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Tém tat. Nghién ciru duoc thuc hién nham nghién ctru tac dong cua cac yéu té gi tri tidu ding va trach
nhi¢m xa hoi cua doanh nghiép dén long trung thanh cta khach hang, khi sir dung ung dung thanh toan di
dong, dudi tac dong trung gian Cﬁg su hai long. M6 hinh nghién ctru dugc xay dung dya trén 1y thuyét ve
gia tri tiéu dung va bo ba cot 161 bén virng. Dir liéu dugc thu th@p thﬁ)ng qua khao sat thuan tién 360 kha'u;h
hang da tung su dung (ng dung thanh toan di dong tai Thanh ph6 H6 Chi Minh. M6 hinh phuong trinh cau
trac tuyen tinh SEM duoc dung dé kiem dinh cac gia thuyet nghién ctru. Ket qua cho thay cac yeu to lién
quan dén gia tri ti€u dung va trach nhiém xa hdi c6 tac dong tich cyc dén long trung thanh va khang dinh
vai tro trung gian cua sy hai long trong mdi quan hé gitra cac yéu td gia tri tiu dung, trach nhiém xa hoi
cuia doanh nghiép va long trung thanh. Tir ¢, mot s6 ham y quan tri dugce dé xuat gitip cac doanh nghiép
nang cao 1ong trung thanh ctia khach hang va hiéu qua san xuat kinh doanh.

Tir khéa: Long trung thanh, sy hai long, TCV TBL, Gtng dung thanh toan di dong

1. GIOI THIEU

Trong qua trinh hdi nhap toan cau va cach mang céng nghiép 4.0, thanh toan khong tién mat dang tré thanh
mot xu huéng phd bién & nhiéu quéc gia. Phuong thire thanh toan nay bao gdm nhiéu hinh thirc nhu thanh
toan di dong, thé tin dung, Chuyen khodn ngén hang va vi dién tu. Theo khao sat cua Ngan hang Thé gidi,

(2023), thanh toan khong tién mat da chiém ty 1& cao dén 90% gi4 tri chi tiéu ciia ngudi dan ¢ nhidu québc
gia phat trién. Trén thé gidi co khoang 55% (tuong duong 4.3 ty ngudi) hién dang sir dung dién thoai di
dong va dy kién s6 luong nay s& ting 1én khoang 7.8 ty ngudi vao nim 2025, ting trudng khoang 8.3% so
v6i nam 2024 (GSMA, 2023). Viét Nam ding trong top 10 qudc gia c6 ty 1é sir dung dién thoai di dong cao
nhét thé gioi, voi hon 93.5 triéu nguoi st dung dién thoai di dong (Cuc Vién théng thuoc Bo Thong tin va
Truyén thong, 2022), va hon 40 triéu ngudi sir dung thanh toan di dong (Ngan hang Nha nuéc Viét Nam,
2023). Cac ung dung thanh toan di dong nhu MoMo, ZaloPay, VnPay, AirPay va nhiéu ang dung thanh
toan di dong dang trd nén phd bién. C6 khoang 2.5 triéu nguoi dung thanh toan qua MoMo cho hon 90%
dich vu Hanh chinh cong va 1 triéu nguoi ding cho cac Dich vu cong trén Cong dich vu cong Qudc gia
(MoMo.vn, 2023).

Véi su xuat hién ngay cang nhiéu cac nha cung cap tng dung thanh toan di dong cho thiy viéc duy tri sy
trung thanh cta khach hang di tré thanh cach hiéu qua nhét dé giir viing loi thé canh tranh (Lopez-Miguens
& Vazquez, 2017). Két qua nghién ctru dinh tinh ctia nhom tac gia cho thay nhiéu ly thuyét nén dugc sir
dung dé phan anh nhitng méi quan hé tac dong dén 1ong trung thanh nhu Iy thuyét hinh hanh vi nhan thic
- tinh cam, 1y thuyét trao d6i xa hoi. Trong do6, nghién cttu cua Zhang va ctg (2023), di sir dung 1y thuyét
gid tri tiéu dung dé chirg minh tic dong cta cac yéu td dén 1ong trung thanh ciia khach hang. Bén canh do,
nghién ciru cua Latif va ctg (2020), da st dung 1y thuyét bo ba cét 16i dé néu rd mdi quan hé cua cac yéu th
tac dong dén 1ong trung thanh cta khach hang. Yéu t6 trach nhiém xa hoi di duoc phat trién tir Iy thuyét bo
ba ¢t 16i, va vai tro trung gian ctia Sy hai 1ong trong mdi quan hé tac dong cua trach nhiém xa hoi dén long
trung thanh da dugc chiing minh trong nghién ctru nay. Dua trén nhitng thanh tyu nghién ctru trudc do,
khia canh vé long trung thanh ctia khach hang khi sir dung tng dung thanh toan di dong thi con kha khan
hiém (Alhassan & ctg, 2020). Nghién ctru duoc thuc hién véi muc tidu do ludng anh hudng cua gia tri tiéu
dung va trach nhiém xa hoi doanh nghiép dén long trung thanh ctia khach hang khi sir dung (g dung thanh
toan di dong, dira trén thuyét bo ba cbt 16i va 1y thuyét gia tri tiéu dung. Két qua nghién ciru s& giup ich cho
cac doanh nghiép cung cap tng dung thanh toan di dong trong viéc ning cao 1ong trung thanh cua khach
hang, gia tang loi ich kinh té va higu qua kinh doanh.
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2.COSO LY THUYET

2.1. Cac khai niém

Long trung thanh cua khach hang: Long trung thanh cua khach hang dugc dinh nghia mot cach tong quat
1a su cam nhan vé murc do gan bo va tinh cam yéu mén ddi véi san pham, dich vy hoic con ngudi cua mot
cong ty (Jones & Sasser, 1995). Oliver (1999) mé ta long trung thanh nhu "mot cam két sau sac ddi Voi
viéc mua lai hoic tiép tuc sir dung mot san phém/dich Vu ua thich trong twong lai, tao nén sy 13p lai trong
viéc chon mua tir cung mot thuong hiéu. Dleu nay xay ra bat chap tac dong cia céc tinh huong hay né luc
tiép thi co thé gay ra sy chuyén d6i hanh vi". Ngoai ra, long trung thanh con bao gdm su san 10ng chia sé
va gi6i thiéu san pham/dich vu d6 cho ngudi khac theo Chaudhuri va Holbrook (2001).

