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Tém tit

Bai viét nham phat hién cac nhan t6 tac dong toi sy hai long va tir d6 tac dong t6i long
trung thanh cua khach hang Viét Nam d6i voi dich vu thé ngan hang qudc té. Tac gia da ap
dung phuong phap mé hinh phuong trinh céu triic binh phuong timg phan nhé nhit PLS-
SEM duya trén dir li¢u thu thap dugce tir 367 phiéu khao sat véi b cau hdi dugc xay dung theo
khung m6 hinh SERVPERF. Két qua nghién ciru chi ra c6 bbn trong s6 ndm nhan té dé xuat
6 tuong quan rd rét v6i sy hai 10ng cua khach hang 13: (1) Sy dam bao (AS), (2)Su thu hiéu
(EMP), (3) Ning lyc phuc vu (RES) va (4) DB tin cay (RL), trong khi nhan t6 Phuong tién
hiru hinh (TAN) khong dat mirc y nghia théng ké. Sy hai 1ong ctia khach hang ciing dugc tim
ra c6 tac dong rd rét dén long trung thanh cua ho véi dich vu thé ngan hang quéc té

T khoa: SERVPERF, Sy hai long, Long trung thanh, PLS-SEM, Thé ngan hang quéc té
Abstract

This paper aims to identify factors affecting Vietnamese customers’ satisfaction and
thereby influencing their loyalty towards international bank card service. The author
applied the PLS-SEM method to the data collected from 367 questionnaires which was built
upon SERVPERF model. The results of the study identify four factors that significantly
explain customers’ satisfaction which are (1) Assurance (AS), (2) Empathy (EMP),
(3) Responsiveness (RES), (4) Reliability (RL), while the Tangible (TAN) factor has no
statistical significance. Customer satisfaction is also found to have a significant impact on
loyalty towards international bank card services.
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1. Giéi thiéu

Thé ngan hang cung cép nhiéu loi ich cho ngudi sir dung va dan thay thé tién mit trong
cac giao dich, bao gdm ca giao dich thanh toan truc tiép tai cic may POS 1an giao dich thanh
toan qua mang Internet. V& dic diém dia 1y, thé ngan hang c6 thé duoc chia thanh: (i) Thé
ngan hang noi dia 13 thé chi c6 thé st dung duoc cho cac giao dich trong nudc va (ii) Thé
ngan hang qudc té 1a thé c6 thé str dung duoc trong cac giao dich trong nudc va qudc té. So
voi tinh ning cua thé noi dia, thé ngan hang qudc té thé hién rd nhirng vu thé trong cung cip
dich vu thanh todn cho khéch hang, dac biét 1a véi nhitng khach hang c6 tu duy mé va co
kha ndng mua hang, nhan dién thuong hi¢u xuyén bién gidi.

Theo Béo cao ciia Hiép hoi Thé Ngan hang Viét Nam (2019), dén cudi nim 2018, tong
sO thé ngan hang dang luu hanh ¢ Viét Nam dat 86 tri¢u thé, cao hon 12% so v&i nam 2017,
trong do murc ting truong ctia thé ngan hang qudc té 1a 17%, dan dén thi phan thé ngan hang
qudc té ciing tang 1én tir 11% 1én 13%. Mic du co su ting trudng, nhu:ng két qua dat duoc
thuc té khong dugc nhu mong doi theo muc ti€u dé an cia Chinh phu vé thanh toan khong
dung tién mat tai Viét Nam giai doan 2016 - 2020 va chua xing véi tiém ning ting truong
ctia thé qudc té. Hon nita, theo Coldwell (2001), mot khach hang hoan toan hai long voi san
pham, dich vu c6 thé gitp nha cung cap tao ra doanh thu gip 2,6 1an so voi mot khach hang
chi hai 10ng tuong d6i. Nguoc lai, mot khach hang hoan toan khong hai 1ong vai dich vu thi
doanh thu c6 thé giam 1,8 1an so v&i mot khach hang hoan toan hai long. Vi vay, trong bdi
canh thi trudng ngay cang canh tranh gay gat, dé c6 the gilr chan dugc khach hang, nghién
ctru hanh vi cia khach hang d6i véi dich vu cung cap chinh 1a mét trong nhung cach thuc
gop phan dinh hudng phat trién hiéu qua nhat bai vi thong qua két qua phan hdi cua khach
hang, cac ngan hang sé& do luong dugc chét luong dich vu thé quéc té, hiéu duoc muc do hai
1ong cuia khach hang, ciing nhu cac nhan té tac dong dén mirc d6 hai long nham nang cao sy
trai nghiém ctia khach hang va sy hai long ctia khach hang véi dich vu thé qubc té va qua do
tac dong t6i ¥ dinh tiép tuc st dung thé quéc té cua ho.
2. Co s& 1y thuyét

C6 thé sir dung nhiéu mé hinh khac nhau dé nghién ciru cac khia canh ciia chat lugng
dich vu tac dong dén sy hai long va trung thanh cta khach hang nhu M6 hinh danh gia chat
luong k¥ thuat/chirc nang ctia Gronroos (1984), M6 hinh khoang cach chét lugng dich vu cua
Parasuraman & cdng sy (1988), M6 hinh danh gid dya trén két qué thyuc hién cia Cronin &
Taylor (1992), M6 hinh gia tri nhan thiic ciia Sweeney & cong su (1997) hay Mo hinh tién dé
va trung gian ctia Dabholkar & cong su (2000). M6i mé hinh trén déu c6 nhirng vu diém va
nhuoc diém riéng lién quan dén khia canh do luong, cling nhu phuong phap thu thap va phan
tich dir li¢u. Tuy nhién, xét vé 86 tiéu chi can dat duge thi mé hinh SERVPERF cua Cronin
& Taylor (1992) cho thy tinh hiéu qua nhat khi phan anh céc khia canh chat lugng dich vu
tac dong dén su hai long cua khach hang (Phan & cong sy, 2013).

