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Eactors affecting the invention to use digital banking services
in Vietnam

ABSTRACT

In the current context, digital transformation pl an important role for all banks. This article applies the
information sy stem model and the technologacceptance model, to analyze the relationship between the quality of digital
banking mobile applications and behavioral intention to experience digital banking services of customers in Vietnam. The
study #@8s structural equation modeling and the data source is collected from a survey of 420 digital banking mobile app
users. Ihe research results show that the Attituddfariable has the strongest impact on the behavioral intention of
customers to experience digital banking?rvic:s, n the basis of research results, the article provides some policy
implications that contribute to promoting digital transformation in the banking sector in Vietnam.

Keywords: Intention, digital banking, Viet Nam.




m3 hinh h¢ thén,
ngan hang s6 va y dinh hanh vi trai nghig
hinh céu trie tuyén tinh va ugucm dir liéu
qua nghién

khéch hang.

Eéc nhan té anh hwéng dén y dinh st dung dich vu ngan hang
soO tai Viét Nam

%M TAT

Trong bdi canh hién nay, chuyén ddi ségmg mét vai trd quan trong ddi voéi moi ngan héng,gviét nay van dung

Tir khoa: f’cf{nh, ngan hang .75, Vigt Nam

ﬂfn THIEU
4i niém “chuyén déi s&” ngay cang tré nén
quen thude va anh huong dén nhiéu linh vie cua
cude sfmg, bao gom ci nganh ngin hang. Trén
@n céu, cdc ngan hang lén da bét dau ap dung
chuyén dcu s6 va phat trién nhiéu san pham dich
Trong linh vire ngén hang, viée chuyén dol
s6 khong chi lién quan dén cong nghé on gin
lién véi cac van dé phap ly. Cong nghé ngan hang
thuong duge hiéu 1a ‘mg dung ngdn hang di
dong. Nho vao nhimg ng nay, khach hang
¢6 thé quan Iy va truy cip tar khoan cua minh dé
dang théng qua cac thiét bj nhu dién thoai di
dong. mdy tinh bang h§fc may tinh ca nhan co két
ndi Internet. Qua thoi glan, cing véi su phat trién
cua Cach mar@ang nghiép 4.0, ing dung ngin
hang di a tr¢ thanh mot cong cu rat phd
bién va dohg vai trd quan trong trong qué trinh
chuyén déi s6 tai cac ngan hang,

l@: ngan hang dang tich cuc Eﬁc déy chuyén
dbi s6 dé cudng tai chinh toan dién. Tai Viét
Nam, vao ngay 11/05/2021, Ngén hang Nha nude
da ban hanh Quyet dinh 6 8 10/QD-NHNN nhiam
phé duyét Ké hoach chuyén ddi sb6 cho nganh
Ngén hang dén nim 2025 va dinh hu¢#Rho nam
2030. Sau hon 4 nam trién khai, nganh Ngan hing
dé git hai duge nBifu thanh turu ndi bat, bao gom
viéc ting cudng ung dung céng nghé thong tin,

4t trién cdc san pham va dich vu ngén hang so,
nang cao hi¢u qua hoat dong cling nhu cai thi@
trai nghiém cho khach hang. Ddng thii, cac
chir@gung cdp dich vu van dang mo rong mang
2.1. M6 hinh nghién cimu

Mo hinh gdm cz’\'cgén chit luong img dung di
dong ngin hang so6 dua trén mo hinh hé thong
thong tin thanh céng?, két hop mé hinh chip nhén
cong nghé’.

2.1.1. M6 hinh hé thong théng tin thanh céng

6ng tin vama hinh chip nhin céng nghé, dé phan tich méi quan
ich vu ngan hang so ciia khach hang tai
trge thu thiip tir khao sat 420 ngudi dﬁr%]g dung di déng ngén hang sb. Két
ho thay, bién Thai do co tic déng manh nhit téi ¥ dinh hanh vi

n co s cic két qua nghién ciru, bai viét dua ra mét s6 ham ¥ chinh sach $0p phin thic diy tién trinh
chuyén ddi s6 trong linh vuc ngan hang tai Viét Nam.

iita chét lugng img dung di dong
16t Nam. Nghién ciru sir dung mo

1 nghi@® dich vu ngén hang sé cia

lwéi da dang héa cac kénh phén phéi san phim
tﬁiﬁjnh trén toan quée.
it luong dich vu, chit luong hé théng va
t lugng théng tin 1a nhimg tiéu chi quan trong
trong vige danh gia tir goc d6 cua ch hang 1.2
Su hip clan cing nhu tinh da dang cua nén tang
true tuyén la nhirng yeu 10 quyet dinh dén su
inh cong.’ Vi vdy, vé 1y thuyet mic di van
wa ¢6 mot thang do thong nhat, nhing hau hét
céc nghién ciru déu nhét tri rang chét luong théng
tin, chét luong hé théng va chat lugng dich vu la
nhitng tiéu c@?en chét dé danh gia chit lugng
cua mdt ing dlihg ngin hang di dong.

