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MO DAU

1. Tinh cép thiét ciia dé tai

Ngay nay, khi hoi nhap kinh t& khu vuc va quéc té d3 tro thanh mot xu
thé tat yéu cua thoi dai, thuong mai qubc té ngay 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 trd nén cap thiét va quan trong. Mot trong nhiing
phuong tién thanh toan do 1a thé ngan hang. Mic du xuat hién tir dau nhimng
nam 90 cia thé ki trudc va dang c6 nhiing budc phat trién dang ké nhung dén
nay linh vyc thé ngan hang van chua thuc su hoa nhap vao doi séng cua moi
nguoi dan Viét Nam. Viéce st dung phd bién tién mit trong cac giao dich mua
ban & khu vuc dan cu trén dia ban TP Da Nang 12 mot minh ching dé dang
nhan thdy. Ching ta tu hoi c¢6 rat nhiéu san pham médi dugc dua vao thi
truong tiéu dung Viét Nam noi chung ciing nhu trén dja ban TP Pa Nang noi
riéng chi trong mot thoi gian ngan da chiém linh thi trudng va phat trién viing
chac. Thé nhung, san pham thé ngan hang néi chung va thé Techcombank noi
riéng voi nhiéu tinh nang wu viét thi van chua dugc pho bién dbi voi moi tang
16p dan cu. Chinh vi vy, viéc trién khai mot mé hinh nghién clru dé xac dinh
cac nhan td anh hudng dén su chép nhan va st dung dich vu thé Techcombank
clia ngudi dan trén dia ban TP Pa Ning va muc d6 anh hudng clia nhitng nhan
tb nay, tor d6 dua ra ham y cho cong tac quan 1y va thic déy su phat trién dich vu
thé Techcombank trén dia ban TP Da Naclng 1a that sy can thiét.

Xuat phat tir nhan thirc trén, dé tai “Nghién citu cdc nhdn té dnh
hwéng dén sw chdp nhdn va siv dung dich vu thé Techcombank tai thanh
phé Pa Ning” dugc lya chon dé nghién ctru.

2. Muc tiéu nghién ciru
Hé théng hoa nhing van dé li luan lién quan dén phuong tién thanh toan

thé ngan hang va cac nhan t6 anh hudng dén su chép nhan va st dung dich vy thé.



Phan tich, danh gia thuc trang hoat dong kinh doanh dich vu thé
Techcombank va xdy dyng mé hinh nhitng nhan t6 anh hudéng dén sy chap
nhan va st dung dich vu thé Techcombank tai TP Da N?lng.

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

3. Cau héi nghién ctru

Pé tai tap trung giai quyét hai cau hoi dat ra:

- Nhitng nhan td nao anh huong dén su chép nhan va st dung dich vu
thé Techcombank tai TP Pa Nang?

- Murc d¢ tac dong cuia cac nhan td anh huodng dén su chép nhan va st
dung dich vu thé Techcombank tai TP Pa Nang?

4. P6i twong va pham vi nghién ciru

Déi tuwong nghién ciru: Dich vy thé Techcombank tai TP Pa Néng.

Pham vi nghién ciru: Do dic diém kinh té x4 hoi khic nhau ¢ cac ving
mién va diéu kién trién khai nén dé tai chi gii han nghién ctru dich vu thé
Techcombank trén dia ban TP Pa Nang. Thoi gian nghién ctu tir thang
01/2012 dén thang 09/2012.

5. Phwong phap nghién ciru

Pé tai duoc thuc hién nghién ctru dya vao Mo hinh hop nhét vé chép
nhén va st dung cong nghé (Unified Theory of Acceptance and Use of
Technology — UTAUT) xay dung nam 2003 béi Viswanath Venkatesh,
Michael G. Moris, Gordon B.Davis, va Fred D. Davis trén co s& diéu tra
thong qua bang cau hoi doi voi nguoi dan trén dia ban TP Pa Nang. Sau do
g dung cac phuong phap phan tich, tong hop, danh gia cac s6 liéu da duoc

xtr 1y v6i sy hd tro ctia phan mém SPSS 16.0 dé hinh thanh mo hinh cac nhan



t6 anh huong dén su chip nhan va st dung dich vu thé Techcombank tai TP
Pa Nang.
6. Bo cuc dé tai

Ngoai phan md dau va két luan, dé tai duoc két cAu gdm c6 nam chuong:

* Chwong 1: Co s¢ 1y luan vé su chép nhan va st dung dich vu thé
ngan hang

* Chwong 2: Thuc trang dich vy thé Techcombank tai thanh phé ba Naclng.

* Chuong 3: Thiét ké nghién ctru su chip nhan va st dung dich vu thé
Techcombank tai thanh ph6 Da Nang

* Chwong 4: Két qua nghién cuu sy chép nhan va st dung dich vu thé
Techcombank tai thanh ph6 Da Nang

* Chwong 5: Két luan va kién nghi véi Techcombank Pa Ning nham

phat trién dich vu thé tai thanh phé Pa Néng.



TONG QUAN TAI LIEU NGHIEN CUU

Xu thé phat trién chung ciia hé thong thanh toan trong nén kinh té 1a
kénh thanh toan bang tién mat dang thu hep dan, kénh thanh toan khong bang
tién mat dang mo rong va thay thé dan kénh thanh toan truyén théng. Tuy
nhién, tai mdi quéc gia, tuy thudc vao diéu kién cu thé khac nhau, viéc phat
trién hé théng thanh toan khong dung tién mat c6 khac nhau. Ddi voi cac nén
kinh té phat trién trén thé gi6i, “thanh toan khong dung tién mat” 1a mot khai
niém phd bién va gan nhu ddng nghia voi hoat dong thanh toan chung cua nén
kinh té. Tuy nhién, v6i nhiéu nudc dang phat trién khac, trong d6 c6 Viét
Nam thi thuc té lai c6 su khac biét khi ma thanh toan bﬁng tién mat van chiém
ty 18 kha 16n va thanh todn khong dung tién mit tuy ty 1é dang ting dan,
nhung van dang 1a muc tiéu duoc nhic dén hang nim cia chinh phi, ngan
hang trung wong va cic ngan hang thuong mai. Thyc té cho thiy ty 1é thanh
toan bang tién mit trén tong phuong tién thanh toan ¢ nudc ta dang cd xu
huéng giam, tir 32% nam 2007 xudng con 14% nam 2010. Ty 1¢ thanh toan
bang tién mat giam dong nghia v4i ty 1& thanh toan str dung cac phuong tién
thanh toan khong dung tién mat ngay cang phd bién, dién hinh nhat 1a sir dung
cong cu thé ngan hang. Thé ngan hang la phuong tién thanh todn khong dung
tién mat, ra doi tir phuwong thirc mua ban chiu hang hoa ban 1¢ va phat trién
gan lién vé6i sy ing dung cong nghé tin hoc trong linh vuc ngan hang. C6 thé
no6i rang trong khoang nim nim tré lai day, sir dung thanh toan bang thé ngan
hang dang tr¢ thanh “diém nhan” chi yéu trong cong tac trién khai hoat dong
thanh toan khong dung tién mit trong nén kinh té nudc ta. Sy phat trién cia
cong cu thé ngan hang da tao ra mot hiéu ing tich cuc cho cong déng dan cu
trong viéc st dung dich vu ngan hang — tai chinh, tang ty 1€ ngudi dan st
dung dich vu ngin hang — tai chinh chiém khoang trén dudi 25% dan sb tinh

dén gitra nam 2011.



Dé khai thac hiéu qua va thic day hoat dong thanh toan thé ngan hang
ngay mot phat trién thuc sy 1a hoat dong kinh doanh dem lai nguén loi 16n
cho minh, cic NHTM tham gia cung cap dich vu thé cin phan tich va danh
gia duoc nhitng nhéan t6 anh huéng dén y dinh sir dung ciing nhu hanh vi sir
dung thé thanh toan cua khach hang. Thuc té, van dé nghién ctru viéc nguodi
tiéu dung chip nhan va c¢6 y dinh chap nhan cong nghé méi la dé tai duoc
nghién ctru thuong xuyén trong hau hét cac nganh, cac linh vuc. Pa c6 nhiéu
tac gia kinh té nudc ngoai va trong nudc di co nhitng cong trinh nghién ctiu
vé cac nhan td anh huong dén thai do, y dinh va hanh vi st dung cac san
pham coéng nghé méi n6i chung va thé ngan hang néi riéng. Trong pham vi va
bbi canh cta dé tai "Nghién ciru cdc nhan té anh hwdng dén si chdp nhdn va
st dung dich vu thé Techcombank tai thanh phé Pa Nang” tac gia chi néu
tong quan vai nghién ctru lién quan dén linh vuc nghién ctru. Cu thé nhu sau:

% Sir dung mé hinh chdp 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.

Yu-Lung va céac cong su thuc hi¢n viéc nghién ctru vé cac nhan td anh
hudng dén hanh vi ctia ngudi sir dung mang thong tin di dong 3G & Dai Loan.
Nghién ctru dugc thuc hién dya trén nén tang 1y luan vé mé hinh hop nhét vé
chap nhan va sir dung cong nghé UTAUT duoc xdy dung bdi Visawanath
Venkatesh, Michael G. Moris, Gordon B. Davis va Fred D. Davis (2003); va
sit dung phuong phap diéu tra thong qua bang cau hoi dé kiém tra trong
khuon kho ctia nghién ctru nay. Nghién ctru da nhan duoc 292 phiéu tra 10i
hop 18 théng qua bang cau hoi truc tuyén kéo dai trong 3 tuan va 102 phiéu tra
161 hop 1¢ khac duge phan phdi tai chd cia cic cong ty vién thong, tong két
nhan duoc 394 phiéu hop 1& dap tng hoan toan. Cac bién sb nghién ciru duoc
tac gia dé xuat trong dé tai nghién ctru gém co6: Hiéu qua mong doi, nd luc

mong do1, anh hudng cua xa hoi, cac di€u kién thuan ti€n, gidi tinh, do tuoi,



kinh nghiém va su tu nguyén st dung. Két qua nghién ctu cua Yu-Lung va
cac cong su cho théy céc bién: Hiéu qua mong doi, cac diéu kién thuan tién,
anh huong ciia xa hoi anh hudng tich cyc dén hanh vi y dinh va hanh vi sir
dung. Tinh kha thi ctia hé thong van 14 yéu t6 anh hudng chinh dén ngudi sir
dung dich vu 3G. Hanh vi y dinh sir dung dich vu thong tin di dong 3G c6 anh
huong tich cuc dén hanh vi st dung dich vu nay. Ngoai ra, cac bién sb vé
nhan khau hoc nhu: gidi tinh, do tudi, kinh nghi¢ém va sy tu nguyén s dung
cling tac dong dang ké dén hanh vi sir dung dich vu. Bén canh d6, nghién ctru
cling boc 10 mot vai han ché, d6 la: Trong thoi diém thuc hién nghién ctru cho
dé tai, dich vu 3G chi méi xuét hién ¢ Dai Loan, cac tinh nang va tién ich cua
dich vu nay chua dugc cap nhat va phat trién dﬁy du dan dén han ché trong
viéc thu thap dir liéu thong qua su phd cap dé tra 10 cac cdu hoi diéu tra; sd
lwong miu diéu tra nho va phan bd khéng dong déu giita cac nhom.

% Kiém tra mot mé hinh chd}) nhdn cong nghé cua viéc sw dung Internet
& Thdi Lan - Napaporn Kripanont, Ludn dan Tién si, Pai hoc Victoria, 2007.

Nhiéu nha nghién ciru da dua trén co s6 md hinh 1y thuyét vé chép
nhan cong nghé dé xuat cac md hinh chap nhan cong nghé dé du doan va giai
thich hanh vi nguoi tiéu dung véi sy thay d6i cong nghé moi. Hau hét cac
nghién ctru da duoc tién hanh tai MY, vi vay, mot cau hoi dugc dat ra 1a: Li¢u
mo hinh chap nhan céng nghé duoc phat trién, stra d6i va mo rong & My co
thé duoc str dung dé nghién ciru trong cac khu vuc khac nhu Pong Nam A va
dac bi¢t l1a & Thai Lan hay khong? Va Napaporn Kripanont thuoc Pai hoc
Victoria trong luan an Tién si ctia minh da thuc hién kiém tra mo hinh chép
nhan cong nghé cua viéc st dung Internet cua nguoi ti€u dung ¢ Thai Lan.
Tac gid thuc hién cudc khao sat nay trén 927 bang cau hoi trong 20 truong dai
hoc cong lap ¢ Thai Lan. Cudc khao sat mang lai 455 phiéu tra 1oi hop 18 co
thé str dung duoc, véi mot ty 18 dap tng 1a 49%. Phuong phéap phan tich thong
ké va mo hinh phuong trinh céu tric véi AMOS phién ban 6.0 dugc st dung

dé phan tich dit liéu.



Niam yéu t6 quyét dinh da duoc kiém tra bao gdm: Nhan thtic sy hitu
ich, hi€u qua mong doi, nd luc mong do1, anh hudng cua xa hoi, cac diéu kién
thuan tién va cic yéu té trung gian nhu: gidi tinh, do tudi, kinh nghiém. Két
qua tr nghién ctru cho thay, mo hinh cubi cing giai thich duoc 59,8% su phu
hop cua mo6 hinh dir li¢u; hai yéu t6: Nhan thtrc sy hitu ich va hiéu qua mong
doi c6 anh huong manh nhat dén y dinh sir dung Internet ciia nguoi diéu tra;
va yéu to hanh vi st dung chiu anh huéng ciia y dinh st dung. Két qua nghién
ctru gitip xac dinh nhimg yéu td c6 tac dong tich cuc dén hanh vi str dung
Internet & Thai Lan, qua d6 gitp cac nha cung cip dich vu ¢ nhiig dinh
huéng dé cai thién su chap nhan cta nguoi tiéu dung véi dich vu méi nay.

Trong bdi canh hoat dong thuong mai dién tor & Viét Nam cling c6 vai
tac gia thue hién nghién ctru hanh vi chdp nhan cong nghé thuong mai dién tur
trong mot s6 linh vuc nhu thé thanh toan, dich vu Ebanking va hoat dong
thuong mai dién tr noi chung. Trong d6, vai nghién ctru lién quan dén dé tai
duogc tac gia tiép can nhu sau:

% Nghién ciru mirc @6 chdp nhédn sir dung thé thanh todn xdng dau —
Flexicard ctia nguoi tiéu dimg tai Pa Nang: Ap dung mé hinh thong nhdt viéc
chdp nhdn va sir dung cong nghé (UTAUT) — Tran Thi Minh Anh — Béo cdo
Hoi nghi sinh vién nghién ciru khoa hoc lan thir 7 Pai hoc Da chng -2010.

