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Lời Cảm Ơn
Để hoàn thành khóa luận này tôi đã nhận được rất nhiều sự động viên,

giúp đỡ và tạo điều kiện thuận lợi từ rất nhiều người.

Trước tiên, tôi xin trân trọng cảm ơn Ban Giám Hiệu nhà trường, Khoa

Tài Chính Ngân hàng cùng toàn thể các thầy cô giáo trường Đại học Kinh tế

Huế đã truyền đạt cho tôi nhiều kiến thức và kinh nghiệm quý báu trong suốt

thời gian 4 năm học vừa qua. Đặc biệt, tôi xin gửi lời cảm ơn sâu sắc đến cô

ThS Nguyễn Hồ Phương Thảo đã tận tình dành nhiều thời gian và công sức

trực tiếp hướng dẫn tôi trong suốt quá trình xây dựng đề cương, nghiên cứu và

hoàn thành khóa luận tốt nghiệp này.

Tôi xin chân thành cảm ơn đến Ban giám đốc và toàn thể nhân viên

Ngân hàng TMCP Sài Gòn Thương Tín - CN Huế đã tạo điều kiện, hỗ trợ và

giúp đỡ tôi rất nhiều trong suốt thời gian gần 3 tháng thực tập tại Sacombank -

CN Huế theo chương trình “Thực tập viên tiềm năng Sacombank 2017”, nhờ

vậy tôi đã tích lũy được nhiều kiến thức và kinh nghiệm quý giá cho việc

hoàn thành khóa luận và công việc thực tế sau này.

Cuối cùng, tôi xin trân trọng cảm ơn những người thân trong gia đình,

toàn thể bạn bè đã quan tâm, động viên, giúp đỡ và đóng góp ý kiến chân

thành, giúp tôi có thể hoàn thành tốt khóa luận này.

Tuy đã có nhiều cố gắng, nhưng do kiến thức và thời gian có hạn nên

khóa luận không thể tránh những thiếu sót. Kính mong thầy cô giáo cùng

những người quan tâm đến đề tài đóng góp ý kiến để khóa luận này được

hoàn thiện hơn.
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TÓM TẮT KHÓA LUẬN

Để làm hài lòng nguồn khách hàng hiện hữu, tăng khả năng cạnh tranh và gia

tăng lượng khách hàng sử dụng dịch vụ Internet Banking, các ngân hàng đang

không ngừng quan tâm đầu tư và phát triển dịch vụ IB. Việc nâng cao chất lượng

dịch vụ Internet Banking là yêu cầu bức thiết đặt ra đối với hệ thống ngân hàng

Sacombank nói chung và Sacombank - CN Huế nói riêng để thực hiện được mục

tiêu trở thành ngân hàng bán lẻ và đa năng hàng đầu. Vì vậy tôi đã ý định chọn đề

tài “Các nhân tố ảnh hưởng đến ý định sử dụng dịch vụ Internet Banking của

khách hàng cá nhân tại Ngân hàng TMCP Sài Gòn Thương Tín - Chi nhánh

Thừa Thiên Huế” làm khóa luận tốt nghiệp của mình.

Mục tiêu chính của đề tài là tìm ra các nhân tố ảnh hưởng đến ý định sử dụng

của khách hàng cá nhân hiện đang sử dụng dịch vụ này tại Sacombank - CN Huế.

Trên cơ sở đó, cùng với phân tích và đánh giá các nhân tố ảnh hưởng đến ý định sử

dụng dịch vụ Internet Banking tại Sacombank - CN Huế, đề tài sẽ đề xuất các giải

pháp cụ thể nhằm góp phần gia tăng số lượng người dùng dịch vụ Internet Banking

tại Sacombank - CN Huế.

