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YEU TO ANH HUGNG QUYET PINH
SU DUNG NGAN HANG PIEN TU
CUA KHACH HANG CA NHAN
TAI THANH PHO HO CHI MINH

@ TRAN VUGNG THINH - BANH KHANH PHUNG

TOM TAT:

Bai vi€t nghién cifu cac yé&u t6 4nh hudng dé€n quyét dinh sit dung ngan hang dién tir (NHDT)
ctia khach hang c4 nhan (KHCN) tai TP. H5 Chi Minh tir thing 12/2021 d&n thang 02/2022. K&t
qua cho thay c6 6 yé&u t6 dnh hudng dén quyét dinh st dung dich vu NHPT ctia KHCN tai cdc ngin
hang thuong mai (NHTM) trén dia ban thanh phd theo mitc dd 4nh hudng tir cao dé€n thap nhu sau:
hinh 4nh clia ngin hang, tinh d& dang si dung, cAm nhin vé sy an toan, 1¢i ich nhian dugc, 4nh
hudng clia x4 hoi, chi phi sit dung dudc cAm nhan. Tir d6, bai viét dé xuat ddi vdi titng yéu to 4nh
hudng cho cac NHTM tai TP. H5 Chi Minh nhiim phat trién dich vu NHPT danh cho KHCN.

Tu khoéa: dich vu ngan hang dién t, khach hang cd nhian, ngin hang thuong mai.

1. Dit van dé

Trong giai doan hién nay, cic NHTM tai Viét
Nam d4y manh ngudn lyc dé diu tu cho viéc
chuyén ddi s6 dé&n tir tic dong clia dich Covid-19
va toc do ting trudng vudt bac clia cdng nghé. T
day, nhiéu dich vu NHPT da dugc ra mit va ngay
mot phat trién manh mé hon nhiim dap Wng dugc
nhu ciu st dung dang ngay mot gia ting, gidp cdc
NHTM mé rong pham vi hoat dong, dong thdi
nang cao dudc niang lyc canh tranh trén thi truGng.
Céc dich vu NHDPT da mang dén nhitng tién ich
khong chi danh riéng cho khach hang, ma con cho
c4 nganh Ngan hang va nén kinh t&€ qudc gia.
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Tai Viét Nam, Ngan hang Nha nudc da tao
nhiéu diéu kién d€ khai thac va phat trién t5i da
mang dich vu nay khi da thuc hién nhitng chd
truong trong viéc thic diy thanh todn khong sit
dung tién mit, dic biét 12 tai TP. H6 Chi Minh.
V&i mot thi trudng tiém ning va c6 nhiéu ddi thd
canh tranh khdc, ching han nhu cdc cong ty cong
nghé tai chinh, cic NHTM can phdi lién tuc nim
bit va ddp ng dugc nhu ciu thi trudng. Do do,
viéc xdc dinh dugc cdc y&u t6 dnh hudng dén
quyé€t dinh st dung dich vu NHPT ctia KHCN Ila
v cling quan trong, d€ tir d6, gitip cic NHTM
phét trién dich vu NHPT danh cho KHCN.
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2. M6 hinh nghién citu

2.1. Khdi nié¢m va ddc diém dich vu ngén hang
dién tit cho khdch hang cd nhédn tai cdc ngin
hang thuong mai

Dich vu NHDPT danh cho KHCN dugc dinh
nghia 1a mot loai hinh dich vu ngdn hang dugc
cung cip dua trén nén ting cdng nghé va vién
thong hi€n dai. Dich vu nay cho phép cdc khich
hang dudc truy cip tir xa, khong can ti€p xic tryc
ti€p tai quay hay v6i nhan vién ngian hang hoic
trung gian van c6 thé thyc hién nhanh chéng cdc
giao dich tai chinh theo nhu ciu c4 nhin thong
qua cdc kénh dién t&. Cdc loai hinh dich vu
NHDT dugc cung cdp bdi NHTM, nhu: ATM,méy
POS, Call Center, Internet Banking, Home
Banking, Mobile Banking, ma QR,.. (Hoan
Nguyén Khai, 2013).