Suw hai long: Su hai 1ong ctia khach hang 1a két qua c6 duge khi so sanh két qua caa san pham hozc dich vy
v6i su mong doi cua ho (Kotler & Keller, 2006). Sy hai long la mot khia canh quan trong dugc nghién ctru
trong cac mbi quan hé tac dong dén hanh vi tiéu dung va long trung thanh cua khach hang (Cronin & ctg,
2000). Theo Parasuraman va ctg. (1988) thi dé xuat rang sy hai 1ong phan dnh mdi tuong quan gitra ky vong
va cam nhan vé gi tri nhan duoc cua san pham/dich vu. Néu khach hang nhan thiy rang gia tri nhan dugc
bang hoic 16n hon so véi ky vong, ho s& cam thiy hai long.

Gid tri chire nang: Theo Sheth va ctg (1991), gia tri chirc ning gan lién véi kha ning cua san pham thyuc
hién muc dich chirc ning, tién ich hoac vat chat cia né va mic du no c6 thé dua trén bat ky thudc tinh vat
chat noi bat nao, doi khi gia ca 1a gia tri chirc nang ndi bat nhat. Gia tri chtc nang thuong dugc thé hién
thong qua cac thudc tinh tong hop cua san pham nhu chét lugng hoic tinh ning c6 thé mang lai 4n twong
vé hiéu suat thuc dung (Tzeng & Cheng, 2011).

Gid tri xd hoi: Gia tri xa hoi dwoc mo ta nhu tién ich duoc nhan thuc tir sy két ndi cia mot giai phap thay
thé véi mot hoac nhiéu nhom xa hoi cu thé (Sheth & ctg, 1991). Theo Sweeney va Soutar (2001), gié tri xa
hoi d& cap dén sy chap nhan, mdi quan hé, va hinh anh xa hoi gitra nhitng nguoi sir dung ciing mét dich vu.
Gid tri cam xic: Gia tri cam xuc 1 gia tri ma khach hang nhan dugc tir kha nang cua san pham/dich vu
trong viéc kich thich cam xtc hoac tao ra cam giac tinh cam (Sheth & ctg, 1991). Gia tri cam xtc dugc
déanh gid dya trén sy thich thd, hanh phic, sy vui ming va sy hung tha khi st dung tng dung di dong.
Tzeng & Cheng, (2011) 1ap luén rang cac yéu té cam xtic, nhu sy thich tha va niém vui, c6 thé thic day
viéc sir dung hé thong thong tin twong ng

Gid tri nhdn thizc: Gia tri nhan thie duoc tao ra khi mot san pham/dich vu dem dén su to mo, sy mai la
va/hodc dap tng nhu cau hiéu biét (Sheth & ctg, 1991). Gia trj cam nhan nhu mdt ménh Iénh chién lugc
dbi voi cac nha san xuat va ban 1¢ trong nhitng nam 1990, s& tiép tuc c6 tam quan trong trong thé ky XXI
(Sweeney & Soutar, 2001).

Gid tri tien té: Gia tri tién té 1a gia trj cua tién bac hoic thoi gian va cong stic bo ra dé st dung mét sb san
pham hoic dich vu nhét dinh (Peng & ctg, 2020). Theo Zhang & Kamalul (2022) gia tri tién t& bao gém
ca gia tri mua lai truyén thong va gia tri giao dich ma ho c6 thé nhan duoc tir dich vu 1a dugc dinh nghia 1a
ca gia ca hogc thoi gian phai hy sinh va khoan chiét khiu hoic hoan tién ma ngui tiéu dung nhan dugc khi
str dung mét dich vy thanh toan di dong cu thé.

Trach nhiém xa hoi: Theo Bowen (1953) dinh nghia trach nhiém xa hoi la "nghia vu ctia doanh nghiép theo
dudi nhitng chinh sach d6, dua ra nhitng quyét dinh d6 hodc tuan theo nhitng duong huéng hanh dong dugc
mong mudn xét vé mat muc tiéu va gia tri cua xa hoi". Brown va Dacin (1997) dinh nghia trach nhiém xa
hoi 1a trang thai va cac hoat dong ciia mét té chirc lién quan dén nhan thiic vé cac nghia vu xa hoi cua to
chte d6. Ngoai ra, Du va ctg (2011) dé xut riang "trach nhiém xa hoi 1a cam két cua mot cong ty nham téi
da hoa loi ich kinh té, x4 hoi va moi truong trong dai han thong qua céac hoat dong kinh doanh, chinh sach
va nguon luc”.

2.2. Ly thuyét nén

Ly thuyét vé gia tri tiéu ding (Theory of Consumption Value - TVC)

Theo Sheth va ctg (1991) da dé xuét rang su lya chon ctia khach hang phu thudc vao nam khia canh: chirc
ning, xa hoi, cam xuc, nhan thirc va diéu kién. M6 hinh TCV cho thay nhiing yéu t6 nay anh huong dén
long trung thanh cua khéch hang thong qua sy hai long voi san pham hozc dich vy. Sheth va ctg, (1991)
ciing chi ra rang gié tri tiéu dung dong vai tro quan trong trong qué trinh lya chon san pham va thuong hiéu
ctia khach hang phu thudc vao nim yéu t6: gia tri chac ‘nang, xa hoi, cam xuc, nhén thuc va diéu kién.
Nghién ciru cua Zhang va ctg (2023) di mé rong ly thuyét TVC, bang viéc thay thé "gia tri diéu kién" boi
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“gia tri tién t&", dai dién cho s6 tién ma khach hang san long chi tra cho san pham hoic dich vu. Do d6, gia
tri tiéu dung dugc dé cap trong nghién ctu ndy g@)m nam khia canh: gia tri chirc nang, gia tri xa hoi, gia tri
cam xuc, gia tri nhan thirc va gia tri tién té.

