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1. ñaët vaán ñeà
Nhaèm thöïc hieän Chieán löôïc Quoác gia phaùt trieån

kinh teá soá vaø xaõ hoäi soá, Ngaân haøng ñöôïc ñaùnh giaù laø
moät trong nhöõng ngaønh ñi ñaàu veà chuyeån ñoåi soá. Noã
löïc chuyeån ñoåi soá vaø ñaàu tö cho döõ lieäu lôùn
(bigdata), soá hoùa ñaõ ñem laïi cho caùc ngaân haøng
böôùc chuyeån mình maïnh meõ, cung öùng cho thò
tröôøng nhöõng saûn phaåm, dòch vuï hieän ñaïi, tieän ích;
giuùp ngaân haøng ñaït ñöôïc thaønh töïu vöôït troäi, ngaøy
moät naâng cao traûi nghieäm khaùch haøng... Tuy nhieân,
thöïc tieãn phaùt trieån dòch vuï NHS taïi Vieät Nam vaãn
coøn nhieàu haïn cheá vaø khoù khaên bôûi ngöôøi daân Vieät
Nam vaãn giöõ thoùi quen duøng tieàn maët vaø chöa quen
vôùi vieäc söû duïng caùc coâng ngheä 4.0 trong vieäc thanh
toaùn vaø giao dòch, beân caïnh ñoù, taâm lyù lo sôï bò maát

tieàn, löøa ñaûo, loä thoâng tin, bò ñaùnh caáp döõ lieäu caù
nhaân… cho neân nhieàu ngöôøi coøn deø daët vaø haïn cheá
söû duïng caùc dòch vuï NHS cuûa ngaân haøng. Vì vaäy,
vieäc tìm ra giaûi phaùp nhaèm thu huùt khaùch haøng söû
duïng dòch vuï NHS ñang laø vaán ñeà caáp thieát hieän
nay. Xuaát phaùt töø thöïc teá treân, taùc giaû nghieân cöùu
caùc nhaân toá aûnh höôûng ñeán quyeát ñònh söû duïng dòch
vuï NHS cuûa khaùch haøng taïi caùc NHTM treân ñòa baøn
TP. Hoà Chí Minh, qua ñoù ñeà xuaát moät soá giaûi phaùp
nhaèm giuùp NHTM phaùt trieån dòch vuï NHS daønh cho
KHCN, töø ñoù thuùc ñaåy khaùch haøng tieáp caän vaø söû
duïng dòch vuï NHS nhieàu hôn.  

2. phöông phaùp nghieân cöùu
2.1. Moâ hình nghieân cöùu ñeà nghò
Keá thöøa töø nhöõng nghieân cöùu cuûa Jamil, Rima
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Baøi vieát nghieân cöùu caùc nhaân toá aûnh höôûng ñeán quyeát ñònh söû duïng dòch vuï ngaân haøng soá (NHS)

cuûa khaùch haøng caù nhaân (KHCN) taïi caùc ngaân haøng thöông maïi (NHTM) treân ñòa baøn TP. Hoà Chí
Minh. Keát quaû cho thaáy coù 5 nhaân toá taùc ñoäng ñeán quyeát ñònh söû duïng dòch vuï NHS cuûa KHCN laàn
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vuï. Töø ñoù, baøi vieát ñöa ra caùc giaûi phaùp ñeà xuaát nhaèm thu huùt KHCN treân ñòa baøn TP. Hoà Chí Minh
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vaø Ibrahim (2018), Areeba Toor vaø coäng söï
(2016), cô sôû lyù thuyeát veà caùc nhaân toá aûnh
höôûng ñeán quyeát ñònh söû duïng dòch vuï cuûa
khaùch haøng vaø caùc nghieân cöùu lieân quan,
taùc giaû ñaõ xaây döïng moâ hình nghieân cöùu
nhö theå hieän taïi Hình 1.

2.2. Phöông phaùp vaø döõ lieäu nghieân cöùu  
Thieát keá baûng caâu hoûi: Taát caû caùc bieán

quan saùt trong caùc thaønh phaàn ñeàu söû duïng
thang ño Likert 5 möùc ñoä. Vôùi löïa choïn soá 1
nghóa laø “Hoaøn toaøn khoâng ñoàng yù” vôùi caâu
phaùt bieåu cho ñeán löïa choïn soá 5 nghóa laø
“Hoaøn toaøn ñoàng yù” vôùi caâu phaùt bieåu.

