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Tém tat. Sy phét trién ciia ngan hang s 1am gia téng vai trd ctia trai nghiém khéach hang trong viéc
duy tri st dung cac tng dung ngan hang di dong. Nghién cttu nay phan tich anh hwong caa trai
nghiém khéach hang dén y dinh tiép tuc st dung ting dung ngan hang di déng tai cadc ngan hang
thuwong mai cd phan trén dia ban thanh phé Hué, dong thoi xem xét vai tro trung gian ctia sy hai
long. Dit liéu duoc thu thap tir 250 khach hang va phan tich bang mé hinh cau trac tuyén tinh
(SEM). Két qua cho thay trai nghiém khach hang tac dong tich cuec dén sy hai long (8=0,713) va y
dinh tiép tuc st dung (B = 0,555). Bén canh d6, su hai long cling anh hudng tich cuc dén y dinh tiép
tuc stt dung (B = 0,255) va déng vai tro trung gian trong méi quan hé gitra trai nghiém khéch hang
va y dinh tiép tuc st dung (p = 0,106). Nghién ctru gép phén lam rd vai tro cta trai nghiém khach
hang trong linh vuc ngan hang s6 va cung cdp ham y quan tri cho cdc ngan hang trong viéc nang
cao kha ning duy tri khach hang trén nén tang so.

T khoa: trai nghiém khach hang, su hai long, y dinh tiép tuc sit dung, ngan hang s, tng dung
ngan hang di dong
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Abstract. The rapid growth of digital banking has increased the importance of customer
experience in fostering the continued use of mobile banking applications. This study examines
the impact of customer experience on continuance intention toward mobile banking applications
among customers of joint stock commercial banks in Hue City, Vietnam, while investigating the
mediating role of customer satisfaction. Data were collected from 250 customers and analyzed
using Structural Equation Modeling (SEM). The results indicate that customer experience
positively affects customer satisfaction ([ =0.713) and continuance intention (f = 0.555). Customer
satisfaction also has a positive effect on continuance intention (f = 0.255) and mediates the
relationship between customer experience and continuance intention (3 = 0.106). The findings
contribute to the literature on customer experience in digital banking and provide practical
implications for enhancing customer retention through mobile banking platforms.

Keywords: customer experience, satisfaction, continuance intention, digital banking, mobile
banking application

1. DPatvan de

Chuyén ddi s& dang tao ra nhitng thay d&i sau sic trong hoat dong ctia nganh ngan hang, lam thay ddi
cach thiee cac dich vu tai chinh dwoc cung cip va khach hang tiép can cac dich vu ngan hang (Vial, 2019).
Trong bdi canh d6, Mobile Banking da tré thanh mét trong nhitng kénh giao dich quan trong, cho phép khach
hang thuc hién cac giao dich tai chinh moi ltic, moi noi véi mirc do thuén tién cao, thoi gian x& ly nhanh va
chi phi thap hon so v6i cac kénh truyén théng (Shaikh & Karjaluoto, 2015). Sw phat trién manh mé cta céng
nghé s6 khong chi thic day qua trinh s6 héa cac dich vu ngan hang ma con lam thay d6i ky vong ctia khach
hang. Néu trude day khach hang cht yéu quan tdm dén tinh hitu ich hay tinh thuén tién cua dich vu thi hién
nay ho ngay cang chu trong nhiéu hon dén chat lugng trai nghiém trong toan b qud trinh tuong tac véi ngan
hang (Lemon & Verhoef, 2016; Becker & Jaakkola, 2020). Do d6, nang cao trai nghiém khach hang da tré thanh
mot trong nhitng dinh hudng chién lugc gidp cac ngan hang duy tri loi thé canh tranh va phét trién bén viing

trong moi trueong so.

Trai nghiém khach hang dugc xem la mét trong nhitng cht dé nghién ctu quan trong ctia marketing
hién dai va quan tri dich vu. Nhiéu nghién ctu da khéng dinh rf?mg trai nghiém khach hang tich cwec c6 kha
nang cai thién sy hai long, gia tang long trung thanh va thic ddy cac hanh vi sau tiéu dung nhu y dinh mua
lai hodc tiép tuc st dung dich vu (Rose va cdng sw, 2012; Martin va cdng su, 2015; Becker & Jaakkola, 2020;
Anshu va cdng su, 2022). Trong moi treong sd, trai nghiém khach hang khong chi dugc hinh thanh tir chat
luwong san pham hay két qua cua giao dich ma con la két qua ctia toan bd qua trinh khéch hang twong tac véi
doanh nghiép thong qua cac nén tang cdng nghé trudc, trong va sau khi stt dung dich vu (Lemon & Verhoef,
2016). Chinh vi vay, trai nghiém khach hang ngay cang dwoc xem 1a mot ngudn luc chién luoc gitp doanh

nghiép tao dung loi thé canh tranh va duy tri méi quan hé 1au dai véi khach hang.

Mac du vai tro cua trai nghiém khach hang da dwoc khéng dinh trong nhiéu linh vyc khac nhau, cac
nghién cttu vé Mobile Banking van chti yéu tap trung vao viéc giai thich hanh vi chdp nhan hodc st dung cong
nghé dua trén cdc mé hinh nhe M6 hinh chdp nhén cong nghé (TAM), M6 hinh hgp nhéat vé chdp nhan va st
dung cong nghé (UTAUT) hodc M6 hinh xac nhan ky vong (Expectation Confirmation Theory - ECT). Theo
d6, cac nghién cttu cht yéu xem xét anh hudng ctia cac yéu t6 nhu tinh hitu ich, tinh dé str dung, s tin cay,
tinh bao mat hodc chét luong dich vu dén hanh vi st dung Mobile Banking (Bhattacherjee, 2001; Susanto va

cong s, 2016; Alalwan va cong su, 2018; Baabdullah va cong su, 2019). Trong khi d6, vai tro cta trai nghiém
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khach hang van chua dwoc quan tdm twong xting mdc du day la yéu t6 phan anh toan dién cam nhén cta

khach hang trong sudt qua trinh st dung dich vu ngéan hang sé.

Bén canh d6, phan 16n cac nghién cu hién nay tiép can trai nghiém khach hang nhu moét khéi niém
don hudng hodc do luong thong qua mot s6 khia canh riéng 1é. Cach tiép cin nay chua phan anh day da ban
chét da chiéu cta trai nghiém khach hang nhuw quan di€ém ctia Verhoef va céng suw (2009), Lemon va Verhoef
(2016) va Becker va Jaakkola (2020), theo d6 trai nghiém khach hang duoc hinh thanh tir nhiéu thanh phan
twong tac v6i nhau bao gém trai nghiém nhén thitc, cam xtic, cam giac, hanh vi va quan hé. Viéc xem xét trai
nghiém khach hang nhu mét ciu tric da chiéu khong chi gitip phan énh day du hon ban chat ctia khai niém
nay ma con gop phén giai thich chinh xac hon co ché hinh thanh cac két qua hanh vi cua khach hang trong
moi treong s6. Tuy nhién, cac nghién ctru van dung cach tiép can nay trong linh vic Mobile Banking van con

twong doi han ché.

O goc dd bdi canh nghién ctu, phan 16n cac nghién ctu vé trai nghiém khach hang trong Mobile
Banking duoc thuc hién tai cdc qudc gia c6 mic d phat trién ngan hang sé cao, trong khi cac nghién cttu tai
cac nén kinh t& maéi néi con kha khiém ton. Tai Viét Nam, cac nghién cttu lién quan dén Mobile Banking chu
yéu tap trung vao y dinh chap nhéan hodc st dung ban dau, trong khi cdc nghién cdu danh gid tac déng ctia
trai nghiém khach hang dén y dinh tiép tuc st dung con chuwa nhiéu, dac biét duwdi goc do xem trai nghiém
khach hang la mét cdu trac béc hai. Diéu nay cho thay van can thém céc nghién ctru thiee nghiém nh3m [dm
rd vai tro cta trai nghiém khach hang trong viéc duy tri hanh vi st dung Mobile Banking tai b6i canh Viét

Nam.

