DAl HOC HUE
TRUONG DAI HOC KINH TE

KHOA TAI CHINH — NGAN HANG

NN
KHOA L ﬁc@

TOT NGHIE Al HOC

O

L 2
CAC NHAN TO A :%GNG PEN Y BDINH SU DUNG
HANH TOAN TAI NGAN HANG
Al 56 PHAN KY THUONG VIET NAM
— CHI NHANH HUE

SINH VIEN THUC HIEN
TRUONG THI MY LE

Khéa hoc: 2016-2020




PAI HOC HUE
TRUONG DAl HOC KINH TE HUE
KHOA TAI CHINH - NGAN HANG

KHOA LUZ\P&Q
TOT NGHIEPWAI HOC

O

CACNHANTO A G DEN Y BINH SU DUNG
DICH VU THE THANH TOAN TAI NGAN HANG THUONG
N KY THUONG VIET NAM
~ CHI NHANH HUE

vién: Truong Thi My Lé Giao vién hwéng dan
&Lc’yp: K50 — Tai Chinh ThS. Bui Thanh Cong

Nién khoa: 2016-202

Hué, thang 01 nam 2019




LOI CAM ON

Dé hoan thanh bai khoa luan nay. Trudc hét, toi xin chan thanh géi 1¢i cam
on dén Ban lanh dao Ngan hang TMCP K¢ Thuong Viét Nam - Chi‘ghanth Hue da
tao diéu kién cho t6i c6 duoc co hdi thuc tap & day, cdm on cac-anh chi'mhan vién

phong giao dich Hué da gitp d& t6i trong qua trinh thuc tap.

Toi xin bay t6 1ong biét on sau sic dén Quy thadylco'gido Khoa Tai chinh -

an hang, cling nhuv cac thay cb giao da truyén dat.nhtng’kién thirc vo cung quy

trong sudt nhirng nam thang ngoi trén ghé nha trohg. CAm on céac thay co da
?‘)ﬁ ngtrng nghién ctru va chia sé nhitng kién thirc kinh nghiém dé toi co thé tu tin
bu"é’c vao mot moi trwong hoc tap va rén’luyén madi, lam hanh trang cho twong lai
sau nay.

Dic biét toi xin g&i 10WCamof sau sic dén Thay gido Bui Thanh Coéng da
nhiét tinh, tdn tdm hudng dan gitp d& t6i hoan thanh bai khoa luan nay.
Sau cung, toi xip'gai"1oi cdm on chan thanh dén gia dinh, ban bé nhirng
nguoi ludn gitptdd £06i,/dong vién toi, lam dong luc gilp dd téi dat duoc nhitng két

qua tét hon.
Trong baiJuan van nay mic du ban than d ¢ gang nd lwc hét minh dé giai
quyéthcag, yet cau va muc dich dat ra. Tuy nhién do kién thirc va kinh nghiém con
\ harmché) nén khong thé tranh khdi nhitng thiéu xot. Rat mong nhan su chi bao, bd
{i‘:&””g y kién dong gdp cla quy thay, cd giao, dé bai bao céo cla t6i hoan thién hon.
) Toi xin chén thanh cam on!

Hué, thang 11 ndam 2019
Sinh vién
Trueong Thi My Lé
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PHAN |: DAT VAN BE
1. Ly do chon dé tai

Hoat dong Ngan hang la Iinh virc khong thé thiéu doi véi sw phat trién kinh
t€ - xa hoi. Nhirng nam qua két qua tlr hoat dong kinh doanh cla nganh Ngan hang
da dong gop mot phan hét siic quan trong vao s nghiép phat trién chung cua dét
nwéc. Trong bdi canh nén kinh t€ toan cau dang dién ra manh mé, sy canhutranh
trong Iinh viec Ngan hang ngay cang tré nén gay gat ca vé méc do, pham vi, san
pham va dich vu cung (rng trén thi treong. Cung voi sy phat triéndé,dong nghia voi
nd la cdc mdi quan hé mua ban, trao doi giao thuong cling ngay eang nhiéu. Cac
mdi quan hé nay khong chi thu hep trong pham vi qude Giasma con md rong khap
thé gidi. Chinh vi vay, nhu cau thanh toan dién ra nhieushon, phic tap hon, doi hoi
cac phuong thic thanh toan can phai da dang hon dé&ho'tre, giai quyét nhanh chong

va bdo ddm an toan cho céc lan giao dich.

