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Tom tiit:
ghién ciru nay nham do lwong mire do anh hieong cia cdc yéu té dén gia tri
chm nhdn ciia khach hang vé Viettel money: Nghién ciru tai tinh Tra Vinh.
Nghién ciru duge thwe hién théng qua phicong phép dinh heong véi s6 liéu
khao sat tw 274 khdach hang d’ang s dung dich iz Viettel money trén dia ban. Két qua
cho thdy Tinh don gian, Danh tiéng nha cung cdp dich vu Viettel money, Niém tin ciia
khach hang, Chat lwong dich vu, Gid ca hanh vi va Cam nhdn vé rii ro la cdc yeu 16 ¢6
anh hudng dén gid tri cam nhdn ciia khdach hang vé Viettel money. Trong d6, yéu t6 “Tinh
don gian” la yéu t6 tac ddng manh nhdt dén gid tri cam nhdn ciia khach hang. Diea trén
két qua nghién ciru, nhém tac gia dé ra cac ham y quan tri nham gia tang gid tri cam
nhan cua khach hang vé dich vu Viettel money trén dia ban tinh Tra Vinh.
Tir khoa: Gia tri cam nhdn, khdach hang, dich vu Viettel money, tinh Tra Vinh.

Abstract:

This study aims to measure the influence of factors on customers’ perceived value
of Viettel money. a study in Tra Vinh province. The study was carried out through a
quantitative method with survey data from 274 customers using Viettel money services in
the area. The results show that Simplicity, Reputation of Viettel money service providers,
Customer trust, Service quality, Price behavior and Perception of risk are factors that
affect perceived value receive from customers about Viettel money. In particular, the
factor Simplicity is the factor that has the strongest impact on the perceived value of
customers. Based on the research results, the authors propose management implications
to increase the perceived value of customers about Viettel money service in Tra Vinh
province.

Keywords: Perceived value, customers, Viettel money service, Tra Vinh Province.

1. Gi6i thi¢u

Trong thoi dai 4.0, dich vu
thong tin di dong dang co tam
quan trong khong nho dén linh
vuc kinh t&, x4 hoi hién nay. La
mot nén tang giap cho khach
hanh st dung cac go6i dich vu
khong thé thiéu trong cudc
sbng, ciing 1a cau ndi théng tin
gitta khach hang voi cac doanh

nghiép. Sy ra doi cua dich vu
giup cho khach hang tiép can
nhitng cong nghé so, cling ¢6 thé
no6i day 1a sy phat trién bén viing
trong cong nghé thong tin trong
nhiing ndm vira qua.

Phai ké dén, dich vu Viettel
money da trién khai dich vu
Mobile-Money thong qua viéc
tan dung ha téng, dir li¢u, mang

ludi vién thong, tap dit liéu khach
hang dé phat trién, mo rong kénh
thanh toan khong dung tién mat
trén thiét bi di dong, mang lai
tién ich cho nguoi st dung trong
thoi gian qua. Dé c6 cai nhin bao
quat va mang tinh tong thé hon,
nhom tac gia thuc hi¢n “Cac yéu
t6 anh huong dén gia trj cam
nhan cua khach hang vé Viettel
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money tai tinh Tra Vinh” nham
do luong gia tri cam nhan cua
khéach hang trong viéc st dung
dich vu Viettel money va qua do
dé xuét cac ham ¥ quan tri nham
gia tang gia tri cam nhan cua
khach hang vé dich vu Viettel
money noi riéng, thuc day thanh
toan khong ding tién mit trong
dan cu ndi chung.

2. Noi dung nghién ciru

2.1. Co sé Iy thuyét:

Pinh nghia vé gid tri cam
nhdn cua khdach hang

Zeithaml (1988) da dua ra
dinh nghia vé gia tri cam nhan
cua khach hang “la sy danh gia
téng quat vé tinh hitu dung cua
mot san phém dua vao nhan thurc
cta ho vé nhiing gi nhan duoc
va nhiing gi bo ra”. Trong khi
do, Anderson Sullivan (1993)
dinh nghia gia tri cam nhan cua
khach hang la gia tri dugc cam
nhén tinh theo don vi tién té cla
loi ich vé mat k¥ thuat, kinh té,
dich vu va xa hoi ma khach hang
c6 thé nhan duge san phém va
chi phi ma ho phai tra cho san
pham do.

