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TOM TAT: Vi dién tir 14 hinh thitc thanh toan tién loi voi nhiéu loi ich cho nguoi dung.
Nghién ctru ndy nham danh gia chat lugng dich vu vi dién tir trén dia ban thanh phé Hai
Phong. Cac phuong phap kiém dinh nhan t6 kham pha, phan tich hdi quy da bién dugc st
dung nham danh gia muc d6 dap tng cua cac nhan t toi nhu cau sir dung vi dién tu va lam
r0 tac ddng cua cac nhan t6 d6 dén sy hai long trong viéc st dung vi dién tur tai Hai Phong.
Két qua cho théy ¢6 5 nhan t6 anh hudng dén chat luong dich vu vi dién tir véi muc do
giam déan, bao gém: (1) Kha ning dap tng va su tin cy, (2) Tinh thuan tién, (3) Mong doi
vé gia, (4) Nang luc phuc vy, (5) Hinh anh truc quan. Két qua nghién ciru nay 1a co so dé
cédc nha cung ung vi dién tr dua ra cic giai phap nham ning cao chat luong dich vu trong
thoi gian toi.

Tir khéa: chit lugng dich vu, vi dién tir, Hai Phong

EVALUATION OF E-WALLET SERVICE QUALITY IN HAI PHONG CITY

ABSTRACT: Electronic wallet (E-wallet) is a payment method which is convenient
from of payment and brings many benefits to the users. This study aims to measure
the quality of E-wallet in Hai Phong city. Factor analysis EFA, Multiple regression
analysis in SPSS are used to assess the responsiveness of these factors and show the
relationship between these factors and the customers satisfaction when they use E-
wallets. The results of study showed that 5 factors affecting to quality of E-wallets
in Hai Phong city in descending order are: (1) Responsiveness and Reliability, (2)
Convenience, (3) Price expectations, (4) Competence, (5) Image. The result of this
study are here by the scientific basis for e-wallet providers to improve service quality
in the future.

Keywords: service quality, e- wallet, Hai Phong.
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1. PAT VAN PE

Quyét dmh ) 1813/QD -TTg ngay
28/10/2021 vé phé duyét D& an phat trién
thanh toan khong dung tién mat tai Viét
Nam giai doan 2021-2025 cta Thu tudng
Chinh phu da tao dong luc cho cac phuong
tién thanh todn mai trong do6 co vi dién ti
phat trién.

Ung dung thanh toan trén dién thoai
dang dan thay ddi thoi quen mua sim &
cac nudc Chau A, va xu hudng do ciing
dang dan lan rong vao Viét Nam. Trong
bdi canh bdi canh thuong mai dién tur tai
Viét Nam trg thanh diém nong va phat
trién manh mé, cac hinh thtc thanh toan
qua cac tng dung nhu dich vu vi dién tr
dd xuét hién nhiéu trong cac giao dich
thanh toan va dan tré thanh hinh thic
thanh toan dién tir duoc nhiéu nguoi lya
chon st dung. Bén canh do, cudc chay dua
cua cac vi dién tir tai Viét Nam cling lam
thi trudng nay thém sbi dong va hap dan.
Hién nay, Ngan hang Nha nuéc d3 cip
phép dich vu trung gian thanh todn cho 46
t6 chirc khong phai ngan hang, trong d6 ¢o
32 vi dién tir [7]. SO lwong vi dién tir ting
1én ciing tao thém cho ngudi dung nhiéu
su lya chon.

V& mat phap 1y, thanh toan bang vi
dién tr cling 1la mét trong cac hinh thuc
thanh toan khong dung tién mit duoc Chinh
phii khuyén khich va c6 cac vian ban phap
luat hudng dan thyc hién. Trong thong tu
s6 23/2019/TT-NHNN ngéy 22/11/ 2019
(sua d6i, bo sung mot sb didu ciia Thong tur
s639/2014/TT-NHNN), Thong tu sb
47/VBHN-NHNN ngay 9/12/2019 Ngan
hang nha nu6e da co nhitng quy dinh cu thé
dé dinh hudng hinh thie dich vy trung gian
thanh toan noéi riéng va dich vu vi dién tu
n6i riéng [6][1]. Nhitng yéu t6 nay nay nim

tao tién dé cho su phat trién manh mé cla
hinh thire thanh toan bang vi dién tir trong
thoi gian toi.

Tai Hai Phong, nguoi ti€u dung cling
dacosu tiép can, trai nghiém vaéi hinh thic
thanh toan vi dién tir. Tuy nhién, khong thé
pht nhén, viéc thanh toan béng vi dién tir
cling nhu céc kién thirc lién quan dén dich
vu nay van chua thuc sy dugc sir dung phd
bién v6i mot bd phan ngudi dan. Bai viét
phan tich cic nhan td tac dong toi sy hai
10ng cua nguoi dung tai Hai Phong ddi véi
viéc sir dung vi dién tu nham tim ra co s&
xay dung nhirng bién phap nhiam thuc day
hon nira hinh thirc thanh todn hién dai nay.

