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NGHIEN CUU ANH HUGNG CUA SU NHAT QUAN CUA DICH VU
NGAN HANG BA KENH BEN NIEM TIN THUONG HIEU
VA LONG TRUNG THANH CUA KHACH HANG V(I CAC NGAN HANG
THUGNG MAI VIET NAM
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Nghién ciru nay kham phéd énh hwéng cta sw nhat quén trong dich vu dén gia tri cam nhan. Duwa trén ly
thuyét SOR, nghién ctru ddnh gia tdc dong trurc tiép va vai tro trung gian cua gid tri cam nhan trong méi quan
hé giira sw nhat quén cua dich vu ngan hang da kénh va niém tin thwong hiéu cua khach hang tai cdc ngan
hang thwong mai Viét Nam. Mau nghién ciru gém 362 khach hang tir 18 tudi tré Ién, st dung dich vu ngén
hang qua nhiéu kénh khdc nhau. Két qua cho thdy sw nhat quén trong dich vu ngan hang da kénh c6 tdc
déng déng ké dén gid tri cdm nhan va niém tin thwong hiéu. Gid tri cdm nhan déng vai tro trung gian quan
trong trong méi quan hé nay. Nghién ctru dé xuat mét sé6 ham y quan tri nham nang cao chét lwvong cdm nhan

va niém tin thwong hiéu théng qua viéc ting cwong sw nhéat quén trong dich vu.

« Tlr khéa: s nhat quén trong dich vy, gia tri cdm nhén, niém tin thuong hiéu, SOR.

This study explores the impact of service
consistency on perceived value. Based on the
SOR theory, it evaluates the direct effects and the
mediating role of perceived value in the relationship
between multichannel banking service consistency
and customer brand trust in Viethamese commercial
banks. The sample includes 362 customers aged
18 and above, using banking services through
various channels. The results show that multichannel
banking service consistency significantly affects
perceived value and brand trust. Perceived value
plays an important mediating role in this relationship.
The study proposes several managerial implications
to enhance perceived quality and brand trust by
improving service consistency.

» Key words: service consistency, perceived value,
brand trust, SOR.
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1. Mé& diu

Trong bdi canh chuyén dbi sd, hién dai hoa cong
nghe ngdn hang nhu hién ndy, cdc Ngin hang thuong
mai (NHTM) Viét Nam dang phai doi miat véi canh
tranh rat khéc liét. Céc cudc khung hoang tai chinh va
sap nhép ngan hang yéu kém di anh huong nghlem
trong dén niém tin ctia khach hang (Jannat va cong su,
2024) kéo theo nhu’ng hé qua khong tot cho hoat dong
kinh doanh cua cac NHTM hi¢n nay. Vi thé cac NHTM
can ¢6 cac bién phap nhim gia ting NTTH noi khach
hang va cong chiing.
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Ngay nay, cac ngan hang déu phat trién dich vu ctia
minh thong qua nhi€u kénh khac nhau (cac kénh truc
tuyén va cac kénh ngoai tuyén). Vi the viéc tao ra mot trai
nghi¢ém dong nhat cho cac khach hang 1a van dé can duoc
cac ngan hélng quan tam. Piotrowicz va Cuthbertson
(2014) cho rang sy dong nhat trong dich vu  giai thich
qua trinh danh gia trong nhan thie cua khach hang vé
nhiing loi ich thong nhat thong qua cac kénh khach nhau
trong supt qua trinh st dung dich vu cua khach hang.
Va vi thé n6 ¢ anh huong tich cye dén moi quan h¢ voi
khach hang (Sreejesh S, 2024) va gia tang cam nhén vé
chat lugng dich vu cua khach hang (Meuter va cong su,
2000). Nghlen clru nay dugc thyc hién nham lam sang to
anh huong vé méi quan h¢ nay nham gitip cho cac nha
quan tri ngan hang hiéu rd hon vé tim quan trong cua sy
dong nhét trong dich vy ngén hang da kénh dén hanh vi
cua khach hang. D€ tir d6 dua ra cac gidi phap nham ting
cuong GTCN va NTTH cua khach hang.

