PAT VAN PE

Trong nhitng nim gan day, tinh hinh kinh té thé gi6i d3 ting trudng rat manh
mé& vé Thuong mai dién tr. Cting v6i sy phat trién cua cong nghé, internet thi xu
huéng mua ban hang truyén thong dang dan thay thé boi hinh thitrc mua ban hang
online doi hoi cic nha mang di dong can ¢ nhing giai phap thanh toan mdi hon,
pht hop hon cho khach hang Iwa chon. Thyc té hién nay, thanh toan dién tir dang 13
xu huéng phat trién mua sim trén toan thé gidi va ca Viét Nam, phuong thirc thanh
toan nay duogc coi 13 phuwong thirc s& thay thé hinh thirc thanh toan truyén thong
bang tién mit trude kia.

Sy phat trién cta nén kinh té din dén nhiing yéu cau cao trong thanh toan,
khi nhu cau thuwe hién gia tri ctia hang hoa cang 16n cing véi yéu cau vé toc d6 chu
chuyén vén trong nén kinh té cang cao thi thanh toan bang tién mit khong thé dap
g duge cac yéu cau trén. Dic biét trong xu hudng toan cau héa va tu do hoa tai
chinh, sy phat trién manh mé cta cong nghé cung cac chinh sach phét trién cua
Chinh phu d3 tao nén tang vitng chéc thuc day cac phuong thic TTDT timg budc
phat trién gitp nguoi dan va céc td churc, doanh nghiép tiép can, st dung dich vu
TTPT mdt cach dé dang, thuan tién. TTDT d3 va dang tré thanh phuong tién phd
bién, duoc nhiéu qudc gia khuyén khich sir dung. TTDT 13 xu hudng tit yéu cua
qué trinh kinh té, no khong nhirng mang lai loi ich vé mat kinh té ma con phuc vu
t6t hon cho cong tic quan 1y nha nudc.

Thoi gian gan didy TTDT di khong con 1a nhimg khai niém xa la dbi véi
nhiéu nguoi dan Viét Nam. Ngudi mua va nguoi ban that sy ¢ dugc sy nhanh
chong, tién loi khi mua ban hang hoa; dac biét 1a pham vi rong khép cung voi sy
tham gia ctia cic doanh nghiép va céc t6 chirc tai chinh, ngan hang. Trudc ddy, moi
giao dich déu str dung tién mit nén con ngudi phai di chuyén rt nhiéu, nhung bay
gid thi moi nguoi c6 thé thuc hién rit nhiéu giao dich trong thoi gian ngin ma
khong can phai di lai nhiéu, tién loi, d& dang, moi lic moi noi thong qua nhimng thiét
bi két n6i mang nhu 1a may vi tinh, dién thoai thong minh hay 12 may tinh bang...
Thuc hién chi truong ctia Chinh phu tai Quyét dinh sb 1813/QD-TTg ban hanh
ngay 28/10/2021 [1]vé viéc phé duyét dé an phat trién thanh toan khong dung tién



mit tai Viét Nam giai doan 2021 — 2025; Nghi quyét s6 02/NQ-CP ngay 01/01/2019
cua Chinh phu vé tiép tuc thyc hién nhiing nhiém vy, gidi phap chu yéu cai thién
mdi truong kinh doanh, nang cao ning lyc canh tranh qudc gia nim 2019 va dinh
huéng dén nam 2021 [2]; Chi thi s6 12/CT-BYT ngay 02/10/2019 cta B trudng
B0 Y té vé viéc ddy manh trién khai thanh toan chi phi dich vu y t& khong dung tién
mat [3]; K& hoach sb 1190/KH-BYT ban hanh ngay 10/9/2022 vé viéc thic day
trién khai thanh toan chi phi dich vu KCB khéng ding tién mit tai cic co so y té
[4], Cong vin s6 3614/BYT-CNTT ngdy 25/6/2019 ctia Bo Y té gtri cac bénh vién,
truong truc thuoc Bo Y té va SO Y té cac tinh/thanh phé truc thuoc Trung wong vé
viéc thuc hién Nghi quyét s 02 ctia Chinh phu ddy manh thanh toan dién tir [5];
Cong vin sb 4764/CNTT-BYT ngay 16/8/2019 cua B6 Y t& giri Ngan hang Nha
nude Viét Nam vé viéc giam phi giao dich dién tir trong thanh toan vién phi khong
dung tién mat [6], chiing ta c6 thé thay moi d6i tuong déu co loi ich khong nho tir
thanh toan vién phi khong dung tién mat. Cu thé: dbi v6i bénh vién (don gian hoa
thi tuc, phuc vu bénh nhan t6t hon, khong con phai xép hang doi thanh toan, giam
thiéu rai ro giao dich tién mat khi nham 13n, thong ké, dbi soat, giam chi phi quan
ly, kiém dém, in 4n don/phiéu, tiét kiém chi phi, nhan luc, rdt ngan quy trinh
kham, chita bénh, tich hop véi hé thdng thong tin bénh vién, hd so bénh an dién
tir); d6i v6i nguoi dan (dé dang va thuan tién trong thanh toan, giam thoi gian cho
doi, khong phai xép hang, khong can mang theo tién mit); dbi v6i cong ddng, xa
hoi (gitp cac ngan hang, don vi trung gian thanh toan d& dang trién khai cac dich
vu thanh toan vién phi khong dung tién mat tai bénh vién, viéc két ndi thanh toan
duoc nhanh chong, khong mat nhiéu cong sirc, giam chi phi xa hoi va khong phu
thudc vao don vi cung cép dich vu thanh toan, don vi xay dung ph?m mém hé théng
thong tin bénh vién, tao moi trudng binh dang trong viéc cung cap dich vu thanh
toan vién phi khong dung tién mit.

Can clr cac nhu cau s dung dich vu cia khéach hang, Bénh vién San Nhi tinh
Pht Tho da trién khai dich vu TTDT nhiam dap ung kip thoi nhu cau cua khach
hang trong thoi dai cong nghé sd. Song, trén thuc té, qua trinh phat trién va ning

cao chit lugng dich vu TTPT cua Bénh vién San Nhi tinh Phi Tho van con ton tai



nhimng kho khan ciing nhu han ché.

Xuét phat tir nhirng 1y do néi trén cing voi mong mudn déng gop vao su
phat trién ctia Bénh vién San Nhi tinh Phu Tho nén d3 chon dé tai: “Pdnh gia két
qud teng dung dich vu thanh todn khong dung tién mat dén sw hai long cia
khach hang tai Bénh vién Sdan Nhi tinh Phit Tho giai doan 2020 - 2023” lam
dé tai nghién ciru ctia minh véi myc tiéu:

Kiém chuing va phan tich tac dong cua chat lugng dich vu thanh toan di¢n tur
dén su hai long cua khach hang tai Bénh vién San Nhi tinh Phu Tho.

Dua trén két qua danh gia, dé& xudt giai phap nang cao sy hai 1ong ciia khach

hang vé dich vu thanh toan dién tir tai Bénh vién San Nhi tinh Pha Tho.



CHUONG 1: TONG QUAN TAI LIEU

1.1. Co s& 1y thuyét vé chét lwong dich vu thanh toan dién tir va sw hai 1ong cia
khach hang
1.1.1. Dinh nghia dich vu

C6 rat nhiéu dinh nghia khac nhau vé dich vy, vi n6 kha phd bién trong nhiéu
linh vyc hoat dong khac nhau cua kinh té - x4 hoi.

Theo Philip Kotler (1997) [7]: “Dich vu 1a moi hanh dong va két qua ma mot
bén c6 thé cung cip cho bén kia va cha yéu 1a v6 hinh, khong din dén quyén so hitu
mot cai gi d6. San pham clia nd o thé co hay khong gin lién voi mot san pham vat
chat”.

Theo PGS.TS Nguyén Vin Thanh (2008) [8]: “Dich vu 1a mot hoat dong lao
dong sang tao nhim bd sung gia tri cho phan vat chat va 1am da dang héa, phong
pht hoa, khac biét hoa, ndi troi hoa,... ma cao nhat tré thanh nhiing thuong hiéu,
nhimng nét van héa kinh doanh va lam hai long cao cho ngudi tiéu dung dé ho sin
sang tra tién cao, nhd d6 kinh doanh c6 hiéu qua hon”.

Theo Tir dién Tiéng Viét (2004) [9]: Dich vu 13 cong viéc phuc vu truc tiép
cho nhirng nhu cau nhét dinh cua s6 dong, co td chuc va dugc tra cong.

Theo Tir dién bach khoa Viét Nam (1995) [10], dich vy 1a nhiing hoat dong
phuc vu nham théa man nhiing nhu cau san xuat, kinh doanh va sinh hoat.

Theo Hiép hoi Marketing My (AMA, 1960) [11], dich vu 1a nhiing hoat dong
c6 thé riéng biét nhung phai mang tinh v hinh nhim théa min nhu ciu, mong
muodn cia khach hang, theo d6 dich vu khong nhat thiét phai str dung san pham hiru
hinh, nhung trong moi truong hop déu khong dién ra quyén so hiru mot vat nio ca.

Theo Zeithaml, Bitner va Gremlemr (2000) [12], dich vu 1a nhitng hanh vi,
qué trinh, cach thuc thyc hién mot cong viéc nao do nham tao ra gia tri sir dung cho
khach hang 1am thoa méan nhu cau va mong doi ctia khach hang.

1.1.2. Diic diém co bin vé dich vu

- Tinh v6 hinh: Hang héa c6 hinh dang, kich thudc, mau sic va tham chi ca mii vi.



Dich vy 1a mot san pham dic biét, n6 ton tai dudi hinh thai phi vat thé.
Nguoi st dung khong thé cham vao, nhin théy,. .. trude khi st dung dich vu. vi vay
chung ta khong thé kiém dinh chit luong dich vu bang cach can do, dong, dém.

- Tinh dong thoi: Vi hau hét cac san pham dich vu thi qua trinh san xuat va
tiéu dung thudng dién ra déng thoi cing mot luc, kho tach roi. Do viy su twong tic
giita khach hang va nhéan vién phuc vy 13 mot phan cia san pham.

- Tinh khong dong nhat: Mot ddc diém co ban nira Ia tinh khong dong nhat va
tinh bién thién cua dich vu. Chat luong ctia dich vu rat kho danh gia, do tinh v
hinh cta dich vu anh hudng. N6 bi chi phdi bdi nhirng yéu té khac nhau nhu:
nhan vién phuc vy, thoi gian, dia diém, thoéi quen s¢ thich cua nguoi ti€u dung
dich vu. Ngoai ra, con tuy thudc vao cam nhan riéng cua timg d6i tuong khach
hang. Do vy chat lugng cua dich vu thuong giao dong, khong 6n dinh va danh
gia mang tinh tuong ddi.

- Tinh khong thé luu trit duoc: Do tinh v hinh va tinh dong thoi nén khong thé
Iuu kho, ton trit hay van chuyén cac dich vu tir khu vuc nay sang khu vuc khac nhu
nhiing hang héa hiru hinh khéc. Vay nén, viéc san Xudt va tiéu dung dich vu bi phu
thudc vé thoi gian.

1.2. Chét lwong dich vu
1.2.1. Chét lwong

Theo Armand Feigenbaum (1945) [13]: “Chat luong 13 quyét dinh cta khach
hang dua trén kinh nghiém thuc té di voi san pham hodc dich vu, duge do ludong
dua trén nhitng yéu cau cua khach hang, nhitng yéu cau nay c6 thé duoc néu ra hoic
khong néu ra, duogc y thirc hodac don gian chi la cam nhan, hoan toan cht quan hoac
mang tinh chuyén moén va ludn dai dién cho muc tiéu hoat dong trong mot thi
truong canh tranh”.

Theo quan diém cua Gronroos (1984) [14] cho rang: “Chat lugng dich vu
dugc danh gia trén hai khia canh: chat lugng k¥ thuat va chat luong k¥ nang. Chét
lwong k¥ thuat lién quan dén nhimg gi dugc phuc vu con chét luong chiic ning néi
1én ching dugc phuc vu nhu thé nao”.

Theo diéu 3.1.1 cta tiéu chuan ISO 9000: 2005 [15], chit lwong 1a muc do



dap tmg cac yéu cau ctia mot tap hop co dic tinh vén co.

Theo tir dién Oxford Pocket [16], chat luong 1 muc hoan thién, 1a dic trung
so sanh hay ddc trung tuy¢t ddi, diu hiéu dic thu, cac dit kién, cac thong s6 co ban.

Shewhart Walter (1931) [17] dinh nghia chét luong trén hai khia canh:

- Khia canh khach quan: Chét luong 1a mot thuc té khach quan ddc lap véi
su ton tai ciia con nguoi.

- Khia canh chu quan: Chét luong nhu nhitng gi ching ta nghi, cam nhén,
hodc cam giac nhu 1a mot két qua cua thuc té khach quan.

1.2.2. Khdi niém vé chit lwong dich vu

Theo TCVN va ISO-9000 [15]: Chat luong dich vu 1a muac phu hop cua san
pham idcjh vu thoa man cac yéu cau dé ra hoic dinh trude cia ngudi mua.

Theo Parasuraman (1988) [18]: “Chat luong dich vu 1a mirc d6 khac nhau
gilta sy mong doi ctia nguoi tiéu dung vé dich vu va nhan thirc cua ho vé két qua
dich vu”. Tt dinh nghia nay, tac gia da khoi xuong dé nghién ctru dinh tinh va dinh
lwong dé xay dung va kiém dinh cac thang do vé cac thanh phan cdu tao nén chit
luong dich vu (goi la thang do SERVQUAL). Thang do dugc dung dé kiém dinh 5
nhém thanh phén ctia chit lugng dich vu 1a d§ tin cay, kha nang dap tng, sy cdm
thong, su ddng cam va phuong tién hitu hinh.

Theo Luu Van Nghiém (2001) [19] cho rang: “Chat lugng dich vu 13 muic 46
hai long ctua khach hang trong qué trinh cam nhan, ti€u dung dich vy, 1a dich vu
téng hop ctua Doanh nghiép mang lai chudi loi ich va thoa mén day du nhat gi tri
mong doi cua khach hang trong hoat dong san xuat cung tng va trong phan phdi
dich vu dau ra”.

Theo Leisen va Vance (2001) [20]: “Chét lugng dich vu giup tao ra loi thé
canh tranh can thiét boi d6 1a mot yéu td khac biét ¢6 hiéu qua”.

Theo Cronin va Taylor (1992) [21]: “Su hai long ctia khach hang nén danh
gia trong mot thoi gian ngan, con chat luong dich vu nén dénh gia theo thai do cua
khach hang vé dich vu d6 trong khoang thoi gian dai”

Qua nhimng dinh nghia trén, ta nhan thy rang chat luong dich vu 1a két qua

cia mot qua trinh danh gia tich liy 1au dai cia khach hang, do khach hang quyét



dinh. Dya trén sy so sanh giita chat lugng mong doi (hay du doan) va mirc do chat
lugng khach hang da nhan dugc. C6 thé noi chét luong dich vu luén dugc so sanh
véi muace d6 thoa man nhu cu cia khach hang sau khi da tiéu dung dich vu.

1.2.3. Nhiing yéu t6 quyét dinh chit lwong dich vu

Theo Parasuraman & Cong su (1985) [18] d3 dua ra 10 nhan t6 quyét dinh
chat luong dich vu d6 la:

- Tin cdy (reliability) noi 1én kha nang thuc hién dich vu phu hop va ding
thoi han ngay tir 1an dau tién.

- Pép tmg (responsiveness) ndi 1én sy mong mudn va sin sang ctua nhan vién
phuc vu cung cip dich vu cho khach hang.

- Nang luc phuc vu (competence) néi 1én trinh d6 chuyén mon dé thuc hién
dich vu. Kha nang phuc vu biéu hién khi nhéan vién tiép xuc voi khach hang, nhan
vién truc tiép thuc hién dich vy, kha ndng nghién ctru dé nim bat thong tin lién quan
can thiét cho viéc phuc vu khach hang.

- Tiép can (access) lién quan dén viéc tao moi diéu kién dé dang cho khach
hang trong vi¢c tiép can dich vu nhu rut ngén thoi gian cho doi cua khach hang, dia
diém phuc vu va gid mé cua thuan loi cho khach hang.

- Lich sy (courtesy) noi 1én tinh cach phuc vu niém nd ton trong va than
thién vai khach hang.

- Thong tin (communication) lién quan dén viéc giao tiép, thong dat cho
khach hang bang ngdn ngit ma ho hiéu biét dé dang va ling nghe nhimg van dé lién
quan dén ho nhu giai thich dich vy, chi phi, giai quyét khiéu nai thic mac.

- Tin nhiém (credibility) no6i 1€n kha nang tao long tin cho khéach hang, lam
cho khach hang tin cdy vao Bénh vién. Kha ning nay thé hién qua tén tudi cia Bénh
vién, nhan cach ctia nhan vién phuc vu giao tiép truc tiép véi khach hang.

- An toan (security) lién quan dén kha ning dam bao sy an toan cho khach
hang, thé hién qua sy an toan vé vat chét, tai chinh cling nhu bao mat thong tin.

- Hiéu biét khach hang (understading/knowingthecustomer) thé hién qua kha
ning hiéu biét nhu cu cua khach hang thong qua viéc tim hiéu nhimg doi hoi cua

khach hang, quan tim dén c4 nhan ho va nhan dang duogc khach hang thuong xuyén.



- Phuong tién hitu hinh (tangibles) thé hién qua ngoai hinh, trang phuc cta
nhan vién phuc vy, cac trang thiét bi phuc vu cho dich vu
1.3. Sw hai long cta khach hang

Su hai long cua khach hang luén dugc cic doanh nghi¢p va ngudi kinh
doanh chu trong, béi khach hang la noi tao nguén thu va loi nhuan cho ho. Khi
khach hang hai 10ng véi san pham dich vu ctua doanh nghiép hay nha cung cép, thi
kha ning ho tiép tuc mua san pham dich vu rat cao va khi ho hai long thi thuong c6
xu hudng néi tot vé san pham dich vu ma doanh nghiép cung cip véi ngudi khac.
Thoi gian qua, nghién ctr vé su hai 10ng cua khach hang trén nhiéu linh vuc khac
nhau d3 dwa ra nhiéu dinh nghia c6 sy khac biét twong ddi. Co diéu nay, bai 18, su
hai long ctia khach hang ddi v6i mdi dich vu khac nhau thi mic do cam nhén céc
yéu tb tao nén sy hai 1ong cling khac nhau.

1.3.1. Dinh nghia vé sw hai 1ong

Sy hai long cta nguoi tiéu dung dbi voi dich vu 13 cam xtc ddi véi doanh
nghi¢p kinh doanh dich vu dya trén su tiép xuc hay giao dich vdi doanh nghié€p do
(Bitner va Hubbert, 1994) [19]. Su hai 10ng cta khach hang 1a chi s6 danh gia niém
tin cua khach hang vé loi ich ctia mét dich vu va diéu nay dan dén cam xutc tich cuc
(Tén Birc Sau, 2014) [20]. Vi vay, su hai long duoc cho 13 ¢6 tac dong dén nhiing
danh gia cia ho dbi voi chat lwong dich vu va du dinh hanh vi mua. Va theo
Zeihaml (1996) [12] thi nhimg khach hang hai long 14 chia khoéa ddi voi dy thanh
cong cuia doanh nghiép vi no6 thu hat va gitr chan khach hang.