Trong b&i canh chuyén d6i s dang dién ra manh mé tai Viét Nam, Thanh phd Hué ndi 1én 1a mot trong
nhitng dia phuong ¢ nhiéu két qua tich cwe trong phat trién chinh quyén sg, kinh t€'s6 va xa hoi s6, duoc xép
thit hai toan quéc theo chi s6 chuyén d6i s6 (Digital Transformation Index - DTT) nam 2024. Qu4 trinh chuyén
ddi s6 nay da tao dong luc thiic ddy cac ngan hang thuong mai trén dia ban ddy manh dau tu ha ting cong
nghé, mé rong hé sinh thai ngan hang s va phét trién tng dung ngan hang di déng nhu mét kénh cung cép
dich vu trong yéu. Su gia tding nhanh chong vé mic do phd bién ctia Mobile Banking khong chi m& rong co
hoi tiép can dich vu tai chinh s8 ma con dt ra yéu cau nang cao trai nghiém khach hang nham duy tri viéc str
dung dich vu trong dai han. Tuy nhién, mdc du boi canh chuyén ddi sd cia nganh ngan hang tai Hué dang
dién ra manh mé, cc nghién cttu thuc nghiém vé moéi quan hé gitra trai nghiém khach hang, sy hai long va y
dinh tiép tuc st dung tng dung Mobile Banking tai cdc ngan hang thuong mai 6 phan trén dia ban van con
khé han ch&. Xu4t phét tit nhitng van dé trén, nghién cttu duoc thuc hién nham dénh gid anh huong cta trai
nghiém khach hang dén y dinh tiép tuc st dung ting dung di ddng tai cdc ngan hang thuwong mai c6 phan trén
dia ban Thanh ph6 Hué, dong thoi kiém tra vai tro trung gian ctia su hai long khach hang trong méi quan hé
nay. D€ dat dwgc muc tiéu dd, nghién ciru ti€p can trai nghiém khach hang nhw mét cdu tric bac hai duoc
hinh thanh tir ndm thanh phan gém trai nghiém nhan thitc, trai nghiém cam xuc, trai nghiém cam giac, trai
nghiém hanh vi va trai nghiém quan hé, sau d6 kiém dinh mé hinh nghién cttu bang phuong phap mé hinh
phuong trinh c4u tric (CB-SEM).

Nghién cttu ky vong dong gop trén ca phuong dién ly luan va thuec tién. Vé mit ly luan, nghién ctru
gop phan bo sung bé"mg chiing thuc nghiém vé vai tro ctia trai nghiém khach hang trong béi canh Mobile
Banking thong qua viéc tiép can trai nghiém khach hang nhu mot cdu truc da chiéu, dong thoi lam ro co ché
tac dong clia trai nghiém khach hang dén y dinh tiép tuc stt dung théng qua vai tro trung gian cta sy hai long

khach hang. Vé mat thuc tién, két qua nghién cttu cung cap co so khoa hoc gitip cac ngan hang thwong mai
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xay dung cac giai phap nang cao trai nghiém khach hang, gia tang si hai long va duy tri khach hang trong

qua trinh phat trién cdc dich vu ngén hang s6.

2. Téng quan ly thuyét va mo hinh nghién ctu
2.1. Téng quan ly thuyét

Trai nghiém khach hang (Customer Experience - CX) la mot trong nhitng khai niém trung tam cua
marketing hién dai, phan 4nh toan bo phan tng ctia khach hang trong qua trinh twong tac véi doanh nghiép,
san phdm hoéc dich vu. Nhitng nghién cttu ban d4u ctia Abbott (1955) cho rang khach hang khong thuc sw
mua san pham hay dich vu ma tim kiém nhiing trai nghiém va gi tri ma chiing mang lai. Trén nén tang d¢,
Holbrook va Hirschman (1982) phét trién treong phai tiéu dung trai nghiém (Experiential Consumption),
nhan manh ré“mg hanh vi tiéu dung khong chi xuét phat tir cac danh gia ly tinh vé 1oi ich chitc ndng ma con
chiu anh hudng bdi cam xtdc, cam giac, sy twdng twong va cac trai nghiém mang tinh cht quan ctia khach
hang. Berry va cong su (2002) cho rang trai nghiém khéch hang dwoc hinh thanh thong qua chudi twong tac
gitta khach hang va doanh nghiép. Verhoef va cdng su (2009) cuing Lemon va Verhoef (2016) ti€p tuc moé rong
khai niém khi xem trai nghiém khach hang la tdng hoa cac phan ¢ng nhén thirc, cam xtc, cam giac, hanh vi
va xa hoi ctia khach hang trong toan bo hanh trinh truedc, trong va sau khi st dung dich vu. Homburg va cong
sy (2015) cling nhan manh tinh da chiéu va lién tuc cta trai nghiém khach hang, bao gom cac yéu t6 nhan
thitc, cam xtc, hanh vi va moéi quan hé d6i véi thuwong hiéu. Do mang tinh cd nhan hoéa cao va chiu anh huéng
béi nhiéu yéu t& khac nhau, trai nghiém khach hang ngay cang duoc xem la ngudn luc chién luge gitip doanh
nghiép nang cao sy hai long, duy tri khach hang va tao dung loi thé canh tranh bén viing (Fernandes & Pinto,
2019).

Trong mdi triedng s6, khai niém trai nghiém khach hang duoc mé rong thanh trai nghiém khach hang
truc tuyén (Online Customer Experience). Rose va cong su (2012) cho rang day la qué trinh khach hang tiép
nhén thong tin va twong tac v6i doanh nghiép théng qua cdc nén tang ky thuat sd nhu website, ing dung di
dong va mang xa hoi. Chou va cdng su (2015) mo rong khai niém nay béng cach nhan manh tinh lién tuc cta
trai nghiém, kéo dai tir thoi diém khach hang tiép can nén tang s6 cho dén khi hoan tat qud trinh st dung dich
vu. Theo Lim va Ayyagari (2018), khach hang déng vai tro chti dong trong viéc dién giai thong tin, hinh thanh
nhén thiic va danh gia trai nghiém truc tuyén. Pong thoi, mée dd tuong téc, kha nang kiém soét va trang thai
“dong chay” (flow) trong qua trinh st dung c6 thé lam gia tdng sy hai long, thic day hanh vi st dung 14p lai
va tdng ceong suw gé'm két ctia khach hang v6i doanh nghiép (Hoffman & Novak, 1996; Novak va cong s, 2000;
Hausman & Siekpe, 2009). Vi vay, viéc quan tri hiéu qua trai nghiém khach hang triee tuyén duoc xem la diéu

kién quan trong d€ duy tri khach hang trong moi trieong s6 (Yarimoglu, 2014).

