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Van dung mé hinh Servqual dé giai thich su hai long
cua ngudi dan st dung vi dién tur:
Nghién cttu truong hop ngudi dan séng tai thanh phé Nha Trang

Nguyén Thi Nga, D6 Thi Ly, Nguyén Thi Thai Ngoc
Trudng Dai hoc Nha Trang
Email lién hé: ngant@ntu.edu.vn

Tém tat: Nghién ctu van dung mé hinh clia Parasuraman & cong su (1988) dé giai thich
su hai long clia ngudi dan st dung vi dién ti. Nghién ctu thuc hién phong van truc ti€p 198
ngudi dan sinh song tai thanh ph6 Nha Trang, tinh Khanh Hoa ti thang 02 dén thang 03 nam
2024 véi dir liéu duoc xir ly bang phuong phap dinh luong. Két qua nghién clu cho thay cac
nhan té dé tin cdy, hinh anh truc quan va sy thuan tién cé tac dong dén su hai long clia nguoi
dan st dung vi dién t. Nguoc lai, cac nhan té su ddong cdm, nang luc phuc vu va kha nang dap
ung khéng ¢o tac ddng y nghia lén su hai long clia ngudi dan s dung vi dién tl. Tu két qua do
cho phép bai viét dé xuat mot sé ham y quan tri déi véi nha cung cap dich vu vi dién tu tai
Khanh Hoa trong thdi gian téi.

Tu khéa: Nha Trang, Ngudi dan, SERQUAL, Su hai long, Vi dién t

Applying the SERVQUAL model to explain the satisfaction of people using e-wallets:
A case study of residents in Nha Trang City

Abstract: The study applies the SERVQUAL model by Parasuraman et al. (1988) to explain
the satisfaction of people using e-wallets. The study conducted face-to-face interviews with 198
people living in Nha Trang city, Khanh Hoa province from February to March 2024 with data
processed using quantitative methods. Research results show that factors of reliability, visual
images, and convenience have an impact on the satisfaction of people using e-wallets. In contrast,
factors including empathy, service competence, and responsiveness do not have a meaningful
influence on the satisfaction of people using e-wallets. Based on these results, the article proposes
managerial implications for e-wallet service providers in Khanh Hoa in the near future.

Keywords: Nha Trang, People, SERQUAL, Satisfaction, E-wallets

Ngay nhan bai: 09/7/2024; Ngay phan bién: 25/7/2024; Ngay duyét dang: 10/1/2025

1.Datvan dé

Vi dién t Ia mét tai khoan thanh toan truc tuyén hién dai cho phép ngudi dung chi can s&
hiru mét thiét bi dién ti thong minh cé két noi Internet, va lién két mot tai khoan ngan hang déu
dé dang tham gia vao giao dich truc tuyén. Ngay cang c6 nhiéu vi dién t& dang dugc thuc hién
khéng chi cho céc giao dich tai chinh co ban ma con xac thuc théng tin cla chd sé& hiu. Tai Viét
Nam, nhiing nam gan day viéc sir dung vi dién tir da trd nén phd bién hon ddi véi ngudi ding
trong nudc. Cu thé, nam 2023, khodng 57% dan sé trudng thanh st dung vi dién tl, tang 14% so
véi nam 2018. Du bao thi trudng vi dién tir sé dat 100 triéu ngudi dung nam 2026 va 150 triéu
ngudi dung vao nam 2030 (Vietdata, 2022). Déi véi thanh phé Nha Trang, tinh Khanh Hoa hoat
doéng thanh toan truc tuyén da thu hat dugc nhiéu ngudi dan st dung hé théng thanh toan dién
tlr trong cac giao dich thanh toan véi cac lgi ich nhu khéng st dung tién mat, thuc hién thanh
toan dich vu nhanh chéng, tién lgi, biéu tugng ctia su tién tién trong quan ly tai chinh ca nhan. Su
thuan tién cuta viéc st dung vi dién tir khong chi ndm & viéc thanh toan ma con & viéc quan ly,
ki€ém soat chi tiéu, va ti€p can cac dich vu tai chinh mét cach linh hoat, dé dang va an toan bao
mat théng tin ca nhan trong thuc hién giao dich. Tuy nhién, bén canh nhirng uu viét cta dich vu vi
dién ti dem lai cho ngudi dung néi chung va ngudi dan tai thanh pho Nha Trang, tinh Khanh Hoa
nai riéng, con gap nhiéu lo ngai hién hitu vé cach thic giao dich/tuong tac, xur ly su ¢é, nang luc
phuc vu, khd nang dap (ng tir phia nha cung cap dich vu vi dién tir dén su hai long s dung vi
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dién ti cha ngudi dan. BE gia tang trai nghiém, duy tri su trung thanh va thu hat st dung vi dién
tlr cla ngudi dan trén dia ban thanh phé Nha Trang phu hgp véi "Dé an Thanh toan khong dung
tién mat giai doan 2016-2020" theo Quyét dinh s6 2545/QD-TTg ngay 30/12/2016 cla Tha tuéng
Chinh phu, “Dé an day manh thanh toan qua ngan hang déi véi cac dich vu cong” theo Quyét
dinh s6 241/QD-TTg ngay 23/02/2018 clia Tha tudng Chinh pha. Thang 9/2019, Trung tam Dich
vu Hanh chinh cong Truc tuyén tinh Khanh Hoa va Vi dién t&r MoMo da chinh thic |é ky hgp déng
trién khai thanh toan dich vu hanh chinh cong théng qua Vi dién t&r MoMo. D& giam thiéu lo ngai,
cai thién cdm nhan clia ngudi dung bang viéc xac dinh va hiéu rd nhiing yéu t6 nao cé anh huéng
lam gia tang su hai long cdia ngudi dung cling nhu nhiing van dé can phai dugc xem xét nhu cai
thién, ho tro ti don vi cung cap dich vu trong viéc phat trién va nang cap san pham ctia ho ciing
nhu can hiéu ré hon vé xu huéng, thi trudng tiéu dung hién nay tir dé nang cao su hai long cua
ngudi dung, viéc hi€u rd hon vé cac yéu t6 anh hudng dén su hai long clia ngudi dan khi str dung
vi dién t khong chi cé y nghia trong viéc gia tang su hai Iong vé chat luong dich vu thanh toan
cho ngudi dung, ma con cung cap thém théng tin hitu ich cho céc nha cung cap dich vu vi dién tur
nai riéng, linh vuc nghién ctu vé hanh vi ngudi tiéu dung trong béi canh sé hda noi chung.

