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1. Ñaët vaán ñeà
Cho ñeán nay, ñaõ coù khaù nhieàu nghieân cöùu phaân

tích caùc nhaân toá taùc ñoäng ñeán yù ñònh haønh vi vaø
quyeát ñònh löïa choïn dòch vuï NHTT cuûa khaùch
haøng. Ña soá caùc nghieân cöùu chuû yeáu söû duïng moâ
hình lyù thuyeát haønh ñoäng hôïp lyù (Theory of
Reasoned Action - TRA), lyù thuyeát veà haønh vi döï
ñònh (Theory of Planned Behavior - TPB) vaø lyù
thuyeát chaáp nhaän coâng ngheä (Technology
Acceptance Model - TAM). Ví duï, Alkailani

(2016) ñaõ môû roäng moâ hình TAM ñeå nghieân cöùu
caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán vieäc aùp duïng NHTT 
cuûa 500 sinh vieân toát nghieäp taïi 4 tröôøng ñaïi hoïc 
ôû Jordan. 

Hay nghieân cöùu cuûa Patel & Patel (2018) ñaõ söû
duïng moâ hình TAM vaø daïng môû roäng cuûa noù ñeå
phaân tích caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán vieäc aùp duïng
NHTT taïi Gujarat. Tuy nhieân, caùc lyù thuyeát ôû treân
chöa thaät söï bao quaùt heát noäi dung, Venkatesh et
al. (2012) ñaõ ñeà xuaát moâ hình thoáng nhaát veà söï
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chaáp nhaän vaø söû duïng coâng ngheä (Unified Theory
of Acceptance And Use of Technology - UTAUT)
moät caùch ñaày ñuû hôn. Nhieàu nghieân cöùu ñaõ vaän
duïng UTAUT ñeå xem xeùt vieäc aùp duïng vaø söû duïng
coâng ngheä bôûi tính khaùi quaùt cao cuûa noù (Abrahaõo
et al., 2016). Tuy vaäy, UTAUT vaãn chöa theå bao
quaùt caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán vieäc chaáp nhaän vaø
söû duïng coâng ngheä. 

Vì vaäy, baøi nghieân cöùu öùng duïng UTAUT2 -
moâ hình môû roäng cuûa UTAUT ñeå phaân tích caùc
yeáu toá taùc ñoäng ñeán vieäc chaáp nhaän vaø söû duïng
dòch vuï NHTT nhaèm laáp ñaày loã hoång nghieân cöùu
tröôùc ñoù vaø boå sung baèng chöùng thöïc nghieäm lieân
quan. Beân caïnh ñoù, nghieân cöùu cuõng tìm thaáy moät
loã hoång cuûa caùc nghieân cöùu tröôùc caàn ñöôïc quan
taâm, ñoù laø: cho ñeán nay vaãn chöa coù nghieân cöùu
naøo xem xeùt taùc ñoäng ñoàng thôøi cuûa traûi nghieäm
khaùch haøng ñeán vieäc chaáp nhaän vaø söû duïng dòch
vuï NHTT. Do ñoù, baøi vieát nghieân cöùu taùc ñoäng
ñoàng thôøi cuûa traûi nghieäm khaùch haøng ñeán vieäc
chaáp nhaän vaø söû duïng dòch vuï NHTT cuûa khaùch
haøng caù nhaân taïi Vieät Nam. Keát quaû
nghieân cöùu seõ giuùp caùc NHTM Vieät
Nam coù cô sôû thuùc ñaåy dòch vuï NHTT
cho khaùch haøng caù nhaân trong töông lai.

2. Moâ hình vaø giaû thuyeát nghieân cöùu 
Treân cô sôû löôïc khaûo caùc nghieân cöùu

lieân quan, chuùng toâi phaùt trieån caùc giaû
thuyeát nghieân cöùu veà caùc nhaân toá taùc
ñoäng ñeán yù ñònh haønh vi löïa choïn dòch vuï
NHTT nhö sau:

Giaû thuyeát H1: Noã löïc kyø voïng coù taùc
ñoäng tích cöïc ñeán yù ñònh haønh vi löïa choïn
dòch vuï NHTT cuûa khaùch haøng caù nhaân
taïi caùc NHTM Vieät Nam. 

