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Tém tat Nghlen ciu phan tich tac dong clia cac nhan t6 nhan thirc dén long trung thanh cta khach
hang dm voi dich vu vi dién tur tai Viét Nam. Dir li€u khao sat tryc tuyen tr 319 khach hang dugc
Xt ly bang mo hinh cau trac tuyén tinh (SEM) nham kiém dinh céc gia thuyét nghién ctru. Két qua
cho thdy nhan thtrc vé tinh hitu ich, tinh d& str dung va niém tin déu anh huong tich cuc dén sy
hai 1ong cua khach hang, trong d6 niém tin tic dong manh nhit dén ca sy hai long va 1ong trung
thanh. Sy hai long dugc xac dinh la nhan t6 quyét dinh chu yéu trong viéc hinh thanh va duy tri
1ong trung thanh. Trén co s& do, bai viét dua ra mot s6 dé xuat cho cac nha cung cap dich vu can
chu trong tdng cudng bao mat, nang cao trai nghlem nguoi dung, c4 nhan héa dich vu va trién khai
céc chuong trinh khach hang than thiét, qua d6 gop phan nang cao hiéu qua kinh doanh dich vy vi
dién tir tai Viét Nam.

Twr khéa: Long trung thanh, Nhan thue, Niém tin, Sy hai long, Vi dién tir
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Abstract: This study analyzes the impact of perceived factors on customer loyalty toward e-wallet
services in Vietnam. Online survey data from 319 participants were processed using Structural
Equation Modeling (SEM) to test the research hypotheses. The results indicate that perceived
usefulness, perceived ease of use, and trust all have a positive effect on customer satisfaction,
with trust exerting the strongest influence on both satisfaction and loyalty. Customer satisfaction
is identified as the key determinant in the formation and maintenance of loyalty. Accordingly,
the study proposes that service providers should focus on enhancing security, improving user
experience, personalizing services, and implementing customer loyalty programs, thereby
contributing to the improvement of business performance in Vietnam’s e-wallet sector.

Keywords: Customer Loyalty, Perception, Trust, Satisfaction, E-Wallet

1. Giéi thiéu

Trong nhfrng nim gan day, nén kinh té Viét Nam phat trién dang ké Vol sy tién bod
cua thuong mai dién tr. Riéng dau nam 2020, thi trudng Viét Nam da xuét hién hon 20
nha cung cap vi di¢n tir. Cung voi su pho bién ngdy cang tang cua tri tu¢ nhan tao (Al) va
internet van vat, vi dién tir con ¢6 thé tich hop vao cac thiét bi thong minh dé thuc hién
hau hét nhitng giao dich tu dong, nhur mua sim, thanh toan va quan 1y tiéu dung (Merenda
& cong su, 2020). Su hién dién nay da thuc déy su phat trién dang ké cua céc hinh thic
thuong mai dién tur, dac biét 1a su canh tranh tich cuc trong thi truong vi dién tir (Nguyen
& cong su, 2021).

Tai Bong Nam A, khong chi c6 cac cong ty trong 1an song khoi nghiép fintech ma ca
cac nha san xut cling da phat trién san pham vi dién tir cta riéng ho (Pham & cong su,
2021). Cac ngan hang truyén théng di mo rong vi dién tir, dich vu ‘ngén hang tryc tuyen
va cac g1a1 phap thanh toan dién tir khac. Vi vay, cac nha cung cép vi dién tir phai dbi
mdt voi sy canh tranh gay git tir cac ngan hang va dbi thu canh tranh dé co thi phan (V3,
2023) Su canh tranh khoc liét gitra cac doanh nghiép khién cho murc do trung thanh cua
ngudi dung giam di khi ho ¢ nhiéu co hdi hon de chuyén sang nha cung cip vi dién tir
khac (Pratiwi & cong su, 2021). Cac nha cung cip dich vu khong thé thu hit va giir chan
khach hang s¢ phal dbi mit voi thit bai (Valencia & cong sy, 2021). Chinh vi viy, cac
doanh nghiép can phai c6 chién lugc va thuc hién cac nd lyc nham duy tri va ting cudng
su trung thanh cua khach hang (Nariyari & cong su, 2023).

