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1. ñaët vaán ñeà
Internet laø keânh phaân phoái dòch vuï ñöôïc nhieàu

ngaân haøng aùp duïng. Theo We Are Social (Toå chöùc
Nghieân cöùu döõ lieäu toaøn caàu uy tín), Vieät Nam coù
hôn 72 trieäu ngöôøi söû duïng Internet, chieám hôn
50% daân soá (We are social, 2022). Do ñoù, caùc ngaân
haøng ñaõ phaûi lieân tuïc caûi tieán caùc giaûi phaùp, saûn
phaåm, dòch vuï ñeå phuïc vuï khaùch haøng toát hôn trong
thò tröôøng caïnh tranh khoác lieät. Coâng ngheä soá giaûm
thieåu caùc trung gian taøi chính, giuùp caùc giao dòch taøi
chính ñöôïc thöïc hieän nhanh choùng, chi phí reû hôn,
taêng cöôøng khaû naêng tieáp caän caùc dòch vuï taøi chính
cho khaùch haøng thoâng qua caùc dòch vuï taøi chính

hoaït ñoäng 24/7. Vì vaäy, Ngaân haøng TMCP Ngoaïi
thöông Vieät Nam (VietcomBank) ñaõ ra maét dòch vuï
VCB Digibank giuùp ngöôøi duøng tieát kieäm thôøi gian,
tieàn baïc vaø coâng söùc.

Trong boái caûnh caùch maïng coâng ngheä 4.0,
Vietcombank luoân coi vieäc soá hoùa, phaùt trieån moâ
hình ngaân haøng soá laø chieán löôïc troïng taâm, khoâng
ñôn thuaàn chæ laø nhöõng döï aùn coâng ngheä. Vieäc
chuyeån ñoåi soá töø sôùm, ñaàu tö maïnh meõ cho coâng
ngheä vaø ñaùp öùng ñuùng nhu caàu cuûa khaùch haøng giuùp
ngaân haøng coù lôïi theá lôùn treân thò tröôøng. VCB
Digibank laø öùng duïng ñöôïc nhieàu ngöôøi duøng öa
thích cuûa Ngaân haøng TMCP Ngoaïi thöông Vieät
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Toùm TaéT:
Nghieân cöùu phaân tích caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán quyeát ñònh söû duïng dòch vuï VCB Digibank cuûa

160 khaùch haøng caù nhaân döïa treân moâ hình lyù thuyeát hôïp nhaát veà chaáp nhaän vaø söû duïng coâng ngheä
(UTAUT). Keát quaû nghieân cöùu cho thaáy caùc yeáu toá nhö: tính baûo maät, tính deã daøng söû duïng, aûnh
höôûng xaõ hoäi, caûm nhaän söï tin caäy, dòch vuï ña daïng coù aûnh höôûng tích cöïc ñeán quyeát ñònh söû duïng
dòch vuï VCB Digibank cuûa khaùch haøng caù nhaân. Ngöôïc laïi, chi phí söû duïng vaø hình aûnh ngaân haøng
coù moái lieân heä tieâu cöïc ñeán quyeát ñònh söû duïng dòch vuï naøy. Caùc keát quaû nghieân cöùu cung caáp moät
soá yù nghóa quan troïng giuùp ngaân haøng, caùc nhaø phaùt trieån dòch vuï vaø kyõ sö phaàn meàm coù caùi nhìn roõ
hôn veà chieán löôïc toát hôn ñeå thieát keá vaø trieån khai dòch vuï VCB Digibank, nhaèm naâng cao quyeát
ñònh söû duïng dòch vuï cuûa khaùch haøng.

Töø khoùa: VCB Digibank, quyeát ñònh söû duïng dòch vuï, khaùch haøng caù nhaân, Ngaân haøng thöông
maïi coå phaàn Ngoaïi thöông Vieät Nam chi nhaùnh Traø Vinh.
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Nam - Chi nhaùnh Traø Vinh (Vietcombank Traø
Vinh). Bôûi vì caùc tính naêng raát nhanh choùng, tieän
lôïi, moïi luùc, moïi nôi, giuùp khaùch haøng tieát kieäm chi
phí, thôøi gian ñi laïi, chæ caàn thöïc hieän nhöõng thao
taùc ñôn giaûn treân ñieän thoaïi di ñoäng laø coù theå giao
dòch ñöôïc. Tuy nhieân, soá löôïng khaùch haøng söû duïng
dòch vuï VCB Digibank so vôùi soá löôïng khaùch haøng
caù nhaân giao dòch taïi Vietcombank Traø Vinh coøn
cheânh leäch raát nhieàu. 