Thieát keá maãu: Maãu khaûo saùt ñöôïc choïn
theo xaùc suaát ngaãu nhieân ñôn giaûn. Ñoái töôïng laáy
maãu laø caùc KHCN ñaõ vaø ñang söû duïng dòch vuï NHS
cuûa caùc NHTM treân ñòa baøn TP. Hoà Chí Minh.
Nghieân cöùu coù taát caû 29 bieán quan saùt goàm 5 bieán
ñoäc laäp vaø 1 bieán phuï thuoäc caàn tieán haønh phaân tích
nhaân toá, ñaûm baûo maãu nghieân cöùu theo Hair vaø
coäng söï (2014) thì côõ maãu caàn thieát laø 29*5 = 145

Thu thaäp vaø phaân tích döõ lieäu: Taùc giaû phaùt ra
300 maãu khaûo saùt töø thaùng 4/2023 ñeán thaùng 6/2023
vaø thu thaäp, kieåm ñeám soá phieáu khaûo saùt thu veà 284

phieáu ñaït tyû leä 94,6%, soá phieáu hôïp leä laø 277 phieáu
ñaït 95% toång phieáu thu. Sau ñoù toaøn boä maãu hôïp leä
ñöôïc xöû lyù döõ lieäu baèng phaàn meàm SPSS ñeå tieán
haønh kieåm ñònh ñoä tin caäy cuûa thang ño Cronbach’s
Alpha, phaân tích nhaân toá khaùm phaù EFA, phaân tích
hoài quy vaø kieåm ñònh caùc giaû thuyeát.

3. keát quaû nghieân cöùu
3.1. Ñaùnh giaù thang ño baèng heä soá tin caäy

Cronbach’s Alpha
Theo keát quaû taïi Baûng 1 cho thaáy Thang ño caùc

taøi chính - ngaân haøng - baûo hieåm
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Tính deã söû duïng

Ñoä an toaøn

Söï tieän ích

Quyeát ñònh 
söû duïng dòch vuï
ngaân haøng soá

cuûa khaùch haøng
caù nhaânPhí dòch vuï

Thöông hieäu ngaân haøng 

Hình 1: Moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát

H3(+)

H4(+)

H1(+)

H5(+)

H2(+)

Nguoàn: Taùc giaû ñeà xuaát

Thang ño
Bieán 

quan saùt
Corrected Item 

- Total Correlation

Tính deã 
söû duïng:
Cronbach’s 
Alpha = .811

TDSD_1 .605

TDSD_2 .617

TDSD_3 .596

TDSD_4 .577

TDSD_5 .616

Ñoä an toaøn: 
Cronbach’s 
Alpha = .848

DAT_1 .629

DAT_2 .686

DAT_3 .698

DAT_4 .661

DAT_5 .611

Quyeát ñònh söû duïng
dòch vuï NHS cuûa
KHCN: Cronbach’s 
Alpha = .770

QDSD_1 .596

QDSD_2 .691

QDSD_3 .585

QDSD_4 .430

Thang ño
Bieán 

quan saùt
Corrected Item 

- Total Correlation

Phí dòch vuï: 
Cronbach’s 
Alpha = .773 

PDV_1 .484

PDV_2 .671

PDV_3 .636

PDV_4 .576

PDV_5 .370

Söï tieän ích: 
Cronbach’s 
Alpha = .914

STI_1 .786

STI_2 .776

STI_3 .785

STI_4 .768

STI_5 .785

STI_6 .664

Thöông hieäu 
ngaân haøng: 
Cronbach’s 
Alpha = .821

THNH_1 .669

THNH_2 .767

THNH_3 .644

THNH_4 .500Nguoàn: Tính toaùn cuûa taùc giaû

Baûng 1. Keát quaû ñaùnh giaù ñoä tin caäy caùc thang ño
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bieán ñoäc laäp goàm: (1) Tính deã söû duïng, (2) Ñoä
an toaøn, (3) Söï tieän ích, (4) Phí dòch vuï, (5)
Thöông hieäu ngaân haøng ñeàu coù caùc bieán quan
saùt vôùi heä soá Cronbach’s Alpha > 0.7 vaø heä soá
töông quan bieán toång > 0.3 neân taát caû 25 bieán
quan saùt ban ñaàu seõ ñöôïc ñöa vaøo phaân tích
nhaân toá EFA tieáp theo. Thang ño Quyeát ñònh söû
duïng dòch vuï NHS cuûa KHCN vaãn giöõ nguyeân 4
bieán quan saùt. Nhö vaäy, thang ño caùc bieán ñoäc
laäp vaø bieán phuï thuoäc coù ñoä tin caäy cao, ñaûm
baûo cho caùc phaân tích tieáp theo.