Ly thuyét bg ba cot [6i bén viing (Triple Bottom Line Theory - TBL)

Theo Elkington (1997), m6 hinh TBL duoc su dung dé danh gia va bao co hiéu SUAt cila cong ty lién quan
dén cac van dé kinh té, moi truong va xa hoi. Nhiéu nha nghién ctru da cho rang doanh nghiép bén vimng 1a
nhiing doanh nghiép c6 kha nang dam bao loi ich kinh té, xa hoi va méi truong (Choi, 2011). Theo nghién
ctru cua Eberhard-Harribey (2006), trach nhiém xa hoi cua doanh nghiép (Corporate Social Responsibility
- CSR) phan énh nhitng mong mudn cia cac bén lién quan vé phat trién kinh té, cong bang x4 hoi va bao
vé moi truong. Ly thuyét TBL dit ra cic nguyén tac dé danh gia thanh tuu ciia CSR va dong thoi thé hién
mtc d6 cam két trong viéc thyuc hién CSR (Elkington, 1997).

3. GIA THUYET VA MO HINH NGHIEN CUU

3.1. Gia trj chirc niing va sy hai long

Gia tri chie nang 1a gia tri tidu dung quan trong gan lién véi cac thude tinh vat chat caa san pham hoic dich
vu (Sheth & ctg, 1991). Trong cac nghién ctru lién quan dén thiét bi di dong, gia tri chirc ning thuong duoc
xac dinh dua trén hiéu suat chirc ning 6n dinh cua dich vy di dong vé chat luong, tiét kiem thoi gian, tién
loi va an toan (Karjaluoto & ctg, 2021). Nguoi dung thanh toén di dong co thé dé& dang nhan thiy gié tri
chtre nang tir dich vy thanh toan di dong khi ho c6 thé hoan tit thanh toan chi trong vai gidy bang cach quét
mi QR hoic thanh toan héa don tién ich hoan toan truc tuyén. Nhirng loi ich chirc ning ma ngudi dung co
dugc dwong nhién s& khién ho hai long hon véi nha cung cap dich vu. Nghién ctru trude day ciing chirng
minh rang gié tri chic nang 14 1y do chinh thic day sy hai long vé thai do ciia khach hang d6i véi san pham
hozc dich vu (Han & Hyun, 2017). Theo Sthapit & Bjérk (2019) da tim thdy mdi quan hé tich cyc gitra gia
tri chtrc nang va sy hai 1ong cta khach hang khi sir dung tng dung di dong. Do dé, nhém tac gia d& xuit
gia thuyét sau:

Gia thuyét H1: Gid trj chirc ning c6 tac dong tich cuc dén su hai long ciia khach hang khi st dung ung
dung thanh toan di dong

3.2. Gia tri xa hdi va sw hai long

Gia tri xa hoi dé cap dén sy chap nhan caa xa hoi, méi quan hé xa hoi va hinh anh xa hoi giita nhitng nguoi
sir dung cing mot dich vu (Sweeney & Soutar, 2001). Gia tri xa hdi c6 thé dinh hinh hanh vi ctia nguoi tiéu
dung vi nd ¢o thé phan anh hinh anh xa hoi ma khach hang dang ¢ ging truyén tai thong qua viéc bao trg
mot san pham hoic dich vu nhét dinh. Nghién ctru true ddy ciing ching minh méi quan hé tich cuc giia
gi tri xa hoi va sy hai long. Theo Hsiao va ctg (2016) da ching minh rang hinh anh xi hoi ciia khach hang
¢6 thé duoc cai thién bang cach sir dung cac wng dung xa hoi trén thiét bi di dong va do d6 lam ting sy hai
long. Vuong Hoang Quan va ctg (2019) ciing tiét 16 rang gia tri xa hoi 1a gia tri ton tai chung, dugc ngudi
dung di dong cam nhan thudng xuyén va anh huong dén sy hai 1ong cta ho. Tir cic co s& trén, nhom tac
gia dé xuat gia thuyét sau:

Gia thuyét H2: Gia tri xa hoi co tic dong tich cuc dén dén su hai long ciia khach hang khi str dung ung
dung thanh toan di dong

3.3. Gia trj cdm xuc va sy hai long

Gi4 tri cam xtic dé cap dén kha nang kich thich cam giac va cam xtc ctia san pham hoac dich vu (Sheth va
ctg, 1991). Khi ngudi dung thanh toan di dong c6 thé hoan tit qua trinh thanh toan mét cach sudn sé va
hiéu qua, trang thai tinh than cam thiy thoai mai va d& chiu caa ho c¢6 thé duoc khoi day (Omigie va ctg,
2017) va trang thai tinh than tich cyc nay c6 lién quan mat thiét dén sy hai long cuia ho. Trong khi d6, mot
s6 nghién ctru da xac dinh anh huong dang ké clia gia tri cam xuc dén sy hai long trong cac bdi canh khac
nhau lién quan dén thiét bi di dong, ching han nhu tin nhin tac thoi trén thiét bi di dong (Deng & ctg,
2010), ngan hang di dong (Berraies & ctg, 2017). Vi vay, gia thuyét nghién ctru duoc dé xuat nhu sau:

Gia thuyét H3: Gia tri cam xuc c6 tac dong tich cuc dén sy hai 1ong cua khach hang khi sir dung tng dung
thanh toan di dong

3.4. Gia tri nhan thirc va sy hai long

157



UNG DUNG LY THUYET GIA TRI TIEU DUNG VA BO BA COT LOL...

