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Loi Cam On

Dé hoan thanh khoa luan nay t6i da nhan duoc rat nhiéu sy dong vién,

gilp d& va tao diéu kién thuan loi tir rat nhiéu nguoi.

Trudc tién, tdi xin tran trong cam on Ban Giam Hiéu nha trwong, Khoa
Tai Chinh Ngéan hang cuing toan thé cac thay cd giao trvong Paichec Kinh té
Hué da truyén dat cho t6i nhiéu kién thirc va kinh nghiém quynbau trong sudt
thoi gian 4 ndm hoc vira qua. Dac biét, toi xin gl 10fi camion sau sic dén co

ThS Nguyén H6 Phuong Théao da tan tinh danh nhiéudhoi gian va cong stic

truc tiép hwong dan toi trong suét qué trinh xay'dirhg dé cuong, nghiémieiku'va
hoan thanh khéa luan t6t nghiép nay. ’ i

!

TOi xin chan thanh cdm on dén Ban giam doc va toan thé nhan vién
Ngan hang TMCP Sai Gon Thuopg. Tin - CN Hué d3 tao diéu kién, ho tro va

gilp do toi rat nhiéu trong sudt thaigian gan 3 thang thuwc tap tai Sacombank -
CN Hué theo chuong trinh, “Thuc tap vién tiem nang Sacombank 20177, nho
vay toi da tich Ilyuwoc nhiéu kién thic va kinh nghiém quy gia cho viéc

hoan thanh khdadtian va cong viéc thuc té sau nay.

Cudi gting,, toi xin tran trong cdm on nhitng nguoi than trong gia dinh,
toan thé ban"bé da quan tam, dong vién, gilp d& va dong gop y kién chan

thanh, gilp t6i ¢ thé hoan thanh t6t khda luan nay.

Tuy da c6 nhigu ¢ ging, nhung do kién thic va thoi gian c6 han nén
khoa luan khong thé tranh nhitng thiéu sét. Kinh mong théy c6 giao cling
nhitng ngudi quan tam dén dé tai dong gop% klen dé khQa ludn nay duqc

hoan thién hon.
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TOM TAT KHOA LUAN

Dé lam hai long ngudn khach hang hién hiru, tdng kha nang canh tranh va gia
tang lwvong khach hang s dung dich vu Internet Banking, cdc ngan hang dang
khong nglrng quan tdm dau tv va phéat trién dich vu IB. Viéc nang cao chét lvong
dich vu Internet Banking la yéu cau bic thiét dat ra déi voi hé thong ngan hang
Sacombank ndi chung va Sacombank - CN Hué noi riéng dé thuc hién dwoc muc
tiéu tré thanh ngan hang ban 1é va da nang hang dau. Vi vay toi da‘y, dinh chon dé
tai “Cac nhan t6 anh huéng dén y dinh sir dung dich vu lnterhet Banking clia
khach hang cd nhan tai Ngan hang TMCP Sai Gon Thwong Tin - Chi nhanh
Thira Thién Hué” lam khoéa luan t6t nghiép ctia minh.

Muc tiéu chinh ctia dé tai la tim ra cac nhan t@ &nh hudng dén y dinh st dung
clia khach hang ca nhan hién dang s dung /dichwu nay tai Sacombank - CN Hué.
Trén co s& do, cung véi phan tich va danh gid cac nhan té anh huéng dén y dinh st
dung dich vu Internet Banking tai Saeombank - CN Hué, dé tai sé dé xuat cac giai
phap cu thé nhdm gop phan gia tang\sé-lwvong ngudi ding dich vu Internet Banking
tai Sacombank - CN Hué.

Thang do cac“nhan td anh huéng dén y dinh s dung dich vu Internet
Banking duoc dégxudt gom c6 7 phan (“Nhan thic sy hitu ich”, “Anh huéng xa
hoi”, “Nhan thtkc tinh-0é sir dung”, “Chi phi st dung”, “Tinh linh dong”, “Tinh bao
mat, an toan®,_*Sw quan tam cla ngan hang”) v&i 29 bién quan sat va thang do “Y
dink stk dung” véi 3 bién quan sat. Nghién ctu da tién hanh danh gia do tin cay
thangdo bang hé sé tin cay Cronbach’s Alpha va chi c6 1 bién trong thang do “Chi
phi s& dung” bi loai vi c6 hé sé Cronbach’s Alpha néu loai bién (Cronbach’s Alpha
if deleted) cao hon hé s6 Cronbach’s Alpha cuia thang do. Sau d6, cac thanh phan
cua thang do duoc dwa vao phan tich nhan t6 kham pha (EFA) va 3 bién quan sat

clia thang do “Y dinh s dung” dwoc rat trich thanh mét thanh phan.