Muc dich ciia dé tai 1a xac dinh nhitng nhan t6 tic dong dén sy chap
nhan st dung thé nhu mot phuong tién thanh toan xang dau. Qua d6 xay dung
mod hinh nghién ctru sy chap nhén thé Flexicard ctia ngudi tiéu dung Pa Nang
dua trén mo hinh thong nhat sy chap nhan va st dung cong nghé (UTAUT).

Ngoai cac thanh phan dugc Venkatesh dé cap trong mo hinh UTAUT
(2003), dé tai dé xuat thém hai thanh phan “lo ling” va “thai d9”, ca hai thanh
phan nay déu chiu tac dong boi cac yéu tb gidi tinh, tudi tac, kinh nghiém va
déu anh huong truc tiép dén du dinh hanh vi cia nguoi tiéu dung. Trong do,

“lo lang” dugc hiéu 1a “murc do ma mot ca nhan cam thay khong an tam khi



quyét dinh chdp nhan hodc swr dung cong nghé” con “thai d§” lai dugc hiéu 1a
“murc do mot ca nhan khao khat dwoc sw dung cong nghé”. Phuong phap
nghién ctru dugc tac gia thuc hién 13 phuong phap phong vén truc tiép voi
kich thuéc mau nghién ctru 12 350 nguoi tiéu dung xing dau & Pa Nang. Dir
liéu sau khi thu thip duoc 1am sach va tién hanh phan tich v6i phan mém
SPSS 17.0.

Két qua nghién ctru cho théy, “thai d0” co6 tac dong manh nhét dén du
dinh hanh vi. Tét ca cac thanh phan déu tac dong thuan chiéu véi thanh phan
du dinh, riéng “lo léng” cO tac dong nguoc lai. Két quéa nghién ctru khéng
dinh tinh gié tri cia m6 hinh UTAUT, phat trién mé hinh c6 thé Gmg dung dé
nghién clru su chép nhan thé thanh toan cta nguoi tiéu dung tai Viét Nam.
Qua nhan biét va danh gia dugc murc do chép nhan thé thanh toan cua nguoi
tiéu dung nham dua ra giai phap ddi v6i nhitng doanh nghiép da va dang ap
dung hinh thtic thanh toan qua thé ddi v6i khach hang ctia minh, dong thoi
kich thich cac doanh nghi€p khac chay dua theo dich vu thé thanh toéan, thuc
day nén kinh té Viét Nam hoi nhap véi nén kinh té qudc té.

Han ché cta dé tai 13: mé hinh nghién ctru chi méi dung lai & mirc d6 du
dinh hanh vi, chwa phat trién nghién ctru dén hanh vi str dung; pham vi nghién ctru
chi tap trung & Pa Nang, mau duoc lya chon nhd, chua co tinh khai quat cao.

% M6 hinh nghién ciu chdp nhdn E-banking tai Viét Nam — Ths. Lé
Vin Huy va Truwong Thi Van Anh — Bai hoc Kinh té Pa Nang — 2008.

Muc tiéu ctia nghién ciru cua dé tai 14 tic gia tim ra moi quan hé gitra cac
thanh phén rii ro cam nhan, sy tu nguyén, ich 1ogi cdm nhan, sy tu chu co diéu
kién, su dé st dung cdm nhan, sy thuan tién tac dong dén thai do va y dinh thuc
hién st dung dich vu E-banking, tir 6 dua ra ham y cho cong tdc quan 1y va
trién khai E-banking tai Viét Nam. Phuong phép nghién ctru duge thyc hién 1a
phuong phap phong van truc tiép véi kich thude mau 1a 1100 dbi tuong, duoc
thuc hién ¢ 4 thanh phd 16n 1a Ha Noi, Pa Nang, Hué va TP HCM.



Két qua cia nghién ctru nay cho thdy: Nhan manh vai trd ciia cic nhan
t& nhu sy thun tién, 1gi ich cam nhén, sy d& st dung cam nhan nham hinh
thanh nén thai d¢ va du dinh sir dung E-banking ctia cac c4 nhan, déng thoi,
rii ro cam nhan 1a mdt trong nhiing yéu to can tr& qua trinh sir dung cong
nghé va déy ciing 1 van dé dit ra can phai giai quyét cho cac nha hoach dinh
chinh sach ciia qudc gia va cac ngan hang.

Nhu vy, trén quan diém hanh vi sit dung cong nghé cua ca nhan, hé
théng E-banking s& thanh cong hon néu tap trung ting cudng sy thuin tién ma
E-banking dem lai cho khach hang, c6 bién phap gia ting su tu chii vé& cong
nghé ciia c4 nhan va giam thiéu rai ro cam nhan tir phia khach hang.

< M6 hinh nghién civu nhitng nhan t6 anh hieong dén y dinh va quyét
dinh sir dung thé ATM tai Viét Nam — PGS. TS. Lé Thé Gi6i va Ths. Lé Vin
Huy — 2005.

Dé tai duoc nhom tac gia hudng dén giai quyét van dé 1a: Lam nhu thé
nao dé biét duoc dau 1a nhitng nhan t6 anh huéng dén quyét dinh str dung?
Chinh pha va ngan hang phat hanh thé can lam gi dé kich thich nhu cau s
dung thé ATM cuia nguoi dan?. Trén co so phan tich cac mé hinh nhan t6 tac
dong dén quyét dinh str dung thé ATM cua cac nudc trén thé giodi, két hop véi
viéc xem xét diéu kién thuc té Viét Nam dé hinh thanh mo hinh céc nhan té
tac dong dén quyét dinh str dung thé ATM tai Viét Nam. Nhimg nhén t6 nay
duoc xem xét dya trén nhiing yéu t6 vi mé cla quéc gia, nhiing dac diém cua
don vi phat hanh thé va nhiing nguoi sir dung thé, gom: Yéu t6 kinh té, yéu to
luat phap, ha ting cong nghé, nhan thirc vai tro cia thé ATM, thoi quen sir
dung phuong thtic thanh toan khong dung tién mat, do tudi clia nguoi tham
gia, kha nang sin sang cta hé thong ATM va dich vu cép thé ciia ngan hang,
chinh sach marketing cua don vi cép thé, tién ich cua thé.

Nghién ctru dinh luong dugc thyc hién trén 500 dbi tuong trén dia ban

TP Pa Néng c6 d6 tudi tir 18 dén 60, dit liéu dugc thu thap bang phuong phap
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phong van truc tiép. Két qua nghién ctru dinh lugng xay dung dugc mod hinh
t6i uu gdm 7 nhan t4, 2 nhan té khong ton tai trong mo hinh 1a yéu té kinh té
va thoi quen str dung tién mit va mo hinh nay giai thich dugc 76,4% su phu
hop dir li¢u nghién cuu.

Dua trén két qua nghién ctu, tic gia dé xuat mot sd giai phap nham
phat trién thi truong thé ATM tai Viét Nam nhu sau: Hoan thién hé théng luat
phap, cac chinh sach vé to chuc, quan 1y, diéu hanh hé thdng thanh toan; Phat
trién cac lién minh thé va hé thong BankNet; Tang kha ning sin sang, ting
cudng tién ich cia may va thé ATM; Téap trung dau tu phat trién co so ha ting
va cong nghé thong tin; Hoan thién chic ning marketing, hé théng kénh
marketing cia NH — thu hat, mé rong loai khach hang dung thé. Pay that sy la
nhiing giai phap can thiét trén phuong dién chinh phi, cac ngan hang phat hanh
thé va ngudi str dung voi mong mudn phat trién thi truong theé ATM tai Viét
Nam, tao dong luc phat trién kinh t& dat nudc, hoi nhap nén kinh té thé gidi.

Qua cac dé tai, bai viét trén ta théy, viéc xay dung mo hinh nghién ctru
cic nhan t anh huong dén thai do, y dinh va hanh vi st dung céac san phém
cong nghé moi nodi chung va thé NH néi riéng & cac qudc gia khac nhau 1a
khéac nhau. Két qua khéac nhau nay cé thé do thoi diém thuc hién nghién ctu,
bdi canh, thue trang hoat dong lién quan dén dich vu thé ngan hang khac
nhau. Tuy nhién day that sy 1a nhiing tai li¢u tham khéo quan trong trong qua
trinh thyc hién luan van cua tac gia. Va khi thuc hién dé tai nay, to1 mong doi
mot két qua phu hop véi bdi canh dich vu thé Techcombank tai thoi diém hién
tai va tir 46 dé xudt nhitng giai phap chién lugc véi NH dé thac day su phat

trién ctia 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, phan loai thé ngan hang

a/ Khdi niém

Thé NH 1a phuong tién thanh toan khong dung tién mit tmg dung coéng
ngh¢ dién tu, tin hoc ki thuat cao, do NH phat hanh theo yéu cau va kha nang
chi tra cua khach hang.

Thé gitup cho ngudi sir dung c6 thé rat tién mat hodc thanh toan céc
khoan mua hang h6éa mot cach nhanh chong, thuan tién, chinh xac va an toan.
Do dic diém dung dé thanh toan nén thé NH con dugc goi 1a thé thanh toan.

b/ Phdn logi

C6 rat nhiéu tiéu chi khac nhau dé phan loai thé NH, sau day 1a mot vai
tiéu chi tiéu bicu nhat:

w Theo cong nghé san xuat

- Thé khdc chit néi: Puoc 1am dua trén ky thuat khéc chit ndi. Trén bé
mit thé khic ndi cac thong tin can thiét. Hién nay nd khong duoc str dung nira
vi k¥ thuat qua thd so va dé bi 1am gia.

- Thé bing tir: Thé dugc san xuat dya trén ki thuat tir tinh voi mot
bang tir chtra hai ranh thong tin & mit sau cua thé. Thé nay duoc str dung phd
bién trong hon 20 nim nay nhung di boc 16 mot sé khuyét diém:

+ Kha ndng bdo mat khong cao do thong tin trong thé khong ty ma hoa
duogc, ngudi ta ¢ thé doc duoc dé dang véi cac thiét bi doc thé gan vdi may
vi tinh.

+ Thé tir chi mang thong tin ¢d dinh, khu virc thong tin hep, khong ap

dung cac k¥ thuat dam bao an toan.
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- Thé théong minh: Day 13 thé hé moi nhat ciia thé thanh toan, thé thong
minh dua trén k¥ thuat xtr Iy tin hoc nho vao mot thé chip dién tir co cAu trac
gidng nhu mot may tinh hoan hao. Thé thong minh c¢6 nhiéu nhom véi dung
luong nhé khac nhau. Pay 1a mdt tién bo khoa hoc vuot bac cla nganh NH.

. Theo tinh chit thanh toan ciia thé

- Thé tin dung: 13 loai thé do NHPH, cho phép chu thé thanh toan tién
hang hoa dich vu va rat tién mat trong pham vi han mtrc tin dung dugc NHPH
chép thuan theo hop dong.

M3di thé déu c6 mdt han mirc tin dung riéng theo su thoa thuan giita chu
thé va NHPH thé. Khi chu thé sir dung thé ma chwa dén ngay thanh toan no thi
c¢6 nghia 1a ho dang sir dung tién cia NH, ttrc 1a NH dang cap tin dung cho chi
thé. Chinh vi thé, thé tin dung vtra dugc xem nhu 1a mdt phuong tién chi tra, vira
d6ng thoi 1a mot hinh thire tin dung tiéu dung hién dai. Pay 14 loai thé ngay cang
phat trién phd bién, khang dinh tinh tién loi va hitu dung cta chiing.

- Thé ghi ng: La loai thé dugc dung dé thanh toan tién hang ho4, dich
vu hay rat tién mit trong pham vi s6 du trén tai khoan tién goi cua chu thé tai
NHPH. Pay 1 loai thé c6 quan hé tryc tiép va gan lién voi tai khoan tién goi
hoic tai khoan vang lai ctia khach hang. Loai thé nay khi thanh toan tién hang
hoa dich vu, gia tri nhiing giao dich s& dugc khau trir ngay 1ap tirc vao tai
khoan ctia chii thé d6 théng qua nhitng thiét bi dién tir dat tai don vi chap
nhan thé.

wTheo pham vi lanh thé

- Thé ngi dia: 13 thé duoc gidi han sir dung trong pham vi mot qudc
gia, dong tién giao dich 1a dong ban té ciia nudc do.

- Thé quéc té: 13 loai thé khong chi dung tai qudc gia né dugc phat
hanh ma con duoc dung trén pham vi qubc té, sir dung cac loai ngoai té manh
dé thanh toan. Mudn phét hanh loai thé nay thi NHPH phai 1a thanh vién cua
T6 chirc phat hanh thé quéc té.
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1.1.2. Quy trinh thanh toan thé ngan hang

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

Thong thuong mot giao dich thanh toan thé c6 4 bén tham gia: Ngan
hang phat hanh, Chu thé, Ngan hang thanh toan, Co s& chap nhan thé. Ngoai
ra, con khong thé thiéu duoc su tham gia cua cac T chirc thé qubc té dudi
cac hinh thuc Hiép hé1 (Visa & MasterCard) hay cong ty doc 1ap (Amex,
JCB, Diner Club...)

- Ngdn hang phdt hanh: 1La NH quan 1i tai khoan, quan li thong tin,
cap thé cho chu thé. NHPH chip nhén thanh toan tién va phi thanh toan cho
NHTT. NHPH 14 thanh vién chinh thitc clia to chie thé, 1a NH duge sy cho
phép cua t6 chirc thé hodc cong ty thé trao quyén phat hanh cho nhiing thé
mang thuong hiéu cua to chirc va cong ty minh. Tai Viét Nam, NHPH con
phai duoc sy chap nhan cia NHNN méi duoc phép thuc hién nghiép vu phat
hanh thé.

- Chii thé: La ngudi co tén ghi trén thé do NHPH cip thé va duogc
quyén st dung thé dé chi tra, thanh toan tién hanh hoa, dich vu hodc rat tién
mit theo nhing diéu khoan, diéu kién do NHPH quy dinh.

