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DIEN DAN NGHIEN CUU VE TAI CHiNH TIEN TE

Tém tit: Nghién cttu nay nhim danh gia tac dong cua tro choi hoa (gamification) dén y dinh st dung
ngan hang dién td tai TP. Ho Chi Minh, dya trén mé hinh UTAUT2 va dit liéu ti 327 khach hang. K&t qua
cho thay, tro choi hoa cung véi cac yéu t6 khac anh hudng tich cyc dén y dinh stt dung dich vy. Tt d6, nhém
nghién cttu dé xut cac gidi phap quén tri, nhAn manh viéc tich hgp tro choi hoa dé nang cao trai nghiém
va thu hat khach hang st dung dich vu.

Tu khoéa: Tro choi héa, y dinh sit dung, m6 hinh UTAUT2

THE IMPACT OF GAMIFICATION FACTOR ON CUSTOMERS’ INTENTION TO USE E-BANKING

IN HO CHI MINH CITY

Abstract: This study aims to evaluate the impact of gamification on the intention to use electronic
banking in Ho Chi Minh City, based on the UTAUT2 model and data from 327 customers, in light of the
increasing adoption of gamification. The results show that gamification along with other factors positively
influence usage intention. The research team proposes management solutions, emphasizing the
integration of gamification to enhance user experience and attract customers to use the services.

Keywords: Gamification, intention to use, UTAUT2 model.

1. GIGI THIEU CHUNG

Su phat trién céng nghé sé, dic
biét qua Ung dung di dong, da tao
nén mot cudéc cidch mang trong
nhiéu linh vuc, trong d6 cé nganh
Ngan hang. Theo nghién ctu, ngan
hang dién t&¢ (NHDT) 1a mot kénh
truc tuyén hiéu qua cho phép khach
hang thuc hién giao dich tai chinh
nhanh chéng va tién 1gi qua cac
thiét bi két n6i mang (Ayo va cong
su, 2016; Samar va cong su, 2017).
NHDT khong chi mang dén cac lgi
ich thiét thuc nhu giao dich thuan
tién va an toan ma con md rong kha
nang ti€p can cua cac t6 chuc tai
chinh (Rahi, 2016).

Tai Viét Nam, NHPT phat trién
manh mé vdi hon 87% ngudi
truéng thanh co tai khodn ngan
hang, cung sy gia tdng cua cac tai
khoan eKYC va cac giao dich truc
tuyén. Tuy nhién, cdc ngan hang
thuong mai (NHTM) déi mat véi
thach thtc trong viéc duy tri su
tuong tac ctia ngudi dung. Piéu nay
doi hoi cac NHTM phai xay dung
chién ludc hiéu qua dé gia ting y
dinh st dung dich vu cta khach
hang. Y dinh st dung 14 khai niém
quan trong trong nghién cttu hanh
vi tiéu dung va tam ly hoc giup hiéu
rd cach ca nhan hoac nhom cé du
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dinh st dung mot san pham hodc
dich vu (Ajzen, 1991). Nghién cttu
nay xem y dinh st dung dudi goc
dd hanh vi nhu 13 sy sin long cua
khach hang st dung san pham
cu thé dé du doan y dinh st dung
(Tirtiroglu & Elbeck, 2008), 1a mot
budc dau trude hanh vi thue té véi
kha nang thuc hién du doan hanh
vi thuc t& st dung ctia khach hang
(Howard & Sheth, 1969) va 1a co
s6 dé du doan cau trong tuong lai
(Warshaw, 1980; Fishbein & Ajzen,
1975).

Mot gidi phap tiém ning dé tang
cudngy dinh st dungla ap dung yéu
t6 tro choi hoa (gamification) vao
dich vu NHDT. Gamification tao ra
trdi nghiém thu vi, kich thich déng
luc st dung va duy tri su gian két
ngudi dung. Mot s6 NHTM 16n nhu
BIDV, MB va VPBank da ap dung
gamification va thu hut hang tram
nghin khach hang, dong thsi gia
ting tan sudt giao dich truc tuyén.
Tuy nhién, caic NHTM nhé gap kho
khan trong viéc 4p dung do han ché
vé ngudn luc va cong nghé. Trong
b6i canh canh tranh hién nay, phat
trién gamification 1a xu huéng tat
yéu dé ting sy hai long va gan két
khachhang. Vichua conhiéunghién
cliu vé tac dong cua gamification
d6ivéiy dinh st dung NHDT tai Viét

Nam, nghién ctiu nay sé ap dung Ly
thuyét chap nhan va st dung coéng
nghé md rong (UTAUT2) dé danh
gia tadc dong cna tro choi hoa lén y
dinh st dung NHDT ctia khach hang
tai TP. H6 Chi Minh.