Giaû thuyeát H2: Hieäu quaû kyø voïng coù
taùc ñoäng tích cöïc ñeán yù ñònh haønh vi löïa
choïn dòch vuï NHTT cuûa khaùch haøng caù
nhaân taïi caùc NHTM Vieät Nam.

Giaû thuyeát H3: Hình aûnh thöông hieäu coù taùc
ñoäng tích cöïc ñeán yù ñònh haønh vi löïa choïn dòch vuï
NHTT cuûa khaùch haøng caù nhaân taïi caùc NHTM
Vieät Nam.

Giaû thuyeát H4: Ruûi ro caûm nhaän coù taùc ñoäng tieâu
cöïc ñeán yù ñònh haønh vi löïa choïn dòch vuï NHTT cuûa
khaùch haøng caù nhaân taïi caùc NHTM Vieät Nam.

Giaû thuyeát H5: Chi phí caûm nhaän coù taùc ñoäng

tieâu cöïc ñeán yù ñònh haønh vi löïa choïn dòch vuï NHTT
cuûa khaùch haøng caù nhaân taïi caùc NHTM Vieät Nam.

Giaû thuyeát H6: AÛnh höôûng xaõ hoäi coù taùc ñoäng
tích cöïc ñeán yù ñònh haønh vi löïa choïn dòch vuï NHTT
cuûa khaùch haøng caù nhaân taïi caùc NHTM Vieät Nam.

Giaû thuyeát H7: Ñieàu kieän thuaän lôïi coù taùc ñoäng
tích cöïc ñeán yù ñònh haønh vi löïa choïn dòch vuï NHTT
cuûa khaùch haøng caù nhaân taïi caùc NHTM Vieät Nam.

Giaû thuyeát H8: YÙ ñònh haønh vi löïa choïn coù taùc
ñoäng tích cöïc ñeán quyeát ñònh löïa choïn dòch vuï
NHTT cuûa khaùch haøng caù nhaân taïi caùc NHTM
Vieät Nam.

Giaû thuyeát H9: Traûi nghieäm khaùch haøng coù taùc
ñoäng tích cöïc ñeán yù ñònh haønh vi löïa choïn dòch vuï
NHTT cuûa khaùch haøng caù nhaân taïi caùc NHTM
Vieät Nam.

Giaû thuyeát H10: Traûi nghieäm khaùch haøng coù
taùc ñoäng tích cöïc ñeán quyeát ñònh löïa choïn dòch vuï
NHTT cuûa khaùch haøng caù nhaân taïi caùc NHTM
Vieät Nam.

Vaø moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát nhö Hình 1.

3. phöông phaùp nghieân cöùu 
Maãu vaø döõ lieäu nghieân cöùu: Nghieân cöùu ñöôïc

tieán haønh vôùi maãu goàm 417 ngöôøi duøng ñaõ vaø
ñang söû duïng dòch vuï NHTT cuûa caùc NHTM ôû TP.
Hoà Chí Minh, Ñaø Naüng vaø Haø Noäi. Taïi moãi tænh,
thaønh, nhoùm nghieân cöùu tieán haønh phoûng vaán 139
ngöôøi duøng ñaõ vaø ñang söû duïng dòch vuï NHTT taïi
caùc NHTM. Do vieäc laáy maãu ñöôïc thöïc hieän ôû
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Hình 1: Moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát

Nguoàn: Ñeà xuaát cuûa nhoùm taùc giaû.
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nhieàu ñòa baøn neân nhoùm nghieân cöùu khaûo saùt
ngöôøi duøng theo phöông phaùp choïn maãu thuaän
tieän. Cuï theå, nhoùm nghieân cöùu ñaõ phaùt ra 450
baûng khaûo saùt, soá baûng khaûo saùt thu veà laø 432. Sau
ñoù, chuùng toâi ñaõ loaïi boû 15 baûng thieáu caâu traû lôøi.
Do ñoù, côõ maãu ñöôïc söû duïng trong nghieân cöùu naøy
döïa treân 417 baûng khaûo saùt ñöôïc traû lôøi ñaày ñuû caùc
caâu hoûi yeâu caàu.