2. Co s& ly thuyét va gia thuyét nghién ciu

2.1. Co'sé ly thuyét

Mé hinh SERVQUAL dugc dé xuat bdi (Parasuraman & cong su, 1988), tap trung vao viéc
do ludng su chénh léch gilra ky vong va trai nghiém thuc té vé dich vu clia khach hang. Mé hinh
chia thanh nam yéu t6 chinh: phuong tién hu hinh, d6 tin cay, kha nang dap Ung, nang luc
phuc vu va su déng cdm goém 22 bién dugc st dung dé do ludng su khac biét giira mong dai va
cdm nhan thuc té vé chat luong dich vy, va cé thé ap dung trong nhiéu linh vuc dich vu khac
nhau. Cu thé, phuong tién hiru hinh: méi trudng vat chat xung quanh (vi du: co s& vat chat, thiét
bi va ngoai hinh ctia nhan vién); dé tin cay: kha nang thuc hién dich vu da hia cia nha cung cap
dich vu mot cach dang tin cay va chinh xac; kha nang dap (ng: san sang gitp d& khach hang va
cung cap dich vu nhanh chéng; nang luc phuc vu: kién thuc, lich sy va kha nang truyén cam
hiing clia nhan vién; va cuéi cung su ddng cdm: su quan tam cla ting nhan vién déi véi khach
hang. Hay mé hinh SERVQUAL giup hiéu rd han vé chat lugng dich vu tir géc nhin clia khach
hang. Noéi cach khac, chat lugng dich vu la su chénh léch gilra ky vong va trai nghiém thuc té ma
ngudi dung nhan dugc. Néu ky vong thap hon so véi trai nghiém thuc té, chat lugng dich vu
duoc cdm nhan sé thap va khach hang cdm thay khéng hai long; ngugc lai, néu trai nghiém thuc
té€ bang hodc cao hon ky vong, khach hang cam thay hai long hoac théa man.

Phugng tign hiw hinh
B tin cay

Khanang dép ung

Sudang cam

Suhai léng

Hinh 1: M6 hinh danh gia vé chat luong dich vu SERVQUAL

2.2. Gia thuyét nghién ciu

2.2.1. Méi quan hé giira dé tin cdy va su hai long

Do tin cdy la kha nang cung cap dich vu theo ding cam két, dang tin cdy clia nha cung
cap doi véi khach hang, va dugc coi la yéu t6 quan trong nhat clia chat lugng dich vu (Abdoli &
Bahmani, 2019). D6 tin cdy bao gom cac tinh nang ky thuat cGia iing dung, dam bao rang Ung
dung ludn sdn sang cho viéc thuc hién giao dich va hoat ddng mét cach hiéu qua, gém tinh én
dinh cda Ung dung, kha nang ddm bao giao dich duoc thuc hién thanh cong, va kha nang thuc
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hién cac dich vu nhu da théa thuan, cam két véi khach hang mét cach dang tin cdy (Nguyén Ha
Khiém, 2018; Thuy & cdng su, 2022). Tinh nang ky thuat cta ting dung luén sdn sang cho viéc
giao dich thuc hién chinh xac dich vu nhu da théa thuan va kha nang ddm bao giao dich thanh
cdng (T6 Anh Tho & Tran Thi Siém, 2021). Chang & Chen (2008) cho rdang dé tin cdy dong vai tro
quan trong trong viéc giam thiéu rdi ro cdm nhan cia khach hang va tao ra su hai long véi dich
vu truc tuyén. Nhu vay d6 tin cdy cang gia tang trong hé théng vi dién tir sé tao ra sy an tam va
tin tudng cho ngudi dung, tir dé tang co hoi cho ho st dung dich vu va tradi nghiém tich cuc
hon. Hay diéu nay c6 thé ly gidi rang viéc gia tang d6 tin cay trong hé théng vi dién tir sé tao ra
mot moi trudng an toan va tin cay hon cho ngudi dung, khi ngudi dung cadm thay an toan va tin
cdy véi hé thong vi dién tlr gia tang co hdi cho ngudi dung vé su hai long va tiép tuc si dung
dich vu vi dién tir. Trén co s& lap luan trén gia thuyét H1 duoc dé xuat:

H1: D6 tin cdy c6 su tdc ddng cting chiéu vaéi su hai long ctia khdch hang.

