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Tom tat:

Muc tiéu ciia bai viét la gidi thich sy hai long va dw dinh tié}? tuc s dung cac dich vu thanh
todn khéng ding tién mdt. Bai viét dé xudt khung nghién civu sir dung cdc nhan t6 doi méi xanh
tich hop voi moé hinh SERVQUAL nham nhan dién cac dong luc quan trong cua sy hai long va
du dinh tié}) tuc s dung thanh toan khong dung tien mat. Dik lidu thu thap tir 322 khach hang
dang sir dung thanh todn khéng dimg tién mét. Khung nghién civu dueoe kiém dinh thuwc nghiém
bang mé hinh cdu triic tuyén tinh sir dung AMOS. Két qua chi ra cdc nhdn t6 ciia mé hinh
SERVQUAL (tinh tin cdy, si dam bdo, si dong cam, kha ndng tiép cdn) va cdc nhén t6 doi méi
xanh (lgi ich doi v6i méi triong va déi méi xanh) tac dong ¥ nghia dén sie hai long. Hon nita,
sw hai long dong vai tro thiic day dw dinh tiép tuc sir dung. Cudi ciing, ham ¥ Iy thuyét va thue
tién dwoc thao ludgn nham thiic déy sw phat trién thanh todn khong dung tién mat tai Viét Nam.
Tir khéa: Thanh toan khong dung tién mit, du dinh tiép tuc s dung, d6i méi xanh, sy hai
long.

Ma JEL: L86, O33.

Analyzing customer satisfaction and continuance intention toward cashless payment
services

Abstract:

The paper aims to explain customer satisfaction and continuance intention toward cashless
payment services (CPSs). A research framework is proposed by incorporating green
innovation-related factors into the SERVQUAL model to identify motivations for satisfaction
and continuance intention toward CPSs. Data are collected from 322 individuals who have
experienced using CPSs. The research model is examined using Structural Equation Modelling
(SEM) and AMOS software. Results showed that SERVQUAL antecedents (i.e., reliability,
assurance, empathy, and accessibility) and green innovation-related factors (i.e., CPS utility
for the environment and green innovation) significantly facilitate satisfaction. Additionally,
satisfaction plays an essential role in continuance intention toward CPSs. Finally, theoretical
and practical implications are discussed to foster the development of CPSs in Vietnam.
Keywords: Cashless payment services (CPSs), continuance intention, green innovation,
satisfaction.

JEL Codes: L86, 033.
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1. Giéi thiéu

Thanh toan khong dung tién mit tré thanh khuynh huéng tmg dung tat yéu trong giao dich tai chinh.
Trong va sau dai dich covid-19 di chimg kién sy thay ddi théi quen thanh toan ciia nguoi ding Viét Nam,
tir thanh toan tién mit sang thanh toan khong dung tién mat. Vu thanh toan ciia Ngan hang Nha nuéc Viét
Nam bio cdo sy gia ting dang ké s6 luong lién quan thanh toan khong dung tién mat dén cudi thang 8/2020
va ting so voi cudi thang 8/2016: thé dang luu hanh (109 triéu thé/ting 38,7%), thanh toan Internet (282,4
triéu mon/tang 262,5%), thanh toan di dong (682,3 tri¢u mon/tang 980,9%), thanh toan qua POS (218 tri¢u
mon/tang 176,5%) va qua ATM (660 triéu mén/ting 38,7%). Pong thoi, gia tri giao dich ting truong nhanh
chong ddi véi thanh toan Internet (17,4 ty dong/ting 353,1%), thanh toan di dong (7.2 triéu ty dong/ting
793,6%), thanh toan qua POS (382,86 nghin ty dong/ting 139,5%) va qua ATM (1.818,58 nghin ty dong/
tang 53,8%) cua cudi thang 8/2020 va ting so voi cudi thang 8/2016 (Nguyén Phuong Lién, 2021). Diéu nay
minh chiing su phat trién thanh toan khong dung tién mat, ddc biét cac kénh thanh toan qua Internet va thiét
bi di dong. Tuy nhién, Nguyén Phuong Lién (2021) nhén dinh thanh toan khong ding tién mit van chiém
ty 16 kha cao boi cac van dé nhu tinh riéng tu, an toan va bao mat, rui ro giao dich, tiép can thong tin, chinh
sach va cam két chua dong bg, hiéu biét va nhu cau khach hang chua dugc giai quyét. Do d6, cic ngan hang
thuong mai can cht trong dau tu ha tﬁng, cong nghé va nguén nhan lyc, nang cao chét luong dich vu cua
thanh toan khong dung tién mit.

