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LỜI CẢM ƠN

Để hoàn thành bài khóa luận này. Trước hết, tôi xin chân thành gởi lời cảm

ơn đến Ban lãnh đạo Ngân hàng TMCP Kỹ Thương Việt Nam - Chi nhánh Huế đã

tạo điều kiện cho tôi có được cơ hội thực tập ở đây, cảm ơn các anh chị nhân viên

phòng giao dịch Huế đã giúp đỡ tôi trong quá trình thực tập.

Tôi xin bày tỏ lòng biết ơn sâu sắc đến Quý thầy cô giáo Khoa Tài chính -

Ngân hàng, cũng như các thầy cô giáo đã truyền đạt những kiến thức vô cùng quý

giá trong suốt những năm tháng ngồi trên ghế nhà trường. Cảm ơn các thầy cô đã

không ngừng nghiên cứu và chia sẽ những kiên thức kinh nghiệm để tôi có thể tự tin

bước vào một môi trường học tập và rèn luyện mới, làm hành trang cho tương lai

sau này.

Đặc biệt tôi xin gởi lời cảm ơn sâu sắc đến Thầy giáo Bùi Thành Công đã

nhiệt tình, tận tâm hướng dẫn, giúp đỡ tôi hoàn thành bài khóa luận này.

Sau cùng, tôi xin gởi lời cảm ơn chân thành đến gia đình, bạn bè những

người luôn giúp đỡ tôi, động viên tôi, làm động lực giúp đỡ tôi đạt được những kết

quả tốt hơn.

Trong bài luận văn này mặc dù bản thân đã cố gắng nổ lực hết mình để giải

quyết các yêu cầu và mục đích đặt ra. Tuy nhiên do kiến thức và kinh nghiệm còn

hạn chế nên không thể tránh khỏi những thiếu xót. Rất mong nhận sự chỉ bảo, bổ

sung ý kiến đóng góp của quý thầy, cô giáo, để bài báo cáo của tôi hoàn thiện hơn.

Tôi xin chân thành cảm ơn!

Huế, tháng 11 năm 2019

Sinh viên

Trương Thị Mỹ Lệ
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PHẦN I: ĐẶT VẤN ĐỀ

1. Lý do chọn đề tài

Hoạt động Ngân hàng là lĩnh vực không thể thiếu đối với sự phát triển kinh

tế - xã hội. Những năm qua kết quả từ hoạt động kinh doanh của ngành Ngân hàng

đã đóng góp một phần hết sức quan trọng vào sự nghiệp phát triển chung của đất

nước. Trong bối cảnh nền kinh tế toàn cầu đang diễn ra mạnh mẽ, sự cạnh tranh

trong lĩnh vực Ngân hàng ngày càng trở nên gay gắt cả về mức độ, phạm vi, sản

phẩm và dịch vụ cung ứng trên thị trường. Cùng với sự phát triển đó đồng nghĩa với

nó là các mối quan hệ mua bán, trao đổi giao thương cũng ngày càng nhiều. Các

mối quan hệ này không chỉ thu hẹp trong phạm vi quốc gia mà còn mở rộng khắp

thế giới. Chính vì vậy, nhu cầu thanh toán diễn ra nhiều hơn, phức tạp hơn, đòi hỏi

các phương thức thanh toán cần phải đa dạng hơn để hỗ trợ, giải quyết nhanh chóng

và bảo đảm an toàn cho các lần giao dịch.

Hiện nay trên thế giới, hình thức thanh toán không dùng tiền mặt ngày càng

trở nên phổ biến và chiếm tỷ lệ cao. Đỉnh cao của sự phát triển các công cụ thanh

toán không dùng tiền mặt là sự ra đời của thẻ thanh toán điện tử. Thẻ thanh toán

điện tử nó góp phần đẩy nhanh nhịp độ phát triển kinh tế, tốc độ chu chuyển tiền tệ,

giảm chi phí in tiền, vận chuyển... rút ngắn thời gian, thuận tiện đối với khách hàng