2. ¢O SG LY THUYET VA TONG
QUAN NGHIEN cUU

2.1. Co sé ly thuyét vé tro chai
hoda

Tro choi héa (gamification) la
mot khai niém tuong déi mdi, du
rang tro choi dién t da tré thanh
mot phan khong thé thiéu trong dsi
song hién dai. Khai niém nay xuit
hién va dudc phd bién réng rai tiu
nam 2010, thu hut sy quan tam tu
cac nha nghién ctu va chuyén gia
trong nhiéu linh vuc nhd kha nang
tac dong dén hanh vi va ting cudng
trdi nghiém cta ngudi dung. Theo
dinh nghia cua Insley va Nunan
(2014), gamification la quda trinh
dua cac co ché, yéu t6 cua tro choi
vao nhing nén tang va hé thong
truyén théng véi muc tiéu tao dung
cac hanh vi mong muén & ngudi
dung. Tuong tu, Deterding va cong
su (2011) cting cho rang, thong qua
viéc 4p dung cdc yéu t6 tro choi
vao cac moi trudng khong phai tro
choi, gamification cé thé ting cudng



muc do tuong tac va sy hai long ctaa
ngudi dung.

Trong linh vuc NHDT, tro chaoi
héa da va dang dudc ap dung nhu
mot chién luge hitu hiéu dé thu hut
va duy tri khach hang. Nghién ctiu
ctia Ezrokh (2020) cho thay, viéc tich
hdp céc yéu t6 tro choi vao giao dién
ngudi dung khong chi gitp xay dung
long trung thanh ma con gia tang
tép khach hang tiém ning. Bayuk
va Altobello (2019) b6 sung ring,
céc giao dién tich hgp gamification
giup ngudi dung nang cao kién thic
tai chinh cd nhan va hinh thanh
thoi quen tiét kiém, dong thdi téi uu
hoa san pham va dich vu theo ting
phan khuc khach hang. Viéc su
dung cac phan thuéng nhu voucher,
diém thuéng va ma giam gia la mot
phuong tién dé thuc ddy ngudi dung
md tai khoan, tai ung dung va su
dung cac dich vu NHDT.

3. TONG QUAN NGHIEN CUU

Nhan thic dude tAm quan trong
ctua e-banking, nhiéu nha nghién
ctiu trén thé gidi da dua ra nhiéu két
qud lién quan dén y dinh st dung
loai hinh dich vu nay. Samar Rahi
va cong su (2018) ap dung phuong
phap PLS-SEM nghién ctu 750
ngudi st dung tai 2 NHTM 16n nhat
& Pakistan va két luan 1a yéu t6 thiét
ké trang web, dic diém trang web,
ky vong nod luc, ky vong két qua, tro
choi hda cé anh hudng dang ké dén
y dinh st dung ctia ngudi tiéu dung.
Trong do, yéu t6 tro choi hoa dude
nhan manhla cé vai tro diéu tiét gitta
y dinh st dung va y dinh gidi thiéu
ung dung ngan hang tryc tuyén cta
ngudi dung. Cling véi phuong phap
do, Fransisca Angelina va cong su
(2019) da chi ra ring, thiét ké trang
web c¢6 anh hudng du 16n dén y dinh
st dung cua khach hang nhung
yéu t6 tro choi hda lai lam gidm di
mong mudn do. Ngoai ra, hau hét
c4dc nghién ctu déu st dung mo
hinh UTAUT nhung Edmund Wut
va cong su (2021) lai tich hgp mé
hinh nay va ly thuyét U&G vé cac