Hién nay trén thé gidi, hinh thi*¢ thanh toan khong dung tién méat ngay cang
tré nén phd bién va chiém ty 1é cad. Dinh cao cla si phat trién cac cong cu thanh
toan khéng dung tién mat la si ra'doi €la thé thanh toan dién tr. Thé thanh toan
dién tir nd gop phan day nhanh nhip do phat trién kinh té, toc do chu chuyén tién tg,
giam chi phi in tién,van chuyeén... rat ngéan thoi gian, thun tién déi voi khach hang
& moi noi, moi lacva dambao tinh an toan cho tai khoan. Tai Viét Nam, nén kinh
t€ ngay mot phat trién, doi song cla ngudi dan ngay cang dwgc nang cao, thém vao
d6 la xusthé.hoi nhap phat trién véi nén kinh té€ thé gidi. Theo khao sat clia Cuc
TMDT va Cong nghé thong tin (B6 Cong Thuong) cho thdy s6 lugng thé phat hanh
d& dat trén 121,5 triéu thé thanh toan tinh dén hét thang 6/2017. Nhu vay, trung binh
moi*ngwdi dan Viét Nam s¢ hitu 1,3 chiéc thé ngan hang dé thanh toan. Sw xuét
hién cla thé thanh toan da lam thay d6i cach chi tiéu, thanh toan cla cong dong xa
hoi. Vi cac dac tinh vén c6 va céc tién ich ma n6 mang lai dich vu thé dang tirng
bwéc thu hat dwec sw quan tdm cta ngudi dan. Qua do, Chinh pha da thuc thi Nghi
dinh 101/2012 ND - CP v¢i chién luoc phat trién nganh ngan hang Viét Nam dén



nam 2025, dinh hwdng dén ndm 2030 dat ra muc tiéu dua ty trong tién mat trén téng
phuong tién thanh toan xuéng du¢i mirc 10% vao cudi nam 2020 va rat xudng con
8% vao cudi nam 2025. Thé ngan hang da nhanh chéng trg thanh phuong tién thanh

toan théng dung.

V6i thuyc té do, khdng chi thi treong Viét Nam néi chung, riéng déi voi'thi
treong Ngan hang cta Thira Thién Hué hién nay cling dang dan néng Iéfykhi,co sw
xuat hién thém nhiéu ngan hang méi. S6 luong cac ngan hang gia tang.va da-dang
vé cac san pham va dich vu, dac biét la dich vu thé thanh toan da.gitp cho khach
hang c6 nhiéu su lwya chon cling nhw dé dang thay déi ngan hang..Ngan hang nao
cling muén nam bét nhu cau cla khach hang va chiémainh thi truong cling nhw
khuynh huwéng hanh vi ctia khach hang. Nhuw vay, cé“quasnhiéu ngan hang dé lva
chon thi viéc nghién ctu dinh lvgng cac nhan t6 &nhthwdng dén y dinh lwa chon
dich vu thé thanh toan cua khach hang trongulinhavize ngan hang tré nén quan trong,
gilip ngan hang nam bat dugc hanh vi va.nhu cau ctia khach hang, 1a co s¢ dé ra cac
giai phap va chién lvgc nham khai.thacshiéu qua, thu hit va dap ¢ng t6t hon nhu
cau cla khach hang. Viéc théamédnwa/lam hai long khach hang sé gilp nang cao
doanh s6 va nang lyc canh tranhicho ngan hang. Xuéat phat tir thuc té do, cung voi
nhirng kién thirc da duetitrang bi tai nha truong, két hop véi qua trinh thuc tap tai
Ngan hang TMCP Ky:Thwong Viét Nam - Chi nhanh Hué, t6i xin manh dan chon
dé tai “ Cac nhant6 anh hudng dén y dinh st dung dich vu thé thanh toan tai
Ngan hang TMCP K¢y Thuwong Chi nhanh Hué” lam khéa luan t6t nghiép cla
minh.

2. Muc tiéu nghién ctru
2.1 Muc tiéu chung

Tim hi€u, nghién ctru va do lvdng cac nhan td anh hudng dén y dinh s dung
dich vu thé cla khach hang ca nhan tai Ngan hang Techcombank Hué. Tl do, dé

Xudt cac giai phap nham gitp Ngan hang nam bat va khai thac t6t hon nhu ciu cla



khach hang cling nhu hoan thién chat lwgng dich vu thé thanh toan dé dap (ng tot

hon nhu cau ctia khach hang.

