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1
MO DAU
1. Tinh cép thiét cia dé tai

Ngay nay, khi hoi nhap kinh té khu vuc va qubc t& da trg thanh
mot xu thé tit yéu cua thoi dai, thuong mai qudc t& ngdy cang phat
trién, viéc tim kiém mot phuong tién thanh toan khong dung tién mat dé
phé cap cho toan xa hoi Viét Nam ngay cang tré nén cap thiét va quan
trong. Mot trong nhitng phuong tién thanh toan d6 la thé ngén hang.
Mic du xuat hién tir dau nhitng nim 90 cua thé ki trudc va dang co
nhitng budc phat trién dang ké nhung dén nay linh vuc thé ngan hang
van chua thyc sy hoa nhap vao doi séng cua moi nguoi dan Viét Nam.
Viéc st dung phé bién tién mat trong cac giao dich mua ban ¢ khu vyc
dan cu trén dia ban TP Pa Ning 1a m6t minh chimg d& dang nhan thy.
Chung ta ty hoi c6 rat nhidu san pham méi dugce dua vao thi truong tiéu
dung Viét Nam noi chung ciing nhu trén dia ban TP Pa Nang noi riéng
chi trong mot thoi gian ngan da chiém linh thi trudng va phat trién vimg
chic. Thé nhung, san phim thé ngan hang ndi chung va thé TCB ndi riéng
voi nhiéu tinh nang wu viét thi van chua dugc phd bién dbi véi moi tang
16p dén cu. Chinh vi vy, viéc trién khai m6t mo hinh nghién ctru dé xac
dinh cac nhan t6 anh hudng dén sy chap nhan va sir dung dich vu thé TCB
clia ngudi dan trén dia ban TP Pa Nang va mic do anh huong ciia nhimng
nhén t6 ndy, tir @6 dwa ra ham y cho cong tac quan 1y va thiic day sy phat
trién dich vu thé TCB trén dia ban TP Pa Nang 13 that sy can thiét.

Xuit phat tir nhan thirc trén, dé tai “Nghién citu cdc nhén to
dnh hwéng dén sw chap nhin va siv dung dich vu thé Techcombank
tai thanh phé Pa Néing” dugc lya chon dé nghién ctru.

2. Muc tiéu nghién ciru

Hé thong hoa nhitng van dé li luan lién quan dén phuong tién

thanh toan th¢ NH va cac nhan t6 anh hudng dén sy chdp nhan va sir

dung dich vu thé.
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Phan tich, danh gia thuc trang hoat dong kinh doanh dich vu thé
TCB va xdy dung md hinh nhitng nhan t6 anh huong dén su chap nhan
va stir dung dich vu thé TCB tai TP Pa Nang.

Trén co s& phan tich va kiém dinh mo hinh nhiing nhan t6 anh
hudng dén su chép nhén va st dung dich vu thé TCB dé& xuit mot sb
giai phap nhim mo rong va nang cao hiéu qua kinh doanh dich vu thé
TCB tai TP Pa Nang.

3. Pdi twong va pham vi nghién ciru

Poi twong nghién ciru: Dich vu thé TCB tai TP Pa Néng.

Pham vi nghién ciru: Dich vu thé TCB trén dia ban TP Da Nang.
Thoi gian nghién ciru tir thang 01/2012 dén thang 09/2012.

4. Phuong phap nghién ciru

Pé tai duoc thuc hién nghién ctru dwa vao M6 hinh hop nhat vé
chap nhan va sir dung cong nghé (Unified Theory of Acceptance and
Use of Technology — UTAUT) xay dung ndm 2003 boi Viswanath
Venkatesh, Michael G. Moris, Gordon B.Davis, va Fred D. Davis trén
co so diéu tra thong qua bang cau hoi ddi véi ngudi dan tai TP Pa
Ning dang str dung dich vy thé ctia TCB. Sau d6 tmg dung cac phuong
phap phan tich, tong hop, danh gia cac s6 liéu da duoc xur Iy véi sy hd
trg ciia mot s6 phan mém SPSS 16.0 dé hinh thanh mé hinh cac nhan t6
anh hudng dén sy chép nhén va st dung dich vu thé TCB tai TP ba
Ning.

5. B6 cuc dé tai: Gom 5 chuong:



TONG QUAN TAI LIEU NGHIEN CUU

Mot vai nghién ciru lién quan dén linh vic dang nghién ciru:

% Sir dung mé hinh chap nhdn céng nghé UTAUT dé tham khdo
hanh vi cua nguoi su dung thong tin di dong 3G - Yu-Lung, Yu-Hui
Tao, Pei-Chi Yang, 2008.

% Kiém tra mot mo hinh chdrp nhan cong nghé cua viéc su dung
Internet & Thai Lan - Napaporn Kripanont, Ludn dn Tién si, Pai hoc
Victoria, 2007.

% Nghién ciru mikc do chdp nhdn sir dung thé thanh todn xdng
dau — Flexicard ciia nguoi tiéu ding tai Pa Nang: Ap dung mé hinh
thong nhat viéc chap nhédn va sir dung céng nghé (UTAUT) — Tran Thi
Minh Anh — Bdo cao Hoi nghi sinh vién nghién cuu khoa hoc lan thir 7
Pai hoc Pa Nang — 2010.

% M6 hinh nghién civu chap nhan E-banking tai Viét Nam — Ths.
Lé Van Huy va Truong Thi Van Anh — Pai hoc Kinh é Pa N(fng -
2008.

% M6 hinh nghién ciru nhitng nhén t6 anh hwong dén y dinh va
quyét dinh sir dung thé ATM tai Viét Nam — PGS. TS. Lé Thé Gidi va
Ths. Lé Van Huy — 2005.