ung dung di dong lién quan dén tiéu
dung. Két luan cua ho la ngusi tiéu
dung sé cam thay hai long va tang y
dinh st dung hon khi c6 yéu t6 tro
chaoi héa. Gentjan Cera va cdng su
(2020) da nghién cttu tac dong cua
tro chai dién ti 1én y dinh st dung
ngan hang di dong theo tung thé
hé va chi ra ring, nhom thé hé lam
gidm tac dong cua tro choi dién tu
héa dén y dinh stt dung e-banking.
Ratu va cong su (2023) di ti cac
thanh phan cua yéu t6 tro choi hda,
bao gom nhiém vu, biéu d6 xa hoi,
cap dd va hang hoa ao va dua dén
két luan rang, cic yéu té tro choi
lam gia tdng long trung thanh cua
khach hang vdi ing dung NHDT.

3.1. M6 hinh nghién ctu va
phuong phap nghién cttu

3.1.1. M6 hinh nghién ciu

Dya trén khung ly thuyét
UTAUT2 va céc yéu t6 phan anh sy
tuong tac gitta ngudi dung véi dich
vu NHDT, nhom tac gia dé xuit mo
hinh nghién cttu gom 9 bién doc lap
(hinh 1). Trong dé, mét khia canh
mdi la Tro chai hoa dugc gidi thiéu
nhim kham pha thém vé yéu to
chua dugc khai thac day du trong
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ngli cdnh NHDT tai Viét Nam.

Nhan t6 TCH c6 anh huéng tich
cuc dén YDSD béng cach tao ra trai
nghiém ngudi dung hip dan hon,
nang cao gia tri cAm nhan, khuyén
khich ngudi dung & lai lau hon va
thu hut khach hang mdi (Ghani va
cong su, 2017; Hofacker va cong su,
2016). TCH khong chi tdng cudng su
tham gia ma con thuc ddy hanh vi st
dung thudng xuyén hon (Rodrigues
va cong sy, 2016). Do do, nhom
nghién ctiu dé xult:

H1: TCH tic dong cung chiéu
dén YDSD.

Nhan t6 DLGT dudc Venkatesh
va cong su (2012) dinh nghia la
niém vui va sy tha vi phat sinh tu
viéc st dung cong nghé va nhan
t6 nay quan trong trong viéc chap
nhéan va st dung cong nghé. Hwang
va Kim (2007) cho thdy niém vui
va su thich thu c6 dnh hudéng I6n
dén thai do cta khach hang doi véi
cong nghé mdi. Hon ntia, Akhlaq
va Ahmed (2013) xac nhan DLGT
14 yéu t6 then chét trong viéc nang
cao long tin ctia ngudi tiéu dung vao
dich vu NHDT. Do d6, nhém nghién
cttu dé xuat:

HINH 1. MO HINH CUA NGHIEN CUU

Tro choi hoa (TCH)

Dong luc giai tri (DLGT)

Ky vong két qua (KVKQ)

Ky vong nb lyc (KVNL)

Anh hwong xa hoi (AHXH)

Diéu kién thuan loi (DKTL)

Dic diém wng dung (DDUD)

Thiét ké tng dung (TKUD)

Tinh déi mé&i (TDM)

Y dinh sit dung vng
dung ngan hang dién ti
cua khach hang tai
ngan hang & thanh phé
H6 Chi Minh (YDSD)

Nguén: Nhém tdc gia dé xudt
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ANH: DUCTRUNG

Trong linh vuc NHDT, trd choi héa dé va dang dugc dp dung nhu mét chién lugc hiu hiéu dé thu hut va duy tri khdch hang

H2: DLGT tac dong cung chiéu
dén YDSD.

Nhan t6 KVKQ theo mé hinh
UTAUT cua Venkatesh va cong su
(2003) 1a muc d6 ma ca nhan tin
ring viéc st dung mot hé théng sé
giup ho dat dudc 1gi ich trong cong
viéc. Trong ngit canh NHDT, diéu
nay phan anh niém tin rang dich
vu NHDT sé mang lai Igi ich trong
viéc thuc hién cdc tac vu ngan hang
(Martins va cong sy, 2014). Nhiéu
nghién ctu da chi ra KVKQ co6 anh
huéng dang ké dén y dinh st dung
dich vu NHDT (Foon & Fah, 2011;
Oliveira va cong su, 2016). Do do,
nhom nghién citu dé xuat:

H3: KVKQ tic dong cung chiéu
dén YDSD.