Do db, nghién ciru vé chét lugng cua g dung
ngan hang di déng 1a v6 ciing cén thiét, khéng chi
dé dap trg xu th@hung cua xi hoi ma con dé cai
thi¢n trai nghi¢m dich vy ngéan hang sb khach
hang. Nghién ctru nay sé lam r@pba Khia canh
chinh ctia chit lugng tmg dung 13 he théng, théng
@vz‘\ dich vu, dua trén trai nghiém thuc # cha

ach hang g#hi thuc hién cac giao dich nhu
chuyén tién, thanh toan héa don dién tir, mo tai
khoan truc tuyén, v@i tiét kiém online. Tir do,
nghién clru cling sé dua ra o dé xudt chinh
sach nhim thac ddy viée ap ung cong nghE )
tron@at dong ngan hang, gop Phan vao céng
cudc thire hiéné hoach chuyén dai s6 cta nganh
Ngén hang tai Viét Nam.

2. MO HINH VA GIA THUYET NGHIEN
cUu




ga nhém chinh cho chit lugng website 13: chét
lwong hé théng, chit lugng thong tin va chit
lwong dich vu. Khi dp dung ba tiéu chi ndy, cac
thugce tinh cia mot website s& duoe sap Xep vao
mot khung chit lugng chung c6 tinh to chiic va
tong quat. Trong khuén khé pham vi nghién ciru
nay, cac yeu to: sir dung, sy thoa man va lgi ich
rong duge bo qua vi muc ti€u nghién ciu tip
trun@ao anh huéng cua chit lugng cacfhude
tinh cua (mg dung di dong ngén hang s6 1én y dinh
str dung dich vu ngén hang sb.

H4 | Chétluong hg |HI

qlap nhin cla h¢ théng thong tin. “Muc tiéu cua
TAM la cung cAp mét giai thich vé nhung yéutd
xéc dinh tong quat sy chép nhén may tinh, va
nhitng yéu t6 nay ¢ kha ning giai thich hanﬁ
ngudi st dung qua nhiéu loai céng nghé...”." Mo
hinh nay chi ra ring kha ning ch@p nhén ctia mét
hé théng thong tin phu thue vao hai yéu té chinh:
nhan thitc vé su hitu ich va nhn thire vé tinh dé
sit dung. Dua trén 1y thuyét nay va cac phan tich
tir két qua nghién ciu trude, tic gia dé xudt ring
chét lwgng cua Umg dung ngan hang di dong co

ien kiém soat: gidi
tinh, tubi, thu nhép,
trinh d¢ hoc van, thu
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2.1.2. M6 hinh aép nhén cong nghé

Mo hinh chip nhin cong nghé TAM
(Technology Acceptance Model) dua trén ly
thuyét hanh dong hop 1¥, nham du doan kha nang

gmh 1. M6 hinh nghién ciu

2.2.@5 thuyét nghién ciru

H1: Chét #long hé thong tmg dung di déng
ngéan hang s6 co moi quan hé thuén chiéLﬁjthéj
dd cua khach hang trong viéc s dung vu
ngan hang s6.

g H2: Chit lugng thong tin ing dung di

2én hang sd ¢6 moi quan hé thugn chiéu i
dd cua khach hang trong viéc sir dung d;c:h vu
ngan hang sb.

H3: Chét lrong dich vu tmg dung di dong
ngén hang sé c6 méi quan hé thudn chiéu téi thai
dd cua khach hang trong viéc sir dung dich vu
ngan hang sb.

tac dong déngan thirc cua khach hang, tir d6 dnh
hwong dén thai g va ¥ dinh sir dung Urng dung
trong twong lai. M6 hinh nghién ciru ma tic gia
d& xudt duge minh hea trong Hinh 1.

Neudn: Pé xudt cia tic gid
H4: @ﬁt, lgng hé thong tng dung di dong
ngén hang s €6 moi quan hé thudn chiéu t6i v
hanh vi cua khach hang trong vi¢e st dung

1ch vu ngén hang so.