Viéc xay dung md hinh nghién ciru cac nhan té anh hudng dén
thai do, y dinh va hanh vi sit dung cac san phém cong nghé madi noi
chung va thé NH néi riéng & cac qudc gia khac nhau 1a khac nhau. Két
qua khac nhau nay c6 thé do thoi diém thyc hién nghién ctru, bdi canh,
thuc trang hoat dong lién quan dén dich vu thé NH khéc nhau. Khi thue
hién dé tai nay, t6i mong doi mot két qua phu hop véi bdi canh dich vu
thé TCB tai thoi diém hién tai va tir d6 d& xuat nhimg giai phap chién

luoc véi NH dé thic déy sy phat trién cua dich vu nay trong tuong lai.
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CHUONG 1
CO SO LY LUAN VE SU CHAP NHAN VA
SU DUNG DICH VU THE NGAN HANG

1.1 TONG QUAN VE THE VA DICH VU THE NGAN HANG

1.1.1. Khai niém, phén loai thé ngan hang

a/ Khdi niém

Thé NH la phuong tién thanh toan khong dung tién mit ing dung
cong nghé dién tir, tin hoc ki thuat cao, do NH phat hanh theo yéu ciu
va kha ndng chi trd ctia khach hang.

b/ Phin logi

- Theo cong nghé san xuat: Thé khéc chir ndi, thé bang tir, thé
thong minh.

- Theo tinh chit thanh toan cta thé: Thé tin dung, thé ghi ng.

- Theo dbi tugng sir dung: Thé chuan, thé vang.

- Theo pham vi lanh th6: Thé ndi dia, thé qudc té.

1.1.2. Quy trinh thanh toan thé ngin hang

a/ Cdc chii thé tham gia phdt hanh va thanh todn thé

b/ Quy trinh thanh todn thé ngdn hang

1.1.3. Dich vu thé ngin hang

a/ Khdi niém

Dich vu thé NH bao gom tit ca cic dang cua giao dich gitta NH va
khach hang (c4 nhan hodc to chirc) dya trén qua trinh xir 1y va chuyén giao
dit liéu s6 hoa nham cung cép cac san pham dich vu ngan hang.

b/ Pic diém

- Dich vu thé dugc phat trién dua trén nén tang cong nghé hién dai.

- Dich vu thé NH Ia mot san phém dich vu tron goéi, doi hoi cac
NH phai thuong xuyén bo sung va nang cao chat lugng dich vu.

- Rui ro ddi véi dich vy thé 1a khong nho.

¢/ Cdc dich vu thé ngdn hang: Rt tién mat, chuyén khoan,
thanh toan, tra luong qua tai khoan, thau chi. Ngoai nhitng dich vu trén
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thi NH con cung cip céac dich vu khac cho chu thé nhu: truy van thong
tin tai khoan, kiém tra s du, in sao ké giao dich,...

1.1.4. Loi ich va rii ro ciaa dich vu thé ngian hang

a/ Lgi ich

- P6i véi ngudi sir dung thé: Nhanh chong va tién 191, an toan,
mang dén su vin minh

- Déi véi NH: Tap hop duoc ngudn von tién té vao trong tay NH, tao
ngudn vén tin dung, st dung hidu qua ngudn vén trong thanh toan.

- Bbi vi nén kinh & xa hoi: La mot phuong tién thanh toan wu viét,
tang cuong luu thong tién & trong nén kinh té, Thyc hién chinh sach quén li
vi md ctia Nha nudc, gop phan giit gin an ninh trat tw xa hoi.

b/ Rui ro

- Pbi véi NHPH: Thanh toan vuot han muac thanh toan cho
phép, loi dung tinh chét cua thé tin dung qudc té dé lira gat NHPH, chu
thé bao mét thé nhung van thuc hién giao dich

- P6i véi Ngan hang thanh toan: Khong cung cip kip thoi danh
sach den cho cac CSCNT, thanh toan tién trong truong hop nhén vién
CSCNT c6 hanh vi gian d6i nhung khong phat hién duoc.

- Pdi v6i Co sé chdp nhan thé: The da hét thoi han hidu lyc ma
CSCNT khong phat hién ra, stra chita s6 tién trén hoa don do ghi nham
hodc ¢ y.

- Poi véi chii thé: Lo sb PIN, nan thé gia.

1.2. TONG QUAN CAC MO HINH NGHIEN CUU SU CHAP
NHAN CONG NGHE

1.2.1. Thuyét hanh déng hop ly

Thuyét hanh dong hop Iy TRA dugc Ajzen va Fishbein xay dung
tor nam 1967 va dugc hi€u chinh mo rong theo thoi gian. M6 hinh TRA
(Ajzen va Fishbein, 1975) gom 2 thanh phan tac dong dén xu hudng

hanh vi 1a thai d¢ va chuan chu quan.



6

1.2.2. Thuyét hanh vi du dinh

Thuyét hanh vi du dinh TPB duoc Ajzen (1985) xdy dung bang
céch bo sung thém yéu t6 nhan thirc kiém soat hanh vi vao mo hinh
TRA. Thanh phan nhan thirc kiém soat hanh vi phan anh viéc dé dang
hay kho6 khan khi thyc hién hanh vi.

1.2.3. Md hinh chéip nhin céng nghé

Mo hinh chap nhan céng nghé (TAM) do Davis (1989) dé xuit,
da duogc cong nhan rong rai la md hinh tin cdy va manh trong viéc mo
hinh héa hanh vi chip nhan sir dung cong nghé ciia ngudi tidu dung.
GoOm 2 thanh phan chinh tac dong dén du dinh hanh vi sir dung 1 nhan
thtrc su hitu ich va nhan thuc tin dé sir dung.