Nhan t6 KVNL trong mé hinh
UTAUT dugc dinh nghia la mtc
do dé dang khi st dung hé théng
(Venkatesh va cong su, 2003). Zhou
va cong su (2010) chi ra rdng néu
cong nghé dé st dung, ngudsi dung
sé cam thay no hitu ich hon, ti dé
nang cao kha ning chip nhan. Do
d6, nhdm nghién ctu dé xuét:

H4: KVNL tac dong cung chiéu
dén YDSD.

Nhan t8 AHXH dudc dinh nghia
bdéi Venkatesh va cong su (2003) 1a
cadm nhan ctia mot ca nhan vé viéc
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nhiing ngudi xung quanh (gia dinh,
ban be,...) tin rdng ho nén st dung
mot cong nghé cu thé. Nghién ctiu
ctia Dam Van Hué va cong su (2017)
chi ra ring yéu t6 nay co tac dong
tich cyc dén y dinh st dung dich vu
NHDT: khi muc d6 AHXH tang Ién,
y dinh st dung dich vu cta ngudi
dung clng tang theo. Do d6, nhom
nghién ciu dé xuat:

H5: AHXH tac dong cung chiéu
dén YDSD.

Nhan t6 DKTL dudc dinh nghia
14 muc d6 ma ca nhan tin ring co
s6 ha tang t6 chic va ky thuat hé trg
viéc st dung cong nghé (Venkatesh
va cong sy, 2003). Khi diéu kién
nay dugc dap ung, ngudi dung cam
thay st dung dich vy NHDT tré nén
thuan tién, qua dé tang kha nang
chap nhan va duy tri stt dung dich
vu. Do d6, nhédm nghién ctru dé xuat:

H6: DKTL tac dong cung chiéu
dén YDSD.

Nhan t6 DDUD dudc Ghani va
cong su (2017) cho ring do 1a yéu
t6 tao cam giac tich cuyc, giup ngusi
dung ¢ lai 1au hon va thu hut khach
hang mdi. Trong linh viic NHDT, cac
ung dung can co6 bd cuc va thong tin
rorang dé khuyén khich khach hang
st dung dich vu (Walker, 2011). Do
dd, nhom nghién ctiu dé xuat:

H7: DDUD tac dong cung chiéu
dén YDSD.

Nhan t§ TKUD dude nhan manh
rang mot ung dung hiéu qua can cé
céc dic diém chinh vé giao dién, ndi
dung va kha nang st dung (Samar
va cong su, 2017). Thiét ké khong
chi can thu hut vé mat hinh thic ma
con phai chu trong dén kha nang
st dung, vi diéu nay anh hudng
tryc ti€p dén lgi ich va sy dé dang
st dung, tao cdm giac hai long va
thu hut khach hang. Do do, nhém
nghién ciu deé xuat:

H8: TKUD tac dong cung chiéu
dén YDSD.

Nhan t6 TDM theo Rogers (2003)
lay tuéng ma ca nhan coila méi me.
Yéu t6 nay anh huéng dén méi quan
hé gitta cac thudc tinh cong nghé
va thai do cua ngudi dung, dong
thai danh gid y dinh hanh vi va su
hai long cua ngudi tiéu dung (Joo va
cong sy, 2017). Do d6, nhédm nghién
cttu dé xuAt:

H9: TDM tac dong cung chiéu
dén YDSD.

4. PHUGNG PHAP NGHIEN CUU
Nhom tac gia tién hanh thu thap

dit liéu khéo sat tryc tuyén tit khach
hang st dung dich vu NHDT tai TP.