Gia tri nhan thuc lién quan dén kha nang cua san phém hoac dich vu dé kich thich sy to mo, tinh méi va
dap tng nhu cau hiéu biét (Sheth & ctg, 1991). Thanh toan di dong 1a mot hinh thic thanh toan méi da dép
rng t6t sy to mo clia ngudi ding vé céc tinh ning céng nghé va su d6i mai, bao gom viéc thanh toan bang
nhan dang khuén mat hoac stir dung héa don dién tir. Nguoi dung da trai nghiém va kham pha cac tinh nang
tién tién nay, thoa méan sy to mo va khat khao hiéu biét cia ho. Diéu nay c6 tac dong tich cuc dén sy hai
long cua ho dbi vai dich vu thanh toan di dong (Kaur & ctg, 2020) da chirng minh mdi quan hé tich cuc
giita gia tri nhan thire va sy hai 1ong. Dya trén nhimg cin nhic niy, nhom tac gia dé xuat gia thuyét sau:
Gia thuyét H4: Gia tri nhan thirc ¢6 tac dong tich cuc dén sy hai 1ong cua khach hang khi st dung ng
dung thanh toan di dong

3.5. Gia tri tién té va sy hai long

Gia tri tién té 1a mot khai niém do Sweeney va Soutar (2001) dé xuat, tap trung vao khia canh gia ca va su
nhan thic vé gia tri vuot troi. Trong nghién ciru ndy, gia tri tién té duoc dinh nghia 1a mirc gia hoic thoi
gian ma nguoi tidu dung phai danh ddi, cing véi cac khoan chiét khau hodc hoan tién ma ho nhan duogc khi
sir dung mot dich vu thanh toan di dong cu thé. Nguoi dung thudng dugc trao cac phan thuong giam gia tir
nha cung cap dich vu sau mdi giao dich thanh toan qua (ng dung di dong, diéu nay lam ting su hai long
ctia khach hang. Cac nghién ctru trude da ghi nhéan tac dong tich cuc cua gia tri tién t& dén su hai 1ong cua
ngudi dung. Theo Berraies va ctg (2017) phat hién rang gia tri tién té tir viéc sir dung ung dung di dong cé
anh huong manh mé dén su hai 1ong vé thiét bi dién tir ciia khach hang. EI-Adly (2019) ciing goi ¥ rang gia
trj tién té co anh huong thuan loi dang ké dén su hai long cua khach hang trong nganh khach san. Tir do,
gia thuyét nghién ctru dwoc dé xuat nhu sau:

Gia thuyét H5: Gia tri tién té c6 tac dong tich cuc dén su hai 1ong ciia khach hang khi sir dung tng dung
thanh toan di dong

3.6. Trach nhiém xa héi va sy hai long

Nghién ciru tiép thi di bao cao rang hanh vi trach nhiém xa hoi c6 thé anh hudng tich cuc dén thai do cua
nguoi tidu ding dbi san pham/dlch vu cua cong ty (Du & ctg, 2011). Trach nhiém x4 hoi dugc cho 1a ¢6
anh huong truc tiép hodc gian tiép dén phan ng cua nguoi tiéu dung (Berens & ctg, 2005) ddi véi san
pham/dich vu doanh nghiép. Khach hang c6 kha ning hai 1ong véi mot cong ty cd cac hoat dong trach
nhiém xa hoi. Tir d6, khach hang c¢6 gia tri cam nhan tét hon va c6 muc d6 hai 1ong cao hon véi cac san
pham/dich vu do cong ty cung cap (Luo & ctg, 2006). Nghién ctru thuc nghiém bd sung da chi ra rang trach
nhiém xa hoi ¢6 anh huong dén sy hai 1ong ctia khach hang (Mandhachitara & Poolthong, 2011). Dwa vao
céc can clr trén, nhom tac gia dé xuat gia thuyét nghién ctu sau:

Gia thuyét H6: Trach nhiém xa hoi c6 tac dong tich cuc dén sy hai long cua khach hang khi sir dung ung
dung thanh toan di dong

3.7. Sw hai long va long trung thanh

Sy hai long ctia khach hang duoc dinh nghia 1a sy ky vong trude va sau khi st dung san pham/dich vu nao
d6 (Lopez-Miguens & Vazquez, 2017). Trong khi d6, 1ong trung thanh ctia khach hang dé cap dén viéc lién
tuc mua lai san pham/dich vu cu thé trong tuong lai (Latif & ctg, 2020). Mdi quan hé mat thiét gitra sy hai
1ong va 1ong trung thanh da duoc nhiéu nghién ctru xdc minh (Prentice & ctg, 2020). Su hai 1ong cua khach
hang thudng duoc coi 1a mét trong nhiing yéu té quan trong nhat trong viéc xay dung long trung thanh cua
khach hang (Prentice & ctg, 2020). Khach hang khi hai long vé san pham/dich c6 xu huéng trung thanh
hon va tiép tuc sir dung cac san phiam/dich vu tir nha cung cip cua ho. Nguoc lai, khach hang khong hai
1ong thudng co xu hudng chuyén sang nhitng san pham/dich vy khac khi nha cung cap khéng dap ing duoc
mong dogi cua ho (Mohd Suki, 2018). Vi vay, gia thuyét duoc dé xuat nhu sau:

Gia thuyét H7: Su hai long c6 tic dong tich cuc dén 1ong trung thanh cua khach hang khi st dung ung
dung thanh toan di dong

3.8. Trach nhi¢m xd hoi va long trung thanh

Trach nhiém xa hoi duoc cho 1a c6 anh huéng truc tiép hodc gian tiép dén phan ung cua nguoi tiéu dung
(Berens & ctg, 2005). Hanh vi trach nhiém xa hoi c6 thé anh hudng tich cuc dén thai do cua nguoi ti€u
dung dbi véi cong ty vé cac san pham/dich vy ctia cong ty (Mcwilliams & Siegel, 2001). Piéu nay thé hién
mdi quan hé mat thiét gitta nhan thirc caa khach hang vé trach nhiém xa hoi véi long trung thanh ctia ho vé
san pham/dich vu cua cong ty (Lu & ctg, 2017). Tir cac nhan dinh trén, nhom tac gia dé xuét gia thuyét sau:
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Gia thuyét H8: Trach nhiém xa hoi c6 tac dong tich cuc dén 1ong trung thanh cta khach hang khi sir dung
ung dung thanh toan di dong