Mot s6 dic diém clia dich vu ngin hang dién
ttt cho KHCN, bao gom: (i) Tinh tic thdi va thuin
tién thé hién qua viéc khach hang dugc phép giao
dich tir xa, thdi gian giao dich nhanh chéng; (ii)
Tinh ddng tin cdy cda dich vu do hé théng cong
nghé thong tin ctia dich vu c6 sy bio mit cao, cin
nhip ma OTP cho mdi giao dich; (iii) Tinh hitu
hinh ctia sdn phdm dich vu dugc nhin thic bing
cdc san phdm thé, wng dung dich vu trén dién
thoai, s6 lugng mdy méc, cd s vat chit cda
ngan hang,...

2.2. Cdc yéu to dnh hudng dén quyét dinh sit
dung dich vu ngdn hang dién tii cua khdch hang
cd nhadn

Céc y&u t6 anh hudng dén quyét dinh st dung
dich vu NHDPT cta KHCN dugc trinh bay trong
nghién citu nay dua trén 2 ngudn tham khao chinh
sau day:

Mot la nguon tham khdo [y thuyét, bao gdm cic
thuy&t vd md hinh nghién cttu vé hanh vi ngudi
tiéu dung tiéu bi€u nhu 13 thuy&t hanh dong hgp ly
(TRA) dugc xay dung bdi Fishbein va Ajzen vao
nim 1975; thuyét hanh vi dy dinh (TPB) dudc
Ajzen thyc hién vao nim 1991; mo hinh chip
nhan céng nghé (TAM) dugc xay dung bdi Davis

vao nim 1985 va sy k€& thira nghién cifu cia
Fishbein va Ajzen (1975). Dya vao viéc lugc khao
va tdng hdp cdc thuy&t hanh vi ngudi tiéu dung,
nhém tdc gid nhin thiy ring cdc ly thuyét nén
tdng nay phit hgp va duy bdo gin nhu chinh xdc cdc
y&u t6 ¢ tdc dong dén dich vu NHDPT. Vi vy,
trong mo hinh nghién cttu ctia nhém, cdc ly thuyét
nay ciing dugc van dung d€ xay dung va lua chon
céc y&u to 4nh hudng d€n quyét dinh st dung dich
vu NHDT ctia KHCN.

Hai la nguén tham khdo tir cdc nghién citu thuc
nghiém trudc dé & trong va ngoai nude, gdm
nghién citu cia Jeong va Yoon (2013); Teoh va
cong su (2013); Hashjin, Roaia va Hemati (2014);
Anouze va Alamro (2019); Khan va cdng sy
(2019); Lé Vian Huy va Truong Thi Van Anh
(2008); Nguyén Duy Thanh vad Cao Hao Thi
(2011); Nguyén DPing Hai Yé&n (2017); Lé Tan
Phuéc (2017); Tran Hitu Ai va Cao Hung Tan
(2020). Bong thdi, dya trén dic diém KHCN st
dung dich vu NHDT tai TP. Hb Chi Minh c6 trinh
dd dan tri cao, hi€u bi€t nhiéu vé cong nghé va da
s0 12 luc lugng tré ndm bit cdc xu hudng xa hoi
nhanh, nhém tdc gid da loc ra cic yéu t6 anh
hudng dén quyét dinh st dung dich vu NHPT phu
hdp véi dic di€ém KHCN tai khu vuc TP. H6 Chi
Minh tif cac nghién citu thyc nghi€é m li€n quan néi
trén chd khong 4p dung theo mdt moé hinh miu
nhat dinh. Cdc yé&u td dnh hudng dén quyét dinh
st dung dich vu NHPT ctia KHCN dugc lya chon
cho khu vyc TP. HO Chi Minh bao gém: tinh dé&
dang st dung (ki hi€éu DD), Igi ich nhan dugc (ki
hiéu LI), chi phi st dung dudgc cdm nhan (ki hiéu
CP), cAm nhan vé su an toan (ki hiéu AT), 4nh
hudng ctia xa hoi (ki hiéu XH) va hinh dnh cta
ngan hang (ki hi¢u HA).

2.3. M6 hinh va gid thuyét nghién ciiu

Sdu y&u t6 anh hudng trén dugc thé hién trong
mo hinh nghién cttu dé xua't nhu Hinh 1.

Dua vao md hinh dé xuit, cdc gid thuyé&t cho
nghién cttu sau:

Gid thuyé&t H1: Tinh dé dang st dung c6 dnh
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Hinh 1: Mé hinh nghién ciu dé xudt

Tinh dé& dang sir dung (DD)

Loi ich nhan dugc (LI)

Chi phi sir dung dugc cdm nhéan (CP)

Cam nhén vé sy an toan (AT)

Anh hudng ctia xi hdi (XH)

Hinh anh ctia ngan hang (HA)

Nguén: Téng hop va dé xudt ciia nhém tdc gid

huéng thuin chiéu (+) d&€n quyét dinh si dung
dich vu NHBDT ctia KHCN tai cdc NHTM khu vuc
TP. H6 Chi Minh.