bé khong bo 16 moi tru’ong tiém ning ¢ Viét Nam trong viéc khai thac nhu cau thanh
toan tryc tuyen clia ngudi tiéu dung, cac cong ty cong nghé can nam bit nhom cac nhan
t6 anh huong dén y dinh sir dung va cam xtic ctia khach hang. Tuy nhién, cac nhan t6 thic
day murc do trung thanh trong ¥ dinh tiép tuc st dung dich vu nhan dugc it sy cha ¥ hon
nhirng nhan t6 thu hut khach hang sir dung vi dién ter (N guyén & cong su, 2023). Phéan
16n nhitng bai nghién ctru cung chu dé hién nay chu yéu tap trung vao y dinh tiép tuc hodc
tai sir dung vi dién tu (contmuance/reuse/usage intention) von 1a hanh vi chirc néng ngan
han, mang tinh dy doan hanh vi tirc thoi, dé bi thay ddi boi nhan té moi truong nhu gia
ca chuong trinh khuyén mai hay tinh nang san pham (Hapsoro & cdng su, 2022; Malik
& cong sy, 2021). Do d6, néu chi ding lai & mirc do ludng nay, nghién ctru s& khong thé
giai thich duoc su gén bo lau dai hodc hanh vi trung thanh thuc su, von 1a nhan t& séng
con trong moi truong canh tranh cao nhu thi truong vi dién . Vi thé, dé hiéu mot cach
toan dién vé long trung thanh cta khach hang, nghié€n ctru khong chi can tap trung vao cac
yéu t6 thuc déy sy tiép dién trong hanh vi tiéu ding, ma con phai dao sau phan tich khia
canh trung thanh mang tinh cam xuc va lau dai cua khach hang danh cho mot thuong hi¢u
hodc dich vu vi dién tir (Oliver, 1999). Nhu vay, nghién ctu nay thuc hi¢n nham kham
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pha va xay dyng m6 hinh méi trong linh vue vi dién tu. Két qua ky vong tai liéu tham
khao cho nhing nha cung cip dich vu tai Viét Nam trong viéc xay dung va cai thién long
trung thanh cua khach hang.

CAu trac bai viét gom 6 phan. Sau phan gidi thiéu, phan 2 trinh bay co s¢ ly thuyét,
phan 3 trinh bay thiét ké nghién ci, phan 4 trinh bay két qua nghién ctru, phan 5 trinh
bay thao luan va ham y. Cudi cung, phan 6 dua ra két luan.

2. Co s6 ly thuyét
2.1 Khai ni¢m vi dién tir

Vi dién tir dugc coi la mot img dung di dong, duoc cai dat trén dién thoai di dong cua
nguoi dung, cho phép nguoi dung luu trit tién hodc lién ket vaéi tai khoan ngan hang, thuc
hién cac hoat dong tai chinh ma khong can mang theo tién mat hodc thé tin dung (Senali
& cong sy, 2023). Dé st dung vi dién tr, trude ti€n ngudi dung phai tai xubng mot phién
ban tng dung déc biét dugc phat trién boi mot ngan hang dang tin cdy hoac bén thi ba. Vi
dién tr c6 mot sd vu diém ma ngu’(n ding c6 thé cam nhan dugc, bao gom viéc giup nguoi
dung dé dang tim thay lich sur giao dich dugce ty dong luu trlr dudi dang s6 hoa. Vi dién tir
cung 6 kha nang giam thiéu su Xuat hién cua tién gia. Vi thé, vi dién tir da tro nén ngay

cang pho bién trong nhu’ng nam gan day vi chung cung cap cho khéach hang mot cach tién
loi dé thanh toan va quan ly tai chinh cta ho (Yathiraju & cong su, 2023).

2.2 Long trung thanh cua khdach hang

Long trung thanh 12 m§t cam két sau sic dé tiép tuc sir dung dich vy cia mot nha cung
cap, diéu nay dan den viéc mua lai dich vu tir nha cung cap dé trong tlIO’l’lg lai ma khong
bi cac hoat dong tiép thi ctia d6i thu canh tranh tac dong (MosaV1 & cong su, 2018). bé
do luong long trung thanh ca nhan, ¢6 ba hinh thire danh gia long trung thanh, d6 la long
trung thanh vé thai dg, hanh vi va long trung thanh tong hop Long trung thanh vé thai do
nguy rang khuynh huong thai d¢ ciia mot ngum d6i voi mot thuong hiéu 1a két qua cua
mot qua trinh tdm 1y ma khong cé bat ky yeu cau nao vé viéc mua lai (Human & cong su,
2014). Mit khac, long trung thanh vé hanh vi duoc dinh nghia 12 hanh dong mua hang lap
di 1ap lai hoac str dung dich vu cua mot thuong hi€u, cong ty trong mot khoang thoi gian
dai (So & cong su, 2025). Hién nay, dé cung cap goc nhin toan dién hon, 1ong trung thanh
tong hop bao gém cac phan thai d6 va hanh vi da duoc 4p dung trong nhidu nghién ctru
ve long trung thanh cia khach hang hoac thuong hi¢u (So & cong su, 2025).

Lién quan dén cac nén tang cong nghe s6 nhu vi dién tir hay ung dung tai chinh, long
trung thanh hanh vi duoc biéu hién qua viéc st dung lai va gi6i thiéu dich vu méi 12 nhan
t6 co gia tri thuc tién cao trong viéc du bao ting tru(rng nguoi dung va kha nang canh
tranh cua doanh nghiép (Yuan & cong su, 2020). Do vay, nghién ctru lya chon do luong
long trung thanh ctuia khach hang thong qua hanh vi trung thanh.