HS5: Chiét Igng thong tin Ung dung di dong
ngin hang sé co mdi quan hé thudn chidu téi ¥
hanh vi cua khach hang trong viéc sir dung

ich vu ngan hang s6.

H6: Chit lugng dich vu ing dung di dong
ngén hang sd c6 moi quan hé thudn chiéu t6i v
dinh hanh vi cua khach hang trong viéc sir dung
dich vu ngan hang s6.




97: Nhan thire vé sy hitu ich co méi quan h¢
thudn chiéu toi thai do cua khfa.ch hang trong viée
str ggng dich vu ngéin hang so.

: Nhan thire vé sur hitu ich ¢é6 méi quan hé
thudn chiéu to1 y dinh hanh vi cia khach hang
trong viéc sir dung dich vu ngén hang s6.

9: Nhin thirc vé tinh dé sir@fhg 6 méi quan
hé thudn chiéu téi thai do cua khach hang trong
viégfr dung dich vu ngin hang s6.

10: Thai d6 c6 mdipguan hé thuan chidu t6i
v dinh hanh vi sir dung dich vu ngin hang so cua

ﬁnach hang
" PHUONG PHAP NGHIEN CUU
3.1. Miu nghién ciru

Dit liéu dugc thu thip biing bang diéu tra khio
E online voi doi twong khio sat 1a nhitng nguoi
ng 1. Tém tit cac bién trong mé hinh nghién ciru

@ st dung (mg dung di ddng ngin hang )
tai dia ban thinh pl 6 Chi Minh, Ha Noi, Ba
Nang, Quang Ngai. Thoi gian thu thép so ligu la
tir thang 3/2025 den thang 5/2025.

3.2. Céc bién va do luirng cde bién

Dua trén tﬁng quan nghién ctru, tac gid xay
dung 3 thanh phan chinh trong phiéu khéo sét bao
gom: chat lrgng img dung di dong ngan hang sd,
nhén thire trong qué trinh st dung tmg dung di
dong ngén hang s0 va ¥ dinh hanh vi sau khi st
dung; tir d6 xdy dung bién quan sat phi hgp twong
irng véi timg thanh phan (cu thé theo Bang 1). Tac
gia lya chon thang do Likert dé do luomg cic bién.
Trong dé: 1 1a Hodn toan khéng dong y, 2 1a
Khéng dbng ¥, 3 14 Trung ldp, 4 1a Péng ¥, va 5
12 Hoan todn dong y.

hé théng

Tén . - S6 quan .
bién Pinh nghia SAt Quan sat mang do
1: Dich vu ngéin hﬁng 56 ludn c6 sin; SQZ:
Chit  Tron ich vu ngén hang s6 hoat dong lién tuc;
SQ - me 4 Dich vu ngin hang s0 khang bi 1di; SQ4: ch Likert 5 murc d6

vu ngan hang s06 dap tng kip thoi yéu cau cua
khach hang.®

E Chit lugng
théng tin

IQ1: Dich vu%n hang s0 cung cip thd
chinh xde; 1Q2: Dich vu ngén ha b cung
c:ip théng tin hiru ich; 1Q3: Dich vu ngan hang | Likert 5 muc d¢
s6 cung cdp théng tin kip thoi; 1Q4: Dich vu
ngén hang s6 cung cép théng tin cap nhat.

SeQ R

E_l SeQl vu ngén hang so rat dang tin cdy;
At luong SeQ2: Dich

SeQ3: Dich vu ngan hang s6 khong lam dung
thong tin ¢4 nhan cua khach hang.”

in hang sb rat bao mat; . L an
g Likert 5 muc do

n‘ Nhén thirc vé
sy hirwich

PUL: @dung

g vu ngin hang s6 s& cai
thién hiéu sudt uc hién cic giao dich ngén
g: PU2: Str dung dichvu ngan hang s6 giap
uc hién cdc giao dich ngin hang dé dang
4 ho’n PU3: Sur dung
httu ich trong viéc

hang; PU4: Sir dung dich vu ngan hang
S0 gitip thue hién cdc giao dich ngin hang
nhanh chong hon.*

vu ngén hang so rat | Likert 5 muc do
e hién cac giao dich

Nhén thire vé
PEOU | tinh d& sir 3
dung

PEOUI: Hoe cach sir dung dich vu ngan hang
so rat d& dang; PEOU2: Dich vu ngén hang sb
rét dé sir dung; PEOU3: Su dung thanh thao
dich vu ngén hang s6 rat don gian.®