Bén canh d6, van dé moi truong dang duoc xa hoi quan tim va tim kiém cac giai phap hiéu qua dé han
ché su anh huong dén doi séng, kinh té va xa hoi. Dic biét 1a cac giai phap cung cép san phém, dich vu dva
trén cc cong nghé xanh dé bao vé moi trudng va phat trién bén vimg. Trong linh vuc ngin hang, cic ngan
hang dang thyc hién chuyén ddi va sy d6i méi xanh thong qua phat trién ngan hang xanh khi dt loi ich cong
ddng va méi trudng cung loi ich kinh té (Nguyén Thi Ha Thanh, 2022). Phat trién thanh toan khong dung
tién mit va cong nghé sb 1a giai phap phu hop dé chuyén doi thanh ngan hang bén viig (Nguyén Thi Ha
Thanh, 2022). Thanh toan khong dung tién mat gitip ngan hang tiét kiém chi phi gidy to, muc in, giam ach
tac giao thong, va 6 nhidm moi truong. Vi thé, cic ngan hang can nang cao chit lwong dich vu thanh toan
bing viéc bd sung gia tri xanh. Tuy nhién, khach hang chua thuc sy thoa mén chét luong dich vu cta thanh
toan khong dung tién mat (Nguyén Thi Ngoc The, 2021). Hon nita, ho chua c6 nhan thirc ddy du vé cac van
dé d6i mai xanh, tirc 14 1gi ich cua thanh toan khong dung tién mat dbi voi moi truong va ap dung cong nghé
hién dai vao giao dich thanh toan. Vi vay, rat cn thiét dé cac ngan hang hiéu rd nhu ciu khach hang va ting
cuong d6i moi xanh nham nang cao chét lugng dich vu thanh toan khong ding tién mat.

Trude bdi canh d6, cac ngan hang can quan tim dén chét lwong dich vy, phat trién thanh toan khong ding
tién mat va mang dén cac giai phap phii hop nham thiic day khach hang duy tri sir dung. Do d6, muc tiéu
nghién ctru ctia bai viét 1a phan tich cac nhan t6 anh huong dén sy hai long va dy dinh tiép tuc sir dung thanh
toan khong ding tién mat. Nhom tac gia phat trién khung nghién ctru dwa trén mé hinh SERVQUAL va cac
nhan t6 d6i méi xanh dé dénh gia chat luong dich vu va du dinh tiép tuc sir dung thanh toan khong dung tién
mat cia khach hang tai Viét Nam.

2. Tong quan 1y thuyét va mé hinh nghién ctru

2.1. Tong quan Iy thuyét

2.1.1. Thanh todn khéng ding tién mdt

Thanh toan khong dung tién mit 13 viéc thanh toan bang cach trich chuyén tién trén tai khoan trong h¢
thdng ctia nha cung cip dich vu thanh toan hodc bu trir cong no khong sir dung tién mit (Nguyén Phuong
Lién, 2021). Tai Viét Nam, thanh toan khong dung tién mat nhan duoc su quan tdm tor nha nghién cuu.
Mot mit, nghién ctru phén tich thyc trang thanh toan khong dung tién mit va dua ra cac ham y chinh sach.
Nguyén Phuong Lién (2021) phén tich xu hudng thanh toan khong dung tién mat voi cong nghé dién tir va
nhin manh vai tro ctia cong nghé s ddi voi ngan hang s. Nghién ciru ciing chi ra kho khan, nguyén nhan,
va khuyén nghi ddi v6i Chinh phu va co quan quan 1y, cic ngan hang, va nha cung cap dich vu. Mit khac,
nghién ctru khac phan tich chu dé nay tir goc do khach hang va ngan hang. Céc nha nghién ctru xem xét
chét lugng dich vu (Nguyén Thi Ngoc The, 2021), su hai long va du dinh tiép tuc st dung (Ngd Durc Chién,
2022), sy trung thanh (Ta Van Thanh, 2022) thé hién su phat trién thanh toan khong dung tién mat. Nguyén
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Thi Ha Thanh (2022) phat trién mé hinh sy hai 1ong va du dinh tiép tuc sir dung trong ngén hang xanh qua
chét luong dich vy, kha nang tiép can thong tin, sy bao mat va tin cdy, loi ich kinh té va trach nhiém xa hoi.
Nhu véy, thanh toan khong dung tién mit mang tinh tat yéu véi cac ngan hang va sy dong gop ciia cac nhan
t6 xanh hoa trong phat trién loai hinh thanh toan nay.

2.1.2. M6 hinh SERVQUAL

SERVQUAL duoc phat trién boi Parasuraman & cong su (1985) va 1a mé hinh danh gia chit luong dich
vu. N6 phan 4nh thong qua su so sanh gitra ky vong va gia tri ma khach hang nhan dugc tir nha cung cép.
Chat luong dich vy dugc cAu tao boi phuong tién hiru hinh, tinh tin cdy, sy dam bao, su déng cam, kha nang
dap tng (Ngo6 buc Chién, 2022). Chat lugong dich vu biéu bién cua sy hai long mirc d§ cao cua khach hang
(Stefano & cong su, 2015). Sy hai 1ong phan anh sy thoa méan, dép ing nhu cau ma nha cung cip mang dén.
Do d6, su hai long chiu &nh hudéng boi nam nhan td cua chat lugng dich vu (Parasuraman & cong su, 1985).