2. TONG QUAN LY THUYET VA
MO HINH NGHIEN CUU

2.1. Khai quat vé chit lwong dich
vu, chit lwgng dich vu vi dién tir

Chit lwong dich vu

Chat lugng dich vu co nhiéu cach dinh
nghia khac nhau tiy thudc vao ddi tugng
nghién ciu va moi truong nghién cilru.
Theo Gronroos, “chat luong dich vu la két
qua cua mot qua trinh danh gia khi khach
hang dya trén so sanh dich vy thyc sy ma
khach hang da nhan dugc voi sy mong doi
cua ho.” [3]. Sau nay, Gronroos (2007) phat
biéu mot cach ngdn gon: “Chét luong chinh
1a su cam nhan cua khach hang vé nhiing gi
ho nhan dugc” [4].

Pong quan diém véi Gronroos,
Parasuraman va cong su (1988) thi cho rang
“Chét luong dich vu 1a nhitng danh gia coa
khach hang vé nhitng diém tro1 cua thuc thé,
nd la mdt dang cua thai do va la két qua tu
viéc so sanh sy mong do¢i va nhan thuc vé
su thuc hién ma ho nhan dugc” (Zeithaml,
1987). Tuong tu, Lewis va Booms (1983)
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cling cho réing chét luong dich vu 1a mot su
do luong muc do dich vu dugc dua dén
khéach hang twong xtng v41 mong doi cla
khach hang tdt dén dau. Viéc tao ra mot
dich vu chit lvong nghia 1a dap tmg mong
doi cua khach hang mot cach ddng nhét.

Theo quan diém cta Philip Kotler va
cong su (2005), chét luong dich vu duoc
dinh nghia Ia kha nang ctia mét dich vu bao
gdm d6 bén tong thé, do tin cay, do chinh
xac, su dé van hanh, dé stra chira va cac
thudc tinh cé gia tri khac dé thuc hién cac
chtrc nang cua no.

Méi quan h¢ gitia chat luong dich vu
v6i su hai long cuia khach hang duge danh
gia 1a chat ch& va mat thiét voi nhau. Su
hai long ctua khach hang chinh la sy thoa
man dugc danh gia sau khi sir dung dich
vu. Nhitng nhan t6 anh hudng t6i chét
lugng cua dich vu s€ tac dong toi su thoa
méin cua khach hang. Do d6, chat lugng
dich vu duoc xem la cai tao thanh trudc va
quyét dinh dén su hai long cua khach
hang. Panh gia chat lugng dich vu c6 thé
nghién ciru thong qua cac nhén tb tac dong
td1 sy hai long cua khach hang khi str dung
dich vu do.

Chit lwong dich vu vi di¢n tir

- Vi dién tir 1a mot tai khoan dién tur,
no6 gidng nhu “vi tién” cta ngudi ding trén
internet va déng vai trd nhu mot chiéc vi
tién mat trong thanh toan truc tuyén. “Dich
vu Vi dién tir 1a dich vu cung cép cho khach
hang mot tai khoan dién tir dinh danh do céac
td chirc cung ung dich vu tao 13p trén vat
mang tin (nhu chip dién tir, sim dién thoai
di dong, may tinh...), cho phép luu gitt mdt
gia tri tién té dugce dam bao béng gia tri tién
guri twong duong véi s tién duoc chuyén tir
tai khoan thanh toan cua khach hang tai
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ngan hang vao tai khodn dam bdo thanh
toan cta td chirc cung ung dich vu Vi dién
tor theo ty 1€ 1:1 va dugc st dung lam
phuong tién thanh toan khong dung tién
mat” (Diéu 3 - Thong tu sb sb 39/2014/TT-
NHNN ngay 11/12/2014:).

- H¢ sinh thai cho dich vu vi dién tir
vé ban chat gém 3 yéu t6 chinh: Mang luéi
nha cung cdp dich vyu; Nguoi dung; Nén
tang cong nghé dé két ndi. Trong d6, khach
hang (nguoi tiéu dung) luén dugc coi co vi
tri trung tam. Nguoi tiéu dung ¢ vi tri trung
tam vi vi dién tir ra doi nham phuc vu nhu
cau thanh toan ctia ngudi tiéu dung. Dé c6
thé phat trién va canh tranh, céc tién ich cua
vi phai phit hop véi nhu cau ngay cang da
dang va thay d6i cua ngudi dung. Céac vi
dién tir tai Viét Nam hién nay déu c6 cac
chirc nang chinh 1a: Nhan va chuyén tién;
Luu trit tién trén tai khoan dién ti; Thanh
toan hoa don; Nap thé dién thoai, mua dir
liéu 3G/4G thé game online, tra phi tham
gia dién dan; Mua vé dién tir; Thanh toan
hoc phi, Mua vé may bay...

