 Rf}i ro lién quan dén ngan hang tuy phuc vu la 0,943
thap

BM3 Théng tin c4 nhan dugc trao d6i qua ngan hang 0,940
tu phuc vu khong bi ngan hang str dung sai muc
dich
BM4 Chinh sach bao mat dugc néu rd khi téi st dung 0,909
ngan hang tu phuc vu
Chirc nang
CN1 Tbéi co thé thuc hién cac giao dich nhu cau tai 0,812 CN 0,919 0,792
chinh trong thoi gian ngén thong qua ngan hang
tu phuc vu.
CN2  Quy trinh dich vu ctia ngan hang tu phuc vu rit 0,794
minh bach.
CN3 St dung ngéan hang tu phuc vu chi canméotchat 0,811
nd luc.
CN4 Moi chic nang dich vu tir ngan hang tu phuc 0,816
vu déu tuyét voi
Sw hai long
HL1 Toi di dua ra quyét dinh dung dan khi st dung 0,915 HL 0,858 0,669
ngan hang tu phuc vu
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Ky Thang do Hé sb Nhian Cronbach's AVE
hiéu tai to dai Alpha
ngoai dién
HL2 Toi hai long vdi cac dich vu cong ngh¢ dongan 0,909
hang cung cap
HL3 Ngéan hang tu phuc vu da vuot qua mong doi 0,843

cua toi
Y dinh tiép tuc sir dung
YD1 Toi du dinh ti€p tuc sir dung ngan hang tu phuc 0,912 YD 0,887 0,724

vu thay vi ngung st dung.
YD2 Y dinh cua t6i 1a tiép tuc sir dung ngan hang tw 0,772
phuc vu hon 13 sir dung bat ky phuong tién thay
thé nao.
YD3 Néu co thé, t6i mudn t1ep tuc su dung ngan 0,893
hang tu phuc vu cang nhiéu cang tdt.
Hanh vi tiép tuc sir dung
HV1 Téi s€ st dung ngan hang ty phuc vu nay mot 0,872 HV 0,908 0,712
14n nita néu t6i ¢6 su lua chon

HV2 Téico thé chon sur dung ngan hang tu phuc vu 0,726
nay vao lan tdi khi t6i can dich vu nay
HV3 Téi sé s dung ngan hang ty phuc vu nay trong 0,850

tuong lai
Nhan thire vé gia tri L
NT1 Ngéan hang cua t6i cung cap cho t6i gid tri tuong 0,842 NT 0,895 0,741

x{rng voi so tién bo ra
Giao dich v6i ngan hang cua to6i 1a mot

NT2 quyét dinh ding dan khi xem xét dén gidca 0,849
va cac chi phi khac
Giao dich voi ngén hang cua toi 1a mot

NT3 quyet dinh dtng dan khi xem xét chatluong 0,861
tong thé cua viéc cung cip dich vu

Nguon: Tong hop két qua nghién ciru tir SmartPLS.

Bing 3: Két qué kiém dinh tinh phén biét thang do

BM CN DM DU HL HV NT TC YD
BM
CN 0,634
DM 0,371 | 0,163
DU 0,743 | 0,621 | 0,350
HL 0,673 | 0,596 | 0,514 | 0,683
HV 0,100 | 0,189 | 0,165 | 0,097 | 0,102
NT 0,226 | 0,314 | 0,212 | 0,207 | 0,503 | 0,035
TC 0,535 | 0,443 | 0,304 | 0,531 | 0,594 | 0,191 | 0,209
YD 0,666 | 0,532 | 0,412 | 0,709 | 0,620 | 0,146 | 0,144 | 0,527

Nguon: Tong hop két qua nghién ciru tir SmartPLS.
long véi B 1a 0,188, su hai long tac dong tich cuc dén y dinh tiép tuc st dung véi B 1a 0,625, y dinh tiép tuc
st dung tac dong tich cuc dén hanh vi tiép tuc str dung voi B 1a 0,127. Cudi cung, nhan thic vé gia tri diéu
tiét ting sy tac dong cua su hai 1ong dén ¥ dinh tiép tuc st dung vai B 13 0,088.