Trong boi canh chuyén d6i s6 ctia nganh ngan hang, ting dung ngéan hang di dong - Mobile Banking
Application da tré thanh nén tang giao tiép va cung cap dich vu chu yéu gitta ngan hang va khach hang.
Théng qua tng dung nay, khach hang c6 thé thyc hién nhiéu giao dich tai chinh nhuw chuyén tién, thanh toan,
glri tiét kiém, quan ly tai khoan va st dung cac tién ich ngan hang s6 moi ltic, moi noi bang thiét bi di dong.
Theo Tam va Oliveira (2019), trai nghiém khach hang trén tng dung ngan hang di déng duoc hiéu la tong
hop cac cam nhén, danh gid va phan ting ctua khach hang trong sudt qua trinh twong téc véi ting dung, tir viéc
tiép can thong tin, thuc hién giao dich dén st dung céc tién ich va dich vu sd. Trong moi treong s6, chét lugng
trai nghiém trén tng dung chiju anh huong boi nhiéu yéu t8 nhu tinh dé sit dung, tinh hitu ich, d6 tin cay, bao

mat va kha nang ca nhan hda; trong d6 bao mat va kha nang ca nhan héa duoc xem la nhitng yéu t6 quan
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trong gop phan ning cao trai nghiém ctia khach hang (Shankar va cng sy, 2020).Bén canh d6, kha nang tich
hop da kénh, su thun tién trong giao dich, yéu t6 cam xtc va viéc tng dung cac cong nghé méi nhu tri tué
nhén tao cling gdp phan ning cao chat luong trai nghiém trén nén tang ngan hang s6 (Komulainen &
Saraniemi, 2019; Singh & Srivastava, 2020; Molinillo va cong su, 2022). Trai nghiém tich cuwc khéng chi giap
khéch hang cam th&y hai long hon ma con lam gia ting mic d6 gan bé va y dinh tiép tuc st dung dich vu

trong twong lai (Alalwan va cong s, 2018; Baabdullah va cong su, 2019).

Trén co so ké thira cac quan diém trén, nghién cttu nay tiép can trai nghiém khach hang nhue mét cau
tric da chiéu trong boi canh chuyén doi s ctia nganh ngan hang, dwoc phan énh théng qua ndm cu trac bac
mot gom trai nghiém nhan thiec, trai nghiém cam xtc, trai nghiém cam gidc, trai nghiém hanh vi va trai nghiém
quan hé. Cach tiép can nay phut hop véi quan diém ctia Verhoef va cdng su (2009), Lemon va Verhoef (2016)
va Becker va Jaakkola (2020), theo d6 trai nghiém khach hang duoc hinh thanh ttr nhiéu phan ting khac nhau
cta khéch hang trong sudt qué trinh tuong téc véi doanh nghiép. Viéc mé hinh héa CX duwéi dang cdu tric
bac hai cho phép phan anh day du hon ban chét tdng hop cta trai nghiém khach hang, dong thoi tao co s¢ d€
kiém dinh tdc déng cua trai nghiém khach hang tong thé dén su hai long va y dinh tiép tuc str dung ting dung

ngan hang di dong.

Su hai long ctua khach hang (Customer Satisfaction - CS) la trang thai tam ly phat sinh tir qua trinh so
sanh gitta ky vong ban dau va két qua thuc t€ ma khach hang nhan dwoc sau khi stt dung san pham hoéc dich
vu (Oliver, 1980). Theo Kotler va Keller (2016), sy hai long phan anh mttc 40 ma hiéu qua cam nhan ctia san
phém hodc dich vu dép tng hodc vuot qua ky vong ctia khach hang. Trong moi truong dich vu s6, sy hai long
phan anh dénh gia tong thé ctia khach hang sau qua trinh st dung dich vu va dugc xem la yéu t6 quan trong
thtc day long trung thanh cting nhu cac hanh vi stt dung trong tuwong lai (Anderson & Srinivasan, 2003). D&i
véi dich vu ngén hang di dong, nhiéu nghién cttu da chitng minh réng khach hang c6 trai nghiém tich cuc vé
tinh thuén tién, tinh bao mat va chat lwong dich vu thuong cé mie d6 hai long cao hon, tir d6 lam gia tang

kha nang tiép tuc st dung ting dung (Fang va cdng sy, 2014; Hsiao va cdng su, 2016).

Y dinh tiép tuc st dung (Continuance Intention - CI) 1a kha ning khéch hang duy tri viéc st dung mot
san pham hodc dich vu trong twong lai dwa trén nhitng danh gia va trai nghiém da tich 1ty trong qua trinh st
dung (Pavlou, 2003). Theo Bhattacherjee (2001), su hai long déng vai tro trung tam trong viéc hinh thanh y
dinh tiép tuc st dung, khi khach hang c6 xu hudng tiép tuc st dung dich vu néu két qua nhan duoc dép tng
hodc vuot qué ky vong ban dau. Trong linh vire ngdn hang s6, nhiéu nghién cttu cho thiy khach hang sé c6 y
dinh tiép tuc stt dung tng dung ngan hang di dong khi ho cam nhén dwgc tinh hitu ich, su thuan tién, d6 an
toan va sy hai long trong qua trinh st dung dich vu (Susanto va cdng su, 2016). Vi vay, y dinh tiép tuc st
dung duoc xem la mét chi bao quan trong phan anh kha nang duy tri khach hang ctia cac ngan hang trong
moi treong canh tranh s& hién nay.

2.2. Gia thuyét nghién ctru va mé hinh dé xuat
Gid thuyét H1: Trdi nghiém khdch hang dnh hwedng tich cwec dén sw hai long ciia khich hang v6i ting dung di dong ciia
ngan hang

Nhiéu nghién cttu da khang dinh trai nghiém khach hang 1a mot trong nhitng tién dé quan trong hinh
thanh sy hai long ctia khach hang. Theo Lemon va Verhoef (2016), nhitng trai nghiém tich cuc trong sudt qua
trinh twong tac voi doanh nghiép sé gdp phan nang cao danh gia tdng thé cta khach hang d6i véi dich vu.
Verhoef va cong su (2009) ciing cho rf“mg trai nghiém khach hang c6 anh huong truc tiép dén cac két qua sau

trai nghiém, trong d6 cé su hai long va long trung thanh. Trong bdi canh ngan hang sd, Alalwan va cong sy
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(2018) cung Baabdullah va cong su (2019) cho thay cdc trai nghiém tich cuwc lién quan dén tinh thuén tién, tinh
bao mét va kha nang dép ting cua ing dung ngén hang di dong c6 tac ddng tich cyc dén sy hai long cia khach
hang. Tuong tw, Alalwan (2020) va Gupta va cdng sw (2021) khang dinh rang trai nghiém st dung tng dung

ngan hang cang tich curc thl mirc d6 hai long cta khach hang cang cao.

Gid thuyét H2: Trdi nghi¢m khdch hang dnh hwéng tich cwc dén y dinh tiép tuc ste dung g dung di dong ctia khdch
hang

Trong méi trudng s6, trai nghiém khach hang duoc xem 1a mot trong nhitng yéu t6 quan trong anh
huong dén cac két qua hanh vi sau trai nghiém, bao gom y dinh tiép tuc st dung dich vu. Theo Rose va cong
sw (2012), nhitng trai nghiém tich cwc trong qud trinh twong tac voi nén tang truc tuyén c6 kha nang thic ddy
khach hang quay lai va ti€p tuc stt dung dich vu trong twong lai. Twong tw, Lemon va Verhoef (2016) cung
Becker va Jaakkola (2020) cho ring trai nghiém khach hang khong chi tao ra cac phan ting vé nhan thic va
cam xuc ma con anh huwong dén cac hanh vi twong lai cua khach hang. Trong b6i canh ngan hang so, cac
nghién cttu ctia Alalwan va cong sy (2018), Baabdullah va cong su (2019) va Susanto va cong su (2016) cho
thdy nhitng trai nghiém tich cuc lién quan dén tinh thuén tién, tinh bdo mét, kha niang dap Gng va ca nhan

hoa ctia ting dung ngin hang di dong cd tdc ddng tich cyc dén y dinh tiép tuc st dung ctia khach hang.

