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Tom tat

Bai viét kham phd cdc nhan t6 anh huéng dén sw hdi long cia khdch hang doi voi dich vu chuyén
tién triee tuyén trén dia ban thanh phé Ha Nji théng qua van dung 1y thuyét mé hinh SERVPERF.
Bai viét sir dung phirong phdp phan tich nhan 16 khdm pha (EFA) phan tich nhén t6 khang dinh
(CFA) va phdn tich mé hinh cdu triic tuyén tich (SEM) bang phdn mém SPSS 22 va AMOS 25

Két qud nghién ciru cho thdy sw hai long ciia khdch hang doi véi dich vu chuyén tién truc tuyén
trén dija ban thanh phé Ha N¢i chiu anh hwong boi hai nhdn 16: Gid tri chi phiva D¢ tin cqy. T
két qua nghién ciru, nhém tac gid rit ra mot s6 két ludn va hieong nghién civu tiép theo.

Tir khoa: Chuyén tién tryc tuyén, Ha Noi, Sy hai long, SERVPERF.

Ma JEL: Z33, C51, C01

Factors affecting customers satisfaction with online money transfer services in Hanoi
Abstract

This paper explores the factors affecting customer satisfaction with online money transfer
services in Hanoi city through the application of the SERVPERF model theory. The authors
apply the exploratory factor analysis (EFA), confirmatory factor analysis (CFA), and linear
structural model analysis (SEM) using the SPSS 22 and AMOS 25 softwares. Research results
show that customer satisfaction with online money transfer services in Hanoi is affected by
two factors: Price and reliability. Based on these results, conclusions and directions for further
research are discussed.

Keywords: Online money transfer, Hanoi, Satisfaction, SERVPERF.

JEL Codes: Z33, C51, C01

1. Giéi thiéu

Khi cong nghé tai chinh chua phat trién, viéc chuyén tién rat ton thoi gian va yéu cau khach hang phai dén
ngan hang, khach hang cam thdy mét moi véi viéc xép hang cho doi tai ngan hang, cac hoat dong chuyén
tién truyén thong ciia ngan hang nhu cic ca nhan mang tién bén nguoi rat dé bi cudp giat (Kim & cong su,
2010) (Hughes & Lonie, 2007) vi vay khach hang mong doi cac dich vu tai chinh thuan tién hon dé sir dung,
bat ké dia diém hay thoi gian, va voi chi phi ngay cang giam (Gomber & cong su, 2018). Ngay nay, ngudi
dung c6 thé tan dung céac thiét bi khong tiép xtc va cac phuong thic truc tuyén khac nhau nhu: dich vu
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ngan hang truc tuyén, hé thong thanh toan di dong va vi dién tir, dé thuc hién cic giao dich mua hang hoa
va dich vu (Patil & cong sy, 2017). Chuyén tién dién tir dugc hiéu 1a qua trinh thuc hién 1énh chuyén tién
tir tai khoan nay dén tai khoan khac qua mang méy tinh (Ngan hang Nha nudc, 1997). Bén canh thanh toan
bang tién mat va séc thong thuong, hé thong thanh toan k¥ thuat sb cung cip mot phuong thirc dang tin cay
dé chuyén tién giira cac bén va dong gop dang ké vao tién bo cong nghé trong linh vuc kinh doanh (Slozko
& Pelo, 2015). Viéc ap dung cac giao dich khong dung tién mit khong chi hop 1y hoa viéc luu tri hé so cho
cac cong ty ma con ning cao nang suat tong thé (Octabriyantiningtyas & cong su, 2019).

bé nang cao vi thé canh tranh, cac t6 chirc cung ung dich vu chuyén tién can hiéu rd cdc nhan td anh
huong dén sy hai 1ong cta khach hang dé c6 nhing phai phap lam tang thém sy hai long ciia khach hang,
vi sy phét trién cia mot cong ty phu thudc rat nhiéu vao muc d6 giit chan khach hang théng qua dich vu
(Suciptawati & cong su, 2019). Su hai long dugc thé hién thong qua phan (mg ctia ngudi tiéu ding khi so
sanh sy khac nhau gitra mong mudn trude khi sir dung va sau khi truc tiép trai nghiém dich vu, tir d6 nguoi
tiéu ding c6 thé chap nhan dugc dich vu (Tse & Wilton, 1988) (Fornell, 1995) (Kotler, 2001). Nghién ciru
vé su hai long ctia khach hang gitip chung ta c6 thé hiéu rd hon vé nhu cdu va mong doi ctia ngudi dung khi
sir dung dich vu chuyén tién truc tuyén.