Gid thuyé&t H2: Lgi ich nhan dugc c6 anh
huéng thuin chiéu (+) d&€n quyét dinh si dung
dich vu NHDT ctia KHCN tai cac NHTM khu vuc
TP. H6 Chi Minh.

Gid thuy&t H3: Chi phi st dung dugc cdm nhan
c6 4nh hudng thuin chiéu (+) dé€n quyét dinh st
dung dich vy NHDT cta KHCN tai cic NHTM
khu vye TP. HO Chi Minh.

Gi4 thuyé&t H4: Cam nhan vé sy an toan c6 4nh
huéng thuin chiéu (+) d&€n quyét dinh si dung
dich vu NHDT ctia KHCN tai cic NHTM khu vuc
TP. Hb Chi Minh.

Gia thuy&t H5: Anh hudng cia xa hoi ¢6 anh
hudng thuin chiéu (+) d€n quyét dinh st dung
dich vu NHDT cia KHCN tai cic NHTM khu vuc
TP. H6 Chi Minh.

2.4. Phuong phdp va dit liéu nghién ctiiu

Nghién cttu dp dung cdc phuong phdp nghién
cttu gdm phuong phap phan tich nhan t6 kham pha
(EFA) va phuong phdp phan tich hdi quy bdi
tuyén tinh nhim x4c dinh 16 c4c y&u t6 dnh hudng
va mific do 4nh hudng cla ching d&én quyét dinh
stt dung dich vu NHDPT ctia KHCN tai cic NHTM
thudc TP. HS Chi Minh.

Dt liéu st dung trong nghién ciu dugc thu
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Quyét dinh
sir dung

thap tr khdo sat 200 khach hang cd
nhan da va dang st dung cdc dich vu
NHDPT dudc cung cip bdi cdc ngin
hang thuong mai trén dia ban TP. H)
Chi Minh. Nghién ctu sit dung phuong
phdp 14y miu thudn tién va khdo sit
dudc thyc hién tir gitta thang 01/2022
dén giita thang 3/2022, biang hinh thitc
truc tuyén qua viéc glri dudng lién két
Google Form dén tirng KHCN thong
qua cdc trang mang xa hoi nhu Zalo,
Facebook, Gmail,.... Cdc phi€u khdo sit
dugc ti€n hanh trich xuit file Excel tir
Google Form, ma héa va thuc hién x&
ly dit liéu bing phdn mém SPSS 20.0 d€ thuc hién
phan tich dinh lugng.

Bédng khdo sdt dugc soan thdo va dua ra dua
trén viéc tham khdo cdc nghién ciu trudc day.
Trong bang khio sdt, nghién cttu dé xuit thang do
cho 6 y€u t6 4nh hudng dé€n quyét dinh st dung
dich vu NHPT ctia KHCN gdm 29 bién. C4c bién
stt dung trong md hinh s€ dugc do ludng theo
thang do Likert 5 diém véi cac mic do theo di€m
s6: (1) Hoan toan khong dong ¥; (2) Khong dong
¥; (3) Binh thudng; (4) Pong y; (5) Hoan toan
dongy.

3. K&t qua nghién citu va thdo luan

3.1. Két qua nghién ciiu

K&t qua thdng ké cdc phi€u khdo sdt cho thdy:

V& gi6i tinh, ty 1& tuong doi can biing, s6 lugng
khach hang gigi tinh nam chi€m 42,0% va giéi
tinh nit chi€m 58,0%.

Vé do tudi, KHCN du6i 25 tudi chi€m da s
véity 1€ 68,5%. Pay 1a luc lugng tré rat nhiét tinh
thi nghiém cédc cong nghé mdi, c6 trinh d6 dan tri
cao nhung cling dé bi 4nh hudng bdi xu hudng xa
hoi, phit hop véi dic diém chung vé KHCN st
dung dich vu NHDT tai TP. H6 Chi Minh.