Gia thuyét H3: Sy hai long ciia khdch hang dnh hweong tich cwe dén y dinh tiép tuc siv dung tng dung di dong ciia khdich
hang

Sw hai long duwgc xem 1& mot trong nhitng két qua quan trong cuia qua trinh trai nghiém khach hang va
la yéu t& quyét dinh cac hanh vi sau sit dung. Theo Bhattacherjee (2001), trong bsi canh st dung hé théng
théng tin, khach hang ¢ xu hudng tiép tuc stt dung dich vu khi nhiing trai nghiém thuc t& dap ting hodc vuot
qua ky vong ban dau. Anderson va Srinivasan (2003) cing cho rang su hai long la tién dé quan trong hinh
thanh long trung thanh va duy tri mé&i quan hé lau dai gitta khach hang véi doanh nghiép trong méi truong
s6. Tir goc d6 trai nghiém khach hang, Lemon va Verhoef (2016) cling Becker va Jaakkola (2020) khang dinh
rang nhitng danh gia tich cuc sau trai nghiém, dic biét 1a sy hai long, ¢6 kha nang thitic ddy cac hanh vi twong
lai cua khéach hang. Trong linh viee ngan hang sd, cac nghién cttu ctia Susanto va cdng sw (2016), Alalwan va
cong su (2018), Baabdullah va cong su (2019) va gan day la Nguyen va Dao (2024) déu cho thdy khach hang
hai long véi chat luwong dich vy, tinh thuén tién, tinh bao mét va trai nghiém st dung tng dung ngéan hang di

ddng thuong c6 xu hudng tiép tuc st dung dich vu trong twong lai.

Gid thuyét H4: Sy hai long déng vai tro trung gian trong moi quan hé giia trdi nghiém khdch hang va y dinh tiép tuc siv
dung 1rng dung ngin hang di dong

Theo mo hinh xac nhan ky vong, su hai long 1a co ché€ quan trong chuyén hoa trai nghiém cta khach hang
thanh y dinh tiép tuc st dung dich vu trong tuong lai (Bhattacherjee, 2001). T géc do trai nghiém khach hang,
Verhoef va cong su (2009), Lemon va Verhoef (2016) cho rang nhitng trai nghiém tich cuc trong qué trinh twong
tac voi doanh nghiép sé tao ra sy hai long, tir d6 anh hudng dén cac hanh vi twong lai cia khach hang. Becker
va Jaakkola (2020) cling khéng dinh sy hai long la cdu ndi quan trong gitra trai nghiém khach hang va cac hanh
vi duy tri mdi quan hé véi doanh nghiép. Trong linh vuc ngan hang s8, nhiéu nghién cttu cho thdy trai nghiém
tich cyc trén ting dung ngan hang di ddng gép phan nang cao sy hai long va thuc ddy y dinh tiép tuc sit dung
dich vu ctia khach hang (Alalwan va cong su, 2018; Baabdullah va cong su, 2019; Nguyen & Dao, 2024). Ttr cac

gia thuyét trén mo6 hinh nghién cttu duoc dé xuat nhu sau:
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Trai nghiém nhan
thitc (CE)

Sw hai long (CS)

Trai nghiém cam xtic

(EE)

Trai nghiém cam giac

(SE) Trai nghiém khéch hang
(CX) v
Trai nghiém hanh vi Y dinh tiép tuc swr
(BE) dung ctia khach hang
(€D

Trai nghiém moi
quan hé (RE)

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru dé xuét

3. Phuwong phap nghién cttu
3.1. Phuong phap nghién cttu va thang do

Nghién ctru sit dung dit liéu so cdp duoc thu thap thong qua khao sat bang bang hoi ddi véi khach hang
da st dung ting dung ngén hang di dong cta cac ngan hang thwong mai cd phan cé chi nhanh trén dia ban
thanh phd Hué. Do khéng c6 co sé dit liéu day du vé tong thé khach hang st dung ting dung ngan hang di
dong, nghién cttu ap dung phuong phép chon mau thuan tién. Kich thuwdc mau t8i thiéu duoc xac dinh theo
dé xuédt ctia Hair va cng su (2014), bao dam yéu cau ddi véi phan tich md hinh phuong trinh cdu triic (SEM).
Bang hoi duoc xay dung trén co so k€ thira cac thang do tit nhitng nghién cttu truede va dugc hiéu chinh theo
quy trinh ctia Churchill (1979) nham bao dam tinh phit hop véi b&i canh nghién cttu. Trudce khi tién hanh khao
sat chinh thirc, bang hoi dwgc tham khao y kién ctia cac chuyén gia trong linh viec ngén hang va quan tri
marketing, dong thoi khao sat thir trén mot nhém khach hang d€ diéu chinh ngén ngit, ndi dung va hinh thikc

trinh bay cta cac bién quan sat.

Khao sat chinh thitc dwoc thuc hién bang hinh thiic truc tuyén trén nén tang Google Forms trong giai
doan tir thang 3 dén thang 5 nam 2025. Sau qua trinh thu thap va sang loc dit liéu, cac bang tra 1oi khong day
du hodc khong dap tng diéu kién khao sat duoc loai bd, con lai 250 bang hoi hop 1é duoc st dung cho cac
phan tich tiép theo. Dit lidu duoc xtt ly bang phan mém SPSS 25.0 va AMOS 25.0. Quy trinh phan tich bao gom
thong ké md ta nhdm mé ta dic diém maiu nghién ctu; ki€ém dinh d6 tin cdy cta thang do béng hé s6 Cronbach's
Alpha; phan tich nhan t6 kham phé (EFA) d€ danh gia c&u tric céc thang do; phan tich nhan 8 khang dinh (CFA)
dé kiém dinh mo hinh do ludong; va md hinh phuong trinh cdu tric (SEM) nham kiém dinh céc gia thuyét nghién

7

cuu.
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Bang 1: Thang do dwoc stt dung trong nghién ctru

Thang do Mihod  S6 bién quan sat Ngubén

Trai nghiém Nhan thttc . .
. . CE 6 Schmitt (1999); Rose va cong s (2012)
(Cognitive Experience)

Trai nghiém Cam xtc

; . EE 5 Schmitt (1999); Rose va cong sw (2012)
(Emotional Experience)
Trai nghiém Cam giac . A
. SE 5 Schmitt (1999); Brakus va cong su (2009)
(Sensory Experience)
Trai nghiém Hanh vi ) R
] . BE 6 Schmitt (1999); Brakus va cong sw (2009)
(Behavioral Experience)
Trai nghiém Quan hé . .
: . RE 6 Schmitt (1999); Verhoef va cong su (2009)
(Relational Experience)
Su hai long (Customer i )
. . Cs 3 Oliver (1980); Bhattacherjee (2001)
Satisfaction)
Y dinh tiép tuc st dung I 4 Bhattacherjee (2001); Susanto va cdng sy
(Continuance Intention) (2016)

Nguon: Tac gia dé xuat, 2026

Trong nghién cttu nay, trai nghiém khach hang (Customer Experience - CX) dwoc m6 hinh héa nhue mét
cdu tric bac hai (higher-order construct), dwgc hinh thanh tir ndm ciu tric bac mét gém trai nghiém nhéan
thitc (Cognitive Experience - CE), trai nghiém cam xtc (Emotional Experience - EE), trai nghiém cam giac
(Sensory Experience - SE), trai nghiém hanh vi (Behavioral Experience - BE) va trai nghiém quan h¢ (Relational
Experience - RE). C4ch tiép can nay ké thira quan diém ctia Verhoef va cdng sy (2009), Lemon va Verhoef
(2016) va Becker va Jaakkola (2020), cho ring trai nghiém khach hang 1a két qua tong hop ctia nhiéu phan ting
khac nhau trong sudt qua trinh twong tac gitta khach hang va doanh nghiép.