Bén canh phan giGi thiéu, nghién ciru trinh bay gdm bdn phan chinh: Téng quan nghién ctru; Phuong phap
nghién ctru; Thao luan Kkét qua va Két luan.

2. Téng quan nghién ctru

Su hai long cta khach hang cé thé hiéu 1a thai do cta ho dbi vai mot dich vy, d6 1a phan ing cua khach
hang khi ho mua va st dung dich vu (Hansemark & Albinsson, 2004) (Zeithaml & Bitner, 2000) (Cronin &
Taylor, 1992) (Boshoff & Gray, 2004). Nghién ctru cia Ahmed & Ali (2017) cho thay sy hitu ich cam nhan,
su tin tudng, chuin muyc chu quan va sy hai long da gop phﬁn dang ké vao y dinh tiép tuc st dung cong nghé
chuyén tién di dong ctia ngudi ding tai Banadir, Somalia. Nghién ctru ciia Ardian (2022) cho thay tinh d& sir
dung, tinh nang theo ddi va thong bao, hd trg khach hang va do tin cdy an toan cé y nghia théng ké d6i vai
su hai 10ng ctia nguoi ding cudi ddi véi cac tmg dung chuyén tién truc tuyén ra nudc ngoai. Nghién ctru ctia
Ogonu & Ordu (2022) cho thdy mdt mbi quan hé tich cuc ton tai gitra chuyén tién dién tir, 1ong trung thanh
cua khach hang va viéc gitr chan khach hang, cac dich vu chuyén tién dién tir nang cao su hai 1ong trong
viéc giri tién ngan hang & Port Harcourt. Nghién ctru ctia Jesterlyn & cong su (2020) cho thiy: Ky vong hiéu
suét, dong luc huong thu va gia tri cam nhan anh huong dang ké dén Y dinh hanh vi cta nguoi dung dbi
voi viée ap dung dich vu chuyén tién truc tuyén; Diéu kién thuén loi va y dinh hanh vi anh hudéng dang ké
dén viec nguoi dung chép nhan dich vu chuyén tién truc tuyén; cac yéu t6: N& luc mong doi, anh huong xa
hoi, rti ro nhan thirc va thoi quen khong anh hudng dén hanh vi va y dinh sir dung dich vu chuyén tién truc
tuyén cia nguoi tiéu dung.

Cheruiyot (2016) phat hién rﬁng cam nhan dé sir dung, hitu ich cam nhan khi sir dung dich vu chuyén tién
dién tir ¢ tac dong tich cuc dén sy hai 10ng cuia khach hang. Nghién ctru ctia Twum & cong su (2022) cho
thdy su san c6 cta cac dich vy, co s vat chat va an ninh anh huéng dén sy hai long cua khach hang, trong
khi chuyén mén ctia nha cung cip dich vu, hé thdng mang ctia nha didu hanh va kha nang dap Gmg anh hudng
dén viée tiép tuc str dung céc dich vu tién di dong.

Nimako & cong su (2013) chi ra rang muc thu nhap anh hudng t6i sy hai long ctia khach hang dén dich
vu Internet Banking va cho thiy khach hang khong hai 10ng vé sy nhanh chong, kha ning giai quyét cac van
dé&, mic phi dich vu ciia ngan hang, it hai 1ong hon véi toe d6 tai trang web khi sir dung giao dich ngan hang
truc tuyén. Nghién ciru ctia Santillan & cong su (2023) cho thdy khach hang hai long v6i dich vu chuyén tién
dién tir boi cac nhan t6 nhu d6 tin cdy, bao mat, thiét ké trang web, kha ning truy cap va c4 nhan héa; va chi
ra mot s6 thach thire dbi voi dich vu chuyén tién dién tir nhu: thiéu phan hoi kip thoi, xtr 1y tién cham, kha
ning lira dao, trang web thiéu tinh sang tao, trang web khong thé truy cap va thiéu chuyén.