Butz Goodstein (1996) cho
rang gia tri cam nhan cua khach
hang 13 mdi quan hé cam xic
dugc thiét 1ap giita khach hang
va nha cung cip sau khi khach
hang d3 st dung mot san phim
hay dich vu cua nha cung cép
va thiy rang san phdm hay dich
vu d6 tao ra gia tri gia tang. Bén
canh d6, Woodruff (1997) cho
réng “@Gia tri cam nhan cua khach
hang 1a sy cam nhén thich hon
cua khach hang, la sy danh gia
ctia khach hang vé& nhitng thudc
tinh san phém, dac tinh dich vu,
la hiéu qua gia tdng trong su
dung khi san pham, dich vu dap
ung dugc muc tiéu va muc dich

st dung cua khach hang”.

C6 réat nhiéu quan diém khac
nhau vé gia tri cam nhéan cua
khéach hang, tuy nhién cac khai
niém déu c6 diém chung la sy so
sanh gitra nhiing gi khach hang
nhan duoc (lgi ich) va nhirng gi
ho b6 ra (su hy sinh) dé co dugc
san pham hay dich vu.

Khdi quat vé Viettel money

Viettel money la mdt Ung
dung vi dién to do Tap doan
Cong nghiép — Vién thong Quan
doi Viettel xay dung va phat
trién. Viettel money chinh thirc
ra mat vao thang 12/2021 véi vai
tro h¢ sinh thai thuong mai, tai
chinh s toan dién, dugc dinh vi
trg thanh “Tién thong minh kién
tao cuodc séng méi”. S& hiru da
dang ngudn tién cung véi do phu
100.000+ diém giao dich trai
nghiém trén toan qudc va hon
300 dich vu va tién ich duoc
c4 nhan hoa theo nhu cau. Khai
sinh v6i tién than 1a ViettelPay,
Viettel money tién vao thi trudng
nhu mot hé sinh thai tai chinh sd
wu viét. Ung dung khong chi ké
thtra c4c tinh nang giao dich tai
chinh thuong nhat vugt troi ma
con dugce cai tién v6i nhiéu tién
ich tai chinh mo rong va da dang
hon. Viettel money ngoai vi¢c
hd trg khach hang giai quyét cac
van dé hoéa don hing ngay nhu
dong tién hoa don dién/nudc/
Internet, nap tién dién thoai, ...
ma con bao ham cac hoat dong
tai chinh lién quan nhu dau tu
s, gui tiét kiém, tra ng vay,....
Bang su uy tin va chét luong bac
nhat, Viettel money dan tré thanh
cong cu thanh toan dic luc va
tham gia vao moi hoat dong tai
chinh cin thiét cua ngudi Viét.
Viettel money con s¢ hitu ngudn
tién da dang vai 2 tai khoan doc
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1ap 1a ViettelPay va Tién di dong
(Mobile Money).
2.2. Gid thuyét nghién ciru:

Danh tiéng nha cung cép dich
vu Viettel money

Theo Pham Thi Quynh Trang
va cong su (2019) “Danh tiéng
1a uy tin hay vi thé ctia mot san
phém hay dich vu theo cam nhan
cua nguoi mua dua trén hinh
anh cua cac nha cung cap dich
vu. Danh tiéng 12 mot yéu t6 rat
quan trong, nd lam cho khach
hang cam thdy tin tuong, an tdm
khi st dung dich vu nao do, dich
vu ¢6 danh tiéng cang tot thi gia
tri cam nhan cua khach hang vé
dich vu do6 cang cao. Trén co s&
d6, nhom nghién ciru dé xuit gia
thuyét nhu sau:

HI: Danh tiéng nha cung cdp
dich vu Viettel money anh hwong
tich cuc (+) dén gid tri cam nhdn
cua khach hang.