2.2.2. M&i quan hé gitia kha ndng ddp tng va su hai long

Kha nang déap ung la su sén ldong hoac sdn sang clia nhan vién dé cung cap dich vu cho
khach hang (Barusman, 2019). Hay dap (ng cac yéu cau ctia khach hang mét cach kip thoi va
linh hoat (Iberahim & cong su, 2016). Trong béi canh s dung vi dién t&, m6i quan hé gitra kha
nang dap Ung va su hai long la rat quan trong va cé y nghia trong viéc danh gia chat lugng cla
dich vu vi dién t nhu kha nang dap ing nhanh chéng va hiéu qua cda vi dién t gilp ngudi
dung tiét kiém thai gian va nd luc khi thuc hién cac giao dich, tir d6 tao ra su hai long clia khach
hang, bé&i 1é ngudi dung cdm thay rang dé dang va nhanh chong thuc hién cac nhiém vu thong
qua vi dién td, ho sé cdm thdy hai long hon vdéi trai nghiém cta minh (Lin, 2007). Hay mot kha
nang dap ung tot sé tao ra mot trai nghiém s dung thuan Igi va tdng cudng su hai long cla
ngudi dung. Trong nghién ctiu nay, kha nang dap Ung clia dich vu vi dién tu la viéc dap Ung cac
yéu cau, van dé cia ngudi dung vé thao tac thuc hién, lién két véi tai khoan ngan hang, dich vu
da dang, dap ung nhu cau khach hang va muc phi dich vu. Do vay, gia thuyét H2 dugc dé xuat:

H2: Kha ndng ddp ting cé su'tdc déng cting chiéu véi su hai long cla khdch hang.

2.2.3. Méi quan hé gitta ndng luc phuc vu va su hai long

N&ng luc phuc vu dugc dé cap dén nhu kién thiic, nang luc, chuyén nghiép va lich su cia
nhan vién clng nhu kha nang truyén dat niém tin va su tin cdy cta ho cho khach hang
(Parasuraman & cong su, 1988). Nang luc phuc vu ¢6 anh hudng dén su hai long clia ngudi ding
vi dién tur. Diéu nay duoc thé hién théng qua thai gian xUr ly giao dich nhanh chéng, chinh xac,
tinh nang ngay cang hoan thién va da dang cla vi dién t{, tat ca nhiing yéu t6 nay khong chi
cung cap cho ngudi dung nhiéu lua chon linh hoat ma con tang cudng su tién ich, linh hoat
trong viéc st dung dich vu, tir d6 tao ra mot trai nghiém tot va hiéu qua cho ngudi dung. Thém
vao dé cac thong tin vé dich vu va chuong trinh khuyén mai dugc cung cap day du gitp ngudi
dung nhan biét dugc ro rang va day du trudc khi quyét dinh s dung dich vu. Kha nang ctia nha
cung cap thong tin dich vu thich hgp va nhanh chéng cho khach hang khi c6 van dé xay ra (Té
Anh Tha & Tran Thi Siém, 2021). Cudi cung, viéc gidm thiéu su ¢d phat sinh trong qua trinh sir
dung vi dién t& tao ra mét trai nghiém dich vu én dinh va gia tang su hai long ctia ngudi dung
dai vai dich vu (Bui Thi Bich Hang & cdng su, 2020). Do vay, trong nghién ctfu nay, nang luc phuc
vu dugc hiéu nhu la mot yéu té quan trong gilip ngudi dung co trai nghiém théng qua phuc vu
tét va rat it sy ¢ xay ra khi st dung dich vu, goém: thoi gian xU ly giao dich nhanh chéng, chinh
xac, tinh nang ngay cang hoan thién va da dang, théng tin dich vu va khuyén mai dugc thé hién
day du, it xay ra su ¢6 trong trai nghiém s dung dich vy, tao nén mot méi trudng cung cap dich
vu 8n dinh va tin cdy cho ngudi dung. Gia thuyét H3 dugc dé xuat:

H3: Ndng luc phuc vu cé su tdc déng ciing chiéu véi su hai long ctia khdch hang.

