80

CACNHAN TO ANH HUGNG DEN SU HAI LONG CUA KHACH HANG D01 VG1 VI DIEN TU: THUC NGHIEM VGI MOMO, ZALOPAY VA AIRPAY...

Cac nhén t6 anh hudng dén su hai long
cua khach hang ddi vdi vi dién ti: Thuc
nghiém v3i Momo, Zalopay va Airpay
tai Thanh phd H6 Chi Minh

Vo6 Thi Ngoc Ha™ e Tran Thi Thu Huyén®

Ngay nhan bai: 14/5/2021 | Biéntap xong: 02/6/2021 | Duyét dang: 10/6/2021

TOM TAT: O Viét Nam, thi trudng fintech dugc chia thanh nhidu mang hoat dong
khac nhau. Trong d6, giai phdp thanh todn khéng dung tién mat van la mang phat
trién noi bat han han trong nhitng ndm vira qua, dac biét la phucng thirc thanh
todn thong qua vi dién tl (VDT). S6 lugng td chic cung cadp dich vu, s6 lugng
khach hang cling nhu gia tri giao dich thong qua phuang thic thanh todn nay da
va dang tang |én dang ké. Tuy nhién, dé tiép tuc duy tri téc d6 phat trién bén virng
clia thi truong nay cling nhu duy tri dugc Igi thé canh tranh clia cac doanh nghiép
thi mdi t6 chirc vi dién tir can phai thudng xuyén kiém tra, khac phuc va cdp nhat
nhiéu van dé dé gia tang su hai long cua khach hang déi vdi chat lugng dich vu.
TU tinh hinh thuc té trén, bai viét tap trung nghién clfu cac nhan to tdc dong dén
su hailong clia khach hang khi str dung VBT. Bang cach khao sat 400 khach hang
da va dang st dung vi dién t&r Momo, Zalopay va Airpay tai Thanh phé H6 Chi Minh
(TP. HCM), bai viét xay dung mo hinh nghién clfu va kham pha muc doé anh hudng
cla ting nhan t6; tu dé dé xuat mot so giadi phap gilp céc to chic cung cap VBT
cd thé nang cao chat lugng dich vu cling nhu su hai long cua khach hang.

TU KHOA: Vi dién tl, su hai long, chat lugng dich vu, nhan t8 kham pha.

Ma phan loai JEL: M1, M3, 03.

1. Gidi thidu

VDT d4u tién trén thé gidi ra doi tai Nhat
Ban vao nam 2004, boi mot nha cung cap dich
vu 16n nhat nudc nay véi hon 300.000 kénh
bén 1€ trén khap nudc Nhat. Tu Nhat Ban, cac
nha cung cép dich vu & nhiéu qudc gia khac
nhau ciing dang c6 gang gia nhép thi truong
VDT nhu: ngan hang La Caixa ctia Tay Ban
Nha, cong ty dién thoai néi ti€éng Orange ctia
tap doan France Telecom hay cac nha ban 1¢

Cafe Nero, Pret A Manger, Boots va ITkea &
Anh. Phuong thtic thanh toan bang VDT da
va dang la xu huéng dugc dong dao cac nudc
trén thé giéi hudng dén, trong d6 c6 Viét Nam.
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