Gia ca hanh vi

“Gia ca hanh vi cling dugc
xem nhu mot khai niém lién quan
dén nhén thtrc, ma biéu hién mot
phan mat mat co trong phuong
trinh gia tri” (Sanchez, 2006).
“Gia ca hanh vi la gia ca (khong
mang tinh tién t8) phai bo ra dé
¢6 duogc dich vu bao gém thoi
gian va nd lyc dé tim kién khach
hang sir dung dich vu” (Gallarza
va Saura, 2006; Petrick, 2002).
Vi vay, gia ca hanh vi c6 anh
huong dén gia tri cam nhan cua
khach hang. Gia thuyét dugc dé
xudt trong mo hinh nghién ciru
la:

H2: Gia ca hanh vi tac dong
thudn chiéu (+) dén gid tri cam
nhdn cua khdach hang.

Chdt lwong dich vu

Chét lwong dich vy 1a mot
yéu t6 quan trong dbi véi nhu
cau cua khach hang va tir 46 dua
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ra cac dich vu phu hop dé tao ra
lgi nhuan. Caruana (2002) cho
réng chét lugng dich vu la két
qud su so sanh cua khach hang
khi khach hang so sanh gitta su
mong doi cua ho vé dich vu va
su cam nhén cua ho khi sir dung
dich vy d6. Khi khach hang cam
nhén chat lugng cua dich vu tbt
thi gia tri cam nhan tong quat
cua ho cang cao. Vi vy, nhom
nghién ctu d& xuit gia thuyét
nhu sau:

H3: Chat lwong dich vu tac
déng thudn chiéu (+) dén gid tri
cam nhan cua khach hang.

Tinh don gian

Tinh don gian 1a viéc dé hiéu,
dé sir dung va khong bao gom su
kho khan trong qua trinh stir dung
san phém va dich vu. Tinh don
gian can phai dap (mg duoc cac
nhu cau va ky vong cua khach
hang trong qua trinh su dung
dich vu ctia ho nham tang gia tri
cam nhan cua khach hang khi su
dung dich vu” (Zeyad M. EM.
Kishada, 2013).

H4: Tinh don gian tac dong
thudn chiéu (+) dén gid tri cam
nhan cua khach hang.

Niém tin cia khdch hang

Theo Patrick (2002) “Niém
tin cua khach hang dugc dinh
nghia 1a nhiing suy nghi, cam
xuc, hodac hanh vi cua khach
hang cam thdy rang nha cung
cép c6 thé duoc tin cay dé hanh
dong vi lgi ich tdt nhat caa ho
khi ho tir b quyén kiém soat truc
tiép”. Khi khach hang tin tudong
vao doanh nghiép cung cap dich
vy, tu do tao ra cac moi truong
giao tiép thuan loi hon dé tao
diéu kién thu hat khach hang va
tao ra niém tin cho khach hang
nham nang cao gia tri cam nhéan
cua khach hang khi st dung dich

vu. Nhém nghién ctru dé xuét
gia thuyét nhu sau:

HS5: Niém tin cia khdch hang
tdc dong thudn chiéu (+) dén gid
tri cam nhdn cua khach hang.

Cam nhdn vé rii ro

“Cam nhan vé rui ro 1a su
thiéu long tin va tac dong tiéu cuc
c6 thé xay ra dbi v6i viéc mua
hang hoéa hoic dich vu. C6 thé
hiéu rang cam nhan rui ro ¢ tac
d6ng dén suy nghi va niém tin vé
kha ning xay ra két qua khong
mong mubn hodc hau qua khi su
dung dich vu” (Khedmatgozar &
Shahnazi, 2018).

H6: Cam nhdn vé rii ro tdc
déng ngwoc chiéu (-) dén gid tri
cam nhan cua khach hang.

Trén nén tang cac li thuyét va
luoc khao mot sb tai lidu trong
va ngoai nudc, md hinh nghién
ctru dé xuat (Hinh 1) véi sau yéu
t6 anh huong dén gia tri cam
nhan cia khach hang vé Viettel
money gdém: (1) Danh tiéng nha
cung cip dich vu Viettel money,
(2) Gia ca hanh vi, (3) Chat
lugng dich vy, (4) Tinh don gian,
(5) Niém tin ctia khach hang, (6)
Cam nhan vé rui ro.

