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1. ñaët vaán ñeà
Neàn kinh teá theá giôùi ñang ngaøy caøng phaùt trieån

theo höôùng coâng nghieäp hoùa, hieän ñaïi hoùa. Vaø söï
ra ñôøi cuûa theû thanh toaùn laø böôùc tieán lôùn trong
hoaït ñoäng thanh toaùn cuûa ngaân haøng, ñaëc bieät laø
loaïi hình dòch vuï theû ATM. “Theo soá lieäu cuûa
Hieäp hoäi Ngaân haøng Vieät Nam, toång soá löôïng theû
phaùt haønh, ñang löu thoâng ñeán ngaøy 30/6/2021
ñaït 110 trieäu theû caùc loaïi, taêng 28% so vôùi cuoái
naêm 2018; trong ñoù theû noäi ñòa ñaït 90,4 trieäu theû
chieám tyû troïng 82%. Veà theû ghi nôï noäi ñòa, soá
löôïng theû löu haønh ñaït 85,7 trieäu theû. Veà theû tín
duïng noäi ñòa: coù 9/41 ngaân haøng phaùt haønh vôùi
248.011 theû, taêng 19% so vôùi naêm 2019. Veà phaùt
trieån maïng löôùi, trong giai ñoaïn töø naêm 2018 ñeán
nay, soá löôïng maùy ATM cuûa caùc toå chöùc thaønh
vieân taêng 5%, töø 18.434 maùy leân 19.398 maùy taïi

thôøi ñieåm ngaøy 30/6/2021. ÔÛ chieàu ngöôïc laïi, ñeán
ngaøy 30/6/2021, maïng löôùi ñôn vò chaáp nhaän theû
ñaõ coù toång soá POS 188.395 maùy.

Taïi Vieät Nam, caùc ngaân haøng tích cöïc ñoåi môùi
heä thoáng coâng ngheä, phaùt trieån caùc saûn phaåm vaø
öùng duïng ñaït tieâu chuaån quoác teá vaøo hoaït ñoäng kinh
doanh cuûa ngaân haøng. “Trong ñoù, Agribank laø ngaân
haøng tieân phong trong vieäc trieån khai caùc maùy giao
dòch töï ñoäng (ATM) töø naêm 2003 vôùi gaàn 1.500
maùy ñöôïc ñaët ôû khu vöïc noâng nghieäp, noâng thoân
trong toång soá hôn 3.300 maùy ATM, phaùt haønh hôn
13 trieäu theû chieám thò phaàn 13% theû treân toaøn quoác
tính ñeán cuoái naêm 2020. Tính ñeán ngaøy 31/12/2020,
Agribank coù gaàn 13,9 trieäu theû ñang hoaït ñoäng,
chieám 12% veà soá löôïng theû ñang löu haønh. Soá
löôïng ATM ñaït 3.299 maùy, chieám 17% thò phaàn
ATM vaø 13% thò phaàn POS.
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TOÙM TAÉT: 
Nghieân cöùu nhaèm muïc ñích tìm ra caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán quyeát ñònh söû duïng theû ATM cuûa

khaùch haøng caù nhaân (KHCN) taïi Ngaân haøng Noâng nghieäp vaø Phaùt trieån Noâng thoân Vieät Nam - chi
nhaùnh tænh Traø Vinh (Agribank Traø Vinh). Keát quaû nghieân cöùu cho thaáy, coù taát caû 8 yeáu toá aûnh
höôûng ñeán quyeát ñònh söû duïng theû ATM cuûa KHCN taïi Agribank Traø Vinh theo thöù töï giaûm daàn nhö
sau: (1) tieän ích cuûa theû; (2) khaû naêng saün saøng cuûa heä thoáng; (3) ñoäi nguõ nhaân vieân; (4) an toaøn baûo
maät; (5) chi phí; (6) hình aûnh ngaân haøng; (7) chuaån chuû quan vaø (8) chính saùch marketing. Töø keát quaû
nghieân cöùu, nhoùm taùc giaû ñaõ ñeà xuaát moät soá giaûi phaùp nhaèm naâng cao quyeát ñònh söû duïng theû ATM
cuûa KHCN taïi ngaân haøng trong töông lai.