SERVQUAL 1a mé hinh ¢6 gia tri khi n6 dugc ap dung dé danh gia chét luong dich vu khac nhau nhu
khach san (Nguyén Quang Vinh, 2022), vi dién tir (Ta Van Thanh, 2022), va xem danh gia truc tuyén
(Chatterjee & cong su, 2022). SERVQUAL dugc sir dung dé danh gia chit luong dich vu déi voi vi dién
tur va két qua cho tha"iy su thudn tién, niém tin, muc dich va gia tri ciia chuong trinh khuyén mai anh hudng
dén sy thoa man va gia ting sy trung thanh (Ta Van Thanh, 2022). Ngo Duc Chién (2022) giai thich sy thoa
man dbi voi dich vu ngan hang phu thudc vao d6 tin cdy, sy dam bao, phuong tién hitru hinh, su déng cam,
kha nang d4p ung, va hinh anh t6 chirc. Nhin chung, SERVQUAL dugc mé rong tly thude dic trung cia
tung linh vuc, va cac thudc tinh anh hudng dén chat lugng dich vu va sy trung thanh (hay hanh vi tiép tuc
st dung) s& khac nhau (Ta Van Thanh, 2022). Trén co sd nay, bai viét xem xét tic dong cua cac nhan td lién
quan cam nhan khach hang va cac nhan td ddi m&i xanh dén chat luwong dich vu va du dinh tiép tuc su dung
thanh toan khong dung tién mit qua mé hinh SERVQUAL. Hién nay, vin dé méi trudng nhan duge sy quan
tAm ctia nha nghién ctru d6i voi hanh vi tiéu ding xanh (Suki & cong sy, 2022), tuy nhién thanh toan khong
dung tién mat 13 giai phap xanh chua duoc nghién ciru nhiéu tai Viét Nam. Do d6, bai viét mé rong mé hinh
SERVQUAL va céc yéu td d6i moi xanh phu hop véi bbi canh nghién ctru.

2.2. M6 hinh nghién cuu

Phuong tién hiru hinh phan anh co s& vat chat, thiét bi, nhan sy, va tai liéu lién quan dén cong viéc
(Parasuraman & cong su, 1985). SERVQUAL khai quat khach hang hai 1ong véi co s vat chat va thiét b
hién dai, nhan vién v&i trang phuc dep, va tai liéu bit mit trong ngan hang (Ngoé Puc Chién, 2022). Cac
nghién ctru gan day thao luén khach hang danh gi4 phwong tién hiru hinh va thé hién sy hai long di véi dich
vu khach san (Nguyén Quang Vinh, 2022) va hang khong (Chatterjee & cong su, 2022). Pong thoi, mdi
quan hé nay duoc kham pha trong dich vu ngan hang (Ngé Dirc Chién, 2022) va ngan hang Internet (Tran &
Nguyen, 2020). Dbi v6i ngan hang dién tir, nhan t6 nay bo sung thém dic diém ctia website hay tmg dung
di dong nhu thong tin, hinh anh, mau sic, va d6 hoa (Tran & Nguyen, 2020). Bai viét xem xét phuong tién
hiru hinh cuia thanh toan khéng dung tién mat bao gém dic diém website, ung dung di ddng, co s vat chét
va nhan vién, va s& tic dong dén sy hai long khach hang. Vi thé:

H1: Phuong tién hitu hinh tac dong thudn chiéu sy hai long.

Tinh tin cdy la kha nang cung cép san phém, dich vu cua t6 chitc mot cach doc 1ap va chinh xac dén khach
hang (Parasuraman & cong sy, 1985). Nhan t6 nay mo ta ning luc mang dén san pham, dich vy nhu di hira
ctia to chirc. Theo SERVQUAL, déy 14 nhan t6 do luong sy hai 1ong khi sir dung cac san pham, dich vu
khac nhau. Nghién ciru gan day chi ra twong quan giita tinh tin cdy va sy thoa man trong linh vuc khach san
(Nguyén Quang Vinh, 2022) va hang khong (Chatterjee & cong su, 2022). Tuong tu, su anh huéng duoc
khang dinh ddi v6i ngan hang Internet (Tran & Nguyen, 2020). Tinh tin cdy 13 van dé sdng con ctia nganh
ngan hang trong bdi canh cong nghé s6. Pong thoi, khach hang s& quan tim dén van dé nay khi quyét dinh
su trung thanh d6i v6i thanh toan khong ding tién mat. Do dé:

H2: Tinh tin cdy tac dong thudn chiéu sw hai long.

Su dam bao phan anh kién thirc, nang luc, ki nang va kha ning truyén cam himg, giai quyét cia nhéan vién
(Parasuraman & cdng su, 1985). biéu nay thuc déy su an tdm khach hang ddi véi san phém, dich vu. Tran &
Nguyen (2020) chi ra su déy da chuyén mon, sy nhiét tinh, ki ndng, quan tdm va giai quyét kip thoi, chinh
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Xac cac van dé phat sinh ciia khach hang, ting cuong sy hai long d6i v6i ngan hang Internet. Sy anh huong
nay duoc kiém chimg ddi véi dich vu khach san (Nguyén Quang Vinh, 2022) va ngan hang (Ngb Dirc Chién,
2022). Bai viét gia dinh kién thirc va hanh vi ctia nhan vién dé cung cap va giai quyét van dé, tao sy tin tuong
d6i v6i thanh toan khong ding tién mat s& gia tang sy hai long:

H3: Sy dam bao tac dong thudn chiéu s hai long.