2.3. Phuwong phap nghién ciru

Phuong phap 1y miu duoc
thuc hién thong qua bang cau hoi
c6 céu trac. Mau duoc chon theo
phuong phap chon miu ngiu

nhién don gian (khach hang dang
su dung Viettel money). Thang
do dugc dua ra trong nghién ctru
dinh lwong gém 37 bién quan sat,
trong d6, 6 06 bién quan sat do
ludng vé danh tiéng nha cung cap
dich vu Viettel money, 04 bién
quan sat do ludng vé gia ca hanh
vi, 06 bién quan sat do luong vé
chét Iugng dich vy, 05 bién quan
sat do luong vé tinh don gian, 06
bién quan sat do luong vé niém
tin ctia khach hang, 05 bién quan
sat do luong cam nhan vé rui ro,
05 bién quan sat do luong vé gia
tri cam nhan cua khach hang vé
Viettel money. Vi 37 bién quan
sat, kich thudc miu tdi thiéu 1a
37 x 5 = 185. Pé tang tinh tin
ciy, mau duoc thu thap ting 1,5
1an s tinh toan v&i n = 278. Két
qua c6 274 phiéu tra 161 duoc thu
vé phu hop yéu cau nén duoc st
dung lam dir li€éu nghién ciu
chinh thue.

Nghién ctru chinh thtrc dugc
thuc hién bang phuong phap
nghién ctru dinh luong véi 274
phiéu tra 10i hop 1, duoc sir
dung lam dir li€éu nghién ciu
chinh thtrc thong qua cac budce
phan tich gdm: (1) danh gia do
tin cdy cua thang do bang hé sd
Cronbach Alpha, (2) phan tich
nhan t kham pha EFA; (3) phan
tich hoi quy nham kiém dinh sy

Hinh 1: M hinh nghién ctru dé xuét

Danh tiéng nha cung cap
dich vu Viettel money
Re
L (Rep) )
( 7
Gid ca hanh vi (B-Pr)
& J
Chét luvgng dich vy
L (sQ) )

Ngubn: Nhém téc gia dé xuét, 2022

Gid trj cdm
nhan cta
khach hang vé
Viettel money
(PV)

4 N
Tinh don gian (Si)

Hs |  Niém tin cGa khach hang
(c-Q)

Cam nhan vé rui ro (PR)
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phﬁ hO’p cua mo6 hinh va danh Bang 1: Kiém dinh do tin cay Cronbach’s Alpha

gia muc do anh hudng cua céac

A A 4k o es e s A , Tén i Cronbach’s S6é bién quan sat
yéu to dén gla tri cam nhén cua bién Mo ta Alpha  cUa tirng nhan t6
khéach hang vé Viettel money. ) )

X . on , Rep Danh tiéng nha cung cap dich vu Viettel money 0,785 6
2.4. Keét qud nghién curu )
2.4.1.Phén tich hé s6  B-Pr Giacahanhvi 0,883 4
Cronbach’s Alpha SQ Chét luwong dich vu 0,917 6
Kétquaphantichkiémdinhdd  Si  Tinh don gian 0,733 5
tin cdy cua cac thang do cho thdy ~ C-C Niém tin ciia khach hang 0,869 6
cac hé s6 Cronbach’s Alpha cia PR Cam nhan vé riii ro 0,885 5
cac yéu t6 “Danh tiéng nha cung PV Gia tri cam nhan cta khach hang vé Viettel money 0,866 5
cép dich vu Viettel money”, “Gia ) o
ca hanh vi”, “Chét luqng dich Bang 2: Két qua phan tich nhan to bién déc lap
vu”, “Tinh don gian”, “Niém tir} Nan
cua khach hang”, “Cam nhén vé p 5 3 7 s 5
rui ro” va “qu tri F:ém nhan cua so1 oom
khéch hang ve& Viettel money” sQ2 0.800
déu > 0,,6, dflm bao do tin f}ﬁy sQ3 0.602
cho phfip ‘cua t%lar}g do dung sa4 0.834
trgng mo hinh. H¢ 50 tuong quan .. 0,887
bién tépg cua cac blép déu > 0,3 sQ6 0,686
cho thay gitra cac bién c6 tuong 0.570
quan chat chg. ) si2 0,623
2.4.2.Phan tich nhan to kham g 0,733
pha (EF4) si4 0,742
O budc ticp theo, nhom tac g4 0,652
gid thyc hién phén tich nhan t6 554 0.893
kham pha EFA, 32 bién quan sit g pp 0.678
déu du di€u kién sau khi phdn g prg 0,844
tich do tiq cay Cronbach’s Alpha g p4 0,872
dat yéu cau dugc dua vao phan ¢ 4 0,598
tich nhan té EFA. Sau khi phén C_CZ 0,911
tich nhan t6 (EFA), chung t6i ¢ c3 0783
thu dwoc két qua EFA trinh bai ¢ ¢4 0,917
0 Bang 2. ) c.cs 0,563
Két qua c6 32 bién quan sat ¢ ce 0,728
duoc dua vao phan tich, tAt ca 32 Rep1 0,668
bién quan sat déu dugc giit lai vi  Rep2 0,744
c6 hé sd tai nhan t6 16n hon 0,5 Rep3 0,668
(Nguyén Dinh Tho, 2013). Hé  Rep4 0,592
s6 KMO dat gia tri 0,798 > 0,5  Reps 0,587
kiém dinh Bartlett c6 ¥ nghia  Rep6 0,588
vé mat thong ké (Sig. = 0,000 <  pR1 0,846
0,05). Két qua nay cho thdy, cac  PR2 0,825
bién quan sat c6 mdi twong quan PR3 0,831
trong tong thé. Két qua phan tich  Pr4 0,766
nhén t§ dat sau nhan t6 rat trich PR 0,686

