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1. Ñaët vaán ñeà
Thanh toaùn baèng tieàn maët laø phöông thöùc ñôn

giaûn vaø ñöôïc ngöôøi daân Vieät Nam söû duïng phoå
bieán töø nhöõng theá kyû tröôùc. Tuy nhieân, phöông
thöùc thanh toaùn naøy hieän nay chæ phuø hôïp vôùi caùc
ñôn vò kinh doanh coù quy moâ nhoû, manh muùn chöa
taäp trung. Ñieàu naøy ñöôïc lyù giaûi laø do nhieàu ngöôøi
tham gia giao dòch baèng tieàn maët moät phaàn vì thoùi
quen, phaàn khaùc vì chöa tin töôûng vaøo ñoä an toaøn
cuûa giao dòch vaø chaát löôïng cuûa dòch vuï vaø khaû
naêng hoï chöa bieát ñeán nhöõng tieän ích coù theå thanh
toaùn khi khoâng duøng tieàn maët. Vieät Nam töø choã coù
khoaûng 3 trieäu ví ñieän töû trong naêm 2016, ñaõ taêng
leân khoaûng 120 trieäu ví ñieän töû vaøo naêm 2022 vôùi
toång giaù trò giao dòch ñaït khoaûng 937.000 tyû ñoàng

tính ñeán heát quyù 3/2022 (Theo soá lieäu thoáng keâ töø
Ngaân haøng Nhaø nöôùc Vieät Nam). Toång soá khaùch
haøng söû duïng ví ñieän töû vöôït moác 41,3 trieäu ngöôøi
duøng tính ñeán heát thaùng 10/2022. Söï taêng tröôûng
cuûa coâng ngheä taøi chính ôû Vieät Nam coù ñöôïc laø
nhôø söï kyø voïng phaùt trieån cuûa thöông maïi ñieän töû.
Ví ñieän töû mang laïi söï tieän lôïi trong vieäc thanh
toaùn cho ngöôøi tieâu duøng, doanh nghieäp tôùi doanh
nghieäp vaø thanh toaùn ngang haøng töông ñöông caùc
ngaân haøng thöông maïi. Moâ hình doanh thu cuûa ví
ñieän töû döïa treân phí cuûa noù baét nguoàn töø phí
thöông gia vaø nhaø cung caáp dòch vuï ví ñieän töû treân
moïi giao dòch [15]. 

Theo soá lieäu thoáng keâ töø Robocash Group,
khoaûng 57% daân soá tröôûng thaønh cuûa Vieät Nam söû

taïp chí coâng thöông

Soá 1 - Thaùng 1/2023

cAÙc yEáu TOá AÛnh höôÛng ÑEán 
söï hAøi lOøng cuÛA khAÙch hAøng cAÙ nhAân 

ÑOái vôÙi sAÛn PhAåM ví viEÄT TAïi ngAân hAøng 
TMcP böu ÑiEÄn liEân viEÄT

- chi nhAÙnh TrAø vinh

l nguyeãn Thò BuùP

TOÙM TAÉT:
Baøi vieát phaân tích caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng ñoái vôùi saûn phaåm Ví

Vieät cuûa khaùch haøng caù nhaân taïi Ngaân haøng TMCP Böu ñieän Lieân vieät - Chi nhaùnh tænh Traø Vinh;
töø ñoù laøm cô sôû cho ngaân haøng töøng böôùc hoaøn thieän chaát löôïng, cuõng nhö naâng cao söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng ñoái vôùi saûn phaåm dòch vuï naøy trong töông lai.

Töø khoùa: söï haøi loøng, saûn phaåm Ví Vieät, Ngaân haøng TMCP Böu ñieän Lieân vieät - Chi nhaùnh tænh
Traø Vinh.



347

duïng ví ñieän töû naêm 2022 vôùi söï caïnh tranh gay
gaét cuûa 40 ví ñieän töû ñang hoaït ñoäng. Ñieàu naøy coù
nghóa laø thôøi gian tôùi, thöông maïi ñieän töû hay
thanh toaùn tröïc tuyeán seõ laø lónh vöïc caàn chuù troïng
ñeå phaùt trieån. 