ở mọi nơi, mọi lúc và đảm bảo tính an toàn cho tài khoản. Tại Việt Nam, nền kinh

tế ngày một phát triển, đời sống của người dân ngày càng được nâng cao, thêm vào

đó là xu thế hội nhập phát triển với nền kinh tế thế giới. Theo khảo sát của Cục

TMDT và Công nghệ thông tin (Bộ Công Thương) cho thấy số lượng thẻ phát hành

đã đạt trên 121,5 triệu thẻ thanh toán tính đến hết tháng 6/2017. Như vậy, trung bình

mỗi người dân Việt Nam sở hữu 1,3 chiếc thẻ ngân hàng để thanh toán. Sự xuất

hiện của thẻ thanh toán đã làm thay đổi cách chi tiêu, thanh toán của cộng đồng xã

hội. Với các đặc tính vốn có và các tiện ích mà nó mang lại dịch vụ thẻ đang từng

bước thu hút được sự quan tâm của người dân. Qua đó, Chính phủ đã thực thi Nghị

định 101/2012 ND - CP với chiến lược phát triển ngành ngân hàng Việt Nam đến
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năm 2025, định hướng đến năm 2030 đặt ra mục tiêu đưa tỷ trọng tiền mặt trên tổng

phương tiện thanh toán xuống dưới mức 10% vào cuối năm 2020 và rút xuống còn

8% vào cuối năm 2025. Thẻ ngân hàng đã nhanh chóng trở thành phương tiện thanh

toán thông dụng.

Với thực tế đó, không chỉ thị trường Việt Nam nói chung, riêng đối với thị

trường Ngân hàng của Thừa Thiên Huế hiện nay cũng đang dần nóng lên khi có sự

xuất hiện thêm nhiều ngân hàng mới. Số lượng các ngân hàng gia tăng và đa dạng

về các sản phẩm và dịch vụ, đặc biệt là dịch vụ thẻ thanh toán đã giúp cho khách

hàng có nhiều sự lựa chọn cũng như dễ dàng thay đổi ngân hàng. Ngân hàng nào

cũng muốn nắm bắt nhu cầu của khách hàng và chiếm lĩnh thị trường cũng như

khuynh hướng hành vi của khách hàng. Như vậy, có quá nhiều ngân hàng để lựa

chọn thì việc nghiên cứu định lượng các nhân tố ảnh hưởng đến ý định lựa chọn

dịch vụ thẻ thanh toán của khách hàng trong lĩnh vực ngân hàng trở nên quan trọng,

giúp ngân hàng nắm bắt được hành vi và nhu cầu của khách hàng, là cơ sở đề ra các

giải pháp và chiến lược nhằm khai thác hiệu quả, thu hút và đáp ứng tốt hơn nhu

cầu của khách hàng. Việc thỏa mãn và làm hài lòng khách hàng sẽ giúp nâng cao

doanh số và năng lực cạnh tranh cho ngân hàng. Xuất phát từ thực tế đó, cùng với

những kiến thức đã được trang bị tại nhà trường, kết hợp với quá trình thực tập tại

Ngân hàng TMCP Kỹ Thương Việt Nam - Chi nhánh Huế, tôi xin mạnh dạn chọn

đề tài “ Các nhân tố ảnh hưởng đến ý định sử dụng dịch vụ thẻ thanh toán tại

Ngân hàng TMCP Kỹ Thương Chi nhánh Huế” làm khóa luận tốt nghiệp của

mình.

2. Mục tiêu nghiên cứu

2.1 Mục tiêu chung

Tìm hiểu, nghiên cứu và đo lường các nhân tố ảnh hưởng đến ý định sử dụng

dịch vụ thẻ của khách hàng cá nhân tại Ngân hàng Techcombank Huế. Từ đó, đề

xuất các giải pháp nhằm giúp Ngân hàng nắm bắt và khai thác tốt hơn nhu cầu của
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khách hàng cũng như hoàn thiện chất lượng dịch vụ thẻ thanh toán để đáp ứng tốt

hơn nhu cầu của khách hàng.

2.2 Mục tiêu cụ thể

- Hệ thống hóa cơ sở lý luận về hành vi khách hàng, xu hướng sử dụng và

dịch vụ thẻ thanh toán

- Xác định các nhân tố ảnh hưởng đến ý định sử dụng dịch vụ thẻ của khách

hàng cá nhân tại ngân hàng Techcombank Huế và mức độ quan trọng của các nhân

tố tác động đến ý định sử dụng dịch vụ thẻ của khách hàng cá nhân

- Đề xuất, kiến nghị đưa ra các giải pháp dựa trên các yếu tố đã tìm ra để

cung cấp một công cụ hỗ trợ cho việc quản lý và lập kế hoạch phát triển dịch vụ thẻ

thanh toán tại Ngân hàng Techcombank chi nhánh Huế.