tai diém Eigenvalues = 1,636 > o
Nguédn: Két qua khado sat va phan tich cia nhém tac gia, 2022
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1, tong phuong sai = 64,209% >
50% (dat yéu cau). Két qua nay
chi ra rang sau yéu t6 trich ra nay
c6 thé giai thich duoc 64,209%
bién thién cua dit liéu. Do do,
két qua kiém dinh trén thoa diéu
kién phan tich nhan td, do hé sb
tai cua 32 bién quan sat déu lon
hon 0,5 nén duoc git lai.

Phan tich nhan t6 kham pha
bién phu thudc gia tri cam nhan
ctia khach hang vé Viettel money
gdém nam bién quan sat, két qua
cho thay cac hé s6 tai déu 16n hon
0,3 nén dugc gitr lai. H¢ s6 KMO
dat gia tri 0,644 > 0,5 kiém dinh
Bartlett c6 ¥ nghia vé mit thong
ké (Sig. = 0,000 <0,05). Két qua
nay cho thiy cic bién quan sat
c6 mdi twong quan trong tong
thé, gia tri Eigenvalues = 3,273
> 1, tong phuong sai = 65,469%
> 50% (dat yéu cau). Nhu vay,
thang do gid tri cam nhan cua
khach hang vé Viettel money
duoc gitr lai nam bién quan sat.

2.4.3. Phan tich hoi quy

Kiém dinh cac gia thiét can
thiét trong mo hinh phan tich hoi
quy r r

Két qua phan tich cho thay,
cac gia tri thong ké danh gia su
phu hop cia mé hinh nhu R2,
R2 hiéu chinh va sai s6 chuin
déu dat yéu cau voi R2= 0,714
va R2 hi¢u chinh = 0,707; F=
110,896 véi sig = 0,000 cho
thiy, chiing ta c6 thé bac bo gia
thuyét cho ring tit ca cac hé sd
hdi quy bang 0, nghia Ia mé hinh
hdi quy 1a pha hop véi dir lidu
nghién ctru va c6 thé sir dung
duoc, phan tich phuong sai co
sig < 0,01 nén mé hinh hoan
toan ¢ y nghia thong keé.

Kiém dinh hién tuong da
cong tuyén: Két qua kiém tra
hién tuong da cong tuyén cua

Bang 3: Tém tat két qua phan tich héi quy

Bién doc lap oS0 Sela sig F

Hang sb 0,766 0,000

Tinh don gian (Si) 0,183 0,281 0,000 1,361
\?iaert]trélﬁrir;%:;?;:;)g cap dich vy 0217 0,281 0,000 1,411
Ni&m tin cGia khach hang (C-C) 0,178 0,274 0,000 1,409
Chét lwong dich vu (SQ) 0,190 0,271 0,000 1,432
Gia ca hanh vi (B-Pr) 0,114 0,184 0,000 1,292
Cam nhan V& rdi ro (PR) -0,103 -0,177 0,000 1,394
Gia tri F cia mé hinh 110,896

Gia tri R? hiéu chinh 0,707

Gia tri Sig. cia md hinh 0,000°

Durbin-Watson 1,969

Ngubn: Két qua khéo séat va phan tich clia nhém tac gia, 2022

mo hinh, ta thdy hé s6 phong
dai phuong sai (VIF) cua cac
khai niém ddc 1ap trong mo hinh
déu nho hon 2. Pidu nay chimg
td gitta cac khai ni€ém doc lap
khong xay ra hién tugng da cong
tuyén.