Lién quan dén sy hai long ctia khach hang, mot s6 cac nghién ciru trudc day
da néu ra hai khai niém hai long ctuia khach hang do6 la: sy hai long tirc thi; sy hai
1ong dugc tich tu dan (Andreasen, 2000) [21]. Su hai long tirc thi dugc cam nhan
truc tiép tor dich vu hodc sy danh gid ctia khach hang sau khi st dung (Oliver,
1997) [22]. Trong khi d6, su hai 1ong tong thé, dai han dya trén kinh nghiém tong
thé vé viéc mua va sir dung dich vy trong thoi gian dai (Fornell, 1996) [23]. Theo
Wang (2004) [24], su hai long dai han dugc sir dung nhiéu hon sy hai long tirc thi
trong viéc du doan hanh vi nguoi tiéu dung cling nhu nang lyc cia doanh nghiép.

Sy hai 10ng cta khach hang 1a mot cong cu quan trong c6 thé lam ting loi



nhuin bang cach tao ra rao can ngan chin khach hang roi bo (Reicheld va Sasser,
1990) [25]. Bei va Chiao (2001) [26] két luan rang, su hai long cta khach hang da
c6 mot tac dong tich cuc vao viéc duy tri khach hang, qua d6 ngu ¥ ring sy hai 1ong
cua khach hang c6 tac dong tich cuc 1én long trung thanh. Fornell (1992) [23]cling
cho rang, sy hai long ctia khach hang nang cao long trung thanh cta khach hang va
lam giam d6 nhay cam vé gia cua khach hang, dong thoi 1am giam chi phi tiép thi,
thu hut thém khéach hang mai, ha chi phi hoat dong do tang dugc sb lugng khach
hang va nang cao hiéu qua kinh doanh.

Mot cach khai quat, sy hai long cua khach hang dbi vai mot dich vu 1a su phan
g ctia khach hang ddi véi viée duge dich vu d6 dap tmg nhimg mong muébn cta ho
(Ha Nam Khanh Giao, 2018) [27]. Phan tng nay duoc thé hién qua thai do tich cuc,
su trung thanh v6i nha cung cap dich vu va lan truyén thong tin tot v6i nguoi khac.
1.3.2. Cdc nhdn té quyét dinh sw hai long

Nghién ctru ctia Zeithaml va Bitner (2000) [12] vé mbi quan hé giita chat
luong dich vu va sy hai 10ng ciia khach hang ciing cho thay, mdi quan hé tong quat
vé su hai long con bao gém chat luong dich vu, chat lugng san pham va gia ca.
Ngoai ra, sy hai 10ng con bi tac dong boi yéu t6 tinh hudng va yéu t6 ca nhan. Co

thé quan sat mdi quan hé do tai so d6 dudi day:

Yéu t6 tinh huéng Yéu t6 ca nhan

v

Su hai long

/\

Gidca Chat lvong dich vu Chat Irgng san phim

So dé 1. 1 - Cdc nhan té quyét dinh sw hai long
(Nguon: Zeihaml va Bitner, 2000)
1.3.3. Quan h¢ giiva chit lwong dich vu va sw hai long ciia khdch hang

Mbi quan h¢ gitra chat luong dich vu va sy hai long cua khach hang 1a chu dé
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duoc cac nha nghién ctru dua ra ban ludn trong cac thap ky qua. Nhiéu nghién ctru
vé su hai long cua khach hang trong cac nganh dich vu da dugc thuc hi¢n. Mot $6
tac gia cho rang gitra chat lwong dich vu va su hai 1ong ciia khach hang c6 sy tring
khép vi thé hai khai niém nay c6 thé thay thé cho nhau.

Tuy nhién qua nhiéu nghién ctru cho thiy chét lugng dich vu va su hai long
ctia khach hang 13 hai khai niém phén biét. Parasuraman & ctg (1993) [18], cho ring
gitra chat lugng dich vu va su hai long ctia khach hang tdn tai mot sd khac biét, ma
diém khac biét 1a van dé “nhan qua”. Con Zeithalm & Bitner (2000) [12] thi cho
rang su hai long ciia khach hang bi tac dong bdi nhiéu yéu t6 nhu san pham, chat
luong dich vy, gia ca, yéu tb tinh hudng, yéu t6 c4 nhan.

Chét luong dich vu va sy hai long 14 hai khai niém khac nhau nhung c6 mbi
quan hé chit ché& véi nhau trong nghién ctru vé dich vu. Cac nghién ctru trude diy
cho thay chat luong dich vu 1a nguyén nhan dan dén sy hai long (Cronin & Taylor,
1992; Spreng & Taylor, 1996) [21]. Ly do 1a chat luong dich vu lién quan dén viéc
cung cép dich vu con sy hai long chi dugc danh gia sau khi da su dung dich vu do.

Sy hai 10ng cta khach hang xem nhu 1a két qua, chat luong dich vu xem nhu
la nguyén nhéan, hai long c6 tinh dy bdo va mong doi, chat lugng dich vu 1a mot
chuan 1y tudng. Sy hai long cia khach hang 1a mot khai niém téng quat, thé hién sy
hai long ctua ho khi st dung mdt dich vu. Trong khi d6 chat lugng dich vu chi tap
trung vao cac thanh phan cu thé cua dich vu (Zeithalm & Bitner 2000) [12]. Tuy
gitra chat luong dich vu va sy hai long ctia khach hang co mdi lién hé v6i nhau
nhung c6 it nghién ctru tap trung vao viéc kiém dinh mirc do giai thich cua céac
thanh phan cta chat lugng dich vu ddi voi su hai long dic biét d6i v6i timg nganh
dich vu cu thé (Lassar & Cong sy, 2000) [28]. Cronin & Taylor d kiém dinh mdi
quan hé nay va két ludn cam nhéan chat lugng dich vu dan dén sy thoa min cua
khach hang. Cac nghién ctru dd két luan chat luong dich vu 13 tién dé cua su hai
long (Cronin & Taylor, 1992) [21] va 1a nhan t6 chu yéu anh huéng dén sy thoa
man (Ruyter, Bloemer, 1997) [29].

Tém lai chit luong dich vu 14 nhan td tac dong nhiéu nhat dén sy hai long

cua khach hang. Néu nha cung cép dich vu dem dén cho khach hang nhiing san
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pham c6 chat luong thda man nhu cau cua ho thi doanh nghiép d6 da budc dau lam
cho khach hang hai long.

Do d6 mudn nang cao sy hai 1ong khach hang, nha cung cap dich vu phai
nang cao chét lugong dich vu. Chat luong dich vu va sy hai long cua khéach hang co
quan hé hd trg chit ch& véi nhau, trong do chit luong dich vu 1a céai dugc tao ra
trude va sau d6 quyét dinh dén su hai 10ng ciia khach hang. Mdi quan hé nhan qua
giita hai yéu t6 nay 13 van dé then chét trong hau hét cac cudc nghién ciru vé sy hai
long cuia khach hang.

1.4. Khai niém thanh toan dién tir
1.4.1. Mét s6 nhén dinh vé thanh todn dién tir:

Trong hai thip ky qua, hé thong thanh toan dién tir d thu hut nhiéu sy cha
¥ tir cic nha nghién ctru va thiét ké hé théng thong tin do vai trd quan trong cia
né trong thuong mai dién tir hién dai. Piéu nay din dén cac nghién ctru va co
nhitng quan diém khac nhau vé dinh nghia thanh toan dién tr cia mot sb cac nha
nghién ctru.

Cac khai niém nay chu yéu 1a nhin tir nhitng géc do khac nhau, tir cac hoc
gia trong linh vuc ké toan va tai chinh, cong nghé kinh doanh va hé thong thong tin.

Theo iy ban Chau Au (EU) [30], thanh toan dién tir dwoc hiéu 1a viéc thuc
hién cac hoat dong thanh toan thong qua cac phuong tién dién tur dua trén viée xu ly
truyén dir li€u dién ta.

Dennis (2004) [31] dinh nghia hé thdng thanh toan dién tr nhu mot hinh thic
cam két tai chinh c6 lién quan dén ngudi mua va ngudi ban thong qua viée sir dung
cac thong tin lién lac dién tu.

Briggs va Brooks (2011) [32] cho rang, thanh toan dién tir 1a mét hinh thuc
lién hét giira cac to chirc, ca nhan duoc hd tro boi cac ngan hang cho phép trao doi
tién dién .

O goc d6 khac, Peter va Babatunde (2012) [33] xem hé thong thanh toan dién
tir 1a mot phuong thirc chuyén khoan qua Internet.

Theo Adeoti va Osotimehin (2012) [34], hé thdng thanh toan dién tir dung dé

chi mot phuong tién dién tir thuc hién thanh cho hang hoéa va dich vu mua sim truc
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tuyén tai cac siéu thi va trung tim mua sam.

Mot dinh nghia khac cho thdy rang, thanh toan dién tir 14 cac khoan trong
mdi trudng thwong mai dién tr v6i hinh thic trao doi tién thong qua cac phuong
tién dién tir (Kaur va Pathak, 2015) [35]. Thanh toan dién tir 1a mot cach tra tién
dién tr cho hang hoa hoac séc, truc tiép hoac qua duong buu di¢n.

Hé thé)ng thanh toan dién tir thuong duoc phan thanh bdn loai: Thé tin dung,
thé ghi no, tién dién tir, hé thong micropayment (Maiyo, 2013) [36].

Ngoai ra, Teoh, Chong, Lin va Chua (2013) [37] xem thanh toan dién tr nhu
bat ky chuyén giao ctia mot gia tri thanh toan dién tir cia ngudi ndp dé thu hudng
thong qua mot kénh thanh toan dién tr cho phép nguoi tiéu dung truy cap tir xa va
quan ly tai khodn ngan hang va giao dich qua mang dién tu.

Tom lai, theo cac dinh nghia trén, hé théng thanh toan dién ttr ¢ thé chi don
gian 12 mot tap hop cac thanh phan va quy trinh cho phép hai hodc nhiéu bén tham
gia giao dich va gia trj tién trao d6i thong qua phuong tién dién ti.

1.4.2. Cdc khdi niém lién quan dén dé tai

Thuong mai dién tir (e-commerce): 1a sy mua ban san phérn hay dich vu trén
cac hé thong dién tir nhu Internet va cac mang may tinh.

(Nguon: Rosen, Anita_2000) [38]

Hoéa don dién tir dugc quy dinh 13 tap hop cac théng diép dit liéu dién tir vé
ban hang hda va cung tmg dich vu. Ddi véi viée khdi tao, 1ap, guri, nhan, luu trir va
quan ly hoa don dién tir s€ thong qua phuong tién dién tir va dap ing cac quy dinh cia
B6 Tai Chinh.

(Theo quy dinh tai diéu 3 Théng Tw 32/2011/TT-BTC) [39]

1.4.3. Cac phwong thirc thanh todn dién tu:
1.4.3.1. Thanh todn bang cdc loai thé

- Khai niém thé thanh toan:

Thé thanh toan 1a mot phuong tién thanh toan khong ding tién mat ma ngudi
chu thé ¢ thé sir dung dé rut tién mit hoic thanh toan tién mua hang hoa, dich vu
tai cac diém chap nhan thanh toan bang thé.

La hinh thtc thanh toan dic trung nhét cua giao dich thuong mai truc tuyén
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trén Internet. Thanh toan bang thé tin dung chiém téi 90% trong tong sd cac giao
dich thuong mai di¢n tr. V&i cach thanh toan nay giup cho ngudi mua hang truc
tuyén 6 thé dé& dang thuc hién cac giao dich véi nha cung cép & moi noi moi lac
mot cach nhanh chéng nhét.

- Phan loai thé thanh toan:

e Thé tin dung (Credit Card): 1a loai thé duoc str dung pho bién nhét, theo d6
nguoi chi thé duge phép str dung mot han muec tin dung khong phai tra 13i dé mua
sam hang hoéa, dich vu tai nhitng co s& kinh doanh, khach san, sin bay, .... Chip
nhan loai thé nay.

Goi day la thé tin dung vi chu thé dugc tng trude mdt han mic ti€éu dung ma
khéng phai tra tién ngay, chi thanh todn sau mot ky han nhat dinh. Ciing tir dic
diém trén ma nguoi ta con goi theé tin dung 1a thé ghi no hoan hiéu (delayed debit
card) hay cham tra.

e Thé ghi ng (Debit Card): day 1a loai thé c6 quan hé truc tiép va gan lién voi
tai khoan gui tién. Loai thé nay khi duoc sir dung dé mua hang hoa hay dich vu, gia
tri nhitng giao dich s& dugc khau trir ngay 14p tirc vao tai khoan cta chu thé thong
qua nhing thiét bi dién tir dat tai ctra hang, khach san,... dong thoi chuyén ngan
ngay lap tuc vao tai khoan cia cura hang, khach san,... Thé ghi ng con hay dugc st
dung dé rat tién mat tai may rat tién tu dong.

Thé ghi ng khong c¢6 han murc tin dung vi né phy thudc vao s6 du hién hiru
trén tai khoan cua chu thé.

e Thé rut tién mat (Cash Card): 1a loai thé rat tién mat tai cac may rut tién tu
dong hodc ¢ ngan hang. Vi chitc ning chuyén biét chi dung dé rat tién, yéu cau dat
ra d6i voi cac loai thé nay 1a chu thé phai ky quy tién gti vao tai khoan ngan hang
hozc chu thé duge cap tin dung thau chi méi sir dung duoc.

Nhén thtic vai trd va tdm quan trong cua thanh toan thé déi véi kinh té xa
hoi, bén canh su ra doi cua nhiéu phuong thic thanh toan dién tir khac, dich vu
thanh toan thé luon dugc cac ngan hang tai Viét Nam quan tdm phat trién. Dén cubi
nam 2018, sb lugng thé luu hanh dat muc 97 tri¢u thé (tdng khoang 8,3% so voi

cubi nam 2017); s lugng giao dich thanh toan ndi dia qua thé ngan hang trong nam
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2018 dat trén 292,2 tri¢u giao dich vdi 592 nghin ty déng. Céac NHTM da tich hop
thém nhiéu tinh nang vao thé ngan hang dé st dung thanh toan hang hoa, dich vu.

(Nguon: Tap chi Aseantoday, Bdo cdo ciia Moody’s 2016)[40]
1.4.3.2. Thanh toan qua cong

Cong thanh toan vé& ban chét 1a dich vu cho phép khach hang giao dich tai
cac website thuong mai dién tir. Cong thanh toan cung cap hé thong két ndi an toan
gitra tai khoan (thé, vi dién tu,...) cua khéch hang véi tai khoan cua website ban
hang. Gitp nguoi tiéu dung va doanh nghiép thanh toan, nhan tién trén Internet don
gian, nhanh chong va an toan. Hién ciing c6 mot sd ngan hang trién khai cong thanh
toan. Pién hinh nhu: thanh toan qua cong VnpayQR (day 1a dich vu tdn dung ti da
ha ting ngan hang sén c6 va uu thé cua thiét bi di dong c4 nhan nhim mang lai mot
phuong thuc thanh toan mdi an toan, tién lgi cho ca ngudi ban va ngudi mua.
Khach hang chi can dang nhap tng dung Mobile Banking ctia ngan hang, sir dung
camera dién thoai quét ma QR dé thanh toan hoa don trong vai giay).
1.4.3.3. Thanh todn bang vi dién tir

La mot tai khoan dién tu. Vi dién tir giéng nhu “vi tién” cua nguoi mua hang
trén Internet va gitip ngudi mua thyc hién cong viéc thanh toan cac khoan phi trén
Internet, guri tién mot cach nhanh chong, don gian va tiét kiém ca vé thoi gian va
tién bac.

Vi hinh thure thanh todn nay, nguoi ti€u dung phai sé hiru vi dién tr cta
Mobivi, Payoo, VnMart, NetCash, tir d6 co thé thanh toan truc tuyén trén mot $6
website da chép nhan vi dién tr ndy. Vi dién tur c6 thé duoc gén két véi tai khoan
ngan hang dé chuyén tién giita vi dién tir va tai khoan. Ngoai ra, nguoi tiéu ding co
thé nap tién vao vi bang cach ndp tién mit, chuyén khoan.

Tinh dén thang 12/2019 c6 32 to chic khong phai 1a ngan hang di duoc
NHNN cip phép hoat déng cung tng cac dich vu trung gian thanh toan. Phan 16n
cac don vi nay cung cép dich vu vi dién tir, céng thanh toan dién ttr, hd tro thu ho
chi ho, chuyén tién dién tir (Hong Ha, 2019) [41].

Mot sb loai vi dién tur phé) bién:

- Vi dién tir Airpay: La loai vi dién tir ciia Cong ty C6 phan Phat trién Thé thao
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bién tr Viét Nam. Vi dién tir Airpay cho phép thanh todn cac dich vu, hoéa don, mua
sim truc myén kém theo nhiéu muc chiét khdu tuy theo tirng dich vu ho tro.

- Zalo Pay la ng dung thanh toan di dong cdi cac tién ich nhu chuyén tién,
tra tién, rat tién, nap tién dién thoai, thanh toan héa don truc tuyén. Ung dung nay
thudc s¢ hiru ctia Cong ty TNHH Zion thudc Téap doan VNG. Dugc tich hop voi
cong ddng 70 triéu nguoi dung Gmg dung Zalo, ZaloPay phat trién nhanh chong va
c¢6 uu thé kha 16n trong viéc tham gia vao thi truong Payoo: Cong ty co phan DV
Truc tuyén Cong dong Viét (VietUnion).

- ViettelPay: 1 tng dung vi dién tir dugc phat trién boi Tap doan Viettel.
Ciing nhu céc vi dién tuer khac, ViettelPay hd trg hau hét cac giao dich tai chinh
phd bién: thanh toan hoa don, thanh toan tin dung, thanh toan cudc vién thong,
chuyén tién, nap ma thé, dat vé,...

- Momo: Momo hd trg ngudi dung nap tién, chuyén tién, thuc hién nhiing
giao dich mua ban, bao gdm hon 100 dich vu tién ich. C6 rat nhiéu cac t6 chiic dich
vu st dung Momo dé tién hanh thuc hién cac cudc giao dich nhu tai siéu thi, ctra
hang, nha hang, cac hing may bay, nha xe, cac hé théng chiéu phim, kénh mua sim
truc tuyén.

- VinaPay: thudc Cong ty c6 phan Cong nghé Thanh toan Viét Nam. Day la
nén tang thanh todn di dong cung cép dich vu giao dich dién tir cho cac nha khai
thac di dong, ngan hang, nha ban 1é va nguoi dung ca nhan.
1.4.3.4. Thanh todn bang thiét bi di déng théng minh

- Qua Mobile Banking

Hinh thte nay dang dan tré nén pho bién bai hau hét ai ciing déu s¢ hitu mot
chiéc dién thoai thong minh. Chinh vi vay, khi di mua sam, khach hang khong can
phai mang theo tién mat, thay vao do la thanh toan qua dién thoai véi dich vu
Mobile Banking. Hé thdng thanh toan qua dién thoai dugc xay dung trén mé hinh
lién két giita ngan hang, cac nha cung cip vién thong va ngudi ding.