3. Đối tượng và phạm vi nghiên cứu

3.1 Đối tượng nghiên cứu

- Đối tượng nghiên cứu là các nhân tố ảnh hưởng đến ý định sử dụng dịch

vụ thẻ thanh toán của khách hàng cá nhân tại Ngân hàng Techcombank - Chi nhánh

Huế.

3.2 Phạm vi nghiên cứu

Phạm vi không gian: Trên địa bàn thành phố Huế

Phạm vi thời gian:

- Thu thập dữ liệu thứ cấp: Thu thập dữ liệu 3 năm từ năm 2016 đến 2018

từ các báo cáo kết quả hoạt động kinh doanh, báo cáo thường niên, báo cáo tài chính

và các báo cáo từ các phòng ban của Ngân hàng Techcombank Huế

- Thu thập dữ liệu sơ cấp: Thu thập dữ liệu từ tháng 9 đến tháng 12 năm

2019. Thông qua thu thập những bảng hỏi khách hàng được phỏng vấn tại trụ sở

chính và các cây ATM của Techcombank Huế
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4. Phương pháp nghiên cứu

4.1 Thiết kế nghiên cứu

Nghiên cứu này được thực hiện qua hai giai đoạn: (1) Nghiên cứu định tính

nhằm xây dựng bảng hỏi khảo sát ý kiến của khách hàng. (2) Nghiên cứu định

lượng nhằm thu thập thông tin, phân tích dữ liệu phục vụ cho mục đích nghiên cứu.

4.1.1 Nghiên cứu định tính

Trên cơ sở nghiên cứu lý thuyết, xây dựng mô hình nghiên cứu lý thuyết

Sử dụng kỹ thuật thảo luận nhóm mục tiêu (Focus group) với 4-7 người là

khách hàng đang sử dịch vụ thẻ của ngân hàng Techcombank. Vấn đề được đưa ra

thảo luận là các ý kiến về những lợi ích mà dịch vụ thẻ thanh toán mang lại, các

nhân tố nào ảnh hưởng đến ý định lựa chọn dịch vụ thẻ thanh toán của khách hàng

cá nhân tại ngân hàng.

Sử dụng phương pháp chuyên gia để tập hợp ý kiến của những người thường

xuyên tiếp xúc với khách hàng. Cụ thể đối tượng phỏng vấn là hai chuyên viên tư

vấn dịch vụ tài chính khách hàng cá nhân và hai giao dịch viên tại Ngân hàng

Techcombank Huế. Đây là những người thường xuyên tiếp xúc và tư vấn cho khách

hàng nên sẽ hiểu được hành vi khách hàng khi lựa chọn dịch vụ thẻ thanh toán.

4.1.2 Nghiên cứu định lượng

Nghiên cứu định lượng được thực hiện thông qua phương pháp phỏng vấn

trực tiếp các khách hàng đang sử dụng dịch vụ thẻ thanh toán ở Ngân hàng

Techcombank - Chi nhánh Huế. Kết quả nghiên cứu chính thức dùng để kiểm định

lại mô hình lý thuyết. Các bước thực hiện:

- Thiết kế bảng hỏi: Điều tra thử và tiến hành điều chỉnh bảng hỏi sao cho

thật rõ ràng, dễ hiểu để thu được kết quả tốt nhất.Trườn
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- Phỏng vấn chính thức: Dùng kỹ thuật phỏng vấn trực tiếp, người phỏng

vấn giải thích nội dung có trong bảng hỏi để người trả lời hiểu câu hỏi và trả lời

chính xác những câu hỏi.

4.2 Phương pháp thu thập dữ liệu

Đối với đề tài nghiên cứu này, nghiên cứu sử dụng các nguồn dữ liệu thứ cấp

và sơ cấp để kham thảo và phân tích phục vụ cho việc tiến hành nghiên cứu.

4.2.1 Dữ liệu thứ cấp

- Thu thập từ các thông tin, số liệu liên quan đến Ngân hàng Techcombank

Huế như: Kết quả hoạt động kinh doanh, báo cáo tài chính, các báo cáo từ các

phòng ban của Ngân hàng.

- Các giáo trình bộ môn liên quan đã được học và các tài liệu tìm hiểu được

trên các trang web.

- Một số công trình nghiên cứu luận văn tốt nghiệp đại học, cao học có mục

tiêu tương tự như đề tài nhằm tìm kiếm thông tin kham thảo có tính định hướng cho

đề tài.