2.2.4. M&i quan hé giira su déong cam va su hai long

Su déng cdm duoc dinh nghia nhu su quan tdm ca nhan dén ngudi dung, kha nang cla
nhan vién hiéu va chia sé cdm xuc, tinh cdm véi khach hang trong qua trinh cung cap dich vu, bao
gém su déng cam va ton trong déi véi tdm trang, nhu cau, va mong mudn cla khach hang
(Parasuraman & cong su, 1988). Khi nha cung cap dich vu vi dién t thé hién su ddng cam va hiéu
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biét dén nhu cau cling nhu hd trg cdc mong mudn, khiéu nai clia ngudi dung, ho tao ra mot moi
trudng tin cdy va thoai mai cho ngudi dung. Viéc cdm thady dugc nghe va dugc quan tam khi st
dung vi dién t giip ngudi dung cam thady dugc ton trong va doi xur tot, tir dé gia tang su hai long
ctia khach hang vé dich vu (Chai & cong su, 2022). Diéu quan trong trong cung cap dich vu vi dién
tlr phai c6 kha ndng cung cap tinh nang lién lac hai chiéu khi nguai dung ting dung vi dién tir gap
van dé, thac mac, khi€u nai, phé binh hoac dé xuat, nha cung cap dich vu phai phan hoi nhanh
choéng, day du, chinh xac va dua trén gidi phap thong qua tro chuyén truc tiép véi khach hang.
Chinh diéu nay giup nha cung cap dich vu va ngudi dung hiéu ré hon vé cac van dé va thach thic
ma ngudi dung co6 thé gap phai khi st dung vi dién td. Bang cach nay, ho co thé cung cap cac giai
phap va ho trg phu hap, gitp gidm thiéu su c6 va nang cao trai nghiém clia ngudi dung tir d6 gia
tang su hai long khi s&r dung vi dién tir (Rachbini & cdng su, 2022). Trong nghién clu nay, sy déng
cadm khi st dung vi dién t la kha nang clia nha cung cap dich vu hiéu va dap ting day dd cac nhu
cau va mong mudn clia ngudi dung, cung cap tu van va hé trg cac su c6 phat sinh, cling nhu tao
ra trdi nghiém t6t dé gia tang su hai long ctia ngudi dung. Do vay, nghién clu 6 gia thuyét H4:

H4: Su dong cam c6 su tdc dong cting chiéu vdi suhai long cua khdch hang.

2.2.5. M6i quan hé giira hinh anh truc quan va su hai long

Hinh anh truc quan trong Ung dung vi dién ti dugc dé cap gém: hinh anh, dé hoa va giao
dién ngudi dung dugc sir dung dé truyén dat thong tin va tuong tac véi ngudi dung mét cach truc
quan va dé hiéu. Bao gobm cac biéu tugng, biéu do, d6 hoa minh hoa, va cac yéu t6 thiét ké giao
dién ngudi dung nhu mau sac, ki€u chi, va bé cuc, hién thi cac chuong trinh dé tao cho khach
hang trai nghiém va tuong tac véi ing dung vi dién tl. Trong Ung dung vi dién tU, hinh anh truc
quan dong vai trd quan trong trong viéc tao ra trai nghiém dé si dung thu hat nguai dung. Mot
giao dién hap dan va dé nhin giip ngudi dung dé dang diéu huéng trong Ung dung, hiéu dugc
cac chuic nang cla ting muc trong Ung dung, tdng cudng tuong tac va tham gia cldia ho véi cac
tinh ndang va dich vu cda ing dung vi dién ti (Blut & cdng su, 2015; Theodosiou & cdng su, 2019).
Hon nira, hinh anh truc quan cling gilip truyén dat thong tin mét cach hiéu qua, tir viéc hién thi sé
du tai khoan dén cach thurc thuc hién cac giao dich. Cac biéu dé va dé hoa minh hoa c6 thé gidup
ngudi dung hiéu ré han vé tinh trang tai chinh va cac dich vu c6 sdn. Péng thai, mét giao dién
dep mat va dé sir dung cling tao ra an tugng tich cuc dau tién va tao ra su thodi mai va tin cdy cho
ngudi dung. Su hai long vé trai nghiém ngudi dung cé thé tang cao khi ho cdm thay hai long vai
giao dién va trai nghiém tuong tac cia ing dung. Trong nghién cttu ctia (Van Riel & cong su, 2004)
cho thdy cac yéu t6 thiét ké lién quan dén thdm my cla trang web (cach trinh bay thong tin, si
dung mau sc, bé cuc, s6 lugng théng tin, muic d6 lién quan va chat lugng cia anh, ¢ chir va kiéu
dang) cé anh huéng dén cach khach hang phan hoi vé dich vu. Diéu d6 cho thay cach thiét ké ctia
trang web khéng chi dnh hudng dén mat tham my ma con anh hudng dén cdm nhan va phan hoi
cla khach hang déi véi dich vu. Do vay, gia thuyét H5 dugc dé xuat:

H5: Hinh dénh truc quan c6 su tdc déng cting chiéu véi su hai long cta khdch hang.