Vé van dé st dung dich vu NHPT, c6 t6i 64%
khdch hang dugc khdo sdt dd st dung dich vu
NHDT tir 1 d&€n 5 nim. Tuin suat st dung ciing
khd thudng xuyén, sd khach hang st dung khodng
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vailan motngay chi€m ty 1& 21,5% va vailan mot
tudn cé ty 1& 46,0%. Piéu nay cho thay dich vu
NHDT ngay cang dudc khiach hang quan tim va
st dung ph6 bi&€n hon vi nhitng tién ich ma dich vu
dem lai.

Ti€p tuc ti€n hanh ki€ém dinh dd tin cdy clia
thang do dua vao hé s6 Cronbach’s Alpha. K&t
qua cho thay, cdc thang do cta bi€n phu thudc va
bi€n ddc 1ap st dung trong md hinh déu c6 hé sd
Cronbach’s Alpha dat yéu cAu 16n hon 0,6 va hé
sO tuong quan bi€n tong clia cac bi€n quan sit déu
dat gid tri 16n hon 0,3. Vay nén, thang do st dung
dudc chdp nhan vé6i nghién cifu, tit ci cdc bién
quan sit déu khong bi loai va dudc st dung trong
phan tich nhan t& kham pha.

K&t qua thyc hién phan tich nhan t6 khdm pha
cho thiy gid tri cia hé s6 KMO = 0,894 0,5 va
ki€m dinh Bartlett c6 Sig. < 0,05. Sdu y&u td dudc
trich vao déu c6 hé sd Eigenvalues > 1, tong
phuong sai trich clia 6 y&u t6 = 74,59% > 50,0% va

hé s& tdi nhan t§ trong bdng ma trin xoay thda
diéu kién > 0,5. Piéu d6 cho thdy két qua viéc
thuc hién phan tich nhan t6 khdm phd phu hdp,
cdc thang do hay cdc bi€n quan st déu dat gi4 tri
hoi tu va gid tri phan biét nén c6 thé sit dung cho
phan tich hdi quy.

Nghién cttu da ti€n hanh thyc hién hodi quy boi
tuyén tinh va ki€m dinh cdc khuyét tit cda mo
hinh, cu thé 1a kiém dinh da cong tuyén, ty tuong
quan, phudng sai thay ddi, phan phdi chuin cia
phin du. Vdi tit cd cic ki€m dinh déu dat yéu
ciu, k&t qua hodi quy ctia md hinh dugc trinh bay
cu thé trong Bing 1.

Béng 1 cho thdy, hé s6 R? hiéu chinh cia md
hinh ¢6 gid tri 1a 0,579 mang y nghia ring 6 bi€n
doc 1ap trong md hinh gidi thich duge 57,90% su
bi€n thién cla bi€n phu thudc. Gid tri Sig. cla
ki€m dinh F < 0,05, do 6 m6 hinh hdi quy c6 y
nghia thdng ké va ph hgp vdéi dit liéu nghién citu.

Bdng 1. K&t qud hdi quy

- Hé s6 Beta chua chuan héa | Hé s& Beta da chuan hoa Gl | Giam Da cdng tuyén
B Sai s& chuan B : Sig. Tolerance | VIF
Hang s6 0,257 0,225 1,143 0,254
DD 0,178 0,056 0,200 3,176 0,002 0,531 1,883
LI 0,143 0,060 0,152 2,383 0,018 0,522 1,915
CP 0,118 0,057 0,123 2,060 0,041 0,596 1,677
AT 0,149 0,054 0,171 2,771 0,006 0,552 1,811
XH 0,126 0,059 0,129 2,149 0,033 0,583 1,716
HA 0,235 0,053 0,243 4,411 0,000 0,695 1,439
R?=0,592
R hiéu chinh = 0,579
Gia tr1 xac suét clia Théng ké F = 0,000
Gia tr1 hé s Durbin-Watson (d) = 1,823

Nguon: Trich xudt két qud xit Iy dit ligu tir SPSS 20.0
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TAt ¢4 sdu bi€n doc 1ap trong md hinh déu cé
mdi quan hé tuy&n tinh v6i bi€n phu thudc, véi gid
tri Sig. ctia cdc bié€n trong kiém dinh t déu < 0,05
va hé s§ Beta clia cdc bi€n déu mang gid tri
duong. Piéu nay cho thdy cdc yé&u t& déu c6 dnh
hudng thuin chiéu dén bi€n doc 1ap. K&t qui md
hinh hdi quy cho thdy ca 5 gid thuy€&t nghién ctu
déu dugc chap nhan.