KEt qua phan tich tvong quan va hoi quy boi vai cac bién doc 1ap la cac nhan
t6 anh hwdng dén y dinh st dung va bién phu thudc la “Y dinh st dung” clia khach
hang cho thdy 4 thanh phan “Nhan thtc su hitu ich”, “Anh hudng xa hoi”, “Chi phi
st dung”, “Tinh linh dong” c6 tac déng cling chiéu vai “Y dinh st dung” clia khach
hang. Trong dd, thanh phan “Chi phi sir dung” c6 tdc dong manh nhat dén su hai

long clia khach hang, tiép dén l1a cac thanh phan “Tinh linh dong”, “Anh hwéng xa

hdi” va cubi cung la “Nhan thic sy hiru ich”.

M6 hinh chi gidi thich dwgc van dé nghién ctu & mirc A6 4Z7% khi nhan
rong ra tong thé. Nguyén nhan cé thé con cé cac yéu t6 anh huéng khac chwa duoc
duwa vao mé hinh nghién ctu. Ngoai ra, sd bién quan’saticon it, kich thuéc mau

twong doi nhé cling dnh huéng dén két qua nghién eiu:

Trén co s& két qua nghién clru cung y&inviéc phan tich tinh hinh thuc té vé
dich vu Internet Banking tai Sacombank - GN"HUE, dé tai dd dwa dinh huwéng chung
vé phat trién dich vu Internet Banking}, ddng thoi dé ra cac giai phap cu thé nham
gia tadng s6 nguoi cé y dinh.sk~dung dich vu IB clia khach hang ca nhéan tai
Sacombank - CN Hué.

Xi



PHAN 1: PAT VAN PE

1. Ly do chon de tai.

Trong mot nén kinh t€ cta bat ky qudc gia nao, hoat ddng ngan hang luén la
huyét mach chinh. Mot hé thong ngan hang on dinh, lanh manh va phat trién luén
gitr vai trd quan trong anh hwdng dén s tang tredng va phat trién cltia nén kinh té
quoc gia. Hién nay, kinh doanh trong Iinh vic ngan hang khéng chi’la kinh doanh
tién té ma con can chi trong dén viéc khai thac phat trién dich vu ngaf_hang la xu
hudng tat yéu trong nén kinh té hién dai. Cling véi si phat trién etia“khoa hoc cong
nghé va nhat la nganh cong nghé thong tin va Internet daidem dén nhiéu co hoéi cho
hau hét cac nganh, linh vie kinh té khac nhau, trong do ¢éJinh virc ngan hang. Nam
bt dwoc didu do, cac ngan hang gidi thiéu ra dich vy Internet Banking da dem dén
nhiéu tién ich cho nguoi dung, da cé nhitng bude phat trién vurot bac.

Phan 16n khach hang con tham do, e ddt va st dung con han ché trong khi
lgi ich ma IB mang lai cho khach hang.cling nhi ngan hang la khéng thé phl nhan.
Céc san pham dich vu ngay cangsdardang va gan nhu tvong tw nhau gilra cac ngan
hang, moi trudng canh tranhengayscang khdc liét, tranh gianh thi phan thi lam thé
nao dé cac ngan hang cé«thé @ap rng dwoc yéu cau ngay cang cao clia khach hang
d6i véi dich vu Internet, Banking. Chinh vi vay cac ngan hang phai ndm bét dugc
nhirng nhan t6 anh hudng dén xu hudng st dung dich vu Internet Banking cula
ngudi dung.dé €d nhitng bién phap thic day viéc st dung, tao s thda méan cua
khach hang,cao hon ddi tha canh tranh. V&i nhiéu lgi ich nhung Internet Banking
vaf,chtra duoc st dung rong rdi. Nguyén nhan cta thuc trang nay la gi? Bong co
nao thirc day y dinh, hanh vi st dung dich vu ctia khach hang? Bay la van dé la cau
héi thoi thic cac ngan hang phai tim cach gidi quyét. Nhan thirc dugc tam quan
trong clia Internet Banking cting nhu thuc té dang dién ra t6i d4 y dinh chon dé tai *
Cac nhan t6 anh hudng dén y dinh sir dung Internet Banking ctia khach hang
c4 nhan tai ngan hang thwvong mai ¢6 phan Sai Gon Thwong Tin — chi nhanh
Hué” lam dé tai khoa luan ctia minh. NGi dung nay tuy khong méi nhung mang tinh
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thoi si cao khi ma canh tranh trong Iinh virc ngan hang ngay cang gay gat, cac ngan
hang phai no lvc hon niva dé dap ¢ng nhu cau va mong mudn ctia khach hang.