2.2.6. M6i quan hé giira su thudn tién va su hai long

Su thuan tién ctia dich vu cung cdp cang cao ngudi dung cam thdy cang thuan tién khi thuc
hién cac giao dich nhu chuyén tién, thanh toan héa don va thuc hién cac hoat dong tai chinh
khac. M6t ung dung vi dién tur tién loi khong chi gitip ngudi dung thuc hién cac giao dich mét
cach nhanh chéng ma con tao ra mét moi trudng tuong tac tich cuc. Ngudi dung cdm thay 6 su
thuan tién khi mua sdm khi s&f dung vi dién t& nhu thiét thuc va hiéu qua nén khéng can phai ban
tam mang theo nhiéu tién, may ATM, thé tin dung va thé ghi ng khi di du lich. Mat khac viéc mua
sdm bang Uing dung vi dién tdr trén thiét bi/dién thoai di ddng hodc may tinh xach tay ciing cé thé
anh huéng dén phong cach mua sdm c6 xu huéng tiéu dung (Inggiharti, 2020; Reza & Susanti,
2022). Purnama & céng su (2021) cho rang su thuan tién cda dich vu khi thuc hién giao dich truc
tuyén gitip gidam thiéu sai s6t cho ngudi st dung vi dién t, gop phan gia tang su hai long cho
ngudi st dung. Su thuan tién trong nghién clu nay dé cap dén viéc ngudi dung cdm thdy dé dang
va tién lgi khi st dung vi dién td, bao gdom cac yéu t6 nhu tién ich clia ing dung vi dién td, kha
nang st dung dé dang, gitp khach hang giam viéc giao dich bang tién mat, s dung moi lic, moi
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noi, tinh linh hoat trong viéc thuc hién cac giao dich va sy hiéu qua trong viéc tich hop véi cac
hinh thiic thanh toan khac. Vi lap luan nay, nghién clu dé xuat gia thuyét Hé:

He6: Su'thudn tién cé su'tdc doéng ctng chiéu vdi su hai long cua khdch hang.

3. Dir liéu nghién ctu

Nghién ctu sir dung dir liéu so cap bang viéc phong van truc ti€p ngudi dan tai thanh pho
Nha Trang. Cac thang do trong bang cau hoi dugc thiét ké dua trén su ké thira tir cac cong trinh
nghién ctu trudc va dugc do ludng bang thang do Likert 05 diém, véi 1- Hoan toan khéng déng y
va 5- Hoan toan déng y. Hair & cong su (1998) cho rang trong phan tich nhan t6 kham pha, cd mau
t6i thi€u dugc khuyén nghi la N = 5*n, trong d6 n la téng s6 bién quan sat thudc cac thang do.
Trong phan tich héi quy, dé dat duoc két qua nghién cliu t6t nhat, cd mau t6i thiéu can thiét duoc
tinh bai cong thiic N > 50 + 8n, véi n la s6 lugng bién doc lap (Tabachnick & Fidell, 1996). Do do, véi
téng cong 24 quan sat va 6 bién doc lap dugc dua vao moé hinh phan tich thi s6 mau téi thiéu can
thiét trong nghién ctiu nay la N > max (5*24, 50 + 8*6) = 120 quan sat. Tuy nhién, dé tang d6 tin cay
va dam bao tinh chinh xac ctia két qua nghién ctiu, nhém tac gia da quyét dinh chon ¢& mau vdéi
200 quan sat. S6 quan sat dugc phat ra va thu vé 198 (dat ty 1é 99%). Phuong phap lay mau thuan
tién thdng qua hinh thic phong van truc ti€p ngudi dan séng tai thanh phé Nha Trang.

4, Két qua nghién cuu va thao luan

4.1. Phuong phdp, thi tuc uéc luong

4.1.1.Bdnh gid thang do

K&t qua hé s6 tin cay Cronbach's Alpha clia cac thang do gom: d6 tin cay, kha nang dap
Ung, nang luc phuc vu, hinh anh truc quan, su thuan tién va su hai long déu cé hé s6 tuong
quan bién - téng Ién han 0,3, hé s6 Cronbach's Alpha riéng phan déu I6n hon 0,6. Do d6, cac
thang do nay déu dat do tin cay (Nguyén Dinh Tho, 2011) (Bang 1).

Bang 1. Hé sé tin cdy Cronbach Alpha

Bién quan sat Tuong quan bién téng | Cronbach’s Alpha néu loai bién
Do tin cay (TQ) Hé s6 Cronbach’s Alpha téng = 0,780
TC1 0,670 0,670
TC2 0,633 0,633
TC3 0,551 0,551
Kha nang dap Uing (DU) Hé s6 Cronbach’s Alpha téng = 0,712
DU1 0,492 0,492
DU2 0,597 0,597
DU3 0,757 0,757
DU4 0,355 0,355
Nang luc phuc vu (NL) Hé s6 Cronbach’s Alpha téng = 0,713
NL1 0,638 0,638
NL2 0,412 0412
NL3 0,560 0,560
Su dong cam (BQ) Hé s6 Cronbach’s Alpha téng = 0,794
bC1 0,610 0,610
bC2 0,746 0,746
bC3 0,566 0,566
Hinh anh truc quan (HA) Hé s Cronbach’s Alpha téng = 0,813
HA1 0,661 0,661
HA2 0,656 0,656
HA3 0,675 0,675
Su thuan tién (TT) Hé s6 Cronbach’s Alpha téng = 0,600
TT1 0,408 0,408
T2 0,413 0,413
TT3 0,400 0,400
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Su hai long (HL) Hé s6 Cronbach’s Alpha téng = 0,889
HL1 0,699 0,699
HL2 0,796 0,796
HL3 0,820 0,820
HL4 0,720 0,720