1.2.4. Md hinh két hop TAM va TPB (C — TAM — TPB)

fch loi
/ - \‘
Céc bién
bén ngoai Thai do Dy dinh Sir dung
hudng dén hanh vi hé thong
su dung thuc su

Su dé
str dung /V
cam nhén

Chuén chii quan

Nhén thire kiém
soat hanh vi

Hinh 1.5. M6 hinh két hgp TAM va TPB
Taylor va Todd da bo sung vao md hinh TAM 2 yéu té chinh la
chuin cht quan va nhén thirc kiém soat hanh vi. Taylor va Todd cho

rang viéc ting thém cac yéu tb cho TAM két hop véi thuyét hanh vi du
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dinh TPB thi s& cung cap mot méd hinh thich hop cho viée sir dung san
pham cong nghé thong tin.

1.2.5. Mé hinh hop nhét vé chip nhén va sir dung cong nghé

Nam 2003, mo6 hinh Unified Theory of Acceptance and Use of
Technology - UTAUT duoc xay dung boi Viswanath Venkatesh,
Michael G. Moris, Gordon B.Davis, va Fred D. Davis dua trén tim mo
hinh/ly thuyét thanh phan, d6 la: Thuyét hanh dong hop 1y (TRA —
Ajzen & Fishbein, 1975), thuyét hanh vi du dinh (TPB — Ajzen, 1985),
mo hinh chép nhén cong nghé (TAM — Davis, 1980; TAM 2 —
Venkatesh & Davis, 2000), mé hinh dong co thiic ddy (MM — Davis,
Bagozzi va Warshaw, 1992), mé hinh két hop TAM va TPB (C — TAM
— TPB — Taylor & Todd, 1995), m6 hinh st dung may tinh ca nhan
(MPCU — Thompson, Higgins & Howell, 1991), thuyét truyén ba su
d6i moéi (IDT — Moore & Benbasat, 1991), thuyét nhan thirc xa hoi
(SCT — Compeau & Higgins, 1995).

Hiéu qua
mong doi

N0 luc
mong doi

Du dinh hanh vi Hanh vi

sur dung

Anh huéng
cua xa hoi

Céc didu kién
thuan tién

Ty nguyén
su dung

Gidi tinh b tudi Kinh nghiém

Hinh 1.6. M hinh hop nhit vé chip nhén va sir dung cong nghé
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- Hiéu qua mong doi: La mirc d6 ma mot ca nhan tin rang bang
cach st dung hé théng dac thu nao d6 s€ giup ho dat dugc hiéu qua
cong viéc cao.

- N& lwe mong doi: La mirc 6 d& dang sir dung hé thong.

- Anh hwéng cua xa hfi: La mic do ma mdt ca nhan nhan thirc
nhitng ngudi khac tin ring ho nén sir dung hé thong.

- Cac diéu kién thuin tién: La mic do ma mot ca nhan tin rang
td chirc co s& ha t?mg va k¥ thuat tdn tai dé ho tro viéc sir dung hé
thong.

- Cic yéu t6 trung gian: Gioi tinh, d¢ tudi, kinh nghiém va ty
nguyén st dung tac dong gian tiép dén du dinh hanh vi thong qua cac
nhan t6 chinh.

1.3. CAC NHAN TO ANH HUONG PEN SU CHAP NHAN VA
SU DUNG DICH VU THE NGAN HANG

1.3.1. Nhan t6 kinh té

1.3.2. Nhan t6 luit phap

1.3.3. Ha ting cong nghé

1.3.4. Nhén thirc vai tro cia thé ATM

1.3.5. Théi quen str dung phwong thirc thanh toan khong
dung tién mit

1.3.6. P tudi clia ngudi tham gia

1.3.7. Kha niing sin sang ciia hé thdng ATM va dich vu cip
thé ciia ngian hang

1.3.8. Chinh sach marketing ciia don vi cip thé

1.3.9. Tién ich cuaa thé

1.3.10. Sw bdo mat va an toan cuaa dich vu thé

1.3.11. Y dinh sir dung va quyét dinh sir dung
TOM TAT CHUONG 1



2.1.1. Lich sir hinh thanh va phat trién
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CHUONG 2
THU'C TRANG DICH VU THE TECHCOMBANK
TAI THANH PHO PA NANG

2.1. TONG QUAN VE TECHCOMBANK PA NANG

2.1.2. Bd may quan ly ciia Techcombank Pa Niing

2.1.3. Nhiém vu ciia Techcombank Pa Ning

2.1.4. Khii quat két qua hoat dong kinh doanh ciia
Techcombank Pa Ning
2.2. THUC TRANG DICH VU THE TECHCOMBANK TREN

PIA BAN THANH PHO PA NANG
2.2.1. Cac san phflm thé Techcombank

2.2.2. Tinh hinh kinh doanh dich vu thé Techcombank Da

Ning qua 3 nim 2009 — 2011

a/ Hoat dong phadt hanh thé
b/ Hoat dong huy dong tién giri thanh todn thé

¢/ Hoat djng giao dich thanh todn bang thé

d/ Hoat dong kinh doanh cdc sin phim hé tro ciia thé

e/ Hoat dpng ciia mang luoi may giao dich tw dong va co so

chép nhan thé

7 Két qua kinh doanh dich vu thé ciia chi nhdnh
Bang 2.11. Két qua kinh doanh dich vu thé Techcombank Pa Niing
qua 3 nam 2009 — 2011

(PVT: Triéu dong)