Theo m6 hinh SERVPEREF, su hai long cuia khach hang dugc danh gia thong qua cam
nhan thuc té cua ho vé chét lugng dich vy, hay n6i cach khac mirc d§ cam nhan ctia khach
hang ddi voi thue hién dich vu ctua doanh nghiép 1a tiéu chi phan anh tdt nhat. Céac khia canh
do ludmg cam nhan vé chat lugng dich vu ctia khung mé hinh SERVPERF bao gom:
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a. Phuwong tién hitu hinh

Theo Parasuraman & cong su (1988) va Afroz (2019) yéu t6 Phuong tién hitu hinh c6 thé
dugc hiéu 14 sy xuét hién hitu hinh ciia cac yéu t6 gan véi doanh nghiép nhu co so vat cht,
may moc, thiét bi, van ban, tai liéu truyen thong. Trong bdi canh phat trién dich vu ngan
hang, cu thé 1a dich vu thé ngan hang qudc té, phuong tién hitu hinh c6 thé ké dén cac yéu
t6 lién quan dén thiét bi cong nghé thong tin va truyén théng nhu trang web gidi thiéu san
pham va tién ich gin lién véi dich vu thé, tai liéu hudng din sir dung thé, s6 lugng va chat
luong hé théng ATM va hé thong may POS.

b. B¢ tin cqy

Theo Afroz (2019), do tin cdy thé hién kha nang cung cép dich vu cho khéach hang dung cam
két, c6 d6 chinh x4c cao va nhat quan. Cu thé, do tin cdy phu thudc vao viée xir Iy cac van dé
dich vu khach hang, thuc hién dich vu chinh xac ngay tur 1an dAu tién; cung cép dich vu ding
han va duy tri hd so dich vu cung cp khong c6 16i (Khan & Fasih, 2014). Khan & cong sy
(2018) cho ré’mg do tin cay thé hién & viéc cung cép loi ich hoac dich vu chinh xac va lién tuc
cho khach hang. V&i thé quéc té, do tin cdy thé hién & cac ndi dung nhu thé co day du cac tinh
ning dung nhu di cam két ban dau, giao dich thé dem lai cho khach hang su tin ciy ngay tir
lan du tién, khach hang khong gap phai 16i tir nha phat hanh khi giao dich thé va néu trong
truong hop khach hang gip kho khin khi sir dung thé, nhan vién dich vy thé luén tim cach hd
trg giai quyét mot cach chan thanh va sao ké giao dich thé giri dén cho khach hang dung han.

c. Sy dam bado

Su dam bao 1a mirc do tin tudng vao nha cung cip dich vu ciia khach hang, giup ho c6
duoc sy tu tin va yén tam khi stir dung dich vu. Ddi véi thé quéc té, sw dam béo thé hién &
tinh bao mét ctia cac thong tin lién quan dén tai khoan thé va giao dich thé ctia khach hang,
cac giao dich thé dugc ghi nhan chinh xéc trén hé thong. Bén canh do, su chuyén nghi¢p va
hiéu biét vé san pham thé cua nha cung cép dich vu sé glup khach hang cam thdy an toan va
yén tdm khi so hitu thé qudc té€ va st dung thé qudc té dé giao dich.

d. Kha nang dap wng

Kha niang dap ung duoc Parasuraman & cong su (1988) dinh nghia 1a su san sang ho tro
khach hang va kha ning cung cap dich vu cho khach hang kip thoi. Johnston (1997) dinh
nghia kha nang dap tng 1a toc do va tinh kip thoi trong qua trinh cung cap dich vu, rat ngin
thoi gian xép hang va chd doi. Ddi v6i dich vu thé qudc té, kha nang dap trmg duoc phan anh
thong qua viéc khach hang c6 thé dé dang lién hé dugc voi trung tim dich vu khach hang
khi can thiét va nhan vién sin 10ng tra 1i cac cau hoi hay van dé khach hang gap phai. Pic
biét v&i tinh chét cua dich vu ngan hang doi hoi nhan vién cham séc khach hang phai c6 trinh
d6 chuyén mon va ky nang giai quyét van dé nham giai dap nhanh chéng cac van dé khach
hang, tao dugc long tin tir khach hang.