Vieät Nam ñöôïc coi laø thò tröôøng ñoâng daân,
thích coâng ngheä, tyû leä ngöôøi bieát söû duïng ñieän
thoaïi thoâng minh cao trong khi tyû leä coù taøi khoaûn
ngaân haøng raát thaáp. Caùc coâng ty coâng ngheä laãn
Fintech cuøng nhau böôùc vaøo cuoäc chieán caïnh
tranh laøm ví ñieän töû vaø ñoù laø xu höôùng cuûa theá
giôùi veà ngaân haøng soá, khôûi nghieäp taøi chính. Moät
vaøi thöông hieäu ví ñieän töû ôû Vieät Nam raát noåi
tieáng ñöôïc keå ñeán nhö Moca, MoMo, Bankplus,
Ví Vieät, VTC Pay, WePay, Mobivi, Vimo… Söï
phaùt trieån ngaøy caøng lôùn maïnh cuûa caùc coâng ty
coâng ngheä taøi chính ñang laøm thay ñoåi vaø daàn taùi
ñònh hình moâthöùc cung öùng vaø vaän haønh caùc dòch
vuï taøi chính truyeàn thoáng cuûa caùc ngaân haøng vôùi
caùc saûn phaåm vaø dòch vuï saùng taïo, nhieàu tieän ích.
Beân caïnh nhöõng tieàm naêng laø thaùch thöùc nhö nhu
caàu söû duïng, thoùi quen duøng tieàn maët ôû Vieät Nam
vaãn phoå bieán, khaùch haøng traûi nghieäm ñöôïc söï an
toaøn vaø caùc tieän ích cuûa heä sinh thaùi ñeå tin töôûng
söû duïng. Vaán ñeà ñaët ra laø moãi ví ñieän töû caàn coù
chieán löôïc phaùt trieån kinh doanh hieäu quaû, khaùc
bieät vaø phaân nhoùm khaùch haøng muïc tieâu nhaèm
chieám lónh thò tröôøng, gia taêng thò phaàn vaø lôïi
nhuaän [15].

Trong thôøi gian vöøa qua, chaát löôïng giao dòch
thanh toaùn cuûa Ví Vieät ngaøy caøng ñöôïc caûi thieän,
taêng caû veà soá löôïng giao dòch vaø giaù trò trung bình
treân moät giao dòch. Tính ñeán heát naêm 2021, Ví
Vieät coù hôn 52.000 ñieåm chaáp nhaän thanh toaùn vaø
hôn 3,5 trieäu ngöôøi söû duïng treân toaøn quoác. Tuy
nhieân, hoaït ñoäng cuûa Ví Vieät coøn toàn taïi moät soá
haïn cheá nhö: ñoä phuû thanh toaùn dòch vuï thieát yeáu
cuûa Ví Vieät coøn haïn cheá, hình aûnh Ví Vieät haïn coøn
keùm caïnh tranh hôn so vôùi caùc ví ñieän töû khaùc treân
thò tröôøng, hoaït ñoäng truyeàn thoâng coøn thaáp. Saûn
phaåm Ví Vieät chöa ñöôïc gia taêng tieän ích môùi, caùc
giao dòch coøn gaëp nhieàu khoù khaên… gaây baát tieän
cho khaùch haøng. 

2. Phöông phaùp vaø moâ hình nghieân cöùu
2.1. Phöông phaùp nghieân cöùu

Nghieân cöùu ñöôïc aùp duïng phöông phaùp nghieân
cöùu ñònh löôïng ñeå kieåm ñònh caùc yeáu toá aûnh höôûng
ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng khi söû duïng Ví
Vieät cuûa KHCN taïi LienVietPostBank - Chi
nhaùnh Traø Vinh, taùc giaû ñaõ söû duïng caùc phöông
phaùp: Kieåm ñònh ñoä tin caäy cuûa caùc thang ño baèng
heä soá Cronbach’s Alpha, phaân tích nhaân toá khaùm
phaù vaø phöông phaùp phaân tích Hoài quy.

Nghieân cöùu ñaõ xaây döïng moâ hình nghieân cöùu
döïa treân lyù thuyeát chaáp nhaän vaø söû duïng coâng
ngheä vaø toång quan caùc nghieân cöùu trong vaø ngoaøi
nöôùc, töø ñoù, taùc giaû xaây döïng thang ño vaø ñöa ra
caùc giaû thuyeát.