2.3 M6 hinh chép nhgn cong nghé TAM

Theo Almaiah & cong su (2022), mo hinh chap nhén cong ngh¢ (TAM) la mét trong
nhitng md6 hinh phu hop va duogc su dung rong rii nhat dé do lu:ong muc d6 san sang chap
nhan cic cong nghé méi ciia con ngudi. M6 hinh nay tap trung vao hai nhan t6 chinh la
nhan thire tinh hitu ich (PU) va nhan thire tinh dé st dung (PEU). Theo Davis (1989),
PU la thudc do quan trong nhat phan anh murc do sir dung cong nghé thong tin cta ngudi
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ding. PU c6 thé duoc dinh nghia la murc d ma ca nhén tin rang viéc sir dung mot cong
nghé nhét dinh s& ning cao hiéu suét ctia ho (Kim & cong su, 2008; Lee & cong su,
2005). Trong khi do, Al-Rahmi & cong su (2018) da dinh nghla rang PEU la mirc do ma
khach hang cam thay viéc sir dung cong nghé méi dé dang va thuén tién.

2.3.1 Nhan thue tinh hitu ich

PU duoc hiéu 1a mac do nguoi dung tin rang viéc str dung mot hé théng sé cai thién
hi€u qua cong viéc hodc cude song cua ho (Davis, 1989). PU da dugc chung minh c6 tac
dong dang ké dén su hai long cua khach hang (CS) va long trung thanh cta khéach hang
(CL), dac biét la vdi cac dich vu k¥ thudt s6 (Ajina & cong su, 2023; Bagra & cdng sy,
2023). Trong thuc té, nguoi dung s& cam thay hai long khi ho nhan thu:c duogc su hiru ich
ctia hé théng mang la1 vi du nhu sy tién loi bat ké thoi gian va dia diém (Roy & cong su,
2014; Bagra & cong su, 2023).

Loi ich tir viéc str dung vi dién tir, nhu thanh toan nhanh chong va thuén tién, dong
vai tro quan trong trong viéc nang cao trai nghiém nguc‘ri dung va mirc do hai 1(‘)ng voi
dich vy. Sy hai long nay khong chi dung lai ¢ vi€c cai thién trai nghlem su dung ma con
thac day CL. Khi khach hang cam nhan rang vi dién tur mang lai gia tri vuot troi so vai
cac phuong phap thanh toan truyén thng, ho c6 xu hu’ong gan bo va uu tién stt dung dich
vu ndy trong giao dich. Tir nhitng phan tich trén, cac gia thuyét nghién ctiru duoc dé xuat
nhu sau:

HI: Nhn thirc tinh hitu ich anh hieong tich cwee dén sie hai long ciia khdch hang.
H2: Nhdn thirc tinh hitu ich anh hwéng tich cwe dén long trung thanh cia khdch hang.
2.3.2 Nhdn thikc tinh dé sir dung

PEU duoc dinh nghia la mrc d0 ma m¢t ca nhén tin rang mot ing dung hodc hé thong
d& hiéu, don gian dé str dung va khong doi hoi nhiéu nd luc vé thé chat hay tinh than trong
qua trinh str dung (Davis, 1989; Ajina & cong su, 2023).

Céc nghlen ctru da chi ra rang PEU ¢ tac dong tich cuc dén CS. Khi mot cong nghé
duoc danh gia 1a dé su dung, ngudi dung c6 thé dé chip nhan va cam thdy hai long nho
tinh than thién va don glan (Prastiawan & cong su, 2021; Bagra & cdng su, 2023). Hon
ntra, PEU khong chi cai thién hi¢u suat cong viéc ma con thiic day hanh vi st dung lau
dai, tir 46 gop phan gia ting long trung thanh trong viéc str dung san pham (Alalwan &
cong su, 2016; Ajina & cong su, 2023; Wilson, 2019).

Khi ngum dung cam thay hé thong dé tlep can va khong gay can trd trong qua trinh
st dung, ho c6 xu hudng gan bo 1au dai vai dich vy. Tir do, g1a tang sy tin tudng va muc
d9 hai long, dan dén long trung thanh cao hon. Vi vy, cac gia thuyét nghién ctru duoc dé
xudt nhu sau:

H3: Nhdn thitc tinh dé sir dung dnh huong tich cue dén sie hai long ciia khdch hang.
H4: Nhdn thirc tinh dé sir dung anh hweéng tich cye dén long trung thanh ciia khéach hang.
2.3.3 Nhdn thirc niém tin

Nhan thire niém tin (PT) dugc dinh nghia la trang thai cam xtc khuyén khich mdt
nguoi tin twdng nguoi khae, dya trén hanh vi théa dang cua nguoi kia (Singh & cong su,
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2020). PT c6 thé dugc phan loai theo hai cach tiép can, d6 1a dinh nghia nlém tin nhu mot
dang danh gia chu quan - nhu sy tin tU:O’ng, su ty tin, thai do hodc ky vong vé mirc do dang
tin cdy ciia mot bén khac va dinh nghia niém tin nhu 1a mot ¥ dinh hanh vi hodc hanh vi
phuy thudc, trong d6 ngudi dung chap nhén rai ro bao ham sy dé bi t6n thuong va khong
chéc chan (Chen, 2006).