2. Co so 1y thuyét ciia nghién ciru

2.1. Ly thuyét nén ciia nghién civu

Ngh1en ctru st dung 1y thuyét nén 13 mo hinh S-O-R
dé xay dlmg mo hinh nghlen ctru (mo6 hinh 1). M6 hinh
ly thuyét nén S-O-R bat nguon tir cong trinh nghién ctru
vé stlmulus—response (S-R) theory ctia Skinner (1947) va
cong trinh ciia Thorndike’s (1898) vé “Quy luét ctia anh
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huong hay kich thich - phan tmg”. Sau d6, Mehrabian
and Russell (1974) da phat trién thanh moé hinh Iy thuyét
kich thich - chu thé - phan tmg (S -O-R). Mo hinh ly
thuyet nén S-O-R ciia Mehrabian va Russell (1974) sau
nay con dugc dicu chinh boi Jacoby (2002) cho rang
kich thich méi truong (S) anh hu’ong den trang thai cam
xuc (O) (nlern vui, kich thich va sy thong tri), do do, anh
huéng dén hanh vi (O) tiép nhan hodc tranh né.

Trong nghién ctru nay, sy nhat quan trong dich vu
(service con51stency SC) dugc xem la yéu t6 kich thich,
Gi4 tri cam nhan 1a chu thé (O) va Niém tin thuong hiéu
la phan tmg (R).

2.2. Co 56 I thuyét va gid thuyét nghién ciiu

Su nhdt quén trong dich vu véi gid tri cam nhdn va
niém tin thiwong hiéu

Su nhat quan trong dich vu :[hé hién qua nhiéu khia
canh: Thtr nhat 1a sy nhat quan v€ mat ndi dung, dam bao
thong tin doanh nghi€p chia s¢ qua cac kénh khac nhau
luén thong nhat va mach lac, tao cam giac tin cay cho
khéch hang (Colhns 2019; Sousa va Voss, 2006). Thir
hai 13 sy nhat quan vé mat thong tin, thong tin cung cap
qua céc kénh dich vu ..phai giong nhau, tranh sai 1éch
hodc mau thudn (Banerjee 2014; Oh va Teo, 2010). Thu
balasy nhat quan vé mat quy trinh, duy tri sy nhit quan
trén céc yeu t6 tiép xtic v6i khach hang, dam bao trai
nghiém lién mach va dang tin cay (Sreejesh S, 2014).
Cuoi cung la sy nhat quan v€ mat h¢ thong: Cac khia
canh k¥ thuat trong quy trinh dich vu hoat dong dong bd
trén moi kénh, gitip cong ty hoat dong mugt ma va hiéu
qua (Delone va McLean, 2003).

Su nhit quan trong dich vu ngan hang 13 yéu t6 chinh
dé xay dung niém tin va mang lai trai nghiém déng tin
cay cho khach hang. N6 dam bao loi ich dong nhét trén
céc kénh khic nhau trong hanh trinh cta khach hang.
Sreejesh S (2024) cho rang sy nhat quan ndy anh huéng
tich cuc dén chat luong dich vungan hang. Sarker (2018)
cho rang sy dong nhat cua thuong hiéu anh huong dén
gia tri cam nhan va tai san thuong hiéu. Obeng va
Mkhize (2017) cling nhan manh rang cai tién cong nghé
aé nang cao sy dong nhat trong dich vu s¢€ tang sy hai
10ng va long trung thanh cua khach hang. Dya trén cac
phan tich trén, nhém nghién ciru dé xuat hai gia thuyét:

HI: Sw nhat qudn ciia dich vu cé tac dong tich cuc
dén gid tri cam nhén ciia khach hang

H2: Su nhat qudn ciia dich vu cé tac dong tich cuc
dén niém tin thwong hiéu ciia khdch hang

Gid tri cam nhdn va niém tin thuong hiéu

Gid_tri cam nhan 1a dénh gid tong thé cua khich
hang vé tinh kha dung cta san pham dya trén nhiing
gi ho nhén duoc so voi chi phi bo ra (Atulkar, 2020;
Richard L., 1999). Niém tin thuong hi¢u la mirc d6 tu
tin va mong mudn hanh dong dya trén 161 noi va hanh
dong cua nguoi khac, thé hién cam két cam xuc va ly

tri ciia khach hang ddi voi thuong hiéu (Mcalhster
1995). Thuong hi¢u co6 gla tri cam nhan tot gitp qua
trinh mua hang vara quyet dinh dé dang hon, ting long
trung thanh va niém tin cia khach hang (Artyom Shirin,

201 1) Nhiéu nghién ctru da chi ra anh huong tich cye
ctia gia tri cam nhan dén niém tin thu’ong hiéu (Kumar
Uprnannyu & Rajput, 2017; Prameka va cong su, 2016;