2.2. Moâ hình nghieân cöùu

Ñeà taøi söû duïng keát hôïp caùc nhaân toá cuûa Thuyeát
haønh vi keá hoaïch (TPB) vôùi caùc nhaân toá trong moâ
hình chaáp nhaän coâng ngheä (TAM) laøm neàn taûng lyù
thuyeát nghieân cöùu ñeå ñaùnh giaù söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng söû duïng saûn phaåm Ví Vieät taïi
LienVietPostBank - Chi nhaùnh Traø Vinh. Moâ hình
nghieân cöùu ñöôïc thieát laäp döïa vaøo vieäc toång quan
caùc nghieân cöùu trong vaø ngoaøi nöôùc veà nhaân toá
aûnh höôûng tôùi vieäc söû duïng Ngaân haøng ñieän töû. Cuï
theå, moâ hình nghieân cöùu cuûa ñeà taøi ñöôïc xaây döïng
theå hieän ôû Hình 1. Trong nghieân cöùu naøy ngoaøi 5
nhaân toá (Caûm nhaän höõu ích, Caûm nhaän deã söû
duïng, AÛnh höôûng xaõ hoäi, Ñieàu kieän thuaän lôïi,
Tính töông thích) cuûa moâ hình lyù thuyeát C-TAM-
TPB cuûa Taylor vaø Todd (1995), taùc giaû boå sung
theâm 2 nhaân toá (Tin caäy caûm nhaän vaø Chi phí caûm
nhaän) ñeå nghieân cöùu aûnh höôûng cuûa chuùng ñeán söï
haøi loøng cuûa khaùch haøng khi söû duïng saûn phaåm Ví
Vieät. (Hình 1)

3. Thaûo luaän vaø keát quaû
3.1. Phaân tích Cronbach’s Alpha

Qua keát quaû kieåm ñònh thang ño ñaùnh giaù cuûa
khaùch haøng thì Cronbach’s Alpha caùc yeáu toá aûnh
höôûng goàm: (1) “Höõu ích mong ñôïi” coù 5 bieán
quan saùt töø X11 - X15; (2) Deã söû duïng mong ñôïi”
coù 5 bieán quan saùt töø X21 - X25; (3) “AÛnh höôûng
xaõ hoäi” coù 5 bieán quan saùt töø X31 - X35; (4) “Ñieàu
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kieän thuaän lôïi” coù 5 bieán töø X41 - X45; (5) “Tin
caäy caûm nhaän” coù 4 bieán quan saùt töø X51 - X54;
(6) “Tính töông thích” coù 3 bieán quan saùt töø X61 -
X63; (7) “Chi phí caûm nhaän” coù 4 bieán quan saùt töø
X71 - X74. Heä soá töông quan bieán toång cuûa caùc
bieán ñoäc laäp ñeàu coù giaù trò lôùn hôn 0,3 cho neân taát
caû caùc bieán ñeàu ñöa vaøo söû duïng ñeå phaân tích
nhaân toá.

3.2. Phaân tích nhaân toá khaùm phaù

Keát quaû phaân tích nhaân toá khaùm phaù vôùi caùc
bieán quan saùt töø khaûo saùt khaùch haøng söû duïng saûn
phaåm Ví Vieät cho keát quaû toát. Cuï theå, heä soá KMO
= 0,700 vaø Sig.= 0,000, ñieàu naøy cho thaáy raèng keát
quaû phaân tích nhaân toá khaùm phaù coù söï tin caäy cao.
Giaù trò heä soá hoäi tuï Eigenvalues cuûa nhaân toá thöù
baûy vaø giaù trò toång phöông sai trích cuûa nhaân toá
naøy, laàn löôït laø 1,872 > 1 vaø 60,029% > 50%, töø ñoù
cho thaáy, caùc bieán quan saùt ban ñaàu coù söï hoäi tuï ôû
7 nhaân toá, caùc nhaân toá naøy bieåu dieãn ñöôïc

60,029% söï bieán thieân cuûa döõ lieäu khaûo
saùt. Do ñoù, caùc nhaân toá ñaûm baûo ñöôïc
khaû naêng ñaïi dieän cho döõ lieäu khaûo saùt
ban ñaàu.