(Nguén: Két qua xur ly s liéu diéu tra)
Kiém dinh KMO va Bartlett’s cho thay hé sé KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) dat 0,803, I6n hon
0,5 (0,803 > 0,5), gia tri kiém dinh Bartlett’s c6 muc y nghia (p = 0,000 < 0,05). Vi vay, qua trinh
thuc hién phan tich nhan t6 kham pha cla cac bién doc lap dugc cho la phu hap. Két qua phan
tich nhan t6 cho thay téng phuang sai rat trich dua trén 05 nhan té c6 Eigenvalues Ién hon 1 1a
68,374 % I6n haon 50%, (68,374% > 50%) cho thay cho thdy mo hinh EFA trén la phu hop va 05
nhan té nay giai thich dugc 68,374 % bién thién cla di liéu. Tai hé sé Eigenvalues = 1,058 rut
trich dugc 05 nhan t6 tir 16 bién quan sat, ¢ 01 nhan té mdi dugc hinh thanh ti 04 bién quan
sat thuéc 02 nhdom nhan t6 nang luc phuc vu (NL) va kha nang dap tng (DU) la cac bién DU2,
DU3, NL1, NL3, 04 bién nay cung hdi tu vé mét nhan té va dugc dat tén mdi la NLDU. Két qua
phan tich nhan t6 tir 06 thang do ban dau tao thanh 05 thang do gém 16 bién quan sat trong
dé mot s6 bién clia thang do ban dau dugc sdp xé€p lai vao cac thang do phu hop. Trong s6
nhan té cla cac bién quan sat déu Ién han 0,5 cho thay cac bién quan sat cé y nghia thong ké
rat tot hay cé su tuong quan manh gitia cac bién quan sat va nhan té do. Tiép tuc sif dung cac
thang do nay dé ti€n hanh phan tich hoi quy. Déi bién phu thudc, két qua cho thay hé s6 KMO
I6n hon 0,5 (0,794 > 0,5) va kiém dinh Barlett c6 muc y nghia nhé hon 0,05 (p = 0,000 < 0,05).
Nhu vady phan tich nhan t6 la phu hgp hay 04 bién quan sat do ludng cho su hai long khi st
dung vi dién t ¢ su tuong quan vai nhau. Tai Eigenvalue bang 3,018 > 1 ¢6 mét nhan té duagc
trich. Nhan t6 nay giai thich dugc 75,447% bién thién di liéu ctia 04 bién quan sat tham gia vao
EFA. Bén canh d6 cac bién quan sat do ludng cho HL cling cé trong sé rat cao (tu 0,829 dén
0,907) cho thay 04 bién quan sat tuang quan manh véi nhan t6 HL (Bang 2).
Bang 2. Két qua phaén tich EFA

Bién doc lap Bién phu thudc
Hé s6 KMO 0,803 0,794
Sig. 0,000 0,000
Eigenvalues 1,703 1,747 | 1,363 | 1,058 | 5,070 3,018
Phuang sai tich [0y (%) | 53,248 | 42,606 | 61,764 | 68,374 | 31,688 75,447

(Nguén: Két qua xu'ly sé liéu diéu tra)
4.1.2. Kiém dinh gia thuyét
Vi két qua Bang 3 cho thay muc y nghia ctia ki€ém dinh F bé hon 0,05 (p=0,000). Nhu vay
mo hinh héi quy la pht hgp véi véi tap di liéu st dung phan tich va mé hinh nghién ctu ¢6 gia
tri R? hiéu chinh bang 0,562, c6 nghia la cac bién doc lap dua vao phan tich hoi quy giai thich
duoc 56,2% su bién thién cla bién phu thuéc HL.
Bang 3. Bang danh gia va kiém tra dé phu hgp ciia mé hinh

Mé R R2 R?diéu | Ddléch | Hé sé Durbin- F Mdcy
hinh chinh chuan Watson nghia
1 0,757 0,573 0,562 0,49746 2,115 51,610 0,000

(Nguén: Két qua xur ly sé liéu diéu tra)

Két qua hoi quy cho thay c6 03 trong 05 bién déc lap cé su tac dong lén bién phu thudc

HL, gém: TC, TT, HA vé&i muc y nghia déu nhé hon 0,05 (p < 0,05). Yéu t6 c6 muc do tac dong
manh nhat la yéu té HA (8 = 0,529 va p = 0,000), ti€p dén la yéu t6 TC (B = 0,299 va p = 0,000), va
thap nhat1a TT (3 = 0,109 va p = 0,022). Hai bién DC (p= 0,491) va NLDU (p = 0,234) déu co hé s6
p > 0,05, vi vay 02 bién nay khong cé y nghia trong mé hinh hoi quy, hay néi cach khac, 02 bién
nay khong cé su tac dong Ién HL khi s&r dung vi dién t clla ngudi dan. Bén canh do, hé sé VIF
cla cac thang do déu nho hon 2 cho nén gitra cac bién déc lap trong mo hinh hoi quy khong



