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CACNHANTO TACDONG TO1 SU HAI LONG
CUA NGUGI DUNG DICH VU Vi DIEN TU

DANG NGOC BIEN

Mé hinh SERVQUAL du'oc sii dung trong nghién ciiu ndy dé xdc dinh cdc nhdn t6 tdc dong dén sur
hai long ciia khdch hang khi st dung vi dién tir tai thi trugng Viét Nam. Trén co s dii liéu so cdp
thu thép tir c6ng déng ngudi diing vi dién tii & Viét Nam, nhom tdc gid si dung phuong phdp dinh
Irgng dé kiém dinh dé tin cdy ctia cdc bién quan sdt va xdy dung mé hinh héi quy tuyén tinh boi
xdc dinh khd néing dnh huéng ctia tiing nhdn t6, sau d6 dua ra nhitng dé xudt cu thé dé cdc doanh
nghiép cung cdp dich vu vi dién ti ddp ting tét han nhu cdu cia khdch héng.

Tir khda: Vi dién ti, dich vu vi dién ti, nguoi sit dung, cong nghé, ngdn hang

FACTORS AFFECTING THE SATISFACTION
OF ELECTRONIC WALLET USERS

Dang NgocBien

The SERVQUAL model is used to identify factors
affecting customer satisfaction when using e-wallets
in Vietnam market. Based on primary data collected
from the community of e-wallet users in Vietnam,
this study uses quantitative methods to test the
reliability of observed variables and build a multiple
linear regression model to determine the influence
of each factor. Then make specific suggestions for
businesses providing e-wallet services to better meet
the needs of customers.
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rong cac giao dich mua hang hay thanh toan

treee tuyén hién nay, vi dién t& ngay cang phd

bién, gitp ngudi tiéu dung rat ngan duoc thoi
gian thanh toan, han ché rui ro trong giao dich. Vi
dién tt la mot dich vu duoc tich hop trén cac tng
dung dién thoai hodc website. Vi dién tir déu c6 lién
két hodc hop tac voi nhiéu nha cung cdp va ngan hang
khéc nhau. St dung vi dién tir cho phép nap tién hodc
rut vé tai khoan ngan hang va thanh toan khi mua san
phém, dich vu thay cho tién mét. Vi dién t& con mo
ra rat nhiéu kha ndng cho cac doanh nghiép mé réng

dich vu gia tang nhw khuyén mai truc tuyén, cho vay
tiéu dung, marketing, diéu tra, khao sét, thu thap d
liéu thdéi quen ctia khach hang...

Trong nhitng ndm gan day, vi dién t& duoc sw
dung rong rai dé€ giao dich tryc tuyén tai thi truong
Viét Nam. Theo khao sat danh gia vé muc do tiéu
dung toan cau nadm 2019 dwoc thuc hién boi PwC
d6i v6i 27 nude va vung lanh thd cho thay: Viét Nam
trong twong lai sé tro thanh thi treong tdng truong
nhanh nhét vé thanh toan truc tuyén trong khu vuc.

Thong ké cho thdy, ty 1&é khach hang thanh toan
bang di dong o Viét Nam tang trudng nhanh qua ting
nam, ttt mitc 37% ctia nam 2018 1én khoang 25% trong
nam 2019, dat muic 62%. T6c d6 tang trudng nay duoc
ghi nhéan la cao nhét trong s& 6 qudc gia Dong Nam
A tham gia khao sat. Cac nudc xép sau la Malysia,
Philippines, Thai Lan véi cac mtkc tang trén 40%.

Theo thong ké ctia Appota (2018), ¢ Viét Nam, s6
nguoi st dung dién thoai thong minh 1én dén 72%,
trong d6 c6 khoang 68% s6 nguwoi dung dién thoai
thong minh d€ truy cdp vao internet nhiéu hon st
dung may tinh. Dy la tin hiéu t6t, chinh sw phét trién
nhanh chéng cta thi treong thanh toan tryc tuyén &
Viét Nam sé thtuc ddy su tang trudng cua thi truong
vi dién tir.