- Sử dụng các thông tin từ Internet, các website có uy tín để đảm bảo tính

khách quan.

4.2.2 Dữ liệu sơ cấp

- Đây là dữ liệu thu thập thông qua những bảng hỏi khách hàng được phỏng

vấn tại trụ sở chính và các cây ATM của Techcombank Huế

4.3 Phương pháp chọn mẫu và xác định quy mô mẫu

- Phương pháp chọn mẫu:

Đề tài sử dụng phương pháp chọn mẫu thuận tiện, bên cạnh đó kết hợp

phương pháp phát triển mầm. Theo phương pháp chọn mẫu này, điều tra viên sẽ

phỏng vấn khách hàng đang sử dụng dịch vụ thẻ thanh toán tại ngân hàng

Techcombank – chi nhánh Huế dựa trên tính dễ tiếp cận đối tượng điều tra, tiếp cận
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thông qua cơ sở dữ liệu khách hàng của ngân hàng Techcombank - Chi Nhánh Huế.

Trường hợp khách hàng này hạn chế giới thiệu thì điều tra viên tiếp tục tìm kiếm và

phỏng vấn những người sử dụng dịch vụ này. Cuộc điều tra được tiến hành cho đến

khi phỏng vấn đủ 150 bảng hỏi.

- Phương pháp xác định quy mô mẫu:

Xác định quy mô mẫu: Sử dụng một số công thức tính kích thước mẫu như

sau:

 Theo Hoàng Trọng và Chu Nguyễn Mộng Ngọc, phân tích dữ liệu nghiên

cứu với SPSS.20 (2008) cho rằng “Thông thường thì số quan sát (cỡ mẫu) ít nhất

phải bằng 4 đến 5 lần số biến trong phân tích nhân tố”. Trong bảng hỏi có 30 biến

quan sát, nên cỡ mẫu ít nhất là đảm bảo 150.

 Theo Hair & các cộng sự (1998): kích thước mẫu tối thiểu để đảm bảo tính

đại diện cho tổng thể theo nguyên tắc cỡ mẫu được chọn gấp 5 lần số biến độc lập.

Mô hình đo lường dự kiến có 30 biến quan sát, như vậy kích thước mẫu cần thiết là

150.

 Từ những phương pháp xác kích thước mẫu trên, đề tài này xác định kích

thước mẫu cần điều tra là 150 khách hàng.

4.4 Phương pháp phân tích và xử lý số liệu

Các bảng hỏi sau khi thu về sẽ tiến hành chọn lọc, loại bỏ những bảng hỏi

không hợp lệ, cuối cùng chọn được số bảng đủ dùng cho nghiên cứu. Sau đó dữ liệu

được điều chỉnh, nhập vào máy, mã hóa, và xử lý. Ở đây bài nghiên cứu sử dụng

phương pháp phân tích, thống kê mô tả, phương pháp kiểm định giả thuyết thống

kê,... công cụ phân tích là sử dụng phần mềm thống kê SPSS.v20 , Excel để thực

hiện phân tích cần thiết cho nghiên cứu bao gồm các bước sau:

- Thống kê mô tả: mục đích của phương pháp này nhằm mô tả, hiểu rõ

được đặc điểm của đối tượng điều tra. Thông qua các tiêu chí tần số (Frequency),

biểu đồ, giá trị trung bình, độ lệch chuẩn, phương sai.
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- Đánh giá độ tin cậy của thang đo: tiến hành kiểm tra độ tin cậy của thang

đo thông qua hệ số Cronbach’s Alpha.

- Phân tích nhân tố khám phá EFA:

Phân tích nhân tố khám phá được sử dụng để rút gọn tập nhiều biến quan sát

phụ thuộc lẫn nhau thành một tập biến (gọi là các nhân tố) ít hơn để chúng có ý

nghĩa hơn nhưng vẫn chứa đựng hầu hết thông tin của tập biến ban đầu (theo Hair &

cộng sự, 1998).

Trong phân tích nhân tố khám phá, trị số KMO (Kaiser – Meyer – Olkin) là

chỉ số dùng để xem xét sự thích hợp của các nhân tố. Trị số KMO phải có giá trị

trong khoảng 0,5 đến 1,0 và giá trị Sig nhỏ hơn 0,05 thì phân tích này mới thích

hợp, còn nếu trị số KMO nhỏ hơn 0,5 thì phân tích nhân tố khám phá EFA có khả

năng là không thích hợp với các dữ liệu.