2.2 Muc tiéu cu thé

- Heé thdng héa co s& ly luan vé hanh vi khach hang, xu hwéng st dungva
dich vu thé thanh toan

- Xac dinh céac nhan t6 &nh huwdng dén y dinh st dung dich vu.thé ctia khdch
hang ca nhan tai ngan hang Techcombank Hué va mirc d6 quan_trong ctia cAc nhan
t0 tac dong dén y dinh str dung dich vu thé clia khach hang ca nhan

- e xuat, kién nghi dwa ra cac giai phap dwa.trén.cac yéu té da tim ra dé
cung cdp mdt cong cu hd tro cho viéc quan ly va 1ap kéhoach phat trién dich vu thé
thanh toan tai Ngan hang Techcombank chi nhanhHué:

3. boi twong va pham vi nghién ctru

3.1 B6i twgng nghién cru

- Ddi tvong nghién ctru la ¢ac nhan td anh hwdng dén y dinh st dung dich
vu thé thanh toan cua khach hang cawinhén tai Ngan hang Techcombank - Chi nhanh
Hué.

3.2 Phamwi nghién/ctru

% Pham vi khong gian: Trén dia ban thanh phd Hué

ss:RPham vi\thoi gian:

- Thu thap dir liéu thi cap: Thu thap di liéu 3 ndm tir ndam 2016 dén 2018
tle/cac-bao cao két qua hoat ddng kinh doanh, bao cao thwdng nién, bao céo tai chinh
vascac bao cao tlr cac phong ban ctia Ngan hang Techcombank Hué

- Thu thap dit liéu so cap: Thu thap dir liéu tir thang 9 dén thang 12 nam
2019. Thong qua thu thap nhitng bang hdi khach hang dwoc phdng van tai tru s¢

chinh va cac cay ATM clia Techcombank Hué



4. Phwong phap nghién ctru
4.1 Thiét ké nghién ctru
Nghién ctru nay dwgc thwe hién qua hai giai doan: (1) Nghién ctru dinh tinh

nham xay dung bang hoi khao sat y kién cta khach hang. (2) Nghién cttu dinh

lvong nham thu thap théng tin, phan tich dir liéu phuc vu cho muc dich nghién e
4.1.1 Nghién ctru dinh tinh
Trén co s& nghién ctru ly thuyét, xay dwng mo hinh nghién-ctru ly thuyét

St dung ky thuat thdo ludn nhém muc tiéu (Focus group) vai 4-7 ngudi la
khach hang dang st dich vu thé clia ngan hang Techcombank. Van dé duogc dua ra
thao luan la cac y kién vé nhitng lgi ich ma dich vu'thé thanh toan mang lai, cac
nhan t6 nao anh huéng dén y dinh lwa chon dich vu,thé thanh toan clia khach hang

ca nhan tai ngan hang.

Sir dung phuong phap chuyén gid dé tap hop y kién cla nhitng ngudi thuong
Xuyén tiép xuc voi khach hang. Cu'thé.déi twong phong van la hai chuyén vién tuw
van dich vu tai chinh khach“hangy,ca 'nhan va hai giao dich vién tai Ngan hang
Techcombank Hué. Bay lamhirng hguoi thudng xuyén ti€p xdc va tv van cho khach

hang nén sé hiéu dwoc hanhvikhach hang khi lva chon dich vu thé thanh toan.
4.1.2 Nghién ctru dinh lwgng
Nghién“clru dinh lvgng dwoc thuc hién thong qua phwrong phap phdng véan
trec ti€p cac“khach hang dang st dung dich vu thé thanh toan & Ngan hang
Techcombank - Chi nhanh Hué. Két qua nghién cttu chinh thirc dung dé kiém dinh
lai. m&"hinh ly thuyét. Cac buéc thuc hién:
- Thiét ké bang hoi: Biéu tra thk* va tién hanh diéu chinh bang héi sao cho

that rd rang, dé hiéu dé thu dwoc két qua tét nhét.



- Phéng van chinh thirc: Dung k¥ thuat phéng van truc tiép, ngudi phéng
van giai thich ndi dung cé trong bang hoi dé nguoi tra 10i hiéu cau hoi va tra loi
chinh xac nhitng cau hoi.

4.2 Phuong phap thu théap dir liéu

Dai voi dé tai nghién cru nay, nghién ctru str dung cac nguon dir liéu thik,.cép
va so cdp dé kham thdo va phan tich phuc vu cho viéc tién hanh nghién ctru.