Töø khoùa: theû ATM, khaùch haøng caù nhaân, Ngaân haøng Noâng nghieäp vaø Phaùt trieån noâng thoân.
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Söû duïng theû ngaân haøng laø nhu caàu thieát yeáu,
nhöng beân caïnh  söï tieän lôïi, vieäc söû duïng theû ngaân
haøng cuõng coù nhöõng khoù khaên ñoái vôùi khaùch haøng
ñang söû duïng. Nhoùm taùc giaû ñaõ quyeát ñònh choïn
ñeà taøi “Phaân tích caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán quyeát
ñònh söû duïng theû ATM cuûa khaùch haøng caù nhaân taïi
Ngaân haøng Noâng nghieäp vaø Phaùt trieån noâng thoân
Vieät Nam -  chi nhaùnh tænh Traø Vinh” laø cô sôû thieát
thöïc nhaát trong vieäc ñöa ra caùc ñònh höôùng thu huùt
khaùch haøng söû duïng theû ATM hôn nöõa taïi
Agribank noùi rieâng, cuõng nhö heä thoáng NHTM
Vieät Nam noùi chung.

2. phöông phaùp nghieân cöùu
Treân cô sôû löôïc khaûo trong vaø ngoaøi nöôùc, 

taùc giaû keá thöøa vaø xaây döïng moâ hình nghieân cöùu 
coù daïng:

Y = b0 + b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4

+ b5X5 + b6X6 + b7X7 + b8X8 + e
Trong ñoù: 
- Y laø bieán phuï thuoäc: ñaùnh giaù chung cuûa khaùch

haøng veà quyeát ñònh söû duïng theû ATM; 
- Bieán ñoäc laäp: X1 laø tieän ích cuûa theû; X2 laø khaû

naêng saün saøng cuûa heä thoáng; X3 laø chi phí, X4 laø ñoäi
nguõ nhaân vieân, X5 laø an toaøn baûo maät, X6 laø chính
saùch Marketing, X7 laø hình aûnh ngaân haøng, X8 laø
chuaån chuû quan; 

- b0 laø heä soá töï do; b1, b2, …, bn laø caùc heä soá 
hoài quy; 

- e laø sai soá chuaån.
Baûng caâu hoûi chính thöùc ñöôïc thieát keá döïa treân 8

yeáu toá, vôùi 31 bieán quan saùt ñònh löôïng vaø ñeàu söû
duïng thang ño Likert 5 möùc ñoä. Ngoaøi ra, taùc giaû
coøn söû duïng phöông phaùp thoáng keâ moâ taû ñeå moâ taû
nhöõng ñaëc tính cô baûn cuûa döõ lieäu sô caáp ñöôïc thu
thaäp, nhö: giôùi tính, ñoä tuoåi, trình ñoä hoïc vaán, ngheà
nghieäp vaø thu nhaäp haèng thaùng. Taùc giaû thu thaäp soá
lieäu thoâng qua baûng khaûo saùt vôùi 220 KHCN töø
thaùng 10 ñeán heát thaùng 12/2021.

3. keát quaû vaø thaûo luaän
Keát quaû phaân tích hoài quy ôû Baûng 1 cho thaáy,

yeáu toá “tieän ích cuûa theû” coù aûnh höôûng maïnh nhaát
ñeán quyeát ñònh söû duïng theû ATM (b = 0,472). Yeáu
toá “khaû naêng saün saøng cuûa heä thoáng” coù aûnh höôûng
cao thöù hai ñeán quyeát ñònh söû duïng theû ATM 
(b = 0,203). Caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán quyeát ñònh
söû duïng theû ATM tieáp theo laàn löôït laø “ñoäi nguõ
nhaân vieân”, “an toaøn baûo maät”, “chi phí”, “hình

aûnh ngaân haøng” vaø “chuaån chuû quan” vôùi giaù trò aâ
töông öùng laàn löôït laø 0,173; 0,109; 0,086; 0,081 vaø
0,077. Trong khi ñoù, yeáu toá “chính saùch marketing”
coù aûnh höôûng thaáp nhaát ñeán quyeát ñònh söû duïng theû
ATM (b= 0,074).