Dé danh gia nang lyuc giai thich cta bién doc 1ap ddi voi cac bién phu thude can cir vao gi tri R? (Hair &
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Hinh 2: Két qua md hinh céu tric tuyén tinh SEM

B=0.257

(p=0.000)
VIF=1.201
£=0.124
Su tin cay (TC)
R2=0,082 Nhan thire ve gia
/ tri (NT)
B=0.187
$=0.287 (p=0.000) |
(p=0.000) VIF=1.434 $=0.088
VIF=1.000 £=0.055 (p=0.024)
£=0.090 Kha nang dap $=0.217 VIF=1.037
p=0.331 ] ung (DU) N~ (p=0.000) £=0.026
(p=0.000) R2=0,109 VIF=2.140 v
2~ VIF=1.000 2 — 0.625 Y,
Su doi mdi cong £-0.123 F=0.049 Sy hai long (HL) (f 0.000) Y fi!nh tiep tuc
nghé (DM) —0.175 R2=0,556 — vir=1245s | swdung (YD)
ghe $=0.367 B=0.175 > ’ S
.00 (p=0.000) £=0.465 R2=0,326
(p=0.000) . VIF=2.270 T
\g:n.(:oo Su bao mat (BM) Py B=0.127
=0.156 R2=0.135 (p=0.001)
_ $=0.188 VIF=1.000
p=0.146 (»=0.000) £-0.026
(»=0.000) VIF=1.579 v
VIF=1.000 £0.050 _
£=0.022 Hanh vi tiep tuc
\ Chire nang (CN) st dung (HV)
R?=0,021 R2=0,016

Nguon: Tong hop két qua nghién cieu tir SmartPLS.

cong su, 2017). R? cho thay bién doc 1ap giai thich duoc bao nhiéu phan trim bién phu thude, do d6 khong
c6 ngudng gia tri dé danh gia R? 1a dat. Két qua nghién ctru cho thiy su hai 1ong 13 bién phuy thudc c6 mic
do giai thich cao nhit boi cac bién doc 1ap véi R? 13 0,556. Pung sau 1 cac nhan t6 y dinh tiép tuc véi R21a
0,326; sy bao mat vdi R? 1a 0,133; kha nang dap tmg vdi R?1a 0,109; su tin cay voi R? 1a 0,082; chirc nang
v6i R214 0,021 va cudi ciing 1a hanh vi tiép tuc véi R? 14 0,016.

Chi s6 f> @& danh gia mirc d6 anh huong cia timg bién doc 1ap 1én bién phu thude trong md hinh (Hair
& cong su, 2017). Két qua phan tich f* cho thay, su d6i mai cong nghé cé tdc dong nho [én su tin cdy, kha
nang déap ung, chltc nang, su hai long. Su tin cay, kha nang dap ting, sy bao mat, chirc nang c6 tac dong nhd
1én su hai long; ¥ dinh tiép tuc ¢ tic dong nhé 1én hanh vi tiép tuc véi 0,02 < 2 < 0,15. Sy ddi m&i cong
nghé co6 tac dong trung binh 1én sy bao mat véi 0,15 < £2<0,35. Cudi cung, su hai long co6 tac dong 16n 1én
¥ dinh tiép tuc véi 2> 0,35.

Pé danh gia mirc d6 du bao ciia md hinh bang thu tuc PLSpre sicr 1AC gia so sanh cac gia tri RMSE gilta m6
hinh PLS-SEM va mb hinh chuan (benchmark) Két qua bang 4 cho thay, RMSE ciia PLS-SEM < RMSE
cua benchmark, m6 hinh c6 kha nang du doan tdt (Hair & cong su, 2017).