e. Sw thdu hiéu

Parasuraman & cdng su (1985) dinh nghia su thau hiéu thé hién ¢ su quan tam va cham
soc doi voi ting ca nhan khach hang. Nhan vién ngan hang can lang nghe va quan tam dén
nhu cau ¢4 nhan cua khach hang. Theo Siddiqui (2011), khai ni€ém c6t 161 cua sy thau hiéu la
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hiéu 16 nhu cau, mong mudn va quan tdm dén khach hang. Tuong tac gitra nhan vién ngan
hang va khach hang ciing 1a mot khia canh cta su thau hiéu. Dbi véi dich vu thé ngan hang
qudc té, su thau hiéu ciia ngan héng voi khach hang thé hién & nhﬁ’ng khia canh nhu: cac
chuong trinh khuyén mai (tich diém va hoan tién) cho san pham thé hip din va quan tim dén
loi ich cua khéch hang, khach hang lau nam dugc tao diéu kién dé nang hang thé, nhan vién
dich vu thé ludn san sang tu van dé dem lai loi ich t6t nhéat cho khach hang, phi str dung thé
phu hop véi cac lgi ich ma khéch hang nhéan dugc.

3. Tong quan tinh hinh nghién ciru

Nhiéu nghién ctru da xac dinh céc khia canh cua chét luong dich vy l1a tién dé cua sy hai
long va trung thanh cta khach hang. Sy hai long ctia khach hang tao ra nhitng méi lién két
nhu sy thay d6i cia mua hang va sau mua hang, tiép tuc mua hang va long trung thanh véi
thuong hi€u (Churchill & Surprenant, 1982). Su hai long ctia khach hang duoc dinh nghia
1a thai do xuat phat tir nhitng gi khach hang tin rang s& xay ra (ky vong) so vdi nhitng gi ho
tin 1a da xay ra (Neal, 1999). Sy hai long cung cb nhan thirc chét lugng va thac day su tiép
tuc mua hang. Nghién ctru vé sy hai long ctia khach hang Bangladesh véi dich vu ngan hang
bén 1¢, Siddiqi (2011) d3 chi ra cac khia canh chat luong dich vu c6 méi twong quan tich cuc
v6i su hai 10ng cua khach hang; trong d6, sy thau hiéu 1a nhan t6 c6 tac dong manh nhét véi
su hai long cua khach hang, tiép theo l1a sy dam bao va phuong tién hiru hinh. Bén canh do,
Kheng & cong sy (2010) thdy rang su thau hiéu va su dam bao c6 anh hudng cao nhat dén
sy hai long ctia khach hang trong khi Arasli & cong su (2005) chi ra ring do tin cdy co tac
dong cao nhat dén sy hai long cta khach hang véi dich vu ngan hang.

Céc dac tinh do luong chét lu(mg cua dich vu ngan hang dién tu cling duoc Almurshidee
(2018) xem xét 1a nhiing yeu t6 quan trong nhat anh huong dén sy hai 1ong ciia khach hang,
Véi sy ddy manh cung cip cac dich vu ngan hang dién tir cta cac ngén hang A rap Xeé ut;
nghién ctu da su dung khung m6 hinh SERVPERF va tim ra d0 tin cdy, sy dam bao va
phuong tién hiru hinh ¢é anh huong 16n nhat dén sy hai 1ong cta khach hang. Chu & cong
su (2012) tim hiéu mdi quan hé giira chat luong dich vu, sy hai 1ong ctiia khach hang va niém
tin cta khach hang vé6i dich vu ngan hang dién tir Pai Loan bang cach phan tich dit liéu duoc
thu thap tir 442 khach hang sir dung dich vu ngan hang dién tir. Cac két qua phén tich cho
théy mébi lién hé truc tiép gitrta chét luong dich vy dién tir va sy hai 1ong cua khéach hang, gitra
sy hai 10ng ctia khach hang va niém tin ctia khach hang.

Amiri & Faghani (2012) str dung dit liéu tir 120 khach hang Iran va tim thdy mdi tuong quan
dang ké gitra chét lugng dich vu ngan hang di dong va sy hai 1ong ctia khach hang. Két qua cho
thay, trong s6 nim yéu t6 cua Chat lugng dich vy, Phuong tién hitu hinh, D¢ tin cay, Kha ning
dap tng va Su thau hiéu c6 anh hudng dang ké dén chat luong dich vu khach hang, trong d6 Su
thau hiéu 13 yéu t6 manh nht v6i beta 13 0,345 con yéu t Su dam bao khong c6 mbi quan hé
voi su hai long ctia khach hang. Shanka (2012) sir dung m6 hinh SERVPERF dé do luong chat
lugng dich vu ngan hang tu nhan & Ethiopia va kiém tra mdi quan h¢ giira chat luong dich vu
va sy hai long ciia khach hang. Véi dit liéu thu thap tir 260 khach hang, két qua nghién ciru cho
thay hai nhan t6 14 sy thau hiéu va kha ning d4p ing c6 anh hudéng manh nhét dén sy hai long
ctia khach hang, tiép theo 1a cac nhén t6 phuong tién hitu hinh, su dam bao va cudi ciing 1a do
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tin cdy c6 tac dong it nhat. Nghién ctru ciing dong thoi chirg minh dwoc khi sy hai long cua
khach hang tang 1én, ho s€ c6 y dinh stir dung dich vu lau dai hon. Floh & Treiblmaier (2006)
phén tich dit liéu tir hon 2000 khach hang ctia ngan hang tryc tuyén tai Ao, két qua cho thay su
hai long va tin tudng duge xac dinh 13 tién d& quan trong cua long trung thanh.