+ Tieän ích cuûa theû (TI): ñöôïc xaùc ñònh laø yeáu toá
coù taùc ñoäng maïnh nhaát ñeán quyeát ñònh söû duïng theû
ATM cuûa KHCN taïi Agribank Traø Vinh. Bieán ñoäc
laäp naøy taùc ñoäng cuøng chieàu ñeán quyeát ñònh söû duïng
ôû möùc yù nghóa 1%. Keát quaû moâ hình cho thaáy khi
bieán “tieän ích cuûa theû” taêng leân 1 ñôn vò thì vieäc
quyeát ñònh söû duïng theû ATM cuûa khaùch haøng taêng
0,472 ñôn vò. Vieäc ñaåy maïnh vaø phaùt trieån theâm caùc
tieän ích cuûa theû coù vai troø quan troïng trong vieäc duy
trì khaùch haøng. Do ñoù, khi tieän ích cuûa theû ATM taïi
Agribank Traø Vinh ngaøy caøng ña daïng hoùa dòch vuï,
hoaøn thieän caùc saûn phaåm hieän ñaïi thì quyeát ñònh söû
duïng theû ATM cuûa khaùch haøng ngaøy caøng taêng.

+ Khaû naêng saün saøng cuûa heä thoáng (SS): laø yeáu
toá thöù hai taùc ñoäng tích cöïc ñeán quyeát ñònh söû duïng
theû ATM cuûa KHCN taïi Agribank Traø Vinh. Bieán
ñoäc laäp naøy taùc ñoäng cuøng chieàu ñeán quyeát ñònh söû
duïng theû ATM cuûa khaùch haøng ôû möùc yù nghóa 1%.
Keát quaû moâ hình cho thaáy khi bieán “khaû naêng saün
saøng cuûa heä thoáng” taêng leân 1 ñôn vò thì vieäc quyeát
ñònh söû duïng theû ATM cuûa KHCN taêng 0,203 ñôn
vò. Heä thoáng ATM laø nôi khaùch haøng giao dòch lôùn
nhaát so vôùi caùc hình thöùc khaùc, do ñoù vieäc naâng cao
chaát löôïng dòch vuï cuûa heä thoáng ATM laøm taêng
quyeát ñònh söû duïng theû cuûa khaùch haøng taïi
Agribank Traø Vinh.

+ Ñoäi nguõ nhaân vieân (NV): laø yeáu toá thöù ba taùc
ñoäng ñeán quyeát ñònh söû duïng theû ATM cuûa KHCN
taïi Agribank Traø Vinh. Bieán ñoäc laäp naøy taùc ñoäng
cuøng chieàu ñeán quyeát ñònh söû duïng theû ATM cuûa
khaùch haøng ôû möùc yù nghóa 1%. Keát quaû moâ hình
cho thaáy khi bieán “ñoäi nguõ nhaân vieân” taêng leân 1
ñôn vò thì vieäc quyeát ñònh söû duïng theû ATM cuûa
KHCN taêng 0,173 ñôn vò. Giao dòch giöõa nhaân
vieân vôùi khaùch haøng taïo cô hoäi ñeå khaùch haøng
naém baét vaø hieåu bieát hôn veà ngaân haøng, töø ñoù laøm
taêng loøng tin cuûa khaùch haøng. Vieäc nhaân vieân
ngaân haøng quan taâm cuõng nhö nieàm nôû vôùi khaùch
haøng cuõng laø yeáu toá quan troïng laøm taêng quyeát
ñònh söû duïng theû ATM.