Su dong cam phan anh danh gia khach hang lién quan dén sy quan tdm nhu cau dén ho (Parasuraman &
cong sy, 1985). Trong nghién ciru ndy, su dong cam mo ta ngan hang hiéu nhu cu, cha dong quan tAm vén
dé khach hang, thé hién su nhiét tinh khi mang dén thanh toan khong dung tién mat. Theo SERVQUAL, su
ddng cam tac dong tich cuc dén su hai 1ong. Mdi quan hé nay dugc kiém chimg trong linh vuc hang khong
(Chatterjee & cong su, 2022) va khach san (Nguyén Quang Vinh, 2022). Tuong tw, Tran & Nguyen (2020)
da phan tich sy hai long d6i voi ngan hang Internet bang phat trién mo hinh SERVQUAL va chi ra méi twong
quan y nghia nay. Do do6:

H4: Sw déng cam tac dong thuan chiéu suw hai long.

Kha ning tiép can thong tin phan anh danh gia cua khach hang vé két qua tim kiém va tiép can thong tin
san pham. Py 1a mot trong s6 tiéu chuan dé danh gia chét lugng dich vu trong md hinh SERVQUAL ban
dau (Nguyén Quang Vinh, 2022). Trong bai viét, nhan t6 nay ting cuong chit lugng dich vu boi thong tin
dong vai tro giup khach hang hiéu biét vé thanh toan khong dung tién mit va ra quyét dinh hanh vi hiéu qua.
Theo Nguyén Thi Ha Thanh (2022), khi khach hang d& dang tiép can thong tin day du, chi tiét, d& hiéu, moi
lac moi noi, ho bay to sy an tim sir dung dich vu ngan hang. Nguyén Quang Vinh (2022) kham pha kha
nang tiép can thong tin, trang thiét bi, va dich vu khach san gitip khach hang sir dung bén 1au va tang su hai
long. Vi vay:

HS5: Kha nang tiép cdn thong tin tae dong thudn chiéu sw hai long.

Loi ich méi trudng thé hién dong gop cua thanh toan khong dung tién mat ddi véi moéi truong. Khi khach
hang y thirc cudc sdng gan tinh bén viing va xanh hoa, ho gia ting quan tim dén moi truong va tac hai d6i
v6i moi truong khi thyc hién giao dich gan véi gidy to va myc in. Tir d6, ho nd lyc tim kiém giai phap va
hanh dong dé bao vé moi truong. Dién hinh, Nguyén Thi Ha Thanh (2022) kham pha sy anh hudng tich cuc
giita trach nhiém méi truong va su hai long ddi voi ngan hang xanh. Do dé:

H6: Loi ich ciia thanh todn khéng ding tién mét doi véi méi truong tac dong thudn chiéu sw hai long.

Su d6i méi xanh 1a viée to chuc thuc hién sy cai tién va cung cép san phém, dich vu xanh dya trén cong
nghé xanh va than thién moéi truong (Chu & cong su, 2019). Trong linh vic ngin hang, cac ngan hang can
mg dung c6ng nghé dé mang dén dich vy xanh (Nguyén Thi Ha Thanh, 2022). Pau tu ha tang va cong nghé
trong ngan hang 1a diéu cin thiét dé phat trién thanh toan khong dung tién mat. Viéc ing dung cong nghé
sO gia ting gia tri thanh toan khong ding tién mit clia cac ngan hang (Nguyén Phuong Lién, 2021). Wang
(2019) chi ra d6i méi xanh thiic ddy lgi thé canh tranh ciia t6 chic, trong d6 mang dén cach thic phuc vu
m&i va théa man nhu cau khach hang. Do d6, nhu cau ¢4 nhan va mong mudn cao ciia khach hang thuc day
td chirc thue hién ddi moi xanh (Chu & cdng su, 2019). Tuong tu, su tap trung cong nghé va ky thuat la cac
giai phap can thiét dé nang cao sy hai 10ng va trung thanh cua khach hang dbi véi dich vu ngan hang xanh
(Nguyén Thi Ha Thanh, 2022). Theo dé:

H7: Péi méi xanh tac dong thuan chiéu sy hai long.

Su hai long 1a phan Ging cam xuc ca nhan vé sy trai nghiém dbi voi san phém, dich vu. Muc tiéu cua ngan
hang khi cung cip thanh toan khong ding tién mit 1a théa min nhu ciu thanh toan nhanh chong, thuén tién,
moi ltc moi noi. Néu ho st dung va thoa man véi thanh toan khong dung tién mat, ca nhan s& tiép tuc lua
chon dich vu nay. Ta Van Thanh (2022) chi ra sy thoa man khach hang voi vi dién tir dan dén su trung thanh
va tiép tuc str dung thanh toan khong dung tién mat ndy. Mdi twong quan nay di dugc thao ludn trong cac
bbi canh ngan hang xanh (Nguyén Thi Ha Thanh, 2022) va khach san (Nguyén Quang Vinh, 2022). R3 rang,
su hai long 1a mdt dong luc cua du dinh tiép tuc str dung. Vi thé:

HS8: Su hai long tac dong thudn chiéu dy dinh tié}) tuc s dung.