Vì vaäy, vieäc nghieân cöùu caùc yeáu toá aûnh höôûng
ñeán quyeát ñònh söû duïng dòch vuï VCB Digibank ñeå
thu huùt löôïng khaùch haøng tieàm naêng raát caàn thieát
nhaèm xaùc ñònh caùc yeáu toá coù theå aûnh höôûng ñeán
quyeát ñònh söû duïng dòch vuï VCB Digibank cuûa
khaùch haøng caù nhaân taïi Ngaân haøng TMCP Ngoaïi
thöông Vieät Nam - Chi nhaùnh Traø Vinh. Treân cô sôû
ñoù, ñeà xuaát caùc giaûi phaùp nhaèm naâng cao quyeát
ñònh söû duïng dòch vuï VCB Digibank cuûa khaùch
haøng caù nhaân taïi Vietcombannk Traø Vinh trong thôøi
gian tôùi.

2. Phöông phaùp nghieân cöùu
Moâ hình nghieân cöùu ñöôïc ñieàu chænh sau khi

ñaùnh giaù ñoä tin caäy vaø phaân tích nhaân toá khaùm phaù
EFA, caùc nhoùm yeáu toá ñöôïc ruùt trích seõ ñöôïc ñöa
vaøo phaân tích hoài quy logistic.

Ta coù phöông trình hoài quy:

loge 
P(Y = 1)

P(Y = 0)

= b1TC + b2DD + b3AHXH + b4CP

+ b5HA + b6BM + + b7DSD + ei
Trong ñoù: Y (QD) laø Quyeát ñònh söû duïng dòch vuï

VCB Digibank cuûa khaùch haøng; b1, b2, b3, b4, b5,
b6, b7: Caùc tham soá hoài quy; TC laø Bieán ñoäc laäp theå
hieän “Caûm nhaän söï tin caäy”; DD laø Bieán ñoäc laäp
theå hieän “Dòch vuï ña daïng”; AHXH laø Bieán ñoäc laäp
theå hieän “AÛnh höôûng xaõ hoäi”; CP laø Bieán ñoäc laäp
theå hieän “Chi phí söû duïng”; HA laø Bieán ñoäc laäp theå
hieän “Hình aûnh ngaân haøng”; BM laø Bieán ñoäc laäp
theå hieän “Tính baûo maät”; DSD laø Bieán ñoäc laäp theå
hieän “Tính deã daøng söû duïng”.

Baûng caâu hoûi chính thöùc ñöôïc thieát keá döïa treân 7
yeáu toá vôùi 30 bieán quan saùt ñònh löôïng vaø ñeàu söû
duïng thang ño Likert 5 möùc ñoä. Ngoaøi ra, taùc giaû
coøn söû duïng thang ño ñònh danh, bieåu danh, caáp baäc
ñeå saøng loïc vaø phaân loaïi ñoái töôïng phoûng vaán, thu
thaäp thoâng tin. Phöông phaùp choïn maãu ngaãu nhieân
thuaän tieän ñöôïc söû duïng ñeå thu thaäp soá lieäu sô caáp.
Taùc giaû tieán haønh khaûo saùt 160 khaùch haøng ñeán
giao dòch taïi Vietcombank Traø Vinh. Thôøi gian tieán
haønh khaûo saùt töø ngaøy 30/10/2023 - 08/01/2024.