Chét lugng dich vu vi dién tir co thé
hiéu 1a nhitng gi khach hang cam nhan
nhitng dich vu dugc cac don vi sang 1ap vi
dién tr cung cip da tao ra ngang xung voéi
ky vong trudc d6 cua ho hay khong. Hién
nay, chua c6 mot hé¢ théng chi tiéu chung
nao dung xac dinh tiéu chi danh gia chat
lugng dich vu vi dién tr. Theo cac quan
diém vé chat luong dich vu thi chét luong
dich vu dién tr dugc xac dinh thong qua sy
nhan xét va danh gia tong thé cia khach
hang vé nhitng dich vu duoc cic nha cung
g vi dién tir cung cép.

Tong quan nghién ciru dé tai

Tai Viét Nam, c6 mot sO de tai
nghién ctru v€ vi dién tir nham phan tich



thuc trang, sy phat trién va danh gia chit
lugng dich vy cua mot sb vi dién tr. C6
thé ké dén nghién ctru cua Nguyén Ha
Khiém (2018), “Danh gia chat luong dich
vu vi dién tir: So sanh chat lwong dich vu
cua vi dién t&¢ Momo, Zalopay va Air
pay”. Tac gia di nghién ctru chit lugng
dich vu vi dién tir & géc d0 phan tich va
so sanh 3 vi Momo, Zalopay va Air pay.
Bén canh d6, nghién ciru nay con gop
phan x4c dinh khoang cach vé mait chat
lugng dich vu gitra ba vi dién phé bién tai
Viét Nam. Tir d6 c¢6 thé thiy duoc nhiing
diém manh, diém yéu giira cac vi dién tir
v61 nhau. Mot nghién ctru khéc 1a cua tac
gia Nguyén Thuy Dung, Nguyén B4 Huéan
(2018), “Thanh toan bang vi dién tir tai
Viét Nam, thuc trang va giai phap” da
danh gia vu diém cua hinh thtrc thanh toan
vi dién tir, mot sd han ché va kho khan d6i
voi cac vi cu thé nhu Momo, Bao Kim,
Ngan lugng, Payoo.

Vé mot dich vu thanh toan dién tur
khac, tac gia Hd Diém Thuan (2012) ¢ dé
tai “Danh gia chat luong dich vu ngan hang
dién tir d6i voi khach hang ca nhan tai
Ngan hang TMCP Co6ng thuong Viét Nam
- Chi nhanh Pa Ning”. Dé tai danh gia cac
thanh phan chit lwong dich vu ngan hang
dién tr v6éi khach hang ca nhan thong qua
su hai long cta khéach hang tai VietinBank
Pa Ning.

Nhu vay, cac dé tai da nghién ctu
cac khia canh khac nhau lién quan dén
dich vu dién ti, vi dién t&r va chat luong
dich vu vi dién tir. Tuy nhién, cac dé tai
nghién ctru chit lugng dich vu vi dién t
moi chi dimg lai & viéc danh gid chét
lugng cua mot s6 vi nhat dinh & giai doan
phat trién ban dau cua hinh thtc thanh
toan nay. Dén giai doan hién nay, cing véi

su phat trién manh mé vé s lugng va chit
lugng cua cac vi dién tir thi viéc canh
tranh thi phan & cac thanh phd 16n cang
dugc cac nha cung g vi quan tam. Thuc
té chua c6 nhitng nghién ctru di sau tim
hiéu ciing nhu phéan tich danh gia chat
lugng dich vu vi dién tir trén dia ban thanh
phd Hai Phong. Pic biét trong bdi canh
Nha nudéc dang tao dong luc cho céc
phuong tién thanh todn méi thong qua ban
hanh Quyét dinh s 1813/QD-TTg ngay
28/10/2021 vé phé duyét B¢ an phat trién
thanh toan khong dung tién mat tai Viét
Nam giai doan 2021-2025. Hudng tiép
can nghién danh gia chat lugng dich vu vi
dién tir 1a rat can thiét.
2.2. M6 hinh nghién ciru.

Trén co s& nhan dinh chat lugng dich
vu 12 nhén td tac dong nhiéu nhét dén sy hai
long cua khéach hang, cac moé hinh dénh gia
chét luong dich vu da duoc cac nha nghién
ctru xay dung.

O nudc ta, nghién ctru vé danh gia chat
luwong dich vu 3 vi dién td Momo, Zalopay
va Air pay ctia Nguyén Ha Khiém (2018) [5]
sit dung thang do E-SERVQUAL dé do
ludong chit lwong dich vu theo quan diém
khach hang. Nghién ctru “Panh gia chét
luong dich vu ngan hang dién ti ddi vei
khach hang c& nhan tai Ngan hang TMCP
Cong thuong Vi¢t Nam — Chi nhanh ba
Néng” ctia Hb Diém Thuan (2012) [8] da
xdy dung mo hinh nghién ctru mbi quan hé
giita chét lwong dich vy ngan hang dién tir
va sy thoa man cua dbi tugng khach hang ca
nhén theo hai mo hinh chét luong dich vu
SERVPERF va mé hinh Chét luong k¥
thudt/ Chat luong chirc ning. Dé tai cua DS
Quang Thing (2018) [9] stt dung mé hinh
SERVPERF cua Cronin va Taylor dé dua ra
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5 nhén t6 trong mo hinh chét luong dich vu
la: (1) Do tin cay, (2) Pap tng, (3) Pam bao,
(4) Cam thong, (5) Sy hiru hinh.