Trong bdi canh nghlen clru thuong mai va hanh vi t6 chirc, PT 1a mot nhan t6 then
chét, dong vai tro thi€t yéu trong viéc gitip cac doanh nghlep xay dung mbi quan hé bén
chat voi khach hang (Reichheld & cong sy, 2000). Dbi voi vi dién tir, PT lai duoc hiéu 1a
murc do ma nguoi dung tin rang ing dung ho st dung 1a dang tin cay, bao mat va it c6 rui
ro (Al-Hammouri & cong su, 2023; Rantung & cong su, 2020).

PT c6 anh hudng dang ké dén CL va déng vai trd quan trong trong viée xay dung moi
quan h¢ lau dai gifra doanh nghié€p va khach hang (Kim & cong su, 2011). Ngoai ra, PT
con gop phan vao viée nang cao CS (Kurt 2013; Mainardes & cong su, 2023) Nguoc lai,
CS s€ gop phan cung ¢ PT cta nguoi dung, tao nén mot vong 1ap tich cuc gitra hai nhan
tb nay (Kassim & cong sy, 2010). Nhiing hiéu biét nhat quan tir cac nghlen clru nay cho
thay PT khong chi ¢6 anh huong dang ké dén CL ma con phdi hop voi CS dé cung ¢d CL
trong cac moi truong giao dich dya trén cong ngh¢ (Kim & cdng sy, 2011). Do do, céac
gia thuyét sau duoc dé xuét:

HS5: Nhdn thirc niém tin anh hong tich cwe dén sw hai long ciia khdach hang.
HG6: Nhdn thirc niém tin anh hiong tich cwc dén long trung thanh ciia khach hang.
2.3.4 Su hai long cua khach hang

CS dugc dinh ngh1a 1a trang thai cam xuc phat sinh tir viéc so sanh gitra mong dgi
truge khi st dung va trai nghiém thyc té ciia san pham hodc dich vu (Kotler & cong
su, 2006). Khi két qua ma khach hang nhan dugc dap u’ng hodc vuot qua mong doi, ho
thuong cam thdy hai long. Nguoc lai, su that vong s& xuat hién néu két qua khong nhu
y muo6n. Campbell & cong su (1996) cho rang khach hang hai long c6 xu huéng duy tri
moi quan hé 1au dai v6i doanh nghiép, gop phan gia ting muc do trung thanh. M01 quan
hé nay khong chi gitip cai thién hiéu suat kinh doanh ma con dam bao dong tién 6n dinh
trong tuong lai.

Hién nay, CS di tr& thanh mot nhan t6 du bao quan trong cho cac co hoi phat trlen
kinh doanh trong dai han (Bagra & cong sy, 2023). Trong linh vyc giao dich dién tu, m01
lién két giita CS va CL duogc xac nhan qua nhiéu nghién ctru. Oo (2023) nhan manh rang
su thoa mén tr cac giao dich va trai nghiém st dung cong nghé s€ cung cd long trung
thanh cua khach hang Pong thoi, Wilson & cong su (2021) da chirng minh rang CS
khong chi dong vai tro la mot nhan t6 truc tlep ma con tao dong lyc 16n cho hanh vi trung
thanh cta khach hang trong céc nén tang giao dich truc tuyén. Boi 1y do trén, gia thuyét
sau duoc dé xuat:

H7: Sw hai long ciia khdach hang dnh hiong tich cuc dén long trung thanh cia
khach hang.
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3. Thiét ké nghién ciru
3.1 Thang do

Thang do luong su dung duoc ké thira va tong hop tir nhiéu bai nghién ctru khac nhau
trong linh vuc vi dién tir. Cu thé, thang do Pu gbm nam muc céu hoi, thang do PEU gom
ba muc cau hoi. Hai thang do duoc ké thtra tir nghi€n ctru ctia Rosli & cong sy (2023) va
Slngh & cong sy (2020). Thang do PT gom b6n muyc cau hoi dugc ké thira tir Aboobucker
& cong su (2018). Thang do CS gébm bdn muc cau hoi dugc ke thtra tir hai nghién ctru
Esawe (2022) va Elok & cong su (2021). Thang do CL gém bdn muc cau hoi duoc ké
thtra tr Elok & cdng su (2021) va Yuan & cong su (2020).

Sau giai doan diéu chinh thang do de rut ra dugc thang do va céu hoi khao sat phu
hop, thang do Likert 5 mirc do tur 1 - rat khong hai long dén 5 - rat hai long, da duoc st
dung cho tit ca muc hoi nham dem lai sy dé hiéu va don gian trong qué trinh thyc hién
khao sat.