- Ngdn hang thanh toan: NHTT la nhitng NH lam chirc ndng trung gian
thanh toan giita chi thé va NHPH. La NH truc tiép giao dich véi chu thé, véi
CSCNT trong viéc thanh toan tién va phi khi chu thé sir dung thé. NH chap nhan
cac giao dich thé nhu mot phuong tién thanh toan thong qua viée ky két hop
d6ng chip nhan thé voi cac diém cung tng hang héa,dich vu trén dia ban. Dbi
v6i NHPH, NHTT c¢6 quyén yéu cau dugc thanh toan day d va kip thoi doi véi
cac giao dich thé dugc thuc hién theo diing hop dong st dung thé. Khi tham gia
thanh toan thé, NHTT thu dugc cac khodn phi chiét khau dai Ii.

- Co' s¢ chép nhén thé: 13 don vi truc tiép cung cip hang hoa va dich
vu hodc Ung tién mat cho chu thé nhu: ctra hang, siéu thi, khach san, nha
hang, dai li ban vé may bay..., c6 ky két hop dong véi NHTT vé viéc chap
thanh toan thé. Viéc chap nhan thanh toan bang thé NH s& gitip cac don vi ndy
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thu hut mot lugng 16n khach hang, nang cao sé giao dich thuc hién gép phan
lam tdng hi€u qua kinh doanh.

- Té chirc thé quéc té: 1a t6 chirc dung ra lién két voi cac thanh vién,
dit ra cac quy dinh bat budc cc thanh vién phai 4p dung va tuan theo théng
nhét thanh mot hé théng toan cau. Bat c NH nao hién nay dang hoat dong
trong linh vyuc thé thanh toan qudc té déu phai gia nhap vao mot td chirc thé
quéc té.

b/ Quy trinh thanh todn thé ngdn hang

Quy trinh thanh todn thé NH dugc khai quat nhu sau:

()
NHPH thé¢ [ 5| NHTT the¢

)

(1a)(1b) (8) SN

v v \ 4

Chi the ) CSCN the
- 2) ~

I« »

Hinh 1.1. Quy trinh thanh toan bing thé ngin hang

(1a) Cac don vi, c4 nhan (chu thé) theo nhu cau giao dich thanh toan, lién
hé v&i NHPH thé hoidc ky qui hodc xin vay dé dugc st dung thé thanh toan.

(1b) NHPH thé phat hanh va cung cip thé cho khach hang theo ting loai
phu hop véi ddi tuong va diéu kién da quy dinh sau khi da xir 1i k§ thuat, ky
hi¢éu mat ma va thong bao béng hé théng thong tin chuyén biét cho cac NH
dai 1y va cac CSCN thé.

(2) Chu thé lién hé va mua hang hoa dich vu cua cac don vi dong ¥ tiép
nhan thanh toan bang thé. Pong thoi giao thé dé nguoi tiép nhan ky hidu mat

mi, doc thé va lap ching tir thanh todn bang may chuyén dung.
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- Néu 1a thé gid mao hodc bi thong bao cam luu hanh hodc bi thong bao
mat thi ngudi tiép nhan khong tiép nhan thanh toan va trinh bao co quan cong
an dé xur 1y.

- Néu sau khi kiém tra, ddm bdo an toan chinh xac thi cho lap bién lai
thanh toan phu hop véi tri gia hang hoa dich vu dé trir vao gia tri cta thé roi
trao lai cho chu thé.

(3) Chu thé ciing c6 thé dé nghi NHTT cho rat tién mit hodc ty minh
rit tién bang may rut tién tu dong ATM.

(4) Trong pham vi 10 ngay lam viéc CSCNT can ndp bién lai vao
NHTT dé doi tién kém theo cac hoa don chimg tir hang hoa lién quan.

(5) Trong pham vi 1 ngay lam viéc ké tir khi nhan duoc bién lai va
chtmg tir hda don ctia CSCNT ndp vao, NHTT tién hanh tra tién cho CSCNT
theo sb tién di phan anh & bién lai bang cach ghi C6 vao tai khoan cua
CSCNT hoic cho linh tién mat. Néu bién lai dugc loc tir nhimng thé da duoc
NHPH yéu cau dinh chi thanh toan thi CSCNT phai chiu thiét hai.

(6) NHTT thé 1ap bang ké va chuyén bién lai d4 thanh toan cho NHPH the.

(7) NHPH thé hoan lai s6 tién ma NHTT thanh toan trén co s bién lai
hop I¢.

(8) Khi chu thé khong con sir dung hoic da sir dung hét s tién cua thé
thi 2 bén NHPH va chu thé s& hoan tat quy trinh sir dung thé (tra lai tién ky
quy con thira, tra ng NH, b6 sung han mtrc moi ...)

1.1.3. Dich vu thé ngan hang

a/ Khai niém

Dich vu thé NH dugce xem 13 dich vu NH cho phép chu thé c6 thé thuc
hién cac giao dich thanh toan, chuyén tién, rat tién, in sao ké,... tai bat ky mdt
may rat tién ty dong ndo d6 cia NH ma khong can phai dén giao dich voi

nhan vién NH.
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Dich vu thé NH 1a mot dich vu NH hién dai, dugc két ndi véi mot hé
théng dir liéu va cac thiét bi lién quan, duoc kich hoat bai cha thé cho phép
rat tién, st dung cac dich vu NHPH th¢ va cac NH khac.

Trong mdt sb trudng hop giita cac NH cé su hop tac véi nhau, theo d6
mot thé ATM ctia NH nay co thé dugce dung véi méy rat tién cia NH khac
trong khi van c6 thé ghi no vao dang tai khoan.

Céac khai niém trén déu dinh nghia dich vy thé NH thong qua céac dich
vu cung cap. Cac khai niém nay c6 thé dang ¢ ting thoi diém nhung khong
thé khai quat hét dugc ca qué trinh lich str phat trién cling nhu twong lai phat
trién cua thé NH. Mot dinh nghia téng quat nhét vé& dich vu thé NH ¢6 thé
dugc dién dat nhu sau: Dich vu thé ngdn hang bao gom tit ca cdc dang ciia
giao dich giita ngdn hang va khach hang (cd nhan hodc t6 chirc) dya trén qua
trinh xit Iy va chuyén giao dir liéu s6 héa nham cung cdp cdc san pham dich
vu ngan hang.

b/ Pic diém

Ngoai cac dic diém chung co ban cua cac dich vu NH nhu tinh v6 hinh,
tinh khong dong nhat, tinh khong thé tach roi, tinh khong luu giita dugc, thi
dich vu thé con c6 mot sb dic diém riéng, do la:

- Dich vu thé duoc phat trién dya trén nén tang cong nghé hién dai: néu
khong c6 cong nghé mai, tién tién thi khong thé co cac dich vu NH hién dai
noi chung va dich vu thé noi riéng nhu ngay nay.

- Dich vu thé NH 1a mdt san pham dich vu tron géi, vi thé doi hoi cac
NH phai thuong xuyén bd sung va nang cao chat lugng dich vu.

- Nhitng rui ro ddi véi cac dich vu NH hién dai cling nhu dich vu thé 1a
khong nho bdi ngoai cac rui ro nhu cac dich vu NH khac, chiing con ¢6 nhiing
rti ro do nhan t6 k¥ thuat cong nghé, doi hoi cac NHTM phai phat trién cac

mg dung tién tién, ting cudng kha ning quan 1y qua viéc cap nhat, cung cip
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thong tin truc tuyén; quan 1y thong tin khach hang, quan 1y han miec,... mot
cach hitu hiéu dé c6 duoc nhirng dich vu NH hién dai va an toan.

¢/ Cac dich vu thé ngin hang

Hién nay, hau hét cac NH déu cung cip cho khach hang sir dung thé
cac dich vu chu yéu sau day:

- Rut tién mat: Thay vi phai mang theo tién mit nhiéu khi bat tién, thi
nay khach hang chi can mang theo mot cai thé goi 1a thé ATM. Khach hang
co thé rat tién mat tai bat ky diém dat may ATM nao cia NHPH thé ma
khong can dén tan NH do.

Hién nay, mot s6 NH di lién két v6i nhau cho phép khach hang c6 thé
rat tién mat tai cac diém dat may ATM cua cdc NH khéc nhau. Va tuy vao cac
NH, cac hang thé khac nhau ma khach hang c6 thé rat mot khoan tién mat toi
da hodc t6i thiéu trong mét 1an, s 1an rat trong mot ngdy ciing khac nhau.

Cac may rat tién tu dong ATM nay dugce dat & nhiéu diém giao dich
nhu buu dién, siéu thi, ngan hang, sin bay, nha hang... nham dap tng tt nhat
nhu cau ctia cac khach hang.

- Chuyén khoan: Dich vu nay giup khach hang chuyén tién gitta cac tai
khoan ciia chui thé ciing nhu chuyén tién vao tai khoan ciia ngudi khac trong
cung hé théng mot NH va kiém soat dugce hoat dong giao dich cua cac tai
khoan nay. Pé thuc hién khach hang chi can dang nhap vao hé théng may
ATM, sau d6 chon muc chuyén khoan hién trén man hinh va xac nhan cac
thong tin can thiét cta cha thé can chuyén khoan, sb tién can chuyén, hé
théng may ATM sé& x4c nhdn va thong bao chi tiét thong tin cho khach hang.
Dich vu mo1 nay lam cho hé théng may ATM khong chi thyuc hién chirc nang
rt tién mat thuan tiy ma con dam dwong vai tro ciia mot “NH khong ngudi”.

- Thanh toan: Pay 1a mgt dich vu gia tang ma cac NH lién két vai cac

nha cung cap hang héa dich vu. Khach hang c6 thé st dung thé ATM dé
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thanh toan cac hoa don tién dién, dién thoai, tién internet, phi bao hiém,... va
s dung thé dé thanh toan tai cac cira hang, si€u thi va diém chép nhan thanh
toan thé trén toan quc ma khong can dung tién mat.

- Tra lvong qua tai khoan: Pay la mdt dich vu tron goi cua cac NH,
dich vu nay két hop dich vu chuyén khoan tir dong va dich vu thé giao dich tur
dong. Pay 1a mot dich vu ma NH dya trén bang luong phai trd cho can bd
nhan vién do doanh nghiép cung cap va theo tiy nhiém ctia doanh nghiép, NH
s& trich tai khoan cta doanh nghiép dé chuyén tién tra cho can bo nhén vién
ciia doanh nghiép d6 thay vi hang thang cic doanh nghiép phai tra tién mat
cho cac nhan vién. Tra luong bang cach nay giup cic doanh nghiép tiét kiém
dugc nhiéu thu tuc phién ha, nhan vién cta doanh nghiép phai cho toi ngay
mai linh luong. ..

Ngoai nhimg dich vu trén thi NH con cung cép cac dich vu khac cho
chu thé nhu: truy van thong tin tai khoan, kiém tra s6 du, in sao ké giao
dich,...

1.1.4. Logi ich va rui ro cua dich vu thé ngian hang

a/ Lgi ich

* Poi voi ngudi sir dung thé

- Nhanh chéng va tién loi: Véi kich thudc gon nhe cua chiée the NH,
chu thé c6 thé dé dang mang theo ngudi va str dung thé dé tién hanh cac giao
dich thanh toan hodc rt tién mit bat ¢t lac nao mot cach nhanh chong thong
qua mOt mang ludi rong rai cac CSCNT, h¢ théng ATM trong va ngoai nudc
ma khong can phai truc tiép dén NH. Bén canh do, st dung thé NH, chu s&
hitu thé con c6 thé duoc phép “chi tiéu trudc, tra tién sau” hodc hodn viéc
thanh toan tién hang hoéa, dich vu trong mot thoi gian ngén, va thiét lap mdt
ké hoach chi tra thuén loi theo su thoéa thuan vgi NHPH. Sy tién loi nay con

dugc thé hién & chd nguoi sir dung thé NH dugce huong mot khoan tin dung
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ma khong can lam thu tyc phién ha va bang cach ay di tranh dugc nan quan
lidu trong viéc cap cac khoan tin dung ca nhan.

- An toan: St dung thé NH trong thanh toan s& an toan hon nhiéu so véi
cac phuong tién thanh toan khac. Chii the 1a ngudi duy nhat nam giit ma s6 nén
chéng viéc lam gid va ngan chdn nguoi khac str dung thé. Bén canh do, do thé
duoc san xudt trén cong ngh¢ cao, ki thuat tinh vi hién dai nén rat kho lam gia va
khi thé bi mit nguodi khong phai chu thé kho co thé st dung duge. Khi mat thé
hay 16 s6 PIN, chu thé chi can thong bio cho NHPH phong tda tai khoan.

- Mang dén sy van minh: Thanh toan bang thé tao nén vé van minh lich
su, sang trong cho khach hang khi thanh toan. Viéc stt dung thé¢ NH duong
nhu tré thanh mot thar mét, mot phong cach sdng trong thoi dai ngay nay ¢
hau hét cac qudc gia trén thé gidi.

* Po6i véi ngan hang

Thuc hién tbt nghi¢p vu phat hanh, thanh toan thé NH tao diéu kién tap
hop duoc phan 16n cac ngudn von tién té vao trong tay NH, tao ngudn vén tin
dung, st dung hiéu qua ngudn von trong thanh toan. Péi véi NH (ca NHPH
1an NHTT), viéc tmg dung hoat dong thanh toan thé mang lai nhiing loi ich to
l6m: tao doanh thu va tang lgi nhuan cho cac NH; tang kha nang khai thac va
sir dung von; da dang hoa dich vu ban 1é ciia cac NH; hién dai hoa cong nghé
NH; tao ra su thay doi trong linh vuc kinh doanh ctia NH va tao co sé tang uy
tin cua NH.

* Poi véi nén Kinh té xa hi

- La mot phwong tién thanh toan wu viét: Viéc thanh todn bﬁng thé NH
tao diéu kién thanh toan tién hang hoéa dich vu mot cach an toan, chinh xéc,
tin cdy va tiét kiém nhiéu thoi gian, qua d6 tao 1ap dugc long tin ciia ngudi
dan vao hoat dong cua hé thong NH. Pic biét thanh toan bang thé gop phan

giam nhu cau tién mdt, gidm ti trong cua khoi luong tién mat trong luu thong;
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qua d6 giup giam chi phi cua viéc in 4n, bao quan, van chuyén dong goi, kiém
dém, cat trix, tiéu huay tién,... thim chi chéng viéc st dung tién gia trong nén
kinh té. St dung thé NH con giai quyét tinh trang bat tién néu dung tién mat
nhu: mit vé sinh, khong an toan, nham 13n, sai sot,...