4.2.1 D liéu thtr cap

- Thu thap tir cac thdng tin, s6 liéu lién quan dén Ngan'hang Techcombank
Hué nhu: Két qua hoat dong kinh doanh, bdo céo tai chinh, ca€ b&o céo tir cac
phong ban ctiia Ngan hang.

- Céc giao trinh bd mon lién quan da diroc hoc va céc tai liéu tim hiéu duoc
trén cac trang web.

- MOt s6 cong trinh nghién ctruduan van t6t nghiép dai hoc, cao hoc cé muc
tiéu trong tw nhu dé tai nham tim kiémithéng tin kham thao co tinh dinh hwdng cho
dé tai.

- Sl dung cac thongutin tir Internet, cac website co uy tin dé dam bao tinh
khéach quan.

4.2.2 D{¥ liéu so cap

- Pay ladi liéu thu thap théng qua nhitng bang héi khach hang dugc phong
van tai‘tru sé.chinh va cac cay ATM clia Techcombank Hué

4.3 Phurong phap chon méau va xac dinh quy md mau

- Phuwong phap chon mau:

Pé tai st dung phwong phap chon mau thuan tién, bén canh dé két hop
phrong phap phét trién mam. Theo phuvong phap chon mau nay, diéu tra vién sé
phéong van khach hang dang st dung dich vu thé thanh toan tai ngan hang

Techcombank — chi nhanh Hué dwa trén tinh dé tiép can déi twgng diéu tra, tiép can



thong qua co s& di¥ liéu khach hang clia ngan hang Techcombank - Chi Nhanh Hué.
Truwong hop khach hang nay han ché gidi thiéu thi diéu tra vién tiép tuc tim kiém va
phoéng van nhi*tng nguoi st dung dich vu nay. Cudc diéu tra dwgc ti€n hanh cho dén

khi phéng van di 150 bang héi.
- Phuong phap xac dinh quy md mau:

Xac dinh quy md mau: Str dung mot s6 cong thirc tinh kich thwdc'mau,nhiy

Sau:

v’ Theo Hoang Trong va Chu Nguyén Mdng Ngoc, phan tich di liéu nghién
clru v&i SPSS.20 (2008) cho rang “Thong thuong thi s6 quan sét{cd mau) it nhat
phai bang 4 dén 5 Ian s6 bién trong phan tich nhan t6”. Trong bang hoi c6 30 bién

quan sat, nén c& mau it nhat 14 dam bao 150.

v Theo Hair & céc cong su (1998): kich thudc mau t6i thiéu dé dam béo tinh
dai dién cho tdng thé theo nguyén tac c& mau dwoc chon gdp 5 1an s6 bién doc l1ap.
M6 hinh do lwdng du kién c6 30 bién quan sat, nhu vay kich thwdc mau can thiét 1a
150.

v/ Tl nhitng phuohg phapwxac kich thudc mau trén, dé tai nay xac dinh kich

thudc mau can diéu tra J&150'khach hang.
4.4 Phuwong phap phan tich va xtr ly sé liéu

Cac bang hdi sau khi thu vé sé ti€én hanh chon loc, loai bé nhirng bang hoi
khong hep,léy.cudi cung chon duoc s6 bang du dung cho nghién ctru. Sau dé dir liéu
dwge-diét,chinh, nhap vao may, ma hoa, va xt ly. O day bai nghién ctru st dung
phuong phap phan tich, thdng ké mod ta, phuong phap kiém dinh gia thuyét thdng
ké,... cong cu phan tich la st dung phan mém théng ké SPSS.v20 , Excel dé thuc
hién phan tich can thiét cho nghién ctru bao gdbm cac butc sau:

- Théng ké mé ta: muc dich cta phuong phap nay nham mo ta, hiéu rd
duoc dac diém cla doi twong diéu tra. Théng qua cac tiéu chi tan s6 (Frequency),

bi€u do, gia tri trung binh, do léch chuan, phuong sai.



- Danh gia do tin cay cla thang do: ti€n hanh kiém tra do tin cdy cua thang

do thong qua hé sé Cronbach’s Alpha.
- Phan tich nhan t6 kham pha EFA:

Phan tich nhan td6 kham pha duoc st dung dé rit gon tap nhiéu bién quansat
phu thudc 1an nhau thanh mot tap bién (goi & cac nhan t6) it hon dé chingcdy
nghfa hon nhwng van chira dung hau hét thong tin cla tap bién ban dau (thee Hair' &
cong su, 1998).