3.9. Gia tri tiéu dung va long trung thanh

Theo Unal va ctg (2013), nghién ctru ¢ nhin manh vai tro quan trong Cua gia tri tiéu dung trong méi quan
hé véi long trung thanh. Trong nghién ctru nay, da xac dinh méi quan hé giira gia tri tiéu dung va long trung
thanh d6i nha cung cdp. Va cho thiy ring gi tri xa hoi va gia tri cam xuc c6 tic dong dén long trung thanh
manh m& hon so vdi cac gia tri ti€u dung khac. Bén canh do, gia tri nhan thire cling duge xem la hiéu qua
nang cao 1ong trung thanh cta khach hang. Tir 4o, ta thdy rang gia tri tiéu dung dong vai tro quan trong
trong Viéc tao nén su wu i va yéu thich hon cua khach hang ddi véi nha cung cip san pham/dich vu cua
ho. (Unal & ctg, 2013). Tir nhiing lap luan trén, nhom tac gia dé xuat gia thuyét sau:

Gia thuyet H9: Gia tri chirc nang (H9a), gia tri xa hoi (HOb), gid tri cam xuc (H9c), gia tri nhan thic (H9d),

va gia tri tién té (H9e) tac dong tich cuc dén long trung thanh cua khach hang khi st dung tng dung thanh
toan di dong

3.10. Tac dong trung gian caa sy hai long

Sy hai long ludn dong vai trd trung tim trong tai lidu tiép thi (Che Omar & ctg, 2020). N6 c6 thé duogc coi
1a két qua mong mudn (Kurdi & ctg, 2020) va la tién d& cho cac khai niém hanh vi vé 1ong trung thanh (Lin
& ctg, 2020). Nghién ctru vé thwong mai dién tr cia Prompanyo & Wang (2020) da chi ra rang sy hai long
1a yéu té trung gian anh huong gitra gid tri cam nhan va long trung thanh. Nghién ctru khac cua Vijay va
ctg (2017) cling nhén thy rang su hai 1ong dong vai tro trung gian trong mdi quan hé giita gia tri chirc ning
va cam xutc dén 1ong trung thanh trong méi truong mua sam tryc tuyén. Cac nghién ctru khac trong linh
vuc thanh toan di dong ciing da chimg minh vai tro trung gian cua su hai long trong méi quan hé giira chat
luong dich vy, gid tri tiéu dung va long trung thanh cta khach hang (Wong & ctg, 2019). Dya trén nhitng
lap luan nay, nhom tc gia dé xuat cac gia thuyét sau:

Gia thuyét H10: Sy hai long dong vai trd trung gian trong méi quan hé cua gié tri chirc niang (H10a), gia
tri x4 hoi (H10b), gia tri cam xac (H10c), gia tri nhan thire (H10d), gié tri tién té (H10e) va long trung thanh
cua khach hang khi stir dung tng dung thanh toan di dong

Theo nghién ctu cua Latif va ctg (2020), da dugc dé cap dén mdi quan hé gitra trach nhiém xa hoi cua
doanh nghiép va long trung thanh khach hang thong qua sy hai long. Trong do, sy hai long cua khach hang
dugc xem nhu thai d6 cia khach hang dya trén viéc danh gia tong thé kinh nghiém cua ho trong qua trinh
tuong tac voi cong ty (Hanzaee & Sadeghian, 2014). Theo cac 1y thuyét lién quan, khach hang duoc coi 1a
nhom bén lién quan chinh ma cong ty chiu trach nhiém dbi véi ho (Arikan & ctg, 2016). Do d6, cong ty
phai xem xét loi ich ctia khach hang va cach hoat dong cua cong ty c6 anh hudng dén ho khong (Stanaland
& ctg, 2011). Khi khach hang tin ring cong ty cam két thuc hién CSR, ho c6 xu hudng hai long hon va
danh gia tich cuc vé cong ty (Park & ctg, 2017). Tir do, c6 thé két luan rang hoat dong CSR déng vai tro
quan trong 1am tién d& cho 1ong trung thanh cta khach hang. Nhu vay, viéc thuc hién trach nhiém xa hoi
cuia doanh nghiép dugc dy doan s& c6 tac dong dang ké dén 10ng trung thanh cua khach hang thong qua su
hai 10ng ctia khach hang di véi cong ty. Do d6, nhom tac gia de Xuat gia thuyét nghién ciru sau:

Gia thuyét H11: Sy hai long dong vai tro trung gian trong mdi quan hé gitra trach nhiém xa hoi va 1ong
trung thanh cuia khach hang khi sir dung tng dung thanh toan di dong

3.11. M6 hinh nghién ciru dé xuit

Dua vao céc gia thuyét trén, nhom tac gia xdy dung mé hinh nghién ctru, dugc thé hién ¢ Hinh 1:
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Hinh 1. M6 hinh nghién ctru dé xuét
4. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

4.1. Phwong phap nghién ciru

Phuong phéap nghién ctru dinh tinh: Nhom tac gia luoc khao, tong hop cac 1y thuyét nén va nghién ciru lién
quan trén cac tap chi uy tin nhu Elsevier, Emerald, Spinger. Sau d6, nhom tac gia tién hanh thao luan nhom
Vi cac chuyén gia dé diéu chinh thang do phu hop véi bbi canh nghién ctu.

Phuong phap nghién ctru dinh luong: Dit liéu nghién ciru duoc thu thap thong qua khao sat tryc tiép va truc
tuyén thuan tién 360 khach hang da st dung wng dung thanh toan di dong dang sinh sdng tai khu vue Thanh
phd H6 Chi Minh. M6 hinh cau tric tuyén tinh (Structural Equation Modeling - SEM) dugc sir dung dé
kiém dinh cac mdi quan hé giita cac bién trong mé hinh. Di liéu thu vé& dugc phén tich bang phan mém
SPSS va AMOS.