Nguyén Thi Binh Minh & cong su (2021) dua trén mo hinh sy thanh cong cta hé thong thong tin cia
Delone & McLean (2003) da chira rs"mg su tin tuong va chét lugng dich vu tac dong tich cuc dén su hai long
v6i dich vu Internet Banking, cac nhén t: chat luong hé thdng va chét lugng thong tin trong mdi quan hé
v6i su hai long bi loai do khong co y nghia thong ké.
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Nhin chung, cac nghién cuu trude da su dung phuong phéap dinh tinh va dinh lugng trén cac moé hinh Iy
thuyét nhu: : Ly thuyét vé hanh dong hop Iy (TRA), M6 hinh chap nhan cong nghé (TAM),... dé phan tich
céc nhan t6 anh hudng dén sy hai 1ong ddi voi cac hinh thire chuyén tién truc tuyén. Tuy nhién sé mau khao
sat con hep, pham vi, dbi tuong nghién ctru bi gidi han nén chua phan anh chinh xac trong truong hop ngoai
pham vi nghién ctu.

3. Phuong phap nghién ctiru

3.1. M6 hinh nghién ciru

M5 hinh nghién ciru dugc xay dung bang k¥ thuat thao luan nhém véi 8 thanh vién, gdom: 2 chuyén gia, 2
quan 1y dich vu chuyén tién truc tuyén va 4 khach hang sir dung cac hinh thtrc chuyén tién truc tuyén.

Trén co s6 tir tong quan nghién ciru va hoc hoi tir 2 md hinh nghién ctru yéu nhan té anh hudng dén sy
hai long cta khach hang ctuia Zeithaml (Zeithaml & Bitner, 2000) va m6 hinh SERVPERF cua Parasuraman
& cong sy (1985), nhom nghién ctru dé xuat mé hinh 1y thuyét sau nhan t6 anh huéng dén sy hai 1ong cua
khéach hang nhu sau:

Hinh 1: M6 hinh nghién ciru

Tin cdy Hi
(Reliability)

Mirc d6 dap tng H2
(Responsiveness)

Su dam bao H3 | Su héi lQng
(Assurance) 'L (Satisfaction)

Phuong tién hitu H4

hinh (Tangible)
Su cam thong H5
(Empathy)
Gid trj chi phi Ho6
(Price)

Nguon: Nhém tac gia dé xudt

Thang do duoc thiét 1ap dua vao két qua nghién ctru dinh tinh va tham khao tir cac nghién ctru di trude
qua d6 ké thira va bo sung dé phii hop voi muc dich nghién ctru. Mdi nhan té dugc xay dung tir 3-6 cau hoi
dé bao trim day du cac khia canh can danh gia ciia mot khai niém nghién ciru trong méi truong nghién ciru
méi. Thang do Likert 7 diém theo mirc d¢ ting dan tir 1 dén 7, trong d6 tir (1) Hoan toan khong dong y ting
dan dén (7) Hoan toan dong y. Thang do duoc thiét ké bao gdm 28 bién quan sat, trong d6 c6 25 bién quan
sat cua bién doc lap va 3 bién quan sat cua bién phu thude.

Trong nghién ctru nay, tac gid st dung thang do cua Cronin & Taylor (1992), dua vao cac nghién ctru thuc
nghiém bang m6 hinh SERVPERF — mo hinh mirc d6 cam nhan dé dénh gia sy hai long ctia nguoi tiéu ding
dbi voi dich vu chuyén tién truc tuyén, bao gém: su tin cdy, su dap ung, su déng cam, phuong ti€n hiru hinh,
su dam bao. Nhan t6 Gia tri chi phi nhan duoc tham khao tir cac nghién ctru cia Mayhew & Winer (1992).
Nhan t6 sy hai long chung ciia khach hang dwoc dua trén nghién ctru cta Oliver (1993).
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Tir day, Nhom nghién ctru dé xuat mé hinh 1y thuyét sau nhan té anh huéng dén sy hai long cua khach
hang khi st dung dich vu chuyén tién truc tuyén nhu sau: (i) Tin cdy (RE); (ii) Mtc do dap tmg (RS); (iii)
Su dam bao (AS); (iv) Phuong tién hitu hinh (TA); (v) Su cam thong (EM); (vi) Gia tri chi phi (P).