Thang đo các nhân tố ảnh hưởng đến ý định sử dụng dịch vụ Internet

Banking được đề xuất gồm có 7 phần (“Nhận thức sự hữu ích”, “Ảnh hưởng xã

hội”, “Nhận thức tính dễ sử dụng”, “Chi phí sử dụng”, “Tính linh động”, “Tính bảo

mật, an toàn”, “Sự quan tâm của ngân hàng”) với 29 biến quan sát và thang đo “Ý

định sử dụng” với 3 biến quan sát. Nghiên cứu đã tiến hành đánh giá độ tin cậy

thang đo bằng hệ số tin cậy Cronbach’s Alpha và chỉ có 1 biến trong thang đo “Chi

phí sử dụng” bị loại vì có hệ số Cronbach’s Alpha nếu loại biến (Cronbach’s Alpha

if deleted) cao hơn hệ số Cronbach’s Alpha của thang đo. Sau đó, các thành phần

của thang đo được đưa vào phân tích nhân tố khám phá (EFA) và 3 biến quan sát

của thang đo “Ý định sử dụng” được rút trích thành một thành phần.
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Kết quả phân tích tương quan và hồi quy bội với các biến độc lập là các nhân

tố ảnh hưởng đến ý định sử dụng và biến phụ thuộc là “Ý định sử dụng” của khách

hàng cho thấy 4 thành phần “Nhận thức sự hữu ích”, “Ảnh hưởng xã hội”, “Chi phí

sử dụng”, “Tính linh động” có tác động cùng chiều với “Ý định sử dụng” của khách

hàng. Trong đó, thành phần “Chi phí sử dụng” có tác động mạnh nhất đến sự hài

lòng của khách hàng, tiếp đến là các thành phần “Tính linh động”, “Ảnh hưởng xã

hội” và cuối cùng là “Nhận thức sự hữu ích”.

Mô hình chỉ giải thích được vấn đề nghiên cứu ở mức độ 47.7% khi nhân

rộng ra tổng thể. Nguyên nhân có thể còn có các yếu tố ảnh hưởng khác chưa được

đưa vào mô hình nghiên cứu. Ngoài ra, số biến quan sát còn ít, kích thước mẫu

tương đối nhỏ cũng ảnh hưởng đến kết quả nghiên cứu.

Trên cơ sở kết quả nghiên cứu cùng với việc phân tích tình hình thực tế về

dịch vụ Internet Banking tại Sacombank - CN Huế, đề tài đã đưa định hướng chung

về phát triển dịch vụ Internet Banking, đồng thời đề ra các giải pháp cụ thể nhằm

gia tăng số người có ý định sử dụng dịch vụ IB của khách hàng cá nhân tại

Sacombank - CN Huế.
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Trang 1

PHẦN 1: ĐẶT VẤN ĐỀ

1. Lý do chọn đề tài.

Trong một nền kinh tế của bất kỳ quốc gia nào, hoạt động ngân hàng luôn là

huyết mạch chính. Một hệ thống ngân hàng ổn định, lành mạnh và phát triển luôn

giữ vai trò quan trọng ảnh hưởng đến sự tăng trưởng và phát triển của nền kinh tế

quốc gia. Hiện nay, kinh doanh trong lĩnh vực ngân hàng không chỉ là kinh doanh

tiền tệ mà còn cần chú trọng đến việc khai thác phát triển dịch vụ ngân hàng là xu

hướng tất yếu trong nền kinh tế hiện đại. Cùng với sự phát triển của khoa học công

nghệ và nhất là ngành công nghệ thông tin và Internet đã đem đến nhiều cơ hội cho

hầu hết các ngành, lĩnh vực kinh tế khác nhau, trong đó có lĩnh vực ngân hàng. Nắm

bắt được điều đó, các ngân hàng giới thiệu ra dịch vụ Internet Banking đã đem đến

nhiều tiện ích cho người dùng, đã có những bước phát triển vượt bậc.

Phần lớn khách hàng còn thăm dò, dè dặt và sử dụng còn hạn chế trong khi

lợi ích mà IB mang lại cho khách hàng cũng như ngân hàng là không thể phủ nhận.

Các sản phẩm dịch vụ ngày càng đa dạng và gần như tương tự nhau giữa các ngân

hàng, môi trường cạnh tranh ngày càng khốc liệt, tranh giành thị phần thì làm thế

nào để các ngân hàng có thể đáp ứng được yêu cầu ngày càng cao của khách hàng

đối với dịch vụ Internet Banking. Chính vì vậy các ngân hàng phải nắm bắt được

những nhân tố ảnh hưởng đến xu hướng sử dụng dịch vụ Internet Banking của

người dùng để có những biện pháp thúc đẩy việc sử dụng, tạo sự thỏa mãn của

khách hàng cao hơn đối thủ cạnh tranh. Với nhiều lợi ích nhưng Internet Banking

vẫn chưa được sử dụng rộng rãi. Nguyên nhân của thực trạng này là gì? Động cơ

nào thức đẩy ý định, hành vi sử dụng dịch vụ của khách hàng? Đây là vấn đề là câu

hỏi thôi thúc các ngân hàng phải tìm cách giải quyết. Nhận thức được tầm quan

trọng của Internet Banking cũng như thực tế đang diễn ra tôi đã ý định chọn đề tài “