HO6 Chi Minh trong khoang thdi gian
tu ngay 16/7 dén ngay 16/8/2024.
Béang cAu hoi khao sat bao gom 10
bién va st dung thang do Likert 5, ti
(1) “Rét khong dong y” dén (5) “Rat
dong y”. Khao sat trén Google biéu
mau dugc giii qua phuong tién xa hoi
dé tiép cAn ngudi tham gia véi didu
kién co kinh nghiém st dung NHDT
va 6 TP. H6 Chi Minh. V&i yéu cau kich
thudc mau t6i thiu 1a 195, nhom da
thu thap 350 mau dé ting do chinh
xac, trong do co 327 mau hop 1é. D
liéu sau khi thu thap sé dudc trich
xuét ra file Excel va xit ly bang phan
mem SPSS dé phan tich dinh luong.
Quy trinh phan tich bao gom kiém
dinh d6 tin ciy Cronbach’s Alpha
nham loai bo cac bién khong dat
chuén, tiép theo la phan tich nhan t6
kham phd (EFA) dé danh gia va chon
cdc bién phu hgp. Cudi cung, nhom
thyc hién phan tich hoi quy tuyén
tinh dé danh gid tdc dong cua cac
nhan t6 dén yéu t6 sit dung.

5. KET QUA NGHIEN CUU

Vé thong ké mau khao sat, trong
téng s6 327 mau hop 18, ty 1é gisi
tinh cho thdy nam chiém 23,9%
va nd chiém 76,1%. Theo dd tubi,
nhom 18 - 35 tudi chiém ty 1é cao
nhat, 90,5%, phan 4anh kha ning
ti€p cdn nhanh choéng véi cong
nghé va dich vu NHDT cua nhém
nay. Vé thu nhap, hai nhém st dung
NHDT nhiéu nhét 1a nhém cé thu
nhap dudi 3 triéu dong (54,4%) va
nhém tu 3 - 5 triéu dong (27,8%),
trong khi nhom ti 5 - 10 triéu dong
chiém 10,7% va nhém trén 10 triéu
dong chiém 7,0%. Xét vé nghé
nghiép, nhom hoc sinh/sinh vién
chiém ty 1& 16n nhat (86,5%), va
c6 tan suat st dung NHDT thudng
xuyeén (66,7%).

Trong kiém dinh d6 tin cay, sau
khi phan tich va xu ly, cac bién
quan sat c6 hé sd Cronbach’s Alpha
> 0,6, dat gia tri ttt 0,761 dén 0,819,
dam bao thang do c6 do tin cay cao.
Tuong quan téng bién déu > 0,3, véi
gia tri ti 0,552 dén 0,709, cho thay
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BANG 1. KET QUA PHAN TiCH HOI QUY TUYEN TiNH

Gia thuyét | Hé sé hdiquy Sig. Két luan
Hang s6 -524 -2.619 .009
H1(+) 128 3575 .000 Chép nhan
H2 (+) 221 6.778 .000 Chép nhan
H3 (+) 253 7.459 .000 Chép nhan
H4 (+) 113 3.276 .001 Chép nhan
H5 (+) -.009 -.266 790 Bac bd
H6 (+) 205 5.958 .000 Chép nhan
H7 (+) 058 1.717 087 Bac bé
H8 (+) 186 4.662 .000 Chép nhan
H9 (+) 152 3.625 .000 Chép nhan
Bién phu thudc: YDSD

Nguén: Két qua xtr ly béng SPSS cla tdc gid

cdc bién quan sat déng gop tich cuc
vao do tin cdy ctia thang do.

Phan tich nhan t6 EFA cho thay,
hé s KMO dat 0,828 > 0,5 va kiém
dinh Bartlett’s 1a 3198,365 véi mtc
y nghia Sig. 0,000 < 0,05, ching
td du liéu phu hgp cho phan tich
nhan t6 va céac bién co6 tuong quan
v6i nhau. Tién hanh phan tich
ma tran nhan t6 v6i phuong phap
Principal Component Analysis va
xoay Varimax, chi s6 Eigenvalues 1a
1,260 (>1) va phuong sai trich dat
64,594% (>50%), chiing to cac bién
doc lap dat gia tri hoi tu va phu hop
mod hinh.

Cudi cung, tac gid thuc hién
phan tich héi quy tuyén tinh dé
danh gid tac dong cta 9 nhan to
doéc lap: TCH, DLGT, KVKQ, KVNL,
AHXH, DKTL, DDUD, TKUD, va
TDM.