3.2. Gid thuyét nghién ciiu

Dua vao tong quan 1y thuyét va mo hinh nghién ctru, cac tac gia thuyét dugc dé xuét nhu sau:

Gia thuyét H1: Su Tin cdy (RE) c6 dnh hudng dén sy hai 1ong ctia khach hang ddi v6i dich vu chuyén tién
truc tuyén trén dia ban thanh phd Ha Noi.

Lién quan dén hiéu suit va mirc do dang tin cua bén cung cép kinh doanh dich vu. Thé hién qua viéc
thuc hién thanh toan chinh xac, dich vu diang nhu cam két, thuc hién dich vu vao thai gian duoc chi dinh
(Parasuraman & cong sy, 1985) (Parasuraman & cong su, 1988)

H2: Mirc d6 dép g (RS) c6 anh hudong dén su hai long ctia khach hang d6i v6i dich vu chuyén tién truc
tuyén trén dia ban thanh phd Ha Noi.

Lién quan dén viéc san sang hd tro khach hang khi khach hang gap van dé trong qua trinh sir dung dich
vy, cung cép dich vu nhanh chéng, xtr Iy kip thoi, chinh x4c céc su cd. (Parasuraman & cong su, 1985)
(Parasuraman & cong su, 1988)

H3: Sy dam bao (AS) c6 anh hudng dén sy hai long ctia khach hang d6i véi dich vu chuyén tién truc tuyén
trén dia ban thanh ph Ha Noi.

Thé hién thong qua viéc nhéan vién co kién thirc chuyén mén gidi, tic phong chuyén nghiép, lich su va
kha ning truyén dat, mang lai niém tin, sy an tdm cho khach hang khi ho sy dung dich vu (Parasuraman &
cong su, 1985) (Parasuraman & cong su, 1988)

H4: Phuong tién hitu hinh (TA) ¢6 anh huong dén sy hai long ctia khach hang ddi voi dich vu chuyén tién
truc tuyén trén dia ban thanh phé Ha Noi.

Phuong tién hiru hinh la biéu hién cta so s& vat cht, sy xuit hién cta nhan sy, cong cu va cac thiét bi
duogc st dung dé cung cép dich vu (Parasuraman & cong su, 1985) (Parasuraman & cong su, 1988)

HS5: Sy cam thong (EM) ¢ anh huong dén sy hai long ciia khach hang dbi véi dich vu chuyén tién truc
tuyén trén dia ban thanh ph Ha Noi.

Su cam thong thé hién sy quan tim, chii ¥ ma cong ty danh cho khach hang (Parasuraman & cong su,
1988)

H6: Gia tri chi phi thip (P) c6 anh hudng dén sy hai 1ong ciia khach hang ddi véi dich vy chuyén tién truc
tuyén trén dia ban thanh ph Ha Noi.

Kotler (2017) cho rang gi4 1a tong s tién dwoc trao ddi dé khach hang loi ich tir san pham hodc dich vu da
mua. Gia & dy thé hién mic phi cta dich vu. Polatoglu & Ekin (2001) xac dinh rang nguoi sir dung Interet
banking hai long dang ké vai viée tiét kiém chi phi qua viéc sir dung dich vu Internet banking.

3.3. Phwong phadp nghién ciru

Phuong phap nghién ctru dinh lugng dugc thuc hién dua trén bang cau hoi duogc thiét ké sén, va dit liéu
duogc thu thap bang phuong phéap 14y mau thudn tién. D4i twong khao sat 1a cua khach hang dang sir dung
dich vu chuyén tién tryc tuyén tir trén dia ban thanh phd Ha Noi, trong giai doan tir thang 1/2023 dén thang
3/2023. D6i v6i phan tich nhan t6 kham phé (EFA), sé luong mau tdi thiéu duoc tinh theo cong thirc: n >
7*x (Hair & cong su, 2006), trong d6, n 1 ¢& mau va x 1a tong bién quan sat. Bang cau hoi khao sat trong
nghién ctru ndy bao gém 28 bién quan sat, do d6 sé mau t6i thiéu 1a: n > 7%28 = 196 mau. Nghién ctru lya
chon phat ra 480 phiéu hoi (16n hon s6 mau tdi thiéu 1a 196) dugc khach hang tai Ha Noi tra 10 vao thang
03 nam 2023. Sau khi tién hanh loai bo nhitng bang hoi khong phu hop, tac gia thu duoc 458 bang cau hoi
dugc tra 161 hop 1€, dap Gng cac ti€u chi st dung cho nghién curu.