4.2. Thang do nghién ciru

Mo hinh nghién ctru ¢ sau bién doc 1ap, mot bién trung gian, va mot bién phy thudc. Trong do, bién Gia
tri chtrc nang (6 bién quan sat), Gia tri xa hoi (5 bién quan sat), Gia tri cam xuc (5 bién quan sat), Gia tri
nhan thic (3 bién quan sat), Gié tri tién té (4 bién quan sét), Sy hai long (4 bién quan sat), Long trung thanh
(5 bién quan sat) duoc ké thira tir nghién ctru cua Zhang va ctg (2023) va Trach nhiém xa hoi (4 bién quan
sat) duoc ké thira tir nghién ciru cua Latif va ctg (2020). Thang do Likert 5 mirc d6 (1 = Hoan toan khong
dong y, 2 = Khong dong y, 3 = Binh thuong, 4 = Dong ¥, 5 = Hoan toan dong ¥) dugc sir dung dé ghi nhan
¥ kién danh gia cua ddi twong khao sat.

5. KET QUA NGHIEN CU'U VA THAO LUAN

Két qua khao sat chinh thirc thu dugce 273 cau tra 101 truc tuyén va 117 phiéu tra 101 khao sat truc tiép khach
hang d sir dung tng dung thanh toan di dong tai thanh phé H6 Chi Minh. Sau khi loai bé nhing phiéu tra
101 khong hop 1& nhu: thiéu thong tin, cAu tra 10i biéu hién thai do khong hop tac ctia dbi twong khao sat,
nhom tac gia thu dugc 360 cau tra 101 hop 16 dé dua vao phan tich dit liéu

5.1. Thong ké mé ta

Théng ké dac diém cua mau khao sat cho thay ty 1€ gisi tinh tham gia 1 twong déi dong déu, véi gidi tinh
nam la 45.8% va nir 1a 54.2%. Bén canh d6 khach hang khao sat tap trung dai da s6 vao nhom tr 19 dén 30
tudi (chiém 48.1%), co trinh d6 hoc van cao dang, dai hoc (chieém 53.1%). Trong d6, két qua con cho thay
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cac dbi twong khao sat c6 nghé nghiép vo cung da dang voi muc thu nhap chiém da sé 1a mirc trung binh
ter 7 < 15 triéu (véi 47.2%).

5.2. Két qua kiém dinh thang do ciia md hinh nghién ctru

Tir két qua phan tich cho thay, gia tri Cronbach’s Alpha tong cua céc bién quan sat déu I6n hon 0.7, 1a dat
yéu cau (Hair & ctg, 2010), va hé sé twong quan bién tong déu Ién hon 0.5 cho nén du d tin cay dé thuc
hién cac budc tiép theo (Hair & ctg, 2010). Nhu vay, tit ca 36 bién quan sat déu du do tin cay.

Bén canh do, két qua kiém dinh nhan t5 khdam pha EFA cho thdy hé sb tai nhan t§ cua tat ca cac bién quan
sat nam trong khoang tir 0.627 dén 0.873, déu I6n hon 0.5. Diéu nay cho thay phén tich nhan t6 EFA 14 phu
hop, tat ca cac bién quan sat co sy trong quan voi nhau trong nhém nhén t6 va déu mang ¥ nghia quan
trong trong thuc té, nhu vy c6 thé hoan toan sir dung trong cac phan tich tiép theo.

5.3. Két qua kiém dinh thang do CFA

Két qua phan tich kiém dinh nhan t5 khang dinh CFA cho thay chi sé Chi-square = 727.490, P = 0.000, df
=566, Chi square/df = 1.285 < 3 (Bagozzi & Yi, 1988), chi s6 GFI = 0.903, chi s6 CFl = 0.973, chi s6 TLI
=0.970 cac chi s6 déu > 0.9 (Hu & Bentler, 1999) va chi s6 RMSEA = 0.028 < 0.05 (Hu & Bentler, 1999).
Bén canh do, chi s6 PCLOSE = 1.000 > 0.01 (Hu & Bentler, 1999) cho thdy mé hinh 14 chip nhan duoc.
Két qua kiém dinh CFA cho thay, cac chi s6 déu dat yéu cau, mé hinh do ludng nay c6 mirc dd phu hop
tuong ddi cao, dat duoc su phu hop véi dir liéu va dang tin cdy. Bén canh d0, gia tri hdi tu va gia tri phan
biét sau khi kiém dinh thi tir két qua kiém dinh cho thiy, d6 tin ciy tong CR dao dong tir 0.781 dén 0.900,
Ién hon 0.7 (Hair & ctg, 2010), hé s AVE cua cac nhan t6 dao dong tir 0.505 dén 0.695, 16n hén 0.5 (Hair
& ctg, 2010) va hé sé MSV < AVE. Piéu d6 cho thdy thang do nghién ciru dat d6 tin cay cao, dam bao
dugc tinh hoi tu va tinh phan biét tdt. Tir d6, nhom tac giatin réng cac thang do trong mé hinh dat dugc do
tin cay tot va c6 kha ning do ludng chinh xéac cac yéu t6 lién quan.

5.4. Két qua phén tich mé hinh céu tric tuyén tinh SEM

Tiép theo, nhom tac gia tién hanh phan tich mé hinh cu trac tuyén tinh SEM dé danh gia d6 phu hop cua
mod hinh SEM bang cac chi s6 d6 phii hgp mé hinh (model fit) nhu Chisquare/df, CFI, TLI, GFI, RMSEA
va PCLOSE. Tir két qua cho thdy tt ca cac chi s6 déu dat muc yéu cau, diéu nay cho thdy mé hinh hoan
toan phu hop véi dit lidu thuc té va dang tin cdy.
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Dong thoi, nhém tac gia ciing danh gia duge ¥ nghia cac mdi quan hé truc tiép va gian tiép trong mo hinh.
Tir két qua ¢ Bang 1 cho thay, 13 gia thuyét ciia mbi quan hé truc tiép déu co cac hé s6 hdi quy duong va
hé s6 Sig. < 0.05, nhu vay ciac mdi quan hé tic dong trong md hinh 1a thuan chiéu va tat ca déu co y nghia
thdng ké, duoc chap nhan. ’ 5 ’ ’