Phuong trinh hoi quy tuyén
tinh:

YDSD = 0,128xTCH +
0,221xDLGT + 0,25xKVKQ +
0,113xKVNL + 0,205xDKTL +
0,186xTKUD + 0,152xTDM - 0,524

6. THAO LUAN KET QUA

Két qud nghién ctu cho thay,

¢ 7 nhan t6 chinh dnh huéng dén
YDSD, trong dé KVKQ 1a yéu t6 tac
déng manh nhat, tiép theo 1a DLGT,
th ba 1a DKTL va TKUD 6 vi tri
thit tu. Cdc yéu t6 con lai 1an luct
la TDM, TCH, va KVNL. So vdi cac
nghién cutu trudc nhu ctia Rahi va
cong sy (2018) st dung md hinh
UTAUT véi phuong sai giai thich
53,9% vé YDSD thong qua céc nhan
t0 KVKQ, KVNL, AHXH, va DKTL,
hodc nghién cttu ctia Martins va
cong su (2014) vdi phuong sai giai
thich 59,6%, thi mé hinh nghién
cliu nay co tinh thuyét phuc cao
haon.

Yéu t6 KVKQ tdc dong manh
nhat, cho thdy khach hang quan
tAm dén 1gi ich thuc té ti viéc su
dung ting dung va DLGT cting dong
vai trd quan trong, cho thay khach
hang bi thu hut bdi cac tinh nang
gidi tri trén ung dung khac vdi
nghién ctu ctia Yaseen va El Qirem
(2018) khi ho cho rdng, KVKQ va
DLGT khong anh hudng dén YDSD.
Tiép theo, DKTL va TKUD cho thay,
khach hang yéu cau su tién lgi va
trai nghiém muct ma. Két qua clua
TKUD cung tuong tu nhu nghién
c’u cta Rahi va cong su (2017).

Yéu t6 TCH anh hudng tich cuc
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Cdc yéu té nhu su tién Igi, lgi ich ky vong, tinh d6i méi va ddc biét la yéu té trd choi héa déng vai tro quan trong trong viéc thuc ddy y dinh st dung NHDT

dén YDSD tuong tu véi cac nghién
ctu trudc day (Baptista & Oliveira,
2017; Rodrigues, Costa & Oliveira,
2016) nhung ¢ muc thip do tinh
mdi mé va han ché trong do tiép
can tai Viét Nam. Yéu t§ TDM va
KVNL tac dong thap hon phan anh
khach hang sin sang thit cac yéu to
mdi va viéc gidm no lyc st dung cd
thé nang cao YDSD.

Tuy nhién, AHXH va DDUD
khong ¢ y nghia thong ké trai véi
nghién cttu ctia Cera va cong su
(2020), trong d6 AHXH dugc xem
1a quan trong. Piéu nay c6 thé do
NHDT ngay cang phd bién va it bi
anh hudng bdi cac yéu t xa hoi.

Nghién citu nay cé mot sé han
ché. Thu nhit, pham vi nghién
cttu ¢ TP. HO6 Chi Minh va st dung
phuong phéap ldy mau thuin tién
nén cé thé khong dai dién cho ca
nudc. Thi hai, théi gian nghién ctiu
ngin, do do6, cAn c6 thém nghién
ctiu dai han. Cuéi cung, nghién
cttu chua xem xét cac yéu té nhu sy
hai long va long trung thanh cting
nhu cdc khdac biét gitta cdc nhém
khach hang dua trén trinh dé hoc
van hodc thiét bi stt dung, diéu nay
c6 thé anh hudng dén tinh dai dién
cua két qua.

Tap chiThitrudng
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7. KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI

Tom lai, nghién cttu nay da cung
cap cai nhin siu sic vé cac yéu to
anh huéng dén y dinh st dung dich
vu NHDT cta khach hang trong béi
canh chuyén déi s6 tai Viét Nam.
Qua két qua nghién cttu, chung toi
da xac dinh dugc rang cac yéu to
nhu su tién lgi, 1gi ich ky vong, tinh
d6i mdi va dac biét 1a yéu té tro choi
hoa dong vai tré quan trong trong
viéc thuc ddy y dinh st dung NHDT.
bay la chién lude cia NHTM dé déi
mdi, thuc ddy nhu cau khach hang
va nang cao YDSD, cdc NHTM can
chu y dén viéc thay d6i hodc b6 sung
céc yéu t6 TCH dé thu hut khach
hang, co6 thé thyc hién théng qua cac
bién phap nhu:

Tht nh4t, phat trién hé théng
diém thudéng (EXP), cap bac va huy
hiéu tich hdp véi bang xép hang
cung cac phan thuéng nhu ma giam
gid, dich vu mién phi cho cic nhiém
vu hang ngay nhu chuyén khoan,
thanh toan hoa don hay dua trén
muc dé st dung ctia khach hang.
biéu nay tao hing thu va dong luc s
dung thudng xuyén. Tang thém vat
phadm 4o nhu avatar hay thu cung
khi ngudi dung hoan thanh nhiém

vu cling giup gitt chan ngudi dung
hiéu qua hon.