3.2. Ñaùnh giaù thang ño baèng phaân tích
nhaân toá EFA

Döïa treân moâ hình vaø giaû thuyeát nghieân cöùu,
taùc giaû tieán haønh phaân tích nhaân toá EFA cho caùc
bieán ñoäc laäp vaø bieán phuï thuoäc. Qua keát quaû
phaân tích EFA cho thaáy heä soá KMO vaø
Bartlett's Test cuûa thang ño khaù lôùn ôû möùc
0.862 > 0.5 vôùi möùc yù nghóa 0 (sig=0,000) cho
thaáy phaân tích nhaân toá EFA laø raát phuø hôïp. 05
nhaân toá ñöôïc ruùt trích coù Eigenvalues lôùn hôn 1
baèng 65,045% cho thaáy phöông sai trích ñaït
chuaån (lôùn hôn 50%). Tuy nhieân, bieán PDV_5
vaø THNH_4 bò loaïi khoûi moâ hình do heä soá taûi
nhaân toá < 0,5. Tieáp tuïc ñöa 23 bieán quan saùt coøn
laïi vaøo phaân tích nhaân toá EFA laàn 2. (Baûng 2)

Keát quaû phaân tích EFA laàn 2, heä soá KMO
and Bartletts Test cuûa thang ño khaù cao 0.856
vaø ñaït yeâu caàu 0.5 < KMO < 1, kieåm ñònh
Bartlett laø 3639.014 vôùi möùc yù nghóa sig =
0.000 <0.05. Coù 5 nhaân toá ñöôïc ruùt ra töø 23 bieán
quan saùt ñaït ñoä tin caäy vôùi phöông sai 67.003 %
khaù cao, thoûa maõn möùc yeâu caàu > 50% vaø coù
möùc Eigenvalue laø 1.124 > 1. Ñieàu ñoù cho thaáy
keát quaû vieäc thöïc hieän phaân tích nhaân toá EFA
laàn 2 laø phuø hôïp. Taát caû caùc bieán ñeàu ñaït yeâu
caàu, sau phaân tích EFA laàn 2 ñöôïc söû duïng phaân
tích hoài quy tieáp theo. 

3.3. Phaân tích töông quan Pearson
Keát quaû phaân tích töông quan Pearson cho

thaáy bieán TDSD, DAT, STI, PDV, THNH coù
giaù trò Sig. = 0.000 < 0.05 (möùc yù nghóa 5%) neân
coù söï töông quan caùc bieán ñoäc laäp vaø bieán phuï
thuoäc, moái töông quan naøy laø phuø hôïp.

3.4. Phaân tích hoài quy
Keát quaû phaân tích coù giaù trò R2 hieäu chænh =

0.465 noùi leân ñoä phuø hôïp cuûa moâ hình laø 46,5%, hay
46,5% ñoä bieán thieân veà quyeát ñònh söû duïng dòch vuï
NHS cuûa KHCN taïi caùc NHTM treân ñòa baøn TP. Hoà
Chí Minh ñöôïc giaûi thích bôûi 5 bieán ñoäc laäp trong

moâ hình. Giaù trò Sig. cuûa F < 0.05, do ñoù moâ hình
hoài quy coù yù nghóa thoáng keâ vaø phuø hôïp vôùi döõ lieäu
nghieân cöùu. (Baûng 3)

Keát quaû taïi Baûng 4 cho thaáy 5 nhaân toá laø tính deã
söû duïng, ñoä an toaøn, söï tieän ích, phí dòch vuï, thöông
hieäu ngaân haøng coù aûnh höôûng thuaän chieàu ñeán

taïp chí coâng thöông
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Factor