- Téing cwong luu thong tién té trong nén kinh té: Thé NH ra doi giup
tang cudng hoat dong luu thong tién té trong nén kinh té, ddy nhanh vong
quay cta dong tién, tao diéu kién quan trong cho viéc kiém soat khéi luong
giao dich, thanh todn cua dan cu va cua ca nén kinh té, tao tién dé cho viéc
tinh toan luong tién cung mg va diéu hanh thyc thi chinh sach tién t& quoc
gia co6 hi¢u qua.

- Thyc hién chinh sach quan li vi mé cua Nha nuoc: Trong thanh toan thé
NH, moi giao dich déu duoc biéu hién thong qua hé théng tai khoan nam dudi su
kiém soat cia hé théng NH. Nho d6, cac NH dé dang kiém soat dugc moi giao
dich ctia khach hang, tao nén tang cho cong tac quan li ciia Nha nudc.

- Gép phan gitt gin an ninh trdt tw xa héi: Ung dung thé NH gép phan
han ché cac giao dich thanh to4n bang tién mit, giam thiéu nhu cau cit gitt
tién mat, tr d6 lam gidm bat cac tieu cuc va t¢ nan xa hoi phat sinh do sur
dung tién mat (nhu tham 6, moc ngodc, rira tién, budn lau,...).

b/ Riii ro

Hién nay thuong xay ra mot s6 rui ro co ban lién quan dén viéc sir dung
dich vu thé NH nhu sau:

* Poi voi NHPH: Rili ro ma cac NHPH phét hanh phai d6i dién khi
phat hanh thé déu xuét phét tir cac hanh vi gian ddi cia chu the.

- Thanh todn vuot han muc thanh toan cho phép: Chu thé su dung thé &
cac diém chap nhan thanh toan thé khac nhau voi muc thanh toan thap hon
han mirc thanh toan nhung lai cé tong murc thanh toan cao hon han murc thanh
toan cho phép. Rui ro nay chi bi phat hién khi NHPH nhan duoc va kiém tra
céc hoa don do cac dai li thanh toan gui dén. Nhung lic phat hién thi kha
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nang thanh toan qua han muc cua thé da & mirc cao va NHPH chi biét khi sy
vigc da xay ra ma khong thé kiém soat duoc. Nhu vay, NHPH phai chiu céac
rti ro néu chu thé mat kha ning thanh toan.

- Loi dung tinh chat ciia thé tin dung quoc té d@é liva gat NHPH: Do tinh
chit cta thé c6 thé st dung rong rai tai nhiéu nuée khac nhau mién 13 noi d6
c6 dai li thanh toan thé tin dung qudc té, cong véi giao dich bang thé khong
doi hoi chu thé phai xuat trinh gidy to tiy than ma chi can kiém tra chir ki coa
ngudi st dung thé voi chit ki mau trén thé nén chu thé c6 thé thong dong vai
nguoi khac, giao thé ctia minh cho ngudi d6 sit dung & cac co sé tiép nhan thé
trén cac quoc gia khong phai noi chii thé cu ngu.

- Chui thé bdo mdt thé nhung van thuc hién giao dich: Chu thé ¢6 tinh
lay tién cia NH bang cach gia v khai bao thé bi that lac cho NHPH nhung
trong thoi gian d6 lai 1dy dé sir dung trong khi thé chua kip dwa vao danh sach
thé den.

* Poi véi Ngan hang thanh toan: Trong cac bén tham gia thanh toan
thi NHTT 14 noi it gdp rui ro nhét, vi ho chi dong vai trd 13 ngudi trung gian
thanh toan gitta CSCNT va NHPH. Nhung c¢6 mdt sb truong hop rui ro gip
phai khi:

- NHTT khéng cung cdp kip thoi danh sach den cho cdc CSCNT ma
trong thot gian d6 CSCNT lai thanh toan cho thé c6 trong danh sach nay. Luc
d6, NHTT phai chiu rti ro khi NHPH tir chdi thanh toan.

- NHTT thanh todn tién trong truong hop nhdn vién CSCNT ¢é hanh vi
gian déi nhung khéng phat hién dwoc. Cu thé 1a sira doi thong tin trén cac hoa
don thé hodc cd tinh in nhiéu héa don tir mot giao dich thanh toan thé nhung
chi giao mét bd cho chu thé ki dé hoan thanh giao dich, sau do nhan vién
CSCNT gid mao chir ki cua chu thé nop cho NHTT.

* Po6i v6i Co s chap nhin thé: Rui ro gip phai 1a rai ro vé viée bi

NHPH tir chbi thanh toan toan bo sd tién hang hoa dich vu da cung tmg. Cac
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rui ro nay hoan toan co thé khac phuc duoc néu CSCNT kiém tra ki va khong
cht quan khi chép nhan thé. Céc rui ro ¢ thé la:

- Thé da hét thoi han hiéu luc ma CSCNT khong phat hién ra

- Stka chira so tién trén héa don do ghi nham hodc ¢6 y ma CSCNT
quén rang chu thé ciling gitt mot hoa don nguyén ven, NHPH c6 thé can ct
vao nhiing sai pham nay dé tir chdi thanh toan so tién trén hoa don.

* Poi véi chit thé: Trong qua trinh st dung do vé tinh chii thé c6 thé dé
I6 s6 PIN va dong thoi bi mat thé hodc bi danh cip ma chua kip bao cho
NHPH, do mét sy tring hop ndao d6 ngudi ldy duoc thé biét duge sé PIN va
ho c6 thé dung thé dé rut tién tir cic may ATM. Do rat tién mat qua may
ATM chi hoan toan dua trén s6 PIN nén khong thé kiém tra duoc ngudi rat
tién c6 phai 1a chu thé hay khong.

Trong thoi gian gan day, NH va chu thé con phai dbi dau véi nguy co
ngay cang ting cla nan thé gid dugc lam rat tinh vi. Ngoai ra, mot rai ro dan
dén ton that rat 1on va kho kiém soat duoc ddi voi cac chi thé tham gia mot
khi phat sinh 1a rui ro ki thuat. Pay 1a rti ro phat sinh khi hé thong quan li thé
co su ¢d lién quan dén xur 1i dir liéu hodc két ndi, bao mat hé théng co s¢ dur
li€u va an ninh,...

Nhw viy, cic rui ro trong thanh toan bang thé c6 thé xuat hién & moi
lac moi noi. Bé han ché nan thé gia can c6 sy phdi hop dong bo gitta NHPH,
NHTT, CSCNT va Chu thé véi co quan an ninh; déng tho1 cac NHPH phai
gido duc chu thé y thirc gilr gin thong tin bi mat cia minh.

1.2. TONG QUAN CAC MO HINH NGHIEN CUU SU CHAP NHAN
CONG NGHE
Trong pham vi nghién ctru cia dé tai, tac gia chi gii thiéu va khai quat

nhiing co s¢ 1y thuyét cua cdc mo hinh c6 lién quan dén dé tai nghién ctru.
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1.2.1. Thuyét hanh dong hop ly

Thuyét hanh dong hop 1y TRA (Theory of Reasoned Action) dugc
Ajzen va Fishbein xay dung tir ndm 1967 va dugc hi¢u chinh mé rong theo
thoi gian. M6 hinh TRA (4jzen va Fishbein, 1975) cho thiy xu hudng tiéu
dung 1 yéu t6 du doan tot nhat vé hanh vi tiéu dung. Pé quan tdm hon vé cac
yéu to gop phan dén xu hudng mua thi xem xét hai yéu t6 13 thai d6 va chuan

chu quan cua khach hang.

Niém tin doi1 vé1 nhirng
thudc tinh san pham

Thai do

Do luong niém tin doi

v6i nhitng thudce tinh san :
phém Hanh vi

Xu hudng » thuc su

hanh vi

Niém tin vé nhitng nguoi
anh huong s€ nghi rang

nén hay khong nén thuc
hién hanh vi 2
/ Chuan

chu quan

Sy thuc day lam theo ¥
muon cua nhitng nguoi
anh hudng

Hinh 1.2. Thuyét hanh dong hop ly
(Nguén: Schiffman va Kanuk, Consumer behavior, Prentice — Hall
International Editions, 3" ed, 1987)

Trong mo6 hinh TRA, thai d§ dugc do luong béng nhén thirc vé cac thudc
tinh ctia san pham. Nguoi tiéu dung s& cha ¥ dén nhimng thudc tinh mang lai cac
loi ich can thiét va c6 mic d6 quan trong khac nhau. Néu biét trong sb cua cac
thudc tinh d6 thi c6 thé du doan gan két qua lwa chon ciia nguoi tiéu ding.

Yéu t6 chuan cha quan c6 thé dugc do luong thong qua nhitng ngudi co
lién quan dén nguoi tiéu dung (nhu gia dinh, ban be, ddng nghiép,...), nhiing

nguoi ndy thich hay khong thich ho mua. Mirc d6 tac dong cua yéu to chuan
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cht quan dén xu huéng mua cta ngudi tiéu dung phuc thudc: mic do tng ho
hay phan d6i d6i voi viéc mua cua nguoi tiéu ding va dong co cia ngudi tiéu
dung lam theo mong muén cta nhitng nguoi co anh hudng.

1.2.2. Thuyét hanh vi dy dinh

Thuyét hanh dong hop 1y TRA bi gi6i han khi du doan viéc thuc hién
cac hanh vi nguoi tiéu ding ma ho khong thé kiém soat duoc, yéu td vé thai
d6 doi véi hanh vi va chuan chu quan khong di dé giai thich cho hanh dong

cua nguoi tiéu dung.

Thai do \
Chuan A Xuhudng

.| Hanh vi thuc su

chu quan v hanh vi
Nhan thte kiém ]
soat hanh vi Hinh 1.3. Thuyét hanh vi du dinh

(Nguén: website ciia Ajzen: http.//www.people.umass/aizen/tph.diag.html)
Thuyét hanh vi du dinh TPB (Theory of Planned Behavior) dugc Ajzen

(1985) xay dung bang cach bo sung thém yéu té nhan thirc kiém soat hanh vi
vao md hinh TRA. Thanh phan nhan thic kiém soat hanh vi dai dién cho cac
ngué)n luc can thiét cua mot nguoi dé thuc hién mot cong viéc bat ky, dé cap
dén nguon tai nguyén sin cé, nhimg k¥ ning, co hoi ciing nhu nhan thic cta
riéng ting nguoi hudng toi viée dat duoc két qua.

M hinh TPB dugc xem 12 t6i vu hon mé hinh TRA trong viéc du doan
va gidi thich hanh vi ctia nguoi ti€u dung trong cung mot ndi dung va hoan
canh nghién ctru.

1.2.3. M6 hinh chap nhén cong nghé

Mo hinh chip nhin coéng nghé (Technology Acceptance Model —
TAM) dugc xay dung boi Davis va Richard Bagozzi (Bagozzi, 1992; Davis,
1989), dya trén su phat trién tir thuyét TRA va TPB, di siu hon vao giai thich

hanh vi chap nhan va st dung cong ngh¢ cua nguoi ti€éu dung.


http://www.people.umass/aizen/tpb.diag.html)
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fch 1oi
Cac bien Thar do Dudinh | | St dung
bén ngoai huéng dén » hanhvi [*] hé théng
st dung thue su
\ S w dé /
str dung
cam nhan

Hinh 1.4: M6 hinh chap nhén cong nghé
(Nguén: Davis, 1989)

O day xuit hién thém hai nhan td tac dong truc tiép dén thai do nguoi
tiéu dung 13 ich 1gi cdm nhan va sy dé sir dung cam nhan. fch 1gi cam nhan
dugc dinh nghia nhu 13 “mirc 6 ma mot nguoi tin rang bang cach sir dung
mot hé théng cu thé nao d6 sé nang cao hi¢u suét cong viéc cua minh” (Fred
Davis). Su dé sir dung cam nhan tic 14 mirc 6 ma nguoi tiéu dung tin rang hé
théng do khong hé kho st dung va co thé dat duogc nhiéu loi ich trén ca su
mong doi. Nhan td bién bén ngoai gop mot phan quan trong trong viéc giai
thich hanh vi chap nhan sir dung cia nguoi tiéu ding, tac dong truc tiép dén
nhan t4 ich loi cam nhan va sy dé& st dung cdm nhan.

M6 hinh TAM d3 duoc kiém dinh rong rai ¢ nhiéu linh vuc cong nghé
nhu: Xu hudng sir dung E-Ticking ctia hanh khach nguoi Trung Quéc trong
linh vyc hang khong (Wan & Che, 2004); Xu hudng sit dung Mobile Internet
ctia nhimg ngudi st dung mobile phone & Han Quéc (Cheong & Park, 2005);
Y dinh st dung Internet cua sinh vién An Do (Fusilier & Durlabhji, 2005); va
mot nghién ctru méi ddy vé ¥y dinh st dung Internet banking cta ngudi
Malaysia va ngiroi Trung Quéc (Md-Nor & Pearson, 2008). Két qua cac
nghién ciru nay déu cho thiy mé hinh TAM giai thich dugc xu hudéng sir dung

cong ngh¢ madi cia nguot st dung.
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So vé1 TRA va TPB trude day, TAM la mo6 hinh dugc Uing dung rong
rii nhiéu nhat trong cic nghién ctru vé hanh vi st dung cac san pham/dich vu
c6 tinh cong nghé, chang han xu hudng st dung Mobibanking,
Internetbanking, ATM, Internet, E-learning, E-ticket,...

1.2.4. M6 hinh két hop TAM va TPB

fch loi
/ cam nhan \
Cac bién ‘ : 7
bén ngoai Thai do Dy dinh Sir dung
huéng dén hanh vi }f h¢ thong

Su da sir dung thuc su
str dung /
cam nhin |

Chuén chii quan

Nhén thirc kiém
soat hanh vi

Hinh 1.5. M6 hinh két hop TAM va TPB

(Nguon: Taylor va Todd, 1995)

Taylor va Todd cho rang viéc tang thém cac yéu té cho TAM két hop
v6i thuyét hanh vi du dinh TPB thi s& cung cdp mot mo hinh thich hop cho
viéc sir dung san phém cong ngh¢ thong tin, bao gém da co va chua c6 kinh
nghiém st dung. M6 hinh C — TAM — TPB dugc dung dé du doan y dinh st
dung cta dbi twong chua st dung céng nghé trude day, cling nhu viée du
doan thoi quen str dung cta d6i tuong da sir dung hodc co quen thudc véi
cong nghg.

1.2.5. M6 hinh hop nhét vé chdp nhén va sir dung cong nghé

Nam 2003, mdé hinh Unified Theory of Acceptance and Use of
Technology - UTAUT dugc xay dung bdi Viswanath Venkatesh, Michael G.