Céc nhan t6 tac dong toi sy hai 10ng va long trung thanh cta khach hang véi dich vu ngan
hang cling da duoc tién hanh nghién ctru véi khach hang Viét Nam, tuy nhién, mot dac diém
tuong dong cua cac nghién ctru tap trung vao thi truong Viét Nam 14 ty 18 st dung k¥ thuat
phan tich thong ké thé hé dau 14 rat cao.

Dinh & Pickler (2012) tap trung vao viéc kiém tra mdi tuong quan giita cic khia canh chat
luong dich vu theo khung mé hinh SERVPERF bao gdm Phuong tién hitu hinh, D6 tin cay,
Kha ning dap ung, Sy dam bao, Su thiu hiéu t&i sy hai long ciia khach hang trong linh vuc
ngan hang ban 1é tai Viét Nam. Nghién ctru chi ra D tin cdy va Sy thdu hiéu 14 hai dic tinh caa
chét lugng dich vu c6 tadc dong manh nhét dén Su hai long téng thé cua khach hang, tiép dén
1an luot 13 cac yéu t6 Phuong tién hitu hinh, Su dam bao va cudi cung 1a Kha ning dap tng.
Wang & cong sy (2014) dya trén md hinh chét lugng dich vu v&i nam yéu t6 chinh duoc lya
chon 1a Hiru hinh, D¢ tin ciy, Kha ning dap Gng, Giao tiép va Bao mat, tac gia nham muc dich
kham phé céac khia canh quan trong c6 anh hudng nhiéu dén sy hai long cua khach hang déi
v6i dich vu ngan hang. Dit liéu dugc phan tich bang cach st dung nhiéu phan tich théng ké, bao
gdm phan tich nhan t6 kham ph4, d6 tin cdy, tuong quan va nhiéu hdi quy tuyén tinh. Két qua
chi ra rang sy hai long ctia khach hang c6 tac dong tich cuc dén yéu t6 Hitu hinh va D6 tin cay,
trong khi Kha nang dap ung 1a nguyén nhan chinh gay ra sy khong hai long cta khach hang.

Vuong (2014) da nghién ctru su tac dong cua ndm khia canh chét lugng dich vu thé tin dung
t6i sy hai 1ong ciia khach hang Viét Nam. Két qua ctia nghién ciru cho thdy khach hang Viét
Nam hai Iong nhat véi Su dam bao ctia dich vu thé tin dung va kém hai 1ong nhét v6i Kha ning
dap ng ctia nhan vién hd tro ngan hang ddi véi dich vu thé tin dung. Ngodi ra, ca 5 dic tinh do
ludng chét luong dich vu 1a Mic d6 tin cdy, Su dam bao, Kha ning dap Gng, Su thiu hiéu va
Phuong tién hiru hinh déu c6 tic dong 1én sy hai 1ong ctia khach hang khi st dung thé tin dung,
trong d6 nhan té sy dam bao c6 tac dong manh nhat va phuong tién hiru hinh 13 nhan t6 c6 tac
dong kém nhat. Nguyén & Ngo (2014) khi nghién ctru vé chit lugng dich vu v6i su hai 1ong
ctia khach hang ap dung cho thi truong thé Viét Nam di tim ra tac dong cung chiéu ctia do tin
cay, kha nang dap ung, sy dam bao, su thau hiéu va phuong ti¢n hiru hinh dén sy hai long cua
khach hang; ddng thoi, nghién ciru ciing chi ra mbi quan hé tuyén tinh gitra su hai long va long
trung thanh cta khach hang ddi v6i thi truong thé. Két qua nghién ctru cho thay thi truomng the
Viét Nam van non tré khi cac ngan hang chi yéu tip trung vao viéc mé rong thi phan thé cua
minh va khong chi trong dé cai thién su hai 1ong ctia khach hang.

Long trung thanh ctia khach hang 1a mét yéu t6 quan trong c6 anh hudng dang ké dén loi
nhuén ciia cong ty. Chi phi dé giit mot khach hang hién tai ¢ lai voi cong ty thap hon nhiéu
s0 v6i chi phi dé c6 duge mot khach hang méi. Nguyén & cong su (2011) thir nghiém mo
hinh cac yéu té anh huong dén Long trung thanh cua khach hang trong nganh ngan hang
Viét Nam. Dir liéu thu dugc bang cach phan phéi bang cau hoi tai Thanh phd Ho Chi Minh
va dugc phan tich bang mé hinh phuong trinh cau trac (SEM). Két qua chi ra rang Long
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trung thanh ctia khach hang bi anh hudng tich cuc va dang ké tir cac yéu té Chat luong dich
vu cam nhén, Hinh anh cong ty, Su hai 1ong cta khach hang va Chi phi chuyén d6i. Ngo va
Nguyen (2016) di phat trién va thuc nghiém mdi twong quan gitta Chat leong dich vu, Su
hai long ctua khéch hang va Long trung thanh cta khach hang voi dich vu ngan hang ban 1¢
& Viét Nam. Cac gia thuyét sau d6 dugc kiém dinh bang cach sir dung phan tich CFA va mo
hinh phuong trinh cau trac (SEM) véi dit lidu thu thap duoc tir 261 khach hang. Phan tich
cho thay Chat lugng dich vu va Sy hai long ctia khach hang 1a tién dé quan trong ctia Long
trung thanh cta khach hang va Sy hai long ctia khach hang 1a nhan t6 c6 vai tro trung gian
phan anh anh hudng cua Chat lugng dich vu dén Long trung thanh ciia khich hang,