Hinh 1 minh hoa khung nghién ctru va céc gia thuyét.
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Hinh 1: M6 hinh nghién ciru

Mo hinh SERVQUAL

Phuong tién hitu hinh

Tinh tin cay

Su hai long khach | ms* | Du dinh tiép tuc
hang su dung

Su dam bao

Su dong cam

Kha nang tiép can Ho 7

Loi ich thanh toan
khong dung tién mat
don vor mon truong

P61 moi xanh

Cac nhan té6 d6i méi xanh

Nguon: Nhém tac gia dé xudt.

3. Phuong phap nghién ctiru

3.1. Do luwong

Cac thang do trong bai viét duoc ké thira tir 1y thuyét hién tai, duoc do luong bang thang do Likert 5 mirc
do, tir ‘1- hoan toan khong dong y° dén “5- hoan toan dong y°. Phuong tién hitu hinh, Sy dong cam, va Sy
dam bao dugc ké thira tir Akbaba (2006), Stefano & cong su (2015); Tinh tin cdy cua Martins & cong su
(2014); Kha nang tiép can cia Ahmad & Al-Zu’bi (2011); Loi ich thanh toan khong dung tién mat d6i véi
moi truong cia Singh (2015); P6i mdi xanh ciia Wang (2019); Sy hai 1ong khach hang ctua Hellier & cong
su (2003); Dy dinh tiép tuc str dung ctia Venkatesh & cong su (2003).

3.2. Méu nghién civu

Nghién ctru st dung phuong phap nghién ctru dinh tinh va dinh lugng. Nghién ctru dinh tinh thong qua
viéc tong hop 1y thuyét va tong quan nghién ciru dé phat trién khung nghién ctru va thang do nhap. Sau do,
nghién ctru thao luin véi cac chuyén gia, nha nghién ctru thudc linh vuc ngan hang va marketing dé hiéu
chinh thang do va hoan thién bang khao sat. Vi bang hoi dugc thiét ké qua nghién ciru dinh luong, nghién
ctru tién hanh nghién ctru dinh lugng so bo trén 30 dap vién. Két qua ban dau cho thiy do tin cdy (a) cua cac
nhén t6 >0,7 minh hoa su phu hop cac nhan t6 (Hair & cong su, 2010). Vi thé, dir liéu duoc thu thap dua
trén bang khao sat chinh thirc nay. Bang khao sat dugc thiét ké trén Google Forms va chia sé trén mang xa
hoi Facebook. Qua trinh khao sat duoc thuc hién tir ngay 29 thang 11 nam 2022 dén ngay 03 thang 01 nim
2023. Nghién ctru xem xét mau khao sat 1a 375. Két qua khao sat thu vé va sau khi lam sach, s6 phiéu hop
1 322, chiém ti 1¢ 85,87%.

4. Két qua nghién ctru

4.1. Théng ké mé ti mau

Pic diém miu mo ta tai Bang 1. V& gi6i tinh, nam chiém 54,35% va nit chiém 45,67%. Pa sb co trinh
d6 cir nhan chiém 55,59%, sau dai hoc chiém 28,88%, va trung hoc phd thong chiém 15,53%. Diéu nay cho
thiy moi dbi tuong d& dang tiép can va sir dung thanh toan khong dung tién mat. V& do tudi, dbi tuong khao
sat c6 do tudi 18-25 (29,19%), 26-35 (26,4%), 36-40 (24,53%), >40 (14,29%), va <18 (5,59%). Pa s6 c6 thu
nhap ¢ 10 - dudi 15 triéu/thang (36,65%), tiép theo 1a 15-20 tri¢u/thang (21,12%), >20 tri€u/thang (18,32%),
va <5 tri¢u/thang (7,14%).
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Bing 1: Théng ké md ta miu

Pic diém miu Thudc tinh S6 lwong Ty 18 (%)
Gidi tinh Nam 175 54,35
Nit 147 45,67
Pho thong 50 15,53
Trinh d6 hoc van Cir nhan 179 55,59
Sau dai hoc 93 28,88
Dudi 18 18 5,59
18-25 94 29,19
Do tudi 26-35 85 26,4
36-40 79 24,53
>40 46 14,29
<5 23 7,14
Thu nhép (triéu déng/thang) 5-<10 54 16,77
10-<15 118 36,65
15-20 68 21,12
>20 59 18,32

Nguén: Nhom tdc gia tong hop.

4.2. Kiém dinh d¢ tin cdy

Dau tién, bai viét phan tich nhan t6 kham pha (EFA) véi cac tham sé: Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)= 0,919
(>0,5), kiém dinh Barlett v&i hé s6 Sig.< 0,05, va tong phuong sai trich dat 75,634 (>50%). Dong thoi, hé sb
tai nhan t (0,728-0,922) déu >0,5. Két qua danh gia so bo thang do chi ra cc nhan té trong mé hinh dam
bao d¢ tin cy va la mot thang do don hudng. Vi thé, két qua EFA hoan toan pht hop.

Hon nita, bai viét phan tich nhan t6 khang dinh (CFA) véi cac chi s6: a, do tin cay tong hop (CR), tong
phuong sai trich (AVE). Dé kiém dinh db tin cdy cua cac thang do, nghién ciru sir dung hé s o0>0,7 (Bang
2). Vi thé, cac nhén t6 dam bao do tin cay.