Dir liéu thu tap duogc tor Bang cau hdi dugc ma hoa xir 1y so bo trén phﬁn mém Excel, sau d6 duoc dua
vao Kiém tra d9 tin cdy cua thang do, Phéan tich nhan t6 kham pha EFA, Phan tich yéu t6 khang dinh (CFA),
Phan tich mé hinh cau triic tuyén tinh (SEM) trén phan mém SPSS 22.
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4. Két qua nghién ciru va thio luin

4.1. M6 td méu

Bang 1: Pic diém ciia khach thé nghién ctu

[ en , S0 lwgng Ty 1€

Cac tiéu chi (Ngwoi) (%)

... Nit 293 64,0

Gioitinh 1 165 36,0

Do b 1825 woi 317 69,2

~ 25-30 tudi 141 30,8

Dudi 10 triéu VND 186 40,6

e . Tu10-20 tricu VND 162 354
Thu nhdp binh quan thing 1 5 _ 30 icy VND 71 15,5
Trén 30 triéu VND 39 8,5

Téng 458 100

Nguon: Két qua cia khao sdt

Tir s6 liéu thong ké vé dic diém cua khach thé tham gia nghién ciru & bang 1 ¢6 thé thiy: V& gidi tinh, s6
luong nir tham gia khao sat chiém da s 14 64% va Nam 1a 36%. V& d6 tudi, d tudi ctia nhig nguoi khao
sat chiém hon 69,2% 1a tir 18 dén 25 tudi, con lai 1a do tudi tir 23-30 tudi c6 thé thdy do tudi tham gia khao
sat déu kha tré, ddy 1a d6 tudi d& chdp nhan va sir dung cong nghé. Trong tong s 458 ngudi thuc hién khao
sat, chiém hon 40% la nhirng nguoi c6 thu nhap dudi 10 triéu VND, 35,4% khach hang ¢6 thu nhap tur 10-
20 tridéu VND, s6 lwong khach hang c6 thu nhép trén 30 tridu chuyén tién truc tuyén trong khao sat nay chi
chiém 8,5%. Da phan khach hang c6 d6 tudi tré tir 18-25 tudi trong khao st nay ciing c6 mirc thu nhap nho

hon 10 tri¢u VND.

4.2. Théng ké thang do chit lwong dich vu

Bang 2: Théng ké dir li¢u theo thang do chit lwgng dich vu

S6phiéu Giatrinhé Gidtri  Gia tri trung b léch
Bién Kkhio sat nhit 16m nhat binh chuin

REI 458 1 7 5,86 1,125
RE2 458 1 7 5,84 1,150
RE3 458 1 7 5,55 1,251
RE4 458 1 7 5.81 1,115
RES 458 1 7 5,64 1,192
RSI 458 1 7 5,83 1,096
RS2 458 1 7 5,87 1,122
RS3 458 1 7 5,76 1,203
RS4 458 1 7 5,90 1,070
RS5 458 1 7 5,79 1,152
AS1 458 2 7 5,92 1,107
AS2 458 2 7 5,85 1,114
AS3 458 1 7 5,58 1,196
AS4 458 1 7 5,65 1,106
TAl 458 1 7 5,70 1,073
TA2 458 1 7 5,80 1,097
TA3 458 1 7 5,71 1,181
TA4 458 1 7 5,69 1,058
EMI 458 1 7 5,61 1,082
EM2 458 2 7 5,59 1,066
EM3 458 1 7 5,56 1,143
EM4 458 1 7 5,59 1,219
Pl 458 1 7 5,59 1,317
P2 458 1 7 5,55 1,209
P3 458 1 7 5,66 1211
SF1 458 2 7 5,80 1,065
SF2 458 1 7 5,89 1,133
SF3 458 1 7 5,78 1,177
Valid N 458

(listwise)

Nguon: Két qua ciia khdo sat
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Két qua thong ké cho thdy c6 4 bién 1a AS1, AS2, EM2, SF1 c6 gié tri nho nhét 1a 2, cac bién quan sat con
lai c6 gia tri nho nhat 1a 1. Ca 28 bién quan sat déu co gia tri 1on nhat 1a 7. V& gia tri trung binh cta cac bién
déu 16n hon 5. Piéu nay cho thiy phan 16n khach hang st dung dich vu chuyén tién tryc tuyén déu danh gia
cac bién nay tir mirc d6 trung binh trd 1én.