- Qua QR Code

Tién bd cong nghé ciing 1a Iy do khién thanh toan bang QR Code ngdy cang

duoc ua chudng. Phuong thirc nay kha don gian, gon nhe, dé sir dung va than thién
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cho nguoi tiéu dung. Tinh ning QR Code hién dang dugc tich hop san trén ung
dung di dong ctia cic ngan hang, cac san pham va dich vu ctia Google nhu Google
Chart hay Google Map, trén bang hi€u xe, xe buyt, danh thiép, tap chi, website,
hang hoa tai siéu thi, cira hang tién loi,...

Nguoi dung str dung camera dién thoai dé quét ma QR dé thyc hién nhanh
cac giao dich chuyén khoan, thanh toan hoa don, mua hang. Chi véi mot 1an quét,
sau vai giay, ban da thanh toan thanh cong tai cdc nha hang, siéu thi, ctra hang tién
loi, taxi, tham chi 1a cac website thuong mai di¢n tir hay trén bat cir san phém nao
c¢6 gan ma QR ma khong can sir dung tién mit, the, khong lo 16 thong tin ¢4 nhan tai
cac diém thanh toan.
1.4.3.5. Internet Banking

La mot hé théng cho phép céac ca nhan thuc hién cac hoat dong, cac giao dich
v6i ngan hang ngay tai nha hay bat ctr noi ddu thong qua Internet. Cho phép khach
hang thyc hién tit ca cac giao dich hang ngdy, chiang han nhu chuyén khoan, truy
van thong tin tai khoan, thanh toan hoa don va thadm chi mét sb cac tng dung gitp
giai quyét cac khoan vay ciing nhu lién quan dén thé tin dung. Thong tin tai khoan
6 thé duoc truy cap bt ¢t lc nao du ngay hay dém, va co thé duoc thuc hién tir
bat clr noi nao co két ndi Internet.
1.4.3.6. Chuyén khodn ngdn hang

Théng qua chuyén khoan tai cac cdy ATM hoic giao dich truc tiép tai ngan
hang, chu tai khoan chuyén khoan sang tai khoan ciia ngudi ban mot s tién trude
khi nhan hang.

Céch thuc nay chi dugc thuc hién khi ngudi mua co thé tin cdy 0 nguoi ban
hodc ngudi ban 1¢ 14 mot ddi tac ¢ uy tin. Phuong thirc ndy rat hitu ich trong
truong hop ngudi mua va ngudi ban & cach xa nhau, khong thé thanh toan tryc tiép
bang tién mat, nhung co rui ro nhat dinh cho ngudi mua, khi nguoi ban khong giao
hang hodc giao hang kém pham chét so véi khi rao bén.

1.4.4. Loi ich cua thanh todn dién tir
Theo Garadahew Warku (2010) [42], tit ca cic phwong thirc thanh toan dién

tir c6 mot s6 dic diém nhu: Tinh doc 1ap, di dong, an danh, bao mat, d& sir dung, chi
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phi giao dich, thuan tién, kiém soat va truy xuat ngudn gdc. Hé théng thanh toan
dién tur c6 loi cho nguoi ban hang truc tuyén, boi1 vi thanh toan dién tir cho phép ho
dé giao dich ban hang truc tuyén moi lic moi noi thay vi bi gigi han trong mot ctira
hang; Giam chi phi xtr 1y hoat dong va dong thoi tiét kiém gidy in 4n cho bién lai,
héa don; Cho phép khach hang, ngudi tiéu dung tiép can véi thi trudng toan cau.

Theo Hord (2005) [43], thanh toan dién tir 13 rat thuan tién cho nguoi tiéu
ding. Nguoi tiéu dung chi cAn nhap thong tin tai khoan ciia minh nhu sé luong, dia
chi thanh todn va thé tin dung. Thong tin sau d6 duogc luu trit trong co s¢ dit li¢u
trén may chi web cua nha ban 1¢. Khi nguoi ti€u dung quay tro lai trang web, chi
can diang nhap véi tén truy cdp va mat khau. “Hoan thanh mét giao dich don gian
nhu cach nhin chudt. Tat ca ngudi tiéu dung phai lam 13 xac nhén dang thuc hién
mua hang” (Hord, 2005).

Thanh todn di¢n tir lam giam chi phi cho doanh nghiép. Cac khoan thanh
toan hon d6 dugc xur 1y bang dién tir, chi phi it hon 1a sir dung gidy va buu chinh.
Cung cép thanh toan dién tir cling c6 thé gitp cac doanh nghiép cai thién duy tri
nguoi tidu dung. Nguoi tiéu ding c6 nhiéu kha ning tré lai v6i trang web thuong
mai dién tir noi ma thong tin ctiia ho da dugc nhap va luu trir (Hord, 2005).

Theo Cobb (2005) [44], “Thanh toan dién tir chi phi giao dich thip hon c6
thé Kkich thich GDP va tiéu dung cao hon, ting hiéu qua ctia chinh phu, ting cudng
vai tr0 trung gian tai chinh va cai thién tinh minh bach tai chinh”. Cobb n6i thém
rang:”Chinh phu déng mot vai trd cuc ky quan trong trong viéc tao ra mot moi
trudng ma trong d6 nhiing 1oi ich co thé dat duoc mot cach phu hop voi ké hoach
phat trién kinh t&”.

Str dung cac cong cu thanh toan dién ti s€ mang lai loi ich 16n cho ca doanh
nghiép va nguoi ti€u dung dudi hinh thie chi phi giam, thuén tién hon, phuong tién
dang tin cdy an toan hon trong thanh toan va nhiéu tiém ning 16n cho hang héa va
dich vu duogc cung cAp trén toan thé gid1 qua Internet hoac mang dién tir khac
(Humphrey va Cong su, 2001) [45]. Thanh toan dién tir cho phép nguoi ti€u dung
xtr 1y cac giao dich tai chinh hang ngdy ma khong can phai truy cdp vao chi nhanh

ngan hang dia phuong cua ho. Thanh toan dién tir tiét kiém thoi gian va chi phi
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(Appiah va Agyemang, 2007) [46].
1.4.4.1. Loi ich d6i véi khdch hang

- Tiét kiém thoi gian:

Khach hang c6 thé giao dich bat ctr thoi diém nao va bat ctr dau co internet,
khong can tén nhiéu thoi gian dé truc tiép dén diém giao dich va cho doi dén luot
cua minh.

- Tinh an toan cao:

Ngoai mat khau tai khoan va ma PIN dién thoai ra thi an toan cta nguoi sir
dung cang dugc nang cao hon véi cong nghé xac thuc manh nhu OTP (One Time
Password) giai phap xac thuc bang cong nghé st dung mat khau mot 1an 13 dich vu
cung cip cho cac to chic va doanh nghiép c6 hé théng quan 1i tai khoan cua khach
hang va c6 nhu cau xac thuc ngudi dung ciing nhu giao dich dé dam béo an toan
cho tai khoan ctia khach hang khi truy c@p va giao dich trén mang Internet.

- Chi phi twong dbi thap:

Khach hang khi str dung dich vu thanh toan dién tir s€ tiét kiém duoc nhiéu
chi phi hon nhu chi phi di lai, chi phi co hoi vé thoi gian giao dich tryc tiép tai diém
giao dich.

- D& dang theo dbi va kiém SoAt.

Hau hét cac tai khoan ctia hinh thirc thanh toan dién tir déu cho phép ban tra
ctru lai cac giao dich da thuc hién va c6 luu lai lich str giao dich theo ngay, thang...

Do d6, ca ngudi mua va ngudi ban khi can déu co thé theo dai tién trinh cua
giao dich hodc tim lai nhiing giao dich da tirng thuc hién.

- Han ché dung tién mit.

Viéc han ché dung tién mit s& gbp phan giam tai that thoat va cac rui ro
khong mong mudn cho nguoi st dung, dac biét ddi véi cac san phém, dich vu co gia
tri 1on.
1.4.4.2. Loi ich doi véi Bénh vién

Trién khai dich vu thanh toan dién t&r, Bénh vién s& c6 rat nhiéu loi ich.
Trude hét, Bénh vién s& mang dén mot kénh giao dich tuyét voi cho khach hang cia

minh, 1am ho hai 10ng hon. Pay 1a diéu rit quan trong trong luc cic cong ty vién
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thong dua ra nhiéu chién luoc 1am ting sy thoa méan cua khach hang va ting stc
canh tranh d6i véi cac ddi thu ctia minh.

- Xay dung hinh anh chuyén nghi¢p cho cac hoat ddng kham chira bénh.

Hau hét khach hang déu dang sir dung cong nghé véi thanh toan dién tir. Néu
ban khong c6 hé théng thanh toan truc tuyén, ban s& rat d& mat khach hang vao céc
d6i thi khac.

- Cung cép dich vu thuan tién cho khach hang, da dang hda dich vu san
pham. Pong thoi, ¢6 luong dir liéu, thong tin vé khach hang.

1.4.5. Chit lwong dich vu thanh todn dién tiv

Chét lugng dich vu dugc xem nhu khoang cach gitta mong doi vé dich vu va
cam nhan cta khach hang sau khi stt dung dich vu (Parasuraman, 1985) [12]. Va
cam nhan vé chét luong dich vu ctia khach hang la két qua déanh gia chét luong dich
vu, 1a nhitng gi khach hang mong doi, kinh nghi¢m cua ho va nhiitng anh huong tir
hinh tuong cua doanh nghiép.

Chat luong dich vu duoc thuc hién qua tiép xuc nén khach hang quan tam
nhiéu dén khia canh dich vu lam cho ho théa mén, thich tha, tao thém nhu cau, mong
mudn va chd doi. chét luong dich vu khong chi 1am théa man cac khach hang st
dung nd, ma con doi hoi viéc dap ung thong tin cho khach hang mot cach nhanh
chong va kip thoi, dung hen va chuan xac. Hudng dan cho khach sir dung rd rang,
hang hoa dich vu an toan, thai do phuc vu niém né nhiét tinh, tha tuc don gian.

Nhu vay, chat luong dich vy thanh toan dién tir c6 thé duoc hiéu 1a mot khai
niém dé chi nhitng tinh nang, nhitng dac diém hay yéu td ndi bat cua dich vu thanh
toan dién t&r nham thoa man nhiing nhu cau va ki vong cua khach hang, doi héi viée
dap Gmg thong tin kip thoi, chuin xac va dam bao cho hoat dong cua ca Mobifone
va khach hang str dung.

1.4.6. Sw can thiét phdi ning cao chit lwong dich vu thanh todn dién tiv

Nang cao chét lugng thanh todn dién tir 1a viéc Bénh vién San Nhi tinh
Pha Tho khong nging lam cho chat luong dich vu cung cdp dén khach hang
ngdy cang tot hon, thoan min duoc tdi da nhu cau cua khach hang. Thong qua

viéc ap dung cong nghé hién dai, Bénh vién lién tuc trién khai va cai tién cac
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tinh ning, giao dién mai vao trong ung dung dé chat luong dich vy thanh toan
di¢én tir ngay cang tang 1én.

Nhu ciu cta khach hang luon ludn thay d6i va ngay cang khoé tinh, khat khe
hon. Vi vdy ma viéc md rong va nang cao chét luong dich vu thanh toan di¢n tu
ngay cang trd nén cap thiét hon boi:

- Tht nhat: sy canh tranh gitta cac Bénh vién ngay cang gia tang.

- Thir hai: Su bién d6i ctia mdi trudng van hoa — xa hoi, kinh té, khoa hoc
cong ngh¢..... tao ra nhitng co hoi va thach thuc ddi véi hoat dong cua cac Bénh
vién no6i chung va phat trién dich vu thanh toan dién ttr noi riéng.

- Thir ba: Khach hang ngdy cang c¢6 nhu ciu va doi hoi cao trong viéc sir
dung cac san phém dich vu. Ho c6 du trinh do dé tiép nhan cong nghé cao nén ho
doi héi dugce st dung cac dich vu hién dai, an toan va tién lgi hon. Chia khoa cua su
thanh cong trong canh tranh 13 duy tri va khong ngimg nang cao chat luong dich vu
thong qua viéc dap Gmg nhu cau cta khach hang mot cach tot nhat. Nho do, Bénh
vién s& tao dugc niém tin ddi véi khach hang, uy tin, hinh anh va thi ph?m cua
doanh nghiép ciing dugc nang cao hon.

- Viéc md rong va nang cao chét lugng thanh toan dién tir 1a diéu tat yéu ma

Bénh vién San Nhi tinh Phu Tho can phai thuc hién trong xu thé hoi nhap
ngay nay.

1.5. Cac mé hinh do chét lwong dich vu
1.5.1. Mé hinh khodng cdch chit liwong dich vu SERVQUAL
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So dé 1. 2 - Md hinh SERVQUAL — 5 khodng cich chit lwong dich vu

(Nguon: Parasuraman va Cong su, 1985)

M6 hinh SERVQUAL (Parasuraman va Cong su, 1985) 1a mot md hinh phat
trién chu yéu dua vao do luong chit luong dich vu trong Marketing. Thang do nay
duoc danh gia 1a co d6 tin ciy cao va tinh chinh xac trong nhiéu ngay nhu trong
ngan hang, nha hang, khach san, truong hoc, hang khong,... Trong nghién ctru cta
minh vao nam 1985, Parasurama va Cong su da dua ra md hinh 5 khoang céach
chét luong dich vu dé do luong khoang cach giita sy ki vong ctia khach hang va
cam nhéan sau khi str dung.

Khoang cach 1 (GAP 1): Xuat hién khoang cach khi co sy khac biét giira ki

vong cua khach hang. Néu dap tmg duoc nhu ciu cua khach hang s& giup doanh
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nghiép cung cap dugc mot chat luong dich vy tot va giam khoang cach giira khach
hang va nha cung cap dich vu.

Khoang cach 2 (GAP 2): Xuét hién khoang cach khi nha cung cip dich vu
gip kho khin trong viéc chuyén doi nhan thirc vé ki vong cua khach hang thanh
nhiing dac tinh, chét lugng ctia minh. C6 nhiing thoi diém cau dich vu qua cao lam
cho nha cung cap khong thé dap tmg kip, dan dén chat luong dich vu khéng dugc
t6t, giam di sy mong doi cta khach hang.

Khoang cach 3 (GAP 3): Xuit hién khoang cach khi nhan vién dich vu
khéng chuyén giao dich vu cho khach hang theo nhiing tiéu chi di duoc xac dinh.
Trong nganh dich vu, sy tiép xtc truc tiép cia nhan vién v6i khach hang c6 ¥ nghia
cuc ki quan trong trong viéc cam nhan vé chat luong dich vu cua khach hang. Tuy
nhién, van con cac nhan vién khong thuc hién duoc theo dung nhitng yéu cau da
duoc deé ra.

Khoang cach 4 (GAP 4): Cac phuong tién truyén thong, quang céo va thong
tin cling gop phan tac dong dén ki vong cia khach hang. Nhiing hira hen trong cac
chuong trinh quang cdo, khuyén mai c6 thé lam gia ting ki vong cua khach hang,
tuy nhién khi khong thuc hién dung nhu 161 hira hen thi cdm nhéan cua khach hang s€
giam di.

Khoang cach 5 (GAP 5): Khoang cach xuat hién khi c6 su khac biét giira
chét luvong ki vong cuia khach hang va chit luong ma khach hang cam nhén duoc.
Chat luong dich vu phu thudc vao khoang cach thir 5 nay. Khi khach hang cam thay
khoéng co su khéac biét giira chat lugng ki vong va chét lugng ma khach hang cam
nhan duogc khi str dung dich vu thi chit lugng dich vu d6 dugc xem nhu hoan hao.

Theo Parasuraman va Cong su (1985), chét luong dich vu chinh la khoang
cach thr 5. Khoang céach nay lai phu thudc vao 4 khoang cach con lai:

GAP 5 =1 (GAP 1, GAP 2, GAP 3, GAP 4)

Vay nén, nha cung cép dich vu mudn cai thién va nang cao gia tri cam nhan
ctia khach hang, nang cao chat lugng dich vu thi can c¢b ging rit ngan t6i da céc
khoang cach nay.

Duya trén dinh nghia truyén thong vé dich vu, Parasuraman va Cong su
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(1988, 1991) da tiép tuc nghién ctru va da xay dung thang do SERQUAL dé danh
gia chit luong dich vu gdm: 20 bién quan sat va 5 thanh phan dé do ludong chét
lugng ki vong va chét lugng dich vu cdm nhan cua khach hang.

Biang 1. 1 - Mdi quan hé giira mé hinh gdéc va mé hinh hi¢u chinh

M6 hinh gbc M6 hinh hiéu chinh
Tin cay Tin cay

Dap tng Dap tng

Tiép can

Thong tin DPong cam

Hiéu biét khach hang

Nang luc phuc vu

Tin nhiém Nang lyc phuc vu
Lich st

An toan

Phuong tién hitu hinh Phuong tién hiru hinh

1.5.2. M6 hinh do lwong chit lwong dich vu SERVPERF

M6 hinh SERVQUAL 1a mot mé hinh phd bién va duogc sir dung nhiéu trong
cac nghién ciru marketing rat co ich trong viéc thai quat hoa cac tiéu chi do ludng
chét lugng dich vu nhung van cé nhiéu nhuoc diém va néu ap dung triét dé do
luong chat luong dich vu thanh toan dién tir thi s€ khong thich hop ¢ cac khia canh:

- Kho kha thi do céc ti€u chi do Iuong mang tinh chung chung.

- Po luong quy trinh nhiéu hon 1a két qua thyc hién dich vu.

- Khong xem xét dén cac yéu t6 bén ngoai cling nhu hoat dong marketing va
chi cha y dén yéu té noi tai ma théi.

- Po luong ki vong cta khach hang rat kho khan.

Nhiéu quan diém cho rang, thi tuc do ludong SERVQUAL kha 1a dai dong do
khach hang phai dang gia trén 2 phuong tién ky vong va cam nhan thyc té khi nhan
duge dich vu, co6 thé gay ra nham 14an cho khéach hang khi danh gia. Vi vay, Cronin
va Taylor (1992) di cho ra m6 hinh SERVPERF, mot bién thé cia SERVQUAL véi
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bo thang do hoan chinh gom 5 thanh phan co ban twong ty mé hinh SERVQUAL
v6i 20 phat biéu.

Sy tin cay
(Reliability)

Su dap ong

(Responsiveness)

Sy cam thong W Su hai long
(Empathy) J (Satisfation)

v

Nang luc phuc vu

(Assurance)

Phuong tién hiru hinh
(Tangibles)

So' dé 1.3 - M6 hinh chit lwong dich vu SERVPERF

- Tin cdy (Reliability): Thé hién qua kha ning thuc hién dich vu chinh xac va
dung thoi han ngay tir 1an dau tién.