4.3. Gid tri hdi tu va gid tri phdn biét

Hé s6 CR va AVE duoc st dung dé do luong gia tri hoi tu. CR can dat gia tri >0,7 trong khi AVE can dat

gia tri >0,5 (Hair & cong su, 2010). CR va AVE déu dat yéu cau (Bang 2). Vi vay, nghién ctru thoa man gia
tri ho1 tu.

Béng 2: Gi4 tri hoi tu

Thanh phan a CR AVE
Phuwong tién hitu hinh 0,897 0,898 0,745
HH1. Ha tang va trang thiét bi ctia ngan hang hién dai, dong bo
HH2. P6i ngii nhan vién chuyén nghiép, c6 kién thirc, nghiép vu
HH3. Hé thdng giao dich truyén thong va truc tuyén hp dan truc quan.
Tinh tin cdy 0,922 0,922 0,797
TC1. Thanh toan khong ding tién mit tin cay
TC2. Thanh toan khong ding tién mat dam bao quyén riéng tu
TC3. Thanh toan khong dung tién mit 14 an toan _
Sw ddm bdo 0,948 0,948 0,819
DBI1. Phuc vy thanh toan khong dung tién mat nhat quan
DB2. Thanh toan khong ding tién mit linh hoat theo nhu cau
DB3. Ngan hang giai quyét hiéu qua cac phan nan
DB4. Nhan vién c6 kién thirc dé hd tro thong tin cho khach hang
Sw dong cim 0,913 0,913 0,779
DC1. Ngan hang danh cho t6i sy quan tim dic biét vé thanh toan khong ding
tién mat
DC2. Ngan hang hiéu nhu ciu thanh toan khong dung tién mit cua t6i
DC3. Ngan hang chu dong quan tdm kho khan cua khach hang
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Khd ning tiép cgn 0,890 0,891 0,671
TT1. Thong tin tiép can moi lac, moi noi

TT2. Thong tin chi tiét, ddy du

TT3. Thong tin d& hiéu

TT4. Thong tin cdp nhat thuong xuyén

Lgi ich ciia thanh toan khong dung tien mdt doi véi moi truong 0,900 0,900 0,750
MTI. Tiét kiém gidy, ning luong

MT?2. Giam phéc thai

MT3. Bao vé€ moi truong

Déi méi xanh 0,903 0,903 0,757
DM1. Thanh toan khong dung tién mat sir dung c6ng nghé hién dai dé giam

anh huong xau dén méi truong

DM2. Thanh toan khong ding tién mit than thién moi trudng thong qua dich

vu hién dai

DM3. Ngan hang sir dung thanh toan khéng ding tién mat nham t6i wu hoa

quy trinh va cai thién moi trudng

Sw hai long 0,901 0,901 0,696
HL1. T6i hai long véi céc 1gi ich ca nhan khi st dung

HL2. T6i hai long v6i su thudn tién

HL3. T6i du dinh gioi thiéu cho moi nguoi

HL4. Tbi danh gia cao cach ngan hang hudng dén ngan hang xanh

Du dinh tiép tuc 0,903 0,905 0,762
TSD1. T6i du dinh tiép tuc st dung thanh toan khéng dung tién mat

TSD2. Tbi ¢ ké hoach sir dung thudng xuyén

TSD3. Tbi du dinh sir dung bén viing

Nguon: Nhém tdc gia tong hop.

Dé danh gi4 gi4 tri phan biét, nghién ctru nay xem xét sir dung can bac hai ciia AVE va sy tuong quan
giita cac nhan t6. Bang 3 cho thiy cin bac hai AVE 16n hon su twong quan giita cac nhan t6. Do d6, mé hinh
nghién ctru dat gia tri phan biét.

Bang 3: Gia tri phin biét

HH TC DB DC TT MT DM HL TSD
HH 0,863
TC 0,424 0,893
DB 0,274 0,339 0,905
DC 0,386 0,500 0,314 0,883
TT 0,393 0,624 0,374 0,536 0,819
MT 0,378 0,430 0,243 0,416 0,478 0,866
DM 0,386 0,590 0,333 0,542 0,597 0,551 0,870
HL 0,438 0,619 0,491 0,556 0,621 0,521 0,640 0,834
TSD 0,421 0,694 0,370 0,624 0,663 0,528 0,674 0,646 0,873

Nguon: Nhom tdc gia tong hop.

4.4. Sw phu hop ciia mé hinh

Nghién ctru sir dung mot sé tham sé dé do luong sy phit hop cia mé hinh nghién ciru bao gdm hé sé Chi-
square/df (>3), CFI, TLI, NFI (>0,9), va RMSEA (<0,08) (Hair & cong su, 2010). Két qua chi ra cac tiéu
chuan trén bao gdbm Chi-square/df (=1,520), CFI (=0,975), TLI (=0,971), NFI (=0,931), RMSEA (=0,04)
déu thoa man. Vi thé, nghién ctiru nay dat dugc phi hop cia dit liéu nghién ciru.

4.5. Két qua va thdo lud@n mé hinh kiém dinh

Sau khi danh gia EFA va CFA, nghién ctru kiém dinh cac gia thuyét ciia khung nghién ctru. Su hai long
va du dinh tiép tuc st dung giai thich dugc 67,2% va 50,7% su bién thién cua cac bién phu thude trong mo
hinh nghién ctru.

