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TOM TAT:

Bai viét phén tich cdc y&u t& 4nh hudng dén sy hai long ctia khach hang d6i véi sin phdm Vi
Viét ctia khdach hang cd nhén tai Ngadn hang TMCP Buu dién Lién viét - Chi nhanh tinh Tra Vinh;
tir d6 1am co s3 cho ngan hang tirng budc hoan thién chat lugng, cling nhu nang cao sy hai long cla

khéach hang d6i vdi san pham dich vu nay trong tuong lai.
Tt khéa: sy hai long, san phadm Vi Viét, Ngan haing TMCP Buu dién Lién viét - Chi nhanh tinh

Tra Vinh.

1. Pit van dé

Thanh todn biing tién mit 12 phuong thic don
gidn va dugc ngudi dan Viét Nam st dung phd
bién tir nhitng th€ ky trudc. Tuy nhién, phuong
thitc thanh todn nay hién nay chi phit hgp véi céc
don vi kinh doanh ¢6 quy m6 nhd, manh min chua
tap trung. Piéu nay dugc 1y gidi 12 do nhiéu ngudi
tham gia giao dich biing tién mit mot phan vi théi
quen, phin khdc vi chua tin tudng vao do an toan
cla giao dich va chat lugng ctia dich vu va kha
ning ho chua biét d&€n nhitng tién ich ¢6 thé thanh
to4dn khi khdng ding tién mit. Viét Nam tir chd c6
khodng 3 triéu vi dién t& trong nim 2016, da ting
1én khodng 120 triéu vi dién t& vao nim 2022 vdi
tong gia tri giao dich dat khodng 937.000 ty dong
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tinh d&€n h&€t quy 3/2022 (Theo s6 liéu thdng ké tr
Ngan hang Nha nu6c Viét Nam). Téng s& khich
hang st dung vi dién ti vi'dt moc 41,3 triéu ngudi
dung tinh d&€n hét thang 10/2022. Sy ting trudng
ctia cong nghé tai chinh ¢ Viét Nam c6 dugc la
nhd su ky vong phat trién clia thuong mai dién ti.
Vi dién t& mang lai sy tién Igi trong viéc thanh
todn cho ngudi tiéu dung, doanh nghi€p tdi doanh
nghiép va thanh todn ngang hang tudng duong cic
ngan hang thuong mai. M6 hinh doanh thu cda vi
dién tir dua trén phi clia né bit ngudn tir phi
thuong gia va nha cung c4p dich vu vi dién tit trén
moi giao dich [15].

Theo s& liéu thong ké tir Robocash Group,
khodng 57% dan s6 trudng thanh cia Viét Nam st
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dung vi dién t& nam 2022 v4i su canh tranh gay
gdt clia 40 vi dién tif dang hoat dong. Picu nay ¢
nghia la thoi gian tdi, thuong mai dién t& hay
thanh todn truc tuyé&n sé& 1a linh vuc can chi trong
dé phat trién.

Viét Nam dudgc coi la thi trudng dong dan,
thich cong nghé, ty 1& ngudi biét st dung dién
thoai thong minh cao trong khi ty 1€ c6 tai khodn
ngin hang rat thap. Cdc cong ty cong nghé 1in
Fintech cling nhau buéc vao cudc chi€n canh
tranh 1am vi dién t va d6 12 xu huéng clia thé
gigi vé ngan hang s6, khdi nghiép tai chinh. Mot
vai thuong hiéu vi dién ti & Viét Nam rat ndi
ti€ng dudc ké d€n nhu Moca, MoMo, Bankplus,
Vi Viét, VTC Pay, WePay, Mobivi, Vimo... Sy
phét trién ngay cang 16n manh cda cdc cong ty
cong nghé tai chinh dang 1am thay ddi va dan tdi
dinh hinh m6thitc cung ng va van hanh cac dich
vu tai chinh truyén thng clia cdc ngin hang vdi
cdc san phﬁ’m va dich vu sdng tao, nhiéu tién ich.
Bén canh nhitng tiém ning 1 thich thifc nhu nhu
cau st dung, théi quen dung tién mit & Viét Nam
van pho bi€n, khach hang trdi nghiém dugc sy an
toan va cdc tién ich cia hé sinh thdi d€ tin tudng
stt dung. Van dé dit ra 12 mdi vi dién tif can c6
chi€n lugce phat trién kinh doanh hiéu qua, khic
biét va phan nhém khdch hang muc tiéu nhim
chi€m linh thi trudng, gia ting thi phdn va 1gi
nhuin [15].