Trong phan tich nhan t6 kham pha4, tri s6 KMO (Kaiser ~'Meyer — Olkin) la
chi s6 dling dé xem xét su thich hop clia cac nhan t6. Tri s6 KMO phai cé gia tri
trong khoang 0,5 dén 1,0 va gia tri Sig nhé hon 0,05 thi phan tich nay méi thich
hop, con néu tri s6 KMO nhé hon 0,5 thi phan tich nban't6 kham pha EFA cé kha
nang la khéng thich hop véi cac dir liéu.

- Phan tich hoi quy tvong quan:

Sau khi tién hanh diéu tra sorbd vadap bang hoi chinh thirc, dé tai sé rit ra
duwoc cac bién dinh tinh phu hep@é diéu tra va lap md hinh hoi quy véi cac bién doc
lap va bién phu thudc.

Sau khi rat trich’dwgc cac nhan t6 tir phan tich nhan t6 EFA, xem xét cac gia
dinh can thiét treng,mad hinh hdi quy tuyén tinh nhw kiém tra phan dw chuan hoa,
kiém tra hé sd phong«dai phuong sai VIF, kiém tra gia tri Durbin — Watson. Néu céc
gia dinh.& trén khong bi vi pham, mé hinh hdi quy duoc xay dung. Hé sé R* cho
thay cacbién doc lap dwa vao mo hinh giai thich duoc bao nhiéu phan tram su bién
thién cla bién phu thudc.

5. Két cau khoa luan

Phan I: Bat van dé.

Phan I1: Noi dung va két qua nghién ctru.



Chuong 1: Dich vu thé va cac nhan t6 &nh huéng dén y dinh st dung dich vu
thé thanh toan.

Chuong 2: Nghién ctru cac nhan t6 anh hwéng dén y dinh sir dung dich vu
thé thanh toan clia khach hang ca nhan tai ngan hang Techcombank- Chi nhanh
Hué.

Chuong 3: Binh huéng va giai phap nang cao kha nang thu hat khach hang
str dung thé thanh toan tai Ngan hang TMCP K thwong chi nhanh Hué

Phan I11: Két luan va kién nghi.



PHAN I1: NOI DUNG VA KET QUA NGHIEN CUU

CHUONG 1: DICH VU THE VA CAC NHAN TO ANH HUONG PEN
Y BDINH LUA CHON DICH VU THE THANH TOAN

1.1 Co s@ ly luan
1.1.1 Co s& ly luan vé ngan hang thuong mai va dich vu ngan hang
1.1.1.1 Khai niém vé ngan hang thwong mai

Ngan hang thwong mai la to chirc tin dung giao dich truc tiép véi cac doanh
nghiép, t6 chirc kinh t€ va ca nhan, bang cach nhan tién g, tién fiét kiém, roi st
dung s6 von do dé cho vay, chiét khau, cung cép céac dich vu'thanh toan va céac dich
vu khac.

Theo phap Iénh Ngan hang nam 1990 cta Viét'Nam: Ngan hang thuvong mai
la mot to chirc kinh doanh tién t&é ma nghiép vu thwong xuyén chi yéu la nhan tién
glri ctia khach hang véi trach nhiém hoan tra va st dung so tién do dé cho vay, chiét

khau va lam phuwong tién thanh toan.

Theo luat céc to chirc tin'dung nam 2010, Ngan hang thwong mai la loai hinh
ngan hang duoc thuc hién tat.cac cac hoat dong ngan hang va cac hoat dong kinh

doanh khéc theo gy dinA.nham muc tiéu loi nhuan.

1.1.1.2 Khainiém vé dich vu ngan hang

Cé,hai quan diém khac nhau vé dich vu ngan hang:

0 Theo nghia réng, san pham dich vu ngan hang bao goém toan bo céac hoat
dongttién té, tin dung, thanh toan, ngoai hoi ctia ngan hang. Quan diém phu hop voi
¢ach phan nganh dich vu ngén hang trong dich vu tai chinh cta (WTO) va cua Hiép
dinh thwong mai tw do Viét Nam - Hoa Ky cling nhw cach phan loai clia nhiéu nwéc
phat trién trén thé gidi.

o Theo nghia hep, dich vu ngan hang chi bao gdm nhirng hoat déng khong

thudc pham vi kinh doanh tién té va cac nghiép vu ngan hang theo chirc nang clia