+ An toaøn baûo maät (AT): laø yeáu toá thöù tö taùc ñoäng
ñeán quyeát ñònh söû duïng theû ATM cuûa KHCN taïi

taøi chính - ngaân haøng - baûo hieåm

Soá 5 - Thaùng 3/2022
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Agribank Traø Vinh. Bieán ñoäc laäp naøy taùc ñoäng cuøng
chieàu ñeán quyeát ñònh söû duïng theû ATM cuûa khaùch
haøng ôû möùc yù nghóa 1%. Keát quaû moâ hình cho thaáy
khi bieán “an toaøn baûo maät” taêng leân 1 ñôn vò, thì
vieäc quyeát ñònh söû duïng theû ATM cuûa KHCN taêng
0,109 ñôn vò. Vieäc giaûm thieåu ruûi ro cho ngöôøi söû
duïng ñeå khaùch haøng hoï yeân taâm vaø gaén boù vôùi dòch
vuï theû cuûa ngaân haøng, töø ñoù laøm taêng quyeát ñònh söû
duïng theû cuûa khaùch haøng taïi Agribank Traø Vinh.

+ Chi phí (CP): laø yeáu toá thöù naêm taùc ñoäng ñeán
quyeát ñònh söû duïng theû ATM cuûa KHCN taïi
Agribank Traø Vinh. Bieán ñoäc laäp naøy taùc ñoäng cuøng
chieàu ñeán quyeát ñònh söû duïng theû ATM cuûa khaùch
haøng ôû möùc yù nghóa 1%. Keát quaû moâ hình cho thaáy
khi tính hôïp lyù cuûa bieán “chi phí” taêng leân 1 ñôn vò
thì vieäc quyeát ñònh söû duïng theû ATM cuûa KHCN
taêng 0,086 ñôn vò. Quyeát ñònh söû duïng theû Agribank
cuûa khaùch haøng seõ taêng leân khi khaùch haøng caûm
nhaän ñöôïc caùc chi phí söû duïng theû cuûa ngaân haøng laø
hôïp lyù vaø deã chaáp nhaän. 

+ Hình aûnh ngaân haøng (HA): laø yeáu toá thöù saùu
taùc ñoäng ñeán quyeát ñònh söû duïng theû ATM cuûa
KHCN taïi Agribank Traø Vinh. Bieán ñoäc laäp naøy taùc
ñoäng cuøng chieàu ñeán quyeát ñònh söû duïng theû ATM
cuûa khaùch haøng ôû möùc yù nghóa 1%. Keát quaû moâ

hình cho thaáy khi bieán “hình aûnh ngaân haøng” taêng
leân 1 ñôn vò, thì vieäc quyeát ñònh söû duïng theû ATM
cuûa KHCN taêng 0,081 ñôn vò. Vieäc taïo ra moái quan
heä thaân thieát vôùi khaùch haøng, thaân thieän veà saûn
phaåm vaø ñaûm baûo chaát löôïng dòch vuï toát ñeå laïi aán
töôïng toát ñeïp veà ngaân haøng trong loøng khaùch haøng,
töø ñoù laøm gia taêng quyeát ñònh söû duïng theû cuûa
khaùch haøng.

+ Chuaån chuû quan (CQ): laø yeáu toá tieáp theo taùc
ñoäng ñeán quyeát ñònh söû duïng theû ATM cuûa KHCN
taïi Agribank Traø Vinh. Bieán ñoäc laäp naøy taùc ñoäng
cuøng chieàu ñeán quyeát ñònh söû duïng theû ATM cuûa
khaùch haøng ôû möùc yù nghóa 1%. Keát quaû moâ hình
cho thaáy khi bieán “chuaån chuû quan” taêng leân 1 ñôn
vò, thì vieäc quyeát ñònh söû duïng theû ATM cuûa KHCN
taêng 0,077 ñôn vò. Giôùi thieäu nhöõng chöông trình
khuyeán maïi, öu ñaõi haáp daãn cuûa ngaân haøng veà dòch
vuï theû cho ngöôøi thaân, cuõng nhö baïn beø vaø nhöõng
ngöôøi xung quanh, töø ñoù laøm taêng quyeát ñònh söû
duïng theû cuûa khaùch haøng.