Trong thdi gian vira qua, chat lugng giao dich
thanh todn clia Vi Viét ngay cang dugc cai thién,
ting cd vé s lugng giao dich va gid tri trung binh
trén mot giao dich. Tinh d€n hét nim 2021, Vi
Viét c6 hon 52.000 diém chap nhan thanh todn va
hon 3,5 triéu ngudi st dung trén toan quoc. Tuy
nhién, hoat dong ctia Vi Viét con ton tai mot sd
han ch& nhu: do phd thanh todn dich vu thiét y&u
ctia Vi Viét con han ché, hinh 4nh Vi Viét han con
kém canh tranh hon so vGi cdc vi dién tir khéc trén
thi trudng, hoat dong truyén thong con thap. Sdn
pham Vi Viét chua dudc gia ting tién ich méi, cdc
giao dich con gip nhiéu khé khiin... gy bat tién
cho khdch hang.

2. Phuong phap va mé hinh nghién ciu

2.1. Phuong phdp nghién ctiu

Nghién cttu dugc 4p dung phuong phdp nghién
ctfu dinh lugng d€ ki€m dinh cdc y&u t6 4nh hudng
dé&n sy hai long cia khach hang khi st dung Vi
Viét cia KHCN tai LienVietPostBank - Chi
nhdnh Tra Vinh, tdc gid da st dung cdc phudng
phdp: Ki€m dinh do tin cdy clia cdc thang do bing
hé s6 Cronbach’s Alpha, phin tich nhan t6 kham
phd va phuong phap phan tich Hdi quy.

Nghién cttu da xay dyng md hinh nghién cttu
dua trén ly thuyé&t chdp nhin va st dung cong
nghé va tdng quan cdc nghién cifu trong va ngoai
nudc, tir do, tac gid xay dung thang do va dua ra
céc gid thuyét.

2.2. M6 hinh nghién ctiiu

Dé tai sit dung k&t hgp cdc nhan & clia Thuyét
hanh vi k& hoach (TPB) véi cdc nhan t§ trong md
hinh chip nhin cong nghé (TAM) lam nén tdng ly
thuy€&t nghién cttu d€ danh gid sy hai long cida
khich hang si dung sin phim Vi Viét tai
LienVietPostBank - Chi nhanh Tra Vinh. M6 hinh
nghién citu dudc thi€t 1ap dua vao viéc tong quan
cdc nghién cifu trong va ngoai nudc vé nhin td
anh hudng t6i viéc st dung Ngan hang dién tir. Cu
thé€, md hinh nghién citu clia dé tai dugc xay dung
thé hién & Hinh 1. Trong nghién cfu nay ngoai 5
nhian t6 (C&m nhin hitu ich, CAm nhan dé s
dung, Anh hudng xa hoi, Piéu kién thuan loi,
Tinh tuong thich) ctia mo hinh 1y thuyét C-TAM-
TPB ctia Taylor va Todd (1995), tic gid b3 sung
thém 2 nhan t6 (Tin cAy cdm nhan va Chi phi cdm
nhan) d€ nghién citu 4nh hudng cla chiing dén sy
hai long cta khach hang khi st dung sdn phdm Vi
Viét. (Hinh 1)

3. Thdo luan va két qua

3.1. Phédn tich Cronbach’s Alpha

Qua két qua ki€m dinh thang do danh gid clia
khdch hang thi Cronbach’s Alpha cdc yé€u t6 dnh
huéng gdm: (1) “Hitu ich mong dgi” c¢6 5 bién
quan sat tr X11 - X15; (2) D& st dung mong ddi”
6 5 bi&€n quan sdt tir X21 - X25; (3) “Anh hudng
x4 hdi” ¢6 5 bi€n quan st tir X31 - X35; (4) “Piéu
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Hinh 1: M6 hinh nghién cdu

Diéu kién thuan loi

Tinh tuong thich

Tin cay cdm nhéan

Chi phi cdm nhan

Y )

Nguén: Tdc gid nghién citu va téng hop

kién thudn Igi” c6 5 bi€n tir X41 - X45; (5) “Tin
cdy cAm nhan” c6 4 bi€n quan sit tir X51 - X54;
(6) “Tinh tuong thich” ¢6 3 bi€n quan sit tir X61 -
X63; (7) “Chi phi cdm nhan” ¢6 4 bi€n quan sat tir
X71 - X74. Hé sb tudng quan bié€n tdng cia cic
bi&n doc 1ap déu c6 gid tri 16n hon 0,3 cho nén tat
cd cdc bi€n déu dua vao st dung dé€ phan tich
nhan 8.