. Nam | Nam | Nam | 2010/2009 2011/2010
Chi tiéu
2009 | 2010 | 2011 | +/- % +/- %
Doanh thu 890 | 1.280 | 1.815 | 390 | 43,82 | 535 41,8
Chi phi 550 770 | 1.265 | 220 40 495 | 64,29
Loi nhuin 340 510 550 170 50 40 7,84
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2.3. PANH GIA CHUNG VE TINH HINH KINH DOANH DICH VU

THE CUA TECHCOMBANK PA NANG QUA BA NAM 2009 — 2011
2.3.1. Thanh céng
2.3.2. Han ché

TOM TAT CHUONG 2

Hi¢u qua
mong doi

N luc
mong dgi

Anh huéng
cua x3a hoi

Céac diéu kién
thuan tién

Cam nhén su
thich tha

Nhén thic vé
chi phi-
chuyén doi

CHUONG 3

THIET KE NGHIEN CU'U SU CHAP NHAN VA SU DUNG DICH
VU THE TECHCOMBANK TAI THANH PHO PA NANG

3.1. MO HINH NGHIEN CUU

Pé tai nghién ctru duoc tic gia tham khao trén nhimg nghién ciru di

truéc vé (mg dung cac mo hinh chip nhan va sir dung cong nghé dé danh gia
cac yéu tb anh huong dén y dinh va xu hudéng st dung dich vu thé TCB.

3.1.1. M hinh nghién ctru dé xuat

Y dinh st dung > Hanh vi
str dung
Gi6i tinh Do tudi Kinh
nghiém
Trinh do Nghé Thu nhap
nghiép

Hinh 3.1: Mé hinh nghién ctru dé xuét



11

3.1.2. M6 ta cac thanh phin va cic gia thuyét trong md hinh nghién
ciru

Hiéu qud mong dgi: Khach hang s€ c6 y dinh st dung dich vu
thé TCB néu ho nhan thiy dich vu thé TCB that sy mang lai nhiéu hiéu
qua trong cong viéc cua ho.

Gid thuyét HI: Néu hiéu qua mong doi vé dich vu thé TCB ting
(giam) thi y dinh st dung dich vu cling tang (giam) theo.

Né lwe mong doi: Trong qua trinh sir dung, néu dich vu thé TCB
cung cép su dé dang, thuan tién khi sir dung thi khach hang s& dé dang
c6 y dinh sir dung nay.

Gia thuyét H2: Néu nd luc mong doi vé dich vu thé TCB tang
(giam) thi y dinh st dung dich vu ciing tang (giam) theo.

Anh hwéng ciia xa héi: M6 ta ngudi st dung dich vu thé TCB
c6 thé bi anh huéng tir cac ddi tuong cd lién quan nhu: cha/me,
anh/chi/em, Vq/chéng, ban be, déng nghiép... Nguodi st dung s€ c6 y
dinh str dung dich vu thé TCB néu nhu nhimg ngudi quen cia ho ting
ho va khuyén ho st dung dich vu.

Gid thuyét H3: Néu anh huong xa hoi cua ngudi str dung dich vu
thé TCB duoc tac dong tich cuc ting (giam) thi y dinh st dung dich vu
cling tang (giam) theo.

Ciic diéu kién thudn tign: M6 ta céc didu kién dé dang tiép can dich
vu thé TCB ctia ngudi str dung. Néu ngudi str dung co day du cac didu kién
tiép can ho s& dé dang c6 y dinh st dung dich vu thé TCB.

Gid thuyét H4: Néu cac diéu kién thuan tién ciia nguoi st dung
vé dich vu thé TCB ting (giam) thi y dinh st dung dich vu ciing ting
(giam) theo.

Cim nhdn sw thich thii: Néu nguoi st dung cam thdy viéc sir
dung dich vy thé TCB ddi voi ho 1a mot qua trinh kham pha kém theo
su thich tha va tht vi véi céc tién ich cia thé TCB thi ho s€ c6 y dinh
st dung no trong tuong lai.
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Gid thuyét H5: Néu muc dd cam nhan sy thich thu cua nguoi s
dung dich vu thé TCB cang cao (thap) thi ¥ dinh sir dung dich vu cang
cao (thap).

Nhén thirc vé chi phi chuyén déi: Néu khach hang nhan thirc
duoc r?mg: chi phi ma ho bo ra dé su dung dich vu thé TCB la khong
dang ké, co thé chap nhan duoc hodc né ximg dang v6i nhimg gid tri,
tién ich ma ho nhan duoc, thi ho s& san sang chép nhén st dung.

Gid thuyét H6: Néu nhan thic vé chi phi chuyén ddi cua nguoi
sir dung dich vu thé TCB cang cao (thdp) thi ¥ dinh st dung dich vu
cang cao (thap).

Y dinh sir dung: Y dinh sir dung dich vu thé TCB 1a mét yéu t6 quyét
dinh dén hanh vi st dung dich vu thé TCB.

Cic yéu té vé nhin khau hoc: Gi6i tinh, d tudi, kinh nghiém,
trinh do, nghé nghiép, thu nhép ciing c6 tac dong dang ké dén y dinh sir
dung dich vu thé TCB, qua d6 ciing tac dong dén hanh vi st dung dich
vu thé TCB.

3.2. QUY TRINH NGHIEN CUU

Nghién ctru s€ dugc thyc hién qua hai giai doan, do la: nghién
ctiru so by dung phuong phép dinh tinh va nghién ctru chinh thic dung
phuong phap dinh lugng.