Nhu vay 2 m6 hinh E-SERVQUAL
va SERVPERF duoc st dung phd bién dé
danh gia chat luong dich vu. Tuy nhién
mo hinh E-SERVQUAL c6 nhitng han
ché nhit dinh nhu: khai niém sy ky vong
twong dbi kho hiéu va kho tiép can nén
viéc sir dung thang do nay c6 thé din dén
dir liéu thu thap khong c6 do tin cdy cao;
sb luong cdu hoi qua dai va phirc tap so
v6i mo hinh SERVPERF. Hon nira, cac
nhan té duoc dua ra & mot sd cong trinh
nghién ctru danh gia chét luong dich vu
khong hoan toan phu hop véi dich vu vi
dién tu. Vi vi dién tu la dich vu dién tu
phét trién manh mé cing voi cic hoat
dong thanh toan thuong mai dién tur,
khong co sy tiép xtc truc tiép gitra khach

hang va nha cung cip dich vu nhu céc
dich vu khac.

Trén co s& nghién cuu, ké thira su
danh gia vé cac mo hinh, tac gia da tham
khdo vi¢c xay dung md hinh trén co sé van
dung 1y thuyét mo hinh SERVPERF ddng
thoi ¢6 hiéu chinh dé dua ra cac nhan td
phu hop nhit vé6i dich vu dién tir nay. Céan
ctr vao thuc té nghién ctru, tac gia da lya
chon céc nhan tb phu hop véi dich vu vi
dién tir, sau d6 phong van 20 nguoi bao
gdm nhiéu nganh nghé nhu nhan vién vin
phong tai cac doanh nghi¢p, cong nhan
vién chuc, kinh doanh ty do, cong nhén,
hoc sinh, sinh vién ... dé diéu chinh cac
bién quan sat nhim dam bao thang do xay
dung phu hop véi 1y thuyét va duoc cu thé
hoa bang thyc tién. M6 hinh danh gia sy
hai long cia nguoi dung tai Hai Phong véi
vi dién tir dugc tac gia dé xuét nhu sau:

Hinh 2.1: M6 hinh nghién ctru dé xuét

Do tin cdy

Kha nang dap ung |

Nang luc phuc vu

Su hai long véi
chét lwong dich vu

Mong doi vé gia

Hinh anh tryc quan

Tinh thuan tién

Trong md hinh nghién clru nay, cac
bién doc 1ap: B9 tin cay, Kha nang dap ung,
Nang lyc phuc vy, Mong doi veé gia, Hinh
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vi dién tur trén dia
ban TP Hai Phong.

(Nguon: Tdc gia xdy dung)

anh tryc quan, Tinh thuan tién c6 quan
hé cung chicu véi bién phu thudc Sy hai
long v6i chat lugng dich vu vi dién tir.



3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

3.1. Phwong phap diéu tra, chon
mau va xir ly

Nghién ctu ap dung phuong phap
chon miu thuan tién thong qua qua trinh
phat phiéu diéu tra truc tiép va két hop
phiéu khao sat online. Cac phiéu khao sat
online dugc gui qua email hoac gui dudong
link qua tin nhin. Bang khéo sat dwoc tién
hanh giri di trong thoi gian tir thang 8 dén
hét thang 12 nam 2021. Tong sb phiéu thu
vé dudi tat ca cac hinh thuc 1a 438 phiéu.
Sau khi thu thap thong tin tir bang cau hoi
khao sat thi tién hanh kiém tra mot cach
so bo nham loai bo nhitng phiéu khao sat
c6 cau tra 101 khong phu hop. Sau do, céac
dir li¢u khdo sat con lai dugc nhip vao
may tinh va xir 1y s6 liéu bang phan mém
SPSS. S6 lugng phiéu khio sat hop 1¢
duoc st dung dé nghién ctru 1a 405 phiéu.

3.2. Phuwong phap phan tich

Sau khi x4c dinh duoc cic nhan té anh
hudng dén chat lugng dich vu vi dién tu,
nghién ctru st dung thang do Likert 5 mirc
do tir 1 dén 5 dé do luong danh gia cua
nguoi dung vé chét luong dich vu vi dién tir
trén dia ban Thanh phd Hai Phong. Qua
trinh thyc hién dénh gia chat lugng dich vu
dua trén co s& su hai long cua khéach hang
khi str dung vi dién tir dwoc tién hanh thong
qua cac budc sau:

- Tién hanh kiém dinh chét luong
clia thang do lién quan dén sy hai long
trong viéc st dung vi dién tir bé“mg hé sb
Cronbach’s Alpha. Can cu vao céc tiéu
chuéan trong kiém dinh d9 tin cdy thang
do Cronbach's Alpha dé danh gia do tin
cay cta bo thang do va loai bo nhitng bién
quan sat khong dap Gng céc tiéu chuin
cho cac budc phan tich tiép theo.