Mic du, chat luong dich vu va sy théa man cua
khach hang 1a hai khéi niém khac nhau, nhung c6 méi
quan hé ‘nhan qua’ chat ché vdi nhau. Néu coi su hai
long cua khach hang la két qua thi chat luwong dich vu
chinh la nguyén nhan chinh dan dén sy théa man. Hai
khai niém nay c6 lién hé chit ché véi nhau boi chat
lwgng dich vu lién quan dén viéc cung cdp dich vy,
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Syt hiiu hinh

Ngudn: Nghién ciu cia tdc gia

con si thoa man la danh gia caa khach hang sau khi
stt dung dich vu.

Parasuraman va cac cong sw (1998) duwa ra thang
do SERVQUAL bao géom 5 nhén td tac dong dén su
hai long ctia khach hang;:

Thit nhdt, sy tin cay thé hién qua viéc nha cung cap
¢6 thuee hién nhitng dich vu chinh xac nhw nhiing gi
da hwra, dam bao vé thoi gian, khong xay ra sai sot.
Khi khach hang gap tré ngai trong qua trinh stt dung
dich vy, nha cung cip tich cuc giai quyét va xit ly van
de d¢;

Thit hai, sw phan hoi, danh gid kha nang giai quyét
van dé nhanh chéng, xt ly hiéu qua cac su 6, luén
ludn san sang gitip d& khach hang khi gép van deé
trong qua trinh stt dung dich vu va dap ting dwoc cac
yéu cau ctuia khach hang;

Thir ba, st dam bao, sy dam bao duoc khach hang
cam nhén théng qua su phuc vu chuyén nghiép, kién
thitc chuyén moén gioi, phong thai lich thiép, kha nang
giao ti€p tot. Khach hang tin twong vao sy an toan,
bao dam cua dich vu dwoc cung cap, nho do, khach
hang cam thdy an tam khi st dung dich vy;

Thit tir, sw dong cam duoc thé hién khi nha cung
cap ludn ludn quan tam, cham sdc, ddi x chu dao;

Thir nam, sy httu hinh, chinh la biéu hién bén ngoai
cta co so vat chét, trang thiét bi, nhan sy va va cac
tw liéu truyén thong. Két cua nghién cttu cac khoang
cach gitra cam nhan khach hang vé chét luong dich
vu ma khach hang nhan dwoc va ky vong ctia khach
hang ddi véi chét lwong dich vu d6, cu thé:

Chét lugng dich vu = Mitc 36 cdm nhén - Gia tri ky vong.

Chét lwong dich vu quyét dinh dén su hai long
ctia khach hang. Su hai long ctia khach hang duoc
hiéu la khi doanh nghiép cung cip dich vu vi dién ti
twong duong hodc tot hon véi nhiing gi khach hang
mong doi. Dua trén m6 hinh SERVQUAL cung véi
tham khao cac mo6 hinh twong tw nhu da dé cap ¢

54

trén, nhom nghién ctru tién hanh xay dung cac gia
thuyét. Trong d6, theo cac gia thuyét, thi ca 5 nhan
t0 déu c6 méi quan hé dong bién vdi sy hai long ctia
khach hang.

Nghién cttu nay chu yéu st dung phuong phap
diéu tra va xtr ly thong tin dinh luong. Qua trinh thu
thap thong tin dwgc tién hanh bf?mg viéc lap bang hoi,
tién hanh khao sat, xt ly s0 liéu. Dya trén mo hinh
dé xudt va cac gia thuyét, nhom nghién ctru da xay
dung bang hoi chi tiét cho titng nhan t5, mdi nhan
t0 s€ bao gobm mot s6 lwgng bién quan sat nhat dinh
trong bang hoi.

Trong bang haéi khao sat, nhdm nghién ctru st
dung thang do Likert d€ do lwong nhw sau: (1) Hoan
toan khong dong y; (2) Khong dong y; (3) Binh thuong;
(4) Déng y; (5) Hoan toan déng y. Str dung chon mau
theo kiéu ngau nhién, giri phiéu khao sat qua email va
céc dién dan, trang mang xa hoi. Phuwong phap chon
mau nay thuan lgi va cé thé tiép can dwoc véi nhidu
ddi twong tiém nang st dung vi dién tkr. Két qua da
thu vé duwoc 250 phiéu tra 1oi hop 1é.