27

Moris, Gordon B.Davis, va Fred D. Davis dya trén tdm mo hinh/Iy thuyét
thanh phan, d6 1a: Thuyét hanh dong hop 1y (TRA — Ajzen & Fishbein, 1975),
thuyét hanh vi du dinh (TPB — Ajzen, 1985), mo6 hinh chdp nhan cong nghé
(TAM — Davis, 1980; TAM 2 — Venkatesh & Davis, 2000), m6 hinh dong co
thuc diy (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
c4 nhan (MPCU — Thompson, Higgins & Howell, 1991), thuyét truyén ba su
ddi méi (IDT — Moore & Benbasat, 1991), thuyét nhan thirc xa hoi (SCT —
Compeau & Higgins, 1995).

Hi¢u qua
mong doi

N luc

mong doi

Du dinh hanh vi Hanh vi
str dung

Anh huéng
cua xa hoi

Cac diéu kién
thuan tién

Tu nguyén

Gidi tinh Do tudi Kinh nghiém 7
i st dung

Hinh 1.6. M6 hinh hop nhat vé chap nhén va sir dung cong nghé
(Nguon: http://www.istheory.yorku.ca/UTAUT.html)

Ciing nhu cac m6 hinh nghién ctu vé su chép nhan s dung cong nghé
trudc day, UTAUT giita lai nhan t6 du dinh hanh vi lam nhén té tac dong

manh nhat dén hanh vi str dung cua ngudi tiéu dung.


http://www.istheory.yorku.ca/UTAUT.html)
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+ Hi¢u qua mong dgi: dugc dinh nghia 1a mirc d0 ma mot cd nhan tin
réng béng cach st dung h¢ théng dac thu nao do s€ giap ho dat duoc hiéu qua
cong viée cao (Venkatesh va cong sw, 2003). Yéu t6 nay duoc tong hop tir cac
yéu t6 cia nim mo hinh khac c6 lién quan, d6 1a: Nhan thirc su hiru ich (tir
mo hinh TAM/TAM2/C-TAM-TPB), Pong co bén ngoai (tr m6 hinh MM),
Cong viéc thich hop (tir mé hinh MPCU), Loi thé lién quan (tir mé hinh IDT)
va Ky vong két qua (tir mo hinh SCT).

+ N6 lwe mong doi: duoc dinh nghia 1a mac d6 dé dang st dung hé
théng (Venkatesh va cong s, 2003). Yéu tb nay duoc tong hop tir cac yéu td
ctia ba md hinh khéac co lién quan, d6 1a: Nhan thirc tinh dé sir dung (tir mo
hinh TAM/TAM2), Su phtrc tap (tir md hinh IDT) va Dé sir dung (tir m6 hinh
MPCU).

+ Anh hwéng cia xa hgi: dugc dinh nghia 1a mirc d0 ma mot cd nhan
nhan thie nhitng nguoi khéc tin rang ho nén sir dung hé thong (Venkatesh va
cong sir, 2003). Yéu td nay duoc téng hop tir cac yéu td ctia ba mo hinh c6
lién quan, d6 1a: Chuan chu quan (tr mé hinh TRA/TAM2/C-TAM-TPB),
Nhan t6 x4 hoi (tr mo hinh MPCU) va Hinh anh (tr mé hinh IDT).

+ Cac diéu kién thuin tién: dugc dinh nghia 1a mic do ma mot ca
nhan tin rang t6 chitc co so ha tang va ky thuat ton tai dé hd tro viée st dung
hé thong (Venkatesh va céng sir, 2003). Yéu t nay dugc tong hop tir cac yéu
td ctia ba mo hinh c6 lién quan, do6 1a: Nhan thtrc kiém soat hanh vi (tr mo
hinh TPB/C-TAM-TPB), Céc diéu kién thuan loi (tir mé hinh MPCU) va Tinh
tuong thich (tr m6 hinh IDT).

+ Céac yéu td trung gian: gidi tinh, d6 tudi, kinh nghiém va ty nguyén

sir dung tac dong gian tiép dén du dinh hanh vi thong qua cic nhan t6 chinh.
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Bang 1.1. Bon yéu t6 chinh ctia md hinh UTAUT

Mo hinh UTAUT

Cac yéu to cau thanh

Mo hinh tich hop

Nhan thirc su hitu ich

TAM/TAM2/C-TAM-
TPB

Hiéu qua mong | DOng co bén ngoai MM
doi Cong vi€c thich hop MPCU
Loi thé lién quan IDT
Ky vong két qua SCT
Nhan thire tinh dé sir dung | TAM/TAM2
N6 lwe mong dgi | Sy phuc tap MPCU
Dé st dung IDT

Anh huéng

cua xa hoi

Chuan chi quan

TRA/TAM2/C-TAM-
TPB

Nhan 5 xa hoi

MPCU

Hinh anh

IDT

Cic didu kién

thuin tién

Nhan thirc kiém soat hanh

TPB/C-TAM-TPB

vi
Céac diéu kién thuan tién | MPCU
Tinh tuong thich IDT

(Nguon: V.Venkatesh, M.G.Morris, G.B.Davis and F.D.Davis, “User

acceptance of information technology.: Toward a unified View”)

Két qua tiv cdc nghién civu trude day

Theo nghién ctru va nhan dinh cua Venkatesh (2003), m6 hinh UTAUT
giai thich duoc 70% cac truong hop trong ¥ dinh st dung, tot hon so véi bat
ky mé hinh nao trudc ddy, khi ma chang chi ¢ thé giai thich dugc tir 30-
45%. Trude khi UTAUT dugc xay dung, m6 hinh TAM dugc coi nhu 1a mo

hinh tot nhat dé tmg dung nghién ciru linh vuc nay. Tuy nhién, mé hinh TAM
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nguyén thily ciing chi duoc xay dung nham vao dbi tuong 1a cac t6 chirc. Piéu
nay gy kho khan khi chuyén qua nghién ctru ting ca nhan riéng biét.
UTAUT d4 khéc phuc nhuoc diém nay cia TAM mdt cach dang ké.
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

Thu nhap cta nguoi dan 14 mot trong nhitng nhan t6 tac dong truc tiép dén
quyét dinh st dung thé ATM, thong thuong nhitng ca nhan va gia dinh c6 thu
thap cang cao thi kha ning sir dung thé cang nhiéu. Viéc sir dung thé s& thuan
tién cho viée cit gilr cac khoan thu nhép, thanh toan cac hdéa don va nhirng chi
tiéu phat sinh trong cudc séng. Tuy nhién, trong diéu kién Viét Nam, viéc phat
trién kinh té khong dong déu giita cac tinh, thanh phd, dong tién tiéu dung chu
yéu 1a thanh toan nho 1é dd gay nén nhiing khé khin nhét dinh trong viéc trién
khai hé théng thanh toan thong qua thé ATM.

1.3.2. Nhén t6 luét phap

Thi truong thé 1a mot thi trrong kha méi mé tai Viét Nam, tuy nhién,
day 1a thi trudng canh tranh kha quyét liét bdi cac ngan hang déu nhan thirc
val tr0 quan trong cua vi¢c nam gilr thi phr:in thé trong hi¢n tai ddi vé6i su
thanh cong cua kinh doanh trong twong lai. Pé mot thi truong thé hoat dong
duoc tot, Chinh phu can vach ra mét 19 trinh hoi nhap nhét dinh, theo do, can
c6 nhitng vin ban phap quy cu thé (nhu luat giao dich, thanh toan dién tir, chir
ki dién tir...) nham quy dinh quyén va nghia vu ciia cic bén tham gia. Mt
khac, Chinh phu cling can ¢6 nhirng chinh sach, quy dinh viéc bao v¢ an toan
clia nguoi tham gia, nhimg rang budc giita cac bén lién quan dén nhiing sai
sot, vi pham vo tinh hodc c6 y gay nén rii ro cho chinh ban than nguoi chu
thé hodc cac chi thé khac, ké ca nhing quy dinh lién quan dén nhiing tang 16p

dan cu khong phai 1a chii thé ciing c6 thé gay nén ton that, rii ro cho NH.
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1.3.3. Ha ting cong nghé

Mot trong nhitng yéu to quyét dinh thanh cong ciia viéc kinh doanh thé
1a ha ting cong nghé cua dit nude nodi chung va cong nghé cia don vi cap thé
no61 rieng. Nhitng cai tién vé cong nghé da tadc dong manh mé t&i hoat dong
kinh doanh ctia NH, n6 d3 mang dén nhiing thay d6i ki diéu cua nghiép vu
kinh doanh NH nhu chuyén tién nhanh, may giri — rat tién ty dong ATM, card
dién tir, phone-banking, mobile-banking, internet banking. Viéc khach hang
lga chon giao dich va m¢ thé dbi véi NH nao con tuy thudc rat 16m vao ki
thuat ma NH st dung nham thoa man nhu cau va mong muén cia khach hang.

Hién nay, mot van dé ma ngudi str dung thé quan tAm hang dau 1a cac NH
tham gia dich vu thé tai thi truong Viét Nam gip phai 14 hé thong chap nhan thé
(ATM va POS) con chua du 16n dé khuyén khich cac tang 10p dan cu str dung
thé trén dién rong. Ngoai ra, nhiéu NH cta ching ta véi quy mé kinh doanh
khong 16n nén gdp rat kho khin trong viéc dau tu dong bo ha tang cong nghé,
cac giai phap phan mém dé trién khai hé théng kinh doanh thé.

1.3.4. Nhan thirc vai tro cia thé ATM

Khi nguoi dan ¢6 nhan thuc va hiéu biét nhat dinh vé vai trd cua cong
nghé moi noéi chung va vai tro ciia thé ATM trong giao dich noéi riéng s& dé
dang ra quyét dinh stir dung thé. Mot yéu té quan trong gitip cho viéc nhan
thirc vai tro cua thé ATM la trinh d0 cua nguodi su dung. Hién nay, kha nhiéu
ngan hang phat hanh da tiép can duogc cac ddi tuong la nhan vién tai cac
doanh nghi¢p, hoc sinh, sinh vién - nhiing doi tuong rat nhay bén trong viéc
nhan thire va tiép can nhitng loai hinh cong ngh¢ mai.

1.3.5. Théi quen sir dung phwong thirc thanh toan khong dung tién mat

Nén kinh té Viét Nam dang chuyén tir san xuat hang hoa nho, bao cap,
tap trung sang nén kinh té thi truong, viéc thanh toan trong dan cu véi nhau

pho bién van 1a bang tién mat. Thu nhdp ctua dan cu ndi chung con & muc
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thap, nhitng san pham thod man nhu cau thiét yéu cta dan cu van cha yéu
duoc mua sim & cho “ty do” cong vadi thoi quen sir dung tién mat, don gian,
thuan tién bao doi nay khéng dé nhanh chong thay d6i. Nhitng nguoi c6 thoi
quen sir dung phuong thirc thanh todn khong dung tién mat s& c6 xu hudng sir
dung thé nhiéu hon va thich ing véi sy thay doi vé cong nghé nhanh hon.

1.3.6. P tudi ciia ngudi tham gia

Nhitng ngudi 16n tudi thudng it chip nhan rui ro va it dung thé (Barker
va Sekerkaya, 1993). Trong khi d6, nhimg nguoi trong d6 tudi tir 18 dén 45
rat dé dang chp nhan mo tai khoan boi vi ¢ d6 tudi nay, ho kha “nhay” d6i
v6i nhitng st thay doi ciia cong nghé méi va ning dong trong viéc tim kiém
nhimg tmg dung méi phuc vu cho cudc séng clia minh. Nghién ciru so bo vé
thi truong thé ATM cho thay cé rat nhiéu ngudi trong do tudi tir 18 dén 45 1a
nguoi chi thé va ho da tién hanh khé nhiéu giao dich thong qua hé théng nay.
Vi vdy, cdc ngan hang can chi dong tiép can véi dbi tuong nay sé co nhiéu co
hoi trong viéc phat hanh thé trong tuong lai.

1.3.7. Kha ning sin sang ciia hé thdng ATM va dich vu cip thé cia
ngan hang

Trong diéu kién chi phi dau tu thiét dat cho mot may ATM kha 16n thi
NH nao du kha ning mang lai sy san sang cho ngudi sir dung (s6 lugng, dia
diém dat may, muc do bao phu thi truong) thi NH do s¢€ chiém wu té trén thi
truong. Thuc té tai Viét Nam cling cho théy, viéc mot s6 NH c6 s luong may
ATM nhiéu (nhu Vietcombank, Pong 4...), thiét dit tai nhitng noi hop 1i nhu
si€u thi, san bay, cac trung tam thuong mai, truong hoc... da gianh dugc kha
nhiéu wu thé vé khai thac thi truong thé. Mot khach hang str dung khong thé
va khong chip nhan tén quéa nhiéu thoi gian dé dén noi c6 may rat tién. Mat
khac, co6 mot s6 NH cung cap thé nhu hé théng may ATM khong phuc vu

24/24 ciing 1a mot trong nhimg tré ngai cho viéc tim kiém thi truong. Kha
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nang san sang khong chi thé hién ¢ sé may chap nhan thé ma con thé hién ¢
cong tac phat hanh. Hién nay, cac NH d canh tranh quyét liét va dua ra nhiéu
chinh sach uu dai trong viéc phat hanh thé (nhu mé thé tai noi lam viéc, mo
thé 1ay ngay trong ngay, mién phi phat hanh thé...) gitp cho nguoi str dung cd
nhiéu sy lua chon hon va kha nang nam gifr nhiéu loai thé hon.

1.3.8. Chinh siach marketing ciia don vi cip thé

DPé duwa mang ludi thé dén gan cong chung va thay doi thoi quen ding
tién mit cta khach hang, nhiéu NH cép thé da thanh 1ap ludn dich vu tu van
va lam thu tyc phat hanh thé¢ ATM tai cac may ATM dat noi cong cong hoac
noi lam viéc d3 tao diéu kién thuén loi cho khach hang lam thé. Nhitng chinh
sach nhu cho dang ki st dung ATM tai céac quﬁy dich vu tai noi cong cong,
mién phi mo thé, hudng dan va cho giao dich thir da cung ¢ long tin, sy
trung thanh va ciing khang dinh duoc thuong hiéu ctia chinh NH d6 dbi voi
ngudi str dung. La loai san pham thudc cong nghé mai, vai trdo marketing va
truyén thong vé cong dung, tinh an toan, tién ich va sy phu hop vdi sy phat
trién cua nén kinh té dong mot vai tro quan trong, giup cho nguoi dan c6 mot
cai nhin va sy hiéu biét toan dién vé loai hinh dich vu nay.