- Phân tích hồi quy tương quan:

Sau khi tiến hành điều tra sơ bộ và lập bảng hỏi chính thức, đề tài sẽ rút ra

được các biến định tính phù hợp để điều tra và lập mô hình hồi quy với các biến độc

lập và biến phụ thuộc.

Sau khi rút trích được các nhân tố từ phân tích nhân tố EFA, xem xét các giả

định cần thiết trong mô hình hồi quy tuyến tính như kiểm tra phần dư chuẩn hóa,

kiểm tra hệ số phóng đại phương sai VIF, kiểm tra giá trị Durbin – Watson. Nếu các

giả định ở trên không bị vi phạm, mô hình hồi quy được xây dựng. Hệ số R2 cho

thấy các biến độc lập đưa vào mô hình giải thích được bao nhiêu phần trăm sự biến

thiên của biến phụ thuộc.

5. Kết cấu khóa luận

Phần I: Đặt vấn đề.

Phần II: Nội dung và kết quả nghiên cứu.
Trườn
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Chương 1: Dịch vụ thẻ và các nhân tố ảnh hưởng đến ý định sử dụng dịch vụ

thẻ thanh toán.

Chương 2: Nghiên cứu các nhân tố ảnh hưởng đến ý định sử dụng dịch vụ

thẻ thanh toán của khách hàng cá nhân tại ngân hàng Techcombank- Chi nhánh

Huế.

Chương 3: Định hướng và giải pháp nâng cao khả năng thu hút khách hàng

sử dụng thẻ thanh toán tại Ngân hàng TMCP Kỹ thương chi nhánh Huế

Phần III: Kết luận và kiến nghị.
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ại 
ho

̣c K
inh

 tê
́ H

uê
́



 

 

 

 

 

 

 

9

PHẦN II: NỘI DUNG VÀ KẾT QUẢ NGHIÊN CỨU

CHƯƠNG 1: DỊCH VỤ THẺ VÀ CÁC NHÂN TỐ ẢNH HƯỞNG ĐẾN

Ý ĐỊNH LỰA CHỌN DỊCH VỤ THẺ THANH TOÁN

1.1 Cơ sở lý luận

1.1.1 Cơ sở lý luận về ngân hàng thương mại và dịch vụ ngân hàng

1.1.1.1 Khái niệm về ngân hàng thương mại

Ngân hàng thương mại là tổ chức tín dụng giao dịch trực tiếp với các doanh

nghiệp, tổ chức kinh tế và cá nhân, bằng cách nhận tiền gửi, tiền tiết kiệm, rồi sử

dụng số vốn đó để cho vay, chiết khấu, cung cấp các dịch vụ thanh toán và các dịch

vụ khác.

Theo pháp lệnh Ngân hàng năm 1990 của Việt Nam: Ngân hàng thương mại

là một tổ chức kinh doanh tiền tệ mà nghiệp vụ thường xuyên chủ yếu là nhận tiền

gửi của khách hàng với trách nhiệm hoàn trả và sử dụng số tiền đó để cho vay, chiết

khấu và làm phương tiện thanh toán.

Theo luật các tổ chức tín dụng năm 2010, Ngân hàng thương mại là loại hình

ngân hàng được thực hiện tất các các hoạt động ngân hàng và các hoạt động kinh

doanh khác theo quy định nhằm mục tiêu lợi nhuận.

1.1.1.2 Khái niệm về dịch vụ ngân hàng

Có hai quan điểm khác nhau về dịch vụ ngân hàng:

o Theo nghĩa rộng, sản phẩm dịch vụ ngân hàng bao gồm toàn bộ các hoạt

động tiền tệ, tín dụng, thanh toán, ngoại hối của ngân hàng. Quan điểm phù hợp với

cách phân ngành dịch vụ ngân hàng trong dịch vụ tài chính của (WTO) và của Hiệp

định thương mại tự do Việt Nam - Hoa Kỳ cũng như cách phân loại của nhiều nước

phát triển trên thế giới.

o Theo nghĩa hẹp, dịch vụ ngân hàng chỉ bao gồm những hoạt động không

thuộc phạm vi kinh doanh tiền tệ và các nghiệp vụ ngân hàng theo chức năng của
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ại 
ho

̣c K
inh

 tê
́ H

uê
́