2. Muc tiéu nghién ctru

- Muc tiéu chung:

D@ tai nghién ctru nhdm muc dich tim ra cac nhan t6 anh hudng dén y dinh
st dung dich vu Internet Banking va dé xuét giai phap nang cao y dinh s dung cla
khach hang ddi voi dich vu Internet Banking tai ngan hang TMCP Sai Gon Thuong
Tin — chi nhanh Hué.

- Muc tiéu cu thé:

- Tong hop ly thuyét vé cac md hinh hanh vi chap nhan cong nghé clia nguoi
tiéu dung, co so ly luan vé hanh vi nguoi tiéu dung.

- Bé xuat mo hinh nghién ctru cac nhan t6 anh*hudng dén y dinh st dung dich
vu Internet Banking cta khach hang ca nhan tai'NH,Sacombank — chi nhanh Hué.

-Bo luong mic d6 anh hudng cla cac fihian td dén y dinh str dung dich vu
Internet Banking tai NH Sacombank — CN¢HUé.

-Pua ra giai phap va kién mghi.nham gop phan gia tang s6 luong nguoi st
dung dich vu Internet Banking, tai ngan hang TMCP Sai Gon Thuong Tin — CN Hué
trong thoi gian toi.

3. Boi trong va pham vi nghién ctru

- D0i tugng, nghién clru: Cac nhan t6 anh huwdéng dén y dinh st dung dich vu
Internet Bankingwcla khach hang ca nhéan tai ngan hang Sacombank— Chi nhanh
Hué.

- Pham vi nghién ctu:

- V& khdng gian: Beé tai nghién ctru cac nhan t6 anh huéng dén y dinh st dung
dich vu Internet Banking cta khach hang ca nhan tai ngan hang Sacombank— Chi
nhanh Hué.

- V& thoi gian: S6 liéu thir cap phuc vu cho nghién ctru duoc thu thap tir cac
phong ban cta Sacombank - CN Hué giai doan 2015 — 2017, s6 liéu so cap duoc

thu thap thdng qua phéng van khach hang tlr thang 2 dén thang 4/2018.
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4. Phrong phap nghién ctru
4.1.Nghién ctru so bd dinh tinh

Thang do TAM va TPB duwgc nghién clru tai cac qudc gia c6 trinh dd phat
trién vé kinh té, van hoa, xa hoi..., cling nhw déng co, hanh vi tiéu dung ctia khéach
hang tai cac nuéc nay cé suw khac biét 16n so véi tinh hinh tai Viét Nam. Ngoai ra,
tong hop két qua clia cac nghién ctru di trwdc vai nghién cteu dinh tinh (phéng véan
10 khach hang) cho thdy c6 su khac biét rat 16n vé cac thanh phan thahg do. Do vay,
tap hop cac khai niém nghién ctru clia nghién ctu nay can thiét phdi duoc diéu
chinh va b6 sung cho phu hop véi thyc tién tai Viét Nam,, cuthé-la Ngan hang
Sacombank — chi nhanh Hué. Thang do nhap (la tap hopcac khai niém nghién ctru
sé duogc danh gia cu thé qua tap bién quan sat cho tirng thang-do) bao gém 08 thanh
phan vai 32 bién quan sat va duoc tiép tuc 1dy y ki€ déng gop tir diéu tra thi diém
c6 dd Ién la n = 20. K&t qua nghién ctu dinh tinb nay cho két qua la thang do chinh
thirc.