4.4. Théo lugn két qud nghién civu

Su ddi mai cong nghé tac dong tich cuc dén su tin cay, kha nang dap tng, sy bao mat, chirc nang va sy
hai long. Diéu nay luan giai cho viéc khi ngan hang c6 su dau tu vao cong nghé va cung cap cong nghé méi
nhét trong viéc cung cap cac dich vu s& gitip cai thién do chinh xac trong cac giao dich, tir d6 khach hang

co thé tin tuong vao dich vu dugc cung cép qua ngan hang ty phuc vu. Gitp cic ngan hang c6 thé cung
cap cac dich vu cd nhan hoéa thong qua viéc phan tlch hanh vi khach hang, phan hdi nhanh chong t6i nhiing
thic mac cia khach hang ciing nhu giai quyét cac van dé ctia khach hang kip thoi. Giup ting cudong su bao
mat, mi héa dir liéu cua khach hang, tir d6 s& khién khach hang cam thay an toan khi sir dung ngan hang tur
phuc vu. Gilip tang tinh hiéu qua va dé str dung ctia cac giao dich tai chinh, chirc ning dich vu tir cong nghé
tu phuc vu déu khong c6 18i. Bén canh d6 ciing sé& gitip khach hang tiét kiém chi phi va mang lai hiéu qua
trong qué trinh giao dich, tir 46 thu hut va mang lai sy hai 1ong. Két qua nay twrong ddng véi nghién ctru cia
Francis & cong su (2002), Rhodes & cong sy (2008), Akhisar & cdng sy (2015), Salihu & cong su (2019),
Mehdiabadi & cdng su (2020).

Su tin cdy, kha nang dap tng, su bao mat va chirc nang tac dong tich cuc dén sy hai long. Két qua nay phu
hop véi thuc té, khi khach hang ciing nhan thay hé thdng ngan hang tu phuc vu gitp cho cac giao dich cia
ho thuc hién hi¢u qua, khong co 16i, dang tin cdy, dap ung nhu cAu nhanh chong va hi¢u qua, dugc giai dap
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thic méc va dugc giai quyét cac van dé kip thoi, cac thude tinh chirc niang nhu thyc hién giao dich dé dang
va giao dich nhanh chéng c6 thé gop phan lam ting su hai 1ong. Bén canh do, trong céc giao dich tai chinh
thi diéu ma khach hang quan tam lon chinh la sy bao mat. Viéc cac giao dich trén ngan hang ty phuc vu cé
chinh sach bao mat rd rang, dir li¢u va cac thong tin ¢4 nhan ctia khach hang dugc bao v€ hiéu qua cling sé
lam cho céc khach hang hai long. Két qua nay ciing twong dong voi nghién ctru cia Igbal & cong sur (2018),
Hammoud & cdng su (2018), Satria & Hidayat (2021).

Su hai long tac dong tich cuc dén y dinh tiép tuc st dung va y dinh tiép tuc str dung tac dong tich cuc dén
hanh vi tiép tuc sir dung. Két qua nay phti hop véi thuc té khi ma khach hang hai 1ong v6i ngan hang tu phuc
vu, ho sé san sang hinh thanh ¥ dinh tiép tuc st dung ngan hang tu phuc vu va tir dé sé dan t6i hanh vi tiép
tuc str dung ngan hang tu phuc vu. Két qua nay ciing twong dong v6i nghién ciru ctia Albashrawi (2021),
Purwanto & Loisa (2020).

Su diéu tiét cua nhan thic vé gia tri lam tdng muc d¢ tac dong cua sy hai long dén y dinh tiép tuc su
dung. Diéu nay phu hop véi thuc té va luan giai thong qua viée khi khach hang danh gia cao gia tri ma dich
vu ngan hang tu phuc vu mang lai, ho s€ c6 xu huéng gén b6 hon voi dich vu ngay ca khi mirc d6 hai long
khong qua cao. Nguoc lai, néu gia tri duoc cam nhén thép, du ho ¢6 hai long 6 mot mic do nhat dinh, ho
van c6 thé khong mudn tiép tuc sir dung. Két qua nay ciing tuong dong véi nghién ctru ciia Shao & cong sy
(2019), Makudza (2021).