Phöông phaùp nghieân cöùu: Baøi vieát naøy coù söï keát
hôïp giöõa phöông phaùp nghieân cöùu ñònh tính vaø
nghieân cöùu ñònh löôïng. Phöông phaùp nghieân cöùu
ñònh tính duøng ñeå xaây döïng thang ño caùc khaùi nieäm
trong moâ hình nghieân cöùu. Phöông phaùp nghieân cöùu
ñònh löôïng ñöôïc söû duïng ñeå xem xeùt caùc yeáu toá aûnh
höôûng vaø möùc ñoä aûnh höôûng cuûa caùc yeáu toá naøy ñeán
yù ñònh haønh vi löïa choïn vaø quyeát ñònh löïa choïn söû
duïng dòch vuï NHTT cuûa khaùch haøng caù nhaân taïi
Vieät Nam vaø ñöa ra keát luaän veà caùc giaû thuyeát
nghieân cöùu ñeà xuaát. Caùc phaân tích ñònh löôïng ñöôïc
söû duïng trong nghieân cöùu: Ñaùnh giaù ñoä tin caäy cuûa
caùc thang ño qua heä soá Cronbachs Alpha; Phaân tích
nhaân toá khaùm phaù (EFA); Phaân tích moâ hình caáu
truùc tuyeán tính (SEM).

4. Keát quaû nghieân cöùu
4.1. Ñoä tin caäy Cronbach’s Alpha vaø phaân tích

nhaân toá khaùm phaù EFA
Keát quaû kieåm ñònh ñoä tin caäy cho thaáy caùc thang

ño ñeàu ñaûm baûo ñoä tin caäy do caùc heä soá Cronbach’s
Alpha ñeàu lôùn hôn 0.7. Ñoàng thôøi, caùc heä soá töông
quan bieán toång cuûa caùc bieán quan saùt trong thang ño
(Item-rest correlation) > 0.4. Do ñoù, taát caû caùc bieán
quan saùt ñeàu ñöôïc chaáp nhaän vaø seõ ñöôïc duøng trong
caùc phaân tích tieáp theo, ngoaïi tröø hai bieán quan saùt
SI1 vaø DTC1, do heä soá Cronbach’s Alpha neáu loaïi
bieán lôùn hôn heä soá Cronbach’s Alpha cuûa thang ño
(Hair et al., 2009).

Sau khi ñaùnh giaù ñoä tin caäy Cronbach’s Alpha,
nghieân cöùu tieáp tuïc phaân tích nhaân toá khaùm phaù
(EFA) ñoái vôùi caùc thang ño. Keát quaû cho thaáy, heä soá
KMO = 0.804 > 0.5 vaø giaù trò Chi-Square cuûa kieåm
ñònh Barletts = 7097.762 vôùi möùc yù nghóa = 0.000 <
0.05, coù nghóa laø caùc bieán quan saùt coù töông quan
tuyeán tính vôùi nhau trong toång theå vaø thoûa ñieàu kieän
phaân tích nhaân toá khaùm phaù. Beân caïnh ñoù, heä soá
Eigenvalue coù giaù trò = 1.395 > 1 vôùi phöông sai tích
luõy laø 68.9% > 50% (thoûa maõn ñieàu kieän phaân tích
nhaân toá khaùm phaù).