1 2 3 4 5

STI_3 .835

STI_4 .807

STI_5 .800

STI_2 .799

STI_1 .785

STI_6 .779

DAT_3 .805

DAT_4 .784

DAT_2 .782

DAT_1 .739

DAT_5 .704

TDSD_2 .774

TDSD_5 .747

TDSD_1 .698

TDSD_3 .658

TDSD_4 .603

PDV_3 .842

PDV_2 .806

PDV_1 .605

PDV_4 .603

THNH_2 .784

THNH_1 .763

THNH_3 .717

Total Variance 
Explained

33.616 45.643 56.040 62.117 67.003

Kaiser-Meyer
-Olkin

0.856

Bartletts Test 
of Sphericity

.000

Baûng 2. Keát quaû phaân tích nhaân toá EFa laàn 2

Nguoàn: Tính toaùn caûu taùc giaû
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Quyeát ñònh söû duïng dòch vuï NHS cuûa KHCN taïi caùc
NHTM treân ñòa baøn TP. Hoà Chí Minh. Vôùi heä soá b
= 0.266 (sig.=0.000 < 0.05), thöông hieäu ngaân haøng
coù taùc ñoäng maïnh nhaát ñeán quyeát ñònh söû duïng dòch
vuï NHS cuûa KHCN taïi caùc NHTM treân ñòa baøn TP.
Hoà Chí Minh; ñoä an toaøn (b = 0.179, sig. = 0.000 <
0.05) ñöùng ôû vò trí thöù hai; tieáp theo laø söï tieän ích (b
= 0.148); tính deã söû duïng (b = 0.145) vaø phí dòch vuï
(b = 0.144).

4. giaûi phaùp nhaèm thu huùt khaùch haøng caù
nhaân söû duïng dòch vuï ngaân haøng soá taïi caùc ngaân
haøng thöông maïi treân ñòa baøn Tp. hoà Chí Minh

Döïa vaøo keát quaû ñaõ nghieân cöùu, quyeát ñònh söû
duïng dòch vuï NHS cuûa KHCN taïi caùc NHTM treân
ñòa baøn TP. Hoà Chí Minh phuï thuoäc vaøo 5 nhaân toá
theo thöù töï giaûm daàn nhö sau: thöông hieäu ngaân
haøng, ñoä an toaøn, söï tieän ích, tính deã söû duïng, phí
dòch vuï. Taùc giaû ñeà xuaát moät soá giaûi phaùp ñeå thu huùt
KHCN söû duïng dòch vuï NHS taïi caùc NHTM treân ñòa
baøn TP. Hoà Chí Minh nhö sau:

Thöù nhaát, ñaåy maïnh xaây döïng vaø phaùt trieån
thöông hieäu cuûa ngaân haøng, taêng cöôøng khaû naêng
nhaän dieän, naâng cao uy tín cuûa ngaân haøng. 

- Caùc NHTM caàn ñaåy maïnh keá hoaïch phaùt trieån
thöông hieäu hieäu quaû, giuùp thöông hieäu cuûa ngaân
haøng mình gia taêng söùc caïnh tranh treân thò tröôøng.

- Tích cöïc tham gia caùc coâng taùc xaõ hoäi theå hieän
traùch nhieäm xaõ hoäi cuûa ngaân haøng ñoái vôùi coäng
ñoàng nhö tham gia taøi trôï cho caùc hoaït ñoäng thieän
nguyeän, xaây nhaø tình thöông…, hôïp taùc vôùi ñòa
phöông xaây döïng caùc coâng trình coâng coäng nhö:
nhaø chôø xe buyùt, gheá ñaù coâng vieân… laøm cho thöông
hieäu cuûa ngaân haøng trôû neân quen thuoäc vôùi ngöôøi
daân, goùp phaàn ñöa uy tín, hình aûnh cuûa ngaân haøng ñi
vaøo loøng khaùch haøng.

- Thöïc hieän chieán löôïc marketing roäng raõi ñeán
ngöôøi daân thoâng qua nhöõng ñoaïn video giôùi thieäu
veà ngaân haøng, veà dòch vuï NHS treân caùc trang
maïng xaõ hoäi coù löôïng ngöôøi duøng lôùn hieän nay
nhö Tiktok, Facebook,... laøm cho thöông hieäu 
cuûa ngaân haøng trôû neân gaàn guõi, quen thuoäc vôùi
ngöôøi daân. 