Doanh nghiép cé6 thé thuéng xuyén gii ma
giam gia cho cac khach hang trung thanh, cho
cac khach hang thuong xuyén chia sé théng tin
hay danh gia chat luong dich vu, diéu nay sé
gép phan gia tang su tuong tac ctia khach hang
va cacdich vu trén vi dién tl, gian tiép gép phan
két néi bén chat hon giira khach hang va doanh
nghiép cung ung dich vu vi dién tu.

Phan thong ké md ta voi muc dich xac dinh di
liéu da thu thap duoc theo cac thudc tinh: Gidi tinh,
dd tudi, trinh d6 hoc van, nghé nghiép va thu nhap.
Déi véi gidi tinh, ¢6 39,2% s6 nguoi tham gia khao sat
la nam, twong duong véi 98 nguoi va 60,8% s6 nguoi
tham gia khao sat la nit, twong dwong véi 152 nguoi.
Qua d6, c6 thé cho rang phai nit dang stt dung vi dién
tr nhiéu hon phai nam.

Theo d6 tudi, hon mdt nra tham gia khao sat sw
dung vi dién t&r la 136 nguoi c6 dd tudi trung binh
tr 18 dén 25 tudi. Co thé thdy nhing nguoi thudc
d6 tudi nay sé c6 nhu cau st dung nhiéu va dé dang
tiép can vi dién tk hon cac do tudi khéc. Theo trinh
d6 hoc van, phan 16n la nhiing ngwoi ¢é trinh d6 hoc
van & muc cao dang va dai hoc véi 66,8%; ké tiép
la mttc hoc van sau dai hoc véi 20%, 2 nhém nay
dugc danh gia la c6 trinh d6, kha nang ti€p xic voi
cong nghé t6t. Theo nghé nghiép, nhém nguoi hay
st dung vi dién t, nhat la nhom hoc sinh/sinh vién,



BANG 1: HE S6 TUGNG QUAN PEARSON

HL DB HH PH 1T
HL Hé s6 tuong quan Pearson 1 A438%  431% 477
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 250 250 250 250

Ngudn: Nghién ciu tinh todn dua trén co sé dit liéu dugc thu thdp

chiém gan 1 ntra v6i 44,8% trong sé nhiing nguwoi
tham gia khao sat. BPay la nhom déc biét quan tam
dén st dung dich vu vi dién tix. Theo mtrc thu nhép,
nhém nguoi st dung vi dién tt ¢d ty 1€ khao sat cao
nhét chinh la nhém c6 thu nhap dwdi 10 triéu véi
44,8%; dting thit hai la nhéom c¢é thu nhap tt 16-20
triéu vai ty 1€ 23,2%.

Trong phén tich dinh lwong, do cac bién quan sat
hoan toan dwoc xay dung dwa trén moé hinh nghién
ctu dé xudt nén can phai tién hanh kiém dinh dé
tin cdy ctia cac bién quan sat nay nham d€ danh gia
duoc cdc nhan t6 modt cadch hoan chinh. Kiém dinh
hé s8 Cronbach’s Alpha cho 6 nhén t6 ban dau thu
dugc két qua cac nhan t& déu ¢d y nghia thong ké,
dam bao dé tin cdy va phu hop. Tiép dé, cac nhan
to dwoc ki€ém dinh thanh do béng phan tich nhan
t6 khdam pha EFA, giup cho thanh do rut gon thanh
céac tap hop nhiéu bién quan sat c6 lién hé véi nhau
thanh mot tap bién it hon d€ c6 y nghia hon nhung
van chtta dung hau hét ndi dung thong tin cta tap
bién ban dau. Két qua kiém dinh cho thdy, cac bién
quan sat hoi tu vao 5 nhém diang nhu du kién va
khong c6 bién quan sat nao ¢ hé s6 tai nhan t6 <0,5.
Do d6, céc bién con lai déu dam bao y nghia thiét
thwe va mire d6 hoi tu.