4.2. Keát quaû öôùc löôïng moâ hình SEM
Baûng 1 moâ taû keát quaû öôùc löôïng moâ hình SEM,

Chi-square/df coù giaù trò = 2.541 < 3 vaø p-value =
0.000 < 0.5, ñaït ngöôõng chaáp nhaän theo khuyeán
nghò cuûa Hu & Bentler (1999). Chæ soá GFI coù giaù trò
laø 0.831 > ngöôõng 0.8 (Baumgartner & Homburg,
1996). Ñoàng thôøi, caùc chæ soá CFI vaø TLI laàn löôït coù
giaù trò laø 0.911, 0.900 > 0.9 vaø chæ soá RMSEA coù giaù
trò laø 0.061 < 0.08 (Hu & Bentler, 1999). Vì vaäy, moâ
hình öôùc löôïng SEM phuø hôïp vôùi döõ lieäu nghieân
cöùu (Hu & Bentler, 1999).

Keát quaû ôû Baûng 1 coøn cho thaáy, heä soá hoài quy
taùc ñoäng cuûa noã löïc kyø voïng, hieäu quaû kyø voïng,
hình aûnh thöông hieäu vaø aûnh höôûng xaõ hoäi ñeán yù
ñònh haønh vi löïa choïn dòch vuï NHTT laàn löôït laø
0.071, 0.121, 0.073, 0.071. Do ñoù, yù ñònh haønh vi
löïa choïn dòch vuï NHTT cuûa khaùch haøng caù nhaân
chòu taùc ñoäng tích cöïc bôûi noã löïc kyø voïng, hieäu
quaû kyø voïng, hình aûnh thöông hieäu vaø aûnh höôûng
xaõ hoäi. Töø ñoù, giaû thuyeát H1, H2, H3 vaø H6 ñöôïc
chaáp nhaän. 

Cuøng vôùi ñoù, ruûi ro caûm nhaän vaø chi phí caûm
nhaän coù heä soá hoài quy taùc ñoäng ñeán yù ñònh haønh vi
löïa choïn dòch vuï NHTT laàn löôït laø -0.064, -0.083.
Vì vaäy, ruûi ro caûm nhaän vaø chi phí caûm nhaän coù aûnh
höôûng tieâu cöïc ñeán yù ñònh haønh vi löïa choïn dòch vuï
NHTT. Deã thaáy, khi khaùch haøng caûm nhaän vieäc söû
duïng dòch vuï NHTT coù theå laøm cho hoï gaëp phaûi ruûi
ro cao vaø toán keùm nhieàu chi phí thì vieäc saün loøng
chaáp nhaän vaø söû duïng dòch vuï NHTT cuûa khaùch
haøng seõ giaûm ñi. Vì vaäy, giaû thuyeát H4 vaø H5 ñöôïc
chaáp nhaän. 

Maëc duø heä soá hoài quy cuûa ñieàu kieän thuaän lôïi taùc
ñoäng ñeán yù ñònh haønh vi löïa choïn laø -0.013 nhöng
noù khoâng coù yù nghóa thoáng keâ ôû caû 3 möùc yù nghóa
1%, 5% vaø 10%. Vì vaäy, caùc ñieàu kieän thuaän lôïi
khoâng coù aûnh höôûng ñeán yù ñònh haønh vi löïa choïn
dòch vuï NHTT cuûa khaùch haøng caù nhaân taïi Vieät
Nam vaø giaû thuyeát H7 khoâng ñöôïc chaáp nhaän. Ñieàu
naøy coù theå do nhöõng ngöôøi söû duïng tieàm naêng
khoâng quen thuoäc vôùi caùc dòch vuï hay website maø
caùc NHTM Vieät Nam cung caáp ñeå höôùng daãn ngöôøi
duøng söû duïng dòch vuï NHTT; hay caùc nguoàn löïc caàn
thieát ñeå söû duïng dòch vuï NHTT (Smartphone/
laptop/maùy tính baøn,...; vaø Internet) khoâng phaûi laø
raøo caûn chuû yeáu taùc ñoäng ñeán yù ñònh löïa choïn dòch
vuï NHTT cuûa hoï. 
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Beân caïnh ñoù, taùc ñoäng cuûa traûi nghieäm khaùch
haøng ñeán yù ñònh haønh vi löïa choïn vaø quyeát ñònh löïa
choïn dòch vuï NHTT coù heä soá hoài quy laàn löôït laø
0.736, 0.700. Do ñoù, traûi nghieäm khaùch haøng coù taùc
ñoäng ñoàng thôøi laøm taêng yù ñònh haønh vi löïa choïn vaø
quyeát ñònh löïa choïn dòch vuï NHTT cuûa khaùch haøng.
Vì vaäy, giaû thuyeát H9 vaø H10 ñöôïc chaáp nhaän. 