Bang 1. Két qua kiém dinh moi quan hé tryuc tiép

Gia iy ) HEsohoi | opoy | Gidri Ket qua kiém
thuyé ¢ Moi quan hé quy chuan (Slé) toi han P-value dinh gia
hoa (CR) thuyét
H1 FV — SAT 0.158 0.072 3.317 0.000 Chap nhin
H2 SV — SAT 0.189 0.081 3.807 0.000 Chap nhan
H3 EMV — SAT 0.146 0.083 2.929 0.003 Chap nhan
H4 EPV — SAT 0.277 0.093 5.107 0.000 Chap nhan
H5 MV — SAT 0.301 0.088 5.656 0.000 Chap nhan
H6 CSR — SAT 0.245 0.077 4.726 0.000 Chap nhan
H7 SAT »LOY 0.257 0.072 3.542 0.000 Chap nhan
Hs CSR — LOY 0.133 0.082 2.380 0.017 Chap nhéan
H9a MV — LOY 0.174 0.095 3.006 0.003 Chap nhan
H9b EPV — LOY 0.120 0.098 2.071 0.038 Chap nhan
H9c EMV — LOY 0.128 0.086 2.439 0.015 Chap nhan
Hod SV — LOY 0.140 0.085 2.651 0.008 Chap nhan
Hoe FV - LOY 0.173 0.076 3.415 0.000 Chap nhéan

Tir két qua ¢ Bang 2 cho thay, 6 gia thuyét gian tiép déu co cac hé so hoi quy duong va hé s Sig. <
0.05, nhu vy cac mbi quan hé tac dong trong mé hinh 14 thuan chiéu va tit ca déu c6 ¥ nghia thong ké. Két
luan, tit ca cac gia thuyét duoc chap nhan. Bong thoi, khiang dinh vai trd trung gian mot phan cua sy hai
1ong trong cac mdi quan hé gitra gia tri chirc nang, gia tri xa hoi, gia tri cam xuc, gia tri nhan thirc, gia tri
tién té, trach nhiém xa hoi doanh nghiép va 1ong trung thanh ctia khach hang.

Bang 2. Kiém dinh mdi quan hé gian tiép trong mo hinh

Do tin ciy (95%) | Két qua kiém

Gia thuyét Mobi quan hé He soth a4 | p.value dinh gia
chuan hoa Lower | Upper thuyét
H10a FV — SAT - LOY 0.041 0.013 0.007 0.101 Chap nhan
H10b SV — SAT — LOY 0.049 0.008 0.010 0.118 Chap nhan
H10c EMV — SAT — LOY 0.038 0.018 0.005 0.100 Chap nhan
H10d EPV — SAT — LOY 0.071 0.010 0.016 0.162 Chap nhan
H10e MV — SAT — LOY 0.077 0.012 0.015 0.160 Chap nhan
H11 CSR — SAT — LOY 0.063 0.010 0.015 0.134 Chap nhan

Nguon: Téng hop két qua thong ké tir SPSS
5.5. Thao luan

Qua qué trinh phén tich va kiém dinh, nhém tac gia da xac dinh nhiing tuong dong va khéac biét dang
chu y gitra két qua nghién ctru nay va cac nghién ctru trude d6. Pau tién, cac nghién ctru trude déu st dung
ly thuyét TCV dé xem xét sy anh huéng cua cac khia canh cua gia tri tiéu dung dén sy hai 1ong va 1ong
trung thanh cua khach hang. Bdng thoi, 1y thuyét TBL ciing duoc 4p dung dé danh gia tac dong cua trach
nhiém xa hoi ddi véi sy hai long va long trung thanh. Diéu nay cho thiy sw nhat quan trong viéc str dung
cac khung 1y thuyét co ban dé phan tich cac yéu t6 anh hudng dén long trung thanh. Ngoai ra, bai nghién
clru ciing c6 nhitng diém khéc biét quan trong so véi cac nghién ciru trude dé. Pang chu ¥ nhét 1a viée cac
gia tri tiéu dung nhu FV, SV, EMV, EPV, va MV déu duoc xac dinh c6 tac dong tich cuc dén sy hai long
cuia khach hang. Pidu nay khac biét rd rét véi nghién ciru cua Nguyén Hoang Viét va ctg (2021) cling nhu
nghién ciru cua Zhang va ctg (2023), khi ca hai nghién ctru nay déu cho ring bién SV khong cé tac dong
dang ké dén sy hai long. Hon nita, bai nghién ctru hién tai con két hop ca hai 1y thuyét nén TCV va TBL,
tao nén mot khung phan tich toan dién hon, trong khi cac nghién ctru trude thuong chi tap trung vao mot
trong hai 1y thuyét nay. Didu nay khong chi ting cudng do tin ciy cua cac két qua ma con mé ra nhing
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hudng nghién ciru méi, gitp hiéu rd hon vé cac yéu té tic dong dén sy hai 10ng va 1ong trung thanh cta
khach hang trong boi canh hién nay

6. KET LUAN VA HAM Y
6.1. Két luan

Duya vao cac ly thuyet va nghién ctru trudc, nhom tac gia da xay duyng mot mo hinh nghién ciru vé sy anh
huong cua cac yéu té gia tri tiéu dung va trach nhiém xa hoi cia doanh nghiép dén long trung thanh cua
khach hang khi str dung Gng dung thanh toan di dong. Két qua nghién ctru cho thay 5 yéu t6 cua gié tri tiéu
dung va yéu t6 trach nhiém xa hoi tac dong dén su hai long va long trung thanh cua khach hang (cac gia
thuyét H1, H2, H3, H4, H5, H6, H7, H8, H9a, H9b, H9c, H9d, H9e duoc chap nhan). Bdng thoi vai tro
trung gian cua sy hai 1ong trong mbi quan hé giira cac yéu té gi tri tiéu ding va trach nhiém xa hoi dén
long trung thanh cta khach hang khi sir dung ¢ng dung thanh toan di dong dugc chap thuan (gia thuyét
H10a, H10b, H10c, H10d, H10e, H11 dugc chip nhan).