Tht hai, cdc nha quan tri cta
ngan hang ¢4 thé 4p dung cd ché tro
chai hoa hoc tap cling la moét cach
tiép cAn md4i mé. Ngan hang c6 thé
t6 chuc cac khoa hoc hodc bai kiém
tra (quiz) dudi dang tro chdi nho, noi
khach hang hoc vé quan ly tai chinh
c4 nhan va nhan phan thudéng khi
hoan thanh. Ngoai ra, tich hgp kién
thic tai chinh vao cic nhiém wvu
hang ngay trong tng dung sé giup
khach hang dé dang tiép thu va ap
dung cac kién thic do vao thuc té.
biéu nay giup ngan hang doéng vai
tro nhu mot doi tac ho trg tai chinh
thong minh, khong chi cung cip
dich vu ma con huéng dan khach
hang quan ly tai chinh hiéu qua hon.

Thu ba, phat trién chuong trinh
khach hang than thiét c¢é ing dung
yéu t6 tro choi hda, khach hang sé
dugc thudng dya trén muc do su
dung va cac hanh vi tai chinh tich
cuc. Ngan hang cé thé xay dung cac
cap do thanh vién nhu bac, vang, va
bach kim, mébi cap dd di kém véi cac
uu dai déc quyén va hé théng huy
hiéu, diém thudng. Khach hang sé
nhan dudc phan thuéng hodc cac
Igi ich cao hon khi hoan thanh cac



thtt thach tai chinh nhu tiét kiém
déu din hoac st dung thé tin dung
thudng xuyén. Cac yéu té tro chai
hoéa nay khong chi lam tang tinh thu
vi ma con giup khach hang cam thay
dudc ghi nhan va cé dong luc dé tiép
tuc nang cao cap do, ti dé gin bo lau
dai véi dich vu cia ngan hang.

Thu tu, Ung dung céng nghé
nhu VR, AR, Al dé nang cao trai
nghiém TCH, tao ra moi trudng ao
ndi khach hang quan ly tai chinh
trong khong gian 3D hoac st dung
AR dé khach hang tucng tac vdéi
biéu tugng tai chinh trong doi thuc

tao cdm giac hién dai va thu hut
khach hang tré.

Bén canh d¢, cac NHTM nén két
hgpyéu té6 TCH véi cac yéu td khac dé
dua ra sdn pham t6t nhat nhim thac
day YDSD ctia khach hang. Mot 13, vé
KVKQ, cdc NHTM nén nang cao hiéu
qud stt dung bing cach cap nhat tinh
nang mdi, hdp dan va phu hop véi xu
huéng ciing nhu nhu cau ngay cang
cao cta khach hang, dong thdi tao
ra su khac hiét va vuot troi dé canh
tranh. Hai 13, cht trong DLGT bang
cach cung cdp trdi nghiém mang
tinh cam xtc, tao ra bat ngs nhu qua

DIEN DAN NGHIEN CUU VE TAI CHiNH TIEN TE

tang ngau nhién cho ngudi dung khi
hoan thanh nhiém vu sé kich thich
va ting niém vui khi stt dung tng
dung. Ba 13, vé DKTL, NHTM can cai
thién ha tAng cong nghé dé dam bao
ung dung hoat dong mugt ma, than
thién va dé truy cap. Cudi cung, viéc
don gidn hoa cdc thao tac ciing can
dugc ngan hang duy tri cung vdi viéc
d6i mdi thiét ké ing dung ca nhan
hoa giup khach hang dé dang giao
dich. NHTM nén ung dung dé nang
cao trdi nghiém va sy hung thu caa
khach hang, ti dé khuyén khich ho
stt dung dich vu thutng xuyén hon 4
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