4.3. Kiém tra dj tin cdy ciia thang do

Bang 3: Cronbach’s Alpha ciia cac khai niém nghién ciru

STT Bién S6 lwgng bién  Cronbach’s Alpha
quan sat
1 Tin cay 6 0,851
2 Mirc d6 dap tng 5 0,865
3 Su dam bao 5 0,847
4 Yéu t6 hitu hinh 5 0,831
5 Su cam thong 5 0,847
6  Gia trj chi phi 3 0,819
7 Suhailong 3 0,843

Nguon: Két qua phdn tich trén SPSS 22

Két qua phan tich do tin cdy cua thang do bang hé sé Cronbach’s Alpha trong bang 3 cho thiy gia tri ctia
c4c nhém nhan td ndm trong khoang tir 0,819 dén 0,865 déu dat yéu cau vé do tin cay (0,6 < Cronbach’s
Alpha) va hé sb twong quan bién tong ciia cac bién quan sat 16n hon 0,3 thé hién cac bién nay c6 su twong
quan tét voi tong thé thang do (Hair& cong su, 2006). Do dé, cac bién trong mé hinh déu dat do tin cay ciia
thang do.

4.4. Phén tich nhén té kham phd (EFA) va nhén t6 khing dinh (CFA

4.4.1. Phan tich nhan té kham phd (EFA)

Bang 4: Két qua phan tich nhan t6 kham pha

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,966
Bartlett’s Test of Sphericity Approx. Chi-Square 8337,564

df 378

Sig. ,000

Nguén: Két qua phan tich dir liéu

Qua két qua phan tich nhan t6 kham pha, phuong sai tich luy ciia mé hinh bang 59.317% (>50%) va KMO
bang 0.966 (> 0.5) va kiém dinh Bartlett 1 c6 ¥ nghia thong ké do Sig. = 0.000 < 0.05, nén phan tich EFA
13 pht hop (Hair & cong su, 2006). Ngoai ra, trong két qua EFA ciing cho thiy cac nhan té RS3, TA3, EM4
c6 hé sd tai th?ip hon 0.5, nén bi loai khoi m6 hinh phan tich ban dau.

4.4.2. Phén tich nhan t6 khang dinh (CFA)

Két qua phan tich nhan t6 khang dinh CFA cho thay mé hinh t6i han da chuan héa c6 cac chi tiéu do luong
do phu hop ctia mo hinh vai gia tri: CMIN/DF = 2.486 < 3; GFI = 0,901 > 0,8; TLI= 0,939 > 0,9; CFI =
0,948 > 0,9; RMSEA= 0,057 < 0,080 déu dat yéu cau (Hair & cong su, 2006). Nhu vay, két qua phan tich
nhan t khang dinh dam bao duoc mirc d6 y nghia can thiét, cac thang do dam bao dugc do tin cay.

4.5. Phan tich mé hinh céu triic tuyén tinh (SEM)

4.5.1. Kiém dinh mé hinh cdu tric tuyén tinh ddy di chiea chudn hod cdc hé sé

M5 hinh chwra chuan hoa bao gém: (i) Tin cay (RE); (ii) Mtrc d6 dap tmg (RS); (iii) Sy dam bao (AS); (iv)
Yéu t6 hitu hinh (TA); (iv) Su cam thong (EM); (vi) Gi4 tri chi phi (P); (vii) Su hai long (SF).

Két qua kiém dinh hé sb tac ddng cua cac bién doc 1ap 1én sy hai long voi dich vu chuyén tién truc tuyén
dugc trinh bay trong mé hinh theo Bang 5.

Két qua phan tich cho thiy, hai bién bao gom Tin cdy (RE) va Gia trj chi phi (P) c6 P-value 1an luot 1a
0,006; 0,000 nh6 hon 0,05. Nhu vay, hai nhan t6 nay c6 tic dong tich cuc va co ¥ nghia thong ké dén bién
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phu thudce 1a sy hai long cua khach hang véi dich vu chuyén tién truc tuyén. Nguoc lai, bién bao gém Mirc
d6 dap ung (RS), Su dam bao (AS), Yéu t6 hitu hinh (TA) va Sy cam thong (EM) c6 P-value lan luot 1a
0,198; 0,308; 0,377; 0,665 16n hon 0,05. Nhu vdy, Bon nhan t6 nay khong c6 ¥ nghia théng ké dén bién phu

thudc 13 su hai 10ng (SF) va can phai loai ra khoi mé hinh.