1.3.9. Tién ich cuia thé

Véi dic trung 12 loai cong nghé méi, nhitng ngan hang phat hanh va cap
thé c6 cang nhiéu tién ich thi cang c6 kha nang thu hut sy quan tam st dung
ctia khach hang. Ngoai nhitng chtc nang thuong ¢ dbi véi thé ATM nhu g,
rat tién, chuyén khoan, thau chi, mot sb thé hién nay tai Viét Nam con mo
rong cac tién ich théng qua viéc cho phép thanh toan tién hang hoa, thanh
toan tién dién, nudc, bao hiém, chi luong... da cho phép nguoi str dung thuan
tién hon trong viéc sir dung khi ¢6 nhu cau lién quan phat sinh. Nhing tién
tich cta thé khong chi tao ra bdi duy nhat ngan hang phat hanh thé ma con

phu thudce rat nhiéu vao viéc NH d6 c6 tham gia cdc lién minh thé hay khong,
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diéu d6 cho phép mot ngudi nam gii thé cia NH nay ciling ¢ thé rat va thanh
toan tién thong qua may ctia NH khac.

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

Béo v¢ loi ich va ddm bao an toan trong hoat dong cung ung dich vu thé
ATM cho khach hang 1a mot yéu cau thiét thuc gop phan xay dung thuong
hi¢u cho NH, ddc bi¢t 1a trong hoat dong thé. Thuc té cho thr?iy viéc khong bao
dam an ninh trong hoat dong cung cap thé c6 thé gay thiét hai rat 16n cho
khach hang va NH nhu buéng ATM bi ro dién; thong tin vé tai khoan cua
khach hang bi ro ri bi dot nhap trai phép tham chi 1a bi that thoat, trai phép va
gid mao. Hon ntra céc rui ro khéc co6 thé xay ra do su ¢ cua may moc thiét bi,
k¥ thuat phan mém bj 15i cling nhu nhitng nguyén nhan chii quan xuat phat tir
con nguoi tham gia trong qué trinh nhan va cung tng dich vu thé.

1.3.11. Y dinh sir dung va quyét dinh sir dung

Khi méot ngudi quyét dinh str dung mot san pham thi ho phai c6 y dinh
sir dung san pham d6. Y dinh c6 thé hinh thanh trudc hodc lién ngay khi ho
quyét dinh str dung, hai yéu t6 nay luon chiu tac dong boi nhitng yéu to moi
truong va nhimg yéu t6 hanh vi cua chinh nguoi d6. Vi viy, can phai khai
thac tot nhat nhiing yéu t6 tir moi truong va kich thich hanh vi dé ting s
luong nguoi quyét dinh sir dung.

TOM TAT CHUONG 1

Trong chuong 1, tic gia da trinh bay tom tit 1y thuyét va cac mo hinh
nghién ctru cua nhitng nghién ctu di trude trong cung linh vuc cong nghé, nd
dugc xem nhu 13 mot nén tang 1y thuyét va nhitng kién thuc ké thira cho dé tai
nghién ctru nay. Tir d6 1am co s& cho tac gia dé xuat mo hinh nghién ctru cia
dé tai & chuong sau. Viéc xay dung mot md hinh nghién ctru cac nhan t6 anh
huéng dén su chép nhan va st dung dich vu thé NH ctia khach hang 1a viéc
lam hét strc can thiét, tao co sé cho hoat dong kinh doanh dich vu thé cua NH

dat két qua nhu mong mudn.
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CHUONG 2

THUC TRANG DICH VU THE TECHCOMBANK TAI
THANH PHO DA NANG
2.1. TONG QUAN VE TECHCOMBANK DA NANG

2.1.1. Lich sir hinh thanh va phat trién

Techcombank 1a mot trong nhitng Ngan hang TMCP 16n va dang phat
trién manh mé & Viét Nam. Vi sb von diéu 1 20 ty déng, TCB duogc thanh
1ap vao ngay 27 thang 09 nam 1993, tru sé chinh dat tai 15 Pao Duy Tu, Ha
Noi. Sau gin 20 ndm hoat dong ké tir ngay thanh 1ap, TCB hién c¢6 hon 300
chi nhanh va diém giao dich trai khap cac tinh thanh 16n ctia Viét Nam.

Trude sy tang trudng khong ngung cua TCB Viét Nam, sau khi mé
nhiéu chi nhanh & céc tinh, thanh phd, thi vao ngay 04/09/1998 Théong ddc
ngan hang ky quyét dinh sé 302/1998/QD-NHNN cho phép thanh 1ap Ngan
hang TMCP K§ Thuong Pa Nang. TCB Pa Nang chinh thirc khai truong va
di vao hoat dong tur ngay 28/09/1998 c¢6 tru sé chinh dat tai 244-248 Nguyén
Vin Linh Pa Ning. TCB Pa Ning ciung véi hé théng TCB toan qubc cung
cAp va gia tang tién ich NH, gép phan phat trién nganh NH néi riéng va nén
kinh té - x4 hoi noi chung.

Sau gﬁn 15 nam hoat dong ké tir ngay thanh lap, véi su cd géng cua do1
ngil can bo nhan vién ciia Chi nhanh, TCB di timg budc khang dinh duoc vi
thé mot NH hoat dong hi¢u qua va co thi phﬁn 16n nhat TP Pa N?lng. Vi
phuong cham hoat dong “Sang tao gia tri, chia sé thanh cong”, TCB Pa Nang
da tao dugc su tin tuong tir phia khach hang, thu hat dugc moi tﬁng 16p dan
cu dén voi Chi nhanh; hoat dong cia Chi nhanh ngdy cang phét trién manh
mé, mang ludi dugc mé rong do 1a sy ra doi cia Chi nhanh Thanh Khé, phat
trién 7 phong giao dich gdbm: PGD Nguyén Hué, PDG Hai Chau, TCB Phan
Chau Trinh, PGD Chg Han, PGD Chg Mé1, PGD 29/3, PGD Hoa Khanh véi

hon 250 nhan vién.
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TCB Pa Ning mic du tudi doi con non tré nhung di dat duoc nhiéu
thanh tyu. Téc do tang truong trung binh cia TCB Pa Néang hon 70%/nim,
vuot xa toc do tang truong cua khdi NHTM 4 nam gan day. Do 1a nhimg két
qua ctia su c6 gang khong mét moi ctia Ban Giam ddc va nhéan vién Chi nhanh
g6p phan dwa Chi nhanh ngay cang phat trién, dtng vitng trén thi truong.

2.1.2. B may quan ly ciia Techcombank Pa Ning

BAN
GIAM DOC
A 4
A 4 A 4 A
Bo Phong Ban ho Phong Phong
phan DVKH tro & DVKH Ban Ké toan
VP doanh QLRR ca nhan theé ngan
nhan su nghiép TD quy
t I 1 i
v v v v v v v v
PGD PGD || PGD PGD PGD PGD | PGD || PGD
Hoa 290/3 Hai || Nguyén Phan Cho | Cho || Thanh
Khéanh Chau Hué Chu Moéi Han Binh
Trinh

Hinh 2.1: So' @6 to chire ciia Techcombank Pa Ning
(Nguén: Phong nhin sy TCB Pa Nang)

* Ban Giam ddc: Gom mot giam ddc va mot pho giam dbc

C6 nhiém vu t6 chitc thuc hién cac mit hoat dong cta Chi nhanh theo
quy ché ctiia Hoi so va theo muc tiéu hiéu qua phat trién lanh manh an toan.
Giam dbc Chi nhanh 1a nguoi chiu trach nhiém trude hoi s& va trude phap
luét vé hoat dong kinh doanh cua Chi nhanh.

* By phan van phong nhan su

Lam cong tac van thu, tiép khach, quan tri, xay dung co ban, truc tiép
quan 1y kho hang, vat tu, cong cu lao dong, 4n chi chua dung dén, lam tot

cong tac lao dong tién luong, ché d6 nghi phép nghi huu. ..
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* Phong DVKH doanh nghié¢p

- Bé phdn tin dung: Cé chirc nang tham dinh, xét duyét hd so cho vay
d6i voi cac khach hang 1a cac doanh nghiép, thyc hién bao lanh cua Chi
nhanh d6i voi khach hang.

- Bo phdan Thanh todn quéc té: Thuc hién thanh toan trong pham vi
ngoai nudc, tién hanh céac hoat dong lién quan dén hoat dong XuAt nhap khau
ctia khach hang nhu thanh toan nh¢ thu, m¢ L/C, chuyén tién, chuyén tién ...

- Bo phan kinh doanh ngoai t¢, kieu hoi: Thuc hién céc giao dich kinh
doanh ngoai t¢.

* Phong DVKH ca nhan

C6 chirc nang kinh doanh cac dich vy, cdc san pham bén 1é ciia NH,
thuc hién cac khoan cho vay ddi voi khach hang 13 cac ca nhan, ho gia dinh
vay von véi cac muc dich nhu: hd tro kinh doanh, cho vay du hoc, mua nha,
sam 6t6, mua cO phiéu ctia cac cong ty cd phan.... thuc hién tét cong tac
Marketing d6i v6i nhitng san pham ban 1é ctia NH.

* Ban hd tro va kiém soat rii ro tin dung

C6 nhiém vu hd trg cho can bo tin dung lam ho so vay, theo doi, tham
dinh cac du an dé nghi vay von.

* Ban thé

Thuc hién viéc phat hanh thé ATM, thé Visa, chiu trach nhi€ém quan ly
s6 luong thé phat hanh va tiép nhén, giai quyét cac than phién ctia khach hang
khi xay ra su ¢ thé, ddng thoi quan 1y va lap dit cac may ATM, may POS...

* Phong ké toan ngin quy

C6 chire nang huéng dan khach hang mé tai khoan, thyuc hién quan 1y cac
tai khoan tién giri ctia Chi nhanh va thanh toan lién NH... Ndm tinh hinh ngudn
vbn va str dung von, hoach toan theo ddi quan 1y cac tai san ctia Chi nhanh.

2.1.3. Nhiém vu ciia Techcombank Pa Ning

- T6 chue thi hanh cac van ban phap quy tién té, tin dung, thanh toan,

ngoai hdi...thuodc pham vi hoat dong cua TCB Da N?lng.



38

- Thyc hién hoat dong cho vay, dau tu tin dung ddi vai cac to chuc kinh
té, dan cu trén dja ban hoat dong.

- Thiét 1ap va mé rong quan h¢ dai 1y, cung cép cac dich vu cho cac td
chtre tin dung trong va ngoai nudc.

- Thuc hién mé tai khoan cho céc ca nhén, tO chirc kinh té tién hanh
thanh toan qua NH va cung cip cac dich vu dép tng nhu cau cta khach hang
trén nguyén tic an toan, dam bao bi mat va nhanh chong cho khach hang.

- Kiém tra, giam sat qua trinh str dung vén ctia khach hang trong thoi gian
vay von.

- Chiu trach nhiém giai quyét cac yéu cau, kién nghi cua to chirc, c4 nhén,
bao chi vé hoat dong tién té, tin dung, ... trong pham vi quyén han ctia minh.

2.1.4. Khai quat két qua HPKD ciia Techcombank Pa Ning

Bang 2.1: Bio cao két qua hoat dong kinh doanh ciia Techcombank Pa
Niing qua 3 nim 2009 - 2011
(PVT: triéu dong )

Nam 2009 Nam 2010 Nam 2011 Nam 2010/09 | Nam 2011/10
Chi tiéu
Giatri | % | Giatri | % | Giatri | % | Giatri | % | Giatri| %

1. Thu nhap 104340 | 100 | 127.568 | 100 | 162.182 | 100 | 23.228 | 22,26 | 34.614 | 27,13
Thu lai cho vay 91.699 | 88,13 | 112.251 | 87,99 | 143.258 | 88,33 | 20.552 | 2241 | 31.007 | 27,62
Thu l3i tién gui 1.315 | 1,76 1486 | 1,17 1.598 | 0,99 171 13 112 | 7,54
Thuttr dich vu 11.097 | 994 | 13521 | 10,6 | 16.791 | 10,35 | 2424 | 21,84 | 3.270 | 24,18
Thu khac 229 | 0,17 310 | 0,24 535 | 033 81 | 35,37 225 | 72,58
2. Chi phi 66.242 | 100 | 82318 | 100 | 107495 | 100 | 16.076 | 24,27 | 25.117 | 30,59
Chitra li tiéngui | 40.784 | 72,68 | 55315 | 67,19 77394 | 64,5 | 14531 | 3563 | 20.079 | 39,92
Chitra 14 tiénvay | 11.893 | 1513 | 14.033 | 17,05| 16216 | 149 2.140 | 17,99 | 2.183 | 15,56
Chi khac 13.601 | 12,19 | 12970 | 15,76 | 13.885 | 2,04 -631 | -4,64 915 | 7,05
3. Lgi nhuén 38.098 45.250 54.687 7125 | 18,77 | 9.437 | 20,86

(Nguoén: Bdo cdo két qua kinh doanh ciia TCB Pa Nang ndm 2009 - 2011)
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Loi nhuén 1a chi ti€u phan anh két qua hoat dong kinh doanh ctia NH.
Trong nhitng nim vira qua, hoat dong kinh doanh cia TCB Pa Nang luon
dem lai hi€u qua cao, v&i muc lgi nhuéan tang nhanh qua cac nam.

- Xét vé chi tiéu thu nhdp: Nhin vao bang sd lidu qua 3 nam 2009 -
2011 ta théy TCB ba Nﬁng déu dat duwoc murc loi nhuin ndm sau cao hon nim
truge. Nam 2010 TCB Da Nang dat duoc mitc thu nhap 1a 127.568 triéu déng
cao hon nam 2009 1 23.228 triéu dong, tuong tng téc do ting 22,26%. Sang
nam 2011, mirc thu nhap ting dang ké hon cy thé 1a 162.182 triéu dong cao
hon nam 2010 13 34.614 triéu dong, twong Gmg toc d6 ting 27,13%. Trong cac
ngudn thu nhap cua Chi nhanh, thu tir 131 vay chiém ty 1& da sb, diéu nay
chtmg t6 hoat dong tin dung van 1a hoat dong kinh doanh chil yéu ctia Chi
nhanh. Nam 2010 va 2011, thu 1i cho vay lan luot dat 112.251 triéu dong va
143,258 triéu dong, chiém dén gan 90% tong thu nhap. C6 duoc két qua trén
mdt phan ciing do thu tuc cho vay don gian, khong chong chéo, khach hang
yén tam khi ky két hop ddng v6i NH, cong tac thim dinh ho so du an dau tu
tdt,... Mt thu tir dich vu 16n tht hai trong cac nguén thu, tuy muac thu nhéap
nay cé sy gia ting qua cdc nam nhung van con chiém ty 1¢ thap trong tong
ngudn thu, chi chiém hon 10% trong tong ngudn thu, qua d6 TCB Da Ning
can tap trung phat trién hon nita cdc san pham dich vu vi kinh doanh san
pham dich vu mang lai it riii ro hon so v&i cac hoat dong tin dung.