Tir nghién ctru tong quan cac cong trinh nghién ctiru di cong bd, cac tac gia tim ra khoang
trong nghién ciru dé ap dung phuong phap PLS-SEM va xay dung b cau héi theo md hinh
SERVPERF dé phan tich cac nhan t6 tac dong t6i Sy hai long va Long trung thanh ctia khach
hang Viét Nam véi dich vu thé ngan hang quéc té.

4. Gia thuyét, dir li¢u va phwong phap nghién ciru
4.1 Gid thuyét nghién civu

Dua trén co s& Iy thuyét va tong quan cac ndi dung nghién ctru trong va ngoai nude, tac

gia dua ra céc gia thuyét nghién ctru nhu sau:

Bang 1. Bang tong hop gia thuyét nghién ctru

Gia thuyét Noi dung gia thuyét Cac nghién ciru trude

Sy dam bao ¢ twong quan cung chiéu
H1 v&i Su hai long cua khach hang voi
dich vu thé quoc te

Shanka (2012), Siddiqui (2011),
Almurshidee (2018), Vuong (2014)

Kha nang dép trng co6 twong quan Shanka (2012), Amiri & Faghani
H2 cung chi€u voi Su hai long ctia khach  (2012), Dinh va Pickler (2012),
hang véi dich vu thé quoc té Vuong (2014)

D6 tin cdy co twong quan cung chiéu  Shanka (2012), Almurshidee (2018),
H3 v6i Sy hai long cua khach hang véi Amiri & Faghani (2012), Dinh &

dich vy thé qudc té Pickler (2012), Vuong (2014)

Phuong tién hiru hinh ¢6 twong quan ¢\ 0 0019) Siddiqui (2011),
H4 cung chi€u voi Sy hai long ctia khach Vurong (2014), Almurshidee (2018)

hang véi dich vu thé quéc té & :

Su thau hiéu co twong quan cing Shanka (2012), Siddiqui (2011),
HS5 chiéu voi Sy hai long cua khach hang  Amiri & Faghani (2012), Vuong

v6i dich vu thé quoc té (2014)

Su hai long cua khach hang c6 tuong  Floh & Treiblmaier (2006), Shanka
H6 quan cung chiéu v6i Long trung thanh (2012), Ngo & Nguyen (2016),
cua khach vai dich vu thé quoc te Nguyen & cong su (2011)

Nguon: Tac gia dé xuat.
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4.2 Dit liéu va phwong phap nghién ciru

Dé phan tich cac nhan té anh huong téi Sy hai 1ong va Long trung thanh ctia khach hang
dbi v6i dich vu thé ngin hang qudc té, phuong phap nghién ctru st dung dya trén khung
mo hinh SERVPERF cua Cronin & Taylor (1992) v&i khung mé hinh dé xuét gdom 7 nhan
t6 1a (1) Kha ning dap tmg (RES), (2) Su dam bao (AS), (3) Su thiu hiéu (EMP), (4) Miic
do tin cay (RL), (§) Phuong tién hitu hinh (TAN), (6) Su hai long (SAT) va (7) Long trung
thanh (LOY). Bai viét (g dung phuong phap thng ké thé h¢ hai, mé hinh phuong trinh ciu
tric binh phuong tirng phan nho nhat PLS-SEM (Partial Least Square Structural Equation
Model) v&i phan mém SmartPLS 3.2.8 dé thyuc hién phan tich théng ké Hinh 1 dudi diy mo
ta md hinh nghién ctru dé xuat v4i bay nhom bién:

AL
RES TAN

.

[+] [+] [+]

=\

AS SAT EMP

-y
LOY

Hinh 1. Mé hinh nghién ciru dé xuét

D1t li€u str dung cho nghién ctru duoc thu thap bf?lng cach thuc hién diéu tra khao sat voi
dbi twong tham gia tra 161 12 ngudi dan song chii yéu & hai thanh phd 16n 13 Ha Noi va Thanh
phé H) Chi Minh. Ly do chi lya chon d6i trong nghién ctru 1a khach hang ca nhan do day 1a
tap khach hang 16n nhét d6i voi dich vu thé qudc té cua cac ngan hang. Hon nita, dic trung
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hanh vi khach hang c4 nhan ciing khac nhiéu so véi khach hang doanh nghiép. Két qua khao
sat dd thu vé téng cong 367 phiéu tra 101 hop 1&.

5. Két qua nghién ctru

Tir md hinh nghién ciru dé xuét, tac gia tién hanh kiém dinh mé hinh PLS-SEM.