Ruan va cong sy, 2020) Dua trén nhimg phén tich nay,
chung toi d& xuat gia thuyét:

H3: Gid tri cam nhgn c6 anh huong tich cuc dén
niém tin thwong hiéu ciia khach hang

Vai tro trung gian cua gid tri cam nhdn

Meuter va cong su (2000) cho rang dam bao kha
ning tiép can cong bang qua céc kénh khac nhau ning
cao cam nhén chat luong dich vu cua khach hang Khi
khach hang cim nhan duoc sy dong nhét, ho c6 trai
nghiém mugt ma va nhan ra loi ich rd rang trén céc
kénh (Cao & Li, 2015). Sicilia & Palazén (2023) st
dung m6 hinh S-O-R d€ chimg minh rang su nhat quan
trong truyén thong da kénh anh huong dén sy gan bo cua
khach hang. Tir cac thao ludn trén ching t6i dé xuét gia
thuyét nghién ctru:

H4: Gid tri cam nhdn c6 vai tro trung gian trong anh
hwong tir s nhdt qudan cua dich vu dén niém tin thuong
hiéu

3. Phwong phap nghién ctru va két qua nghién
cliru

3.1. Phuong phdp nghién ciru

Phuong phap nghién ctru duge thuc hién véi ba bude
chinh. Budc dau tién 1a viéc bién luén cho thang do cua
nghién ctru, bude hai trinh bay vé phuong phap thu thap
dir liéu va budc cudi 1a cach thirc phan tich va xtr 1y dir
liéu nghién ctru.

Thang do trong nghién ctru nay duogc diéu chinh tir
cac thang do duogc su dung trong cac ngh1en cuu trudc
day trong d6, su nhat quan cia dich vu (SC) gom 3 thang
do tir SC1 dén SC3 dugc ke thira tur (S, 2024). Thang do
gid tri cam nhan (CPV) gom ¢6 5 thang do tir CPV1 dén
CPV5 dugc trich dan tir nghlen ctru ciia Ozkan va cong
su., (2020) va Hasan va cong su., (2021). Thang do niém
tin thuong hi¢u (BT) gom 4 thang do tir BT1 dén BT4
ké thira tir nghién ctru cia Han va cong su (2021) va
Morgan & Hunt (1994).

Sau d6 nhom nghién ctiu st dung phuong phap
phong vén chuyén gia . V€ bang hoi, chung toi str dung
phuong phap dich ngugc dé dam bao do tin cdy cia
bang céu hoi (Bulmer, M., & Warwick, 2005). Bang céu
hoi dugc dich song ngir Anh - Viét dé dam bao tinh ngit
nghia. Cac cau hoi dugc thiét k€ dudi dang cau hoi dong,
str dung thang do Likert 5 diém (1 - rat khong dong ¥,
5 - rat dong y) dé do luong.

Mau nghién ctru bao gom khach hang ca nhan tr
18 tudi tré 1én co sir dung dich vu cta cac NHTM va
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chung t6i st dung phuong phap léy mau, tao phiéu khao
sat online trén google form va tién hanh khao sat qua
internet.

Sau 1 thang, chung 61 thu dugc Chung t6i thu thap
dugc 400 phiéu. Sau khi lam sach dé loai nhiing phleu
tra 101 khong hop 18, s6 phiéu con lai 1a 362 phiéu, chiém
90,5%.

Vé phén tich dir li¢u, Trong nghién ctru nay, chung t0i
str dung phan mém SPSS 26 dé 1am sach dit liéu va phan
tich thong ké mo ta. Tlep theo, Chung t6i sir dung smart
PLS-SEM dua trén phan mem smart PLS 4.0 boi vi no
phu hop va hiéu qua dé kiém tra m6 hinh c6 thé dy doan
(Hair va cong sy., 2019). Theo do, dir li¢u s€ dugc phéan
tich thanh hai giai doan: Dau tién, viéc phan tich mo hinh
do luong dugc danh gi dé xac dinh do tin cdy va gia tri
cua thang do, tinh toan gia tri ciia thang do ciing nhu sy
phan biét cua cac bién. Budc hai 1a phan tich mo hinh
cau trac dé xem xét hién tugng da cong tuyen mbi quan
hé cta cac bién trong md hinh nghién cttu va mirc do tac
dong cua cac bién doc 1ap 1én bién phu thudc.