3.2.1. Nghién ciru dinh tinh

Pugc thyc hién bang k¥ thuat phong van sau 12 ngudi, trong d6
¢6 5 ngudi 1a nhan vién ciia TCB Pa Ning. S con lai 1 cac khach
hang dang str dung dich vu thé ciia nhitng NH khac dugc phong van
qua dan bai 1ap sin kém bang thang do so bd, nhim kham pha cac yéu
t6 méi anh huong dén y dinh sir dung dich vu ciia khach hang, ciing
nhu diéu chinh va bo sung cho céc thang do.

a/ Trinh tw tién hanh nghién civu

Str dung k¥ thuat thao luan tay d6i dua trén dan bai lap san vé tat

ca cac yéu to co6 lién quan trong md hinh nghién ctru.
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Sau khi ¢ két qua phong van so b sé tién hanh xay dung thang
do chinh thirc cho d2 tai.

b/ Thiét ké thang do

Thang do cia dé tai dugc dua trén cac thang do cla nhimng

nghién ctru v€ linh vyc cong nghé di trudc, sau do sé tien hanh loai bd

céc yéu td khong phii hop va bo sung cac yéu td con thiéu dé xay dung
thang do cho dé tai.

¢/ Tom tit két qua nghién ciru dinh tinh va hi¢u chinh thang
do cho dé tai

Bang 3.2. Két qua nghién ciru dinh tinh va hi¢u chinh thang do
TT \ M3 héa | Dién gidi
Hiéu qua mong doi
1 HQI1 Téi nghi dich vy thé TCB gip t6i tiét kiém thoi gian trong cong viée
2 HQ2 Téi nghi dich vu thé TCB gitip t6i tiét kiém chi phi trong cong viéc
3 HQ3 Toi nghi dich vu thé TCB gitip 61 thue hién cong viéc thudn tién hon
4 HQ4 Toi nghi dich vu thé TCB gitip 61 thue hién cong viée nhanh chong hon
5 HQ5 T6i nghi dich vu thé TCB gitip t61 nang cao hiéu qua cong viée
N6 lue mong doi
6 | NLI C6 thé d& dang tim dugc may rt tién ty dong ATM cita TCB
7 | NL2 C6 thé dé thanh toan bang thé tai diém chap nhan thé TCB
8 NL3 Thoi gian hoat dong va thuc hién giao dich qua ATM 24/24
9 | NL4 Tru ATM ctia TCB luén ¢6 sin tién dap tmg nhu cau rit tién ciia toi
10 | NL5 C6 thé d& dang dang nhap va thoat khoi hé théng ATM
11 | NL6 C6 thé d& dang hoc cach sir dung dich vu thé TCB
Anh huéng cita xi hdi
12 | AHI Gia dinh tng ho 61 sit dung dich vu thé TCB
13 | AD Ban be, dong nghiép, don vi cong tac,... ing ho t6i str dung dich vu thé
TCB
14 | AH3 Tai st dung dich vy thé TCB vi nhiing nguoi xung quanh t6i st dung nd
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Cic diu kién thudn tién

5 | b Toéi sir dung thé TCB khi dugc mién phi m thé va ¢6 nhiéu vu déi cho
chu thé

6 | b2 Téi sir dung thé TCB khi khong mét nhidu thoi gian chd doi viée thuc
hién giao dich thé TCB

7 | o Téi sir dung thé TCB khi khong mét nhidu thoi gian chd doi viée thuc
hién giao dich thé TCB

Cam nhén su thich tha

18 | TTI1 Cac san pham thé TCB cung cip déu dap tmg nhu ciu cuia toi

19 | TT2 Cac tién ich ctia thé TCB da thuc sy kich thich t6i

20 | TT3 TCB c6 nhiéu tru ATM thugn tién cho vigc it tién

Nhan thirc vé chi phi chuyén d6i

21 | CP1 Téi cho ring, chi phi dé sir dung dich vu thé TCB 1a hop Iy

22 | CP2 Ti san sang ton chi phi dé chuyén sang sir dung dich vu thé TCB

23 | CP3 Téi sin sang danh thoi gian dé tim hiéu sir dung dich vu thé TCB

Y dinh sir dung

24 | vDI Toi sé’tiép tuc sir dung/ du dinh s€ sur dung dich vu thé TCB trong thoi
gian dén

2 | voo Trong pham vi c6 thé, t6i s& str dung dich vy thé TCB thuong xuyén hon
nira

26 | YD3 Tai s€ gioi thi€u cho moi ngudi st dung dich vu thé TCB

3.2.2. Thiét ké bang cau héi

Bang cau hoi chinh thic duoc sir dung trong nghién ciru gdm co
cac phan sau: Thong tin chung, Théng tin cdc phat biéu vé dich vu thé
TCB, théng tin vé dép vién.

3.2.3. Nghién ctru dinh lugng

a/ Phuwong thirc ldy méu

Dit lidu duoc thu thap théng qua cac hinh thitc phong vén truc tiép,
qua dién thoai va tra 161 qua email. Thoi gian tién hanh thu thap dit liéu tir
thang 3/2012 dén thang 7/2012.
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b/ Kich thuéc miu

Tac gia da g di 350 bang cau hoi va nhan dugc héi dap 300 bang,
trong d6 c6 280 bang thoa man yéu cau va duoc sir dung dé phan tich.

¢/ Xw ly va phén tich dii liéu

- Phén tich mé ta: Phan tich cac thudc tinh ciia mu nghién ciru nhur:
thong tin vé viéc sir dung dich vu thé TCB va thong tin vé& do tudi, gidi tinh,
nghé nghiép, trinh d hoc van, thu nhap hang thang, ...

- Kiém dinh va dinh gia thang do: Dé danh gia thang do cac
khai niém trong nghién ctru, can phai kiém tra do tin cay, do gia tri cia
thang do qua phan tich Cronbach alpha va phan tich EFA.

- Phin tich twong quan: Kiém dinh mdi twong quan tuyén tinh
giita cac bién trong mo hinh.