Các nhân tố ảnh hưởng đến ý định sử dụng Internet Banking của khách hàng

cá nhân tại ngân hàng thương mại cổ phần Sài Gòn Thương Tín – chi nhánh

Huế” làm đề tài khóa luận của mình. Nội dung này tuy không mới nhưng mang tính
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Trang 2

thời sự cao khi mà cạnh tranh trong lĩnh vực ngân hàng ngày càng gay gắt, các ngân

hàng phải nỗ lực hơn nữa để đáp ứng nhu cầu và mong muốn của khách hàng.

2. Mục tiêu nghiên cứu

Mục tiêu chung:

Đề tài nghiên cứu nhằm mục đích tìm ra các nhân tố ảnh hưởng đến ý định

sử dụng dịch vụ Internet Banking và đề xuất giải pháp nâng cao ý định sử dụng của

khách hàng đối với dịch vụ Internet Banking tại ngân hàng TMCP Sài Gòn Thương

Tín – chi nhánh Huế.

Mục tiêu cụ thể:

- Tổng hợp lý thuyết về các mô hình hành vi chấp nhận công nghệ của người

tiêu dùng, cơ sở lý luận về hành vi người tiêu dùng.

- Đề xuất mô hình nghiên cứu các nhân tố ảnh hưởng đến ý định sử dụng dịch

vụ Internet Banking của khách hàng cá nhân tại NH Sacombank – chi nhánh Huế.

- Đo lường mức độ ảnh hưởng của các nhân tố đến ý định sử dụng dịch vụ

Internet Banking tại NH Sacombank – CN Huế.

- Đưa ra giải pháp và kiến nghị nhằm góp phần gia tăng số lượng người sử

dụng dịch vụ Internet Banking tại ngân hàng TMCP Sài Gòn Thương Tín – CN Huế

trong thời gian tới.

3. Đối tượng và phạm vi nghiên cứu

Đối tượng nghiên cứu: Các nhân tố ảnh hưởng đến ý định sử dụng dịch vụ

Internet Banking của khách hàng cá nhân tại ngân hàng Sacombank– Chi nhánh

Huế.

Phạm vi nghiên cứu:

- Về không gian: Đề tài nghiên cứu các nhân tố ảnh hưởng đến ý định sử dụng

dịch vụ Internet Banking của khách hàng cá nhân tại ngân hàng Sacombank– Chi

nhánh Huế.

- Về thời gian: Số liệu thứ cấp phục vụ cho nghiên cứu được thu thập từ các

phòng ban của Sacombank - CN Huế giai đoạn 2015 – 2017, số liệu sơ cấp được

thu thập thông qua phỏng vấn khách hàng từ tháng 2 đến tháng 4/2018.
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Trang 3

4. Phương pháp nghiên cứu

4.1. Nghiên cứu sơ bộ định tính

Thang đo TAM và TPB được nghiên cứu tại các quốc gia có trình độ phát

triển về kinh tế, văn hóa, xã hội…, cũng như động cơ, hành vi tiêu dùng của khách

hàng tại các nước này có sự khác biệt lớn so với tình hình tại Việt Nam. Ngoài ra,

tổng hợp kết quả của các nghiên cứu đi trước với nghiên cứu định tính (phỏng vấn

10 khách hàng) cho thấy có sự khác biệt rất lớn về các thành phần thang đo. Do vậy,

tập hợp các khái niệm nghiên cứu của nghiên cứu này cần thiết phải được điều

chỉnh và bổ sung cho phù hợp với thực tiễn tại Việt Nam, cụ thể là Ngân hàng

Sacombank – chi nhánh Huế. Thang đo nháp (là tập hợp các khái niệm nghiên cứu

sẽ được đánh giá cụ thể qua tập biến quan sát cho từng thang đo) bao gồm 08 thành

phần với 32 biến quan sát và được tiếp tục lấy ý kiến đóng góp từ điều tra thí điểm

có độ lớn là n = 20. Kết quả nghiên cứu định tính này cho kết quả là thang đo chính

thức.