+ Chính saùch marketing (CS): laø yeáu toá cuoái
cuøng vaø ñaây cuõng laø yeáu toá ít taùc ñoäng nhaát ñeán
quyeát ñònh söû duïng theû ATM cuûa KHCN taïi
Agribank Traø Vinh. Bieán “chính saùch marketing”
taùc ñoäng cuøng chieàu ñeán quyeát ñònh söû duïng theû
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Moâ hình Heä soá öôùc löôïng Giaù trò t VIF

(Haèng soá) -1,182 -5,107

Tieän ích cuûa theû (TI) 0,472 12,814*** 1,239

Khaû naêng saün saøng cuûa heä thoáng (SS) 0,203 5,893*** 1,437

Chi phí (CP) 0,086 2,587*** 1,289

Ñoäi nguõ nhaân vieân (NV) 0,173 4,676*** 1,448

An toaøn baûo maät (AT) 0,109 3,272*** 1,124

Chính saùch marketing (CS) 0,074 3,197*** 1,040

Hình aûnh ngaân haøng (HA) 0,081 2,628*** 1,087

Chuaån chuû quan (CQ) 0,077 2,588*** 1,090

R2 hieäu chænh = 0,732

Sig.  = 0,000

ANOVA: F = 75,956***

Giaù trò Durbin-Watson = 2,209

Baûng 1. Keát quaû öôùc löôïng moâ hình hoài quy

Ghi chuù: *** coù yù nghóa ôû möùc aù laø 1%
Nguoàn: Keát quaû xöû lyù soá lieäu khaûo saùt treân phaàn meàm SPSS
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ATM cuûa khaùch haøng ôû möùc yù nghóa 1%. Keát quaû
moâ hình cho thaáy, khi bieán “chính saùch
marketing” taêng leân 1 ñôn vò thì vieäc quyeát ñònh
söû duïng theû ATM cuûa KHCN taêng 0,074 ñôn vò.
Vieäc môû roäng chính saùch marketing giuùp ngaân
haøng quaûng baù vaø giôùi thieäu caùc saûn phaåm dòch vuï
hieän ñaïi, ñeå khaùch haøng ngaøy caøng bieát ñeán dòch
vuï theû nhieàu hôn, töø ñoù laøm taêng quyeát ñònh söû
duïng theû cuûa khaùch haøng.

4. giaûi phaùp giuùp ngaân haøng naâng cao yù ñònh
söû duïng dòch vuï Mobile banking cuûa khcn taïi
Agribank Traø vinh

4.1. Ñoái vôùi yeáu toá Tieän ích cuûa theû 
Vieäc hoaøn thieän caùc saûn phaåm hieän taïi coù vai troø

quan troïng trong vieäc duy trì khaùch haøng cuõ vaø thu
huùt khaùch haøng môùi bôûi söï khaùc bieät cuûa noù so vôùi
saûn phaåm theû cuûa caùc ñoái thuû caïnh tranh taïo ra
nhöõng tính naêng vöôït troäi vaø tieän ích hôn cho khaùch
haøng. Do ñoù, ngaân haøng caàn ñaåy maïnh, phaùt trieån
theâm tieän ích cuûa theû nhö:

Ña daïng hoùa caùc dòch vuï thanh toaùn baèng theû,
khuyeán khích phaùt trieån caùc loaïi theû ña duïng, ña
naêng (mua xaêng daàu, ñi taxi,…). 

Taêng cöôøng vieäc chaáp nhaän theû laãn nhau giöõa
caùc toå chöùc cung öùng dòch vuï thanh toaùn theû.

Ngaân haøng caàn cho ra ñôøi moät soá saûn phaåm môùi
taäp trung phaùt trieån theû bình daân taän duïng toái ña khaû
naêng söû duïng theû phuø hôïp vôùi ñieàu kieän kinh teá
trong nöôùc ñoái vôùi ngöôøi daân noäi ñòa vaø caû cho
khaùch nöôùc ngoaøi.

Môû roäng theû lieân keát cho nhöõng nhoùm khaùch
haøng thöôøng xuyeân söû duïng dòch vuï trong caùc lónh
vöïc giaûi trí. Khi khaùch haøng söû duïng loaïi theû lieân keát
naøy, ngoaøi vieäc ñöôïc nhaän caùc öu ñaõi töø phía ngaân
haøng veà laõi suaát, möùc chi tieâu, coøn ñöôïc ngaân haøng
tö vaán cung caáp mieãn phí caùc dòch vuï lieân keát ñoù. 