4.2.Nghién ctru dinh lvgng chinh thirc

Mau duoc chon theo phugaghphap 18y mau thuan tién véi n = 200. Nghién
ctru chinh thirc dwoc thuc hién nhdm kiém dinh cac thang do luong cac khai niém
nghién ctru, mé hinh lythuyétieling nhu cac gia thuyét trong mo hinh.

Dai twong nghiéh clru chinh clia dé tai la khach hang da va dang st dung
dich vu IB ctla NH Sacombank — chi nhanh Hué. Nghién cru dinh lvong si dung
thong tin tir Bang Khao sat (gom 29 bién quan sat — bién doc lap va 03 quan sat cua
-bién phu thudc).

4.3, Ky thuat thu thap théng tin
- Cé&c giai doan thuc hién nghién ctru

Nghién clru so bd: qua k¥ thuat phong van truc ti€p khach hang da va dang
st dung dich vu IB bang phuong phéap dinh tinh. Nhdm kham pha ra cac yéu t6 tac
dong dén viéc ra y dinh st dung dich vu IB clia khach hang ngoai nhitng yéu t6 da

dwoc dua ra trong mo hinh nghién clru dé xuat. Buéc nay gobm hai buéc:
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Budc 1: Thong qua k§ thuat phong véan truc tiép (10 khach hang) bang
phuong phap 14y mau thuan tién nham xéac dinh mic do danh gia ctia khach hang vé
dich vu IB cling nhu cac yéu tac dong dén khach hang lién quan dén cac khia canh
str dung dich vu IB. Két qua cla nghién clru nay lam co s& dé hoan thién bang cau
hdi diéu tra thi diém.

Céc cau hoi chinh duoc st dung dé phdng van khéach hang la:

1. Xin cho biét Iy do Anh/Chi st dung dich vu IB?

2. So v@i céac dich vu khéc ctia ngan hang khac, nhitng lgi ich«ctia dich vu 1B
tai Sacombank — CN Hué mang lai cho Anh/Chi nhu thé nao?

Budc 2: Tac gia thuc hién phéng van truc tiép thie-nghiem doéi véi 20 khach
hang dé danh gia so bd thang do. Viéc diéu tra nay la co'sd dé tac gia kiém dinh do
tin cdy buwéc dau va diéu chinh lai mot s6 thang do 66 dé tin cay thap. Phwong phéap
ap dung 1a mau thuén tién. K&t quéa ctia nghién ettndinh tinh 1a phiéu thu thap théng
tin st dung cho nghién ctru chinh thirc.

Nghién ctru chinh thirc: Théng dua bang khao sat dwgc gli truc tiép toi tirng
khach hang bang phwong phap. dinh wong. Buéc nghién ctu nay nham xac dinh
mirc d6 quan trong cla cac Yéu to,ndanh gia cac thang do, kiém dinh cac gia thuyét,

do lwdng mirc d6 thda man“cla-khach hang.
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- Quy trinh nghién ctru

NGHIEN CUU SO BO
Phdng van KH (n=10)

Thang do so bd

Co s& ly thuyét

A 4

Thang do chinh
thire

Diéu tra thi diém (n=20)

Y

NGHIEN CUU CHINH THUC
Binh lvgng (n=200)

\4

Kiém tra twong quan bién — tng
Kiém tra Cronbach Alpha

A

Kiém tra trong s0 EFA,
Nhan t6 va phu@ng sai trich

\ 4

Phan tich hdi quy

v

Thao luén két qua va dua ra giai phap

4.4.Bang cau hoi

Bang cauhoi duoc thiét ké gom hai phan:

- Phan | clia bang cau haéi la cac thdng tin ca nhan cua doi tvong khao sat nhw
nhdm tudi, trinh d6 hoc vén, thu nhap, nghé nghiép va thoi gian st dung dich vu 1B
cla khéch hang.

- Phan |1 cta bang cau hoi duoc thiét ké dé thu thap danh gia cla khach hang
tai Sacombank - CN Hué vé nhitng yéu t6 anh hudng dén y dinh st dung dich vu
IB.
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- Bang phuong phap 1dy mau thuan tién bang cau hdi sau khi digu chinh dwoc
glri trwec tiép bang bang cau hoi gidy tdi cac khach hang da va dang st dung dich vu
IB tai Sacombank - CN Hué.