Thöù hai, taêng cöôøng caûm nhaän veà ñoä an toaøn. 
- NHTM caàn ñaàu tö haï taàng coâng ngheä hieän

ñaïi, taêng cöôøng caùc bieän phaùp an ninh, tieâu chuaån
baûo maät môùi, tieân tieán, phuø hôïp vôùi xu höôùng
thanh toaùn treân theá giôùi, ñaûm baûo thanh toaùn
nhanh choùng, an toaøn, tieän lôïi; ñaàu tö naâng caáp heä
thoáng ñeå phaùt hieän sôùm caùc nguy cô taán coâng
maïng tieàm aån, xöû lyù nhanh khi söï coá xaûy ra; baûo
veä döõ lieäu, baûo veä quyeàn rieâng tö döõ lieäu khaùch
haøng nhaèm taïo döïng moâi tröôøng giao dòch soá an

taøi chính - ngaân haøng - baûo hieåm
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Model Summaryb6

Model R
R 

Square
Adjusted 
R Square

Std. Error
of the

Estimate

Change Statistics
Durbin-
WatsonR Square

Change
F Change df1 df2

Sig. F
Change

1 .689a .474 .465 .54752 .474 48.915 5 271 .000 1.914

Baûng 3. Ñaùnh giaù ñoä phuø hôïp cuûa moâ hình 

Nguoàn: Tính toaùn cuûa taùc giaû

Nguoàn: Tính toaùn cuûa taùc giaû

Baûng 4. Keát quaû hoài quy

Moâ hình
Heä soá Beta chöa chuaån hoùa Heä soá Beta ñaõ chuaån hoùa Giaù 

trò t
Giaù trò 
Sig.

Ña coäng tuyeán

B Sai soá chuaån B Tolerance VIF

(Constant) .401 .215 1.868 .063

TDSD .145 .042 .176 3.434 .001 .738 1.355

PDV .144 .054 .143 2.655 .008 .670 1.493

THNH .266 .054 .286 4.887 .000 .565 1.768

STI .148 .056 .151 2.641 .009 .597 1.675

DAT .179 .046 .188 3.872 .000 .825 1.212
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ninh; baûo veä khaùch haøng, thuùc ñaåy loøng tin cuûa
coâng chuùng khi söû duïng dòch vuï NHS.

- Caàn taêng cöôøng coâng taùc truyeàn thoâng ñeå taïo
thoùi quen tieâu duøng hieän ñaïi cho khaùch haøng, naâng
cao hieåu bieát taøi chính, yù thöùc cuûa khaùch haøng; chuû
ñoäng thoâng baùo, caûnh baùo khaùch haøng veà nhöõng
öùng duïng khoâng chính thoáng; höôùng daãn khaùch
haøng caùc kyõ naêng cô baûn veà an toaøn treân khoâng gian
maïng, caûnh giaùc phoøng choáng toäi phaïm coâng ngheä
cao, ñeà phoøng vaø traùnh nhöõng baát caån ñeå loä thoâng
tin caù nhaân, thoâng tin taøi khoaûn khi thöïc hieän giao
dòch tröïc tuyeán. 

Thöù ba, naâng cao nhaän thöùc khaùch haøng veà söï
tieän ích soá.

- Ñaåy maïnh nghieân cöùu, ñoåi môùi saùng taïo vaø
phaùt trieån caùc saûn phaåm dòch vuï NHS an toaøn, tieän
ích nhaèm naâng cao traûi nghieäm, gia taêng söï haøi loøng
cuûa khaùch haøng.

- Thôøi gian thöïc hieän caùc giao dòch caàn ñöôïc caûi
tieán ñeå dieãn ra nhanh choùng vaø chuaån xaùc hôn.
Ñaûm baûo thoáng keâ caùc giao dòch ñaày ñuû, chi tieát
giuùp khaùch haøng deã daøng theo doõi, xem laïi lòch söû
giao dòch vaø quaûn lyù taøi chính caù nhaân.

- Caàn mang ñeán nhieàu chöông trình khuyeán
maõi nhö chöông trình tích ñieåm ñoåi thöôûng döïa
treân löôït giao dòch cuûa khaùch haøng; chöông trình
ñaët lòch heïn thanh toaùn hoùa ñôn töï ñoäng haøng
thaùng hoaëc ñònh kyø khi thanh toaùn tieàn nöôùc, tieàn
ñieän, hoùa ñôn mua haøng, cöôùc vieãn thoâng…; giuùp
gia taêng traûi nghieäm khaùch haøng khi hoï coù theå yeân
taâm raèng mình luoân chi traû taát caû hoùa ñôn ñuùng
haïn vaø ñaày ñuû. 