3.2. Phén tich nhén t6'khdm phd

K&t qué phan tich nhan t6 khdm phd véi cédc
bi&n quan sdt tir khdo sat khach hang sit dung sdn
phdm Vi Viét cho k&t qua tot. Cu thé, hé s6 KMO
=0,700 va Sig.= 0,000, diéu nay cho thdy ring k&t
qua phan tich nhan t& khdm ph4 c6 su tin ciy cao.
Gid tri hé s6 hoi tu Eigenvalues ctia nhin t6 thi
bay va gia tri tdng phuong sai trich clia nhin t&
nay, lan lugtla 1,872 > 1 va 60,029% > 50%, tir d6
cho thay, cdc bi€n quan sit ban ddu c6 sy hditu &
7 nhan t8, cdc nhin t6 nay biu dién dugc

60,029% su bién thién cta dir licu khio
sat. Do d6, cdc nhian td ddm bdo dudc
kha niang dai dién cho dit liéu khdo sat
ban dau.

Qua két qua phan tich dit liéu so cap
dugc tdng hgp, cho thdy cdc bi€n quan
sdt dugc phan thanh 7 nhém co ban:
“Piéu kién thuan 1gi”, “Chi phi cim
nhan “, “Hitu ich mong dgi”, “Dé st
dung mong dgi”, “Tin cdy cdm nhan”,
“Tinh tuong thich”, “Anh hudng xa hoi”
v6i 31 bi€n quan sdt va cdc bi€n quan sit
nay déu c6 trong s6 nhan td dat yéu cau,
c6 kha ning hoi tu va bi€u dién tot.

Nhu vay, qua phan tich nhan t6 kham
phd EFA cho thiy cédc bi€n doc 1ap déu
¢6 tinh hoi tu va bi€u dién tot cdc bién
quan sdt trong thang do va phu hgp st dung cho
ki€m dinh ti€p theo vdi phan tich Hoi quy.

3.3. Phén tich hoi quy

Hé s6 xdc dinh R2 hiéu chinh 1a 0,825 c6 nghia
12 82,5% su bié€n thién vé Sy hai long dudc gidi
thich b&i cdc bi€n ddc 1ap (Hitu ich mong ddi, Anh
hudng xa hoi, Piéu kién thuin 1gi, Tin cdy cdm
nhan, Tinh tuong thich, Chi phi ¢dm nhén) dugc
trinh bay trong mo hinh (Bdng 1).

Tur k€t qud phan tich phuong sai (Bing 2) véi
miuic ¥ nghia quan sét Sig = 0,000 < 0,05, ta bac bd
gid thuy&t HO, nghia 1a c¢6 tOn tai mdi quan hé
tuy&n tinh v6i sy hai long clia khdch hang véi it
nhat mot trong cdc nhan t6: Hitu ich mong dgi,
Anh hudng xa hoi, Piéu kién thuin I¢i, Tin ciy
cam nhén, Tinh tuong thich, Chi phi cAm nhén.

Céc bi&n dua vao md hinh déu c¢6 @6 chdp nhin
16n hon 0,0001 (Tolerance) > 0,0001 va hé so&
phdong dai phuodng sai hon hon 10 (VIF < 10) nén

Bdng 1. Hé sé xdc dinh

Model Summary®
Model R R? Sai s8 chuén clia udc lugng R2 diéu chinh Durbin-Watson
1 0,909 0,825 0,819 0,55233 1,692
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Nguén: Két qud phan tich SPSS
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khong ton tai hién tugng da cong tuyén giita cic
bi€n doc lap.

Phan tich h6i quy d€ xdc dinh mic do tdc dong
clia 7 nhin t& d&n sy hai long clia khach hang s
dung sdn pham Vi Viét tai Ngan hang Ngan hang
TMCP Buu dién Lién Viét - Chi nhanh Tra Vinh
hay 12 cdc bi€n ddc 1ap c¢6 dnh hudng dén bién
phu thudc hay khong.