[ ro || r2 || r3 || me |[ rs |
\0.9?1.\0-885 D883 0-895/0.8?4/

RES4 RES TAN

oais—o_ 2|
0238 0.846 EMP2
’ 0.860

0867 EMP3

AS

LL{JY
0849 g4 0939

L %

| Lovi || Lov2 || Lov3 |

Hinh 2. Két quaz mé hinh PLS-SEM
Nguon: Két qua tir phan mém PLS-SEM 3.2.8

Két qua kiém dinh mo hinh cho thiy tat ca cic thanh phan chi bao déu dap ung dugc
yéu cau vé do tin ciy voi hé sb tai trén 0,706, c6 nghia 1a du diéu kién dé chap nhan tit ca
cac nhan t6, bao gdm chi bao va bién tiém an ctia mo hinh. Véi két qua nay, bai viét tiép
tuc phan tich va kiém dinh mé hinh di dwoc kiém ching tinh phu hop ban dau (Hair &
cong su, 2019).

a. Két qua kiém dinh B¢ tin cay va Bo hop lé cua cac nhom bién

Theo Hair & cong su (2019), dé dam bao do tin cdy va hop I¢ cua cdc nhom bién thi
gia tri P9 tin cdy tong hop CR phai 16n hon 0,7 va hé s6 phuong sai trich AVE phai 16n
hon 0,5 ¢é dam bao gia tri hoi tu (Convergent Validity). Bang 2 cung cép bang chung vé
dd tin cdy dong nhat ctia mé hinh, v6i cc gia tri Do tin cdy tong hop (CR) ndm trong
khoang 0,7 dén 0,9.
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Bang 2. Két qua kiém dinh P tin cdy va P9 hop Ié ciia cac nhém bién

Bién tiém 4n Cronbach's Alpha rho A CR AVE
AS 0,926 0,940 0,945 0,774
EMP 0,906 0,920 0,934 0,781
LOY 0,836 0,844 0,902 0,755
RES 0,917 0,934 0,942 0,801
RL 0,943 0,950 0,956 0,814
SAT 0,921 0,928 0,945 0,810
TAN 0,919 0,939 0,949 0,860

Nguon: Két qua tir phan mém PLS-SEM 3.2.8

Gia tri hdi tu ctia mo hinh dat yéu cau, nghia la tat ca cac chi bao déu hoi ty, c6 mbi tuong
quan cao dé giai thich bién tiém an. Hé s6 phuong sai trich trung binh déu cao hon 0,5 nhu
dugc Hair & cong su (2019) dé xuit.

b. Két qua kiém dinh HTMT cho Gid tri phdn biét (Discriminant Validity)

Gia tri phan biét trong nghién ciru nay duogc kiém dinh bang hé s6 Heterotrait-Monotrait
(HTMT) theo cach ti€p can ctia Henseler & cong sy (2015). Theo tiéu chi nay, gia tri HTMT
khong thé qua cao dé tranh gap van d& 1a bién tiém an duoc giai thich tét hon do nhitng chi
béo thanh phan cua bién tiém 4n khac hon 1 nhitng chi bao cua chinh nd. Cu thé, & dam
bao gid tri phan biét, HTMT can < 0,85. Tat ca cac gia tri HTMT trong Bang 3 déu dat két
qua dudi 0,85, dap ung yéu cau ve gia tri phan biét

Bang 3. Két qua kiém dinh HTMT cho Gia tri phan biét

AS EMP LOY RES RL SAT TAN

AS
EMP 0,573
LOY 0,572 0,598

RES 0,431 0,458 0,456
RL 0,373 0,415 0,383 0,471
SAT 0,668 0,656 0,766 0,625 0,547

TAN 0,317 0.,459 0,419 0,480 0,520 0,496
Nguén: Két qud tir phan mém PLS-SEM 3.2.8

c. Ket qua kiem dinh da cong tuyén giita cac bién tiéem an

Da cong tuyén 13 hién tuong xay ra khi cic bién tiém an c6 twong quan chit ché v6i nhau.
bicu nay lam cho h¢ s6 R binh phuong va cac h¢ so hoi quy c6 su sai 1éch. D€ kiém dinh hién
tuong da cdng tuyen, tac gid thuc hién kiém dinh h¢ s6 phong dai phuong sai VIF. Néu h¢
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s6 phong dai phuong sai VIF > 2 thi ¢6 dau hiéu da cong tuyén, néu VIF > 10 thi chic chin
c6 da cong tuyén con néu VIF < 2 thi mé hinh khéng bj da cong tuyén.

Bang 4. Hé s6 phéng dai phwong sai VIF

Bién tiém an AS EMP LOY RES RL SAT TAN

AS 1,489

EMP 1,611

LOY

RES 1,498

RL 1,487

SAT 1,000

TAN 1,515

Nguon: Két qua tir phan mém PLS-SEM 3.2.8

Két qua Bang 4 cho thdy mo hinh khong gip hién tugng da cong tuyén do hé s phong dai
phuong sai ciia tat ca cac bién tiém an 16n nhat ciing chi bang 1,611.

d. Két qua kiém dinh mirc y nghia théng qua thudt todn Bootstrap

RLL || RL2 NEE || RL4 | RLS

358 114 33 689 83094 g 799 75163

‘273 117 TANL
75.438 246.140

74423 100928 TAN2
Wism 12058

TAN
= l\ ] e |
AS2 288957

S|

EMP2

5185 o
: 63326
— EMP3

66.896

58531
AS4 62.979

AS

ASS

57.082 35 753 145184

[(von |[ o |[ v |

Hinh 3. Két qua kiém dinh mirc y nghia thong qua thuit toan Bootstrap
Nguon: Két qua tir phan mém PLS-SEM 3.2.8