- Pap ung (Responsiveness): Thé hién qua sy mong mudn, sin sang cia
nhan vién dé giup d& va cung cap dich vu kip thoi cho khach hang.

- Su cam thong (Empathy): Thé hién su quan tim, chim séc dén timg khach
hang.

- Ning luc phuc vu (Assurance): Thé hién qua trinh d6 chuyén mén va cach
phuc vu lich sy, niém né, than thién, ton trong khach hang.

- Phuong tién hitu hinh (Tangibles): Thé hién qua ngoai hinh, trang phuc ctia

nhan vién, bao gdm cé nhimg trang thiét bi dugc sir dung trong qua trinh thyc hién
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dich vu.
1.6. Pé xuit mé hinh nghién ciu

Mo hinh nghién ctru dé xuét

Mo hinh danh gia chat lugng dich vu thanh toan dién tir cia Mobifone
Tinh Thira Thién Hué duoc dua trén co sé 1i luan cua md hinh do luong chat
lugng dich vu SERVPERF (Cronin va Taylor, 1992). Thang do theo m6 hinh
SERVQUAL c6 s6 lugng cdu héi nhiéu gap d6i so véi mo hinh SERVPERF. S
luong cdu hoi nhidu cé thé gy nham chan, mat nhiéu thoi gian, lam giam do6
chinh x4c ctua thong tin thu thap.

Pé tai str dung mo hinh SERVPERF dé do ludng chat luong dich vu thanh
toan dién tir cia Mobifone Tinh Thira Thién Hué. M6 hinh nghién ctru duogc thé

hién & so d6 sau:

¢ - - \ Hi
Mirc do tin cay

- ~ H2

Kha nang dap img
[ Phuwong tién hira hinh | i A( S hai long cia
i FRESRATLERY | 'L khich hing
, N H4

Nang luc phuc vu
% ~ HS

Mikrc d¢ dong cam

So do 1.4- Mé hinh nghién ciru tic déng chit lwong dich vu thanh todn di¢n tir

dén sw hai long ciia khdch hang tai Bénh vign San Nhi tinh Phii Tho.

- Céic gia thiét cho mo hinh nghién ctru dugc dat ra nhu sau:
e Gia thuyét H1: Thanh phan muc do tin cdy cing chiéu véi thanh phan
chét luong dich vu thanh toan dién tir tai Bénh vién San Nhi tinh Pht Tho.
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e Gia thuyét H2: Thanh phan Mirc do dap ung clng chiéu voi thanh phan
chét luong dich vu thanh toan dién tir tai Bénh vién San Nhi tinh Pha Tho.

e Gia thuyét H3: Thanh phan Phuong tién hitu hinh ciung chiéu véi thanh
phan chét luong dich vu thanh toan dién tir tai Bénh vién San Nhi tinh Pht Tho.

e Gia thuyét H4: Thanh phan Ning lyc phuc vu cung chiéu véi thanh phan
chét luong dich vu thanh toan dién tir tai Bénh vién San Nhi tinh Pha Tho.

e Gia thuyét H5: Thanh phan Muc d6 dong cam cung chiéu v6i thanh phan
chat luong dich vu thanh toan dién tir tai Bénh vién San Nhi tinh Pha Tho.

Thang do chét luong dich vu thanh toan dién tir tai Bénh vién San Nhi tinh
Pht Tho theo mé hinh SERVPERF gom 20 bién quan sat dé do luong 5 thanh phan
ctia chat luong dich vu. trong d6 thanh phén Murc do tin cay gém c6 4 bién quan sat;
thanh phan Kha ning dap tmg gdm 4 bién quan sat; thanh phan Phuong tién hitu

hinh gém 4 bién quan sat; thanh phan Nang luc phuc vu gém 4 bién quan sat; thanh

phan Muc d¢ dong cam gom c6 4 bién quan sat.

Bang 1. 2 - Cac nhén t6 tac déng dén sw hai 1ong vé chét lwong dich vu

Nhén to Khai niém Tac gia

Muc do Thé hién qua kha nang thyc hién dich vu phu|Parasuraman &
tin cay hop va ding thoi han ngay tir 1an dau tién. Cong su (1985)
Kha ning|N6i [én sy mong mudn va sin sang ctia nhan |Parasuraman &
dap ung vién phuc vu cung cép dich vu cho khach hang. |Cong sy (1985)
Phuong tién Thé hién qua ngoai hinh, trang phuc cia nhan|Parasuraman &
htru hinh vién, cac trang thiét bi phuc vu cho dich vu. Cong su (1985)
Ning  lyc|Thé hién qua trinh d6 chuyén mén va cung cach |Parasuraman &
phuc vu phuc vu lich su, niém nd véi khach hang. Cong su (1985)
Mirc do| Thé hién su quan tam, cham séc dén tung ca|Parasuraman &
ddng cam  |nhan khach hang. Cong su (1985)
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Bénh vién San Nhi tinh Phua Tho.

THANG DIEM

YEU TO 1 2 B
MUC PO TIN CAY

Dich vu thanh toan dién tir duwgc Bénh vién
MDTC1 |cung tng dén khach hang nhanh chéng va chinh

Xac.

Thu tuc dang ki st dung dich vu thanh toan
MDTC2 dién tir ctia Bénh vién don gian, nhanh chong.

Muc do bao mét cao dbi véi céac thong tin cua
MDTC3  khach hang.

Khach hang cam thdy tin tuong vao uy tin cua
MDTC4 " Iggnh vien.
KHA NANG DAP UNG

Dich vu thanh todn dién tir cia Bénh vién c6
KNDU1 hudng dan sir dung.

Bénh vién lién két v6i nhidu ngin hang va vi
KNDUZ l4ien tir khéc.

Dich vu thanh todn dién tir cua Bénh vién cho
KNDU3 134 khi nao thi giao dich hoan thanh.

Phan hdi thic méc cua khach hang vé viéc thanh
KNDU4 S e . -,

toan dién to qua duong day nong 24/7.
PHUONG TIEN HU'U HINH

Ung dung trén dién thoai c6 giao dién dé su
PTHH1 |dung, dé dang tiép can khi thuc hién cic giao

dich dién tr.

H¢ thong duong truyén thong tin khi thanh toan)
PTHH2 (dién tr khong bi tic nghén trong qua trinh giao

dich.

Dia chi ctia Bénh vién dé tim, gfin trung tam
PTHH3 . £

thanh pho.
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Bénh vién ¢ co sd vat chat khang trang, hién
PTHH4 | -

dai.
NANG LUC PHUC VU

Nhan vién cua Bénh vién luébn nhanh chdng
NLPV1 . , \

phuc vu dich vu cho khach hang.

Nhan vién Bénh vién ludn san long gitup do
NLPVZ " hach hang.

Théc méc hodc khiéu nai ctia khach hang luén
NLPV3 dugc Bénh vién giai quyét thoa dang.
NLPV4 Mang l'u’('yi hoat 'd(f)ng‘thanh toan dién tir cua

Bénh vién rong, ti€n loi cho khach hang.
MUC PO PONG CAM

Bénh vién ludn lang nghe moi phan nan cua
MDDC1 |khach hang va nhiét tinh hd trg dé khach hang

c6 dugc loi ich tot nhat.

Nhan vién cua Bénh vién luon tan tinh
MDDC2 huéng dan khach hang ding ky va su dung

dich vu thanh toan dién tu.

Nhan vién Bénh vién ludn lich sy, ton trong
MDDC3 |4 nidm né véi khach hang.

Bénh vién c6 cac chuong trinh thé hién su

quan tim dén khach hang (c6 chwong trinh
MDDC4 | y

tri an khach hang, tin nhan chic mung, tang

qua vao nhitng ngay 1&, ngay dic biét,...)
SU HAI LONG

Dich vu thanh toan dién tir cua Bénh vién
SHL1 dap tng duoc yéu cau cia Anh/Chi.

Anh/Chi hai long vo6i dich vy thanh toan
SHL2 dién tir dang s dung cua Bénh vién.

Anh/Chi s& tiép tuc st dung dich vy
SHL3 thanh toan dién tir cia Bénh vién lau dai.
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CHUONG 2: POI TUQNG VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU

2.1. Poi twong nghién ciru va pham vi nghién ctru
2.1.1. Poi twong nghién civu

- B6i twong nghién ctru: Sy hai long va cac yéu té anh hudéng dén su hai
long cua khach hang st dung dich vu thanh toan dién tur tai Bénh vién San Nhi
tinh Pha Tho.

- Pdi tuong diéu tra: Khach hang di va dang st dung dich vu thanh toan
dién tir tai Bénh vién San Nhi tinh Phu Tho
2.1.2. Pham vi nghién ciru

- Pham vi ndi dung: Nghién ctru va do luong tac dong cua chét luong dich
vu TTDT dén véi sy hai long cua khéach hang tai Bénh vién San Nhi tinh Phu Tho.

- Pham vi thoi gian:

+ Pbi voi sb lidu so cap: Thu thap sb liéu so cip bang cach tién hanh
phong van khach hang bang phuong phap diéu tra bang hoi tir thang 6 dén thang
9 nam 2023.

+ P6i v6i s6 lidu thtr cdp: Thu thip cac sé liéu cia Bénh vién San Nhi tinh
Phu Tho giai doan tir nam 2020 dén 2023 qua cac bao céo hoat dong kinh doanh.

- Pham vi khong gian: Nghién ctru duoc thuc hién trén dia ban Bénh vién San
Nhi tinh Phu Tho.

2.2. Quy trinh nghién ciru
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Xic dinh vin dé nghién céu

!

XAy dung dé cwong nghién céu va thiét ké bang héi

!

Piéu tra thir, hiéu chinh thang do, chinh sira bang héi

!

Piéu tra chinh thirc

!

Xir li va phian tich sé liéu thu thip dwoc

l

Két luian va dé xuit cac giai phap

+

Hoan thanh néi dung dé tai dwa trén dé cuwong da xay dung

+

Viét bao cio

So dé 2.1 - Quy trinh nghién ciru
2.3. Phuong phap nghién ciru
2.3.1. Nghién cvru dinh luong

Puoc thyc hién bang phuong phap nghién ctru dinh luong thong qua bang
hoi dé diéu tra duoc danh gia cua khach hang vé chat luong dich vu thanh toan dién
tur tai Bénh vién San Nhi tinh Pha Tho. Bang hoi diéu tra phat ra va thu vé hop 1€ sé&
duoc xir 1y v6i su hd trg ctia phan mém SPSS dé co duogc thong tin can thiét cho qua
trinh phan tich va sir Iy s6 lidu.

o Thiét ké bang héi

- Xay dung thang do

Thang do dugc st dung cho dé tai nghién ctru 1a thang do Likert 5 mirc do,
tir 1 diém — thé hién muc d6 hoan toan khong dong ¥ dén 5 diém — thé hién muc do
hoan toan déng y.

Sau qua trinh diéu chinh va sira bang hoi, thi bang hoi chinh thirc dugc xuat

ra va tién hanh diéu tra dai tra v6i so lugng mau phu hop véi dé tai nghién ciru
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nham dem lai do tin cay cao.

- Thiét ké bang hoi

Téng hop bang hoi didu tra dugc chia thanh 3 phan chinh:

Phan 1: Bao g6m 3 cau hoi vé thong tin st dung dich vu thanh toan di¢n tir
ctia ngudi duoc phong van va duoc thiét ké theo thang do dinh danh.

Phan 2: Bao gé)m 23 cau hoi vé danh gia chét lugng dich vu thanh toén dién
tir tai Bénh vién San Nhi tinh Pha Tho. Véi 20 phat biéu duoc chia thanh 5 yéu t6
theo m6 hinh SERVPERF: (A) Mtc do tin cay; (B) Kha nang dap tng; (C) Phuong
tién hiru hinh; (D) Nang luc phuc vu; (E) Mirc d6 dong cam va 3 phat biéu cubi
cung dé do luong (F) Su hai long. Tat ca 23 ciu hoi ndy déu duoc thiét ké theo
thang do Likert 5 murc d6 tir 1: Hoan toan khong dong v dén 5: Hoan toan dong ¥.

Phan 3: Bao gom 6 cdu hoi vé thong tin c4 nhan cua khach hang thuc
hién khao sat.

2.3.2. Phwong phdp diéu tra thu thip div liéu
2.3.2.1. Dit liéu thir cap

- Cac thong tin vé TTDT, sach, bao, tai liéu, Internet, co s& thuc tap...

- Béo céo két qua hoat dong cua Bénh vién San Nhi tinh Pht Tho.

- Céac tai liéu lién quan dén Bénh vién (lich str hinh thanh, co c4u t6 chuc,
tinh hinh kinh doanh ctia Bénh vién) tir: Phong Tai chinh — ké toan va Phong T6
chitc -Hanh chinh, Phong K& hoach tong hop, Phong Marketing va CTXH cua
Bénh vién San Nhi tinh Phu Tho.

- Thu thap dir liéu tir cac ngudn: gido trinh marketing cin ban, thuong mai
dién tir can ban, quan tri tdc nghi¢p thuong mai dién tir.....
2.3.2.2. Dit liéu so cdp

S6 lidu so cap duoc thu thap qua viée tién hanh phat phiéu khao sat cho khach
hang str dung dich vu thanh todn di¢n tr cia Bénh vién San Nhi tinh Ph1 Tho nhim thu
thap thong tin va danh gia cta khach hang dé phan tich va kiém dinh cac gia thuyét
nghién ctu.

Bang hoi duoc xdy dung dya trén co s& mé hinh nghién ctru dé& xuat két

hop véi viée thao ludn nhom, phong van cac can bo nhan vién c¢é kinh nghiém vé
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dich vu thanh toan dién tir dé thu thap thém nhimg thong tin va kiém tra tinh xac
thuc cia bang hoi. Sau do, tién hanh phan tich s6 liéu da thu thap duoc va dua ra
két qua danh gia cua khach hang vé chat lugng dich vu thanh toan dién tir cia
Bénh vién San Nhi tinh Pha Tho.

Phwong phdp diéu tra chon mdau: @@ tai str dung phwong phap chon mau phi
xéc sudt dua trén su thuan tién, tac gia co thé tiép xtic gan khi khach hang lam khao
sat nén tac gia co thé giai thich cu thé ndi dung cua timg cau hoi dé tranh truong
hop khach hang khong hiéu ding cau hoi, tir d6 thu thap duoc nhiing cau tra 10i va
do chinh xac cao hon.

Theo Hair & cong su (1998), cho rang kich thudc mau tdi thiéu thuong gap 5
1an téng sb bién quan sat. Cu thé trong dé tai ndy c6 20 bién quan sat nén kich thudc
mau t4i thiéu s& 1a n = 20*5 = 100. Nhu viy, v6i s6 lugng bién quan sat trong thiét
ké diéu tra va trén thuc té, dé han ché cac rui ro trong qua trinh diéu tra tic gia da
tién hang diéu tra 130 phiéu khao sat nhung chi thu vé dugc 116 phiéu (chiém
89,2%), vy ta c6 116 phiéu hop 18.

2.3.3. Phwong phap xw ly va phan tich dir li¢u

Dt li€u sau khi thu thap tir khach hang sé duoc kiém tra, lam sach, luu trit va
phan tich bang phan mém Excel va SPSS 20.0.

Sau d6, dir liéu nay duogc str dung dé danh gia thang do cac yéu té anh huong

dén sy hai long ctua khach hang.
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CHUONG 3: KET QUA

3.1. Dich vu thanh toan dién tir tai cac co sé' y té tinh Phii Tho

Thanh toan dién tir 1a xu hudng tat yéu trong bdi canh ciia Cach mang cong
nghiép 4.0, tinh Pha Tho néi chung va nganh y té ndi riéng da ap dung cac hinh
thirc thanh toan hién dai, phu hop voi diéu kién va dic diém cua tinh, nang ty I¢
ngudi dan co tai khoan tai ngan hang tai trung tim thanh phd, thi tran cac huyén,
thanh phé dat it nhat 70% vao cudi nam 2025; sb doanh nghi¢p thanh toan dién tu
trén dia ban & muc tir 70 — 80% trd 1én trong tong sd doanh nghiép thanh toan qua
hé théng ngan hang; 100% cac bénh vién, trudong hoc, cac don vi cung cép dich vu
dién, nudc, vién thong va truyén thong trén dia ban tinh phdi hop voi cac ngin
hang, t6 chirc cung tng dich vy trung gian thanh toan dé thu tién hoc phi, vién phi,
tién dién,... bang phuong thirc thanh toan khong dung tién mat, wu tién chap nhan
hinh thurc thanh toan qua dién thoai di dong, thanh toan qua thiét bi chép nhan thé.

Tinh d3 dé ra nhiéu giai phap dé phat trién thanh toan khong dung tién mat
nhu sau:

- Pay manh cong tac thong tin, tuyén truyén, dao tao, tip huin hudéng dan va
bao vé nguoi tiéu dung trong thanh toan khong ding tién mit.

- Céac s¢, nganh, UBND céc huyén, thanh phé triéu khai kip thoi cac co ché
chinh sach vé thanh toan khong dung tién mat trén dia ban tinh theo su chi dao,
huéng dan ciia Chinh phu va cac Bo, nganh va UBND tinh.

- Phat trién céac hé théng va dich vu thanh toan khong dung tién mat tai diém
ban 1¢ trén dia ban tinh.

- Thic day cac hé théng va dich vu thanh toan khong dung tién mit trong
khu vuc dich vu hanh chinh céng.

- Tiép tuc dau tu co so ha ting, hién dai hoa hé thong cong nghé thong tin,
phat trién manh céc phuong thirc thanh toan dién ti.

- Cac to chuc tin dung ting cudng cac bién phap an ninh, tiéu chuan bao mat
moi1, dam bao an ninh, an toan cho hé théng thanh toan dién tu.

3.1.1. Cac dich vu thanh todn dién tir ciia Bénh vi¢n Sdan Nhi tinh Phii Tho
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- Tam ung vién phi

- Thanh toan vién phi

- Thanh toan chi phi khac (mét dd)
3.1.2. Cac hinh thirc thanh todan dién tir ciia Bénh vi¢n San Nhi tinh Phu Tho

- Qua tai khoan ngan hang.

- Cac vi dién tir cia: MoMo, ViettelPay, VNPay...
3.2. Panh gia su hai long ciia khach hang d6i véi dich vu thanh toan dién tir tai
Bénh vién San Nhi tinh Phu Tho
3.2.1. Mé td mdu khiéo sat
3.2.1.1. Théng tin vé mau khdo st

Téng s6 phiéu diéu tra duoc phat ra 1a 130 phiéu, thu vé 116 phiéu hop 1& va
dugc st dung cho bai nghién curu.