- Thuc hién phan tich nhan t6 kham
pha EFA nhiam dénh gia hai loai gia tri
quan trong cua thang do la gia tri hdi tu
va gia tri phan biét dé phuc vu cho viéc
chay mé hinh hdi quy cudi cung. Thong
qua hé s6 KMO (Kaiser-Meyer-Olkin);
kiém dinh Bartlett, phuong phap trich hé
s6 Principal Component véi phép quay
Varimax dé xac dinh diéu kién dé phan
tich nhan t5 kham pha va xay dung duoc
cac nhom nhan t6 anh huéng dén chit
lwong dich vu vi dién tu.

- Phan tich hdi quy da bién nham xéc
dinh duoc cac nhin té nao dong gop
nhiéu, it hoic khong déng gop vao thay
ddi cua sy hai 1ong ciia khach hang vé chat
lugng dich vu vi dién tu.

4. KET QUA NGHIEN CUU

4.1. Théng ké dic diém cia miu
nghién ctru

Céu triic mau diéu tra dugc thong ké
theo cac tiéu chi nhu do tudi, nghé
nghiép, muc thu nhap, tan sut st dung vi
dién tir. Két qua théng ké mo ta dugc thé
hién nhu sau:

V& d6 tudi: Trong sb 405 ngudi co st
dung vi dién ttr ¢6 170 ngudi thude do tudi
dudi 25 tudi chiém ty trong cao nhét la
42%, tiép theo 1a d6 tudi tir 25 — 34 tudi
chiém 32,6%, d6 tudi tir 35 - 44 tudi chiém
16,8% va ty trong thap nhét 1a tir 45 tudi tro
1én c6 35 ngudi chiém 8,6%.

Vé nghé nghiép: Trong 405 ngudi
co su dung vi dién c6 té1 126 nguoi la
nhan vién van phong, cadn bd cong nhéin
vién chire chiém 31,1%; tiép theo 1a hoc
sinh, sinh vién chiém 27,2%; dung thu 3
la cong nhan véi sd lugng 62 nguoi
chiém 15,3%, budn ban kinh doanh dtng
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thu 4 véi 10,4% va dung tha 5 1a huu tri
v6i s luong 31 ngudi chiém 7,7%, cubi
cung chiém ti trong thap nhét 1a nong dan
véi 3%.

Vé thu nhap: S6 luong ngudi khao
sat nhiéu nhit 1a nguoi c6 muc thu nhap tir
5 - 10 triéu dong/thang cé 124 ngudi
chiém 30,6%. Tiép theo 1a muc thu nhap
tir 10 - 20 triéu dong/thang chiém 29,1%;
dtrg thir ba 1a mtc thu nhap dudi 5 trigu
dong/thang chiém 21,7% va cudi cung
chiém ti trong thap nhét 1a muc thu nhap

trén 20 triéu ddng/thang cb 75 ngudi
chiém 18,5%.

S6 1an st dung vi dién tu: TAn suét sir
dung vi dién tir ciia moi ngudi da phan tir 1
- 2 lan/thang chiém 33,8%; tiép theo 1 tir 3
- 5 1an véi 30,6%; 18% la ty 1¢ s dung vi
dién tr tir 6 - 10 1an va sb 1an st dung trén
10 1an/ thang 1a 17,55. Nhu vay, tan sb sir
dung trong 1 thang cua nhitng nguoi duogc
khao sat phan 16n 14 tir 5 1an tré xudng.

Céac yéu t6 tac dong dén chét luong
dich vu

Bang 1. Thong ké md ta cac thang do chit lwgng dich vu

Descriptive Statistics
N Minimum | Maximum | Mean | Std. Deviation
MGl 405 1 4 1.69 743
MG2 405 1 4 1.81 717
MG3 405 1 4 2.10 157
bU1 405 2 4 3.27 .656
bu2 405 2 4 3.34 .638
bu3 405 2 4 3.28 .642
bu4 405 1 4 3.17 .864
NLI 405 1 4 1.96 .806
NL2 405 1 4 1.70 .698
NL3 405 1 4 1.72 .666
NL4 405 1 3 1.72 .686
NL5 405 1 3 1.66 .647
TC1 405 2 4 3.16 .692
TC2 405 2 4 3.18 .642
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TC3 405 2 4 3.27 .688
HA1 405 1 4 1.94 780
HA2 405 1 4 1.90 .760
HA3 405 1 4 1.94 197
TT1 405 2 5 3.89 .842
TT2 405 2 5 4.17 786
TT3 405 2 5 4.24 .789
TT4 405 2 5 4.07 .844
Valid (listwise) 405

(Nguon: Phén tich dit liéu diéu tra bang SPSS ciia tic gid)

Trong 22 thang do chét luong dich vy,
khach hang ddng tinh nhidu nhit & 5
yéu to 1a: NL5-t xay ra su ¢6 (GTTB:
1,66); NL2-Thoi gian xtr Iy giao dich nhanh
chong, chinh xac (GTTB:1,70); MG1-Uu
dai cua cac don vi lién két (GTTB: 1,69);
NL3-Céc tinh ndng ngay cang hoan thién va
da dang; NL4-Thong tin cac dich vu va
chuong trinh khuyén mai duoc thé hién dﬁy
da (GTTB:1,72). Pay la sy dong tinh ¢ mirc
do rat cao, cao nhat 1a dbi véi thang do NL5
va MGl.