3.2. Két qud nghién ciru
3.2.1. Két qua phan tich nhan khau hoc

Két qua phan tich nhan khau hoc tir 362 ph1eu hop 1€
thu dugc cho thay 102 s6 nguoi tra 1oi 1a nam giGi chlem
28,2%, 260 s0 nguoi tra 101 1a nir gioi ch1em 71,8%. Sb
nguol tra 101 trong ndm sinh tur 1997 den 2012 1a 170
ngum chlem 47%, nam sinh tir 1981 den 1996 1a 147
ngum chlem 40,6%, ndm sinh tr 1965 dén 1980 1a 45
ngu(n chiém 12,4%. V& thu nhap ciia cac dap vién thi sb
nguoi tra 161 ¢6 thu nhap dudi 5 tneu/thang 12 92 nguoi
(25,4); Tir 5 dén 10 triéu 1a 74 nguoi (24,4%); Tt 10 dén
18 triéu 1a 73 ngudi (20,2%); Tu 18 dén 32 triéu 12 90
nguoi (24,9%); Tu 32 dén 52 triéu 1a 18 ngudi (5%); Tix
52 dén 80 trigu 13 9 nguoi (2,5%); Thu nhap trén 80 trigu
la 6 nguoi (1,7%).

3.2.2. Két qua phan tich dir liéu

Két qua danh gid mé hinh do lwong

Vigc danh gid m6 hinh do luong trong PLS-SEM
duoc thyc hién bing cach kiém tra d¢ tin cay noi tai, gia
tri hoi ty va gla tri phan biét. Cac bién tiém 4n 1 b1en phan
anh, do d6 gia tri hoi tu dugc do luong qua hé sb tai ngoai
(outer loadlng) va phuong sai trich trung binh (AVE)
(Hair va cong sy. 2016) Hé s6 tai ngoai can > 0.7 va
AVE can > 0.5 (Ha1r va cdng su. 2016) Do tin cay cua
thang do dugc danh gia qua do tin cdy tong hop (CR) va
h¢ s6 Cronbach alpha, ca hai can > 0, .6 trong nghién ctru
kham pha va>0.7 dé dat do tin cay tot (Hair et al 2016).

Két qua cho thiy tat ca c4 chi sd déu phit hop cho md
hinh nghién ctru.

Tiép theo, klem tra gia tri phan biét cua cac bién
trong nghién ctru bang cach st dung chi s6 HTMT phai
nhé hon 0.85 (Kline, 2018) hodc nho hon 0.9 (Henseler
va cong su, 2015). Bang 2 cho thay két qué cuia céc cap
bién dap tmg dugc yéu ciu ciia gia tri phan biét.

Bang 1: D4 tin cdy va gia tri hdi tu cla céc bién
M3 Bién v Thang do |¢?audt;1rg C"X;s;:h s Rhc:_c AVE
SC |Su nhat quén trong dich vy 0.809 | 0.887 |0.723
Toi cam thay sur n dinh vé chat lgng dich vy va sy tan tam cla
ngan hang ma ti dang st dung k& ca khi giao dich véi nhén vién tai | 0.843
céc chi nhanh hay thong qua céc kénh tryc tuyén khéc

Trong nhiéu hoan canh, toi cdm thy dich vy duoc cung tng bi
ngén hang ma toi dang stt dung théng qua cac kénh khach nhau
la théng§u6t va phu hop cling nhu khong cd sy khac biét hay
mau thuan

Trong nhiéu hoan canh, toi cdm thay dich vy dugc cung ting bdi
ngan hang ma toi dang stt dung I3 thong su6t va phu hop cling nhu | 0.856
khdng cd su khc biét hay mau thuan thong qua cac kénh khéc nhau
CPV |Gid trj cdm nhan 0.811 | 0.869 |0.570
Tai ngan hang ma toi lra chon, loi ich clia khach hang luén dugc
3t 1én hang dau

CPV2 |Ngén hang ma toi lwra chon, cung cép dich vu cd chat lwgng cao 0.782
Chat lgng dich vy cung (ng cho khéch hang I3 diém nhan quan
trong nhét [am nén sy khac biét clia ngdn hing ma tdi lya chon
Sy da dang vé san pham/ dich vu duoc cung ing cling 13 diém tao
ra syt khc biét cla ngdn hang ma toi lya chon