3. keát quaû vaø thaûo luaän
Keát quaû chæ ra coù 07 bieán ñoäc laäp ñaõ ñöôïc tính

baèng giaù trò trung bình cuûa 30 bieán quan saùt trong
moâ hình, goàm: “Caûm nhaän söï tin caäy trung bình”
(TCTB), “Dòch vuï ña daïng trung bình” (DDTB),
“AÛnh höôûng xaõ hoäi trung bình” (AHXHTB), “Chi
phí söû duïng trung bình” (CPSDTB), “Hình aûnh
ngaân haøng trung bình” (HATB), “Tính baûo maät
trung bình” (BMTB) vaø “Tính deã daøng söû duïng
trung bình” (DSDTB). Trong 07 bieán treân thì coù 05
bieán aûnh höôûng ñeán quyeát ñònh söû duïng dòch vuï
VCB Digibank cuûa KHCN taïi Vietcombank Traø

taøi chính - ngaân haøng - baûo hieåm
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B S.E. Wald df Sig. Exp(B) 

Step1a

TCTB 1,534 0,543 7,981 1 0,005 4,639

DDTB 1,016 0,384 6,987 1 0,008 2,761

AHXHTB 1,597 0,506 9,951 1 0,002 4,938

CPTB 0,740 0,392 3,556 1 0,059 2,095

HATB -0,455 0,710 0,410 1 0,522 0,635

BMTB 1,888 0,446 17,900 1 0,000 6,607

DSDTB 1,617 0,491 10,831 1 0,001 5,036

Haèng soá -27,017 5,194 27,057 1 0,000 0,000

Baûng 1. Keát quaû hoài quy Binary Logistic

Nguoàn: Keát quaû xöû lyù döõ lieäu treân phaàn meàm SPSS
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Vinh goàm: TCTB, DDTB, AHXHTB, BMTB,
DSDTB vôùi möùc yù nghóa nhoû hôn 5% laàn löôït laø
0,005; 0,008; 0,002; 0,000; 0,001. Do ñoù, 05 bieán
ñoäc laäp treân ñeàu coù yù nghóa vaø ñöôïc söû duïng toát
trong moâ hình hoài quy. (Baûng 1)

Töø keát quaû phaân tích, ta coù phöông trình hoài quy
nhö sau:

loge 
P(Y = 1)

P(Y = 0)

= -27,017 + 1,534*TCTB 
+ 1,016*DDTB + 1,597*AHXHTB 
+ 1,888*BMTB + 1,617*DSDTB

ÖÙng duïng raát maïnh trong phöông trình hoài quy
Binary Logistic laø khaû naêng döï baùo. Töø phöông
trình hoài quy, ta coù phöông trình haøm döï baùo nhö
sau:

P1 = 
P0  eb

1  P0(1  eb)
* Chuù thích: Ñaët P0: Xaùc suaát ban ñaàu = 10%,

P1: Xaùc suaát thay ñoåi.
- Töø phöông trình haøm döï baùo, ta coù keát quaû vôùi

heä soá beta cuûa bieán BMTB nhö sau: P1 = 0,4233
(42,33%). BMTB coù moái quan heä aûnh höôûng tích
cöïc ñeán quyeát ñònh söû duïng dòch vuï VCB
Digibank ôû möùc yù nghóa 1%. Cuï theå, khi bieán
BMTB taêng leân 1 ñôn vò thì bieán “Quyeát ñònh söû
duïng dòch vuï VCB Digibank” seõ taêng leân 1,888
ñôn vò. Keát quaû coù moái quan heä töông ñoàng vôùi giaû
thuyeát ban ñaàu. Ngoaøi ra ta coù theå hieåu nhö sau,
neáu yeáu toá quyeát ñònh söû duïng dòch vuï VCB
Digibank taïi Vietcombank Traø Vinh laø 10%, khi
yeáu toá tính baûo maät taêng leân 1 ñieåm thì xaùc suaát
quyeát ñònh söû duïng dòch vuï naøy laø 42,33% (taêng
32,33% so vôùi ban ñaàu). Nhaän thöùc tính baûo maät
coù söùc aûnh höôûng voâ cuøng lôùn ñeán quyeát ñònh söû
duïng dòch vuï VCB Digibank cuûa khaùch haøng. Ñaây
cuõng chính laø yeáu toá thu huùt vaø giöõ chaân khaùch
haøng treân thò tröôøng coù nhieàu ñoái thuû caïnh tranh.
Vieäc thöïc hieän nhöõng bieän phaùp nhaèm caûi thieän
vaø naâng cao heä thoáng baûo maät cho öùng duïng VCB
Digibank baèng nhieàu coâng ngheä tieân tieán, döõ lieäu
lôùn (Big Data), internet keát noái vaïn vaät (IoT, keát
hôïp vaø öùng duïng caùc coâng ngheä hieän ñaïi: sinh traéc
hoïc (Biometrics) keát hôïp trí tueä nhaân taïo (AI), so
saùnh khuoân maët (Face Retrieveal), töø ñoù khaùch