104 Tap chi Quan 1y va Kinh té quéc té S6 127 (4/2020)



Két qua kiém dinh muc ¥ nghia théng qua thut toan Bootstrap cho thay hé s6 R2 dat
mirc ¥ nghia thng ké voi 60,2% giai thich cho bién SAT va 45,6% giai thich cho bién LOY.
Phuong phéap Bootstrap cho thay hau hét gia tri t-value déu cao hon nhiéu so v6i 1,96 trir
TAN—SAT c6 gia tri nhé hon 1,96. Két qua nay khang dinh rang c6 bdn trong s6 nam bién
tiém 4n cia md hinh phan tich nhan té tac dong Sy hai 1ong va Long trung thanh cuia khach
hang c6 y nghia thong ké, bién tiém an con lai khong dat yéu cau vé mirc y nghia thong ké 1a
bién Phuong tién hitu hinh (TAN).

5. Ham y nghién ciru va mot s6 dé xuat

Bai viét st dung khung moé hinh SERVPERF da chirng minh duoc sy pht hop ciia nim
trong sb sau gia thuyét d& xut. Trong s6 cac nhan t6 tic dong dén sy hai 1ong cua khach
hang véi dich vu thé quéc té, bién Su dam bao (AS) c6 tac dong truc tiép manh nhét voi hé
s6 dudng dan 1a 0,319, tng ho gia thuyét H1, tiép theo 1a hai bién Kha niang dap tng (RES)
va Mirc d6 tin cay (RL) c6 mirc d6 tic dong gan tuong duong véi hé sé duong dan lan luot
13 0,244 va 0,238, ting ho gia thuyét H2 va H3. Két qua mo hinh cho thiy trong qué trinh sir
dung thé qudc té ciia ngan hang, su hai 1ong cia khach hang phu thudc 16n vao sy dam bao
ctia ngan hang vé cac thong tin lién quan dén thé va bao mat tai khoan thé nham mang lai su
an toan cho khach hang ciing nhu sy ghi nhan chinh xac ciia hé thong céc giao dich thé ma
khach hang di tién hanh. Hon nita, sy hai long cta khach hang ciing s& ting 1én néu ngan
hang c6 kha niang dap g, hd tro kip thdi cho khach hang cac tinh hudng nay sinh trong
qué trinh st dung the, ddc biét 1a khi gap cac van dé kho khan, khach hang dé dang lién h¢
duge voi trung tdm dich vu khach hang cling nhu sy tan tinh, sin sang tra 1i cac cau hoi
ctia nhan vién chiam séc khach hang. Két qua nghién ciru cling phan anh thyc té rang sy hai
10ng cua khach hang véi dich vy thé qudc té phu thudc vao su tin cdy ma giao dich thé qubc
té mang lai cho khach hang ngay tir 1an dau tién, ciing nhu nhitng tinh ning, dich vu cua thé
qudc té khach hang str dung dung nhu nhirng gi ngan hang phat hanh cam két ban dau. Bén
canh do, két qua mo hinh ciing cho thiy tac dong cling chiéu dang ké ctia bién Sy thau hiéu
(EMP) v6i sy hai long ciia khach hang, ing ho gia thuyét H5. Didu nay cho thdy khi ngan
hang c6 su thau hiéu khach hang va chi dong quan tdm khach hang dé cung cap cho khach
hang nhitng quyén loi t6t nhat, gitp khach hang nhan duogc loi ich gia ting va tan hudng cac
wu dai khi str dung thé chinh 13 nén tang dan dén sy hai long ctia khach hang véi dich vu
thé qudc té. khach hang nhan duoc loi ich gia ting va tdn huong cic wu dai khi sir dung theé.
Nhan t6 Phuong tién hiru hinh (TAN) duoc tim ra khong cé tac dong c6 ¥ nghia thong ké
dén bién Sy hai long ctia khach hang, do d6 gia thuyét H4 bj loai bo.

Téc dong cling chidu ctia bién Sy hai 1ong (SAT) voi Long trung thanh (LOY) ciing duoc
chi ra tur két qué nghién ctru cia md hinh véi hé ) duodng dan 1a 0,675. Tuy nhién, hé s6 R2
ciia mo hinh cho thdy bién Su hai 1ong SAT giai thich dugc 45,6% bién Long trung thanh
LOY. Piéu nay c6 thé giai thich thong qua viéc tiép tuc st dung dich vu thé qudc té cua
khach hang khong chi chiu anh huéng tir sy hai 1ong v6i dich vu thé ma con do cac yéu tb
khac nhu chi phi chuyén di, cac chuong trinh vu dai, thu hit khach hang méi duoc dua ra
boi cac ngan hang khac.