62 Nguyén Thi Nga, Do Thi Ly, Nguyén Thi Thai Ngoc

xay ra hién tugng da cdng tuyén (Nguyén Dinh Tho, 2011) (Bang 4). Phuong trinh héi quy chuén
hoa clia su hai long khi sir dung vi dién ti cla ngudi dan dugc biéu dién nhu sau:
HL = 0,529*HA + 0,299*TC + 0,109*TT + € (1)
Bang 4. Két qua phan tich héi quy béi

Hésé hdiquy | Héséhdiquy Kiém tra hién tuong

chua chuian héa chuan héa . da cdng tuyén

Thang do Saisé t Sig. D6 chap
B 2 Beta C VIF
chuan nhan
Hang s6 -1,068 0,465 -2,294 0,023

TC 0,393 0,074 0,299 5,311 0,000 0,701 1,426
1 NLDU 0,095 0,079 0,069 1,195 0,234 0,661 1,513
bC -0,045 0,066 -0,036 | -0,689 0,491 0,807 1,240
TT 0,174 0,075 0,109 2,307 0,022 0,995 1,005
HA 0,601 0,070 0,529 8,640 0,000 0,592 1,690

(Nguén: Két qua xu ly s6 liéu diéu tra)
4.2. Phadn tich két qua nghién ciu

Két qua sau khi thuc hién phan tich hoi quy cho thay rang trong 05 nhan té dugc dua vao
mo hinh phan tich thi c6 03 nhan t6 1a ¢6 y nghia thong ké (p < 0,05) hay c6 tac ddng dén su hai
long khi si dung vi dién ti ctia ngudi dan. Cu thé, hinh anh truc quan (B = 0,529) la nhan t6 co
muc dé anh hudng manh nhat dén su hai long khi s&r dung vi dién tir clia ngudi dan. Két qua
nghién ctu nay phu hop véi nghién ctu (Bui Thi Bich Hang & cong sy, 2020). Diéu nay chi ra rang
mot Uing dung vi dién t c6 giao dién thiét ké hinh anh ré rang, mau sac hai hoa, an tuong; bé cuc
trinh bay r6 rang, hop li; dé nhan biét cac chuong trinh khuyén mai thi sé khién ngudi dung cam
thay hai long hon trong qua trinh st dung. Yéu té th hai tac dong dén su hai long khi s&f dung vi
dién tlr cha ngudi dan la dé tin cdy (B = 0,299). K&t qua nghién ciru nay phu hop véi két qua
nghién ctru (Barusman, 2019; Bui Thi Bich Hang & cong su, 2020; Lin, 2007; Reza & Susanti, 2022;
Thuy & céng su, 2022; T6 Anh Tho & Tran Thi Siém, 2021; Tran Tuan Mang & Nguyén Minh Kiéu,
2011), chi ra rdng ngudi dung vi dién tlr sé cdm thay hai long néu nha cung Ung vi dién t la don vi
c6 thuong hiéu uy tin, luon gitr cam két trong viéc thuc hién dich vu va bdo mat t6t cac théng tin
ca nhan clia ngudi dung trong qua trinh st dung. Yéu té th ba, su thuan tién (8 = 0,109) c6 anh
hudng dén su hai long khi sir dung vi dién t cila ngudi dan, két qua nay phu hop véi nghién clu
(BUi Thi Bich Hang & céng su, 2020; Reza & Susanti, 2022; Thuy & cdng su, 2022), diéu nay cho thay
khach hang sé hai long hon trong qua trinh s dung vi dién ti néu ho thay dugc su thuan tién cla
Ung dung vi dién tlr, cu thé st dung vi dién t gitp ngudi dung gidm dang ké cac giao dich tién
mat, thdi gian,... da s6 cac nha cung Ung hién tai déu chap nhan thanh toan bang vi dién tl vi vay
khach hang c6 thé sir dung moi ltiic, moi noi, ngay ca khi quén dem theo tién mat.

Cudi cung, bién s6 su ddng cdm va nang luc - dap ung déu khoéng cé tac ddng dén su hai
long st dung vi dién t ctia ngudi dan Nha Trang, két qua nghién cu nay trung véi nghién clu
(BUi Thi Bich Hang & cong su, 2020; Lin, 2007; Tran Tuan Mang & Nguyén Minh Kiéu, 2011). Diéu
nay cho thdy ngudi dan s dung vi dién tr hién tai khong cé lo ngai nhiéu vé thao tac thuc hién
cac dich vu lién két da dang ciing nhu nhirng giai dap thac mac, hd trg su ¢6, thau hiéu ngudi
dung tur phia nha cung cap vi dién ti sau khi giao dich qua ng dung vi dién tr. Day la mot phat
hién quan trong trong nghién ctiu nay cho thay khia canh dé cap nay cé thé chua phaila nhing
yéu té chinh trong dinh hinh trdi nghiém nang cao su hai long ngudi dung tiing dung vi dién tu
tai Nha Trang. Tuy nhién, d€ nang cao hai long clia ngudi dan sir dung vi dién td, cac nha cung
cap dich vu thanh toan bang vi dién t& nén c6 gdng dam bao rang khach hang luén duoc dap
Ung tét dich vu s dung vi dién ti nhu tinh nang da dang, théng tin dich vu cung cap day du,
thao tac giao dich it xay ra su c6, luén ldng nghe, giai quyét thac mac, ho trg nhanh chéong va kip
thoi ngudi dung vi dién td khi can.
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5. Két luan va ham y quan tri