6.2. Ham y quan tri

Gia tri tién té: Nha cung (ng dung thanh toan di dong can dwa ra cac chwong trinh wu dii, khuyén mai hap
dan nguoi ding, nén nang cao han muc thanh toan mién phi dich vu trong ngdy trén (ing dung, ciing nhur
tao cac su kién doc quyén dé tao gia tri tién té cho nguoi dung nham nang cao long trung thanh cua ho ddi
v6i g dung thanh toan di dong do. Diéu nay sé gitp khuyén khich nguoi ding tiép tuc sir dung g dung
clia nha cung cip mot cach lau dai.

Gia tri chire niing: Nha cung cip tng dung thanh toan di dong can cung Cap trai nghiém tét va dé sir dung
cho moi d6i twong khach hang. Cac tinh nang phai duoc cap nhat va nang cap thuong xuyén, dap ang nhanh
chong va dam bao an toan bao mat bang cac cong nghé cao. Viéc tich hop tinh ning tién ich nhu quan ly
tai chinh, twong tac truc tuyén va cong déng ngudi ding 1 quan trong dé tao su wu viét trong thi trudng
canh tranh. Ung dung can duoc tdi vu héa giao dién va quy trinh thanh toan dé gitip nguoi dung tiét kiem
thoi gian thanh toan, mang lai cam giac dé dang, khong can nd luc va bo nhidu cong stc khi sir dung @ng
dung cua nguoi dung.

Gia tri xa hoi: Nha cung cip tng dung thanh toan di dong can dam bao tinh tich cuc ciia cac hoat dong
kinh doanh, dic biét 1a ddi véi tng dung thanh toan di dong. Dich vy phai mang lai loi ich cho ca ngudi
ding va cong dong nhu tiét kiém thoi gian, cong sic. Tir d6 mang lai cam giac hoa nhap cong dong cho
ngudi ding, khuyén khich ho sir dung ¢ng dung dé gia tang tinh cam cac mdi quan hé xung quang ho qua
Viéc tao ra cac chuong trinh ting bao li xi cho nguoi than ban bé dé tich diém va dugc hoan lai bao i xi tir
nha cung cip véi s6 tién nhan doi, nhan ba... Qua d6 ciing giup khach hang nang cao hinh anh ban than, cai
thién tich cyc va dé lai an tuong tot véi moi ngudi xung quanh.

Trach nhiém xa hdi ciaa doanh nghi¢p: Nha cung cap ing dung thanh toan di dong can minh bach, trung
thuc v6i chinh sach va cam két d6i véi quyén loi ctia ngudi tiéu dung, dau tu vao ung dung dé d6i mai va
mang lai nhiéu loi ich hon cho nguoi dung. Viéc ling nghe va giai dap thong tin cho khach hang s& ting uy
tin va 10ng tin ddi voi tng dung va cong ty. Bong thoi, viée phat trién chinh sach xa hoi, bao gém ung ho
t6 chire phi loi nhuan va bao vé méi trudng, ciing nhu tao ra cic chuong trinh thién nguyén trén tng dung
s& gop phan tao didu kién cho khach hang tiép can véi san pham/dich vy, tir d6 gia ting long trung thanh tir
phia khach hang.

Gia tri cam xic: Nha cung cap tng dung thanh toan di dong can tao ra mot trai nghiém dang tin cdy va
cam xuc. Dleu nay bao gom viéc dat khach hang vao trung tam, t01 uu hoa giao dién va quy trinh thanh
toan, két ndi khach hang thong qua cong dong truc tuyén, cung cip hd tro tan tim 24/7 va tao ra cic trai
nghiém tich cyc va doc dao. Tat ca nhiing diéu nay s& giup tao ra trai nghiém thanh toan di dong mét cam
xuc thoai mai, tao niém vui cho ngudi ding khi duoc két ndi voi ban bé mai trén cac cong dong cua tng
dung, diéu nay sé& khién khach hang mudn str sung tng dung nhiéu hon, tir 46 ning cao sy hai long va long
trung thanh cua khach hang.

Gia tri nhan thiic: Nha cung c4p can ap dung cac hé thdng cong nghé tién tién mai nhat dé phat trién, nang
cip tng dung thanh toan di dong, thudng xuyén cap nhat xu huéng mai nhat dé kip thoi bd sung vao dich
vu va tinh ning cta tng dung dé nguoi dung c6 duoc sy to mo, mdi mé khi sir dung. Nha cung cap nén tao
su da tinh nang trong mot tng dung dé khach hang cé thé trai nghiém cudc séng da ning qua ung dung
nham giup ngudi dung cam thay dé dang hon trong cac dich vu lién quan dén ung dung thanh toan di dong.
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6.3. Han ché va huéng nghién ctu tiép theo

Nghién ciru chi dugc thuc hién duya trén két qua khao sat ngdu nhién 360 khach hang d sir dung ing dung
thanh thanh toan di dong tai Thanh phd H6 Chi Minh nén tinh dai dién chua cao. Cung véi do, dia dlem va
thoi gian tién hannh khac nhau ciing s& anh huong dén mai quan he va muec do6 tac dong giita cac yéu to
Do d6, cac nghién ctu tiép theo c6 thé sir dung phuong phap 1dy mau xac suat hoic mé rong quy mé mau
dé gia tang tinh dai dién cua nghién ciu.
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APPLYING THE THEORY OF CONSUMER VALUE AND TRIPLE
BOTTOM LINE: ASTUDY OF CUSTOMER SATISFACTION AND
LOYALTY IN MOBILE PAYMENT APPLICATIONS

NGUYEN YEN NHI, LAM THI LAM TUYEN, NGUYEN THI BICH NGOC

Abstract. This study was conducted to measure the impact of consumer values and corporate social
responsibility on customer loyalty when using mobile payment applications under the mediation of
satisfaction. The research model was developed based on the Theory of Consumer Value (TCV) and the
Triple Bottom Line (TBL). The data was collected through a convenient survey of 360 customers who used
mobile payment applications in Ho Chi Minh City. The Structural Equation Model (SEM) was used to
examine the research hypotheses. The results show that consumer values and social responsibility have a
positive impact on loyalty and confirm the mediating role of satisfaction. Then, some managerial
implications were proposed to help businesses improve customer loyalty, production, and business
efficiency.

Keywords: Loyalty, mobile payment applications, satisfaction, TBL, TCV
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