Likert 5 muc do




ATTI1: T6i ung hd gu:h vu ngin hang $6:
ATT2: Té6i yéu thich viée sir dung dich vu

Vi

ban be.®

ATT Thai df 3 ngéin [9e s0; ATT3: Toi d(":nng ¥ véi cac img Likert 5 g
dung cua dich vu ngédn hang so.
BI1: Toi sé sir dung diglgvu ngin hang s6;
YV dinh hanh BI2: Téi ducjinh gia tAng Viée sir dung dich vu
BI , iR A 3 ngén hing s trong twong lai; BI3: T6i s& gioi | Likert S mitc do

thiéu dich vu ngén hang s6 dén nguoi than va

Tic gid da chi ra 7 bién (24 quan sat) (Bang 1)
a trén viéc tong hop va chon loc théng tin tir
cac n#ﬂ sach, bao cao khoa hoc trong va ngoai
Oc. Ngoai ra, tac gia cling xem xét cdc mo hinh
y thuyét co lién quan dén ndi dung nghién ciru dé
tham khéao va chon Iyra lam cén et cho viée xdy
ng mo hinh nghién ciru, dic biét 1a xoay quanh
E hinh chdp nhin cong nghé TAM. Dng thoi,
ong qua nghién ciru tinh bing cich phong
vén séu 15 chuyén gia [a'giam dée, pho giam dbe,
treong phong dang lam viée tai cépgﬁn hang dé
kiém tra mirc d6 phu hop va déng tin ciy cia céc
bién.
3.3¢hmmg phéap nghién ciru
li¢u duoc xir 1y, phén tich bang phén mém
SS Statistics va ket hgp Pixly s0 ligu trén
icrosoft Excel. Cu thé, cac thang do trong
nhién etru dugce kiém dinh qua danh gia dé tin
cay Cronbach’s Alpha, ph@Ra phip théng ké mo
ta, phuong phap phan tich t6 kham pha EFA
(Exploratory Factor Analysis) va mé hinh cdu
tric tuyén tinh SEM (Structural Equation
Modeling).

ﬁIKET QUA NGHIEN cU'U
" ﬂ(ét qué thong ké md ta
ong $6 c6 420 quan sat dugc sit dung dé phan

E:h sau khi thu thdp va xu 1y tir dit liéu thu thap.
Trong cac dép vién, c6 157 nam (chiem 37.,4%),

Bing z.gét quii ma triin sau khi xoay nhén t lin cudi

ggt«i‘n: Téc gid tir tong hop

263 nit (chiff 62,6%). Chia theo nhém tudi,
nhém chiém da s6 1a tir 26 tudi dén 35 tubi (205
ngudi - chiém 48,8%), nhom thap nhat la trén 55
tudi (44 ngudischiém 10,5%).

4.2 Két quémn tich nhan t6 khdm ph4 va
ﬁ.an to khing dinh

2.1. Kiém dinh hé so tin cdy thang do
(Cronbach's a)

Thye hién danh gia d§ tin cdy cua thang do
qua Cronbach’s Alpha cho timg nhém bién quan
sat thudc cac nhan t6 khac nhau, ta thiy cic hé so

ng quan bién tong va twong quan bdi binh

wong déu cao. Thang do dat yéu ciu tin ciy dé
dung cho céc phan tich tiép theo. Tuong tu,
phén tich d§ tin cdy thang do cac nhan t5 déu co
s6 Cronbach’s Alpha I6n hon 0.8 va hé s6
ﬁﬂng quan bién téng I6n hon 0,5. Nhu\v;'_iy, t}}ang
cua cac bién dap img do tin cdy cidn thiét de
ﬁuc hién cdc phén tich tiép theo.’
Azg Két qué phan tich nhdn t6 khdam phd EFA
¢ danh gia gi4 tri thang do, tac gia tién hanh
phén tigh EFA cho timg thang do dé kiém tra tinh
1¢ Cua timg thang do, sau do6 tién hanh kiém
a dong thoi EFA cho toan bé céc tiéu chi do
omg. Két qua phan tich EFA lan cudi (1in 6) con

24 bién quan sét cho thdy cac nhan té déu co

6 0 < KMO < 1, Sig. <0,05, cac bién tuong
quan voi nhau va dir liéu phi hop dé EFA.*