- Phén tich hdi quy da bién: Pé xac dinh mdi quan hé giita cac
nhom bién doc 1ap va nhom bién phu thude trong mé hinh nghién ciru.

- Phan tich ANOVA: Nhim xac dinh anh huéng cta cac bién
dinh tinh d6i v6i y dinh sir dung thé TCB.

TOM TAT CHUONG 3

CHUONG 4
KET QUA NGHIEN CU'U SU CHAP NHAN VA SU DUNG DICH
VU THE TECHCOMBANK TAI THANH PHO PA NANG
4.1. PHAN TiCH THONG KE MAU
Phuong phép thu thap dit liéu 13 phong vén tryc tiép va giri bang ciu
hoi truc tiép dén déi trong nghién ciru. Kich thude mau 14 280.
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Bang 4.1: S6 lrong nguoi diéu tra di ting sir dung dich vu thé

TCB qua khao sat
Pa tirng sir dung S6 lwong Phén trim
dich vu thé TCB (nguoi) (%)
Co 180 64,3
Chua 100 35,7

Bang 4.2: Viéc sir dung céc loai thé do TCB cung cap

Thé Thé TCB | Thé TCB Visa | Thé VNA-

F@stAccess | Visa Debit Credit TCB- Visa
Co 175 {972% |74 | 41,1% |48 |267% |26 |144%
Khong | 5 28% | 106 | 589% | 132 | 733% | 154 | 85,6 %

Bang 4.3: Ngudn thong tin hiéu biét vé dich vu thé TCB

N . S6 lwong Phén trim
Nguon thong tin .
(nguoi) (%)
. . Co 99 55
Tivi, radio, Internet
Khong 81 45
i i Co 80 44,4
Bao, tap chi,...
Khong 100 55,6
Bang ron, ap phich, | Co 56 31,1
to roi,... Khoéng 124 68,9
Sw giéi thi€u cia | Co 83 46,1
nguoi thin, ban bé | Khong 40 53,9
Sw giéi thiéu cia | Co 91 50,6
nhan vién TCB Khoéng 89 49,4
N i Co 16 8,9
Nguon khace
Khong 164 91,9
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Bing 4.4: Viéc sir dung cac dich vu h tr¢ cho thé TCB

. S6 lwgng | Phin trim
Dich vu ho trg cho thé TCB .
(ngudi) (%)
Dbing 30 16,7
Chua tung sir dung )
Sai 150 83,3
. Co 73 40,6
F@stSaving
Khoéng 107 59,4
Co 57 31,7
F@stAdvance
Khong 123 68,3
. Co 104 57,8
Homebanking
Khong 76 42,2
Tra lwong qua tai | Co 124 68,9
khoan thé Khong 56 31,1
Bang 4.5: Li do st dung thé TCB
. . S6 lwgng | Phan trim
Nguyén nhan .
(nguoi) (Y0)
Khéng mubn mang theo nhiéu tién mit 128 71,1
Tra luong qua thé 86 47,8
Sy da dang vé tinh ning cua thé 90 50
Mang luéi ATM phén b rong 109 60,6
Su bao mat va an toan cua thé TCB 43 23,9
Nguyén nhan khac 33 18,3
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Bang 4.6: Nhirng su c6 thuwong gip khi sir dung dich vu thé TCB

. PO . S6 lwgng | Phin trim

Nhirng su co thwong gap

(nguoi) | (%)
Chua ting gip su ¢6 niao 98 54,4
Thé bi nudt 12 6,7
Méy ATM hét tién 69 38,3
Bi dién giat trong bubng ATM 3 1,7
Thé bi khoa do nhap sai pin 12 6,7
Khéng rat tién nhung tai khoan vin bi trir | 6 33
Thoi gian cho § may ATM lau 102 56,7
Su cb khéc 30 16,7

4.2. KIEM PINH VA PANH GIA THANG PO

4.2.1. Phan tich hé s6 tin ciy Cronbach ‘s Alpha

Cén phai loai bo cac bién: HQ1 va HQ2 ciia thang do “Hiéu qua
mong dgi”, NL6 cua thang do “N6 luc mong doi”, TT3 cua thang do
“Cam nhdn sy thich thu”, CP3 cua thang do “Nhdn thirc vé chi phi
chuyén dsi”. Nhu vay, con lai 21 bién duge chép nhén dua vao phan
tich nhan t6 & budc tiép theo.

4.2.2. Phan tich nhin t6 khim pha (EFA)

* Phdn tich nhén té cho cdc bién djc ldgp: St dung phuong
principal components voi phép quay varimax. Két qua c6 5 nhan tb
dugc trich ra tir két qua phén tich gdm 18 bién quan sat.

* Phén tich nhén té cho cdc bién phu thugc: St dung phuong
principal components v4i phép quay varimax. Tét ca cac bién quan sat
déu c6 hé sb tai nhan t6 > 0,4: dat yéu cau.

4.3. MO HINH NGHIEN CUU HIEU CHINH
Mo hinh nghién ciru sir dung 4 khai niém trong mo hinh dé xuat

ban dau va thém mot khai niém mdi 1a “Anh hudng xa hdi va nhén thirc
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vé chi phi chuyén d6i”, duogc gop lai tir 2 thang do: Anh hudng xa hoi

va nhan thirc vé chi phi chuyén do6i.