4. Két qua nghién ctru
41. Mo ta chung

Két qua thong ké mo ta cho thdy trong tong s6 250 khach hang tham gia khao sat, nit giéi chiém 56,8%
va nam gidi chiém 43,2%. Diéu nay phan anh d6i teong st dung ting dung ngén hang di déng khé da dang
vé gidi tinh, trong d6 khach hang nit chiém ty trong cao hon. Vé d¢ tudi, nhom tir 20 dén 30 tudi chiém ty 1&
16n nhat voi 38,4%, ti€p theo la nhém tir 30 dén 40 tudi véi 35,2%. Trong khi d6, nhém khach hang dudi 20
tudi chiém 11,2% va trén 40 tuodi 1a 15,2%. Xét theo nghé nghiép, nhom khéch hang kinh doanh chiém ty 1& cao
nhét véi 39,2%, tiép dén 1a can bo, cdng chirc, vién chic (24,8%) va gido vién (17,2%). Cac nhom con lai bao
gom hoc sinh, sinh vién (10,4%), cong nhan (4,0%), nghé nghiép khac (2,8%) va noi tro (1,6%). Vé thu nhép,
nhom khéach hang c6 thu nhép tir 10 dén 20 triéu dong/thang chiém ty 1é cao nhat véi 54,4%, tiép theo la nhém
¢6 thu nhap dudi 10 triéu dong/thang voi 29,6% va nhom khach hang ¢ thu nhép trén 20 triéu dong/thang
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chiém 16,0%. D6i voi dédc diém st dung dich vy, ¢ 48,4% khach hang da st dung tng dung ngan hang di
dong trén 12 thang, 45,6% st dung tit 3 dén 12 thang va chi 6,0% stt dung dudi 3 thang. Bén canh d¢, ty 1&
khéch hang van dang tiép tuc st dung ting dung dat 93,6%, trong khi ty 1& ngiing str dung chi chiém 6,4%.

Nhin chung, mau khao sat cht yéu tap trung & nhoém khach hang trong do tudi lao dong, cé thu nhap
kha va da cé kinh nghiém st dung ting dung ngén hang di dong trong thoi gian twong déi dai, qua dé bao
dam tinh phu hop cua dit liéu cho viéc phéan tich cac moi quan hé gitta trai nghiém khach hang, sy hai long

va y dinh tiép tuc st dung trong nghién ctru.
4.2. Kiém tra d0 tin ciy cta thang do va phan tich nhan t6 kham pha EFA

Hé s6 Kaiser Meyer Olkin (KMO) va kiém dinh Bartlett 14 mét budc rat quan trong déi véi cac nha
nghién cttu d€ tién t6i EFA va CFA (Hinton va cdng su, 2014). Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha & Bang 2
cho thay bay thang do duoc gitt nguyén véi hé s6 déu 16n hon 0,7. T4t ca cac bién déu c6 hé s6 twong quan
bién tdng 16n hon 0,3 va hé s§ Cronbach’s Alpha néu loai bién van thap hon Cronbach’s Alpha chung. Sau khi
danh gid so b vé do tin ciy cua thang do v6i kiém dinh Cronbach's Alpha va hé s6 KMO va kiém dinh Bartlett,
cac bién nay da dwgc dua vao phén tich EFA va CFA. Thang do duoc st dung tir cdc nghién ctru & nudc ngoai,
cac thanh phd khac va c6 diéu chinh cho phu hgp véi boi canh nghién ctru, nghién ctu tién hanh thyc hién
phén tich nhan t6 khdm phd EFA (Exploratory Factor Analysis). Theo Hair va cong su (2013) hé s6 tai nhan t&

hay trong sd nhan td (Factor loading) la chi tiéu d€ dam bao mikc y nghia thiét thuc cia EFA.

Bang 2. Két qua cac ki€ém dinh

Kiém dinh KMO & Bartlett’s Test bién doc lap Gia tri
. Thong ké Chi binh ph 707,4
Bang kiém tra ong ké Chi binh phuwong 3707,486
tinh toan cau ctia | Béc tw do (df) 351
Bartlett M y nghia (sig) 0,000
Yéu to Mai hoa Hé s6 tai Cronbach’s Alpha CR AVE
CE1 0,792
CE2 0,690
. n A CE3 0,781
Trai nghiém nhan 0,872 0877 | 0545
thire CE4 0,545
CE5 0,520
CE6 0,933
EE1 0,686
EE2 0,817
Trai nghiém cam
, EE3 0,805 0,835 0,838 0,515
xtc
EE4 0,720
EE5 0,618
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SE1 0,818
SE2 0,840
Trai nghiém cam
., SE3 0,772 0,856 0,860 0,555
giac
SE4 0,772
SE5 0,634
BE1 0,696
BE2 0,862
BE3 0,790
Trai nghiém hanh
. 0.884 0,885 0,565
Vi BE4
0,731
BE5 0,732
BE6 0,701
RE1 0,769
RE2 0,633
Trai nghiém quan
he RE3 0,774 0,836 0,863 0,558
é
RE4 0,670
RE5 0,868
CS1 0,791
Su hai long CS2 0,859 0,850 0,852 0,657
CS3 0,779
CI1 0,831
Y dinh tiép tuc st CI2 0,803
0,884 0,885 0,659
dung cB 0,839
Cl4 0,774

Nguon: Két qua tte xtt ly dit liéu, 2026

Két qua phén tich nhan t8 kham phd (EFA) cho thay di liéu phu hop d€ phan tich véi hé s6 KMO =
0,883 va kiém dinh Bartlett c6 y nghia théng ké (Sig. < 0,001). Trong qud trinh phén tich, bién quan sét RE6 ¢

hé s6 tai nhan t6 nho hon 0,5 nén bi loai khéi m6 hinh. Sau khi loai bé bién nay, két qua EFA cubi cung véi 27

bién quan sat rat trich dwoc ndm nhan t8 ¢6 Eigenvalue = 1,656 (> 1), tdng phuong sai trich dat 64,575%, dong

thoi tat ca cac bién con lai déu cd hé s6 tai nhan t6 16n hon 0,5. Két qua nay cho thdy thang do dat gid tri hoi

tu va phu hgp d€ tiép tuc phéan tich CFA. Theo Hair va cong sy (2014), céc thang do déu ¢ hé s6 Cronbach’s
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Alpha va d9 tin cay tong hop (CR) 16n hon 0,7; trong khi phuwong sai trich trung binh (AVE) déu vueot ngudng
0,5 khéng dinh d0 tin cdy va gia tri hoi tu cua thang do. Bén canh d9, can bac hai cia AVE cua mbi khai niém
déu 16n hon hé s6 twong quan véi cac khai niém con lai, xac nhan gid tri phan biét va tinh hop 1é cia m6 hinh

do luong.

Bang 3. Phén tich EFA cho bién trung gian

Bién quan sat Hé sd tai
CS2 0,859
CS1 0,791
CS3 0,779
Eigenvalue 1,971
Phwong sai trich % 65,689
KMO 0,727
Sig. 0,000

Nguon: Két qua tix xtx ly di liéu, 2026

Két qua kiém dinh ¢ Bang 3 cho thdy hé s6 KMO dat 0,727 va ki€ém dinh Bartlett cé y nghia théng ké

(Sig. = 0,000), khéng dinh di liéu phut hop d€ thuc hién phan tich nhan t6 khdm pha. Nhan t6 duoc trich c6

Eigenvalue = 1,971 (> 1), phuong sai trich dat 65,689% (> 50%), cho thdy nhén t§ giai thich dwgc phéan 16n bién

thién cta dit liéu. Dong thoi, hé s6 tai nhan t6 cua ca 3 bién quan sat déu 16n hon 0,5, dap ting yéu cau vé gia
tri hoi tu.