- Xét vé chi tiéu chi phi: Bat dau tir nim 2009, do c6 su hdi phuc nhanh
chong cia nén kinh t& Viét Nam va chinh sach néi 1ong tién té cia Ngan hang
nha nuéc di 1am cho hoat dong cua nganh NH di vao 6n dinh hon. Cac NH
déu gia ting dau tu trang thiét bi, md rong quy mo, tim kiém khach hang, gia
tang thi phan cho vay. Trong xu thé chung d6, d¢ gia ting quy mé hoat dong
nim 2010 TCB Pa Néing da chi ra mot khoan 14 82.318 triéu ddng, ting
24,27% so vo1 nam 2009; va dac bi¢t 1a ndm 2011 khoan chi phi nay Ién dén
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107.495 triéu dong, tang 30,59% so voi nam 2010. V6i dic trung cua hoat
dong kinh doanh NH, chi phi cia TCB cha yéu 1a chi tra 13i, chiém khoang
gan 70% trong co cau chi phi.

- Két qua lgi nhudn: Trong sy canh tranh gay gat khi hé thong cac
NHTM ngay mdt mé rong hon, TCB Da Néng véi nhitng nd lyc khong ngirng
van dat su tang trudng 1o1 nhuan déu qua 3 ndm 2009-2011. Loi nhuan nam
2010 13 45.250 triéu dong, twong Gng vai ty 18 ting 18,77% so véi nam 2009
va sang nam 2011 13 54.687 triéu dong, tuong tng vai ty 1¢ ting 20,86% so
vGi nam 2010. Viéc van gilt dugc mure 1gi nhuédn tang déu qua 3 nam la mot
thanh cong rat 1én ciia TCB Pa Ning, chiung t6 Chi nhanh ngay cang khang
dinh dugc vi tri cua minh trong linh vuc tai chinh ngan hang trén dia ban
thanh phd, tao duoc mot uy tin vimg chic d6i voi khach hang, cing véi hé
thong Techcombank dan huéng dén muc tiéu tro thanh NH d6 thi da ning
hang dau Viét Nam.

2.2. THU'C TRANG DICH VU THE TECHCOMBANK TREN PIA BAN
THANH PHO PA NANG

2.2.1. Cac san pham thé Techcombank

a/ Thé thanh todan ngi dia FstAccess

La loai thé thanh toan ngi dia voi tinh nang ddc bi¢t 3 trong 1: Thé ghi
no ndi dia - Guri tién tiét kiém véi 1ai suat hip dan F@stSaving - Vay tién NH
dé chi tiéu vuot qua sb tién trén tai khoan voi Ung trudce tai khoan ca nhan
F@stAdvance, do TCB phat hanh trén co so tai khoan tién giri thanh toan ciia
khach hang; dugc str dung dé thuc hién céc giao dich (béng VND hoac USD,
EUR) nhu rat tién mat, chuyén khoan, kiém tra s6 du trén tai khoan, in sao ké
giao dich, thanh todn hoa don hang hoéa dich vu,... tai hon 6000 ATM va hang
chuc nghin don vi chép nhan thé cua TCB va 25 NH lién minh Smartlink,
Banknet va VNBC, gitip chii thé dé dang giao dich va thanh todn moi lic, moi

noi, an toan, tién loi.
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b/ Thé Techcombank Visa Debit va Techcombank Visa Credit

- Thé Techcombank Visa Debit

La thé ghi no qudc té dugc TCB phat hanh dua trén tai khoan c4 nhan
cua khach hang m¢ tai TCB mang lai lgi ich “mua ngay, tra ngay”. Chu thé
st dung thé cé thé thuc hién giao dich tai hang triéu diém chép nhan thé,
website va ATM mang logo Visa tai Viét Nam va trén toan thé gioi.

- Thé Techcombank Visa Credit

La thé tin dung qudc t& mang thuong hiéu Visa do TCB phat hanh
mang lai 1oi ich “chi tiéu triede, trd tién sau. Chu thé c6 thé st dung thé dé
thuc hién giao dich trong han muc tin dung dugc TCB cip va quan ly dé dé
chi tiéu bang thé tai hang triéu diém chip nhan thé, website va ATM mang
logo Visa tai Viét Nam va trén toan thé gidi, gitip khach hang chii dong hon
trong viéc sir dung vén cua NH.

¢/ Thé dong thuong hiéu Viét Nam Airlines — Techcombank - Visa

GoOm thé ghi no va thé tin dung dong thuong hiéu Viét Nam Airlines —
Techcombank — Visa. Ngoai tinh nang twong tu nhu thé Techcombank Visa
Debit va Techcombank Visa Credit thi loai thé nay c6 thém loi ich nira, d6 1a:
tuong ung voi tung gia tri thanh toan thé cua thé chinh va thé phu, chu thé
chinh s& duoc cong diém thuong Bong Sen Vang dé tan hudng cac wu dai tir
Vietnam Airlines (d6i diém ldy vé may bay mién phi, wu dai thém nhiéu dich
vu tién ich...)

d/ Thé rut tién tir tai khodn tiét kiém da ning F@stUni

La loai thé dugc phat hanh trén tai khoan Tiét kiém da nang cua khach
hang mé tai Techcombank. Khach hang c6 thé sir dung thé ngay trong thoi
gian ngan véi thu tuc don gian, nhanh chéng va thuén tién dé rat tién mat va
xem sb du tir tai khoan tiét kiém da ning tai hang nghin diém chip nhan thé
cua TCB va hang nghin ATM cua cadc NH trong cac lién minh: Smartlink,
Banknet va VNBC.
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2.2.2. Tinh hinh kinh doanh dich vu thé Techcombank Pa Ning
qua 3 nam 2009 - 2011

a/ Hoat dong phat hanh thé

Két qua hoat dong kinh doanh thé cia mot NH duoc thé hién thong qua
s6 luong thé ma NH d6 phat hanh duge. NH nao c6 sb luong thé da phat hanh
cang 16n, chiém thi phan thé cang nhiéu, thi thé hién NH d6 cang manh trong
hoat dong kinh doanh thé. Trong nhiing nim vira qua, TCB Pa Nang da
khong ngimg vuon 1én phat trién ngay cang manh mé, chiém maot thi phan
dang ké trong hoat dong kinh doanh thé trén dia ban thanh phd. Véi viéc ngay
cang da dang ching loai va tién ich cac san pham thé, TCB Pa Ning ludn
huéng dén phyc vu t6i da nhu ciu cia khach hang va khong ngiing nang cao
chét luong dich vy thé ciing nhu s luong diém dit may ATM.

Bang 2.2. Tong sb cac loai thé TCB da phat hanh qua 3 nim 2009 - 2011

(Don vi: Thé)
2010/2009 2011/2010
Nam Nam Nam
Danh muc thé Chénh | Tylé¢ | Chénh | Tylé
2009 2010 2011
Léch (%) léch (%)
1. F@stAccess 14.415 | 19.117 | 28.738 | 4.702 | 32,62 |9.621 | 50,33
2. TCB Visa Debit 1.020 | 1.364 | 1.956 | 344 33,73 592 43,40

3. TCB Visa Credit 400 570 820 170 42,5 250 43,86

4. Vietnam Airlines-
425 550 720 125 29,41 170 30,91

TCB-Visa
5. F@stUni 25 36 52 11 44 16 44,44
Téng 16.285 | 21.637 | 32.286 | 5.352 32,86 10.649 | 49,22

(Nguén: Bdo cdo hoat dong kinh doanh thé TCB Pa Nang).
Nhin chung tinh hinh phat hanh thé cua chi nhadnh qua 3 ndm 2009 -
2011 c6 xu huong ting véi ty 1€ tang truong cao. Cung voi su ra doi cua
nhiéu loai thé¢ méi mang nhiéu tinh nang ciing nhu tién ich cho chii thé, con 1a

su gia ting dang ké vé sb lugng thé phat hanh méi. Nam 2010, tong sb thé
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phat hanh mdéi 1a 21.637 thé, tdng 5.352 thé, tic tang 32,86% so véi nam
2009. Nam 2011, tong s thé phat hanh méi 1a 32.286 thé, ting 10.649 the,
tic tang 49,22% so vo1 nam 2010. C6 dugc thanh qua nay la do TCB da cé
nhiéu chinh sach thu hiit sy quan tim cuia khach hang nhu mién phi phat hanh,
gidm phi phat hanh thé, mé thé tai noi lam viéc, tang cudong nhiing vu dai cho
chu thé,... TCB da dy nhanh téc do phat hanh thé ra thi trudng dé khach hang
biét dén TCB ngay cang nhiéu hon.

V6i san pham thé méi cia minh thé dong thwong hiéu Vietnam
Airlines-Tecombank-Visa, TCB cang chirg minh véi khach hang ctia minh vé
su da dang trong san pham ciing nhu nhiing loi ich ma khach hang s& dugc
huong néu sir dung dich vu cia NH. Vi ngoai chic nang thong thudng cua thé
thanh toan qudc té Visa, khi str dung thé khach hang con dugc cong diém tich
lu§ trong chuong trinh Bong Sen Vang ctia Vietnam Airlines. V&i co ché d6i
diém nhu sau: ctr giao dich thanh toan hang hoa, dich vu bang thé 1 USD thi
khach hang sé& c6 1 diém thuong trong tong diém tich luy ciia minh, va véi sb
diém nay khach hang s& duoc doi ldy qua ting hodc huéng uu dii tir chuong
trinh “bong sen vang” ciia Vietnam Airlines. Chinh vi goi san pham mang lai
lgi ich cao nhu vay, ma thé déng thuong hi¢u nay tuy chi moi ra mét thi
truong vao 23/09/2009 nhung di dugc nhiéu khach hang tin nhiém va sur
dung. Bang chimg cila viéc nay chinh 1a 425 thé dugc phat hanh méi trén thi
truong Pa Ning ndm 2009, nim 2010 13 550 thé va tinh dén hét nim 2011 1a
720 thé. Con sb nay tuy khong cao so v6i cac loai thé cung loai khac, nhung
v6i mot thoi gian ngan ma Chi nhanh d3 gidi thiéu dén thi truong va dugc
khach hang ting ho thi c6 thé néi day la mot thanh cong budc dau ctua Chi
nhanh. Ngoai ra, mdt nguyén nhan nita khién cho s lugng thé dong thuong
hiéu van con kha khiém tén d6 chinh 1a: khach hang mudn sé hiru thé phai 1a
hoi vién hang Bac, Titan hodc Vang cia chuong trinh Bong Sen Vang -

Vietnam Airlines. Khach hang cua chuong trinh nay la nhitng khac hang quen
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thudc cua Vietnam Airlines, nén c6 thé thay rang khach hang cua thé dong
thuong hiéu phai 1 nhitng ngudi c¢6 thu nhap kha trong xa hoi. Piéu nay ciing
1am han ché di s6 luong sb thé phat hanh moi.

Ciing nam trong sy hop tac giita TCB va thuong hiéu Visa 1a thé TCB
Visa Credit va thé TCB Visa Debit. V&i thé TCB Visa Credit (ra do1 vao
07/03/2008), s6 luong thé phat hanh moi tinh dén cudi nam 2010 1a 570 thé,
tang 42,5% so v&i nam 2009; nam 2011 1a 820 thé, tang 43,86% so v&1 nam
2010. Mic dau thé TCB Visa Credit phat hanh méi qua cic nim c6 sy ting
1én vé ty trong nhung so voi cac loai thé khéc thi s6 lugng phat hanh méi cua
loai thé nay van con han ché. Nguyén nhan cua sy khiém ton vé& mat s6 luong
thé phat hanh nhu vdy, mot phan ciing do NH chua tip trung chi trong vao
g6i san pham nay, chua dua ra dugc nhiéu chién luoc nham kich thich khach
hang lya chon san pham nay. Ngoai nhiing tinh ning thong thuong clia mot
thé Visa dem lai, san pham thé nay con c6 nhimg loi ich kém theo danh cho
khach hang nhu chi tiéu trudc, tra tién sau, chu dong trong viée sir dung von
cua NH... Chinh vi nhiing loi ich nay nén khach hang cling phai dap ing mdt
s6 yéu cau do NH dit ra, d6 1a phai dugc cong nhan vé nang lyc tai chinh dé
dam bao tra ng cho NH. Cu thé nhu, phai co tai sain dam bao hodc c¢6 bao lanh
ctia to chire, néu theo hinh thirc tin chap thi thu nhap thuong xuyén cb dinh tdi
thiéu 1a 5 triéu dong/thang, thoi gian lam viéc tai don vi cong tac hién tai t6i
thiéu 1a 3 thang,... kém theo mot s6 diéu kién vé cép tin dung khac cua TCB.
Nhu vy, vi phai dap tng nhimg yéu cdu ndy, ma sb luong khach hang cua
san pham thé nay bi han ché it nhiéu. Khach hang muén s& hitu san pham nay
phai 1a nguoi cé thu nhap kha, co diéu kién vé tai chinh, co quan h¢ tin dung
t6t v6i NH. So voi nhitng thanh phé 16n cua ca nudc thi Da Néng van 1a mot
thanh phd méi phat trién trong vai nim trd lai day, tuy mic séng ctia ngudi
dan da duogc cai thién dang ké, nhung vé mit béng chung thi van chua cao, co

su chénh 1éch kha 15 vé thu nhdp cta nguoi dan trong thanh phd. Vay nén,
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mang thi phan ndy con kha hep d6i voi cac NH trén dia ban thanh phé noi
chung va TCB Da Néng ndi riéng.