Nhan tb
Ky hiéu
p 2 3 4 5 6 7
1Q1 0,825
1Q4 0,758
1Q3 0,665
1Q2 0,672




PU1
PU3
pPU2
PU4

0,848
0,813
0,715
0,936

SQ4
SQ3
SQ1
SQ2

0,716
0,865
0,925
0728

SeQ1
SeQ2
SeQ3

0,654
0,628
0,741

ATT1
ATT3
ATT2

0,926
0,918
0,912

BI2
BI1
BI3

0,628
0,638
0,673

PEOU1
PEOU3
PEOU2

0,757
0,626
0,787

ngenvalue 6,540 3,107 2,298

1,932 1,725 1,253 1,132

Phuong sai
trich (%)

27,209 40,149 49,721

57,766 64,947 70,167 74,876

Sig.= 0,000; KMO = 0,817

Quan s&t Bang 2 ta thiy, téng phuong sai trich
(1a 74,876%) n6i 1én mie do giai thich su bién
thién cua dir liéu déu 16n hon 50%, diéu nay cho
thay cac thang do dat yéu cau va kha ning sir
dung 07 nhan to giai thich 24 bién quan sat la
74,876%. Két qua nay thé hién; cac bién quan sat
déu tai vé ding nhén t6 gée voi hé s6 tai thap nhét
1a 0,626 (PEOU3) va cao nhit 1a 0,936 (PU4)
dam bﬁ yéu cau trong phin tich nhan to.

4.2.3. Kiém dinh cdc gia thuyét

Bing 3. Tom tit két qua kiém dinh cdc gia thuyét

Nguén : Két qud khdo sdt

Tong s6 wée lugng chudn héa trong mé hinh
cho thz"iy mure do tac dong cua céac bién doc lap
dén bién phu thudc (Bang 3). Hé s6 ude luong
ciia bién chf'lt‘ lwgng thong tin, chit lwgng dich vy,
nhén thic vé tinh hiu ich va thai do déu co tac
ddng thudn chiéu 1én bién ¥ dinh hanh vi trong d6
thai d¢ la ¢o tac dong manh nhit véi giatri 1,157,
Nguge lai voi gia thuyét dit ra, sau khi kiém dinh
cho thiy chit@iirong hé thong g dung di dong
ngén hang s6 o tic dong ngugc chiéu 1én ¥ dinh
hanh vi véi gia tri -0,758.




H¢ sb hbi quy

aw . A A
thuyét Noi dung gid thuyét Két qua chuin héa
4t luong h¢ théng glg dung di déng ngan hang sb gj
H1 €0 moi quan hé thudn chiéu t&i thai do c1"1a khach hang gc ung hd 1, 418%**

trong viéc str dung dich vy ngén hang so.

it luong thong tin ung dung di dong ngan hang s6
H2 €0 moi quan he thuf¥hicu 61 thdi d6 cua khach hang | Bugc ung ho 0,321**
trong viéc sir dung dich vu ngén hang so.

. . Wl
Chat hrgng dich vu ung dung di dong ngan hang so !:l gl
gc ung hd

H3 mdi quan hé thudn chiéu téi thai do cua khach hang 0,473**
trong viéc str dung dich vu ngan hang so.
t lugng h¢ théng gg dung di dong ngén hang s6 %. duac
H4 | ¢o mbi quan hé thuan chiéu téi ¥ dinh hanh vi cia | oo : 20,7584+

khach hang trong viéc sir dung dich vu ngan hang <6, | Ung hé

At lugng thong tin glg dung di dong ngin hang s6 Em,c {ing
H5 €0 moi quan h¢ thufin chiéu téi y dinh hanh vi cua | 0,232%*
khach hang trong viée sir dung dich vu ngén hang so. ho

Chit lugng dich mglg dung di ddng ngan hang sb gu
H6 moi quan hé thuén chiéu t¢i ¥ dinh hanh vi cua khach gc ung hd
hang trong viée sur dung dich vu ngan hang s0.

0,234**

Nhan thite vé su hitu ich ¢6 méi quan hé thuan chiéu gJ
H7 61 thai d§ cua khach hang trong viée sur dung dich vu gc ung hd
ngin hang so.

0,097%*

Nhan thite vé su hitu ich ¢6 mdi quan hé thudn chiéu gI
HS8 té1 v dinh hanh vi cua khach hang trong viée sir dung oc ung hd
dich vu ngéin hang so0.