Bing 3. 1 - Pic diém co cAu miu diéu tra

SO lwgng Phan trim
(nguroi) (%)
Nam 70 60,3%
Gii tinh
N 46 39,7%
Dudi 18 tudi 4 3,4%
Tu 18 — 25 tudi 62 53,5%
D0 tudi .
Tw 25 — 45 tudi 48 41,4%
Trén 45 tudi 2 1,7%
Kinh doanh 27 23,3%
Nghé nghiép Nhan vién van phong 80 69%
Huu tri 0 7, 7%
Thu nhap Du6i 4.5 triéu 19 16,4%
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Tu 4.5 tridu — du6i 7.5 triéu |47 40,5%
Tu 7.5 triéu — duéi 15 triéu 43 37,1%
Trén 15 triu 7 6%
Dudi 2 1an 4 3,5%

PN T2 -514an 63 54,3%

SO0 lan suf

dung Tt 5 — 10 lan 39 33,6%
Trén 10 1an 10 8,6%

(Nguon: Két qua xir Iy va phdn tich tir dit liéu diéu tra)

Qua bang tong hop sb lidu ta thdy trong 116 nguoi tham gia diéu tra c6 70
khach hang nam, chiém ty 18 60,3% va 46 khach hang ni¥, chiém ty 1& 39,7%. Khach
hang st dung dich vu thanh todn dién tir tai Bénh vién San Nhi tinh Pht Tho c6 su
chénh léch tuong dbi dang ké, chimg to nhu cau sir dung dich vu thanh toan dién tur
clia nam gidi nhiéu hon so véi nit gioi.

Xét theo yéu t6 do tudi thi ta thiy da phan dbi twong sir dung dich vu thanh
toan dién tir 1a nhitg nguoi tré (tir 18-25 chiém 53,5%) va nhimng ngudi trung nién
(tir 25- 45 chiém 41,4%), diéu nay ciing twong ddi dé hiéu vi nhitng ngudi tré 1a
nhitng ngudi ning dong va yéu cong nghé, thich giao tiép véi thé gidi bén ngoai.
Mait khéc, nguoi tré thuong cd nhu cau thanh toan dién tir nhiéu hon viéc thanh toan
bang tién mat.

V& thu nhép, nhém khach hang ¢ thu nhép tir 4.5 dén duéi 7.5 triéu dong; tir
7.5 dén dudi 15 triéu dong chiém ty 1& kha cao (40,5% va 37,1%). Qua d6 ta thay
duoc nhém khach hang c6 thu nhap khé trén dia ban thanh phd Viét Tri phan nao
cam nhan duoc loi ich cta viéc thanh todn dién tir ngay cang phé bién.

V& tan sudt st dung, ti 1€ s dung dich vu thanh toan 1a kha cao trong khi St
dung dudi 2 lan chi c6 4 su lya chon chiém 3,5%, tr 2 — 5 1an ¢6 63 su lua chon
chiém 54,3%, tir 5 — 10 14n c6 39 sy lva chon chiém 33,6%, trén 10 1an c6 10 sy lua

chon chiém 8,6%.
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3.2.1.2. Théng tin vé san phdam — dich vu

Bang 3.2 - Khach hang sir dung san phim — dich vu caa

Bénh vién San Nhi tinh Pha Tho

Phan hoi Phin trim cac
DICH VU
N % trwong hop
Tam trng vién phi 52 44.8
Thanh toan vién phi 55 47,4
Thanh toan chi phi khac 9 7,8
Tong 116 100

(Nguon: Két qud xir Iy va phdn tich tir dir liéu diéu tra)

Duya vao bang 2.5, ta théy khi duoc hoi vé san phém — dich vu dang duoc
khach hang st dung tai Bénh vién San Nhi tinh Phu Tho thi dap an (2) Thanh toan
vién phi duoc chon nhiéu nhat 1a 55 lugt chon chiém 47,4%, tiép theo 13 (1) Tam

g vién phi dugc 52 luot chon chiém 44,8% con lai 1a (3) Thanh toéan chi phi khac

chiém 7,8%.

Bang 3.3- Tinh hinh thanh toan khong ding tién mit giai doan 2020 - 2023

Nim Ty 18 %
2020 37,6
2021 39,5
2022 42,3

2023 (tinh dén thang 10) 46,5

(Nguéon: Két qua hoat dong kinh doanh cdc nam 2020, 2021, 2022, 2023)
Duya vao bang 2.6, ta théy khi duoc hoi vé hinh thirc thanh toan dién ttr tai
Bénh vién San Nhi tinh Pha Tho thi dap an dugc chon nhiéu nhat (2) Thanh toan
qua tai khoan ngan hang vé6i 80 lugt chon chiém 68,9%. Tir két qua trén, ta co thé

thdy duoc khach hang dang dan chuyén sang hinh thirc thanh toan dién tir dé thay

thé dan cho viéc sir dung tién mit dé thanh toan.
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3.2.2. Ddnh gid dé tin cdy ciia thang do thong qua hé sé tin cdy Cronbach’s
Alpha

Pé tai nghién ctru st dung thang do Likert 5 mirc d9, dugc phan loai nhu sau:

- Nhan t6 Mtc d6 tin cay (MDTC): gdm 4 bién quan sat duoc ma hoa
MDTC1 — MDTC4

- Nhan t6 Kha ning dap ung (KNDU): gém 4 bién quan sat duoc ma hoa
KNDU1 — KNDU4

- Nhan t6 Phuong tién hitu hinh (PTHH): gém 4 bién quan sat duoc ma hoa
PTHH1 — PTHH4

- Nhan t6 Nang lyc phuc vu (NLPV): g6m 4 bién quan sat duoc ma hoa
NLPV1- NLPV4

- Nhan t6 Miarc do dong cam (MDDC): gom 4 bién quan sat dugc ma héa
MDDC1 — MDDC4

Két qua kiém dinh hé s6 Cronbach’s Alpha cua cac thanh phan duoc thé hién
qua bang

Bang 3.4 - Két qua kiém dinh d9 tin ciy thang do véi cic bién doc lap

Bién Twong quan bién tong | H¢ s6 Cronbach’s Alpha néu loai bién

Mirc do tin cay: Cronbach’s Alpha = 0,906

MDTC1 0,673 0,921
MDTC2 0,788 0,880
MDTC3 0,856 0,853
MDTC4 0,852 0,855

Kha nang dap ing: Cronbach’s Alpha = 0,856

KNDU1 0,691 0,820

KNDU2 0,684 0,826

KNDU3 0,698 0,818
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KNDU4 0,732 0.803

Phwong tién hitu hinh: Cronbach’s Alpha = 0,814

PTHH1 0,609 0,779
PTHH2 0,646 0,760
PTHH3 0,638 0,764
PTHH4 0,650 0,761

Nang luc phuc vu: Cronbach’s Alpha = 0,913

NLPV1 0,766 0,899
NLPV?2 0,801 0,888
NLPV3 0,800 0,887
NLPV4 0,841 0,873

Mikc d6 dong cam: Cronbach’s Alpha = 0,917

MDDC1 0,834 0,884
MDDC2 0,823 0,888
MDDC3 0,797 0,897
MDDC4 0,788 0,899

(Nguon: Két qua xit Iy va phdn tich tir div lidu diéu tra)
Dua vao két qua trén cho thiy cac thang do ctia mé hinh c6 hé s6 Cronbach’s Alpha
tuong dbi tt. Cac bién quan sat cta cac thang do ndy déu c6 hé sd twong quan > 0,3 va hé s6
Cronbach’s Alpha > 0,6 nén khéng can phai loai bién nao ra khéi mo hinh trén.

Bing 3.5 - Két qua kiém dinh thang do Sy hai long

Bién | Twong quan bién tong Hé s6 Cronbach’s Alpha

Sw hai long: Cronbach’s Alpha = 0,892
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SHL1 0,833 0,811
SHL2 0,788 0,849
SHL3 0,751 0,879

(Nguon: Két qua xit Iy va phdn tich tir div liéu diéu tra)

Két qué phan tich danh gia dg tin cdy cua thang do bién phu thudc cua nhan t6 “Su hai
10ng” ¢6 hé sé Cronbach’s Alpha = 0,892. Hé sb tuong quan cta 3 bién déu c6 gia tri > 0,3. Vi
vay, bién phu thudc “Sy hai long” duoc gitr lai va ddm bdo do tin cay dé thuc hién cac budc
phan tich tiép theo.
3.2.3. Pdnh gid mirc dé dong ¥ ciia khdch hang vé dich vu thanh todn dién tir tai Bénh vién
Sdn Nhi tinh Phu Tho

Nghién ctru dé tai nay, tic gia sir dung kiém dinh One Sample T-test Gia thuyét dua ra:

- Ho: Mitc d6 ddng y cta khach hang dbi véi cac nhan t6 tao nén CLDV thanh toan
dién tir voi p =4

- Hi: Miic d6 dong y cia khach hang dbi véi cac nhan t6 tao nén CLDV thanh toan
dién tir voi p # 4

O mbi bang danh gia cua khach hang, voi muc ¥ nghia a = 0,05

- Néu Sig. < 0,05 thi ta bac bo Ho, chdp nhan Hj tirc 13 gia tri trung binh cua mdi yéu t6
cogiatri£4

- Néu Sig. > 0,05 thi ta chwa c6 co s& dé bac bo Ho, chap nhan Ho va bac bo Hi.
3.2.3.1. Kiém dinh One Sample T-test vé mikc do tin cdy

Gia thuyét:

Ho: Mtrc d6 dong ¥ cua khach hang vé muc do tin cdy p = 4 Hi: Mc d6 dong ¥ cua
khach hang vé mirc do tin cay p # 4

Bang 3.6 - Két qua kiém dinh One Sample T-test vé mirc d tin cly

Test Value =4 | Tan suat lya chon dap an
Gia tri | Sig. (2-
trung binh tailed)

1 2 3 4 5

Dich vu thanh toan dién tir dugc
Bénh vién cung ung dén khach
3,79 0,011 0 |11 | 24 |59 | 22
hang mdt cach nhanh chong va

chinh xac.
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Thu tuc dang ki st dung dich vy

vao uy tin cua Bénh vién.

thanh toan dién tir cia Bénh vién| 4,09 0,213 5 12 | 67 | 32
don gian, nhanh chong.
Mt do bao mat cao ddi véi cac
. 4,03 0,661 11| 6 | 67| 32
thong tin ctia khach hang.
Khach hang cam thay tin tuong
3,98 0,820 9 | 12 | 67| 28

(Nguon: Két qua xit Iy va phan tich tir div liéu diéu tra)

Két qua phan tich cho théy nhan td : “Dich vu thanh toan dién tir dwgc Bénh vién cung
mg dén khach hang mot cach nhanh chéng va chinh xac.” Co gia tri Sig.(2-tailed) = 0,011 <
0,05 v6i do tin cdy 95%. P co s dé bac bo gia thuyét Ho hay mirc do ddng v cta khach hang
vé chat lugng dich vu thanh toan di¢n tu vé muc do tin cady # 4. Ba nhan t6 con lai c6 muc v
nghia Sig.(2-tailed) > 0,05 nén chua c6 co sd dé bac bé Ho, chip nhan Ho va bac bo Hi.
3.2.3.2. Kiém dinh One Sample T-test vé khd ndng dép ving

Gia thuyét:

Ho: Mitc d6 dong ¥ ctia khach hang vé kha nang dap tmg p =4 Hi: Mtc d6 dong ¥ cua

khach hang vé kha ning dap tng p # 4
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Bang 3.7 - Két qua kiém dinh One Sample T-test vé kha ning dap ng

Test Value =4 | Tén suét lra chon dap an

Giatri | Sig.(2-
trung binh| tailed)

Dich vu thanh toan dién tir cua
A o . 3,68 0,000 | 2 |13 |16 |74 | 11
Bénh vién c6 huong dan sur dung.

Bénh vién lién két v6i nhidu ngan
, 3,75 0006 | 2 | 8 | 36|41 29
hang va vi dién tir khéc.

Dich vu thanh toan dién tir cua
Bénh vién cho biét khi nao thi 3,69 0,000 | 2 6 | 32|62 | 14
giao dich hoan thanh.

Phan hoi thac mac cua khach

hang vé viéc thanh toan dién tif 3,56 0,000 | 4 8 [ 3263 ] 9

qua duong day nong 24/7.

(Nguén: Két qud xit Iy va phdn tich tir di¢ liéu diéu tra)

Két qua phan tich cho thay gié tri Sig.(2-tailed) < 0,05 véi do tin cay 95%. Pu co s
dé béac bo gia thuyét Ho hay muc d6 dong Y cua khach hang vé chat luong dich vu thanh
toan dién tir vé kha ning dap ung # 4. Gia trj trung binh ctia cac nhan tb giao dong tir 3,56 dén
3,75. Cho théy khach hang danh gid mirc dd tin cdy trén muc trung 1ap 1a 3 vdi do tin cay
95%.
3.2.3.3. Kiém dinh One Sample T-test vé phirong tién hiru hinh

Gia thuyét:

Ho: Mitc do dong v cta khach hang vé phuong tién hiru hinh p = 4 Hi: Mtc d6 dong ¥
ctia khach hang vé phuong tién hitu hinh p # 4
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Bang 3.8 - Két qua kiém dinh One Sample T-test vé phwong tién hiru hinh

Test Value =4 | Tén suit lwa chon dap &n

Giatri|
Sig. (2-
trung ] 1 2 3 4 5
. tailed)
binh

Ung dung trén dién thoai c6 giao
dién dé sir dung, dé dang tiép can
, ) _ _ _ 3,78 0,006 | 3 5 25 | 65 | 18
khi thuc hién cac giao dich dién

tur.

Hé thong duong truyén thong tin
khi thanh toan dién tor khong bi
, ‘ 3,60 0,000 | 5 8 29 | 60 | 14
tac nghén trong qua trinh giao

dich.

Dia chi cua Bénh vién d¢ tim,

N . . A 3,64 0,000 | 4 7 34 | 53 | 18
gan trung tdm thanh pho.

Bénh vién c6 co s& vat chat

khang trang, hién dai. 375 | 0013 | 9 | 5 | 14 | 66 | 22

(Nguon: Két qua xit Iy va phan tich tie div liéu diéu tra)

Két qua phan tich cho thiy gia tri Sig.(2-tailed) < 0,05 v&i d6 tin cdy 95%. Pu co so dé
bac bo gia thuyét Ho hay mirc d6 dong ¥ cua khach hang vé chat luong dich vu thanh toan
dién tir vé phuong tién hiru hinh # 4. Gia tri trung binh ciia cac nhan té giao dong tir 3,60
dén 3,78. Cho thy khach hang danh gid mc do tin cdy trén mirc trung 1ap 1a 3 véi do tin cay
95%.
3.2.3.4. Kiém dinh One Sample T-test ve nang lyc phuc vu

Gia thuyét:

Ho: Mtic 6 dong v ctia khach hang vé nang luc phuc vu p = 4 Hi: Mt d6 dong y cia
khach hang vé niang luc phuc vu p # 4



43

Bang 3.9 - Két qua kiém dinh One Sample T-test vé ning lwc phuc vu

Test Value =4 | TAin suét lwa chon dap an

Gia tri | Sig.(2-
trung binh | tailed)

Nhan vién cua Bénh vién lubn
nhanh chéng phuc vu dich vu cho 3,87 0092 | 2 | 8 |11 | 77 | 18
khach hang.

Nhan vién Bénh vién ludn sin
4,03 0,685 | 2 | 8 |10 60 | 36
long gitp do khach hang.

Thic mic hodc khiéu nai cua
khach hang luén dugc Bénh vién| 3,70 0000 | 2 | 4 /39| 53 | 18
giai quyét thoa déng.

Mang ludi hoat dong thanh toan
dién tr cua Bénh vién rong, tién 3,75 0,002 | 2 |5 (33| 56 | 20
o1 cho khach hang.

(Nguon: Két qud xir Iy va phdn tich tir dit liéu diéu tra)

Két qua phan tich cho thiy hai nhan t6: “Thic mac hodc khiéu nai ctia khach hang ludn
dugc Bénh vién giai quyét thoa dang” va “Mang ludi hoat dong cua Bénh vién rdng, tién loi
cho khach hang” ¢6 gia tri Sig.(2-tailed) < 0,05 v&i d tin cay 95%. Bac bo gia thuyét Ho hay
muc do déng v cua khach hang vé chét luong dich vu thanh toan dién tr vé nang luc phuc vu
+ 4. Hai nhan t6 con lai c6 mirc y nghia Sig.(2- tailed) > 0,05 nén chwa c6 co s¢ dé bac bo
Ho, chdp nhan Ho va bac bé Hi1.Gid tri trung binh ctia cac nhan té giao dong tir 3,87 dén 4,03.
3.2.3.5. Kiém dinh One Sample T-test vé mirc do dong cam

Gia thuyét:

Ho: Mirc do dong ¥ cua khach hang vé muc do dong cam p = 4 Hi: Mirc do dong ¥ cua
khach hang vé mitrc 46 dong cam p # 4
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Biang 3.10 - Két qua kiém dinh One Sample T-test vé mirc d9 dong cam

Test Value =4 | Tan suit lra chon dap an

Gia tri | Sig.(2-
trung binh tailed)

Bénh vién luon lang nghe moi
phan nan cua khach hang va
i , 3,67 0,000 | 2 |15| 9 83 | 7
nhiét tinh ho trg dé khach hang

c6 duoc loi ich tot nhat.

Nhan vién cua Bénh vién ludn
tan tinh huéng dan khach hang
3,50 0,000 | 2 |15| 31 | 59 | 9
dang ky va su dung dich vy

thanh toan dién tu.

Nhan vién Bénh vién ludn lich
su, ton trong va niém né véi 3,43 0,000 2 9 | 48 51 6
khach hang.

Bénh vién c6 cac chuong trinh|
thé hién su quan tam dén khach
hang (c6 chuong trinh tri &n
' , 3,34 0,000 | 2 |13 | 51 | 44 | 6
khach hang, tin nhan chic mung,
ting qua vao nhitng ngay 1é,

ngay dac biét,...)

(Nguon: Két qua xit Iy va phan tich tie div liéu diéu tra)

Két qua phan tich cho thiy gia tri Sig.(2-tailed) < 0,05 v&i do tin cay 95%. Pu co s¢ dé
béac bo gia thuyét Ho hay mirc do dong ¥ ctia khach hang vé chat lwong dich vu thanh toan dién
tr vé mirc d6 dong cam # 4. Gi4 tri trung binh cua cac nhén t giao dong tir 3,34 dén 3,67.
Cho thay khach hang danh gia mirc d9 tin cay trén mirc trung 1ap 1a 3 véi do tin cay 95%.
3.2.3.6. Kiém dinh One Sample T-test vé sy hai 10ng

Gia thuyét:

Ho: Mirc do dong ¥ cua khach hang vé sy hai long p = 4 Hi: Mt d6 dong ¥ ctia khach
hang vé sy hai 1ong p # 4

Bang 3.11 - Két qua kiém dinh One Sample T-test vé sir hai long
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Test Value = 4 Tén suit hra chon dap an

Gia tri | Sig.(2-
trung binh| tailed)

Dich vu thanh toan dién tir cua

Bénh vién dap tmg dugc yéu 396 0571 | 4 | 4 | 5 | 83| 20
cu ctia Anh/Chi.

Anh/Chi hai long véi dich vy
thanh toan dién tir dang s dung 3 7 0,001 | 4 4 | 33| 55 | 20

cua Bénh vién.