Coù theå tieán haønh ñoåi teân saûn phaåm theû nhaèm
taêng söùc soáng môùi cho saûn phaåm thu huùt söï quan
taâm cuûa khaùch haøng.

4.2. Ñoái vôùi yeáu toá Khaû naêng saün saøng cuûa 
heä thoáng

Heä thoáng ATM laø nôi khaùch haøng tröïc tieáp giao
dòch lôùn nhaát so vôùi caùc hình thöùc khaùc, vì vaäy ñeå
kích thích quyeát ñònh löïa choïn cuûa khaùch haøng ngaân
haøng caàn coù caùc chính saùch cuï theå. Ñeå naâng cao
chaát löôïng phuïc vuï cuûa heä thoáng ATM coù theå thöïc
hieän ñöôïc thoâng qua moät soá giaûi phaùp sau:

Chuù troïng baûo döôõng caùc maùy ruùt tieàn ñaûm baûo
khoâng xaûy ra tình traïng heát bieân lai, khoâng ruùt ñöôïc
tieàn maø taøi khoaûn vaãn bò tröø.

Ñaàu tö môû roäng maïng löôùi caùc ñôn vò chaáp haønh
thanh toaùn theû treân nhieàu ñòa baøn khaùc nhau baèng
vieäc hôïp taùc vôùi nhieàu ñôn vò cung öùng saûn phaåm
dòch vuï caùc ñaïi lyù thöông maïi lôùn. 

Ñaàu tö coâng ngheä hieän ñaïi, nhaèm haïn cheá tình
traïng ngheõn maïch laøm aûnh höôûng ñeán chaát löôïng
giao dòch.

Ngoaøi ra, Agribank neân toå chöùc theâm nhieàu
chöông trình öu ñaõi ñeå khuyeán khích caùc khaùch
haøng söû duïng caùc dòch vuï theû cuûa Agribank.

4.3. Ñoái vôùi yeáu toá Ñoäi nguõ nhaân vieân
Theû ATM laø moät saûn phaåm hieän ñaïi lieân quan

ñeán nhieàu coâng ngheä. Vì vaäy, ñeå baét kòp trình ñoä
tieân tieán cuûa theá giôùi, ngaân haøng caàn toå chöùc caùc
buoåi huaán luyeän cho caùc nhaân vieân, ñaây laø moät cô
hoäi toát ñeå hoï naâng cao nghieäp vuï cuõng nhö kinh
nghieäm thöïc teá.

Giao tieáp cuûa caùn boä ngaân haøng taùc ñoäng tröïc
tieáp ñeán quyeát ñònh söû duïng saûn phaåm dòch vuï cuûa
khaùch haøng aûnh höôûng ñeán hieäu quaû hoaït ñoäng kinh
doanh cuûa Ngaân haøng. Chính vì vaäy, naâng cao khaû
naêng giao tieáp cuûa caùn boä giao dòch laø moät vieäc
quan troïng vaø caàn phaûi thöïc hieän. 

Ngaân haøng caàn taïo ñieàu kieän cho nhaân vieân naâng
cao trình ñoä giao tieáp tin hoïc ngoaïi ngöõ ñeå quaûng baù
caùc saûn phaåm theû ñoái vôùi khaùch nöôùc ngoaøi.

Ngaân haøng caàn toå chöùc caùc hình thöùc tieáp caän
khaùch haøng nhö caùc buoåi giôùi thieäu saûn phaåm dòch
vuï mieãn phí cho khaùch haøng tieàm naêng thaønh khaùch
haøng thaân thieát cuûa ngaân haøng.

Ngaân haøng cuõng caàn coù nhöõng cheá ñoä ñaõi ngoä
nhaát ñònh ñoái vôùi nhaân vieân nhö laø tieàn löông, tieàn
thöôûng, caùc cheá ñoä ñaøo taïo,… Ñieàu naøy seõ taïo neân
ñoäng löïc laøm vieäc ñoái vôùi caùn boä, ñoàng thôøi taïo ra
hình aûnh ñeïp veà ngaân haøng ñoái vôùi khaùch haøng.