CPV5 |Toi cam théy an toan khi gli tién vio ngdn hing ma téi lyachon | 0.763

SC

o

SC

=

0.852

SC

w

CPv1 0.760

CPv3 0.764

CPv4 0.702

BTR |Niém tin thwong hiéu 0.859 | 0.905 |0.703
BTR 1|T6i 0 si ty tin vdi ngan hang ma t6i lwa chon 0.854
BTR2 Tnucng hiéu ngén hang ma tdi lwra chon dam bao cho s hai long 0368
cua toi
BTR3 Toi yén tam vé ngan hang ma t6i lya chon cd kha nang giai quyét 0803

nhitng diéu ma tdi chua hai long
BTR 4 |Ngan hang ma t6i dang st dung mang dén cho tdi sy an toan 0.829
Nguon: Két qud phan tich dit liéu ciia nhom tic gid

Bang 2. Gia tri phan biét (HTMT)

BTR CPv SC
BTR
CPv 0.866
SC 0.787 0.787

Nguon: Két qud phan tich dit liéu ciia nhom tic gid
Vi vdy m6 hinh dam béao d¢ tin cay, tinh hoi tu, tinh
phan bi€t dén tién hanh phan tich tiép theo 1a danh gia
mo hinh cau truc.
Hinh 1: Da’nh gié m6 hinh do lwong

o7y 0782 0T84 0702 o0

ANECN
s L]

BTR

Nguon: Két qua phan tich dit liéu ciia nhom tac gia
Két qud dinh gié mé hinh cdu triic
Déanh gid md hinh céu tric trong nghién clru nay
dugc thyc hién theo phuong phap cua Hair va cong sy
(2016); cac chi s duogc danh gia bao gdm: Kiém dinh
da cong tuyén (VIF), h¢ sd tac dong (B), d0 manh cua tac
dong (%), h¢ so xac dinh (R?) va kiem dinh cac gia thuyet
nghién clru. Xét tinh da cong tuyén clia cdc nhom bién
doc lap Dau tién, dé dam bao khong xay ra hién tuong
da cong tuyen h¢ h¢ VIP phai nhé hon 3 (Halr va cong
su, 2016). Két qua phan tich ciia nhom tac gia cho thay.
VIF cua cac bién nam trong khoang tir (1.00 dén 1.696)
nho hon nhiéu so v6i nguong e xuat Vi vdy ching t6i
tlep tuc danh gia mé hinh céu tric bang PLS-SEM. Két
qua danh gi4 dugc thé hién ¢ Bang 3.
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Bang 3. Két qua danh gia mé hinh ciu tric
va kiém dinh gia thuyét nghién ciru

i thuyét Original .St.andard T statistics Pualues ] 'I:éc
Sample (O) | Deviation (STDEV) | (] O/STDEV|) 5% | 95% |dong
H1:SC-> CPV 0.641 0.038 16.818 0.00 | 0574|0699 | Co
H2:SC- BTR 0.325 0.037 18.575 0.00 | 0.245|0.406 | Co
H3: CPV - BTR 0.518 0.054 6.245 0.00 | 0438|0594 | Co
H4:SC> CPV>BTR | 0332 0.039 8.594 0.00 Co
Nguon: Két qua phan tich dit liéu ciia nhom tac gia
Bang4.R?vaf
f2 VIF R binh phuong higu chinh
SC->CPV 0.696 1.00
SC - BIR 0.152 1.696
CPV > BTR 0.387 1.696
CPV 0.588
BTR 0.409

Nguon: Két qud phan tich dir liéu ciia nhom tdc gia
T két qua phan tich duogc tong hop trén Bang 3, ta
thy tit cac céc gia thuyet tir HI dén H4 déu duoc chap
nhan vai p-values déu bang 0.00 <0.005 (mtrc y nghia) va
t - value > 1.65 (Hair va cong su, 2016). Dé xét o manh
cua céc tac dong thi theo J. Cohen (1988) gia tri £ tir
0.02, 0.15 va 0.35 phan anh tac dong yéu, trung binh va
manh cta cac bién. Do d6 co thé thiy su nhat quan trong
dich vu ngan hang da kénh c6 anh huong tich cyc dén gia
tri cdm nhén cta khach hang VoI cac ngan hang thuong
mai trong khi do, su nht qua trong dich vu c6 anh hudng
trung binh den nlem tin cua khach hang, g1a tri cdm nhan
co tac dong tot dén niém tin thuong hiéu ctia khach hang
v0i cac ngan hang thuong mai tai Vi¢t Nam. Bén canh do,
ket qua nghién ctru ciing cho thay vai tro trung gian dang
ké cua GTCN trong tac dong tir sy nhat quan trong dich
vu da kénh dén NTTH ctia khach hang.