Tir k&t qua hodi quy thé hién tai Bang 1, mitc do
4nh hudng cla sdu yé&u t& dén quyét dinh st dung
dich vu NHDT c6 ¥ nghia thong ké theo thi tu tir
cao xudng thdp nhu sau: Hinh 4nh ngin hang (B
chuidn héa = 0,243), Tinh d& dang st dung (B
chuin héa = 0,200), CAm nhin vé sy an toan (B
chudn héa = 0,171), Ldi ich nhdn dudc (4 chuin
héa = 0,152), Anh hudng ctia xa hoi (B chudn héa
=0,129), Chi phi st dung dugc cAm nhin (B chuin
héa =0,123).

3.2. Thdo ludn két qud nghién ctiu

K&t qud hdi quy cho thdy “Hinh 4nh clia ngan
hang” 12 y&u t6 4nh hudng thuin chiéu manh mé
nhat d&€n quyé&t dinh st dung dich vu NHDT clia
KHCN tai TP. H6 Chi Minh. Piéu nay phu hop
véi thuc trang hién nay cia Thanh phd, khi s6
lugng cdc NHTM cung tng dich vu NHDT ngay
mot gia tdng. Vi vay, cdc khich hang cling c6
nhiéu sy lya chon hon, nén din dén ho sé uu tién
ngan hang c6 uy tin trén thi trudng, c6 nang lyc tai
chinh t6t va doi ngii nhan vién chuyén nghiép sé
ddm bdo dugc dich vu cung Gng dat chit lugng
cao. Sy 4nh hudng thuin chiéu ctia y&u t& nay cé
nét tuong déng véi nghién citu cia Nguyén Duy
Thanh va Cao Hao Thi (2011).

Y&u t6 dnh hudng thd hai 1a “Tinh dé dang st
dung”. Céac loai hinh dich vu NHDT c6 tng dung
dé tuong thich véi thi€t bi, d& ding ky va giao
dién ngudi dung don gidn d& thu hidt khdch hang
st dung. K&t qua nghién ctu tuong tw véi cédc
nghién cttu trude d6 cua Jeong va Yoon (2013);
Hashjin, Roaia, Hemati (2014); L& Vidn Huy va
Truong Thi Van Anh (2008).

DPing thit ba vé sy dnh hudng thuin chiéu Ia
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yé&u t6 “Cam nhan vé sy an toan”. V§i sd luong
giao dich trén cdc san thuong mai dién ti tai
thanh phd rdt 16n, nhiéu trudng hgp KHCN bj
danh cdp thong tin hay tai sdn qua viéc lién két vi
dién t& cda san thuong mai. Do d6, khi khach
hang c6 cdm nhan t6t hon vé sy an todn trong
giao dich thi ho sé& sin ldong st dung dich vu
NHDT. K&t qua nghién cifu gidng v6i nghién citu
ctia Teoh va cong su. (2013); Hashjin, Roaia va
Hemati (2014).

Yé&u t6 “Loi ich nhan dudc” ¢ mic dd dnh
huéng thuin chiéu x&p thit tu. Dich vu NHPT di
that sy mang lai cho khach hang 1¢i ich ti€t kiém
thdi gian trong boi cdnh nhip song tai Thanh phd
ludn tat bat, gitip ho quan 1y cong viéc t6t hon. Vi
vay, y&u td nay ciing 12 mot tién dé cho viéc
quyé&t dinh sit dung dich vu. Nhan dinh nay tuong
tu v6i nghién citu ctia Jeong va Yoon (2013); Lé
Vin Huy va Truong Thi Van Anh (2008); Nguyén
Ding Hai Yén (2017).

Y&u t6 “Anh hudng cta x4 hoi” ciing 4nh
huéng thuin chiéu nhung mitc d6 khong 16n. P6
12 do ha tAng cong nghé tai Thanh phd phat trién
hon nhiéu dia phuong khic & trong nuéc, nén viéc
thanh to4an khong diing tién mit thong qua dich vu
NHDT tai dia ban c6 diéu kién thuan lgi phét trién
tlr s6ém va khong con 1a vain dé méi mé véi ngudi
dan thanh pho. K€t qua nghién cttu c6 nét tuong
ddng vdi nghién citu ctia Khan va cdng su (2019);
Nguyén Ping Hai Y&n (2017).