Kiém dinh vé tinh doc lap
cia phan du: Dai luong thong
ké Durbin — Watson (d) cua ham
hdi quy cé gia tri 1a 1,969 gan
bang 2 cho thiy, khong c6 hién
tuong ty twong quan chudi bac 1
hay no6i cach khac cac phan du
ude luong cua moé hinh doc lap,
khong c6 mbi quan hé tuyén tinh
v6i nhau.

Két quda chay mé hinh hoi
quy r r

Két qua nghién ctru cho thay
mo hinh c6 do phu hop dat yéu
cau R2 hiéu chinh = 0,707, diéu
nay c6 y nghia la 70,7% su thay
ddi cua bién phu thudc gia tri
cam nhan cua khach hang vé
Viettel money tiép tuc duoc giai
thich boi sy bién thién cua sau
bién doc lap véi do tin cay 95%;
con lai 29,3% duogc giai thich
boi cac bién ngoai mo hinh va
sai s6 ngau nhién.

Nhu vdy, mé hinh hdi quy

dugc viét nhu sau:

PV =0,281*Sii + 0,281 *Repi
+ 0,274*C-Ci + 0,271*SQi +
0,184*B-Pri — 0,177*PRi + ei

Nhu vay, sdu yéu td trong mo
hinh nghién ctru déu duoc chip
nhan, trong d6 c6 nam yéu tb tac
dong thuan chiéu va mot yéu tb
tac dong nguoc chiéu véi gia
tri cam nhan cua khach hang vé
Viettel money.

Y nghia: Trong diéu kién céc
yéu t6 khac khong thay doi khi
cac yéu to nhu: tinh don gian
(Si); danh tiéng nha cung cap
dich vu Viettel money (Rep);
niém tin cta khach hang (C-C);
chat luong dich vu (SQ); gia ca
hanh vi (B-Pr) tang lén 1 don vi
thi gia tri cam nhan cta khach
hang vé Viettel money (PV)
tang lén tuong ung 0,281; 0,281;
0,274; 0,271; 0,184 don vi va
yéu té cam nhan vé rai ro (PR)
cia khach hang dbi véi Viettel
money giam s& gop phan ting
gia tri cam nhén cua khach hang
vé Viettel money, két qua nghién
ctru phu hgp véi mo hinh nghién
ctru nhom tac gia dé xuat. Miuc
d6 tac dong cua ting yéu té nhu
sau:
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+ Yéu t& “Tinh don gian”
tac dong thuan chiéu dén gia
tri cam nhan cua khach hang vé
Viettel money. Nhin chung, két
qua nghién ctru chi ra tdc dong
cua tinh don gidn t&i gia tri cam
nhan cia khach hang vé Viettel
money 1a tuong dong véi két
qua nghién ctru ciia Chu Nguyén
Maong Ngoc (2013). Thuc té cho
thdy rang, dich vu cang don gian,
cang dé sir dung thi cang thu hat
nhiéu ngudi sir dung.

+ Yéu t6 “Danh tiéng nha
cung cap dich vu Viettel money”
tac dong thuan chiéu dén gia tri
cam nhan cua khach hang vé
Viettel money. Két qua nghién
chu nay cé su twong dong voi
két qua nghién ctru ctia Phan Thi
Quynh Trang va HO Thi Huong
Lan (2019); Ng6 Thi Phuong
Thao (2020), nghién cuu trudc
cho théy khi danh tiéng nha cung
cAp cang ting thi cang ning
cao gia tri cam nhan cua khach
hang.