3.2 Phwong phap thu thdp va phén tich dir li¢u

Dir li¢u cua bai nghién ctru dugce thu thap trong sudt khoang thoi gian tir thang 8 dén
thang 10/2024. Cac d6i twong duoc chon cho qua trinh khao sat cua bai nghién ctru la
nhirng nguoi do tu01 ter 18 tr¢ 1€n va c6 su dung vi dién tir. Pham vi nghién ctru duge thyc
hién tai Thanh phé H6 Chi Minh - mot trong nhiing trung tam kinh té hang dau tai Viét
Nam, cung v6i d6 nhitng ngudi sinh song tai khu vuc nay dugc xem la nhém phu hop
nhit dé tham gia khao sat do mirc d6 tiép can cong nghé cao, thoi quen tiéu dung hién dai,
va xu huong str dung céc hinh thirc thanh toan khong dung tién miat ngay cang phd bién
(Duong & cong su, 2024).

Bai nghién curu str dung phuong phép ldy mau thuan tién phi xéc suét va thu thap dir
liéu qua khao sat tryc tuyén bang Google Form, chia sé dén nguoi dung vi dién tur tai
Thanh pho Ho6 Chi Minh. Dya trén quy tac 10 lan (10-times rule) cua Hair & cong su
(2019), v6i 20 cau hoi trong thang do, ¢ mau tdi thiéu can thiét 1a 200. Thuyc té, s6 phiéu
hop 18 thu vé 1a 319, vuot ngudng yéu cau va dam bao do tin cdy cho phan tich dir lidu.

Két qua cho thiy, trong tong s6 319 phleu khao sat hop I¢, ty 1€ gidi tinh kha can bang
v&i nam chlem 49,8% (159 nguoi) va nit chiém 50,2% (160 nguoi). Vé do tudi, nhom tur
18 den 28 tudi chiém ty 1é cao nhat v6i 62,7% (200 nguoi), ti€p theo la nhom trén 28 tudi
chlem 21,3% (68 ngum) va nhém dudi 18 tudi chiém 16% (51 nguoi). Xeét vé trinh do
hoc van, phan 16n nguoi tham gla c6 trinh d9 dai hoc hodc cao dang, chiém 54,5% (174
nguoi), trong khi nhimg nguoi 6 trinh 4o THPT tro xudng chlem 28,5% (91 nguoi) va
nhiing ngu’orl ¢6 trinh d6 sau dai hoc chiém 17% (54 nguoi). Vé thu nhap, phan lon nguoi
tham gia c6 murc thu nhap trong khoéang 1-5 triéu dong, chiém 59% (188 ngudi), tiép theo
12 nhoém ¢6 thu nhép khong cb dinh chiém 22,3% (71 nguoi), nhom thu nhép trén 10 triéu
chiém 12,5% (40 nguoi) va chi 6,2% (20 nguoi) c6 thu nhép trén 20 triéu dong.

4. Két qua nghién ciru
4.1 Két qud phan tich mé hinh do luong

Do tin cay dugce klem tra qua h¢ s6 Cronbach’s Alpha () va do tin cay tong hop (CR),
theo do a va CR déu can trén 0,70 (Hair & cOng sy, 2019). Két qua cho thay a tr 0,866
(CS) dén 0,921 (CL) va CR tir 0,909 (CS) dén 0,944 (CL), dap tmg yéu cdu tin cdy. Tinh
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hdi tu duwoc danh gia dya trén gia tri tai bén ngoai va AVE, v6i AVE trén 0,5 va cac hé
s6 tai ngoai (L) déu trén 0,7, dat chuan hdi tu va tin c@y theo Hair & cong su (2019) va
Gotz & cong sy (2009). Bang 1 tom tat két qua thong ké mo ta va kiém dinh do tin cay
cua thang do.

Két qua kiém dinh Harman’s one-factor cho thay thanh phan chinh dau tién c6 Eigen-
value bang 10,023, chiém 48,114% tong phuong sai. Trong khi ngudng canh béo cho bias
phuong phap chung (Common Method Bias - CMB) thuong 16n hon 50% (Podsakoff &
cong sy, 2003), gia tri nay van dudi ngudng, cho thay khong c6 mot nhan t don nhét chi
phéi phan 16n phuong sai cua dir li€u. Ngoai ra, co tong cong 6 thanh phan c6 Eigenvalue
16n hon 1 va can t6i 6 nhan t6 dé giai thich hon 70% tong phuong sai. Dleu nay phan anh
céu tric da chiéu tiém an cua thang do. Két qua nay cung cb gia dinh rang CMB khong
anh huong dang ké dén dir liéu va cac bién do ludng co thé phan anh cac ciu trac khai
niém riéng biét thay vi bi chi phdi boi mot ngudn phuong sai chung.