4.4. Ñoái vôùi yeáu toá An toaøn baûo maät
Ngaân haøng caàn thöïc hieän quy trình thöôøng

xuyeân kieåm tra caùc caây ATM ñeå phaùt hieän nhöõng
thieát bò nhö baøn phím giaû hoaëc maùy camera gaén leùn;
caùc caây ATM caàn coù camera giaùm saùt 24/7 ñeå theo
doõi an ninh.

Ngaân haøng cuõng caàn thöôøng xuyeân lieân laïc
thoâng tin khaùch haøng ñeå thoâng baùo moïi giao dòch
ñöôïc thöïc hieän trong khoaûng thôøi gian ñònh kyø naøo
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ñoù khieán cho khaùch haøng caûm thaáy an toaøn hôn khi
söû duïng theû.

Thöôøng xuyeân ñöa ra caùc khuyeán caùo, caûnh baùo
vôùi khaùch haøng treân website, qua hoäi nghò khaùch
haøng hoaëc thoâng tin ñaïi chuùng ñeå khaùch haøng yeân
taâm söû duïng dòch vuï theû.

4.5. Ñoái vôùi yeáu toá Chi phí
Quyeát ñònh söû duïng theû Agribank cuûa khaùch

haøng seõ taêng khi khaùch haøng caûm nhaän ñöôïc chi phí
söû duïng theû laø hôïp lyù vaø deã chaáp nhaän. Vì theá:

Toå chöùc caùc chöông trình khuyeán maïi mieãn
giaûm caùc loaïi phí cho khaùch haøng nhö phí phaùt
haønh, phí thöôøng nieân, phí chuyeån tieàn,… thaäm chí
mieãn phí phaùt haønh cho töøng thôøi kyø nhaân dòp
nhöõng ngaøy leã lôùn.

Ñoàng thôøi, ngaân haøng coâng boá roõ raøng taát caû caùc
khoaûn phí ñeán caùc khaùch haøng ñeå hoï coù thoâng tin veà
chi phí moãi laàn giao dòch theû, traùnh tình traïng khaùch
haøng hieåu nhaàm caùc khoaûn phí lieân quan ñeán taøi
khoaûn, caùc giao dòch internet vôùi phí trong söû duïng
theû. Cuõng töø ñoù, khaùch haøng bieát ñöôïc caùc thoâng tin
veà lôïi ích vaø caùc hình thöùc giao dòch qua theû ATM
neân coù khaû naêng quyeát ñònh söû duïng theû nhieàu hôn.

4.6. Ñoái vôùi yeáu toá Hình aûnh ngaân haøng
Xaây döïng moät hình aûnh ñeïp coù aûnh höôûng lôùn

ñeán quyeát ñònh söû duïng cuûa khaùch haøng tieàm naêng
vaø loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng hieän taïi.

Hôïp taùc lieân keát vôùi truyeàn thoâng seõ taïo ñoä vöõng
chaéc cho thöông hieäu, quaûng baù giuùp thöông hieäu
cuûa ngaân haøng ngaøy caøng lôùn maïnh.

Trong quaù trình cung öùng saûn phaåm, dòch vuï cho

khaùch haøng, ngaân haøng neân taäp trung taïo caûm giaùc
thaân thieän, thoaûi maùi vôùi khaùch haøng, moät hình aûnh
ñeïp trong taâm trí khaùch haøng laø moät ngaân haøng thaân
thieän luoân quan taâm ñeán nhu caàu vaø lôïi ích cuûa
khaùch haøng.

Tieáp tuïc thöïc hieän coâng taùc truyeàn thoâng, quaûng
baù phuø hôïp vôùi vaên hoùa vaø thoùi quen cuûa töøng vuøng
mieàn ñeå ñaït ñöôïc hieäu quaû cao.