+Yéu t6 “Niém tin ciia khach
hang” tuwong dong voi két qua
nghién ctu cia Chu Nguyén
Mong Ngoc (2013), Tran Thi
Hién Linh (2019). Khi yéu té
niém tin ctia khach hang cang
tang, giip cho Viettel money
c¢6 cac chinh sach lam ting chat
luong dich vy, tir d6 nang cao gia
tri cam nhan cua khach hang.

+Yéu tb “Chit lvong dich vu”
tuong dong voi két qua nghién
cuu cua Ngo Thi Phuong Thao
(2020). Khi chét luong dich vu
cang ting dong nghia véi viée
gia tri cam nhén cua khéach hang
cang duogc nang cao.

+ Yéu to “Gia ca hanh vi”
trong dong véi két qua nghién
ctru cua Phan Thi Quynh Trang
va HO Thi Huong Lan (2019),

Ng6 Thi Phuong Thao (2020)
cho rang gia ca hanh vi c6 anh
huong dén gia tri cam nhan cua
khach hang vé Viettel money.

+ Yéu té “Cam nhan vé rui
ro” tac dong nguoc chiéu dén
gia tri cam nhén cua khéach hang
vé Viettel money. Khi cam nhan
vé rui ro cang giam sé& giup nang
cao niém tin cua khach hang
khi st dung va gia tri cam nhan
cua khach hang cang dugc nang
cao.

2.5. Thuc trang su dung Viettel
money trén dia ban tinh Tra
Vinh

Tra Vinh hién dang c6 9 ctra
hang giao dich Viettel money
trong d6 thanh phd Tra Vinh c6
2 diém giao dich 1a ctra hang
trung tim thanh phd Tra Vinh va
cua hang tai Truong Pai hoc Tra
Vinh cung véi d6 1a cac huyén
thugc tinh déu c6 1 cira hang
giao dich riéng dugc nguoi dan
vung nong thon, vung sau, vung
xa trén dia ban dén nhan nf”)ng
nhiét v6i nhidu cong dung va tién
ich mang lai, thuc day hoat dong
thanh todn dién tor khong dung
tién mit trong sinh hoat hing
ngdy, gop phan phat trién thanh
toan dién tir khong dung tién mat
trén dia ban tinh Tra Vinh.

3. Két luan va ham y quan tri

Qua viéc két hop cac phuong
phap phan tich nhu: kiém dinh
hé s6 Cronbach’s Alpha, phin
tich nhan t6 kham pha, mé hinh
hdi quy da bién, nhom nghién
ctru da xac dinh dugc nam yéu td
tac dong thuan chiéu va mot yéu
t6 tac dong nguoc chidu dén gia
tri cam nhan cua khach hang vé
Viettel money theo thi ty giam
dan 1a: Tinh don gian, danh tiéng
nha cung cdp dich vu Viettel
money, niém tin ciia khach hang,
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chét luong dich vy, gid ca hanh
vi va cam nhan vé rui ro. Tuy
nhién, nghién ciru van con mot
sb6 han ché, do thoi gian c6 han
nén s6 mau khao sat chua du 16n.
Do d6, nhitng nghién ctu tiép
theo can thuc hién voi sd lugng
mau 16n hon nhdm phat hién
thém nhitng yéu té anh hudng
dén gia tri cam nhan cua khach
hang vé Viettel money.

Ham y qudn tri

Gia tri cam nhan cua khach
hang lién hé chat ch€ voi sy hai
long cua khach hang, long trung
thanh va long tin, dich vu Viettel
money dang nd lyc dua ra nhiing
giai phap nhim gia ting gia tri
cho khach hang. Trong pham vi
bai bdo, tac gia dé xuit mot sb
ham y nhu sau:

- Pé thu hat khach hang
va nang cao suc canh tranh
cua Viettel money so voi cac
phuong thuc thanh toan di¢n tir
khéac (Internet banking, Mobile
banking, thé ATM, thé tin dung,
thé ghi ng), can xay dung va duy
tri chinh sach chi phi thip, ciing
cung cip cac chuong trinh wu dai
khéac nhau cho nguodi dung. Bén
canh do, Viettel money can chu
dong ket ndi, hop tac voi cac nha
cung cap san pham, dich vy dé
dua ra cac chuong trinh khuyén
mai, giam gia cho khach hang
mdi khi thanh toan bang Viettel
money. Can duy tri va phat huy
diém manh vé cac chi phi két n6i
mang va phi giao dich dé khach
hang thdy duoc cac chi phi nay
van con ré hon nhiéu so véi viée
khéach hang ty bo thoi gian, chi
phi dén cac diém giao dich.