haøng coù theå thieát laäp 100% caùc giao dòch taøi chính
xaùc thöïc baèng khuoân maët, giuùp baûo maät vaø an toaøn
hôn cho khaùch haøng. Do ñoù, quyeát ñònh söû duïng
dòch vuï cuûa ngöôøi tieâu duøng seõ taêng khi ngöôøi tieâu
duøng nhaän thöùc ñöôïc raèng dòch vuï VCB Digibank
coù tính baûo maät cao, ñaûm baûo an toaøn cho taøi
khoaûn cuûa ngöôøi tieâu duøng.

- Töø phöông trình haøm döï baùo, ta coù keát quaû vôùi
heä soá beta cuûa bieán tính deã daøng söû duïng nhö sau:
P1 = 0,3588 (35,88%). DSDTB coù moái quan heä aûnh
höôûng tích cöïc ñeán quyeát ñònh söû duïng dòch vuï VCB
Digibank ôû möùc yù nghóa 1%. Cuï theå, khi bieán
DSDTB taêng leân 1 ñôn vò thì bieán “Quyeát ñònh söû
duïng dòch vuï VCB Digibank” seõ taêng 1,617 ñôn vò.
Keát quaû coù moái quan heä töông ñoàng vôùi giaû thuyeát
ban ñaàu. Ngoaøi ra ta coù theå hieåu nhö sau, neáu yeáu toá
quyeát ñònh söû duïng dòch vuï VCB Digibank taïi
Vietcombank Traø Vinh laø 10%, khi yeáu toá caûm
nhaän tính deã daøng söû duïng taêng leân 1 ñieåm thì xaùc
suaát quyeát ñònh söû duïng dòch vuï naøy laø 35,88%
(taêng 25,88% so vôùi ban ñaàu). Keát quaû coù theå giaûi
thích ñöôïc raèng vieäc hoaøn thieän vaø thieát keá öùng
duïng deã hieåu, deã söû duïng, thoâng tin chaët cheõ, phong
phuù, ñaày ñuû vaø ñöôïc caäp nhaät lieân tuïc seõ laøm taêng
quyeát ñònh söû duïng dòch vuï naøy.

- Töø phöông trình haøm döï baùo, ta coù keát quaû vôùi
heä soá beta cuûa bieán aûnh höôûng xaõ hoäi nhö sau: P1 =
0,3543 (35,43%). AHXHTB coù moái quan heä aûnh
höôûng tích cöïc ñeán quyeát ñònh söû duïng dòch vuï VCB
Digibank ôû möùc yù nghóa 1%. Cuï theå, khi bieán
AHXHTB taêng leân 1 ñôn vò thì bieán “Quyeát ñònh söû
duïng dòch vuï VCB Digibank” seõ taêng leân 1,597 ñôn
vò. Keát quaû coù moái quan heä töông ñoàng vôùi giaû
thuyeát ban ñaàu. Ngoaøi ra ta coù theå hieåu nhö sau, neáu
yeáu toá quyeát ñònh söû duïng dòch vuï VCB Digibank
taïi Vietcombank Traø Vinh laø 10%, khi yeáu toá aûnh
höôûng xaõ hoäi taêng leân 1 ñieåm thì xaùc suaát quyeát
ñònh söû duïng dòch vuï naøy laø 35,42% (taêng 25,42%
so vôùi ban ñaàu). Ñaây cuõng laø moät trong nhöõng yeáu
toá coù söï aûnh höôûng quan troïng ñeán haønh vi quyeát
ñònh söû duïng dòch vuï cuûa khaùch haøng. Ngaøy nay,
söùc maïnh truyeàn thoâng ñaõ trôû neân noåi baät vaø phoå
bieán hôn nhôø vaøo söï phaùt trieån cuûa maïng xaõ hoäi
giuùp truy caäp thoâng tin nhanh hôn. Song song vôùi söï
phaùt trieån cuûa caùc phöông tieän truyeàn thoâng thì vai
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troø cuûa truyeàn mieäng cuõng raát ñöôïc quan taâm vaø
chuù yù. Haønh vi cuûa con ngöôøi seõ khoâng theå traùnh
khoûi söï taùc ñoäng bôûi nhöõng yù kieán vaø lôøi noùi cuûa
ngöôøi khaùc. Chính vì vaäy, chòu aûnh höôûng töø xaõ hoäi
cuõng laø moät trong nhöõng nguyeân nhaân khieán khaùch
haøng quyeát ñònh söû duïng dòch vuï.