Vaø cuoái cuøng, taùc ñoäng tröïc tieáp cuûa yù ñònh haønh
vi löïa choïn ñeán quyeát ñònh löïa choïn dòch vuï NHTT
cuûa khaùch haøng coù heä soá hoài quy laø 0.272. Ñieàu naøy
chæ ra raèng yù ñònh haønh vi löïa choïn coù aûnh höôûng
tích cöïc ñeán quyeát ñònh löïa choïn dòch vuï NHTT cuûa
khaùch haøng vaø giaû thuyeát H8 ñöôïc chaáp nhaän.

Ñeå ñaùnh giaù möùc ñoä taùc ñoäng cuûa caùc bieán
quan saùt ñeán bieán ñoäc laäp, chuùng toâi söû duïng heä soá
hoài quy chuaån hoùa ôû Baûng 1. Trong 6 bieán quan
saùt aûnh höôûng ñeán Bin vaø coù yù nghóa thoáng keâ,
möùc ñoä taùc ñoäng cuûa caùc bieán ñöôïc saép xeáp theo
thöù töï giaûm daàn nhö sau: PE (0.150), SI (0.096),
PC (-0.087), EE (0.082), PR(-0.080), BIm (0.078).
Nhö vaäy, hieäu quaû kyø voïng (PE) coù aûnh höôûng
maïnh nhaát ñeán yù ñònh haønh vi löïa choïn dòch vuï
NHTT cuûa khaùch haøng. 

5. Keát luaän vaø haøm yù quaûn trò
5.1. Keát luaän
Thöù nhaát, caùc bieán quan saùt coù taùc ñoäng vaø ñaùng

keå ñeán yù ñònh haønh vi löïa choïn dòch vuï NHTT cuûa
khaùch haøng vaø möùc ñoä taùc ñoäng cuûa töøng nhaân toá

ñöôïc saép xeáp theo thöù töï giaûm daàn: hieäu quaû kyø
voïng, aûnh höôûng xaõ hoäi, chi phí caûm nhaän, noã löïc
kyø voïng, ruûi ro caûm nhaän vaø hình aûnh thöông hieäu.
Trong ñoù, hieäu quaû kyø voïng, aûnh höôûng xaõ hoäi, noã
löïc kyø voïng vaø hình aûnh thöông hieäu coù aûnh höôûng
tích cöïc ñeán yù ñònh haønh vi löïa choïn dòch vuï NHTT
cuûa khaùch haøng. Do ñoù, vieäc gia taêng caùc nhaân toá
naøy coù theå laøm taêng yù ñònh haønh vi löïa choïn dòch vuï
NHTT cuûa khaùch haøng. Trong khi ñoù, ruûi ro caûm
nhaän vaø chi phí caûm nhaän coù taùc ñoäng tieâu cöïc ñeán
yù ñònh haønh vi löïa choïn dòch vuï NHTT. Ñieàu naøy
chæ ra raèng, khi khaùch haøng caûm thaáy dòch vuï NHTT
coù nhieàu ruûi ro vaø toán keùm nhieàu chi phí cho vieäc söû
duïng thì yù ñònh löïa choïn dòch vuï NHTT cuûa hoï cuõng
seõ giaûm ñi.