- Can ting mic do an toan
va bao mat cho tai khoan ngudi
dung. Cuthé, cac dichvu can lién
tuc dugc cai tlen nang cap cong



Tham Khao

nghé dap tmg cac tiéu chuan cao
vé bao mat thong tin, an toan
trong xu 1, luu trit va truyén dir
li¢u dién tu, tranh truong hop bi
hack tai khoan, thong tin nguoi
ding. D6i voi viée xac thuc
mat khiu tai khoan trong giao
dich thanh toan, bén canh hinh
thirc xac thuc mat khau mot lan
(OTP), cAn nang cAp ma trdn mat
khau (VITOS) dé khach hang ¢
thé nhap mét khau tir ban phim o
hodc quét anh nguoi dung. Pidu
nay c6 thé giam thiéu viéc 16
thong tin tai khoan va mat khau
boi phan mém gian diép ghi lai
thong tin dugc nhap tir ban phim
vat 1y. Can co nhitng khuyén céo
v6oi khach hang ngay trén ung
dung vé viéc khong cung cip
ma OTP, cung cdp mat khau cho
nguoi khac hay chi dang nhap
tai khoan trén thiét bi chinh
cha nham bao dam an toan va
bao mat cho tai khoan cua minh.
Pong thoi, can trang bi kién thirc
cho nhén vién tai cac diém giao
dich vé viéc xur 1y cac su cb vé
an toan/bao mat khi khach hang
gip phai dé tranh anh huong dén
cai nhin khong tot tir khach hang
vé san phém, dich vu cua Viettel
money hay trang bi kién thuc
vé viée sir dung ciing nhu vé an
toan va bao mat cho khéach hang
thong qua website ctia cong ty,
trén cac trang mang xa hoi nhu
zalo, facebook,...

- Pé gia tang tinh don gian,
tang muc do dé st dung, Viettel
money can lién tuc cai tién k¥
thuét, cong nghé dé giam thiéu
cac budc cai dat, dang ky. Diéu
nay giup khéach hang & moi do
tudi déu co thé dé dang tiép can
va st dung. Bén canh do, Viettel
money nén cai tién quy trinh, ting
kha ning ty dong dién thong tin

trén don hang / hoa don di¢n tr
dé rit ngin thoi gian. Pidu nay
c6 thé khién nguoi diung cam
thiy thoai mai va d& dang hon
mdi khi thyc hién cac giao dich.
Cén cung cap hudng din 13 rang
va cu thé cho ngudi ding trude
va trong qua trinh thyc hién giao
dich thanh toan. Can truyén
thong, gidi thi€éu manh mé thém
dé khach hang hoan toan yén
tam vé van dé cai dat ung dung
Viettel money trén dién thoai.

- Cac nha cung cép dich vu
Viettel money nén lién két voi
cac ngan hang 16n dé nang cao
niém tin cua khach hang véi loai
dich vu nay, tiép tuc gitr viing,
cling ¢6 va nang cao hinh anh
thuong hi¢u Viettel money trén
thi truong Vi dién ta tai VIEt
Nam va mé rong ra khu vuc. Can
thiét ké, d6i mai b cuc giao dién
tmg dung sao cho thuc sy hép
dan, than thién, don gian va dé
str dung dbi v6i nhidu d6i twong
khach hang khac nhau. Viéc tiép
thu y kién ctia khach hang mot
cach thuong xuyén nhdm cai
tién khong ngimg theo yéu ciu
ctia khach hang 13 hét stc quan
trong trong vi¢c danh gid cam
nhan dé sir dung cua ho.

- Nghién ctru va nim bat nhu
cdu thanh toan ngay cang da
dang cta nhiéu d6i twong khach
hang, tr d6 tich hop nhiing tién
ich thanh toan trong nhiéu linh
vuc nhu dich vy cong gém tién
nudc, tién dién, tién internet...,
hay nhitng chuong trinh tra phi
dinh ky hang thang/ndm nhu
Netflix va Amazon,...®
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