Pé danh gla gia tri phan biét, nghién ciru sir dung tiéu chuan cua Fornell & cong su
(1981). Két qua cho thay tat ca twong quan (sb in thuong) déu nho hon cin bac hai cua
AVE (s6 in ddm). Nhu vy, gia tri phan biét cia mé hinh dugc dam bao.

Dua vao s6 liéu thu duoc tir Bang 2, hau hét cac gia tri HTMT (s6 in nghiéng) déu nho
hon 0,85. Tuy nhién, ¢6 hai gia tri vuot ngudng 0,85 1a PT voi CS (0,855) va CL v6i CS
(0,882). Méc du sy tuong dong gitta cac khai niém nay kha cao nhu:ng van & muc chap
nhén dugce vi déu dudi 0,9. Téng thé, md hinh dat yéu cau vé gia tri phan biét, véi phan
16n chi s6 HTMT nam duéi 0,85 va khong c6 gia tri nao vuot 0,9 theo tiéu chuan Henseler
& cong sy (2015). Bang 2 the hién két qua twong quan va gia tri HTMT duoc sir dung dé
kiém dinh tinh phan biét.

Bang 1. Thang do, d¢ tin cay va d¢ gia tri

Nguén  Thang do a A CR AVE
Elok & 0,921 0,944 0,810
congsu  CL1. T6i s& xem xét st dung 0,919

(2021) vi dién tr la lya chon hang

dau trong thanh toan trong

tuong lai.

CL2. Tbi s& dé xut nén str 0,917
dung vi dién tr cho nhirng

nguoi hai toi 101 khuyén.

CL3. Tbi s& néi nhitng diéu 0,911
tich cuc vé vi dién ti voi

nguoi khac.

CLA4. Toi sé tiép tuc st dung 0,849
dich vu thanh toan di dong tur

vi dién tir trong tuong lai.

Yuan &
cong sy
(2020)
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Bang 1. Thang do, dd tin ciy va dd gia tri (tiép theo)

Nguén  Thang do o A CR AVE
Rosli & 0,892 0,933 0,822
cong sw  pEU1. Toi thdy vi dién tir d& 0,895
(2023) su dung.
PEU2. Vigc su dung vi dién 0,928
Singh & tr rat ro rang va de hiéu.
cong su  PEU3. Tbi c6 thé dé dang hoc 0,897
(2020) duoc cach str dung vi dién tu.
Aboo- 0,871 0,912 0,721
b‘}Cker &  PT1. Téi tin twéng ring giao 0,868
cong s djch thuc hién qua vi dién tir
(2018) la an toan.
PT2. T6i tin tudng rang cac 0,911
thanh toan qua vi dién tir s€
dugc xtr Iy mdt cach an toan
va chinh xéc.
PT3. T6i tin rang thong tin c4 0,798
nhan cua t6i khi stir dung vi
dién tir s€ dugc gilr bi mat.
PT4. Téi c6 the tin tudng vao 0,814
cac dich vu cua vi dién tir dé
sur dung theo nhu t61 mong
doi.
Rosli & 0,888 0,918 0,690
congsw  pyl. Sir dung vi dién tu giup 0,807
(2023) t61 thanh toan hi¢u qua hon.
. PU2. Str dung vi dién tir rat 0,855
Sérrllgghsf hiru ich trong cudc song hang
(2'020)' ngay cua toi. ' '
PU3. Str dung vi dién tir giup 0,821
toi1 tiet kiém thoi gian.
PU4. Su dyng vi dién tur giap 0,850
tdi thuc hién va giai quyét
cong viéc hang ngay dé dang
hon.
PUS. Tong quan, t6i cdm thay 0,822
vi dién t&r mang lai nhiéu loi
ich.
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Bang 1. Thang do, dd tin ciy va dd gia tri (tiép theo)

Nguén  Thang do a A CR AVE
Esawe 0,866 0,909 0,716
(2022) CS1. Téi rat hai long véi vi 0,868

dién tr di dong hi¢n tai cua
Elok &  minh danh cho dich vu thanh
cong s toan.
(2021)

CS2. Vi dién tu di dong hién 0,928

tai cua toi ludn dap ing dung

nhitng ky vong cua minh doi

v6i dich vu thanh toan di

dong.

CS3. Cho dén nay, vi dién tir 0,711

hién tai cua t6i chua bao gio

lam to6i that vong doi voi dich

vu thanh toan di dong.

CS4. Tong quan, trai nghiém 0,864

thanh toan cua t6i voi vi dién

tir hién tai la xuat sac.

Nguon: Tinh todn ciia nhém tdc gia
Bang 2. Twong quan giira cac cau tric khai niém
CL PEU PT PU CS

CL 0,900 0,714 0,840 0,693 0,882
PEU 0,651 0,907 0,699 0,718 0,689
PT 0,765 0,630 0,849 0,639 0,855
PU 0,631 0,644 0,580 0,831 0,721
CS 0,798 0,620 0,756 0,644 0,846

Chu thich: Cac gia tri in dgm la can bdc hai cua AVE, cac gia tri in nghiéng la chi 6
HTMT, cdc gid tri con lai la hé sé twong quan gitka cdc cdu triic.