Két qua sau khi thuc hién phan tich hoi quy cho thay rang trong 05 nhan t6 dugc dua vao
mo hinh phan tich ¢6 03 nhan t6 ¢6 y nghia théng ké (p < 0,05) hay ¢6 tac déng dén su hai long
khi st dung vi dién tr cGia ngudi dan. Cu thé, bién HA (B = 0,529) la nhan t6 c6 muc dé anh hudng
manh nhat, yéu t6 thi hai la bién TC (B = 0,299), va cudi cung bién TT (8 = 0,109) anh hudng dén
su hai long khi st dung vi dién t& clia ngudi dan. Hai nhan t6 gém: BC va NLDU khoéng ¢é y nghia
thong ké (p>0,05) hay khong cé tac dong dén su hai long khi st dung vi dién t cia ngudi dan. Tu
két qua nghién cu trén cho phép ching toi dé xuat mot s6 ham y quan tri sau:

Thu nhdt, hinh énh truc quan: D€ gia tang su hai lIdong clia ngudi dan st dung vi dién td,
nha cung cap dich vu vi dién tir can tao ra mot giao dién hién dai va bé cuc trinh bay hgp ly tao
cam giac dé s dung, than thién vai ngudi dung. Thudng xuyén cap nhat va nang cap giao dién
ng dung, qua viéc tap trung vao s dung cac yéu té thiét ké hién dai va tién ich. Sdp xép cac
chiic nang va théng tin cac muc hién thi mét cach logic va dé hiéu cling la mét yéu t6 quan
trong, gilip ngudi dung dé dang tim thay théng tin ho can. Bén canh d6, cac nha cung cap dich
vu vi dién t can chon lya hinh anh pht hgp, s&f dung mau sac hai hoa, tha vi bgi hinh anh va
mau sac khéng chi 1a yéu t6 trang tri ma con 1a cach dé truyén dat thong diép va tao cdm xuc
cho ngudi dung tir dé tang cudng su két ndi va tuang tac véi ting dung. Cudi cung, hién thi néi
bat va thu hat tir cadc chuong trinh khuyén mai, uu dai, qua tang co6 thé tao ra mét an tugng tich
cuc va khuyén khich ngusi dung st dung Uing dung vi dién tir thudng xuyén.

Tha hai, do tin cdy: Day la yéu t6 cé muic d6 anh huéng ding tha hai trong 03 yéu t6. Do
vay, cac nha cung cap dich vu vi dién t can gia tang uy tin clia thuong hiéu trong mat ngudgi
dung, dau tu vao cac chién lugc quang ba va tiép thi hiéu qua dé tang cudng nhan thic vé
thuong hiéu va san pham cta don vi cung cap. Va can dam béo rang viéc cung cap dich vu st
dung vi dién t& luon dem dén cho ngudi dung thuc hién giao dich mot cach dang tin cay, ding
cam két. D€ dam bao d6 tin cdy, cdc nha cung cdp can cap nhat, sra 16i ing dung dinh ki dé han
ché xay ra 16i trong qua trinh thuc hién giao dich ctia khach hang. Cudi cling, ngoai viéc nang
cap hé théng bao mat thong tin khach hang thi nha cung cap dich vu vi dién tir nén cung cap
hudng dan cho ngudi dung vé cach bao vé théng tin ca nhan, cach st dung vi dién t& mét cach
an toan hay cé cac thong bao dinh ki cho ngudi dung vé cac bién phap bao mat va cach ho cé
thé bdo vé thong tin ca nhan cta chinh ho.

Tha ba, su thudn tién: Day la yéu t6 thd 3 c6 anh hudng dén su hai long st dung vi dién
cla ngudi dan Nha Trang, do vdy don vi cung cap dich vu vi dién ti nén hgp tac chat ché, ma
rong mang ludgi ddi tac va dia diém chap nhan thanh toan bang vi dién td trén ca nudc. Tich hap
vao Ung dung vi dién t& cac chic nang va tién ich da dang hon nita dé ngudi dung co thé si
dung mot cach thuan tién nhat khi thuc hién giao dich c6 st dung vi dién tur.

Tha tu, su dong cam va ndng luc phuc vu - ddp tng: Day la 02 nhan té trong 05 nhan to
trong mo hinh nghién ctiu khong cé tac ddng dén su hai long ctia ngudi dan khi st dung vi dién
tl, tuy nhién dé ngay cang gia tang su hai long clia ngudi dan st dung vi dién tl, cac nha cung
cap dich vu cling nén chu y cai thién cac van dé lién quan nhu nang cao hé théng ti€p nhan yéu
cau hé tro ctia khach hang, giai quyét cac van dé, khiéu nai mét cach nhanh chéng, day da va
chinh xac, d6ng thai cap nhat thudng xuyén cac tinh nang mdi, bé sung cac dich vu da dang,
dap ung nhu cau va cai tién ing dung dua trén phan hoi ctia khach hang.
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