4.2. Nghiên cứu định lượng chính thức

Mẫu được chọn theo phương pháp lấy mẫu thuận tiện với n = 200. Nghiên

cứu chính thức được thực hiện nhằm kiểm định các thang đo lường các khái niệm

nghiên cứu, mô hình lý thuyết cũng như các giả thuyết trong mô hình.

Đối tượng nghiên cứu chính của đề tài là khách hàng đã và đang sử dụng

dịch vụ IB của NH Sacombank – chi nhánh Huế. Nghiên cứu định lượng sử dụng

thông tin từ Bảng khảo sát (gồm 29 biến quan sát – biến độc lập và 03 quan sát của

-biến phụ thuộc).

4.3. Kỹ thuật thu thập thông tin

Các giai đoạn thực hiện nghiên cứu

Nghiên cứu sơ bộ: qua kỹ thuật phỏng vấn trực tiếp khách hàng đã và đang

sử dụng dịch vụ IB bằng phương pháp định tính. Nhằm khám phá ra các yếu tố tác

động đến việc ra ý định sử dụng dịch vụ IB của khách hàng ngoài những yếu tố đã

được đưa ra trong mô hình nghiên cứu đề xuất. Bước này gồm hai bước:
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Trang 4

Bước 1: Thông qua kỹ thuật phỏng vấn trực tiếp (10 khách hàng) bằng

phương pháp lấy mẫu thuận tiện nhằm xác định mức độ đánh giá của khách hàng về

dịch vụ IB cũng như các yếu tác động đến khách hàng liên quan đến các khía cạnh

sử dụng dịch vụ IB. Kết quả của nghiên cứu này làm cơ sở để hoàn thiện bảng câu

hỏi điều tra thí điểm.

Các câu hỏi chính được sử dụng để phỏng vấn khách hàng là:

1. Xin cho biết lý do Anh/Chị sử dụng dịch vụ IB?

2. So với các dịch vụ khác của ngân hàng khác, những lợi ích của dịch vụ IB

tại Sacombank – CN Huế mang lại cho Anh/Chị như thế nào?

Bước 2: Tác giả thực hiện phỏng vấn trực tiếp thử nghiệm đối với 20 khách

hàng để đánh giá sơ bộ thang đo. Việc điều tra này là cơ sở để tác giả kiểm định độ

tin cậy bước đầu và điều chỉnh lại một số thang đo có độ tin cậy thấp. Phương pháp

áp dụng là mẫu thuận tiện. Kết quả của nghiên cứu định tính là phiếu thu thập thông

tin sử dụng cho nghiên cứu chính thức.

Nghiên cứu chính thức: Thông qua bảng khảo sát được gửi trực tiếp tới từng

khách hàng bằng phương pháp định lượng. Bước nghiên cứu này nhằm xác định

mức độ quan trọng của các yếu tố, đánh giá các thang đo, kiểm định các giả thuyết,

đo lường mức độ thỏa mãn của khách hàng.
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Trang 5

Quy trình nghiên cứu

4.4. Bảng câu hỏi

Bảng câu hỏi được thiết kế gồm hai phần:

- Phần I của bảng câu hỏi là các thông tin cá nhân của đối tượng khảo sát như

nhóm tuổi, trình độ học vấn, thu nhập, nghề nghiệp và thời gian sử dụng dịch vụ IB

của khách hàng.

- Phần II của bảng câu hỏi được thiết kế để thu thập đánh giá của khách hàng

tại Sacombank - CN Huế về những yếu tố ảnh hưởng đến ý định sử dụng dịch vụ

IB.

Cơ sở lý thuyết Thang đo sơ bộ
NGHIÊN CỨU SƠ BỘ
Phỏng vấn KH (n=10)

Điều tra thí điểm (n=20)
Thang đo chính

thức

NGHIÊN CỨU CHÍNH THỨC
Định lượng (n=200)

Kiểm tra tương quan biến – tổng
Kiểm tra Cronbach Alpha

Kiểm tra trọng số EFA,
Nhân tố và phương sai trích

Phân tích hồi quy

Thảo luận kết quả và đưa ra giải pháp
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Trang 6

- Bằng phương pháp lấy mẫu thuận tiện bảng câu hỏi sau khi điều chỉnh được

gửi trực tiếp bằng bảng câu hỏi giấy tới các khách hàng đã và đang sử dụng dịch vụ

IB tại Sacombank - CN Huế.