- Töø phöông trình haøm döï baùo, ta coù keát quaû vôùi
heä soá beta cuûa bieán caûm nhaän söï tin caäy nhö sau: P1
= 0,3400 (34%). TCTB coù moái quan heä aûnh höôûng
tích cöïc ñeán quyeát ñònh söû duïng dòch vuï VCB
Digibank ôû möùc yù nghóa 1%. Cuï theå, khi bieán TCTB
taêng leân 1 ñôn vò thì bieán “Quyeát ñònh söû duïng dòch
vuï VCB Digibank” seõ taêng 1,534 ñôn vò. Keát quaû coù
moái quan heä töông ñoàng vôùi giaû thuyeát ban ñaàu.
Ngoaøi ra ta coù hieåu nhö sau, neáu yeáu toá quyeát ñònh
söû duïng dòch vuï VCB Digibank taïi Vietcombank
Traø Vinh laø 10%, khi yeáu toá caûm nhaän söï tin caäy
taêng leân 1 ñieåm thì xaùc suaát quyeát ñònh söû duïng dòch
vuï naøy laø 34% (taêng 24% so vôùi ban ñaàu). Söï thieáu
tin töôûng cuûa khaùch haøng laø moät trong nhöõng lyù do
khaùch haøng khoâng chaáp nhaän vaø söû duïng mobile
banking. Keát quaû coù theå giaûi thích ñöôïc raèng vieäc
cuûng coá nieàm tin cuûa khaùch haøng, trôû thaønh moät
thöông hieäu uy tín, ñoàng thôøi luoân lieân tuïc caûi thieän
nhöõng tính naêng chöa toát vaø phaùt huy caùc tính naêng
töø toát trôû neân toát hôn thì seõ laøm taêng quyeát ñònh söû
duïng dòch vuï naøy.

- Töø phöông trình haøm döï baùo, ta coù keát quaû vôùi
heä soá beta cuûa bieán dòch vuï ña daïng nhö sau: P1 =
0,2348 (23,48%). DDTB coù moái quan heä aûnh
höôûng tích cöïc ñeán quyeát ñònh söû duïng dòch vuï
VCB Digibank ôû möùc yù nghóa 1%. Cuï theå, khi bieán
DDTB taêng leân 1 ñôn vò thì bieán “Quyeát ñònh söû
duïng dòch vuï VCB Digibank” seõ taêng 1,016 ñôn
vò. Keát quaû coù moái quan heä töông ñoàng vôùi giaû
thuyeát ban ñaàu. Ngoaøi ra ta coù hieåu nhö sau, neáu
yeáu toá quyeát ñònh söû duïng dòch vuï VCB Digibank
taïi Vietcombank Traø Vinh laø 10%, khi yeáu toá dòch
vuï ña daïng taêng leân 1 ñieåm thì xaùc suaát quyeát ñònh
söû duïng dòch vuï naøy laø 24% (taêng 14% so vôùi ban
ñaàu). Thöïc teá coù theå chöùng minh, vieäc taïo neân moät
heä sinh thaùi vôùi ña daïng caùc loaïi hình dòch vuï cuøng
vôùi nhöõng tính naêng vöôït troäi ñoàng thôøi keát hôïp
vôùi coâng ngheä hieän ñaïi, trí tueä nhaân taïo (AI),...
Ñieàu naøy cuõng ñaõ ñaùp öùng moïi nhu caàu cuûa khaùch

haøng. Chính vì theá, dòch vuï ña daïng seõ laøm taêng
quyeát ñònh söû duïng dòch vuï cuûa khaùch haøng.