Anh/Chi sé tiép tuc su dung
dich vu thanh toan dién tir cua 3,85 0,071 0 10 | 23 | 57 | 26

Bénh vién lau dai.

(Nguon: Két qua xir Iy va phdn tich tir diF liéu diéu tra)

Két qua phan tich cho thay nhan t6 “Anh/Chi hai 1ong véi dich vu thanh toan dién tir
dang st dung ctia Bénh vién” c6 gia tri Sig.(2-tailed) < 0,05 vadi do tin cay 95%. Bac bd gia
thuyét Ho hay muc d6 dong ¥ ctia khach hang vé chat luong dich vu thanh toan dién tir vé sy
hai 1ong # 4. Hai nhén t6 con lai c6 mic ¥ nghia Sig.(2-tailed) > 0,05 nén chua c6 co s¢ dé
bac bo Ho, chap nhan Ho va bac bé Hi. Gia tri trung binh ctia cac nhén t6 giao dong tir 3,72
dén 3,96.

3.2.4. Kiém dinh sw khdc biét trong ddnh gid sw hai long ciia khdach hang vé chit lwong
dich vu thanh todan dién twr gitta cac nhom khdch hang
3.2.4.1. Kiém dinh sy khdc biét trong ddnh gia sw hai long ciia khdch hang vé gidi tinh

Pé thuc hién nghién ciru ndy, tac gia sir dung kiém dinh Independent Sample T-Test.

Gia thuyét:

Ho: Khong c6 su khac biét trong tdc dong ctia chét luong dich vu thanh toan dién tur dén
su hai long cua khéach hang theo gidi tinh.

Hai: Co sy khac biét trong tac dong ctia chit luong dich vu thanh toan dién tur dén sy hai
long cua khach hang theo gidi tinh.

Bang 3.12 - Kiém dinh Independent Sample T-Test vé CLDV thanh to4n dién tir



46

Independent Sample Test
Kiém dinh

Kiém dinh t
Levene’s

Sig.(2- | Gia tri | Sai sd

F Sig. t df
: tailed) | khac | khac

Phuong sai gid dinh|
. 0,115|0,735|0,497| 114 | 0,620 | 0,074 | 0,150
HL bang nhau

Phuong sai gid dinh
0,497 | 96,578 | 0,620 | 0,074 | 0,150

khong bang nhau
Giédi tinh N Gi4 tri trung binh
Nam 70 3,87
SHL _
Nur 46 3,80

(Nguon: Két qua xir Iy va phan tich tir div liéu diéu tra)

Két qua phan tich trén cho thay gia trj y nghia Sig. Levene’s Test = 0.735 > 0.05
chtng to khong c6 su khac biét vé phuong sai ddi voi tac dong cia chat luong dich vu thanh
toan dién tir dén sy hai 10ng cua khach hang theo gidi tinh. Vi vay, ta st dung két qua cua
Sig.(2-tailed) va kiém dinh trung binh t & phan Equal variances assumed. Poc két qua & bang
thong ké trén, ta thdy rang Sig.(2-tailed) = 0,620 > 0,05, chap nhan gia thuyét Ho. Ta két luan
duoc réng: tac dong cua chat lugng dich vu thanh toan di¢n tur dén sy hai long cua khach hang
theo gidi tinh khong ¢6 su khac biét véoi do tin cay 95%.
3.2.4.2. Kiém dinh su Khac biét trong déanh gié sur hai 10ng ciia khach hang theo dé i

Trong nghién ctru ndy, tic gia st dung phuong phap kiém dinh phuong sai One - Way
ANOVA dé kiém dinh sy khéc biét giita cic dénh gia ctia khach hang vé dich vu thanh toan
dién tir theo do tudi.

Gia thuyét:

Ho: Khong c6 su khac biét trong tdc dong ctia chét luong dich vu thanh toan di¢n tur dén
su hai long ctia khach hang theo do tuoi.

Hi: Co6 su khac biét trong tdc dong ctia chat luong dich vu thanh toan di¢n tur dén sy hai
10ng ctia khach hang theo do tudi.

Bang 3.13 - Bang thong ké Levene theo dd tudi
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Kiém tra tinh dong nhit cia phwong sai
Levene Statistic dfl df2 Sig.
2,421 3 112 0,070

(Nguon: Két qua xit Iy va phan tich tir div liéu diéu tra)
Tir bang thdng ké Levene theo do tudi ta c6 thiy gia tri Sig. Levene’s Test = 0,070 >
0,05. Phan tich két qua ANOVA thyc hién dugc.
Bang 3.14 - Két qua phén tich One way Anova

ANOVA
HL
Sum of Square df Mean Square F Sig.
Between Groups 1,373 3 0,458 0,736 0,533
Within Groups 69,619 112 0,622
Total 70,991 115

(Nguon: Két qua xir Iy va phdn tich tir dit liéu diéu tra)

Két qua phéan tich One way Anova cho thiy gia tri Sig.(Anova) = 0,533 > 0,05 chip
nhén gia thuyét Ho, suy ra khong co sy khac biét trong tic dong cua chat lwvong dich vu thanh
toan dién tir dén sy hai long ctia khach hang theo do tudi véi do tin ciy 95%.
3.2.4.3. Kiém dinh su khdc biét trong danh gid sw hai long cia khdch hang theo nghé nghiép

Trong nghién ctru ndy, tac gia st dung phuong phap kiém dinh phuong sai One - Way
ANOVA d¢ kiém dinh su khac biét giira cac danh gia ctia khach hang vé dich vu thanh toan
dién tir theo nghé nghiép.

Gia thuyét:

Ho: Khong c6 su khéc biét trong tac dong cua chét luong dich vu thanh toan dién tir dén
su hai 1ong cua khach hang theo nghé nghiép.

Hi: C6 su khéac biét trong tac dong cta chét lugng dich vu thanh toan dién tr dén su hai
1ong ctia khach hang theo nghé nghiép.

Bang 3.15 - Bang thong ké Levene theo nghé nghiép

Kiém tra tinh dong nhit ciia phwong sai

Levene Statistic dfl df2 Sig.
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1,432 2 113 0,243

(Nguon: Két qud xit Iy va phan tich tie dir liéu diéu tra)
Tir bang thong ké Levene theo nghé nghiép ta cd thiy gia tri Sig. Levene’s Test =
0,243 > 0,05. Phan tich két qua ANOVA thuc hién duoc.
Bang 3.16 - Két qua phan tich One way Anova

ANOVA
HL
Sum of Square | df Mean Square F Sig.
Between Groups 1,176 2 0,588 0,952 0,389
Within Groups 69,815 113 0,618
Total 70,991 115

(Nguon: Két qua xir Iy va phdn tich tir div lidu diéu tra)

Két qua phan tich One way Anova cho thdy gia tri Sig.(Anova) = 0,389 > 0,05 chap
nhan gia thuyét Ho, suy ra khong c6 su khac biét trong tac dong cua chat lugng dich vu thanh
toan dién tir dén sy hai long ctia khach hang theo nghé nghiép véi do tin ciy 95%.
3.2.4.3. Kiém dinh sur khdc biét trong danh gi s hai long ciia khdch hang theo thu nhdp

Trong nghién ctru nay, tac gia st dung phuong phap kiém dinh phuong sai One - Way
ANOVA dé kiém dinh su khac biét giita cac danh gia ctiia khach hang vé dich vu thanh toan
dién tir theo thu nhap.

Gia thuyét:

Ho: Khong c6 su khac biét trong tac dong cua chét lugng dich vu thanh todn dién ti
dén sy hai 1ong ciia khach hang theo thu nhap.

Hi: Co6 su khéc biét trong tac dong cua chit lugng dich vu thanh toan dién tr dén su
hai long ctia khach hang theo thu nhap.

Biang 3.17 - Bang thong ké Levene theo thu nhép

Kiém tra tinh dong nhit ciia phwong sai

Levene Statistic dfl df2 Sig.

4,679 3 112 0,004

(Nguon: Két qua xit Iy va phdn tich tir div liéu diéu tra)
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Tir bang thong ké Levene theo thu nhap ta c6 thiy gia tri Sig. Levene’s Test = 0,004 <
0,05 nén phuong sai khong bang nhau, khéng dua diéu kién phan tich phuong sai ANOVA.
3.2.5. M6 hinh hoéi quy
3.2.5.1. Kiém dinh sw tuong quan

Ta tién hanh phén tich ma trin hé sé twong quan goém 5 bién doc 1ap va 1 bién phy
thudc voi hé sd Pearson. Két qua dudi day cho thiy hé s tuong quan giita cac bién doc l1ap va
bién phu thudc 16n nhat 12 0,692 va thip nhat 1a 0,300. Pong thoi cac gia tri Sig déu nho hon
0,05 nén ta co thé két luan 1a co sy trong quan tuyén tinh gitra cac bién doc 1ap va bién phu
thudc. Vi vy viéc sir dung phén tich hdi quy tuyén tinh 1a phu hop.

Bang 3.18 - M6 hinh twong quan Pearson

TC DU HH PV DC HL

Pearson

. 592" | 692" | ,300™ | ,613™ | ,652™ 1
Correclation

HL .
Sig. (2-tailed) | 0000 | 0,000 | 0,001 | 0,000 | 0,000

N 116 116 116 116 116 116

(Nguon: Két qua xik Iy va phdn tich tir div liéu diéu tra)

3.2.5.2. Xdy dung mé hinh hoi quy tuyén tinh

Pé danh gia tac dong cua chat luong dich vu thanh toan dién tr dén sy hai long cua
khach hang tai Bénh vién San Nhi tinh Phu Tho, tac gia sir dung k¥ thuét phan tich hdi quy
tuyén tinh da bién véi su hd trg cia phan mém SPSS 20.0 theo phuong phap dua vao mot luot
(Enter). Nam nhan t6 duoc rut trich ra tir két qua phan tich nhan t6 & trén 13 bién doc 1ap
(Independents) va sy hai long cua khach hang 13 bién phu thudc (Dependent). Trén co so do,
chung ta c6 mé hinh hdi quy tuyén tinh da bién vé wéc luong nhu sau:

HL =p0 + p1.TC + p2.DU + p3.HH + p4.PV + B5.DC + ei

Trong do:

- HL — Hai long 14 bién phu thudc.

- TC — Tin cay; DU — bép ung; HH — Hiru hinh; PV — Phuc vuy; DC — Déng camla 5
bién doc 1ap.

- Hé s6 Bé-ta tuong tng lan luot 13 B1, B2, B3, P4, 5.

Panh gia mo hinh hoi quy tuyén tinh

- Panh gia sy phu hgp cia mé hinh.
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Béang 3.19 - DPanh gia do phu hgp ciia mo6 hinh theo R2& Durbin-Watson

Mo Uéc lwong sai|  Durbin -
. R RZ R? hi¢u chinh o

hinh s0 chuan Watson
1 0,80082 0,640 0,623 0,482 1,969

(Nguon: Két qua xik Iy va phan tich tir div liéu diéu tra)

Tir két qua & bang trén, ta thdy gia tri R? hiéu chinh = 0,623, ¢6 nghia rang mo hinh hi
quy giai thich dugc 62,3% su bién dong trong danh gia sy hai long ctia khach hang ddi véi
chét luong dich vu thanh toan dién tir tai Bénh vién San Nhi tinh Pha Tho

- Kiém dinh sy pht hop ctiia mé hinh

Béang 3.20 - Phan tich phuwong sai ANOVA

ANOVA?
M6 hin Téng binh it Trung binh binh . Sia.
phuong phuong
Tuong quan 45,411 5 9,082 39,055 | 0,000°
1 Phan du 25580 | 110 0,233
Tong 70,991 | 115
a. Bién phu thuoc: HL
b. Cac yéu td du doan: (hﬁng sé), TC, DU, HH, PV, DC

(Nguon: Két qud xit Iy va phan tich tie div liéu diéu tra)

Gia tri Sig. = 0,000, m6 hinh hdi quy phd hop. Cac bién doc lap ¢ su twong quan
tuyén tinh v6i bién phy thudc trong mé hinh.

Phan tich hoi quy

Trong giai doan phan tich hdi quy, tac gia chon phuong phap Enter cho nghién ciru
nay. Chon loc dua trén tiéu chi s& nhan nhiing nhan t6 c6 mirc y nghia Sig. < 0,05 va nhiing
nhan t6 c6 mirc y nghia Sig. > 0,05 thi chi danh gia khong anh huéng dén bién phu thudc chir
khong loai ra khoi mé hinh. Bang két qua phan tich hdi quy nhu sau:

Bang 3.21 - Két qua hoi quy sir dung phwong phap Enter
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H¢ s6 chwa chuin Hé s Thong ké da cong
hoa chuén héa tuyén
A Sai s0 . | Do cha
M6 hinh B . Beta Sig. : P VIF
chuan nhan
Hangsb | 0223 | 0,326 0,495

TC 0,265 0,077 0,243 0,001 0,655 1,527

DU 0,347 | 0,083 0,325 | 0,000 | 0545 1,836

HH 0,048 | 0,062 0,047 | 0444 | 0,894 1,118

PV 0,223 | 0,082 0,216 0,008 | 0515 1,943

DC 0,202 0,089 0,191 0,025 0,460 2,173

a. Bién phu thudc: HL

(Nguon: Két qud xit Iy va phan tich tir dit liéu diéu tra)

Theo s6 liéu & bang, cac bién doc 1ap TC, DU, PV, DC déu c6 mirc ¥ nghia Sig. < 0,05,
bién HH c6 muc y nghia Sig. = 0,444 > 0,05 nén khong c6 su tac dong lén bién phu thudc.

Dua vao hé sd p chuan hoa dé danh gia muc d6 tac dong ciia cac yéu to dén sy hai long
cua khach hang. Hé sb B chuan hoa duoc dung dé so sanh muc do tac dong cua cac bién doc
1ap dén cac bién phu thudc. Bién doc 1ap nao co trong s6 nay cang 16n cd nghia 1a bién d6 co
tac dong manh vao bién phu thudc (theo Nguyén Dinh Tho, 2013). Theo két qua, ta thiy yéu
t6 kha nang dap Gmg anh huong manh nhat dén sy hai long cua khach hang (voi B = 0,325),
tiép d6 1a mrc do tin cdy (B = 0,243), ning luc phuc vu (B = 0,216), mtc do ddng cam (P =
0,191), phuong tién hiru hinh ( =0,047).

Dura vao két qua trén, cac hé s B chudn hoa co gia tri nhu sau: TC (Bl = 0,243); DU (B2 =
0,325); HH (B3 =0,047); PV (B4 = 0,216); DC (B5 =0,191).

Ngoai ra, hé s6 chdp nhan Tolerance thap va hé sd phong dai phuong sai VIF < 10, cho
thay khong xay ra hién tuong da cong tuyén va khong co6 mbi twong quan chit ché giita cac
bién doc lap (Hoang Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc, 2008).

Mot cach khai quat, ham hdi quy c6 dang nhu sau:

HL =0,243*TC + 0,325*DU + 0,047*HH + 0,216*PV + 0,191*DC

Nhin vao phuong trinh hdi quy, ta c6 thé két luan vé ¥ nghia cua cac hé sé6 Beta nhu
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Sau.

- Hé sb B1=0,243 cho théy khi nhan t& Muc dd tin cay tang 1én mot don vi thi mic do
tac dong cua chét lugng dich vu thanh todn dién tu dén sy hai long cua khach hang tai Bénh
vién San Nhi tinh Phu Tho ting 1én thém 0,243 don vi, day 14 mbi quan hé clng chiéu trong
diéu kién khong c6 su tic dong cua cac bién doc 1ap khac trong mé hinh.

- Hé s6 P2 = 0,325 cho thiy khi nhan té Kha nang dap tmg ting 1én mot don vi thi mirc
do tac dong cua chét lugng dich vu thanh toan di¢n tu dén sy hai long cua khach hang tai
Bénh vién San Nhi tinh Pht Tho ting 1én thém 0,325 don vi, diy 1a méi quan hé cung chiéu
trong diéu kién khong co su tic dong ciia cac bién doc 1ap khac trong mé hinh.

- Hé sb B4 =0,216 cho théy khi nhén tb Nang luc phuc vu tang 1én mot don vi thi muc
do tac dong cua chat luong dich vy thanh toan di¢n tir dén su hai long cua khach hang tai
Bénh vién San Nhi tinh Phii Tho ting 1én thém 0,216 don vi, day la mdi quan hé cung chiéu
trong diéu kién khong c6 su tac dong cua cac bién doc 1ap khac trong mo hinh.

- Hé sb B5=0,191 cho théy khi nhan t6 Muc do déng cam tang 1én mgt don vi thi muc
do tac dong cua chét luong dich vu thanh toan dién tu dén su hai long cua khach hang tai
Bénh vién San Nhi tinh Phu Tho tang 1€n thém 0,191 don vi, day la mbi quan hé cung chiéu

trong diéu kién khong c6 su tac dong ctia cac bién doc 1ap khac trong mo hinh.
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Bang 3.22 - Két qua kiém dinh cac gia thuyét nghién ciru

Gia thuyét Két qua
Gia thuyét H1: Mirc d tin cly c6 tac dong cing chiéu
dén sy hai 1ong ciia khach hang Chap nhan
Gia thuyét H2: Kha niing dap Gng c6 tac dong cung chiéu
dén sy hai 1ong ciia khach hang Chap nhan
Gia thuyét H3: Phwong tién hiru hinh c6 tic dong cing
chiéu dén sy hai 1ong ciia khach hang Bic bo
Gia thuyét H4: Niing luc phuc vu c6 tac dong cung chiéu
dén sy hai 1ong ciia khach hang Chép nhan
Gia thuyét H5: Mirc do dong cam cé tac dong cung chiéu
dén sy hai long ciia khach hang Chap nhn

2.3. Panh gia chung vé thuc trang phat trién dich vu thanh toan dién tir tai Bénh vién
San Nhi tinh Pha Tho
2.3.1. Nhitng két qua dat dwoc

Nhin chung, chat lugng dich vu thanh toan dién tir tai Bénh vién San Nhi tinh Pht Tho
hién nay dang dugc danh gia kha t6t, gop phan nang cao két qua hoat dong kinh doanh cila
Bénh vién.

Két qua khao sat cho thidy Bénh vién San Nhi tinh Phti Tho da thuc hién tot cong tac
dao tao nhan vién dé dap ung duoc cac nhu cau va thic mic cia khach hang, diéu nay lam
tang su thi¢n cam cua khach hang ddi voi Bénh vién. bay 1a mot thé manh dé gia tang stc
canh tranh v6i cac Bénh vién khéc.

Khao st cho thdy co 57,8% khach hang dong y va 24,1% khach hang hoan toan dong y
v6i tiéu chi danh gia “Khach hang cam thay tin tudng vao uy tin ctia Bénh vién San Nhi tinh
Phti Tho” trong thang do Mirc dd tin cdy, diéu nay chimg minh duoc trong suy nghi ctia khach
hang, Bénh vién San Nhi tinh Phu Tho 1a mot don vi ¢é uy tin cao.