Bén canh do, 5 thang do c6 GTTB
thip nhat thé hién mtrc d6 ddng ¥ cta khach
hang khong cao & cac bién quan sat. TT3-
Lién két véi cac san thuong mai dién tu
(GTTB: 4;24); TT2 - Giup khach hang gidm
dang ké cac giao dich tién mit (GTTB:
4,17); TT4-Nhiéu nha cung tmg chip nhan
thanh toan bang vi dién tr (GTTB: 4,07);
TT1- D& dang tiép can (GTTB: 3,89) va U
2 (GTTB: 3,34)

4.2. Panh gia mic dj tin ciy cua
thang do va phan tich nhin t6 kham
pha (EFA)

Dé danh gia mirc do tin ciy cua thang
do, nghién ctru st dung kiém dinh
Cronbach’s Alpha. Céc tiéu chuan trong
kiém dinh do tin cay thang do Cronbach's
Alpha [7]: (1) Néu mét bién do ludng c6 hé
sd twong quan bién tong Corrected Item -
Total Correlation > 0.3 thi bién d6 dat yéu
céu; (2) Giatri hé s6 Cronbach’s Alpha chung
tir 0.6 trd 1én thi thang do lwdng du diéu kién;
(3) Néu gié tri Cronbach's Alpha néu loai bién
16n hon hé sé Cronbach’s Alpha va Hé sb
tuong quan bién tong nho hon 0.3 thi sé loai
bién quan sat dang xem xét dé ting do tin cay
cua thang do.

Bién doc lap gém 6 nhom: DG tin cdy,
Kha nang dap tng, Nang luc phuc wvu,
Mong doi vé gia, Hinh anh tryc quan, Tinh
thuan tién.
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Bang 2. Két qua kiém dinh dé tin cdy thang do cac bién trong mé hinh

Bién théa mén dd tin cidy Cronbach’s Alpha
. . (CA)
Thang do CA tong the - -
Y H¢ s0 twong CA néu loai
Tén bien LA LR oK
quan bién tong bién
TCl1 .597 .849
Do tin cdy 0.827 TC2 .829 .620
TC3 .645 .802
bU1 782 671
Khd ning buU2 795 .669
ddm 1 0.800
ap ung bU3 .583 765
bU4 .399 .884
NLI 473 851
NL2 .580 813
Nang luc 0.833 NL3 681 786
phuc vu
NL4 704 779
NL5 .769 763
Mong doi MGl 811 .729
vé gid 0.860 MG2 831 714
MG3 .580 .944
HA1 .867 .869
Hinh anh 0.923 HA2 841 891
truc quan
HA3 .822 .906
TT1 401 .906
TT2 720 770
Tinh thudn tién 0.836
TT3 .865 703
TT4 730 763

(Nguon: Tdc gid tong hop két qua phan tich dit liéu tir SPSS26)
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Véi két qua kiém dinh Cronbach’s
Alpha cho thay, h¢ s6 Cronbach’s Alpha
tong bién cia 6 nhom trén giao dong tir
0,8 dén 0,923, 16n hon 0,6; dong thoi hé
s6 twong quan bién tong cua cac bién quan
sat 16n hon 0,3. TAt ca cac bién quan sat
déu dam bao yéu cdu vé su tuwong quan
chat ché voi nhau, dam bao do tin cy cua
thang do.

Tac gia tiép tuc phan tich nhéan tb
kham phé EFA véi 6 thang do trén. Theo
Hair & cac cong su (1998, 111), diéu kién
dé phan tich nhan t6 kham pha 1a phai
théa man cac yéu cau: (1) Hé sé6 KMO

(Kaiser-Meyer-Olkin) dat gia tri tir 0.5
dén 1; (2) Kiém dinh Bartlett c6 ¥ nghia
thong ké (Sig. < 0.05); (3) Tong phuong
sai trich (Total variance Explain) > 50%,
Eigenvalue (dai dién phan bién thién
duoc giai thich bai mdi nhan td) >1; (4)
Hé sé tai nhan té (Factor loading ) > 0,5
(v6i ¢ mau tir 120 tro 1én).