Thöù hai, traûi nghieäm khaùch haøng ñeàu coù taùc
ñoäng tích cöïc ñeán yù ñònh haønh vi löïa choïn vaø quyeát
ñònh löïa choïn dòch vuï NHTT cuûa khaùch haøng. Phaùt
hieän naøy cho thaáy, khi khaùch haøng coù traûi nghieäm
toát veà dòch vuï NHTT seõ laøm gia taêng vieäc tieáp tuïc
söû duïng hay söû duïng theâm dòch vuï NHTT khaùc vaø
haønh vi giôùi thieäu dòch vuï NHTT ñeán nhöõng ngöôøi
khaùc. Beân caïnh ñoù, yù ñònh haønh vi löïa choïn cuõng
laøm taêng quyeát ñònh löïa choïn dòch vuï NHTT cuûa
khaùch haøng caù nhaân taïi Vieät Nam. Ñieàu naøy chæ ra
raèng, khi khaùch haøng hình thaønh yù ñònh haønh vi löïa
choïn thì vieäc ñöa ra quyeát ñònh löïa choïn söû duïng
dòch vuï NHTT cuûa hoï seõ raát nhanh choùng. 
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Bieán ñöôïc 
giaûi thích

Bieán 
giaûi thích

Heä soá hoài quy 
chöa chuaån hoùa

Sai soá 
chuaån

p-value
Heä soá hoài quy 

chuaån hoùa
Giaû thuyeát

DTC CE 0.700 0.045 0.000 0.851 H10: hoã trôï

DTC BIn 0.272 0.043 0.000 0.261 H8: hoã trôï

BIn EE 0.071 0.030 0.017 0.082 H1: hoã trôï

BIn PE 0.121 0.024 0.000 0.150 H2: hoã trôï

BIn BIm 0.073 0.033 0.027 0.078 H3: hoã trôï

BIn PR -0.064 0.025 0.010 -0.080 H4: hoã trôï

BIn PC -0.083 0.030 0.005 -0.087 H5: hoã trôï

BIn SI 0.071 0.026 0.007 0.096 H6: hoã trôï

BIn FC -0.013 0.019 0.498 -0.018 H7: khoâng hoã trôï

BIn CE 0.736 0.045 0.000 0.934 H9: hoã trôï

Baûng 1. Keát quaû öôùc löôïng moâ hình Sem

Nguoàn: Keát quaû tính toaùn cuûa nhoùm taùc giaû
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Thöù ba, caùc baèng chöùng thöïc nghieäm cuûa baøi
vieát naøy coøn laøm taêng tính ñuùng ñaén cuûa moâ hình
UTAUT2 khi xem xeùt vieäc chaáp nhaän vaø söû duïng
coâng ngheä taïi Vieät Nam.

5.2. Moät soá haøm yù quaûn trò
Döïa treân keát quaû nghieân cöùu, chuùng toâi ñeà xuaát

moät soá haøm yù quaûn trò nhaèm khuyeán khích, thuùc ñaåy
vieäc chaáp nhaän vaø söû duïng dòch vuï NHTT cuûa
khaùch haøng caù nhaân taïi Vieät Nam. 

Ñeå taêng noã löïc kyø voïng cuûa khaùch haøng, caùc
NHTM caàn xaây döïng heä thoáng NHTT deã vaän
haønh vaø mang tính khaû duïng cao, sao cho ngöôøi
duøng coù theå ñöôïc truy caäp roäng raõi, baát keå hoï ñang
ôû ñaâu; caùc giao dieän website cuûa ngaân haøng caàn
ñöôïc thieát keá ñaùp öùng caùc tieâu chuaån veà chaát
löôïng dòch vuï; caùc ngaân haøng coù theå tích hôïp caùc
coâng cuï vaø taøi lieäu höôùng daãn trong quaù trình ñaêng
kyù vaø söû duïng dòch vuï NHTT nhaèm ñôn giaûn hoùa
quy trình, ñem ñeán söï thaân thieän vaø thuaän tieän cho
ngöôøi duøng. 