2.3.2. Nhitng han ché con ton tai

Thoi quen sir dung tién mit ctia ngudi dan Viét Nam noéi chung va ngudi dan thanh phd

Viét Tri noi riéng da tn tai rat lau. Trong khi do diéu kién co s ha tﬁng, cong nghé ¢ Viét

Nam chua du phat trién manh mé dé ngudi dan thay doi théi quen nay, do d6 chi phan dong
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nhom khach hang tré moi su dung dén dich vu thanh toan dién ti.

Bén canh d6, do tAm 1y lo ngai va khong am hiéu nhiéu vé cong nghé, kién thirc ciing 1a
rao can dbi véi dich vu thanh toan truc tuyén.

Chét luong duong truyén, chat lugng cong thanh toan truc tuyén déi khi anh huong dén

chét luong phuc vu ctia Bénh vién.
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CHUONG 4: BAN LUAN

4.1. Pinh hwéng nang cao sy hai 1ong ciia khach hang vé chit lwgng dich vu thanh toan
dién tir tai Bénh vién San Nhi tinh Pha The
4.1.1. Muc tiéu va chién lwgc phdt trién dich vu thanh todn dién tiv

Bénh vién San Nhi tinh Phu Tho ngdy cang quan tdm dén viéc phat trién va nang cao
chét lugng dich vu thanh toan dién tir ciia minh dé khong bi tut 1ui trong thoi dai cong nghé
4.0, ddng thoi khong ngimg gia ting sitc manh dé tré thanh mot Bénh vién mang lai chét
luong dich vu t6t cho khach hang. Dé co thé phat trién nhanh va bén viing thi Bénh vién can
vach ra cho minh nhitng muc tiéu cu thé:

Bénh vién San Nhi tinh Phi Tho cin tiép tuc ning cao uy tin, ciing c6 10ng tin cta
khéch hang vé tinh an toan, bao mat cla céac giao dich dugc thyc hién bﬁng dich vu thanh toan
dién tu, nang cao kha nang nhan thurc ctia khach hang vé dich vu thanh toan dién tir nhu: d&
dang st dung, tién g1, gidm chi phi,...

Pau tu co s& ha tﬁng, dao tao doi1 ngli nhan vién c¢6 trinh d6 chuyén mon, k¥ thuat cao
dé dé dang xtur 1y d6i vé6i cac tinh hudng xay ra, ciing nhu hd tro giai dap thic mic cua khach
hang. Nang cao chét luong cong viée, gitp nhan vién thich nghi dugc véi su canh tranh manh
m¢é trén thi truong.

Tang cudng lién két va hop tac véi cac ngan hang cling nhu cong ty vién thong khac va
lién két voi cac nha san xudt cong ngh¢ nham tranh tht sy hd trg nhidu mat nhu: tai chinh, ky
thuat, kinh nghiém,... Tir d6, Bénh vién San Nhi tinh Phti Tho tirng budc nang cao trinh do
cong ngh¢ va ing dung cong nghé thong tin.

Pa dang danh muc san phém dich vu thanh toan dién tir nham dap tng phu hop véi
timg nhu cau cta khach hang. Qua d6, nang cao sd lugng khach hang sir dung dich vu thanh
toan dién tir dong thoi hd trg khach hang tim hiéu ki vé nhiing tinh nang va tién ich hién dai
cua dich vu.

4.1.2. Pinh hwong phdt trién dich vu thanh todn di¢n tir

Dua vao két qua thu thap dugc tir nghién ciru, tac gia xin dua ra mot sé dinh hudng nhu
Sau:

Nang cao dich vu cham soc khach hang, chu dong, quan tam va tao cho khach hang cam
giac yén tdm va tin cdy vao san phém dich vu ma Bénh vién cung cép.

Déy manh hoat dong dao tao cac bd nhan vién dé nang cao nang lyc chuyén mon, tac

phong va nghiép vu.
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4.2. Giai phap ning cao sy hai long ciia khach hang vé chat hrong dich vu thanh toin
dién tir tai Bénh vién San Nhi tinh Phua Tho
4.2.1. Gidgi phdp vé Mikc dp tin cdy

Tang cudng dau tu trang thiét bi, nang cap hé thong cong nghé dé dam bao téc do giao
dich nhanh chéng, dap tmg kip thoi nhu cau cia khach hang va khong xay ra bat ctr sai sot
nao.

Tbi gian cac thi tuc va gidy to dang k, thay d6i thong tin san pham dich vy thanh toan
dién tr, giam cac thu tuc phuec tap, tranh mét thoi gian cuia khach hang.

Duy tri va ning cao uy tin cia Bénh vién thong qua viéc cung cap tt dich vy, cham soc
khach hang, tri 4n khach hang, dua ra cac chuong trinh wu dai, khuyén mai vao cac dip dic
biét.

Cap nhat thuong xuyén nhiing tién bd ciia cong nghé dugc ung dung trong dich vu
thanh toan dién tr va do tim nhiing thiéu sot trong hé thong dé khic phuc t6t hon nham gitp
cho khach hang c6 thé yén tdm khi str dung ma khong lo ngai bi mét cip nhitng thong tin tai
khoan c4 nhan; dua ra nhimg cam két v6i khach hang va chiu trach nhiém vé nhitng cam két
d6, tranh truong hop thoi phong céac tinh niang dé khi khach hang st dung dich vu ma khong
dung nhitng gi da cam két s& gdy mat 1ong tin khach hang; giai thich rd rang, chi tiét nhimg tir
nglt chuyén mon, loi ich va nghia vu cua khach hang, cac ruii ro cling nhu cach phong tranh
nhiing rui ro khi khach hang st dung dich vu thanh toan dién tu.

Hoan thién san phém hién c6 vé hinh thirc 13n cac tién ich chua dat hiéu qua nham tao
su tin cdy cho khach hang; dau tu, nghién ctru va lam da dang thém danh muc san phém dich
vu thanh toan dién t&r v6i nhiéu tién ich vuot troi hon, nham dap ung phu hop voi nhu ciu
ngay cang cao cua ting khach hang.

Tham gia nhiéu chuong trinh hoat dong xa hoi dé xdy dung hinh anh cua Bénh vién.
4.2.2. Gidi phdp vé Kha néng ddp irng

Nang cao chét luong nhan vién trong toan bd Bénh vién dé tit ca nhan vién déu co du
kha ning dap ung kip thoi nhu cau cia khach hang.

X4y dung hé thong tin nhin va cic thong bao ty dong trén cac tmg dung thanh todn
dién tir cuia Bénh vién San Nhi tinh Pha Tho, khi c6 thay doi vé chinh sach hoat dong, phan
mém..... s& thong tin kip thoi dén véi khach hang.

Nang cao chat lugng ngudn nhan luc, nang cao trinh do chuyén mon nghiép vu cua doi
ngii can bg, nhan vién trong Bénh vién, trong toan bd cac chi nhanh dé moi nhan vién déu co

du kha nang dap tng kip thoi nhu cau cua khach hang.
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B6 sung thém muc giai dap thic méc truc tuyén thong qua Website hodc ing dung cia
Bénh vién trén dién thoai dé giai dap thic mic cua khach hang truc tuyén mot cach nhanh
chong dé tranh cac van dé khéc xay ra.

Nhén vién truc Hotline phai c¢6 day du chuyén mén dé hd tro dugc cho khach hang moi
thoi diém khach hang can.

Giam sat chat ché nhitng rui ro trong khi gip phai sy ¢b trong giao dich, xay dung cho
nhan vién kha ning phan ing nhanh trudc nhimg sy cb.

4.2.3. Gidi phdp vé Phwong tién hitu hinh

Co s6 vat chat dong mot vai trd quan trong trong hoat dong cila cac doanh nghiép trong
thoi dai ngay nay. Bénh vién San Nhi tinh Pha Tho khéng ngimg dau tu xay dung co so ha
tang khang trang 1ap dit trong d6i day du hé thong may tinh.

Tai quﬁy thanh toan ctia Bénh vién San Nhi tinh Pht Tho can phai duoc b tri mot cach
khang trang, lich su, sach s€, co déy du thiét bi giam sat camera.

Thiét ké mot cach khoa hoc, hop li, st dung tir ngir 10 rang, d& hiéu dé thuan tién cho
khach hang trong viéc tra ctru hay thuc hién giao dich; cap nhat kip thoi cac thong tin vé san
pham, chuong trinh wu dii trén Website va tng dung; huéng din sir dung dich vu thanh toan
dién tir can duoc trinh bay ngan gon, dé hiéu.

Danh gid nang luc xir Iy cua hé théng giao dich thanh toan dién tu can duoc thuc hién,
thir nghiém va kiém tra thuong ky dé khic phuc kip thoi.

Ngoai ra, dé tiép tuc hoan thién hé thong thanh toan dién tir, Bénh vién San Nhi tinh
Phii Tho can xuc tién viéc phat trién cac phan mém tin hoc sao cho dam bao viéc sir dung
dich vu ctia ngan hang la nhanh hon, chinh xac hon va an toan hon.

Bénh vién ciing can coi trong coéng tic bao dudng cac trang thiét bi vi tinh, thuong
xuyén kiém tra chay thir cac thiét bi du phong, bén canh do, coi trong cong tac bao mat va luu
trit s6 lidu.

4.2 4. Gidi phdp vé Ning lic phuc vu

Tang cudng doi ngili nhan vién phu hop véi cong viée.

Thuong xuyén dua nhan vién di hoc cac 16p vé dao tao, tap huin vé chuyén moén
nghi¢p vu, cac khoa hoc vé ung dung cong nghé hién dai vao dich vu thanh toan dién tur nham
tao diéu kién dé nhan vién tiép can véi thuc tién phat trién cta dich vu thanh toan dién tir, boi
dudng thém kién thirc dé tra 10i cac cau héi thic mic ciia khach hang.

Léang nghe nhitng thic méic va khiéu nai cua khach hang, sau d6 giai quyét mot cach

nhanh chong va hop 1y.
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T chirc, sap xép can bd nhan vién hop 1y, tao diéu kién phat huy ding kha ning
chuyén mon va nguyén vong ctia mdi ca nhan nhan vién, tao khong khi lam viéc trong Bénh
vién dé dam bao cong viéc dugc thyc hién mdt cach hi€u qua nhét. Diéu nay gitp cho Bénh
vién San Nhi tinh Phi1 Tho cham soc va dap tmg kip thoi nhu cau cua khach hang, hoan thién
hon trong viéc cung cip dich vu thanh toan dién tir dén v6i khach hang.

Tang cudng dong vién, khuyén khich nhan vién lam viéc dé nhan vién khong bi ap luc
voi chi ti€u dat ra.

4.2.5. Gidi phdp vé Mirc dé dong cim

T chirc sép xép can bo nhan vién mdt cach hop i, tao diéu kién dé nhan vién c6 thé
phat huy dtng kha nang chuyén mon cia ban than.

T6 chirc danh gia thai do nhan vién trong Bénh vién, dua ra cac tiéu chi khen thuong,
khich 1€ nhan vién dugc danh gia tdt, mat khac dua ra murc canh cao hodc xur phat nhiing nhan
vién c6 thai do khong tot. Pidu nay 1am kich thich nhéan vién tich cuc lam viée voi thai do nha
nhan, 6n hoa véi khach hang; lam tang uy tin va hinh dnh cho Bénh vién San Nhi tinh Phu
Tho.

Nhan vién phai thau hiéu khach hang va ludn dt loi ich ciia khach hang 1én hang dau.

Luon ludn nhic nhd nhan vién phai luén cha y dén thai d6 cia minh dbi véi khach
hang, dong thoi phai ling nghe va giai dp nhimg thic méc cia khach hang mot cach nhanh
chéng va hop ly.

Thé hién sy quan tdm dén khach hang bang viéc nhén tin chiic mimg vao dip sinh nhat,

18, tét.
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KET LUAN

Nhiing tinh ndng va ti¢n ich ma dich vu thanh toan dién tor mang lai, khi cudc
sdng cta ngudi dan ngay cang ban ron voi cong viée thi hinh thirc thanh toan, chuyén
tién bang dién thoai thong minh ngay cang phd bién va rong rdi. Pay 1a mot linh vuc
tiém nang gitp nang cao két qua kinh doanh cia don vi. Nhung thi truong ngdy cang
gay gat, khach hang ngiy cang thong minh khi Iya chon st dung dich vu tai cic Bénh
vién. Do d6 Bénh vién San Nhi tinh Pht Tho can phai nang cao chit luong dich vy, dé
dap umg duoc nhitg nhu ciu cua khach hang va c6 vi thé viing chic trong long khach

hang.

Qua viéc nghién ctru dé tai: “Panh gia két qua Gmg dung dich vu thanh toan
khong dung tién mat dén sy hai long cua khach hang tai Bénh vién San Nhi tinh Phu

Tho giai doan 2020 - 2023”, tac gia da rat ra dugc mot s6 két luan sau:

Nghién ciru di hé thong hoa dugc co sé 1y luan va lam rd nhiing khai niém
lién quan dén: dich vu, chat luong dich vy, cac ndi dung li€én quan dén chat luong dich
vu thanh toan dién tir va su hai long cua khach hang ddi véi chat luong dich vu thanh
toan dién tu.

Nghién ctru da phan tich thuc trang chét luong dich vu thanh toan dién tu tai
Bénh vién San Nhi tinh Phu Tho giai doan 2020 - 2023. Dé tai sir dung m6 hinh
SERVPERF dé do ludng chat luong dich vu thanh toan dién tir tai Bénh vién San Nhi
tinh Phu Tho. Vi thang do dugc dé xuat ban dau 1a 20 bién quan sat dugc chia thanh
5 nhan t6: Mtic do tin cay, Kha nang dap tmg, Phuong tién hitu hinh, Nang lyc phuc
vu, Muc do déng cam. kiém dinh thang do béng hé s6 tin cay Cronbach’s Alpha. Két

qua thu vé duoc 1a cac bién phu hop va dang tin cdy.

Ngoai ra, sau khi kiém dinh Cronbach’s Alpha, tac gia str dung kiém dinh One
Sample T-test, két qua cho thiy cac nhan t6 déu c6 mic danh gia > 3 va > 4. Diéu nay
cho thay rang khach hang dénh gia kha cao vé chét luong dich vu thanh toan dién tir
ta1 Bénh vién San Nhi tinh Phu Tho.
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Tac gia sir dung kiém dinh Independent T-test va One Way ANOVA
dé so sanh gia tri trung binh vé danh gia su hai 1ong ctia khach hang ddi voi
cac chi tiéu, nghién ctru con cho thiy khong cé su khac biét vé danh gia cua
khach hang theo cac bién dinh danh nhu: gi6i tinh, do tudi, trinh d6 hoc van va

thu nhap.

Kiém dinh su tuong quan cho cac bién doc lap va bién phu thudc,
phan tich hdi quy cho ra két qua ca 5 nhan t6 déu co tac dong dén muirc do
danh gia su hai long cia khéach hang vé chat luong dich vu thanh todn dién
tu.

Cudi cung, tac gia dé xuit dugc 5 giai phap ning cao chit luong
dich vu thanh toan dién tir tai Bénh vién San Nhi tinh Phu Tho nhu sau: (1)
giai phap vé murc do tin cdy; (2) giai phap vé kha ning dap ung; (3) giai
phéap vé phuong tién hitu hinh; (4) giai phap vé ning luc phuc vu; (5) giai

phép vé muc do dong cam.
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KHUYEN NGHI

1.1. Kién nghi v6i Chinh phii, Nha nwéc
Vi bat ky cac hoat dong kinh té nao thi déu can c6 mot moi truong
kinh té - chinh tri - x4 hoi 6n dinh vi vy dé c6 thé ton tai va phat trién bén

ving thi can c6 mot nén tang kinh t€, chinh tri, xa hdi 6n dinh.

Céc giao dich truyén thong co thé dugc chuyén doi thanh giao dich
truc tuyén mot cach tur tu, tung phén mot, nghia 1a khach hang sé hoc va
hiéu céc dich vu cua thanh toan dién tir tir nhitng thit don gian dén nhing
dich vu phirc tap hon. Tranh nhiing ct sbc cho khach hang 13 nhimg nguoi
st dung sau, ddc biét 1a nhirng khach hang khong quen thudc véi st dung

internet va cac dich vy cong nghé cao.

Hién nay, thuong mai dién tir trén nén tang di dong s€ tiép tuc la xu
thé chu dao cta thé giéi trong thoi gian t6i, vi vy Chinh Phu can tao diéu
kién cho céc doanh nghi¢p Ung dung thuong mai di¢n tir, dac biét 1a thanh
toan dién tir. Chinh Phu cling can to chirc cac hoi thao dé nang cao nhan thic
ctia doanh nghiép cling nhu ngudi tiéu ding vé nhitng loi ich va rai ro cua

thuong mai dién tur trong thoi dai cong nghé 4.0 nay.

Tiép tuc b sung, hoan thién hon nita cac van ban phap 1y quy dinh

vé cung cip va sir dung dich vu thanh toan dién tir, ddc biét 1a quy dinh vé
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bao mat dé 1am co so phap 1y cho cac giao dich tryc tuyén.

Can c6 cac hinh thire xir phat nghiém khic cho cac dbi twong loi
dung 15 hong an ninh mang dé nham truc loi riéng cho ban than.
1.2. Kién nghi véi Bénh vién San Nhi tinh Phi Tho

Bénh vién can déy manh, tdng cuong dau tu trang thiét bi hién dai.

Xay dung chinh sach gia phu hop va canh tranh véi cac Bénh vién
khac nham kich thich khach hang st dung dich vu thanh toan dién tr nhiéu
hon; ¢6 ké hoach quang céo, tuyén truyén, marketing phu hop véi timg giai
doan, timg nhom déi tugng khac nhau.

Thuong xuyén to chirc cac chuong trinh dao tao ngudn nhén lyc cé

chuyén mon, trinh do, nghiép vu.
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PHU LUC
PHU LUC 1
PHIEU KHAO SAT

Xin chao Anh/Chi!

Chuing t6i dang tién hanh nghién ctru khoa hoc vé dé tai: “Panh gia két qua
rng dung dich vu thanh toan dién tir dén sy hai 1ong ciia khach hang tai Bénh
vién San Nhi tinh Phu Tho giai doan 2020 - 2023”. Bé hoan thanh nghién ctu
nay nhom tac gia can su giup d& cia Anh/Chj bang cach tra 1oi nhitng cau hoi dudi
day. Y kién ciia Anh/Chi 1a ngudn tai liéu rit quy gia ddi véi ching toi.