Y =by+bX;+bX5 +.4b; X+

Trong d6: Y 1a bi€n phu thudc (mic dd hai
10ng), bj 1a hé s6 udc lugng, Xj la bi€n doc lap
(cdc y&u to dnh hudng).

nhan, Tinh twong thich, Chi phi cdm nhin) déu c6
muc ¥ nghia qua gid tri Sig < 0,1 nén chiing c6 y
nghia vé mit thong ké va c6 kha ning du dodn tot
cho sy hailong ciia khach hang.

Béng 3 cho thdy gid tri Sig. F = 0,000 nhd hon
0,05, cho nén m6 hinh nghién cttu phu hgp. Gia tri
R2 hiéu chinh cia m6 hinh nghién citu la 0,825
cho thdy cdc bi€n trong md hinh nghién cttu dé
cap dugc gidi thich 82,50% sy bi&n thién cia mo
hinh nghién cttu 17,50% con lai dugc gidi thich
bdi cdc y&u to dé cAp trong mo hinh nghién citu.
Gid tri VIF clia cdc bi€n doc 1ap déu c6 gia tri bé

Bdng 2. Phdn tich phuong sai ANOVA

Téng binh phuong df Trung binh binh phuong F Sig
Hoi quy 278,341 6 46,390 152,065 0,000
Sai s6 58,878 193 0,305
Téng 337,219 199

V6i k&t quéa phan tich trén Bing 2 ta thiy c6 1
nhian t6 D& st dung mong dgi Sig > 0,1. Sig =
0,640 16n hon y nghia gid tri Sig < 1% nén chiing
khong c6 y nghia vé mit thdng ké hay ching c6 it
kha ning 4nh hudng dé&€n sy hai long cla khdch
hang trong md hinh.

Con lai 1a 6 nhan 6 (Hitu ich mong dgi, Anh
huéng xa hoi, Piéu kién thuin 1¢i, Tin cdy cdm

Nguodn: Két qud phan tich SPSS

hon gid tri cho phép la 10, cho nén khong c6 hién
tugng da cong tuyén giita cdc bi€n doc 1ap trong
md hinh nghién ctru.

5.Kétluan

Bai vi€t cdc y€u t6 anh hudng dén sy hai long
ctia khach hang khi s dung sdn pham Vi Viét ciia
KHCN tai LienVietPostBank - Chi nhanh Tra
Vinh véi muc tiéu xédc dinh cdc y€u t6 4nh hudng

Bdng 3. K&t qud méd hinh héi quy danh gié su hai ldng clia khdch hang

Hé s6 chua chudn héa Hé s chudn héa Théng ké hién tuong cdng tuyén
Nhan to . t Sig. -
B Sai s6 chuan Beta Do chap nhan VIF
X1 0,674 0,058 0,352 11,538 0,000 0,974 1,026
X3 0,665 0,060 0,343 11,090 0,000 0,946 1,057
X4 0,527 0,049 0,325 10,690 0,000 0,976 1,025
X5 0,700 0,055 0,393 12,762 0,000 0,953 1,050
X6 0,391 0,041 0,297 9,561 0,000 0,935 1,069
X7 0,770 0,070 0,340 11,009 0,000 0,950 1,053

Nguén: Két qud phan tich SPSS
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dén sy hai long cda khdch hang khi st dung sdn
phdm Vi Viét cla khdch hang cd nhin tai
LienVietPostBank - Chi nhdnh Tra Vinh.

K&t qua nghién cttu cho thdy ring, c6 6 bién
dnh hudng dén sy hai long ctia khach hang khi sit
dung sin pham Vi Viét tai LienVietPostBank -
Chi nhanh Tra Vinh, mic d6 dnh hudng cta cic
bi€n 1an lugt tir thAip dén cao 1a: “Tin ciy cdm

nhian”, “Piéu kién thuin I1¢i”, “Tinh tuong thich”,
“Anh hudng xa hoi”, “Hitu ich mong dgi” va “Chi
phi cdm nhan”. Tlr k&t qua nghién citu, tic gid da
thdy dugc su dnh hudng cla 6 nhan t6 dén sy hai
1ong clia khach hang khi sit dung sin phdm Vi
Viét d€ c6 thé nghién citu ti€p cdc gidi phdp nhim
nang cao sy hai long cia khach hang ddi véi sdn
phéfm dichvu ViViétm
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ABSTRACT:

This study analyzes the factors affecting the satisfaction of individual customers at Lien Viet
Post Commercial Joint Stock Bank - Tra Vinh Province Branch with Vi Viet. This study’s results
are expected to help the bank gradually improve the quality of Vi Viet and enhance the customer
satisfaction with this product in the future.
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