Nghieân cöùu naøy cho thaáy, hieäu quaû kyø voïng laø
yeáu toá taùc ñoäng maïnh nhaát ñeå yù ñònh haønh vi löïa
choïn dòch vuï NHTT cuûa khaùch haøng. Do ñoù, ñeå
taêng hieäu quaû kyø voïng cuûa khaùch haøng, caùc NHTM
caàn xaây döïng chieán löôïc phaùt trieån chaát löôïng vaø
gia taêng tieän ích cuûa dòch vuï NHTT. 

Ñeå phaùt trieån hình aûnh thöông hieäu, caùc NHTM
caàn thuùc ñaåy vieäc quaûng baù thöông hieäu cuûa ngaân
haøng cuõng nhö caùc saûn phaåm/dòch vuï maø ngaân haøng
cung caáp.

Ñeå laøm giaûm ñi moái lo ngaïi cuûa khaùch haøng veà
ruûi ro khi söû duïng dòch vuï NHTT, caùc NHTM caàn
xaây döïng heä thoáng baûo maät toång theå cho ngaân haøng,
ñaûm baûo söï hieän höõu vaø höõu hieäu cuûa heä thoáng
phaân tích gian laän/giao dòch ñaùng ngôø, caùc söï coá vaø
ruûi ro khaùc coù theå xaûy ra cho khaùch haøng vaø ngaân
haøng. Beân caïnh ñoù, ngaân haøng cuõng neân höôùng daãn
vaø phoå bieán cho khaùch haøng caùch söû duïng caùc keânh
tröïc tuyeán moät caùch an toaøn, caùch ñeå hoï ñoái phoù vôùi
caùc tröôøng hôïp nghi ngôø vaø ruûi ro lieân quan ñeán taøi
khoaûn vaø theû ngaân haøng cuûa hoï. 

Ñeå laøm giaûm chi phí caûm nhaän cuûa khaùch
haøng, caùc NHTM caàn xaây döïng chính saùch phí
dòch vuï hôïp lyù cho khaùch haøng, ñaûm baûo toái thieåu
caùc tieän ích cung caáp cho khaùch haøng phaûi phuø
hôïp vôùi chi phí maø hoï phaûi traû, giaûm phí giao dòch
lieân ngaân haøng, khuyeán khích khaùch haøng thanh
toaùn tröïc tuyeán. 

Ñeå taêng cöôøng aûnh höôûng xaõ hoäi ñeán khaùch
haøng, caùc NHTM caàn quaûng baù chính saùch
marketing roäng raõi vaø hôïp lyù cho caùc ñoái töôïng
khaùch haøng vaø vuøng mieàn.

Vaø cuoái cuøng, ñeå gia taêng traûi nghieäm toát cuûa
khaùch haøng veà dòch vuï NHTT, caùc NHTM caàn coù
caùc chính saùch, chöông trình thu huùt vaø giöõ chaân
khaùch haøng, gia taêng loøng trung khaùch haøng cuûa
khaùch haøng vôùi ngaân haøng, thoâng qua vieäc taïo ra
caùc traûi nghieäm tích cöïc vaø ñoäc ñaùo veà saûn
phaåm/dòch vuï cuûa ngaân haøng so vôùi caùc ñoái thuû
caïnh traïnh khaùc n
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The reLATiOnship BeTween cusTOMer experience
And BehAviOrAL inTenTiOn AffecTing 

The decisiOn Of individuAL cusTOMers 
TO use OnLine BAnKing services in vieTnAM
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ABsTrAcT:
This study explored the impact of factors on the decision of individual customers in Vietnam to

use online banking services. The study's results showed that the factors of expected effort (EE),
expected performance (PE), brand image (BIm), and social influence (SI) have positive impacts on
the behavioral intention of individual customers to choose online banking services. Meanwhile, the
factors of perceived risk (PR) and perceived cost (PC) have negative impacts. In addition, the
customer experience has a positive impact on the behavioral intention of individual customers to
choose online banking services. Finally, the choice of customers is positively influenced by their
behavioral intentions. Based on these results, some policy implications were proposed for
Vietnamese commercial banks to help them attract more individual customers to use online
banking services.

Keywords: customer experience, behavioral intention, online banking, commercial bank,
individual customers, SEM.