Két qua kiém dinh m6 hinh tai Bang 4 va Hinh 2 chi ra 7/8 gia thuyét dugc chip nhan. Trong d6, cac nhan
t6 cia SERVQUAL, bao gom tinh tin cay (B=0,153; p<0,001), su dam bao (B=0,133; p<0,001), su dong cam
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(B=0,109; p<0,01), va kha nang tiép can (B=0,135; p<0,05) anh hudng tich cuc sy hai long; vi thé, H2-H5
duoc chép nhén. Tuy nhién, tinh hitu hinh ($=0,052; p>0,05) khong anh huéng dén su hai long; do do, H1
khong chép nhan.

Hon nita, cac nhan t& d6i méi xanh, bao gém loi ich d6i v6i méi truong (B=0,100; p<0,05) va doi méi
xanh (B=0,162; p<0,001) anh huong tich cuc dén su hai long. Vi vay, H6-H7 duogc chip nhan. Cudi cing,
HS8 duoc chép nhan khi sy hai long (=0,878; p<0,001) anh huong tich cuc dén du dinh tiép tuc su dung.

Bing 4: Két qua kiém dinh mé hinh

Gia thuyét Moi quan hé Gia tri g Gia trip Quyét dinh
HI HH — HL 0,052" 0,185 Tir choi
H2 TC — HL 0,153 %% 0,000 Chap nhén
H3 DB — HL 0,133%*x* 0,000 Chép nhan
H4 DC — HL 0,109%* 0,007 Chap nhan
H5 TT — HL 0,135% 0,013 Chép nhan
H6 MT — HL 0,100% 0,013 Chap nhéan
H7 DM — HL 0,162%%** 0,000 Chap nhan
HS HL — TSD 0,878%** 0,000 Chap nhan

Nguon: Nhom tdc gid tong hop.

Hinh 2: Két qua md hinh céu triic tuyén tinh
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Nguon: Nhom tdc gid tong hop.

5.Hamy

5.1. Ham ¥ Iy thuyét

Két qua chi ra sy tac dong ctia cac nhan té cia SERVQUAL dén sy hai long khach hang ddi véi thanh toan
khong dung tién mit. Trong do6, tinh tin cdy tic dong 16n nhit dén sy hai 1ong, tiép theo kha ning tiép can
thong tin, sy dam bao, va su déng cam. Cu thé, tinh tin cay tac dong tich cuc dén sy hai long, théng nhét véi
nghién ciru ciia Nguyén Quang Vinh (2022). Sy tin tuong 1a vin dé séng con ciia ngan hang trong bdi canh
cong nghé s6. Ho quan tam dén sy tin cay d6i v6i thanh toan khong ding tién mat khi gia ting su hai 1ong.
Tiép theo, kha nang tiép can thong tin va sy dam bao 1a cac dong luc cua sy hai 10ng. Cac két qua nay khang
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dinh gi4 tri cia SERVQUAL va Tran & Nguyen (2020). Thong tin hd trg sy hiéu biét ctia khach hang vé
hinh thtrc thanh toan nay va ra quyét dinh hiéu qua. Khi ngan hang tao dugc sy an tdm cho khach hang qua
hiéu biét, nang luc xu ly tinh huéng, va hd tro nhiét tinh trong giao dich, ho thoa man véi dich vu do. Cudi
cung, su dong cam 1a tiéu chi dé danh gia chét lugng dich vy thanh toan khong dung tién miat. Néu khach
hang cam nhan dugc am hiéu ciia cac ngan hang vé nhu cau ca nhan, ho gia ting hai long. Két qua nay phu
hop véi khang dinh ciia Chatterjee & cong su (2022). Tuy nhién, sy anh huéng cta phuong tién hiru hinh
dén sy hai 1ong khong c6 ¥ nghia. Diéu nay giai thich cac ngan hang déu cha trong dau tu, trang bi day du
céc phuong tién hiru hinh. Do d6, khach hang cam nhéan khong c6 sy khac biét 1on giira cac ngan hang vé
tinh hiru hinh va danh gia d6 nhu 1a diéu kién dé trién khai thanh toan khong dung tién mit.

Hon nita, cac nhan t6 d6i méi xanh anh hudng tich cuc dén sw hai long. Thi nhat, mac du lgi ich voi moi
truong khong phai 1a chirc ning ciia thanh toan khong ding tién mat nhung né gitip khach hang hiéu hon vé
dong gop cua loai hinh thanh toan nay ddi v6i xa hoi tir khia canh méi trudmg. Méi quan hé gitra loi ich thanh
toan khong dung tién mat v6i moi truong va su hai 1ong ung ho két qua cia Nguyén Thi Ha Thanh (2022).
Thit hai, 361 méi xanh tac dong ¥ nghia dén sy hai long. Khi khach hang danh gi ngan hang dang nd luc ap
dung cong nghé xanh dé phat trién dich vu thanh toan, ho s& ung hd va c6 xu hudng hai 1ong. Két qua nay
da duge kiém chung trong linh vuc logistics (Chu & cong su, 2019) va san xuat (Wang, 2019), nhung chua
nhan duoc nhiéu s quan tim trong thanh toan khong dung tién mit (Nguyén Thi Ha Thanh, 2022). Vi thé,
két qua nay déng gop vao co so 1y thuyét hanh vi sir dung thanh toan khong dung tién mat.