Truwdc khi x4c dinh hé s6 hoi quy trong md hinh,
cédc nhan t6 quan sat can dwgc kiém dinh mtc do
quan hé tuyén tinh véi bién phu thudc va mice dd
phu hop ctia m6 hinh héi quy. Thong qua kiém
dinh hé s twong quan Pearson, mtrc do giai thich
cac bién doc lap la kha cao, twong quan gitta cac
bién doc lap va cac bién phu thudc déu la twong
quan cung chiéu, cac bién déu c6 mai lién hé tuyén
tinh v6i bién HL.

Vé mutic d6 phu hop cia mé hinh hoéi quy, hé s6
R2 hiéu chinh = 0,527 cho thdy, mé hinh hoi quy tuyén
tinh bdi da xay dung duoc phut hop 52,7% su bién
dong ctia bién phu thudc, phéan con lai phu thudce cac
yéu td ngoai md hinh. Thong qua thong ké F ¢6 gia tri
Sig. bang 0,000 < 0,05 (Bang 3) cho thdy, md hinh hoi
quy tuyén tinh dwa ra la phu hop véi tap dir liéu va
6 thé st dung dugc.

Céc bién s6 dwgec ma hoa bao gom: sy tin twdng —
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TT, sy dam bao — DB, su phan hoi

T - PH, su cam thong — CT, su hitu
521** 3g4#*  hinh - HH, s¢ hai long — HL. St
000 000  dungcdng cu SPSS 20 dugc két qua
250 250  Phuong trinh héi quy chuan héa

nhuw sau:
HL = 0,348*CT + 0,333*DB +
0,235*TT + 0,140*PH + 0,136*HH

Két qua hoi quy cho thdy, ca ndm bién quan sat
déu c6 y nghia d8i véi bién phu thuoe HL va sap
x€p theo muirc d giam giam dan ti trai sang phai.
D€ nang cao sy hai long ctia khach hang, doanh
nghiép can dua ra giai phap dé tac dong tdi tirng
nhan t6.

Vé s dam bao, nha san xudt nén tim cach tang
cuong an ninh mang, bao mat va an toan thong tin
thanh todn vi dién ti béng cach cap nhap nhiing
thong tin vé tinh hinh an ninh mang trong nudc
cting nhu quéc t&€ d€ c6 thé chuan bi t6t nhat nhiing
giai phdp xtt ly rai 16 trong nhitng 16 hong bao mat
thong tin. Nha cung cdp c6 th€ phdi hop véi B
Coéng an, Uy ban phong chdng t6i pham céng nghé
cao d€ co6 thé xay dung dwoc mang lwdi, chuwong
trinh an ninh d6i véi thanh toan bang vi dién t.
Doéng thoi, phoi hop véi cac cdng ty xay dung phan
meém c¢6 thé manh vé bao mat dé€ co thé két hop hai
hoa cac yéu t8, cing nhu c6 giai phap bao mat cao
nhét cho khach hang.

Déi véi su tin tuong, vi dién tir can lién két vdi cac
ngan hang 16n d€ nang cao niém tin ctia khach hang
véiloai dich vu nay. Ngoai ra, doanh nghiép can nang
cao cdng nghé, cai tién tng dung va duwa ra nhing
tiéu chudn an toan trong xw ly, luu trit thong tin dén
voi khach hang.

Vé phia cac co quan quan ly nén 4p dung nhiing
chinh sach vwu dai dau tw, wu dai thué thu nhép, hd tro
tin dung dau tw phat trién, khuyén khich nhitng mo

BANG 2: DANH GIA DO PHU HOP CUA MO HINH

Yéu cau can danh gia Gia tri chay bang

R 0,726
R2 0,527
R2 hiéu chinh 0,517

Hé s6 Durbin Watson 1,936
Ngudn: Nghién citu tinh todn dua trén co sé dit ligu dugc thu thdp

Mo hinh Tong binh phuong  df F Sig.
1 Hoi quy 86.773 5 54.376 .000b
Ngudn: Nhém nghién ciu tinh todn dua trén co sé dit liéu duoc thu thdp
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hinh t6 chtic va 4p dung phuong phép kinh doanh
thwong mai dién tir d€ thtic day, kich thich dau tw vao
thi treong thanh toan dién tt.