Bang 4.10. Cac gia thuyét ciia mé hinh nghién ciru hiéu chinh

Gia Noi dung
thuyét

Hi Hiéu qua mong doi (HQ) c6 tac dong duong (+) 1én y
dinh str dung dich vy thé TCB

2 Nb lyc mong doi (NL) c6 tac dong duong (+) 1én y
dinh str dung dich vu thé TCB
Anh huong ciia xd hoi va nhan thirc vé chi phi chuyén

H3 d6i (AHCP) c6 tac dong duong (+) 1én y dinh sir dung
dich vu thé TCB

H4 Cam nhan sy thich tha (TT) c6 tac dong duong (+) 1én
y dinh st dung dich vu thé TCB

Hs Cac diéu kién thuan tién (DK) c6 tac dong duong (+)
1én ¥ dinh stir dung dich vu thé TCB

4.4. KIEM PINH MO HINH VA CAC GIA THUYET
4.4.1. Phan tich twong quan

“Cam nhan sy thich tha” ¢6 do twong quan rat thap véi bién phu

thudc nén bi loai bo va khong dua vao phan tich hdi quy da bién.
4.4.2. Phan tich hoi quy bdi
Bang 4.12. Tong két md hinh hdi quy

M6 hinh

.. | Sai sb chua .
R R R*hiéu al SO At | 1y 1 bin-

, ja ud
chinh cua uoe Watson
luong

0,926"| 0,858 0,855 0,38014428 | 1,098




20

Bang 4.13. Cac thong so thong ké ciia tirng bién trong mo hinh

Hé sb
Hé s6 chua chuan hoa | chuan Da cong tuyén
hoa
Mo hinh t Sig. Hé &
bo L
Do léch . |phongdai
B X Beta chap
chuan .| phuong
nhén .
sai
(Constant)|4,190E-16 (0,023 0,000 (1,000
HQ 0,118 0,023 0,118 (5,168 (0,000 ]1,000 [1,000
NL 0,247 0,023 0,247 (10,849 (0,000 ]1,000 [1,000
AHCP 0,258 0,023 0,258 111,335 0,000 |1,000 {1,000
DK 0,846 0,023 0,846 137,186 0,000 [1,000 {1,000

Két qua phan tich hdi quy dugc biéu dién dudi dang toan hoc
nhu sau: YD =0,118 HQ + 0,247 NL + 0,258 AHCP + 0,846 DK

4.3.3. Cac nhn t6 dnh huomg dén su chip nhén va sir dung dich

vu thé TCB

Sau khi phan tich hdi quy bdi, mé hinh cho thy c6 4 thanh phan

(nhan té) tac dong dén Y dinh st dung dich vy thé TCB cta nguoi dan

trén dia ban thanh ph Pa Ning. Do vdy, mo hinh li thuyét duoc diéu

chinh lai cho phu hop nhu sau:
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Hiéu qua
mong doi 0,118
N luc
mong dgi “‘-.,_'032
Anh hudng
cuaxahoiva 0,258. Y dinh Hanh vi
nhan thirc vé chi 5 > >,
; 2R Loy R str dung stt dung
phi chuyén doi g
b
Cac diéu kién
thuan tién
Gioi Do tudi Kinh
tinh nghiém
Trinh d6 Nghé Thu
nghiép nhép

Hinh 4.2. M6 hinh nghién ctru hi¢u chinh cudi ciing

4.3.4. Kiém dinh cac gia thuyét

Gid thuyét H1: Hiéu qua mong doi cta dich vu cang cao thi ¥
dinh sir dung dich vu cang cao

Hé s6 hdi quy giita HQ va YD 1a 0,118 nén gia thuyét H1 duoc
chap nhan véi mirc ¥ nghia 5% cua méu dir liéu di khao sat.

Gid thuyét H2: Nb luc mong doi cta dich vu cang cao thi y dinh
st dung dich vu cang cao

Heé s6 hoi quy giita NL va YD 14 0,247 nén gia thuyét H2 dugc
chap nhan véi mirc y nghia 5% cia mau dit liéu da khao sat.

Gid thuyét H3: Anh huong cia xd hoi va nhan thirc vé chi phi
chuyén ddi cua dich vu cang cao thi y dinh st dung dich vu cang cao
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Hé s6 hoi quy gitra AHCP va YD 1a 0,258 nén gia thuyét H3
dugc chip nhan voi mirc ¥ nghia 5% cta miu dir liéu da khao sat

Gid thuyét H5: Cac diéu kién thuan tién cia khach hang cang
cao thi y dinh str dung dich vu cang cao

He¢ s hoi quy giita DK va YD 1a 0,846 nén gia thuyét H5 dugc
chap nhan véi mirc y nghia 5% cua mau dir liéu da khao sat

Nhu vay, ta chip nhan 4 gia thuyét H1, H2, H3, H5 va bac bo gia
thuyét H4.

4.4. PHAN TiCH ANOVA

Nham xac dinh anh hudng ciia cac bién dinh tinh ddi voi bién dinh
lugng, myc dich dé xem xét cac nhom khach hang khac nhau c6 tac dong
khéc nhau dén y dinh str dung dich vu hay khong.

TOM TAT CHUONG 4
CHUONG 5
KET LUAN VA KIEN NGHI VOI TECHCOMBANK
PA NANG NHAM PHAT TRIEN DICH VU THE TAI
THANH PHO DA NANG
5.1. TOM TAT KET QUA, Y NGHIA VA KIEN NGHI

5.1.1. Téom tit két qua nghién ciru

Két qua nghién ctru cho thiy cac thang do trong mé hinh déu dat
dd tin cay va dd gia tri. Nghién ctru ciing da xac dinh dugc mo hinh cac
nhén td thanh phﬁn c6 anh hudng dén su chép nhén va st dung dich vu
thé¢ TCB tai TP Pa Nang, d6 1a: (1) Hiéu qua mong doi, (2) Nb luc
mong doi, (3) Anh hudng cia x hoi va nhan thic vé chi phi chuyén
doi, (4) Cac diéu kién thuan tién. Trong d6, nhan t6 c6 tac dong 16n
nhit dén ¥ dinh sir dung dich vu thé TCB 1a cac diéu kién thuén tién,
nhan t6 ¢o tac dong nho nhét 1a hiéu qua mong doi.