- Tích cöïc keát noái vôùi beân thöù ba nhö trung gian
thanh toaùn, nhaø cung caáp dòch vuï, website thöông
maïi ñieän töû... mang ñeán nhieàu öu ñaõi, tieän ích cho
khaùch haøng. Taêng cöôøng lieân keát hôïp taùc vôùi caùc
coâng ty Fintech vaø keát noái vôùi caùc heä sinh thaùi soá
cuûa caùc ñôn vò thuoäc caùc ngaønh, lónh vöïc khaùc nhö
Grab, Lazada, Shopee, Viettel, VNPT,… ñeå mang
tôùi cho khaùch haøng nhöõng traûi nghieäm dòch vuï moät
caùch lieàn maïch ñöôïc caù nhaân hoùa, töø ñoù taïo söï gaén
keát vaø ñaùp öùng nhu caàu cuûa khaùch haøng.

- Xaây döïng ñoäi nguõ nhaân vieân hoã trôï tröïc tuyeán
coù trình ñoä chuyeân moân cao, coù kieán thöùc veà kyõ
thuaät soá vaø naêng löïc veà coâng ngheä thoâng tin, nhieät
tình ñeå coù theå hoã trôï khaùch haøng khi gaëp söï coá moät
caùch nhanh choùng, kòp thôøi.

Thöù tö, taêng tính deã söû duïng cuûa dòch vuï NHS. 
- Caùc NHTM caàn thieát keá giao dieän thaân thieän,

baét maét, thu huùt khaùch haøng, taïo ñöôïc daáu aán rieâng
cho ngaân haøng; hình aûnh deã nhìn traùnh roái maét,
röôøm raø; caùc böôùc thao taùc thöïc hieän giao dòch roõ
raøng, ñôn giaûn, giuùp khaùch haøng xöû lí caùc giao dòch
nhanh choùng, thuaän tieän vaø an toaøn nhaát; coù höôùng
daãn söû duïng deã hieåu giuùp khaùch haøng deã daøng thöïc
hieän caùc giao dòch theo nhu caàu cuûa mình.

- Coù caùc khu vöïc traûi nghieäm söû duïng dòch vuï
NHS môùi ñöôïc ra maét ñeå khaùch haøng laøm quen vôùi
giao dieän vaø thao taùc.

- Ñôn giaûn hoùa thuû tuïc ñaêng kí söû duïng dòch vuï
vaø hình thöùc laáy laïi thoâng tin ñaõ maát hay khi khaùch
haøng queân maät khaåu.

- Khoâng ngöøng hoaøn thieän hôn quy trình cung
caáp dòch vuï vaø ñaûm baûo vieäc duy trì ñöôïc löôïng
khaùch haøng giao dòch hieän höõu. Taän duïng caùc
khaùch haøng hieän höõu nhö moät keânh tieáp thò höõu
hieäu cho mình, khi haøi loøng chaát löôïng dòch vuï hoï
seõ trôû thaønh nhöõng tuyeân truyeàn vieân tích cöïc cho
ngaân haøng vaø seõ giôùi thieäu nhöõng ngöôøi thaân trong
gia ñình, baïn beø vaø caùc moái quan heä khaùc söû duïng
dòch vuï NHS cuûa ngaân haøng.    

Thöù naêm, phí dòch vuï. 
Do ñaëc thuø veà möùc thu nhaäp taïi TP. Hoà Chí

Minh neân phí dòch vuï aûnh höôûng raát nhoû ñeán quyeát
ñònh söû duïng dòch vuï NHS cuûa KHCN treân ñòa baøn
thaønh phoá. Tuy nhieân, NHTM neân:

- Lieân tuïc ñaùnh giaù chi phí söû duïng dòch vuï NHS,
xaây döïng bieåu phí phuø hôïp vôùi chaát löôïng dòch vuï,
ñaûm baûo ñöôïc khaû naêng caïnh tranh treân thò tröôøng;
Ñieàu chænh möùc phí hôïp lyù cho khaùch haøng khi giao
dòch qua keânh NHS.

- Giaûm phí dòch vuï cho caùc giao dòch soá baèng caùc
chöông trình khuyeán maïi, öu ñaõi ñònh kyø; hoaøn tieàn,
chieát khaáu cho caùc giao dòch thanh toaùn hoùa ñôn n
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AbSTRACT:
This study explores the factors affecting the decision of individual customers in Ho Chi Minh

City to use the digital banking services of commercial banks. The study finds that there are five
factors affecting the decision of individual customers, including: (1) bank brand; (2) safety; (3)
convenience; (4) usability; and (5) service charge. Based on the study’s findings, some solutions
are proposed to attract more individual customers in Ho Chi Minh City to use the digital banking
services of commercial banks.

keywords: digital banking, individual customers, Ho Chi Minh City, online banking,
commercial banking. 