Cudi cung, su hai long dugc kham pha c6 vai tro thtic déy du dinh tai st dung, d@)ng nhét véi khéng dinh
cua Chatterjee & cong su (2022). Chat luong dich vu 1a biéu hién su théa man cua khach hang & cép do cao
va sau khi khach bay té cam xtc tich cuc véi trai nghiém thanh toan va théa man mong doi, ho sé duy tri
chon lya thanh toan.

5.2. Ham y qudn tri

Thir nhat, bai viét goi md mot sé khuyén nghi vé vai trd cua cac nhan t6 ciaa SERVQUAL dén su hai long
khach hang. Cu thé, cac ngan hang dam bao tinh tin cdy thong qua thiét ké giai phap cong nghé (ha tang
an toan, chir ky dién tir) va phi cong nghé (chinh sach bao mat, cam két va khéc phuc rui ro, ning cao nhén
thirc) nham giam thiéu lo ling, tao su an tim. Hon nita, cdc ngan hang tang tiép can thong tin cta khach
hang. Mot mat, ho can bd tri nhan vién du kién thirc va k§ niang dé tu van va truyén tai thong tin chinh xéc,
kip thoi. Mat khac, thong tin can duoc cong bd qua website, mang xa hdi, va rng dung di dong. Bén canh do,
su anh hudng cia tinh dam bao dén sy thoa man ngu ¥ cac ngan hang can cam két va hanh dong giai quyét
hidu qua cac van dé trudc, trong va sau thanh toan. Thanh toan khong dung tién mit van ton tai cac van dé
nhu 151 hé thdng, cham tré giao dich, thiéu thong tin va khong kip thoi. Vi thé, ngan hang can phat trién hé
thong hd trg khach hang tiép nhéan thong tin va xir Iy nhanh chéng. Pong thoi, cac ngan hang cai thién su
ddng cam qua sy hiéu biét vé nhu cdu, s thich, va xu hudng thanh toan ciia khach hang khac nhau. Ngan
hang cha dong tiép nhan thong tin dé cai tién chat lugng dich vu va phat trién loai hinh phu hop qua kénh
chinh thirc khac nhau, img dung cong nghé sb trong giao dich.

Thir hai, cic ngan hang thiét 1ap giai phap marketing tir goc d6 méi truong. Tang cuong tiép thi, dic biét
1a marketing xanh vira huéng dén khach hang tao 1ap va giao dich qua cac thiét bi dién tir (Nguyén Thi Ngoc
The, 2021) vira nang cao nhan thirc vé mdi truong, thay ddi thai d6 va hanh vi st dung dich vu xanh (Suki &
cong su, 2022). Pong thoi, cac ngan hang can phat trién ngan hang bén viing véi dich vu xanh, dua cac ndi
dung bao vé méi truong vao hoat dong kinh doanh nham nang cao nhan thirc va hanh dong tiéu dung xanh.
Ho can cai thién trach nhiém xa hoi trong bao vé méi trudng thong qua phat trién thanh toan bén viing. Dong
thoti, ho tiép tuc rng dung cong ngh¢ hién dai, phat trién thanh toan khong dung tién mat; phéi hop v6i nguoi
ban dé tich hop giita hé thong cong nghé thong tin clia ho voi hé thong thanh toan ty dong ctia ngén hang.
Ngan hang nd lyc trién khai cong nghé sb (nhu dir liéu 16n, chudi khdi, tri tué nhan tao) nham da dang hoéa
dich vu va huéng dén ngan hang xanh.

6. Két luan va hwéng nghién ciru twong lai

Bai viét sir dung mé hinh SERVQUAL két hop cac nhan t6 d6i méi xanh dé phan tich sy hai long va du
dinh tiép tuc st dung. Két qua khéng dinh vai tro cua cac thugc tinh cia SERVQUAL trong viéc nang cao
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chat luong dich vu. Nghién ctru nhan dién tim quan trong ciia d6i méi xanh dén su hai 1ong. Do do, cac
két qua trén khang dinh gia tri cia md hinh dé xuat. Dong thoi, dé phat trién ngan hang bén viing, cic ngan
hang can quan tim dén sy hai 1ong va hanh vi bén vimg thong qua chit luong dich vu va ngan hang xanh.

Nghién ctru van con cac han ché. Thir nhdt, nghién ctru sit dung phuong phép thu thap thuan tién nén chua
thé hién tinh bao quat két qua. Thir hai, mé hinh nghién ctru dé xuat dbi véi cac thanh toan khong dung tién
mat néi chung va chua xem xét mot loai hinh cu thé. Do do, nghién ctru tuong lai xem xét mot loai hinh hodc
so sanh cac hinh thirc thanh toan khéng dung tién mit. Thir ba, khach thé 1 khach hang c4 nhén st dung
thanh toan khong dung tién mat, trong khi khach hang t6 chtre chiém gié tri giao dich thanh toan cao. Do do,
nghién ciru tuong lai mé rong qui md mau ddi voi cac ddi twong khao sat nay nham mang dén hiéu biét va
goi m& khuyén nghi dé phat trién linh vyc nay tai Viét Nam.
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