Hinh 2. M hinh céu triic tuyén tinh diy di chwa chuin hoa cic h¢ s6

P
@

N
=

=

2]

w

o
351 =1 ] B

N
@

oJoleJoleNolerexesel

=
=

e
>
2]
RN

Nguéon: Két qud phan tich trén SPSS AMOS 25.

Bang 5. Tong hop hé sb tac dong ciia cac bién trong mé hinh

Estimate S.E. C.R. P
SF <--- RE 314 ,114 2,768 ,006
SF <--- RS -,280 218 -1,288 ,198
SF <--- AS ,296 ,290 1,019 ,308
SF <--- TA ,202 ,229 ,883 377
SF <--- EM ,064 ,147 433 ,665
SF <--- P 447 ,072 6,252 oAk

Nguon: Két qud phdn tich trén SPSS AMOS 25

4.5.2. Kiém dinh mé hinh Iy thuyét sau khi hiéu chinh

M5 hinh nghién ciru sau khi higu chinh chi bao gom hai thanh phan 1a: (i) Gié tri chi phi (P); (ii) Sy hai
long (SF).

Mb hinh ciu triic cho két qua cac gia tri kiém dinh nhu sau: Gia tri P-value ciia cac wdc lugng nay nho
hon 0,05; CMIN/DF = 2.423 < 3; TLI = 0,970 > 0,9; CFI = 0,977 > 0,9; GFI = 0,963 > 0,8; h¢ s6 RMSEA
=0,056 < 0,08, cac chi s déu dat yéu cau, vi thé mé hinh c6 su phu hop.
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Hinh 3. Két qua SEM ciia mé hinh sau khi hiéu chinh chwa chuén hoa cac hé s6
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Nguén: Két qud phan tich trén SPSS AMOS 25
4.6. Thao lugn két qud

Két luan kiém dinh cac gia thuyét tir két qua thu dugc thong qua phan tich SEM duogc trinh bay tai Bang 6.
Bang 6. Tong hop két qua kiém dinh gia thuyét nghién ciru

| Gié thuyét Noi dung Két qué kiém dinh |
H1 Nhan t6 D tin cdy c6 anh huong dén sy hai long Chap nhan
H2 Nhan t6 Mirc d6 dap tmg c6 anh huong dén sy hai long Béc bo
H3 Nhan t6 Sy dam bao c6 anh hudng dén sy hai long Béc bo
H4 Nhan t6 Phuong tién hitu hinh c6 anh huéng dén sy hai long Béc bo
HS5 Nhan t6 Sy cam thong ¢6 anh huéng dén su hai long Béc bo
H6 Nhan 6 Gia tri chi phi c6 anh huong dén su hai long Chap nhén

Nguon: Két qud phan tich dit liéu

Bang 7. Cac hé s6 hdi quy sau chuin héa

Estimate
SF <em- RE ,366
SF <emm P ,619

Nguén: Két qud phan tich dir liéu SPSS AMOS 25

Theo Bang 7, hai l?ién tac dong lén bién phu thudc c6 hé sb hdi quy sau chudn hoa lan luot 14 0,619; 0,366.
Do @6, thur ty cac bién tac dong lan lugt nhu sau: Gia tri chi phi (P) va B tin cay (RE).

Mo hinh céc nhan t6 anh huéng dén Sy hai long cua ngudi tiéu dung dén dich vu chuyén tién truc tuyén,
do 1a:

Sw hai long = 0,619* Gia tri chi phi + 0,366* D tin ciy

GiatriR b’inh phuong cﬁg mé hinh 14 0,806 cho biét 02 bién doc lap Gia tri chi phi va B tin cdy giai thich

80,6% su bién thién cua bién phu thudc.