K&t qué ctia nghién cttu cling cho thdy yéu t&
“Chi phi st dung dugc cadm nhan” it ¢c6 sy anh
hudng. Thuc su thi chi phi s& dung NHBPT la
khong nhiéu. Hon nita, mit biing chung vé mifc
song va thu nhip tai TP. H5 Chi Minh hién nay
tuong d6i cao nén ngudi dan Thanh phd khong
quan tAm nhiéu d€n mic phi phdi trd khong qua
16n nay néu ho nhan vé nhitng 1gi ich nhu mong
mudn tif st dung dich vu NHDT. K&t qud nghién
cfu c6 nét tuong dong v6i cdc nghién citu nhu
Jeong va Yoon (2013); Anouze, Alamro.(2019);
Tran Hitu Ai va Cao Hang T4n (2020).
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4. K&t luan va dé xuat

Thong qua phuong phdp phan tich nhan &
khdm ph4 va hdi quy boi tuyé&n tinh cho dit liéu
khdo sdt cic KHCN da va dang st dung dich vu
NHDT tai cic NHTM trong TP. H6 Chi Minh,
nghién cttu di chira cd 6 y&u to trong mo hinh déu
¢6 4nh hudng thuin chiéu d&€n quyét dinh st dung
dich vu NHDPT tai thanh pho, dudc sip x&p theo
mitc d dnh hudng tir cao dén thap, d6 la: Hinh
dnh clia ngan hang; Tinh dé& dang st dung; Cdm
nhén vé sy an toan; Lgi ich nhan dudc; Anh hudng
ctia xa hoi va Chi phi st dung dugc cAm nhén.

Dua trén két ludn nay, ciac dé xudt dudc thé
hién cho 6 y&u t& 1an lugt theo thit ty tir 4nh hudng
manh nhit d€n thdp nhat, nhim gidp phat trién
dich vu NHPT cho KHCN trén dia ban TP. HS Chi
Minh.

Xay dung hinh dnh ciia ngdn hang: Cac KHCN
ddnh gi4 rit cao vé danh ti€ng, uy tin clia ngin
hang trong viéc uu tién lya chon st dung dich vu.
Do d6, cdc ngan hang cin ting cudng khd ning
nhin dién, ning cao uy tin trén thi trudng. Piu
tién, ddy manh cic chién lugc marketing truc tiép
va chi€n dich marketing online qua viéc tham gia
tai tr¢ cho cdc hoat dong c6 ich lién quan dén
cong tac xa hoi, nhitng chuong trinh vi cong ddng,
hoic thyc hién quing cdo nhitng doan video ngin
gidi thiéu vé dich vu NHDPT trén cdc trang mang
xa hoi véi lugng ngudi dung 16n. Ti€p dén, cdc
NHTM can két hgp v6i doi ngii thiét k€ d€ mang
dé&n diu an va sang trong cho cédc loai hinh dich vu
NHDT, doéng phuc clia nhan vién, cd s& vat chat
va ha tdng. Bén canh d6, cic NHTM ciing can t&
chic ddo tao, hudn luyén nang cao nghiép vu cho
d6i ngii nhan vién d€ gia ting sy chuyén nghiép
va ddm bdo dugc chit lugng dich vu cho khdch
hang st dung.

Tcng tinh dé sit dung ciia dich vu: Cac NHTM
can mang dén giao dién thin thién cho ngudi
diing, hd trg khach hang c6 thé twv md tai khodn
truc tuyén. Cdc ngin hang ciing cAn cung cip
thém cim nang huéng din cu thé rd rang thong

qua hinh 4nh va sd dd cho tirng thao tic st dung
cia mdi giao dich. Thém vao dé, cdc dich vu
NHDT nén c6 su tuong thich v6i hiu hét cdc thiét
bi c6 khd niing két ndi mang, dong thdi cdc thao
tdc can dudc rit gon va don gidn hon khi thyc hién
lién k&t tai khodn ngan hang véi tai khodn thanh
todn riéng ctia cdc ng dung mua sim, giao dich.
Cudi cling, cdc ngan hang nén t6 chiic cdc khu vuc
trdi nghiém s dung dich vu NHPT mdi dugc ra
mit d€ khach hang quen véi giao dién va thao tic.