Qua keát quaû phaân tích döõ lieäu sô caáp
ñöôïc toång hôïp, cho thaáy caùc bieán quan
saùt ñöôïc phaân thaønh 7 nhoùm cô baûn:
“Ñieàu kieän thuaän lôïi”, “Chi phí caûm
nhaän “, “Höõu ích mong ñôïi”, “Deã söû
duïng mong ñôïi”, “Tin caäy caûm nhaän”,
“Tính töông thích”, “AÛnh höôûng xaõ hoäi”
vôùi 31 bieán quan saùt vaø caùc bieán quan saùt
naøy ñeàu coù trong soá nhaân toá ñaït yeâu caàu,
coù khaû naêng hoäi tuï vaø bieåu dieãn toát. 

Nhö vaäy, qua phaân tích nhaân toá khaùm
phaù EFA cho thaáy caùc bieán ñoäc laäp ñeàu
coù tính hoäi tuï vaø bieåu dieãn toát caùc bieán

quan saùt trong thang ño vaø phuø hôïp söû duïng cho
kieåm ñònh tieáp theo vôùi phaân tích Hoài quy.

3.3. Phaân tích hoài quy

Heä soá xaùc ñònh R2 hieäu chænh laø 0,825 coù nghóa
laø 82,5% söï bieán thieân veà Söï haøi loøng ñöôïc giaûi
thích bôûi caùc bieán ñoäc laäp (Höõu ích mong ñôïi, AÛnh
höôûng xaõ hoäi, Ñieàu kieän thuaän lôïi, Tin caäy caûm
nhaän, Tính töông thích, Chi phí caûm nhaän) ñöôïc
trình baøy trong moâ hình (Baûng 1).

Töø keát quaû phaân tích phöông sai (Baûng 2) vôùi
möùc yù nghóa quan saùt Sig = 0,000 < 0,05, ta baùc boû
giaû thuyeát H0, nghóa laø coù toàn taïi moái quan heä
tuyeán tính vôùi söï haøi loøng cuûa khaùch haøng vôùi ít
nhaát moät trong caùc nhaân toá: Höõu ích mong ñôïi,
AÛnh höôûng xaõ hoäi, Ñieàu kieän thuaän lôïi, Tin caäy
caûm nhaän, Tính töông thích, Chi phí caûm nhaän.

Caùc bieán ñöa vaøo moâ hình ñeàu coù ñoä chaáp nhaän
lôùn hôn 0,0001 (Tolerance) > 0,0001 vaø heä soá
phoùng ñaïi phöông sai hôn hôn 10 (VIF < 10) neân
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Hình 1: Moâ hình nghieân cöùu

Söï haøi
loøng khi
söû duïng

H1(+)

H2(+)

H3(+)

H4(+)

Höõu ích mong ñôïi (PE)

Deã söû duïng mong ñôïi (EE)

AÛnh höôûng xaõ hoäi

Ñieàu kieän thuaän lôïi 

H5(+)Tính töông thích

Tin caäy caûm nhaän 

Chi phí caûm nhaän

Nguoàn: Taùc giaû nghieân cöùu vaø toång hôïp

Model Summaryb

Model R R2 Sai soá chuaån cuûa öôùc löôïng R2 ñieàu chænh Durbin-Watson

1 0,909 0,825 0,819 0,55233 1,692

Baûng 1. heä soá xaùc ñònh

Nguoàn: Keát quaû phaân tích SPSS
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khoâng toàn taïi hieän töôïng ña coäng tuyeán giöõa caùc
bieán ñoäc laäp.

Phaân tích hoài quy ñeá xaùc ñònh möùc ñoä taùc ñoäng
cuûa 7 nhaân toá ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng söû
duïng saûn phaåm Ví Vieät taïi Ngaân haøng Ngaân haøng
TMCP Böu ñieän Lieân Vieät - Chi nhaùnh Traø Vinh
hay laø caùc bieán ñoäc laäp coù aûnh höôûng ñeán bieán
phuï thuoäc hay khoâng.

y = b0 + b1X1 + b2X2 +…+ bj X + ui
Trong ñoù: Y laø bieán phuï thuoäc (möùc ñoä haøi

loøng), bj laø heä soá öôùc löôïng, Xj laø bieán ñoäc laäp
(caùc yeáu toá aûnh höôûng).