5. moät soá giaûi phaùp nhaèm thu huùt khaùch haøng
caù nhaân söû duïng dòch vuï vCB digibank trong
thôøi gian tôùi

Thöù nhaát, ñoái vôùi bieán tính baûo maät. Ngaân haøng
caàn phaûi taêng cöôøng coâng taùc baûo veä thoâng tin
khaùch haøng, chòu traùch nhieäm vôùi caùc ruûi ro coâng
ngheä thoâng tin phaùt sinh trong quaù trình hoaït ñoäng
cuûa mình, cuõng nhö cuûa ñoái taùc. Caùc nhaø cung caáp
dòch vuï ngaân haøng di ñoäng hoaït ñoäng neân taêng
cöôøng caùc tính naêng baûo maät moät caùch nhaát quaùn
baèng caùch thöïc hieän quaûn lyù minh baïch trong quaù
trình giao dòch tieàn teä. Tieáp tuïc xaây döïng heä thoáng
baûo maät toaøn dieän keát hôïp vôùi nhieàu lôùp xaùc thöï
baèng sinh traéc hoïc (Biometrics) keát hôïp trí tueä
nhaân taïo (AI), so saùnh khuoân maët (Face
Retrieveal) song song laø caùc lôùp xaùc thöïc thoâng
thöôøng SMS, maõ xaùc thöïc Soft OTP thoâng qua
coâng ngheä hieän ñaïi. Tieáp tuïc taêng cöôøng höôùng
daãn söû duïng dòch vuï VCB Digibank an toaøn cho
khaùch haøng, nhöõng löu yù caàn traùnh trong quaù trình
giao dòch, naâng cao nhaän thöùc veà ruûi ro ñeå khaùch
haøng kòp thôøi phaùt hieän vaø traùnh nhöõng tröôøng hôïp
löøa ñaûo treân khoâng gian maïng nhaèm baûo veä söï an
toaøn cho taøi khoaûn cuûa khaùch haøng.

Thöù hai, ñoái vôùi bieán tính deã daøng söû duïng. Ngaân
haøng caàn thieát keá giao dieän öùng duïng ñôn giaûn, thaân
thieän, deã hieåu, deã söû duïng ñoái vôùi ngöôøi duøng, keå caû
ngöôøi duøng khoâng thaønh thaïo veà coâng ngheä vaãn coù
theå söû duïng ñöôïc. Nhöõng tính naêng maø ngöôøi duøng
thöïc söï caàn söû duïng ñeán caàn phaûi thieát keá ñaëc bieät
noåi baät vaø deã daøng tìm thaáy. Ngoaøi ra, quy trình cho
caùc giao dòch coù giaù trò soá tieàn thaáp caàn neân löôïc
giaûm, höôùng ñeán tieâu chí deã daøng, ñôn giaûn vaø
nhanh choùng giuùp khaùch haøng giaûm thieåu toái ña thôøi
gian vaø coâng söùc. Haïn cheá nhöõng quy trình phöùc taïp
khi khoâng thöïc söï caàn thieát cuõng laø moät taùc ñoäng
tích cöïc laøm taêng quyeát ñònh söû duïng dòch vuï cuûa
ngöôøi tieâu duøng hieän nay.