Tdng cuong dé an toan va bdo mdt: Thit nhat,
cdic NHTM phai thudng xuyén dianh gid va cai
thién hé théng bdo mat thong tin. P&i v6i nhitng
giao dich 16n cin thuc hién xdc thuc 2 yéu td,
ngoai ma OTP dudc giti d&€n dién thoai thi cin trd
161 thém mot cau hdi cd nhin don gidn dugce khach
hang cai dit sin. Thit hai, cic NHTM ciing phéi
lién tuc bao tri @€ han ché 15i ro ri thong tin, dao
tao doi ngi nhin vién chuyén nghiép ddm bao
tudn thd quy dinh trong viéc bdo mat thong tin cd
nhin cho khdch hang. Thit ba, can thanh 1ip mot
nhém hd trg riéng va c6 so dién thoai uu tién cho
viéc gidi quyé&t nhanh chéng cdc sy c6 ma khich
hang gdp phai khi st dung dich vu.

Néng cao nhdn thitc khdch hang vé loi ich dich
vu: Cdc ngin hang cin mang dé&n nhiéu chuong
trinh khuy&n maii trong viéc thanh todn khong
dung tién mit trén cidc Gng dung hay cdc san
thuong mai dién tir. Khong nhitng thé€, thdi gian
thuc hién cdc giao dich can dudc cdi ti€n d€ dién
ra nhanh chéng va chuin x4c hon. Pdng thdi, cdc
tung dung cta dich vu NHPT ciing phdi ddm bao
c6 thé thong ké vé cdc hoat dong chi tiéu, cung
cAp céc thong tin dugc tém tit vé thi trudng giao
dich hay gid c4 dé gitip khach hang c6 thé quan 1y
tai chinh c4 nhan va nim bt dudc thong tin. Hon
th& nita, cic NHTM c6 thé tich hgp thém mot s&
trd chdi hay th thich qua dng dung Mobile
Banking d€ tich di€m d6i thudng dya trén lugt
giao dich cia khdach hang.

Gia tdng dnh hudng tich cuc tiw xd hoi: Cac
NHTM Iu6n phdi nim bit nhanh chéng dudc
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thong tin & trén nhitng dién dan, mang xa hoi hay
nhitng phan 4nh sai sy thit d& nhanh chéng dua ra
nhitng bién phép khic phuc va xit Iy nhanh chéng
nhitng thong tin khong c6 1¢i. Cdc ngan hang cian
mang dén cdc khdo sdt nhim danh gi4 trdi nghiém
st dung dich vu trén Gng dung d€ nim bit dugc
khach hang. NhS d6, cdc ngin hang c6 thé hoan
thién hon quy trinh cung c4p dich vu va ddm bdo
viéc duy tri dudc lugng khach hang giao dich hién
hitu, tir d6 ho s& c¢6 xu huéng gidi thiéu dén cho
nhifng ngudi thian trong gia dinh, ban be va cédc
mdiquan hé khic.

Lién tuc ddnh gid chi phi sit dung dich vu
NHDT: Do dic thit vé mitc thu nhip tai TP. Hb

TAILIEU THAM KHAO:

Chi Minh nén chi phi st dung dich vu NHPT énh
hudng rat nhd dén quyét dinh st dung dich vu clia
KHCN. Tuy vay, cic NHTM ciing cin phai c6 sy
quan tAm dén y&u td ndy. Cdc ngin hing cin cong
khai cu thé bi€u phi cho tirng loai giao dich va
trinh bay cu thé véi khach hang. Pdong thdi, cic
NHTM phai thyc hién ddnh gid lién tuc mic do
phit hgp clia bi€u phi tai titng chu ky nhat dinh dé
ddm bdo duy tri lugng giao dich d6i v6i tirng nhém
khdch hang. Thém vao d6, cdc ngan hang can lién
tuc nang cao chat lugng dich vu d€ khi diéu chinh
tdng phi st dung dich vu, khdch hang vin s& chap
nhin chi trd vi cdc tién ich ma dich vu NHDT
mang lai @
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ABSTRACT:

This study explores the factors affecting the decision of individual customers living tin Ho Chi
Minh City to use e-banking services from December 2021 to February 2022. The study finds out
that there are six factors influencing individual customers to use e-banking services. These
factors, which are listed in the desceding order of impact level, are the bank's image; the ease of
use; the perceived security; the received benefits; the social influence and the perceived cost of
use. Based on these results, some suggestions on each determinant are made to help commercial
banks in Ho Chi Minh City improve their e-banking services for individual customers.

Keywords: e-banking services, individual customers, commercial banks.
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