Moi thong tin do Anh/Chi cung cép s€ duogc gitr kin va chi dugc phuc vu vao

bai nghién ctru nay. Nhom tac gia xin chan thanh cam on!
PHAN 1: THONG TIN CHUNG

Cau 1: Giéi tinh ciia Anh/Chi la

O Nam

O Nt

O Khac
Cau 2: Anh/Chi dang trong dj tudi

O Dudi 18 tudi
O Tur 18 — 25 tudi
O Tir 25 — 45 tudi

O Trén 45 tudi
Cau 3: Nghé nghiép ciia Anh/Chi la

O Nhan vién vin phong



O Kinh doanh

O Huu tri

CAu 4: Thu nhép trung binh ciia Anh/Chi la........(d0ng/thang)
O Duéi 4.5 triéu

O Tw 4.5 triéu — dudi 7.5 triéu

O Tu 7.5 triéu — dudi 15 tridu

O Tur 15 triéu trd 1én
Cau 5: Anh/Chi dang sir dung nhitng phwong thirc thanh toan toan nao
cho Bénh vién San Nhi tinh Pht Tho: (c6 thé chon nhiéu dap an)

[0 Thanh toan bang vi dién t&r (ZaloPay, ViettelPay, Momo, VinaPay, AirPay....)
[1 Thanh toan qua tai khoan cac ngan hang

[J Thanh toan bang tién mat

Cau 6: S6 1an Anh/Chi thanh toan dién tir trong 1 nim dén kham, chira

bénh tai Bénh vién San Nhi l1a bao nhiéu lan:
O Duéi 2 lan
O Ty2-51lan
O Tu5-101an

O Trén 10 lan



PHAN 2: NOI DUNG KHAO SAT

Céu 1: Xin vui 1ong cho biét cam nhin ciia Anh/Chi vé dich vu thanh

toan dién tir tai Bénh vién San Nhi tinh Phii The. Panh déu (x) viao 6 vudng

twong ung vdi quy woce sau:

1- Hoan toan khong dong y

2 - Khéng dong y

3- Trung lap

4 - Pong y

5- Hoan toan dong y

o THANG PIEM
YEU TO
1 2 3

MUC PO TIN CAY

Dich vu thanh toan dién tir dugc Bénh vién|
MDTC1 [cung Ung dén khach hang mdt cach nhanh

choéng va chinh xac.

Thu tuc dang ki sir dung dich vy thanh toan
MDTC2 dién tor cia Bénh vién don gidn, nhanh

chong.

Muc dd bao mét cao ddi voi cac thong tin
MDTC3 cua khach hang.

Khach hang cam thiy tin tudng vao uy tin
MDTC4 |, . A

cua Bénh vién.
KHA NANG DAP UNG

Dich vu thanh toan dién tir cia Bénh vién
KNDU1

c6 huéng dan st dung.




Bénh vién lién két voi nhiu ngan hang va
KNDU2 Vi dién tir khac.

Dich vu thanh toan dién tir cia Bénh vién
KNDU3 N VTN DU R N

cho biét khi nao thi giao dich hoan thanh.

Phan hdi thic méic cua khach hang vé viéc
KNDU4 fthanh toan dién tr qua dudng day nong

2417.
PHUONG TIEN HU'U HINH

Ung dung trén dién thoai c6 giao dién dé sir
PTHH1 dung, dé dang tiép can khi thuc hién cac

giao dich dién tur.

Hé thong duong truyén thong tin khi thanh)
PTHH2 toan dién tir khong bi tic nghén trong qua

trinh giao dich.

Dia chi cia Bénh vién dé tim, gan trung tam|
PTHHS 4 inh phé.

Bénh vién c6 co s& vat chat khang trang,
PTHH4 | .. :

hién dai.
NANG LUC PHUC VU

Nhan vién cua Bénh vién ludn nhanh chéng
NLPV1 phuc vu dich vu cho khach hang.

Nhan vién Bénh vién ludn sin long giup d&
NLPVZ. hehach hang.

Thic méic hodc khiéu nai cua khach hang
NLPV3 A n A ea £ dnn A

ludn dugc Bénh vién giai quyét thoa dang.




NLPV4

Mang ludi hoat dong thanh toan dién tir cual

Bénh vién rong, tién loi cho khach hang.

MUC PO PONG CAM

MDDC1

Bénh vién ludn ling nghe moi phan nan cua
khach hang va nhiét tinh hd tro dé khach

hang c6 duogc loi ich tdt nhét.

MDDC2

Nhan vién cia Bénh vién ludon tan tinh
huéng dan khich hang ding ky va st dung

dich vu thanh toan dién tu.

MDDC3

Nhén vién Bénh vién ludn lich su, ton trong

va niém né véi khach hang.

MDDC4

Bénh vién c6 cac chuong trinh thé hién su
quan tim dén khach hang (c6 chuong trinh

tri 4n khach hang, tin nhin chuc mimg, ting

qua vao nhing ngay &, ngay dic biét,...)

NHAN THU'C SU HAI LONG

Dich vu thanh toan dién tir cua Bénh vién|

SHLL dap tmg duoc yéu cau ciia Anh/Chi.
Anh/Chi hai long véi dich vy thanh toan|
SHL2 dién tir dang st dung cua Bénh vién.
Anh/Chi s€ tiép tuc st dung dich vu thanh
SHL3

toan dién tir cia Bénh vién lau dai.




PHAN 3:
1. Anh/Chi hdy cho nhém tac gia xin ¥ kién vé viéc nhiing ton tai can khac

phuc trong qué trinh thanh toan dién to tai Bénh vién San Nhi tinh Phu

2. Néu chét luong thanh toan dién ttr tai Bénh vién San Nhi tinh Pha Tho
duoc danh gia theo thang diém tir 01 dén 10 thi Anh/Chj s& “chdm” bao nhiéu

diem?....cooeeeeeennnn. diém.

“Xin chdn thanh cam on quy Anh/Chi da danh thoi gian tham gia cudc
khdo sdt nay, Bénh vién sé tiép thu ¥ kién ciia Anh/Chi dé dem dén chit lwong
dich vu ngay cang tét hon. Hi vong Anh/Chi sé tiép tuc iing hé Bénh vién Sin
Nhi tinh Phu Tho!”



PHU LUC 2:

THONG KiE MO TA

Mau theo gidi tinh: GIOI TINH

Valid Cumulative
Frequency| Percent
Percent Percent
Nam 70 60.3 60.3 60.3
Valid Nuo 46 39.7 39.7 100.0
Total 116 100.0 100.0
Mau theo d6 tudi: DO TUOI
Valid
Frequency| Percent
Percent
Duoi 18 tuoi 4 3.4 3.4
Tu 18 - 25 tuoi 62 53.4 53.4
Valid Tu 25 - 45 tuoi 48 41.4 414
Tren 45 tuoi 2 1.7 1.7
Total 116 100.0 100.0
Mau theo trinh d6 hoc vin: NGHE NGHIEP
Valid | Cumulative
Frequency| Percent
Percent Percent
Kinh doanh 27 23.3 23.3 23.3
Nhan vién van phong 80 69.0 69.0 92.2
Huu tri 9 7.8 7.8 100.0
Total 116 100.0 | 100.0




Mau theo thu nhap: THU NHAP (DONG/THANG)

Valid | Cumulative
Frequency| Percent
Percent Percent
Duoi 4.5 trieu 19 16.4 16.4 16.4
Tu 4.5 trieu - duoi 7.5 trieu 47 40.5 40.5 56.9
Valid|Tu 7.5 trieu - duoi 15 trieu 43 37.1 37.1 94.0
Tu 15 trieu tro len 7 6.0 6.0 100.0
Total 116 100.0 100.0




PHU LUC 3:
KIEM PINH HE SO TIN CAY CRONBACH’S ALPHA

Kiém dinh hé s6 Cronbach’s Alpha vé Mirc d) tin ciy

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

906

4

Item-Total Statistics

) Scale Corrected Item-| Cronbach's
Scale Mean if _ _
Variance if Total Alpha
Item Deleted
Item Deleted| Correlation |if Item Deleted
MDTC1 12.10 4,981 673 921
MDTC2 11.81 5.112 .788 .880
MDTC3 11.86 4.520 .856 .853
MDTC4 11.91 4.653 .852 .855

Kiém dinh hé s6 Cronbach’s Alpha vé Kha ning dap ng
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

.856

4

Item-Total Statistics

Scale Mean iff Scale Variance if | Corrected Item- |Cronbach's Alpha

Item Deleted Item Deleted Total Correlation | if Item Deleted
KNDU1 11.00 5.200 691 .820
KNDU2  10.93 4.813 684 .826
KNDU3  10.99 5.348 .698 .818
KNDU4 11.12 5.046 132 .803




Kiém dinh hé s6 Cronbach’s Alpha vé Phwong tién hiru hinh
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

814

4

Item-Total Statistics

Scale Mean ifi Scale Variance if | Corrected Item- |Cronbach's Alpha

Item Deleted| Item Deleted | Total Correlation | if Item Deleted
PTHH1 10.99 6.009 .609 179
PTHH2 11.16 5.547 .646 .760
PTHH3 11.13 5.592 .638 164
PTHH4 11.02 5.061 .650 761

Kiém dinh hé s6 Cronbach’s Alpha vé Niing lwc phuc vu

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

913

4

Item-Total Statistics

Scale Mean ifi Scale Variance | Corrected Item- |Cronbach's Alpha

Item Deleted | if Item Deleted | Total Correlation | if Item Deleted
NLPV1 11.48 5.643 166 .899
NLPV2 11.32 5.141 801 .888
NLPV3 11.66 5.463 .800 .887
NLPV4 11.60 5.267 841 873




Kiém dinh h¢ s6 Cronbach’s Alpha vé Mirc d9 dong cam

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha |N of Items

917 4

Item-Total Statistics

Scale Mean ifi Scale Variance if | Corrected Item- |Cronbach's Alpha if

Item Deleted| Item Deleted | Total orrelation Item Deleted
MDDC1 10.27 4.980 834 .884
MDDC2 10.44 4.857 823 .888
MDDC3 10.51 5.330 797 897
MDDCA4 10.60 5.233 .7188 .899

Kiém dinh hé s6 Cronbach’s Alpha vé Sy hai long

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha [N of Items

.892 3

Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
SHL1 7.57 2.665 .833 811
SHL2 7.81 2.468 .788 849
SHL3 7.67 2.674 751 879




PHU LUC 4:
KIEM PINH GIA TRI TRUNG BINH TONG THE
ONE SAMPLE T- TEST

Mirc d¢ tin cay:

One-Sample Statistics

N Mean De\S/it:tlion Stl?/llgrzor
MDTC1 116 3.79 .860 .080
MDTC2 116 4.09 741 .069
MDTC3 116 4.03 844 .078
MDTC4 116 3.98 813 075
One-Sample Test
Test Value =4
95% Confidence Interval
¢ g | S19- (2 Mean of the Difference
tailed) Difference Lower Upper
MDTC1 | -2.591 | 115 011 -.207 -.37 -.05
MDTC2 | 1.253 | 115 213 .086 -.05 22
MDTC3| .440 | 115 661 .034 -.12 19
MDTC4 | -.228 | 115 820 -.017 -17 A3
Kha nang dap ung
One-Sample Statistics
N Mean | Std. Deviation | Std. Error Mean
KNDU1 116 3.68 .861 .080
KNDU2 116 3.75 968 .090
KNDU3 116 3.69 817 076
KNDU4 116 3.56 .868 .081




One-Sample Test

Test Value = 4
Sig. (2- Mean 95% Confidgnce Interval
t df ; . of the Difference
tailed) | Difference
Lower Upper
KNDU1 | -3.991 | 115 .000 -.319 -.48 -.16
KNDU2 | -2.782 | 115 .006 -.250 -43 -.07
KNDU3 | -4.089 | 115 .000 -.310 -.46 -.16
KNDU4 | -5.457 | 115 .000 -.440 -.60 -.28
Phwong tién hiru hinh
One-Sample Statistics
N Mean Std. Deviation | Std. Error Mean
PTHH1 | 116 3.78 .856 079
PTHH2 | 116 3.60 941 .087
PTHH3 | 116 3.64 .936 .087
PTHH4 | 116 3.75 1.062 .099
One-Sample Test
Test Value = 4
_ 95% Confidence Interval
¢ g | S19-(2- | Mean of the Difference
tailed) | Difference Lower Upper
PTHH1 | -2.822 | 115 .006 -.224 -.38 -.07
PTHH2 | -4.540 | 115 .000 -.397 -.57 -.22
PTHH3 | -4.165 | 115 .000 -.362 -.53 -.19
PTHH4 | -2535 | 115 013 -.250 -.45 -.05




Nang lwc phuc vu

One-Sample Statistics

N Mean Std. Deviation | Std. Error Mean
NLPV1 116 3.87 819 076
NLPV2 116 4.03 913 .085
NLPV3 116 3.70 .836 078
NLPV4 116 3.75 .853 079
One-Sample Test
Test Value =4
95% Confidence Interval
t g | S19- (2| Mean of the Difference
tailed) | Difference Lower Upper
NLPV1 | -1.701 115 .092 -.129 -.28 .02
NLPV2 | .407 115 .685 .034 -.13 .20
NLPV3 | -3.886 | 115 | .000 -.302 -46 -15
NLPV4 | -3.155 | 115 .002 -.250 -41 -.09
Mikc d§ dong cam
One-Sample Statistics
N Mean Std. Deviation Std. Error Mean
MDDC1 116 3.67 842 078
MDDC2 | 116 3.50 .880 .082
MDDC3 116 3.43 .783 073
MDDC4 116 3.34 812 075




One-Sample Test

Test Value =4
_ 95% Confidence Interval
Sig. (2- Mean )
t df _ _ of the Difference
tailed) |Difference
Lower Upper
MDDC1 | -4.190 | 115 .000 -.328 -.48 -17
MDDC2 | -6.121 | 115 .000 -.500 -.66 -.34
MDDC3 | -7.829 | 115 .000 -.569 -71 -43
MDDC4 | -8.801 | 115 .000 -.664 -.81 -51
Sw hai long
One-Sample Statistics
N Mean Std. Deviation | Std. Error Mean
SHL1 | 116 3.96 817 076
SHL2 | 116 3.72 912 .085
SHL3 | 116 3.85 .867 .081
One-Sample Test
Test Value = 4
Sig. (2-Mean 95% Co_nfidence Interval
t df . : of the Difference
tailed) Difference
Lower Upper
SHL1 [-.568 [115 571 -.043 -.19 11
SHL2 |-3.360 [115 .001 -.284 -.45 -12
SHL3 [-1.820 |[115 071 -.147 -.31 01




PHU LUC 5:
KIEM DPINH INDEPENDENT SAMPLE T-TEST

Theo gi6i tinh

Independent Samples Test

Levene's Test]

for  Equalityit-test for Equality of Means
of Variances
95%
_ Confidence
F Sig. I df Slg. (2- M_ean St_d. Erronnterval of the
tailed) [Difference |Difference Difference
Lower [Upper
Equal variances
assumed
876 |351 [1.172|114 244 1-.160 137 -430 110
TIN CAY
Equal
assumed  Equal
variances 1.215 |273 |-1.404[114  |163  |-.195 139 -471 1080
assumed
DAP UNG
Equal
variances not -1.426 101.366(.157  |-.195 137 -467 |076
assumed




HUU
HINH

PHUC VU

DONG
CAM

HAI
LONG

Equal
variances
assumed
Equal
\variances
not
assumed
Equal
variances
assumed
Equal
variances
not
assumed
Equal
\variances
assumed
Equal
variances
not
assumed
Equal
\variances
assumed
Equal
variances
not
assumed

3.279 |073 -1.870114  |064 [268 |143  [-551|016
-1.943(107.85 | 055 [-268 [138  |-.540(005

0
1.286 259 |016 (114 |987 |002 |145  |.285|.290
017 [107.46 (987 002 |140  |-275|280

4
969 |327 879 [114 |38 |124 |141  |-404|155
-914 [107.82 |363 124 [136 393|145

0
115 |735 |497 [114 |620 [074 |150  [-.222|371
497 [96.578 (620 |074 |150  |-222|371




PHU LUC 6:

KIEM PINH ONE WAY ANOVA

Kiém dinh sw khac biét trong danh gia su hai 1ong ciia khach hang theo

do tuoi

Test of Homogeneity of Variances

HAI LONG
Levene Statistic dfl df2 Sig.
2.421 3 112 .070
ANOVA
HAI LONG
ggumares Ofdf gilqiaanre F Sig.
Between Groups [1.373 3 458 736 533
Within Groups  [69.619 112 622
Total 70.991 115

Kiém dinh s khac biét trong danh gia su hai l1ong ciia khach hang theo

thu nhap
Test of Homogeneity of VVariances
HAI LONG
Levene Statistic  |dfl df2 Sig.
4.679 3 112 .004
ANOVA
HAI LONG
ggLnares Ofdf gqiaanre F Sig.
Between Groups |.590 3 197 313 816
\Within Groups 70.402 112 629
Total 70.991 115




PHU LUC 7:

HOI QUY TUONG QUAN

Kiém dinh hé s6 twong quan Pearson

Correlations

HAI TIN DAP HUU PHUC |DONG
LONG |CAY |UNG HINH VU CAM

Pearson 1 592" 692~  [300™  [613™ |.652"
Correlation 000 000 001 000 1000
HAI LONG
Sig. (2-tailed) 116 116 116 116 116 116
N 592 1 522|236 335|501
TIN CAY
Sig. (2-tailed) 116 116 116 116 116 116
N 692  [522" |1 280"  |546™ |568™
Pearson Correlation [ .000 002 000 000
DAP UNG

. ) 116 116 116 116 116 116
Sig. (2-tailed)
N 300" [236° [280™ |1 262|257
Pearson Correlation |001 011 .002 .005 .005
HUU HINH 116 116 [116 116 116 [116
Sig. (2-tailed)
N 613  [335™ |546™ [262" 1 657"
Pearson Correlation |[.000 .000 .000 .005 .000
PHUC VU 116 116 116 116 116 116
Sig. (2-tailed) — — — — —
N 652 501  |568 257 657" |1
Pearson Correlation [000 .000 .000 .005 .000
DONG CAM
Sig. (2-tailed) 116 116 116 116 116 116
N

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).




Mirc @9 phit hop ciia md hinh hoi quy

Model Summary®

Model R R Square Adjusted R Std.’ Error of the Durbin-Watson
Square Estimate
1 8002 640 623 482 1.969

a. Predictors: (Constant), DONG CAM, HUU HINH, TIN CAY, DAP UNG, PHUC VU
b. Dependent Variable: HAI LONG

Két qua phan tich ANOVA
ANOVA?
Model Sum of Squares [df Mean Square |F Sig.
Regression [45.411 5 9.082 39.055 [.000°
1 |Residual [25.580 110 |.233
Total 70.991 115

a. Dependent Variable: HAI LONG
b. Predictors: (Constant), DONG CAM, HUU HINH, TIN CAY, DAP UNG, PHUC VU

Két qua hoi quy
Coefficients?
Unsta_no_lardized Standgrglized Sig. Coll_infearity
Model Coefficients Coefficients Statistics
B Std. Error  [Beta Tolerance |VIF
(Constant)  |-.223 |.326 -.685 [.495
TIN CAY 265 |.077 3.435 .001
DAP UNG |347 |.083 243 4.190 000 655 1.527
1 .048 |.062 325 769 444 |545 1.836
HUU HINH 223 |.082 047 2.711 |.008 |.894 1.118
PHUC VU|.202 |.089 216 2.266 |.025 |515 1.943
DONG CAM 191 460 2.173

a. Dependent Variable: HAlI LONG