S6 127 (4/2020) Tap chi Quan Iy va Kinh té qudc té 105



Dua trén cac két qua nghién ctru, tac gia da dua ra mot so6 dé xuat voi cac ngan hang
thuong mai nhu sau:

Mot la, nang cao tinh an toan va bao mat trong hoat dong phat hanh va thanh toan the
quo”'c té. Két qua mo hinh cho théy Su dam bao 1a nhan td then chdt tac dong dén su hai
long ctia khach hang khi sir dung thé qudc té. Chinh vi vy, cac ngan hang can c6 bién
phap phat hién va canh bao cho khach hang cac giao dich thé ctia khach hang c6 dau hiéu
bét thudng vé thoi gian, vi tri, tan suit giao dich, sd tién giao dich 10n, sé lan xac thyc sai
dé kip thoi ngan chin, gitp khach hang khong gip rui ro mét tién hay danh cip thong tin
thé dé co thé luon dam bao, tao cam gidc an toan va yén tam khi sir dung thé. Ngan hang
can thuc hién viée ra soat, danh gia rui ro ddi voi toan bod co so ha tﬁng k¥ thuat va cong
nghé thong tin phuc vu hoat dong phat hanh va thanh toan thé, xay dung va dién tip cac
kich ban rng phé voi cac su ¢d mét an toan thong tin, trang bi day du thiét bi chéng sao
chép, trom céap thong tin thé, ciing nhu nghién ctru ap dung cac giai phap cong nghé xéac
thue, nhan biét khach hang trong thanh toan nhu xac thuc sinh tric hoc hay cong nghé
3D secure.

Hai la, giup khach hang gia tang loi ich va dwoc tan hwong cac wu dai khi s dung
thé quoc té. T két qua mo hinh c6 thé thay khach hang rat quan tim dén cic quyén loi
gin lién v6i viée stir dung thé qudc té. Do d6, ngan hang can thudng xuyén cé cic chuong
trinh khuyén mai va cap nhat cho khach hang qua tin nhin hoic tai cdc diém tiéu dung.
Qua khao sét, cdc chuong trinh wu dai dugc khach hang wa thich nhu: mién phi phat hanh
thé va phi thudng nién trong nim dau tién; ting ma giam gia khi mua sim qua céc trang
thuong mai dién ti nhu Shopee, Tiki; tich lay diém khi chi tiéu, quy ddi ra tién mat hodc
qua; wu dai giam gia tai cac diém tiéu dung phd bién va c6 hé théng nhu chudi nha hang
Starbucks, Phuc Long, Golden Gate...; wu dai tra gop 1ai sudt 0%; cac chuong trinh hoan
tién ¢d dinh gan véi tirng loai thé dé tang loi ich khi chi tiéu (hoan tién chi tiéu tai siéu
thi, thanh toan hoc phi, thanh toan phi bao hiém). Ngan hang can tién hanh khao sat va
tiép can v6i khach hang dé thau hiéu khach hang, hiéu dwgc nhirng loi ich ma khach hang
mong mudn khi str dung thé qudc té.

Ba la, ddm bdo sw thong sudt trong qud trinh sir dung thé quoc té ciia khach hang néi
dia va quéc té va cd 6 cdc giao dich tric tuyén. Dé c6 thé dap ung dugc day du cac tinh
ning cuia thé qudc t& nhu cam két khi phat hanh, thé qubc té can dugc dé dang chap nhan
& nhiéu noi, mang lu6i diém quet thé rong rai, khong xay ra 16i giao dich khi st dung
the, dac biét 1a sir dung ¢ nudc ngoai; cling nhu can duoc lién két thanh toan tai cac trang
web online trong va ngoai nudc. Ngan hang phai ludén dam bao hd tro kip thoi cho khach
hang khi ho phat sinh van dé trong qua trinh st dung thé quéc té, dac biét 1a khi thuc
hién céc giao dich & nudc ngoai. Ngan hang c6 thé thuc hién thong qua céc hé thong phan
h6i nhanh nhu tong dai 24/7 dam bao ludn hoat dong, giai quyét cho khach hang nhanh
chong, khong phai qua nhiéu budc; chu dong dwa ra phuong an giai quyét thau déo va
thong bao thoi gian khi ¢ két qua phan hoi cho khach hang.
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Bén la, thue hién céng tdc dao tao nham ndng cao trinh do, kién thire va k¥ ning gidi
quyét tinh hudng ciia can b, nhan vién thé ngan hang mét cach thuwong xuyén va hiéu
qud. Cong tac dao tao doi ngii can bo thé can dugc chu trong, dic biét 1a cdc nhan vién
cham so6c khach hang ctia ngan hang phai 1a nhitng ngudi hiéu rd nhat vé san pham va
dich vu thé quéc té cua ngan hang minh, phai c6 trinh dg, kha nang sang tao, cap nhat,
hoc hoi béi vi, ho 1a nhirng nguoi tiép Xuc truc tiép véi khach hang, c6 nhiém vu ho tro,
giai dap thac mic va xir Iy cac van dé ctia khach hang lién quan dén st dung thé. Cac ngan
hang can ddo tao nhan vién chim séc khach hang dé luon duy tri nhiét tinh, chuyén mén
sau vé dac diém va tinh nang cua turng loai thé, co6 thai d¢ phuc vy, cham so6c khach hang
niém né, c¢6 k¥ ning va sy linh hoat khi xr Iy tinh huéng.
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