4.5. Mau nghién ctru

Mau duoc chon theo phwong phap chon mau thuén tién. theo Hair va cdng sw
(1998) thi cho rang kich thuéc mau t6i thi€u phai 1a 50, t6t hon la 100 va ty 1& s6
quan sat/bién do luvong 1a 5/1, nghta 1a ci moi bién do luvong can tdi thiéu 5 quan
sat. M0 hinh nghién clru nay cé 32 bién quan sat can wéc luong, do«dé/dé dam bao
do tin cay cao clia thdng tin thu thap ban dau, kich thuéc mau, t8i thiéwla 160 nhung
dé phong tir truong hop cac bang hoi khdng dat yéu cau-tac gid y dinh chon mau
cho nghién ctru chinh thirc 1a khoang 200. Sau khi kiémtra;-fam sach théng tin thu
thap duwoc trong cac bang khao sat, cd 170 bang khag, sat dat yéu cau, dwgc st dung
cho nghién ctru chinh thirc.

Khao sat dinh lvong thuc hién taisNgam hang Sacombank - CN Hué, doi
tvong chon mau la khach hang da st ung dich vu IB theo phwong phap 18y mau
thuan tién.

Muc dich cla nghién‘ciru nay la dé sang loc cac bién quan sat, kiém dinh m6
hinh thang do va xac dinh ‘cAGw€éu t6 quan trong tac déng dén y dinh st dung dich
vu IB cla khach hanga nhan tai Sacombank — chi nhanh Hué. Thong tin thu thap
vé duoc lam sach,loai\bd nhitng bang cau hdi khong hop 1€ va dir liéu sé duoc xi ly
bang phan m&mMSPSS 20. Sau dé tién hanh danh gia do tin cay cla cac thang do
bang hé,s6.Cronbach’s alpha tir phan mém SPSS. Sau d6 cac nhan td sé dua vao
pbén tich nhan t6 kham pha (Exploratory Factor Analysis — EFA) dé loai bo cac
bién quan sat khdng phu hop.

Cudi cung nghién ctru kiém dinh md hinh bang phan tich hoi quy tuyén tinh
dé xac dinh su tac dong cua cac yéu t6 tdi y dinh si dung dich vu Internet Banking

cua khach hang.
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5. Y nghta thuc tién cla deé tai

Nghién clru nay gilp tim ra nhitng yéu t6 anh hwéng dén y dinh st dung 1B
va nhitng giai phap kha thi, thich hgp dé hoan thién hon kha nang cung (ng dich vu
Internet Banking tai ngan hang Sacombank - CN Hué, dong thoi mé rong san pham
dich vu nay mot cach hiéu qua nhéat cho khach hang, tao ra lgi thé canh tranh, thic
day s phat trién va hoi nhap cua chi nhanh.

D@ tai cung cp nhitng thdng tin hitu ich va luan ct khoa hoc hham xac dinh
mic do wu tién trong viéc hoach dinh nguén luc cla chi nhanh vasdé ra cac bién
phap cu thé nham t&i viéc xay dung niém tin cta khach hang vanthac day két qua
kinh doanh trong nganh ngan hang ban Ié.

Két qua nghién clru cung cdp mot co s& dé ‘eac-ngan hang ra y dinh
marketing dé trién khai va phat trién dich vu Intemet'"Banking. Ddi véi cac ngan
hang da trién khai dich vu thi két qua nghién ciuscling hitu ich cho viéc day manh
phat trién dich vu dua theo céac yéu t6 anh hudngrdén y dinh st dung dich vu.

6. Két cau clia dé tai: Gom 3 phan

Phan 1: Bt van dé.

Phan 2: N0Oi dung va két,qua hghién ctru.

- Chuwong 1: Co sg-lyldan vé y dinh si* dung Internet Banking cta khach hang
ca nhan tai Ngan hang thueng mai.

- Chuwong 2: ‘Cag\nhan t6 dnh hwdng dén y dinh st dung Internet Banking cula
khach hang ed)nhan tai Ngan hang TMCP Sai Gon Thuong Tin — CN Hué.

- Chirong’3: Mot s giai phap nham gia tang y dinh st dung Internet Banking.

Phan 3: Két luan.
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