Béng 4. Phan tich EFA cho bién phu thudc

Bién quan sat Heé s6 tai
CI3 0,839
cIl 0,831
CI2 0,803
Cl4 0,774
Eigenvalue 2,639
Phwong sai trich % 65,966
KMO 0,782
Sig. 0,000

Nguon: Két qua tte xtt ly dit liéu, 2026
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Két qua kiém dinh ¢ Bang 4 cho thay hé s6 KMO dat 0,782, thoa méan yéu cau tinh thich hop ctia phan
tich nhan t6. Gia tri p cta kiém dinh Bartlett 1a 0,000 dudi ngudng 0,05, cho thay sy twong quan cé y nghia
théng ké gitra cac bién quan sat, di€ém dirng Eigenvalue = 2,639 >1, phuong sai trich ctia 1 nhén t6 1a 65,966%,
vurot qua ngudng 50%, chi ra rang phan 16n phurong sai ctia dir liéu dwoc giai thich boi nhan td trich dwoc, hé

s0 tai nhan td ctia 4 bién quan sat déu vueot qua ngudng 0,5.
4.3  Phan tich nhén t6 khing dinh CFA d6i v6i mé hinh do lwong bac hai

Do trai nghiém khach hang (Customer Experience - CX) dwoc ti€p cdn nhu mot cdu triic bac hai, nghién
cru tién hanh phan tich nhan t§ khang dinh phan cdp (Hierarchical Confirmatory Factor Analysis -
Hierarchical CFA) nh3m kiém dinh ciu tric do Ieong ctia khai niém nay tredce khi thiee hién mo hinh phuong
trinh cdu tric (SEM). Theo Hair va cong su (2014), ba mé hinh do luong canh tranh duoc xy dung va so sanh,
bao gom: (i) mé hinh mét nhén t6 (One-factor model - M1), trong d6 toan b cac bién quan sat cing phan anh
mot nhan t& duy nhét; (i) md hinh cac nhan t6 bac mét c6 tuong quan (Correlated first-order factor model -
M2), trong dé ndm thanh phén cta trai nghiém khach hang duwoc xem 1a cc cdu tric bac mot ¢ twong quan
véinhau; va (iii) md hinh nhéan t8 bac hai (Higher-order factor model - M3), trong d6 ndm thanh phéan bac mét
cung phan anh cdu tric bac hai 1a Trai nghiém khéach hang. Cac mé hinh dwgc thé hién tai Hinh 2 va két qua

so sanh mttc 6 phu hop ctia ba mo6 hinh dwoc trinh bay tai Bang 5.

Két qua tai Bang 5 cho thdy m6 hinh mét nhan t6 (M1) ¢6 mttc d6 phut hop thap véi dit liéu khao sat khi
céc chi s8 x2/df, GFI, CFI, TLI va RMSEA déu khong dat ngudng khuyén nghi. Diéu nay cho thay trai nghiém
khach hang khong phai la mt cdu tric don hudéng, ma duoc hinh thanh ti nhiéu thanh phan khac nhau.
Trong ba md hinh dwoc ki€ém dinh, m6 hinh cac nhan t6 bac mot c6 tuong quan (M2) dat mic d6 phu hop cao
nhét v6i dix liéu khao sat. Tuy nhién, m6 hinh nhéan t6 bac hai (M3) cling dat mc d¢ phu hgp t6t vé6i di liéu
nghién ctru khi cac chi s6 danh gid déu dap tng cac ngudng khuyén nghi, bao gom x2/df = 2,129 (< 3), GFI =
0,839 (> 0,80), CFI=0,911 (> 0,90), TLI = 0,901 (> 0,90) va RMSEA = 0,067 (< 0,08). Méc du mtrc d6 phu hgp ctua
M3 thép hon khéng dang ké so véi mo hinh M2, su khac biét nay khong anh huong dén kha nang giai thich

ctia mo hinh.

Bang 5. So sanh cac m6 hinh do lueong

Chi s6 M6 hinh mo6t nhan Mo hinh cac nhan t6 bac M6 hinh nhan t6 bac
danh gia to (M1) mot c6 twong quan (M2) hai (M3)
x2/df 6,585 1,982 2,129
GFI 0,517 0,845 0,839
CFI 0,484 0,912 0,911
TLI 0,441 0,902 0,901
RMSEA 0,150 0,063 0,067

Nguon: Két qua tte xtt ly dit liéu, 2026
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Hinh 2. Cac m6 hinh CFA kiém dinh cdu tric béc hai cuia trai nghiém khach hang

Nguon: Két qua tie xtr ly dix liéu, 2026

Xét trén phuong dién ly thuyét, moé hinh M3 phan anh phtt hop ban chét cua trai nghiém khach hang

nhu mét cdu trac bac hai dwgc hinh thanh tir ndm thanh phan gom trai nghiém nhéan thtic, trai nghiém cam

xugc, trai nghiém cam gidc, trai nghiém hanh vi va trai nghiém quan hé. So véi mé hinh cdc nhén t6 bac mét ¢

twong quan, mo hinh bac hai ¢6 vu diém vé tinh khai quét va tinh don gian (parsimony), cho phép déanh gia

tac dong tdng thé ctia trai nghiém khéach hang dén su hai long va y dinh tiép tuc st dung thay vi xem xét riéng

1é tirng thanh phan. Do d6, nghién cttu lwa chon mé hinh nhén t8 bac hai (M3) dé€ dai dién cho bién trai nghiém

khéch hang (CX) trong cac phan tich nhan t§ khang dinh va m6 hinh phuong trinh ciu trtic ¢ cdc budc tiép

theo.
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44  Phan tich nhén t6 khing dinh CFA

Sau khi kiém dinh c4u tric bac hai ctia bién trai nghiém khach hang (Customer Experience - CX), nghién
ctru tiép tuc thure hién phan tich nhan t8 khang dinh (Confirmatory Factor Analysis - CFA) d6i véi mo hinh
do luong tong thé nhim danh gia mic do phti hop ctia m6 hinh ciing nhw kiém dinh d6 tin cay, gia tri hoi tu
va gia tri phan biét ctia cac thang do truede khi thuc hién phéan tich m6 hinh phuong trinh cdu tric (SEM).

K&t qua phan tich CFA tai Hinh 3 cho thdy m6 hinh do luong ¢6 mic d6 phu hop tot voi dix liéu khao
sat. Cu thé, gid tri Chi-square/df bang 1,806, nho hon ngudng 3; chi s8 GFI = 0,845, CFI = 0,912, TLI = 0,902 va
RMSEA = 0,063, déu dap ting cac tiéu chudn danh gia dwoc Hair va cong sw (2014) khuyén nghi. Két qua nay
khéng dinh mo hinh do lwong cé mic d6 phit hop véi dit liéu nghién ctru va du diéu kién dé danh gia chat

lwong cac thang do.

5 Chi-square/df=1.982
= - GFI=.845
% CF1=.912
(Cee) TLI=.902
RMSEA=.063
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Két qua tai Bang 6 cho thay tat ca cac thang do déu c6 do6 tin ciy tong hop (CR) 16n hon 0,70, dao dong
ttr 0,839 dén 0,886, ddng thoi phuwong sai trich trung binh (AVE) déu 16n hon 0,50, dao dong tir 0,515 dén 0,659.

Theo Hair va cong su (2014), cac két qua nay khang dinh céc thang do dat yéu cau vé do tin cay va gia tri hoi

tu.
Bang 6. Két qua kiém dinh d6 tin ciy, gia tri hdi tu va gia tri phan biét ctia cac thang do
Nhan t6 CR AVE MSV BE CE RE EE SE CI CS
BE 0,885 0,565 0,358 0,752
CE 0,882 0,556 0,307 0,319 0,745
RE 0,862 0,558 0,358 0,598 0,420 0,747
EE 0,839 0,515 0,275 0,460 0,499 0,399 0,718
SE 0,860 0,555 0,242 0,374 0,395 0,361 0,492 0,745
CI 0,886 0,659 0,425 0,480 0,491 0,517 0,524 0,390 0,812
CS 0,851 0,656 0,425 0,423 0,554 0,582 0,409 0,327 0,652 0,810

Nguon: Két qua tte xtt ly dit liéu, 2026

Bén canh d¢, gid tri phuong sai chia sé 16n nhat (MSV) cua mdi khai niém déu nhé hon gid tri AVE
twong tng, dong thoi cin bac hai ctia AVE cua ting khai niém déu 16n hon hé s6 twong quan gitra khéi niém
d6 véi cac khai niém con lai. Theo tiéu chuan ctia Fornell va Larcker (1981), két qua nay chiing minh cac thang
do dat gid tri phan biét, cho thay mdi khai niém trong md hinh nghién cttu phan anh mot ndi dung riéng biét
va khodng cé sy chong lap déng ké gitra cac cdu trtic do lwong. Nhu vay, két qua phan tich CFA khang dinh
mo hinh do lwong dap tng day du cdc yéu cau vé mic d6 phut hop ctia mé hinh, dd tin cdy, gia tri hoi tu va
gia tri phan biét. Day la co s d€ tiép tuc thuc hién phan tich mé hinh phueong trinh cau triac (SEM) nh3m kiém
dinh cac gia thuyét nghién ctu.