Trong s6 hoi quy clia bién Gia tri chi phi 1a 0,619 mang gia tri duong. C6 nghia 1a khi khach hang cam
nhan dugc khi str dung dich vu chuyén khoan truc tuyén chi phi s& giam thi sy hai long cta khach hang d6i
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v6i dich vu ciing c6 xu huéng ting 1én. Két qua nay twong dong véi cac két luan ctia: Poon (2008); Sathye
(1999); Polatoglu & Ekin (2001); Liao & Cheung (2022); Cronin va Taylor (1992), Parasuraman & cong su
(1985). Khéach hang luén c¢6 xu hudng so sanh chi phi dich vu giita cac hinh thirc chuyén khoan truc tuyén
dé Iya chon hinh thirc 6 muc chi phi thdp nhat. Ngay nay, nhiéu hinh thirc chuyén tién truc tuyén nhu: Vi
dién tr, quét ma QR, Internet Banking,.... V&i nhiéu vu dai dugc cac nha cung ung dich vu tung ra dé canh
tranh nhu khuyén mai, giam gia, hodc chuyén tién véi phi dich vu 0 dong, ... vi vay thu hit khach hang st
dung da dang cac hinh thtrc chuyén tién truc tuyén.

Trong s hdi quy ciia bién D6 tin cdy 1a 0,366 mang gia tri dwong. Nhu vay, khi khach hang cam thay
dich vu chuyén tién truc tuyén dang tin cdy thi sy hai long ctia ho sé cao hon. Két qua nay tuong déng voi
céc két luan ciia: Ahmed & Ali (2017), Ardian (2022), Santillan (2023); Nguyén Thi Binh Minh & cong
su (2021); Varki & Colgate (2001); Mayhew & Winer (1992); Kotler (2017). Céc tiém an rui ro khi st dung
céc hinh thirc chuyén tién truc tuyén 1 nhan t6 anh huong 16n dén viéc quyét dinh lwa chon ciia khach hang
do d6, nhirng don vi cung cap dua ra nhidu giai phap 1am ting thém tinh bao mat, an toan khién khach hang
an tam khi thyc hién cac thao tac chuyén tién truc tuyén. Mirc d9 tin cdy cang cao cang khién khach hang
cam thay hai long.

Qua két qua diéu tra va phan tich dit lidu trén cac d6i tuong da tham gia khao sat cho thiy khong co mbi
quan h¢ gitta Muc do dap tng (PS), Su dam bao (AS), Phuong tié€n hitru hinh (TA) va Su cam thong (EM)
voi Su hai long khi stir dung dich vu chuyén tién truc tuyén.

5. Két luan

Dé duy tri chat lugng dich vu t6t va phat trién mot hé thdng tich hop t6t hon, didu quan trong 1a phai hiéu
duogc thai do cua khach hang. Viéc xay dung mdt cong cu do luong sy hai long cua khach hang 1a rat can
thiét d6i voi cac dich vu ngan hang. M6 hinh SERVQUAL thudng dugc ap dung dé danh gia sy hai long ctia
khach hang, bao gdm niam khia canh: Do tin cay (RE); Mirc d6 dap tmg (RS); Su dam bao (AS); Phuong tién
hitu hinh (TA); Sy cam thong (EM); sir dung két qua nghién ciru cia Mayhew & Winer (1992); dé danh gia
thém nhan t6 Gia trj chi phi (P) dén su hai 10ng ctia khach hang diéu nay c6 thé tao ra mot cong cu tét hon
dé danh gia su hai 1ong ctia khach hang. Nghién ciru cho thiy chi c6 hai bién anh hudong dén sy hai 1ong cta
khach hang véi dich vu chuyén tién tryc tuyén 1an luot 1a: Gia trj chi phi va D6 tin cay.

Nhirng han ché chinh ctia nghién ctru 1a khung thoi gian va dia diém thu thap dir liéu va do d6 kha ning
khai quat hoa va kha ning tmg dung ciia két qua nghién ctru ciing bi han ché vé mit dia 1y, vi ddi tuong
nghién ctru chi gidi han & cac khach hang & Ha Ngi va két qua chi co thé dugc st dung & mot mtrc d¢ nao do
& mot sd thanh phd c6 tde do phat trién tuwong ty Ha Noi. Nghién ctru nay tiép tuc mé duong cho viée tién
hanh nghién ciru xem xét pham vi bao phi rong hon vé mit dia 1y ciing nhu tim hiéu céc nhan t6 anh huong
dén quyét dinh lya chon hinh thirc chuyén tién dién nao cua khach hang.
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