4.7. Ñoái vôùi yeáu toá Chuaån chuû quan
Thöôøng xuyeân nghieân cöùu laõi suaát vaø chöông

trình öu ñaõi, khuyeán maõi cuûa caùc ngaân haøng thöông
maïi khaùc ñeå ñöa ra chöông trình öu ñaõi, khuyeán maõi
mang tính caïnh tranh cho caùc ñôn vò chaáp nhaän theû
cho caùc caù nhaân giôùi thieäu cuõng nhö höôùng ngöôøi
thaân, baïn beø hay nhöõng ngöôøi xung quanh söû duïng
dòch vuï theû ATM cuûa Agribank.

4.8. Ñoái vôùi yeáu toá Chính saùch marketing
Ngaân haøng caàn xaây döïng chieán löôïc marketing

phuø hôïp:
- Toå chöùc phaùt haønh theû thanh toaùn, thöôøng

xuyeân toå chöùc hoaït ñoäng quaûng baù, tieáp thò treân ñaøi
truyeàn thanh, truyeàn hình, baùo chí vaø caùc phöông
tieän thoâng tin ñaïi chuùng khaùc.

- Ñeå naâng cao möùc ñoä haøi loøng cuûa khaùch haøng
trong quaù trình söû duïng dòch vuï taïi Agribank Traø
Vinh, Ngaân haøng caàn daùn thoâng tin caùc hotline taïi
caùc coät ATM ñeå khaùch haøng deã nhaän bieát vaø thöïc
hieän giao dòch.

- Taêng cöôøng khaû naêng caïnh tranh baèng caùch taïo
ra söï khaùc bieät veà saûn phaåm, caûi tieán chaát löôïng saûn
phaåm dòch vuï ñaùp öùng nhu caàu cuûa khaùch haøng n
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AbsTrAcT:
This study is to find out the factors affecting the decision of individual customers to use ATM

cards issued by Vietnam Bank for Agriculture and Rural Development – Tra Vinh Province
Branch  (Tra Vinh Agribank). The study’s results show that there are 8 factors affecting the
decision of individual customers to use ATM cards issued by Tra Vinh Agribank. These factors
are, in descending order of influence level, (1) the convenience of the card; (2) the system
availability; (3) the staff; (4) the safety and security; (5) the expenses; (6) the bank image; (7) the
subjective standards and (8) the marketing policy. Based on the study’s results, some solutions are
proposed to encourage more individual customers to use ATM cards issued by Tra Vinh Agribank
in the future. 

keywords: ATM card, individual customer, Vietnam Bank for Agriculture and Rural
Development. 

5. Folorunso et al. (2012). An Exploratory Study of the Critical Factors Affecting the Acceptability of Automated
Teller Machine (ATM) in Nigeria. Annals Computer Science Series Journal, 8, 151-162.

6. Huyønh Kim Thía (2019). Caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán quyeát ñònh söû duïng theû thanh toaùn noäi ñòa cuûa khaùch haøng taïi
Ngaân haøng TMCP Kyõ Thöông Vieät Nam - chi nhaùnh An Giang. Luaän vaên thaïc só, Tröôøng Ñaïi hoïc Taây Ñoâ.

7. Leâ Thò Ngoïc Thuùy (2014). Caùc yeáu toá taùc ñoäng ñeán quyeát ñònh choïn söû duïng dòch vuï theû ATM cuûa khaùch haøng taïi
Ngaân haøng TMCP Ngoaïi Thöông Vieät Nam. Luaän vaên Thaïc só, Tröôøng Ñaïi hoïc Taøi chính - Marketing.

ngaøy nhaän baøi: 15/1/2022
ngaøy phaûn bieän ñaùnh giaù vaø söûa chöõa: 15/2/2022
ngaøy chaáp nhaän ñaêng baøi: 25/2/2022

Thoâng tin taùc giaû:

1. Ths. phAïM Thò Thu hieàn 
giaûng vieân, khoa kinh teá, luaät, Tröôøng ñaïi hoïc Traø vinh
2. sôn Thò MA ly
sinh vieân Tröôøng ñaïi hoïc Traø vinh