45 Kiém dinh mé hinh ciu triic SEM va cac gia thuyét nghién ciru

Sau khi mé hinh do luong duoc xdc nhan dép tng cac yéu cau vé do phu hop, do tin cay, gia tri hoi tu
va gia tri phan biét, nghién cttu tiép tuc st dung mo hinh phuong trinh cdu tric (Structural Equation Modeling
- SEM) d€ kiém dinh céc gia thuyét nghién cttu va danh gid moi quan hé gitra trai nghiém khach hang, sy hai
long va y dinh tiép tuc st dung trng dung ngan hang di dong.

Két qua phan tich cho thdy mo6 hinh ciu tric ¢6 mic d6 phtut hop t6t voi dit liéu khao sat. Cu thé, cac
chi s6 danh gia dat gid tri x¥/df = 1,845 (< 3); GFI = 0,817; CFI = 0,911; TLI = 0,901 va RMSEA = 0,058 (< 0,08).
Theo Hair va cOng sw (2014), céc chi s8 nay cho thady mo hinh nghién cttu ¢ mirc d6 phtt hop véi dir liéu thue

t& va du diéu kién d€ kiém dinh cac gia thuyét nghién ctru.
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Bang 7 trinh bay két qua kiém dinh cac gia thuyét nghién ctru:
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Ngubdn: Két qua tte xtir ly dix liéu, 2026

Bang 7. Kiém dinh cac gia thuyét

STT M@éi quan hé Estimate (chudn héa) P Gia thuyét
1 CX>CS 0,713 0,000 Chép nhan
2 CX>CI 0,555 0,000 Chép nhéan
3 CS-> 0,255 0,009 Chép nhéan

Ngubdn: Két qua ttr xtir ly dix liéu, 2026

Két qua tai Bang 7 cho thay ca ba gia thuyét nghién cttu déu duwgc chdp nhéan 6 muic y nghia thong ké

5%. Cu thé, trai nghiém khach hang c6 anh hudng tich cuc va manh nhat dén su hai long cua khach hang (p =

0,713; p < 0,001), cho thdy khi khach hang c6 nhiing trai nghiém tich cuc trong qua trinh st dung tng dung

ngan hang di déng thi mitc d6 hai long d6i véi dich vu cling dwoc néng cao. Do d6, gia thuyét H1 dugc chdp

nhén. Bén canh d¢, trai nghiém khach hang cling ¢6 anh hudng truc tiép va tich cuc dén y dinh tiép tuc st

dung tng dung ngan hang di dong vdi hé s6 tac dong chuén héa B = 0,555 (p < 0,001). Két qua nay cho thay

viéc nang cao chét lwong trai nghiém cta khach hang khong chi gép phan cai thién cam nhén trong qua trinh

stt dung dich vu ma con thtc ddy khéch hang tiép tuc duy tri viéc stt dung ting dung trong twong lai. Vi vay,

gia thuyét H2 duwoc chdp nhéan. D&i véi mébi quan hé gitta sy hai long ctia khach hang va y dinh tiép tuc s
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dung, két qua phan tich cho thdy sy hai long c6 anh hudng tich cuc dén y dinh tiép tuc stt dung véi hé s6 p =
0,255 (p = 0,009). DBiéu nay cho thdy khi mtrc d6 hai long ctia khach hang ddi véi tng dung ngan hang di dong
cang cao thi kha ning tiép tuc st dung dich vu trong twong lai cling cang 1én. Do d6, gia thuyét H3 duoc chap

nhan.

D€ danh gia vai tro trung gian cta sy hai long khach hang trong méi quan hé gitra trai nghiém khéach
hang va y dinh tiép tuc st dung, nghién cttu st dung két qua udc lugng tac dong gian ti€p trong mo hinh
SEM thong qua plugin cia AMOS, két qua dugc trinh bay tai Bang 8.

Bang 8. Két qua kiém dinh tdc ddng trung gian ctia su hai long khach hang

M@éi quan hé Tac dong truc ti€ép  Tac dong gian tiép P Két luan
CX—->CS—CI 0,555 0,106 0,005 Trung gian mot phan

Nguon: Két qua tte xtt ly dit liéu, 2026

Két qua tai Bang 8 cho thiy tac déng gidn tiép ctia trai nghiém khach hang dén y dinh tiép tuc st dung
théng qua su hai long khach hang dat gid tri $ = 0,106 va c6 y nghia thong ké (p = 0,005). Pong thoi, tac ddng
truc tiép ctia trai nghiém khach hang dén y dinh tiép tuc st dung van cé y nghia thong ké sau khi dua bién
trung gian vao mé hinh. Diéu nay cho thdy su hai long khach hang déng vai tro trung gian mot phan trong
moi quan hé gitra trai nghiém khach hang va y dinh tiép tuc st dung ting dung ngan hang di ddng. Néi cach
khac, trai nghiém khéach hang khong chi tac dong truc tiép dén y dinh tiép tuc sit dung ma con tac dong gian

tiép thong qua viéc nang cao mutc d¢ hai long ctia khach hang.
4.6 Thao luan két qua nghién ctru

Két qua nghién cttu cho thdy Customer experience (CX - trai nghiém khach hang) c¢6 anh huwong tich
ciee va manh dén Customer satisfaction (CS - su hai long ctia khach hang) véi = 0,713 va p < 0,001, qua dé
chép nhén gia thuyét H1, day 1a m6i quan hé ¢ muikc tac déng 16n nhét trong mo hinh. Két qua nay phu hop
véi quan diém cua Lemon va Verhoef (2016) va Becker va Jaakkola (2020), theo d6 su hai long dwoc hinh thanh
tlr danh gia tong thé ctia khach hang d6i véi chudi tuong tac va diém tiép xtc trong qud trinh st dung dich
vu. Trong moi treong ngén hang di dong, két qua nay cho thiy khach hang khong chi dénh gia mét giao dich
riéng 1é ma hinh thanh sy hai long tir tng thé nhiing trai nghiém vé nhén thitc, cam xtc, cam giac, hanh vi va
quan hé trong qua trinh st dung ting dung. Phét hién nay tiép tuc ciing ¢d vai tro cia trai nghiém khach hang

nhu mot tién dé quan trong cua sy hai long trong céc dich vu s6.