Gia tri R binh phuong hi¢u chinh cho thay, murc do
bién thién cta bién doc lap giai thich 58 ,8% su bién
thién cua gia tri cdm nhan va 40,9% su bién thién cua
niém tin thuong hiéu.

Hinh 2. Danh gia mé hinh ciu truc

0541 02000) 0518 (0.000)

Nguon: Két qua phan tich dit liéu ciia nha'm tac gia

4. Théo luin két qua nghién ctru va mdt s6 ham
y kién nghi

4.1. Thio lugn két qua nghién ciru

Két qua ciia nghlen ctru cho thy su nhat quan cta
dich vu da kénh c6 dnh huong manh dén GTCN va
NTTH cua khach hang d6i véi cac NHTM. Trong do, su
nhit quan cua dich vu 6 dnh huong manh dén GTCN
ctia khach hang véi hé s6 duong din bing 0.641 so véi
hé sb tac dong dén NTTH 14 0.325 (d6 manh cua tac
dong f21an luot 13 0.696 va 0.152). Day 1 cac diém méi
cua nghién citu so voi cac nghién ctru trude day.

Gia tri cam nhan cung ¢ tac dong tich cyc dang ké dén
mem tin thuong hi€u véi h¢ so duong dan bang 0.518 va
£2 bang 0. 387. Két qua nay dong tinh VGi cac nghién clru
trude ddy vé anh huong cuia GTCN dén NTTH trong cac
linh vuc khac (Kumar Upmannyu & Rajput, 2017; Ling
va cong su., 2023; Ogawa & Cuandra, 2022; Prameka va
cong su., 2016; Pratiwi va cong su., 2021; Ruan va cong
su., 2020). Vi linh vuc ngan hang truc tuyen céc nghién
cuu trude day cung chi ra tac dong tot cia GCNT dén
NTTH (Carlson va cong su., 2015; Van Tonder, 2018).

Dang cht ¥ 1a nghién ctru da khédm phé ra vai tro trung
gian dang ké ciia GTCN trong tac dong tr sy nhit quan
trong dich vu ngan hang da kénh dén niém tin thuong
hiéu cua khach hang v6i cac NHTM Viét Nam. Két qua
ndy chua duge & cdp trong cac nghlen cuu trudc day.
Vi vi thé déy 1a diém méi dang ké cua nghién ciru.

4.2. Ham ¥ vé mt Iy thuyét

Bang viéc sir dung ly thuyét nén 1a mo hinh S-O-R
nghlen ciru da gop phan kham pha anh hudng cua sy nht
quan cua dich vu ngén hang da kénh (mét yeu t6 ma ngay
nay cac ngan hang dang quan tan) dén nhan thirc va phan
ung cua khach hang bao gdm GTCN va NTTH. Bén canh
do6 nghién ctru cling kham pha ra vai tro trung gian tich
cuc ciia GTCN trong tic dong tir sy nhat quan cia dich vy
ngn hang da kénh dén NTTH ciia khach hang biéu d6
cho thdy, cac NHTM c6 thé ting cudng niém tin thuong
hiéu thong qua viéc gia tang GTCN cua khach hang.

4.3. Ham y vé mdt qudn tri

Nghién ctru cho thay sy nhét quan cua dich vu 6 anh
huong manh nhit dén ca NTTH va GTCN diéu nay cho
thay, khach hang quan tam dén viéc ho ¢6 duoc nhimg
thong tin chinh xac va dang tin cay trong bdi canh tich
hop dich vu ngan hang da kénh. V6i ca nhimg kénh tryc
tuyén va ngoai tuyén cua ngan hang, khach hang can ¢6
duoc mot trai nghlem dong nhit, sy nhét quan G thong
tin, sw nhat quan ve hé thong va su nhat quan veé quy
trinh (S, 2024). Diéu nay goi y cho cac ngan hang phai
tang cuong dau tu cong nghé, trang thiét bi dong nhat,
dao tao nhén vién tudn thu quy trinh cung tmg dich vu
dé tao ra mot trai nghlem ctia khach hang mot cach nhét
quén va muot ma trén. tt ca cac kénh ngan hang khac
nhau. Boi nhimg yéu t6 nay c6 anh huong manh dén ca
GTCN va NTTH, dac biét 1a GTCN ctia khach hang,
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