Nguén: Tinh todn ciia nhém tac gia

Theo Hair & cdng sy (2019), VIF nho hon 5 1a an toan, con VIF 16n hon 5 cho thay da
cong tuyén cao. Két qua tir Bang 3 cho thiy VIF dao dong tr 1,861 den 4,603, nam trong
ngU:O'ng an toan, nén hién tugng da cong tuyén xay ra khong dang ké. Bang 3 thé hién két
qua da cong tuyén va sirc manh giai thich du béo.
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Bang 3. Két qua da cong tuyén, sirc manh giai thich dw bao

VIF R? Q?
CL 2,238-4.603 0,719 0,648
CS 1,861-4,017 0,642 0,635
PU 2,384-3,524
PT 1,882-3,157
PEU 1,908-2,507

Nguon: Tinh todn ciia nhém tdc gia
4.2 Két qua phan tich mé hinh céu tric

Bang 4 trinh bay két qua kiém dinh c4c gid thuyét nghién ctru. PU véi B bang 0,260 va
p-value nho hon 0,001; PEU v6i B bang 0,117 va p-value nho hon 0,05 ¢6 tac dong manh
den CS. PU c6 anh hudéng manh hon PEU.

PT ¢6 anh huéng thuan chiéu dén CS véi B bang 0,532 va p-value nho hon 0,001. PT
anh hudng thuén chiéu dén CL v6i B bang 0,306 va p-value nho hon 0,001.

Nghién ctru cho thay ba bién déu tic dong thuan chiéu dén CS lan luot 13 PU véi cac
gia tri B bang 0,260 va p-value nho hon 0,001; PEU véi p bang 0,117 va p-value nho hon
0,05; PT véi B bing 0,532 va p-value nho hon 0,001. Nhan t6 PT ¢6 tac dong thuan chicu
manh nhat doi voi CS, PEU c6 tac dong yéu nhat doi voi CS.

Cudi cung, bon bién tac dong dén CL lan luot 13 PU véi p bang 0,096 va p-value nho
hon 0,05; PEU voi B béng 0,136 va p nho6 hon 0,05; PT vé6i 8 béng 0,306 va p-value nhd
hon 0,001; CS véi p bang 0,421 va p-value nho hon 0,001. Két qua cho thay trong 4 blen
trén, CS c6 tac dong thuan chiéu manh nhét déi v6i CL. Nhu vy, CS déng vai tro quyét
dinh trong vi¢c hinh thanh va duy tri long trung thanh.

Bing 4. Két qua kiém dinh mé hinh

Gia thuyét M&éi quan hé B p-value Két luin

HI PU — CS 0,260 0,000 Chap nhan
H2 PU— CL 0,096 0,037 Chap nhan
H3 PEU — CS 0,117 0,017 Chap nhan
H4 PEU — CL 0,136 0,009 Chap nhan
H5 PT — CS 0,532 0,000 Chap nhan
H6 PT — CL 0,306 0,000 Chap nhan
H7 CS— CL 0,421 0,000 Chap nhan

Nguon: Tinh todn ciia nhém téc gia
5. Thao luian va ham y

5.1 Théo ludn két qud nghién civu
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Két qua bai nghién ctru x4c nhan rang bén nhan t6 1a PU, PEU, PT va CS, déu | mang
lai anh hudng tich cyc toi CL. Trong do, CS la blen co tac dong manh mé nhat dén CL,
nhan manh vai trd trung gian then chdt ctia nhéan t6 nay trong qua trinh duy tri hanh vi st
dung dai han, phu hgp véi Wilson & cdng su (2021), cho thay CS dong vai tro trung gian
quan trong gilta nhan thtrc va CL.

Nghién ctru nay dong gop mai vé mat hoc thuat bang cach duarava klem chimg khai
niém nhén thirc niém tin (perceived trust), khac bi€t so vai cac tiép can truyén thong trudc
day chi xem xét niém tin (trust) nhu mot dic tinh cua hé thong PT phan anh cach ngudi
dung chu quan danh gia mire d¢ tin cdy cua vi dién tir, bao gom cam nhén vé bao mat, tinh
minh bach va kha ning bao vé quyén loi nguoi ding. Phat hién nay mo rong thém cho céc
mo hinh nghlen ctru trude (Kim & cong su, 201 1) va cho thiy rang niém tin duéi dang
cadm nhén c4 nhan dong vai tro quan trong trong viéc hinh thanh CS va CL.

Bén canh do, ca ba nhan t6 PU, PEU, PT déu anh huong thuan chleu dén CS, trong
d6 PT tiép tuc 1a nhan t6 anh huong manh nhat con PEU c¢6 tac dong yeu hon. Malnardes
& cong su (2023) x4c nhan rang PT 1a nhén t6 then chét anh huong dén sy hai long cua
ngum dung fintech, vuot troi so vdi cac nhan t6 khac nhu PU va kha nang d6i moi cua
ngum tiéu dung. Piéu nay cho thiy rang nguol dung khong chi quan tim dén tinh ning
va su thudn tién, ma dac biét chi trong dén cam nhan an toan va do tin cay cua vi dién tir
khi str dung.