Thöù ba, ñoái vôùi bieán aûnh höôûng xaõ hoäi. Hieän
nay, caùch maïng coâng ngheä ñang taùc ñoäng ngaøy
caøng maïnh meõ hôn so vôùi nhieàu naêm veà tröôùc.
Treân ñaø phaùt trieån cuûa söùc maïnh coâng ngheä cuøng
vôùi söï ra ñôøi cuûa trí tueä nhaân taïo (AI) ñaõ khieán caùc
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trang maïng truyeàn thoâng trôû neân phoå bieán hôn.
Naém baét ñöôïc söï chuyeån ñoåi soá voâ cuøng vöôït baäc
naøy, Vietcombank caàn phaûi quaûng baù hình aûnh
ngaân haøng vaø saûn phaåm VCB Digibank cuûa
Vietcombank treân caùc phöông tieän thoâng tin ñaïi
chuùng, caùc trang maïng xaõ hoäi, caùc öùng duïng giaûi
trí ñaëc bieät goàm caùc keânh nhö maïng xaõ hoäi
Facebook, Zalo, Viber, Instagram, Tiktok,
Youtube, Twitter,... Ñieàu naøy coù theå coù aûnh höôûng
ñeán vieäc hình thaønh thaùi ñoä cuûa ngöôøi tieâu duøng
veà quyeát ñònh söû duïng dòch vuï VCB Digibank.
Beân caïnh ñoù, vai troø truyeàn mieäng cuõng laø moät
yeáu toá taùc ñoäng ñeán quyeát ñònh söû duïng dòch vuï,
ñieàu naøy cuoái cuøng seõ laøm taêng soá löôïng khaùch
haøng chính thöùc cuûa Ngaân haøng. Vì vaäy, Ngaân
haøng coù theå môøi caùc chuyeân gia/ngöôøi noåi tieáng
tham gia vaøo caùc buoåi hoäi thaûo, troø chuyeän veà dòch
vuï VCB Digibank, quaûng baù dòch vuï VCB
Digibank.

Thöù tö, ñoái vôùi bieán caûm nhaän söï tin caäy. Ngaân

haøng caàn tieáp tuïc duy trì hình aûnh ngaân haøng toát.
Beân caïnh ñoù, Ngaân haøng caàn phaûi tieáp tuïc caûi thieän
chaát löôïng dòch vuï, taêng cöôøng khaû naêng baûo maät
taøi khoaûn, ñaûm baûo an toaøn thoâng tin cuûa khaùch
haøng baèng coâng ngheä Blockchain ghi laïi caùc giao
dòch cuûa khaùch haøng moät caùch minh baïch vaø ñaùng
tin caäy. Ngaân haøng neân taêng cöôøng ñaøo taïo caùc
chuyeân gia coù kinh nghieäm, coù trình ñoä ñeå kòp thôøi
phaùt hieän vaø xöû lyù nhöõng tröôøng hôïp bò ñaùnh caép
thoâng tin, nhöõng hình thöùc löøa ñaûo nhaèm baãy ngöôøi
daân caøi ñaët caùc öùng duïng giaû maïo cuûa Chính phuû,
cuûa Toång cuïc Thueá,…

Thöù naêm, ñoái vôùi bieán dòch vuï ña daïng. Ngaân
haøng caàn tieáp tuïc naâng cao heä thoáng dòch vuï, taïo
neân caùc tính naêng môùi tieän ích ñeå ñaùp öùng toái ña
moïi nhu caàu cuûa khaùch haøng. Ñeå phuïc vuï cho vieäc
thuaän tieän cuûa ngöôøi tieâu duøng, Ngaân haøng neân
phaùt trieån tính naêng chöõ kyù ñieän töû (e-Signature),
caùc neàn taûng phaân tích, xöû lyù döõ lieäu ngöôøi duøng
thoâng minh. n
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aBsTraCT:
This study analyzed the factors affecting the decision of individual customers to use the VCB

Digibank services of the Joint Stock Commercial Bank for Foreign Trade of Vietnam
(Vietcombank) – Tra Vinh Branch. The study surveyed 160 individual customers, and the study’s
research model was based on the unified theory model of acceptance and use of technology
(UTAUT). The study’s results showed that the factors such as security, ease of use, social
influence, perceived trust, and diverse services have positive impacts on the decision of
individual customers to use VCB Digibank. Meanwhile, the factors of service fees and bank
image have negatively impacts on the decision of individual customers to use this services. The
study provided a number of important implications to help banks, service developers, and
software engineers have a clearer view and develop better strategies to design and launch VCB
Digibank to attract more customers to use this service.
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