4.5. Mẫu nghiên cứu

Mẫu được chọn theo phương pháp chọn mẫu thuận tiện. theo Hair và cộng sự

(1998) thì cho rằng kích thước mẫu tối thiểu phải là 50, tốt hơn là 100 và tỷ lệ số

quan sát/biến đo lường là 5/1, nghĩa là cứ mỗi biến đo lường cần tối thiểu 5 quan

sát. Mô hình nghiên cứu này có 32 biến quan sát cần ước lượng, do đó để đảm bảo

độ tin cậy cao của thông tin thu thập ban đầu, kích thước mẫu tối thiểu là 160 nhưng

để phòng từ trường hợp các bảng hỏi không đạt yêu cầu tác giả ý định chọn mẫu

cho nghiên cứu chính thức là khoảng 200. Sau khi kiểm tra, làm sạch thông tin thu

thập được trong các bảng khảo sát, có 170 bảng khảo sát đạt yêu cầu, được sử dụng

cho nghiên cứu chính thức.

Khảo sát định lượng thực hiện tại Ngân hàng Sacombank - CN Huế, đối

tượng chọn mẫu là khách hàng đã sử dụng dịch vụ IB theo phương pháp lấy mẫu

thuận tiện.

Mục đích của nghiên cứu này là để sàng lọc các biến quan sát, kiểm định mô

hình thang đo và xác định các yếu tố quan trọng tác đông đến ý định sử dụng dịch

vụ IB của khách hàng cá nhân tại Sacombank – chi nhánh Huế. Thông tin thu thập

về được làm sạch, loại bỏ những bảng câu hỏi không hợp lệ và dữ liệu sẽ được xử lý

bằng phần mềm SPSS 20. Sau đó tiến hành đánh giá độ tin cậy của các thang đo

bằng hệ số Cronbach’s alpha từ phần mềm SPSS. Sau đó các nhân tố sẽ đưa vào

phân tích nhân tố khám phá (Exploratory Factor Analysis – EFA) để loại bỏ các

biến quan sát không phù hợp.

Cuối cùng nghiên cứu kiểm định mô hình bằng phân tích hồi quy tuyến tính

để xác định sự tác động của các yếu tố tới ý định sử dụng dịch vụ Internet Banking

của khách hàng.
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5. Ý nghĩa thực tiễn của đề tài

Nghiên cứu này giúp tìm ra những yếu tố ảnh hưởng đến ý định sử dụng IB

và những giải pháp khả thi, thích hợp để hoàn thiện hơn khả năng cung ứng dịch vụ

Internet Banking tại ngân hàng Sacombank - CN Huế, đồng thời mở rộng sản phẩm

dịch vụ này một cách hiệu quả nhất cho khách hàng, tạo ra lợi thế cạnh tranh, thúc

đẩy sự phát triển và hội nhập của chi nhánh.

Đề tài cung cấp những thông tin hữu ích và luận cứ khoa học nhằm xác định

mức độ ưu tiên trong việc hoạch định nguồn lực của chi nhánh và đề ra các biện

pháp cụ thể nhằm tới việc xây dựng niềm tin của khách hàng và thúc đẩy kết quả

kinh doanh trong ngành ngân hàng bán lẻ.

Kết quả nghiên cứu cung cấp một cơ sở để các ngân hàng ra ý định

marketing để triển khai và phát triển dịch vụ Internet Banking. Đối với các ngân

hàng đã triển khai dịch vụ thì kết quả nghiên cứu cũng hữu ích cho việc đẩy mạnh

phát triển dịch vụ dựa theo các yếu tố ảnh hưởng đến ý định sử dụng dịch vụ.

6. Kết cấu của đề tài: Gồm 3 phần

Phần 1: Đặt vấn đề.

Phần 2: Nội dung và kết quả nghiên cứu.

- Chương 1: Cơ sở lý luận về ý định sử dụng Internet Banking của khách hàng

cá nhân tại Ngân hàng thương mại.

- Chương 2: Các nhân tố ảnh hưởng đến ý định sử dụng Internet Banking của

khách hàng cá nhân tại Ngân hàng TMCP Sài Gòn Thương Tín – CN Huế.

- Chương 3: Một số giải pháp nhằm gia tăng ý định sử dụng Internet Banking.

Phần 3: Kết luận.Trườn
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