Vé sut phan hoi, doanh nghiép can néng cao chit
lwong phan hoi toi tir ca 3 phia: Nha cung cap dich
vu vi dién t, ngan hang va cac bén doi tac st dung
dich vu trung gian. Ttr phia nha cung cdp dich vu vi
dién t, ho can thuong xuyén nang cdp chat luong
phan hoi ctia d6i ngi nhan vién hd tro mdt cach
chinh xac va kip thoi; xay dung hé thong, quy trinh
ling nghe, hiéu ré nhu cau ctia khach hang va phan
tng nhanh dé d4p tng giai quyét cac khiic méac cling
nhu su ¢d xay ra.

Vi dién t& la mot dich vu dién t, do vay, nang
cao tinh hitu hinh cta vi dién tlif sé cho khach
hang c6 cam giac quen thudc loai hinh dich vu
nay. Doanh nghiép c6 thé sir dung cac hinh thuc
quang cao thong qua phuong tién thong tin dai
ching, bén canh d6 ddy manh quang céo trén
Internet, cac trang mang xa hoi.

Vé phia cac ngan hang, phia nha cung cap dich vu
can nam bat thong tin kip thoi cac chinh sach méi d&
khong bo 16 co hoi cling nhu thong tin téi dwoc khach
hang nhanh chéng. M6 rong cac ngan hang ddi tac voi
cac chinh sach wu dai thich hop.

Vé phia cac d6i tac stt dung dich vu trung gian, nha
cung cdp dich vu vi dién tir can cé chinh sach thich hop
nham duy tri va mo rong mdi quan hé véi cac bén dsi
tac, dam bao dich vu ludén dugce théng suét.

Vé sy hiru hinh, vi dién tir 1a mdt dich vu dién
t, do vay, nang cao tinh htu hinh cta vi dién t sé
cho khach hang cé cam giac quen thudc loai hinh dich
vu nay. Doanh nghiép co6 thé st dung céac hinh thic
quang cao thong qua phwong tién thong tin dai chung,.
Bén canh d6 ddy manh quang cao trén Internet, céc
trang mang xa hoi.

Ngoai ra, doanh nghiép cling Iuén ludén phai cap
nhat cac xu hudéng mdi, d€ xay dung giao dién phu
hop véi cac tinh nang hién dai, phu hop véi cac thiét
bi di dong thé hé mdi.

Cudi cling, nhan t6 su cam thong — nhan t& c6
anh huong nhiéu nhat dén sy hai long caa khach
hang, c6 tdc dong tdi sw hai long cua khach hang
khi st dung vi dién tr thong qua nhiéu yéu td: tinh
cham séc, tinh thdu hiéu, sy quan tam, sy gitp do.
Trong d6, yéu t6 chdm séc va thau hiéu c6 tac dong
manh mé nhat.

D€ nang cao chit luong cua sy cam théng, qua
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nhitng trai nghiém va nhan xét ctia khach hang,
doanh nghiép cé thé€ xac dinh dwoc nhitng dich vu
ma khach hang hay st dung. Doanh nghiép c6 thé
theong xuyén giri ma giam gia cho cac khach hang
trung thanh, cho cac khach hang thueong xuyén chia sé
thong tin hay danh gia chat luwong dich vu, diéu nay
sé gép phén gia tang su twong tac ctia khach hang va
cac dich vu trén vi dién tt, gidn ti€p gop phan két noi
bén chat hon gitta khach hang va doanh nghiép cung
tng dich vu vi dién tt.

Bén canh d6, ddy manh cac hinh thic chiét khiu,
giam gia, xay dung hé thong tich diém nhéan qua.
Tang cuong chdm séc khach hang sau dich vy, 1ay
khach hang lam trung tam cho moi hoat dong, cham
soc chuyén biét cho titng nhom khach hang.
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