5. Ham y ly thuyét

Két qua nghién ctru cho thay su d6i méi cong nghé tac dong cung chiéu dén sy tin cdy, kha nang dap tng,
su bao mat, chtrc nang, sy hai long. Béng thoi, su tin cdy, kha nang dap ung, su bao mat, chirc nang tac dong
tich cuc dén su hai long. Su hai long tac dong tich cuc dén y dinh tiép tuc st dung va y dinh tiép tuc st dung
tac dong tich cuc dén hanh vi tiép tuc st dung. Ngoai ra, nhan thuc vé gia tri diéu tiét 1am tang su tic dong
ctia su hai 1ong dén y dinh tiép tuc st dung. Piém méi cta nghién ctiru nay 1a nghién ctru tic dong cua sy dbi
m&i cong nghé dén cac yéu té ciia chat luong dich vu cong nghé tu phuc vu va sy hai 1ong ddi voi ngan hang
ty phuc vu cling nhu vai tro diéu tiét cia nhan thic vé gia tri 1én sy tac dong cua sy hai long dén y dinh tiép
tuc su dung. Su két hop nay c6 thé cung cép mot mo hinh ly thuyét toan dién vé hanh vi tiép tuc st dung cua
khach hang trong viéc ap dung cong nghé tu phuc vu trong linh vuc ngan hang.

6. Ham y quaén tri

Duya trén két qua nghién ctru thi tac gia co cac d& xuat ham y quén tri cho cac ngén hang nhu sau: Trong
bdi canh chuyén dbi sb va sy phat trién manh mé cua ngén hang tu phuc vy, cac ngan hang nén dau tu vao
cac giai phap cong nghé méi nhu tri tué nhan tao (AI), hoc mdy, xac thuc sinh tric hoc, blockchain hay
chatbot théng minh... nhim t6i wu hoa quy trinh van hanh, tang toc d¢ xir 1y giao dich cho ca ngan hang
va khach hang, giam 15i trong qua trinh giao dich va gian 1an, ting mirc d6 c4 nhan hoéa dich vu, cudi cing
1 tao ra sy khac biét so voi cac doi thii canh tranh. Bén canh d6, ngén hang ciing nén dau tu vao hé thong
phan tich dit liéu 16n dé hiéu rd hon vé nhu cu ciing nhu hanh vi ciia khach hang. Ngan hang cin diu tu hé
thong bao mat thong tin, phat trién phuwong thirc ma héa manh hon, phuong thirc xac thuc véi d6 bao mat
cao hon nham ngan chin cac hanh vi gian 1an tir bén ngoai. Cac dich vu céng nghé ty phuc vu phai thudng
xuyén nang cap dé dap Gmg dé han ché tinh trang xuét hién cac 1i trong qué trinh giao dich nhu xur 1y giao
dich ctia hé thong bi cham, tir chdi giao dich. Cac dich vu dugc thiét ké sao cho quy trinh thyc hién giao dich
don gian, dé& hiéu dam bao cho cac khach hang ai ciing c6 thé sir dung dugc. Can co cac hinh thic quang ba
vé cac dich vu dé gia tang sy nhan biét cua khach hang. Ngan hang tu phuc vu can dap tmg duoc toc do xir
ly giao dich cao, thong subt, kha nang truy cdp dich vu moi lic, moi noi. Bén canh d6, ngan hang can xac
dinh ro6 gia tri ma khach hang mong mudn khi sir dung dich vu ty phuc vy, khéng chi vé mit chtrc nang ma
con vé gia tri cam xuc dé gia ting nhan thic vé gia tri cua khach hang khi str dung ngan hang tu phuc vu.
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