béi voi gia thuyét H2, trai nghiém khach hang c¢é anh hudng tich cuc dén Continuance intention (CI -
y dinh tiép tuc st dung) véi B = 0,555 va p < 0,001. Két qua nay twong déng véi cac nghién ctu ctia Alalwan
va cfng su (2018), Baabdullah va cong sw (2019), Tam va Oliveira (2019), Shankar va cong su (2020) khi déu
cho thdy nhitng danh gid tich cuc trong qua trinh twong tac véi dich vu ngan hang s6 ¢é vai trd quan trong
ddi véi viéc duy tri hanh vi sit dung. Diém dang chi1 y ctia nghién cttu nay 14 tac dong truc tiép tir CX dén CI
twong d6i manh, cho thay trai nghiém khong nhat thiét chi anh huwdng dén hanh vi thong qua cac danh gia
sau str dung ma con c6 thé tryc tiép cling cd quyét dinh tiép tuc st dung ing dung. Két qua nay dac biét c6 y
nghia trong boi canh ngéan hang di dong, noi khach hang thuong xuyén lap lai cac twong tac voi ing dung va
trai nghiém tich lity qua thoi gian c6 thé tré thanh co so triee tiép cho quyét dinh duy tri st dung.
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Két qua kiém dinh H3 cho thiy su hai long c6 anh huwong tich cuc dén y dinh tiép tuc st dung voéi p =
0,255 va p = 0,009. Phat hién nay phu1 hop véi Expectation-Confirmation Model (ECM - m6 hinh xac nhan ky
vong) cua Bhattacherjee (2001) va két qua ctia Susanto va cong sy (2016), trong d6 sy hai long dugc xem la
mot trong nhitng yéu t6 trung tdm giai thich hanh vi tiép tuc str dung céng nghé sau giai doan chdp nhan ban
d4u. C4c nghién cttu gan day nhu Nguyen va Dao (2024), Pokhrel va K.C. (2024) ciing tiép tuc nhidn manh vai
tro cta su hai long d6i v6i y dinh duy tri stt dung dich vu ngéan hang di dong. Tuy nhién, trong nghién cttu
nay, muc tac déng cua CS dén CI thap hon dang ké so véi téc ddng tryc tiép cua CX dén CI. Két qua do6 goi y
réng su hai long la diéu kién quan trong nhung chua du dé€ giai thich toan bd hanh vi tiép tuc st dung. Bén
canh danh gia hai long sau st dung, chinh trai nghiém tich liiy trong qua trinh tuong tac voi ttng dung cing

€0 vai tro truc tiép trong viéc duy tri nguoi dung.

Cudi cung, két qua kiém dinh H4 xac nhén sy hai long dong vai tro trung gian trong m6i quan hé gitra
trai nghiém khéach hang va y dinh tiép tuc stt dung véi g = 0,106 va p = 0,005. Két qua nay tuong doéng véi
huéng tiép can cta cac nghién ctu vé hanh vi tiép tuc st dung, trong d6 sy hai long dugc xem 14 co ché
chuyén hdéa nhitng dénh gia tich cyc vé dich vu thanh y dinh duy tri hanh vi, tiéu biéu nhu Bhattacherjee
(2001), Susanto va cong su (2016) va Pokhrel va K.C. (2024). Tuy nhién, do tdc déng truc tiép tir CX dén CI van
¢6 y nghia thdng ké, sy hai long chi dong vai tro trung gian mot phan. Nhu vay, trai nghiém khach hang tac
dong dén y dinh tiép tuc st dung theo hai co ch€ song song: truc tiép thic day quyét dinh duy tri sit dung va

gian tiép thong qua viéc nang cao sy hai long.

Nhin chung, két qua nghién cttu vira phtt hop vdi cac phét hién trede day vé vai tro cha trai nghiém va
sw hai long trong dich vu ngan hang s vita bo sung bang chiing cho thdy trai nghiém khéach hang c6 vai tro
rong hon mot tién dé cta sy hai long. CX vira tryc tiép anh hudng dén y dinh tiép tuc sit dung vira tao ra tac
ddng gian tiép thong qua CONG SU. bieu nay lam r6 hon co ché hinh thanh hanh vi ti€p tuc st dung tng
dung ngan hang di déng va cho thdy viéc quan tri trai nghiém khach hang can dugc xem la trong tim bén
canh muc tiéu nang cao sy hai long cua nguoi dung.

5. Kétluin va ham y quan tri

Két qua nghién ctru cho thdy trai nghiém khach hang c6 tac dong tich ciec dén sy hai long va y dinh tiép
tuc st dung ting dung ngén hang di dong ctia khich hang. Sy hai long cling c6 anh hwong tich cye dén y dinh
tiép tuc str dung va dong thoi dong vai tro trung gian trong mdi quan hé gitra trai nghiém khach hang va y
dinh tiép tuc st dung ting dung ngan hang di dong. Két qua nay khing dinh rang viéc nang cao trai nghiém
khach hang khéng chi tac déng truc ti€p dén hanh vi ti€p tuc sit dung ma con gian ti€p thong qua viéc gia

tang su hai long cta khach hang.

Tt két qua nghién cttu, cac ngan hang can xem trai nghiém khach hang 1a yéu t6 trong tdm trong chién
lugc phat trién ngén hang s6. Trude hét, d6i véi trai nghiém nhéan thire, cac ngén hang cin bao dam tng dung
ngan hang di dong c6 giao dién dé skt dung, thong tin 16 rang, quy trinh giao dich don gian va hd tro khach
hang tiép can cac dich vu tai chinh mot cach thun tién. Viéc nang cao kha nang cung cip thong tin va hd tro
ra quyét dinh tai chinh sé gitip khach hang nhén thic rd hon vé gia tri ctia itng dung.

Déi véi trai nghiém cam xtc, cac ngan hang can ting cuwong tinh bao mat, do tin ciy va tinh 6n dinh cua
hé théng nhdm tao cam giac an tam, thoai mai va ty tin cho khach hang trong qua trinh stt dung. Bén canh d9,
viéc xit ly giao dich chinh xac va hé tro khach hang kip thoi khi phét sinh sw ¢ ciing gép phan cung c¢d niém

tin va nang cao sy hai long.
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Déi v6i trai nghiém cam gidc, cac ngan hang can cha trong thiét ké giao dién ting dung theo hudng hién
dai, than thién va dé tuong tac. Can cht trong kha nang cd nhan héa giao dién va t8i wu cac yéu to thiét k&
truc quan nham dép tng nhu cau da dang ctia khach hang. Céc yéu t6 vé mau séc, hinh anh, biéu tuong, bd
cuc hién thi va kha nang doc thong tin can duoc t6i uvu nhdm tao ra nhitng cam nhén tich cyc va nang cao chat
lwong trai nghiém ctia nguoi dung.

Déi véi trai nghiém hanh vi, cac ngan hang can mo réng hé sinh thai tién ich trén tng dung ngan hang
di déng, cho phép khach hang thwc hién da dang giao dich tai chinh trén cing mét nén tang. Viéc tich hop cac
c6ng cu quan ly tai chinh cd nhén, thanh toan, tiét kiém va dau tw sé gép phén gia ting tan sut st dung va
hinh thanh théi quen st dung ttng dung trong dai han.

Dbéi voi trai nghiém quan hé, cac ngan hang can tdng cuong tuwong tac voi khach hang théng qua cac
kénh hd trg truc tuyén, chuong trinh cham soc khach hang va cac hoat dong cd nhan héa dich vu. Viéc duy tri
giao tiép thuong xuyén, ti€p nhan phan hoéi va cung cdp cac wu dai pht hop véi nhu cau ctia tirng nhém khéch
hang sé gop phan nang cao sy gén két gitra khach hang va ngan hang.

Cudi cung, do su hai long dugc xdc dinh la co ché trung gian gitra trai nghiém khach hang va y dinh
tiép tuc st dung, cac ngan hang can thuong xuyén theo doi va danh gia mc d6 hai long ctua khach hang d6i
véi tng dung ngan hang di déng. Nhitng cai tién lién tuc trén ca ndm khia canh trai nghiém goém nhén thtic,
cam xuc, cam gidc, hanh vi va quan hé sé gép phan nang cao su hai long, tir d6 gia ting y dinh tiép tuc st

dung va nang cao kha ning duy tri khach hang trong moéi truong ngan hang so.

Loi cAm on

Nhom tac gia tran trong cam on sy hd tro ctia Pai hoc Hué trong qua trinh thiec hién nghién cttu trong

khuén khd dé tai Khoa hoc va cdng nghé cap Dai hoc Hué, ma sd 3173.
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