Nghién curu ciing da danh gia dugc sy anh hudng hay khéng cua timg
nhom khach hang theo gidi tinh, d6 tudi, kinh nghiém, nghé nghiép, trinh do
hoc van va thu nhap hang thang dén timg nhén td trong mo hinh, dé tir 6 ¢6
co sO xem xét mire d anh hudng cua timg nhan t6 dén y dinh st dung dich
vu thé TCB giita cac nhom khach hang khac nhau.
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5.1.2. Y nghia ciia nghién ciru

Viée xé4c dinh duogc cac nhan td ¢ anh huong dén su chép nhan
va st dung dich vu thé TCB tai TP Pa Nang la vo clng can thiét, no
lam co s& dé TCB Pa Nﬁng 6 thé hoach dinh nhitng chién luge kinh
doanh, ké hoach phat trién dich vu thé theo mirc d6 uu tién phi hop véi
ngudn lyc cua minh, nham c6 thé dap ung t6t nhat nhu cau ciia khach
hang trong tuong lai.

5.1.3. Mt s6 kién nghi v6i Techcombank Pa Ning

% Vé higu qui mong doi

- Can phai nghién ctru phat trién thém nhiéu loai thé méi voi
nhiéu tién ich hap dan dap tmg nhu cau ciia ngudi tiéu ding.

- Tao su két ndi giao dich thé thong nhét giita cac NH trong hé thong.

X Vé né lwc mong doi

- Can tang cuong lap dit hé thong may ATM tai nhimng noi
thuan tién va dam bao an toan, dam bao tinh phu khip TP Pa Ning.

- Can tang cuong thiét 1ap mang ludi may POS bang cac chinh
sach wu ddi nham thu hat sy quan tim cia cac don vi ban hang nhu
mién phi ldp dit, mién phi dao tao, huéng din str dung may POS, ...

- C6 nhitng hudng din cy thé va chi tiét vé cach dang ky ciing
nhu céc thao tac st dung dich vu.

% Vé anh hwéng ciia xi hoi

- Nén c6 nhiing chuong trinh vu dai dic biét voi khach hang
dang str dung thé néu nhu ho giéi thiéu thém nhimng khach hang méi sir
dung dich vu thé cia NH.

- Can phai xay dung quy trinh chi tra luong qua tai khoan gon nhe
nhat, an toan nhat, dam bao nhanh chong va tién lgi nhat cho doanh nghiép.

% Ve cdc diéu kign thudn tign

- Can tang cuong cong tac tiép thi bang nhiing chuong trinh,
chinh sach nang dong va uvu dai trong cong tac phat hanh thé.

- Can thuc hién don gian héa diéu kién, thu tuc, quy trinh mé
thé, thanh toan thé.

- Can da dang hoa cac kénh phan phdi thé
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% Vé cam nhén sw thich thii

- Can phai xay dung chinh sach gia ca linh hoat, nang cao tinh
ning tién ich cua cic san pham thé TCB cho phii hop v6i nhu cau va
dap ung sy mong doi ciia ngudi st dung.

- Céc chuong trinh quang b4, khuyén mai, wu ddi cia TCB
phai c6 suc thu hut va kich thich ngudi ti€u dung.

- Cén thyc hién tbt cong tac cham soc khach hang.

% Vé nhdn thirc vé chi phi chuyén déi

- Can x4y dung cac mirc phi hop 1y va nhidu Iwa chon cho khach hang.

- Dich vu thé TCB phai that su dé sir dung, dé khach hang khong
phai tén nhiéu thoi gian tim hiéu st dung dich vu.

5.2. HAN CHE CUA PE TAI VA HUONG NGHIEN CU'U TIEP THEO

Thir nhat, do han ché vé diéu kién nghién ctru nhu thoi gian, chi
phi,... nén nghién ctru chi tap trung thuc hién trong pham vi thanh ph
Da Ning. Viéc thuc hién khao sat chi trén dja ban nay s& khong phin
anh chinh xéc cho toan b thi trudng ctia Viét Nam. Néu pham vi khao
sat duoc tién hanh mé rong trén toan qubc thi két qua nghién ctru s&
mang tinh khai quat hon.

Thir hai, phuong phap nghién ctru dugc thuc hién trong dé tai
nay 14 phuong phap 1dy mau thudn tién, sé lwong mau nho va phan b
khong ddng déu giira cac nhom. Néu c6 thé 14y sé luong miu 16n hon
va phuong phap ldy miu theo xac suat két hop véi phuong phap 1ay
mau theo ty 18 thi két qua nghién ctru s& phan anh dang hon ciing nhu
¢6 thé chi ra dugc su khac nhau vé hanh vi sir dung thé TCB ddi voi
cac nhom nghién ctru khac nhau.

Cuéi ciing, nghién ctru ny chi tap trung khao sat 6 nhan t6 c6 anh
huong dén su chép nhan va str dung dich vu thé TCB. Két qua phan tich hoi
quy cho thdy do thich hop ctia mé hinh 1a 85,5%, nghia l1a chi c6 85,5%
phuong sai cua bién phu thudc “Y dinh st dung” dugc giai thich boi cac
nhan t6 trong md hinh. Nhu vay, con 14,5% phuong sai ctia bién phu thude
duoc giai thich boi cac nhan t& bén ngoai md hinh, ddy 14 cac thanh phan
chua duoc @& cap trong md hinh nghién ciru dé xuét.