Tom lai, két qua nghlen ctru lam ro rang CS 14 nhan té cau ndi thlet yéu giita trai
nghiém st dung va hanh vi trung thanh, d6ng thoi nhan manh vai tro noi bat cia PT nhu
mot tién dé quan trong dan dén CS va CL.

5.2 Ham y chinh sach

Duya trén cac két qua da phan tich, dé néng cao murc d¢ trung thanh cua khach hang,
cac nha cung cap vi dién tir nén cha trong dén ba nhén t6. Thu nhét, nhén thire vé su tin
tudng trong viéc su dung vi dién tir phy thudc chu yéu vao cac nhan té nhu bao mat dix
li¢u ca nhén, an toan giao dich va dam bao quyén loi ciia khach hang khi xay ra sy c¢b. Do
d6, nha cung cép can dau tu vao cong ngh¢ ma hoa hién dai, dam bao rang moi thong tin
deu dugc bao mat chat ché. Pong thoi, cac hoi thao vé bao mat thong tin nén duogc t6 chire
thuong xuyén va cung cap cho khach hang cac hudng dan str dung an toan va dam bao
minh bach trong giao dich. Thir hai, nha cung cap vi dién tir nén tich hop thém céc chuc
nang ho tro quan ly tai chinh ca nhan nhu ghi chép, phén tich chi tiéu theo danh muc va
cung cip bao cao chi tiét, gitip nguol dung kiém soat ngan sach hiu qua hon. Ngoai ra,
vi€c ung dung phén tich dir li¢u d€ ca nhan hoa trai nghlem dé xudt nhung uu dai phu hop
s€ ning cao gia tri st dung. Cubi cung, nha cung cap vi dién tir can nang cao nhén thirc
vé tinh d& sir dung bang cach tao trai nghlem don gian, lién mach va thuan tién cho nguoi
dung. Giao dién nén duge thiét ké t6i gian, d& thao tac, dong thoi dam bao ing dung hoat
dong 6n dinh, nhanh chong ngay ca trong gid cao diém.

6. Két luan

Nghlen ctru nay kham pha tac dong clia cac nhan t6 nhan thirc nhu PU, PEU va PT
dén CS va CL khi st dung vi dién tir tai Viét Nam. Thong qua md hinh TAM trong viéc
phan tich CL, két qua cho thay cd ba nhan t6 nay déu c6 anh huong tich cuc dén CS, trong
d6 PT c6 tic dong manh nhat. Dong thoi, CS 13 nhan t6 trung gian quan trong anh huong
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truc tiép dén CL, khang dinh vai tro quyet dinh cua CS trong viéc duy tri khach hang.
Nghién ciru dong gop vao 1y thuyét bang viée xac 1ap va kiém dinh mé hinh cac nhan t6
nhén thirc anh huong den CL trong bdi canh dich vu vi dién tir tai thi truong Viét Nam,
cu thé 1a Thanh phé H6 Chi Minh. Bén canh do,  nghién ctru dua ra mot s6 ham y cho cac
nha cung cap vi dién tir trong viéc xay dung chlen lugc nhdm nang cao trai nghiém nguoi
dung, dau tu vao cong nghé bao mat va phat trién cac chuong trinh khach hang than thiét
dé giir chan nguoi dung.

Nghién ciru van con mot s han ché can lghé(‘: phuc. Tht nhat, dir liéu duge thu thap
chu yéu tir ngu:éi dl‘mg vi dién tr tai Thanh pho H6 Chi Minh nén c6 thé chua dai dién cho
toan by dan s ngudi dung vi dién tir tai Viét Nam. Thir hai, nghién ctru st dung thang do
Likert 5 nén c6 thé khong do luong duge hét tat ca cau tra 10i cua cac dap vién. Nghlen
ctru trong tuong lai c6 thé sir dung phuong phap dinh lugng thong qua khdo sat va dinh
tinh thong qua phong van chuyén sau, phéng van nhom dé c¢6 cai nhin sau sic vé suy nghi
va nhéan thtic cua ngu:m tra 161. Thir ba, md hinh nghién ciru mdéi chi tap trung vao ba khia
canh nhan thirc va su hai long, trong khi nhung nhan té khac nhu nhén thirc riii ro, nhan
thirc gla c4, hay d6i méi cong ngh¢ cling c6 thé anh huong dang ké dén long trung thanh
Do d6 can mo rong pham vi khdo sat, két hop dinh tinh va dinh lugng cung nhu dua thém
cac bién s6 méi dé hoan thién mé hinh nghién ctru va ting tinh chinh xac cua két qua.
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