0,736%**

Nhin thite vé tinh dé@dung ¢6 mdi quan hé thuin
HY chicu t6i thai do cua khach hang trong viéc sir dung
dich vu ngin hang s6.

Khéng  duge

NS S1,772%R
ung ho

gw Thai do @#méi quan hé thuin chidu t6i ¥ dinh hanh vi

L ; A *E
str dung dich vu ngin hang so cua khach hang. Buoc ung ho LI57

Chu thich: *&QD,US; **p<0,01; ¥**p < 0,001
Nguon: Két qud tie xie Iy 56 ligu khao sdt
q,

ng cdc nhén to c6 anh hurong dén thai do gdm: chét lugng théong tin, chat hrgng dich vigphiét lrong
hé théng, nhén thir@gé tinh dé sir dung va nhan thirc vé tinh hiru ich thi chét [@ng hé thing ung dung di
dong ngin hang s6 Ta nhén (6 tac dong manh nhét dén thai do cta khach hang voi gia tri 1,418. Duy nhét
chi ¢6 bién nhén thirc vé tinh d& s dung thuéc md hinh chép nhin cong nghé trai ngugc voi gia thuyét dat
ra ¢6 moi quan hé ngugc chiu voi thai do voi gia trj -1,772.

5. H@l Y CHINH SACH
5.1. Doi véi ngéin hang

M@t Ia, cac ngan hang cin cai thién chat lrgng thong tin, hé théng va dich vu trén céc img dung ngan
hang di ddng hién tai dé ning cao trai nghiém ngudi ding.




géchd't Tweong théng tin: CacfEin hang c¢in ddng bo héa dir lidu trén (mg dung di dé thiét 1ap mot
khuon kho thong tin nhat quan. Bicu nay s& gitip céi thién vigc quan 1y thonghy va dam bao rang khich
héng co the tiép can nhing théng tin mai nhat, chi tiét va chinh xac, bao gom thong tin ca nhén cling nhu
thong ﬁién quan dén guri tiét kiém online.

Vé chat lirong hé th(mg Cac ung dung ngén hang di dong can g{m két néi v4i website ctia ngan hang
va bd sung tinh ning tir true tuyén. Ngoai ra, ciing cin t&i uu hoa cac cdng cu va bd loc truy cép dé
néng cao trai nghi¢m cua nguoi ding.

Vé chat heong dich vu: Ngan hang can nang cao mire d6 twong tac véi khach héng‘i cai thién dich vu
hd trg. Ho ciing nén thuong xuyén phén tich dir liéu tir img dung ngan hang di dong de toi vu héa dich vu
va ¢4 nhdn hoa trai nghigm truy cdp cua khach hang.

N 42 .
_ Hai la, can tin dyng cac goi hé tro tir Chinh phi cho d nghiép vén.gan hang qua trinh chuyén
doi so, dong thai ap dung nhirng giai phap cong nghé maéi vao cae img dung di ddng de ning cao hiéu qua
hoat dong.

39
Ba 4, viéc ning cao trinh d§ va Xay dung doi ngil nhén su co chuyen@n cao vé céng nghe cung voi
tu duy 6i 1a diéu v6 cung can thiét. Nhan su nay can c6 kha ning phat trién hé thong tmg dung di
ddong va tricn khai cac chién luge cong nghé El mdoi, sang tao.

Bén ld, cac ngan hang can phat trién mot tam nhin chién lwge bén virmg dé dam bao @g cong nghé va
nhirng cai tién trén ing dung di ddng ludn thich g va mang lai hiéu qua cao. Viée nay khong chi giap cai
gn trai nghiém cua khach hang ma con duy tri dugce tinh canh tranh trong nganh.

. Pbi vdi co quan quén ly’fﬁﬂ nwée

Thie nhit, ngan hang cén tang cudng sy twong tic 57 khéch hang va cai thign chit lrgng dich vu
tro. Dong thoi, viée thudng xuyén phan tich dit liu tir ung dung ngan hang di déng s& gitip ngan hang fo
uu hoa dich vu vﬁ nhan hoa trai nghiém truy cép cho ngudi dung.

Thir hai, cin hoan thién Co s& dir liéu qude gia vé dén cu bing cach két hop céc yéu t6 sinh triic hoc va
xac thye dién tr, nham khai thac dir liéu hi¢u qua dé thue day viéc mé tai khodn tir xa. Dicu nay sé tao ra
mdt phwong thire dién tir thudn tién va an toan trong cac giao dich ngin hang.
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