Vôùi keát quaû phaân tích treân Baûng 2 ta thaáy coù 1
nhaân toá Deã söû duïng mong ñôïi Sig > 0,1. Sig =
0,640 lôùn hôn yù nghóa giaù trò Sig < 1% neân chuùng
khoâng coù yù nghóa veà maët thoáng keâ hay chuùng coù ít
khaû naêng aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch
haøng trong moâ hình.

Coøn laïi laø 6 nhaân toá (Höõu ích mong ñôïi, AÛnh
höôûng xaõ hoäi, Ñieàu kieän thuaän lôïi, Tin caäy caûm

nhaän, Tính töông thích, Chi phí caûm nhaän) ñeàu coù
möùc yù nghóa qua giaù trò Sig < 0,1 neân chuùng coù yù
nghóa veà maët thoáng keâ vaø coù khaû naêng döï ñoaùn toát
cho söï haøi loøng cuûa khaùch haøng.

Baûng 3 cho thaáy giaù trò Sig. F = 0,000 nhoû hôn
0,05, cho neân moâ hình nghieân cöùu phuø hôïp. Giaù trò
R2 hieäu chænh cuûa moâ hình nghieân cöùu laø 0,825
cho thaáy caùc bieán trong moâ hình nghieân cöùu ñeà
caäp ñöôïc giaûi thích 82,50% söï bieán thieân cuûa moâ
hình nghieân cöùu 17,50% coøn laïi ñöôïc giaûi thích
bôûi caùc yeáu toá ñeà caäp trong moâ hình nghieân cöùu.
Giaù trò VIF cuûa caùc bieán ñoäc laäp ñeàu coù giaù trò beù

hôn giaù trò cho pheùp laø 10, cho neân khoâng coù hieän
töôïng ña coäng tuyeán giöõa caùc bieán ñoäc laäp trong
moâ hình nghieân cöùu.

5. keát luaän
Baøi vieát caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng

cuûa khaùch haøng khi söû duïng saûn phaåm Ví Vieät cuûa
KHCN taïi LienVietPostBank - Chi nhaùnh Traø
Vinh vôùi muïc tieâu xaùc ñònh caùc yeáu toá aûnh höôûng
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Nguoàn: Keát quaû phaân tích SPSS

Nhaân toá
Heä soá chöa chuaån hoùa Heä soá chuaån hoùa

t Sig.
Thoáng keâ hieän töôïng coäng tuyeán

B Sai soá chuaån Beta Ñoä chaáp nhaän 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

Baûng 3. Keát quaû moâ hình hoài quy ñaùnh giaù söï haøi loøng cuûa khaùch haøng

Toång bình phöông df Trung bình bình phöông F Sig

Hoài quy 278,341 6 46,390 152,065 0,000

Sai soá 58,878 193 0,305

Toång 337,219 199

Baûng 2. Phaân tích phöông sai anoVa

Nguoàn: Keát quaû phaân tích SPSS
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ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng khi söû duïng saûn
phaåm Ví Vieät cuûa khaùch haøng caù nhaân taïi
LienVietPostBank - Chi nhaùnh Traø Vinh. 

Keát quaû nghieân cöùu cho thaáy raèng, coù 6 bieán
aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng khi söû
duïng saûn phaåm Ví Vieät taïi LienVietPostBank -
Chi nhaùnh Traø Vinh, möùc ñoä aûnh höôûng cuûa caùc
bieán laàn löôït töø thaáp ñeán cao laø: “Tin caäy caûm

nhaän”, “Ñieàu kieän thuaän lôïi”, “Tính töông thích”,
“AÛnh höôûng xaõ hoäi”, “Höõu ích mong ñôïi” vaø “Chi
phí caûm nhaän”. Töø keát quaû nghieân cöùu, taùc giaû ñaõ
thaáy ñöôïc söï aûnh höôûng cuûa 6 nhaân toá ñeán söï haøi
loøng cuûa khaùch haøng khi söû duïng saûn phaåm Ví
Vieät ñeå coù theå nghieân cöùu tieáp caùc giaûi phaùp nhaèm
naâng cao söï haøi loøng cuûa khaùch haøng ñoái vôùi saûn
phaåm dòch vuï Ví Vieät n
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This study analyzes the factors affecting the satisfaction of individual customers at Lien Viet
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