Lan kiém dinh dau tién, bién DU4
khong dam bao c6 hé s tai nhan t6 > 0,5
cho thiy bién c6 tuong quan kém nén bién
DU4 bi loai. Tiép tuc thuc hién kiém dinh
EFA sau khi loai bién nay va cho két qua
nhu sau:

Biang 3. Kiém dinh KMO va Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 792
Approx. Chi-Square 6839.519

Bartlett's Test of Sphericity df 210

Sig. .000

(Nguon: Tdc gid tong hop két qua phdn tich dir liéu tir SPSS26)

Tong phuong sai trich: 80,482%

Bing 4. Ma trin xoay cac nhén t6

Rotated Component Matrix?*

Component
1 2 3 4 5
TC2 906
bu2 902
bul .862
TC3 .852
bu3 773
TC1 673
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NL5 837

NL3 .830

NL4 819

NL2 .636

NLI .632

HA2

911

HAI

.876

HA3

.868

TT3

.899

TT2

871

TT4

819

TT1

.609

MGl

.880

MG2

.880

MG3

.808

(Nguon: Tdc gid tong hop két qua phan tich dir liéu tir SPSS26)

Két qua phan tich nhan té tir 6 thang  bién ctia cac thang do ban dau duoc sip
do ban dau voi 22 bién quan sat, sau  xép lai vao cac thang do phu hop. Téc
kiém dinh EFA di sip xép lai tao thanh  gia tiép tuc st dung thang do nay dé phan
5 thang do gém 21 bién, mot sb

Bang 5. M hinh diéu chinh sau kiém dinh Cronbach’s Alpha va EFA

tich hdi quy.

TT Nhan t6 Thang do Tén bién
1 |Kha nang dap Gng va sy tin cay bTC |bU1, bU2,bU3, TCI1, TC2, TC3
2 |Nang luc phuc vu NL NL1, NL2, NL3, NL4, NL5
3 |Hinh anh tryc quan HA HA1, HA2, HA3
4 |Tinh thuan tién TT TT2, TT3, TT4
5 |Mong doi vé gia MG |MGI1, MG2, MG3
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4.3. Phan tich hdi quy

Phan tich hoi quy dwgc tién hanh
nhidm danh gia anh hudng cua cac nhan tb
Kha nang dap vng va do tin cdy, Nang luc
phuc vu, Hinh anh truc quan, Tinh thudn
tién, Mong doi vé gid toi su bién dong cua
nhén t6 su Sur hai long véi chat long dich
vu vi dién tir.

-SHL= B PTC+ B.NL + B3 HA
+B4TT+ BsMG+e¢

Trong d6: Bién doc lap: DTC - Kha
nang dap tng va su tin cay; NL - Nang
lyc phuc vu; HA - Hinh anh tryc quan;
TT - Tinh thuan tién; MG - Mong doi vé
gia.

Bién phu thudc: SHL - Sy hai long véi
chét lwong dich vu vi dién tir.

- Két qua phan tich hoi quy duoc thé
hién nhu sau:

Bang 6. Két qua phén tich hdi quy

Model Summary®
Adjusted R  Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson
1 7222 521 515 .61500 .664
a. Predictors: (Constant), TT, MG, NL, BDTC, HA
b. Dependent Variable: SHL
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 163.885 5 32.777 86.659 .000P
Residual 150.913 399 378
Total 314.797 404
a. Dependent Variable: SHL
b. Predictors: (Constant), TT, MG, NL, BPTC, HA
Coefficients
Unstandardized |Standardized Collinearity
Model Coefficients | Coefficients ¢ Sig. Statistics
B |Std. Error Beta Tolerance [VIE
1 |(Constant)|-2.019| .328 -6.154 | .000
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MG 193 051 .143 3.771 .000 .837 1.195
bTC 1.042 | .061 .660 16.969 | .000 7194 1.259
NL 231 .063 142 3.676 .000 .802 1.246
HA A11 .048 .092 2.322 021 773 1.293
TT 279 .050 211 5.565 .000 .835 1.197

(Nguon: Tdc gid tong hop két qua phan tich dir liéu tir SPSS26)

- Panh gia d6 phu hop cua mé hinh hdi
quy da bién: Hé s6 R binh phwong hiéu chinh
(Adjusted R Square) 1a 0,515, diéu nay cho
thdy mo hinh hdi quy tuyén tinh nay phu hop
v6i tap dir liéu ctia mau & muc 51,5%>50%.
Két qua nay duoc danh gid 1 tt

- Kiém dinh gia thuyét vé d6 phu hop
Vol téng thé ciia mé hinh, kiém dinh F cho
gia tri sig.=0.000 <0.05 mo hinh hoi quy
tuyén tinh xay dung duoc 13 phu hop véi
téng thé.

- Sig. hé s hoi quy cua cac bién doc
lap gia tri Sig. déu <0,05 chung t6 5 bién
doc 1ap déu tac dong c6 ¥ nghia thdng ké
dén bién phu thudc. Nghia 14 5 bién nay déu
dugc chap nhan, khong loai bo. Mit khac,
tat ca cac bién doc lap déu c6 Beta >0 nén 5
bién nay co6 twong quan duong véi su hai
long trong viéc st dung vi dién tu. HE sb
phong dai phuong sai VIF co6 gia tri tir 1,195
dén 1,293 théa man VIF <2 vay khong c6
hién tuong da cong tuyén xay ra.

Mo hinh héi quy thu dugc:

-SHL = 0,660 BDTC + 0,211 TT +
0,143 MG + 0,142 NL + 0,092 HA +¢

Dua vao dd 16n cta hé sb hdi quy
chuén héa Beta, tht tu mirc d0 tac dong tu
manh nhit tGi yéu nhét cta cac bién doc lap
t6i bién phy thudc SHL la: DTC (0,660)
>TT(0,211) > MG (0,143)> NL (0,142 ) >
HA (0,092). Nhur vay hai nhan t6 Kha ning
dap tng va su tin cdy va Su thuan tién co
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anh huéng manh nhét dén su hai long cua
nguoi dung ddi voi chat lugng dich vu vi
dién tir; tiép dén 1a nhan t6 Mong doi vé gia
va Nang luc phuc vu. Nhan t5 Hinh anh truc
quan c6 anh huéng yéu nhat dén sy hai long
ctia ngudi dung ddi véi chat lugng dich vu
vi dién tur.

4. KET LUAN

Trong nghién ctru nay, tac gia da xay
dung moé hinh, hé thng cac thang do dong
thoi kiém dinh sy tin cdy cua thang do,
phan tich nhan t6 kham pha va mdi quan
hé gilta cac nhan t6 voi sy hai long cia
nguoi dung ddi v6i chat lugng dich vu vi
dién tir trén dia ban thanh phd Hai Phong.
Két qua dua ra duoc 5 nhan té anh hudng
dén sy hai long véi chat luong vi dién tu:
Kha nang dap ung va sy tin cay, Nang luc
phuc vu, Mong doi vé gid, Hinh anh tryc
quan, Tinh thudn tién. Dya vao d6 16n cua
hé s6 hoi quy chuan hoa Beta, nghién ctru
cling chi ra marc do tdc dong cua tirng nhan
td dén chat luong dich vu vi dién tir.

Bén canh nhitng mat tich cuc, mot sb
yéu t6 cua vi dién tir chwa hoan toan lam
hai 1ong khach hang. Tir két qua phan tich
théng ké cho thiy cac thanh do thé hién
mirc do dong y ciia khach hang khong cao
& cac bién quan sat: TT3 - Lién két véi cac
san thuong mai dién tir; TT2 - Giup khach
hang giam dang ké cac giao dich tién mat;
TT4 - Nhiéu nha cung ung chip nhéan



thanh toan bang vi dién tir; TT1- D& dang
tiép can. Nhu vay, vi dién tr con gdp kho
khan khi tiép can khach hang boi chwa phd
bién trong giao dich. Dich vu vi dién tu
chua hoan toan dap ung duoc ky vong cua
khach hang trén dia ban thanh phd Hai
Phong. Pac biét 1a ky vong gitip giam giao
dich tién mit, dé dang tiép can, muc do
phd bién chap nhin thanh toan bang vi
dién tr ctia ngudi ban hang.

Tac gia dua mot sé khuyén nghi d6i
v6i cac nha cung cip vi dién tir nhu sau:

- Tang cudng cac hoat dong marketing
dé gidi thiéu vi dién tir dén nhidu thanh phan
khéch hang tai Hai Phong, & moi do tudi va
nghé nghiép hay muc thu nhap; chi trong vao
cac hoat dong huéng dan khach hang mé tai
khoan, giao dich thanh todn qua céc phuong
tién dién tir.

- Chu dong lién két voi nha mang dé
thuc hién cac giao dich chuyén tién tir tai
khoan ctua khach hang sang céac vi dién tu
cua khach hang tai cac thué bao khi nhirng
dy 4n cua nha mang dugc phdp luat cho
phép. Bién viéc thanh toan qua cic app vi
dién tir tro thanh thoéi quen ciia mdi nguoi
dan sinh sbng trén dia ban Hai Phong.

- Nghién ctru diéu chinh mirc phi hop Iy
cho nhimng khach hang c6 nhiéu giao dich
trong mot ngdy, nhit 1a nhitng giao dich nho.
Céc chuong trinh chiét khau, tich diém khi
thanh toan can da dang hon nita khong chi
dimg lai & viéc mua hang truc tuyén qua cac
kénh phan phéi ban hang khi lién két vi nha
cung ung dich vu vi dién ti.

- Tang cudong an ninh, bdo mat va an
toan thong tin khi thanh toan qua cac dich vu
bén vi dién tir cung cip. Hon nita 1a dam bao
cac thong tin ¢4 nhan cta khach hang khi str

dung vi dién tir, tranh cac trudong hop bi danh
cap thong tin, bi mat tién qua cac vi dién tur.

- Mo rong pham vi lién két nhét 1a
trong thi truong ban 1¢é tai Hai Phong.
Khong chi ding lai ¢ viée lién két voi cac
siéu thi, trung tam thuwong mai mua sdm ma
phai lién két v6i cac dai li vira va nho, cac
tap hoa ti€u dung ctia nguoi dan.

Dé co thé phat trién manh mé& va hiéu
qua dich vu vi dién tr trén dia ban thanh ph
Hai Phong can c6 cac chinh sach quang ba,
nang cao chét luong dich vu tir don vi cung
{mg, su san sang tiép can clia ngudi ding va
cac chinh sach tiép tuc hd trg phat trién cua
Nha nudce trong thoi gian téi.
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