Khong am dam nhu céac loai thé két hop véi thuong hiéu Visa khac cta
NH, thé TCB Visa Debit c6 mdt nim phat trién kha tét. Cy thé, nam 2011 s thé
phat hanh méi dat 1.956 thé, tang so vai nam 2010 1a 592 thé, tuong Gng voi ty
1¢ tang 1a 43,6%. Su gia ting dang ké vé& mat s6 luong so vdi cac loai thé Visa
khac cling chinh 1 vi thé TCB Visa Debit ¢6 diéu kién st dung ddi v6i chir thé
khong qua rudm ra nhu cac loai thé trén. Chii thé chi can mé tai khoan tién giri
thanh toan tai TCB 14 c6 thé dugc phat hanh thé. Véi diéu kién dé dang dap
g, kém theo nhimg loi ich ma san pham thé nay mang lai cho khach hang thi
viéc s¢ hiru mot chiée thé nhu vdy chic han khong ndm ngoai mong mudn cia
khach hang. S¢ hiru san pham thé nay khong nhiing mang lai nhiing loi ich ké
trén cho chu thé, ma né con lam tang sy sang trong cho chu nhan cua n6 boi
tinh hién dai trong thanh toan. V&i mét chiée thé nhu vay, chu thé dé dang quan
Iy viéc chi tiéu ctia minh trong va ngoai lanh thd Viét Nam. Ngoai ra, nguyén
nhan lam cho tinh hinh kinh doanh san pham thé nay dugc phat trién ciing 1a
nhd vao NH di c6 nhiing bién phap tot kich thich vao tim 1y ctia khach hang,
v6i nhitng chién luge marketing quang ba cho san pham ctia minh dén hau hét
nhing nguoi c6 kha niang va nhu cau sir dung san pham nay.

Véi san pham thé TCB F@stUni duoc phat hanh trén tai khoan tiét
kiém da ning cua khiach hang mé tai TCB, sd lugng thé phat hanh méi nam
2010 1a 36 thé, nam 2011 13 52 thé. Nguyén nhéan sd luong thé phat hanh méi
con rat han ché 1a do tam 1y e ngai cta khach hang khi phai rat mot khoan tién
16n va phai rat nhiéu lan tai ATM thay vi dén truc tiép diém giao dich cua
ngan hang thi an toan hon, may ATM khong c6 duoc khoan tién 16n dé dap
g nhu cau rit tién cua chu thé, ...

Tuy s6 luong phat hanh cta ba san phim thé TCB Visa Credit va
Vietnam Airlines TCB Visa, TCB F@stUni khong cao, tham chi la rat thép SO
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v6i TCB Visa Debit; nhung qua day c6 thé thay rang, NH da chon cho minh
mot hudéng di dang, danh vao thi truong mang nhiéu tiém ning hon 1a nhiing
thi trudng it ¢6 co hoi phat trién hon.

Thém mot san pham thé nira ciing nam trong chién lugc nay ciia NH,
d6 1 san pham thé ghi no néi dia TCB F@stAccess. Qua bang so liéu, ta c6
thé thiy tong sd thé dugc phat hanh méi trong nam 2011 13 28.738 thé, ting
9.621 thé so vé1i nam 2010, tuong ung voi ty 1€ tdng 1a 50,33%. Pay cling 1a
san pham thé c6 s6 lugng phat hanh méi hang niam cao nhét ciia NH. Vi trén
hét, so v&i nhing loai thé mang thwong hiéu Visa cia NH, thi viéc phat hanh
thé F@stAccess c6 phan don gian hon voi sé du t6i thiéu trén tai khoan chi
can 50.000d nén viéc s hitu n6 hoan toan la diéu co thé dbi véi tat ca cac bd
phan dan cu trong xa hdi. Tuy c6 mat han ché 1a chi duoc dung dé thanh toan
ndi dia, nhung khong phai vi thé ma san pham nay it dugc ua chuong. Ngoai
ra, theo quyét dinh sd 04440/200/QD-TGD cuia NH, ké tir ngay 05/09/2007
cac tai khoan tién giri ctia khach hang khi méi mo tam thoi s& dugc mién phi
duy tri tai khoan cho dén hét thang ma tai khoan d6 cé giao dich dau tién,
hodc dén thoi diém hét hiéu luc mién phi duy tri tai khoan dugc chi dinh. Ké
tir thang ké tiép theo d6, tai khoan sé& bi thu phi duy tri tai khoan nhu quy dinh
néu nhu tai khoan c6 s6 du dudi muc s6 du tdi thiéu vao mot ngay bat ky
trong thang. Viéc NH khong thuc hién thu phi giao dich ddi véi khach hang
cling 12 mot trong nhitng chién lugc canh tranh véi cac NHPH thé khac nhu
NH Céng Thuong, NH Ngoai Thuong, NH Pong A.....Thém vao d6, TCB da
chu trong trong viéc phat hanh thé, tan dung moi nguén luc, toan bo can bd
cong nhan vién ctia minh tham gia gi6i thiéu san pham thé va ddy manh tham
gia vao lién minh thé.

b/ Hoat dong huy dong tién givi thanh todn thé

Hién nay, bién dd gitta cho vay va huy dong ngay cang thu. Bién do

nay tham chi con chua du bu dap nhiing chi phi quan Iy van hanh caa NH néi
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gi dén cac chi phi khac. Diéu nay budc cac NH phai mo rong sang cac dich vu
dau tu, quan 1y tai chinh khac dé tao ngudn thu phi nhim dam bao hoat dong
kinh doanh cua NH. Viéc cac NH hién nay dang canh tranh dau tu vao dich
vu thé 1a mot vi du.

Viéc phat hanh thé ctua cac NH khong chi 1a viéc NH cung cap thém
dich vu bo sung cho khach hang ma nguyén nhan cha yéu 1a vi cac NH thay
duoc loi ich tir viéc phat hanh nay. Khi khach hang phat hanh thé déng nghia
voi viée ho mé tai khoan nham muc dich thanh toan hay cat gilt an toan tai
NH. Do d6, cac NH xem day la mot hinh thic huy dong vén tién goi thanh
toan hiru hiéu. Vi ngudn tién khach hang gdi vao tai khoan thé, NH da huy
dong thém dugc mot sb luong von dang ké voi chi phi thap nhat, ré nhat (tra
13i theo 14i suat tién giri khong ky han). Va thong qua d6 con tao diéu kién cho
NH tién hanh ban chéo cac san pham khac, thu hut khach hang dén véi cac
dich vy khac nhu: cho vay, gui tiét kiém, dich vu NH dién tir,.. Nhu vay, NH
nao cang phat hanh duoc nhiéu thé thanh toan thi NH dé cang c6 lgi thé trong
kinh doanh.

Doanh s6 huy dong tién guri thanh toan thanh toan thé TCB tai Pa Nang
duogc thé hién qua bang sau:

Bang 2.3. Doanh sb huy dong tién giri thanh toan thé TCB qua 3 niim

2009 - 2011
(PVT: triéu dong)
2010/2009 2011/2010
Nam | Nam | Nam
Chi tiéu Chénh | Tyl¢ | Chénh | Tylé

2009 | 2010 | 2011
lich | (%) | léch | (%)

Doanh s huy dong tién
. 20.731 | 27.564 | 38.685 | 6.833 32,96 |11.121 |40,35
g01 thanh toan bang thé

(Nguon: Bdo cdo hoat dong kinh doanh thé TCB Pa Nang).
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Qua bang sd liéu ta nhan thay, hé thong thé thanh toan di phat trién
manh, néu trong nam 2009 doanh s6 huy dong tién giri thanh toan thé la
20.731 triéu dong, thi dén ndm 2010, cing véi s6 lugng thé ting manh thi
doanh s6 tién giri thanh toan thé cling ting lén 1a 27.564 triéu dong, ting
6.833 triéu dong tuong ung ty 18 ting 32,96% so v4i nam 2009. Nam 2011,
doanh s huy dong tién gui thanh toan thé dat muc tang truéng vuot bac, cu
thé 1a 38.685 triéu dong, ting 11.121 triéu ddng twong tmg ty 18 ting 40,35%
so voi nam 2010. Piéu nay cho thdy khach hang sir dung thé dé thanh toan
ngay cang pho bién hon, nguyén nhan ciia viéc tang trudng nay la do trong
niam qua ngoai viéc mo tai khoan dé phat hanh thé thi mot sd khach hang khac
dung tai khoan ca nhan sin c6 ctia minh dé phat hanh thé. Mit khac d6 1a do,
mot sd cong ty, doanh nghiép c6 quan hé véi Chi nhanh diang ky phat hanh va
chi tra luong cho can b cong nhan vién qua tai khoan. Vi vay, tong doanh sb
tién gui thanh todn ma Chi nhanh huy dong duoc ting manh.

Sy ting trudng manh nay 1a mot didu dang mimg ddi véi hoat dong
kinh doanh thé ctia Techcombank Pa Néng. Diéu nay thé hién viéc tin diung
thé ctia NH nhu mot phuong tién dé thanh toan ngay cang nhiéu hon. Véi viéc
huy dong von thong qua phat hanh thé nay, TCB khéng chi c6 duoc ngudn
vbn voi chi phi thip, ma con c6 thé thu thém cac loai phi tir dich vy thé gop
phan tiang doanh thu va loi nhuan cho TCB.

¢/ Hoat déng giao dich thanh todn bang thé

Ngoai s6 luong thé phat hanh, s6 lugng tién khach hang goi vao tai khoan
thanh toan thé st dung, thi doanh $6 giao dich thé cling 1a mot ti€u chi quan
trong dé danh gia tinh hinh kinh doanh thé cia mot NH. Doanh sb giao dich thé
hién sb luong céc giao dich va gia tri cac giao dich ma khéach hang da str dung tur
thé ma NH phat hanh. Doanh s6 giao dich ma khach hang da sir dung tir thé cua
NH cang nhiéu, ching t6 rang NH kinh doanh thé c6 hiéu qua.
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Tai TCB Pa Nang doanh sb giao dich bang thé dugc thé hién qua bang sau:
Bang 2.4. Tinh hinh GD thanh toan bing thé TCB qua 3 nim 2009 - 2011
PVT: Triéu dong)

Nam 2009 Nam 2010 Nam 2011 20102009 2011/2010
Chi tiéu So So So
. % . % . % +- % +- %
tien tién tien
1. Giaodich
301.153 | 92,53 | 389.751 | 90,87 | 639947 | 90,55 | 88.598 | 2942 | 250.196 | 64,19
tren ATM
Trong do:
i 210507 | 69,9 | 264015 | 67,74 | 425897 | 66,55 | 53.508 | 2542 | 161.882 | 61,32
Ruttién mat
2.Giaodich

thanhtodn | 24315 | 747 | 39.138 | 9,13 | 66812 | 945 | 14823 | 6096 | 27674 | 70,71
rén POS

Tongcdng | 325468 428.389 706.759 103421 | 31,78 | 277870 | 64,79

(Nguon: Bdo cdo hoat dong kinh doanh thé TCB Pa Nang)

Qua bang s6 lidu trén, ta nhan théy doanh sd thanh toan béng thé TCB tai
Pa Nang da ting manh qua cc nam. Trong nim 2010, doanh s giao dich trén
may ATM 14 389.751 triéu ddng, ting 29,42% so véi nam 2009, trong d6 rat tién
mat 1 chi yéu: 264.015 tridu dong chiém 67,74% tong sb giao dich trén may
ATM. Doanh sé giao dich thanh toan tai may POS chi c6 39.138 triéu dong, mic
du tang 14.823 triéu dong twong tmg véi ty 1& ting 60,96% so véi nam 2009
nhung day 1a con s rat nho chi chiém 9,13% trong tong sé giao dich bang theé.
Diéu nay 1a do khach hang van chua c6 théi quen mua hang hoa dich vu bang
thé, mang ludi cac diém chép nhén thé chua nhiéu, do giao dich tai cac diém
chép nhén thé chua tht sy duge khai thac mot cach triét dé, . ..

Dén nam 2011, tinh hinh giao dich bang thé TCB trén dia ban Pa Nang
c6 su tang trudng manh mé: tong doanh sb giao dich bang thé 1a 706.759 triéu
dong, so v6i nam 2010 ting thém 277.870 triéu dong, tuong tng ty 1é tang 1a
64,79%. Trong d6 doanh sb giao dich tai may ATM 1a 639.947 triéu dong
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tang 250.196 triéu dong twong Ung ting 64,19% so véi nam 2010. Doanh s
thanh toan tai POS ting thém 27.674 triéu dong twong Ung ty 1& ting la
70,71% so v61 nam 2010, dua téng s6 doanh sd thanh toan tai may POS la
66.812 triu dong. Doanh sb giao dich ting vi viéc st dung thé ciia khach
hang ngay cang nhiéu. Mit khic, vi TCB nam trong lién minh thé cia
Smartlink, Banknet va VNBC - mot mang ludi rong 16n nhét v6i hang tram
may ATM va POS trén dia ban PBa Nazmg nén viéc st dung thé dé rat tién mat,
chuyén khoan va thanh toan tién hang hod dich vu tré nén phd bién hon.
Nhung hién nay, viéc dung thé da s6 van 14 sir dung tai may ATM va chi dung
rat tién mat 1a chu yéu. Do 1a do, thé chua c6 nhiéu tién ich; tim 1y ctia nguoi
dan chu yéu dung thé thanh toan nhu mot phuong tién dé cat gitr tién mat an
toan, khi can c6 thé rat tién mat, van chua thuc su coi day la mdt cong cu
thanh toan; sd luong may POS va céc diém chép nhan thé chua that su 16n,
cong viéc mua hang hoa cta nguoi dan cha yéu 1a dung tién mat, vi ho rat
tién mat tir thé dé chi tiéu cha khong chi tiéu truc tiép bang thé. Pay la
nguyén nhan chinh yéu lam cho thi truong thé Viét Nam noi chung va thi
truong thé TCB noéi riéng van chua phat trién manh, con rat nhiéu nguoi cam
nhan réng viéc st dung thé 1a chua can thiét, vi mudn chi tiéu thanh toan thi
ho phai di dén may ATM rut tién mat tir thé rdi méi co thé chi tiéu, khong tién
bang viéc cat giit tién mit tai nha. Tuy vay, doanh s6 rat tién mit tai may
ATM nam 2011 d3 tang 1én kha cao, diéu nay ching t6 ngudi dan da co su
chu y dén viéc st dung thé. Va day ciing duoc coi 1a mot thanh cong trong
hoat dong kinh doanh thé ciia TCB Da Ning.

Pé cy thé hon tinh hinh doanh sb giao dich bang thé TCB tai Pa Nang

trong 2 nam 2010 - 2011 ta c6 bang sd liéu sau:
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Bing 2.5. Tinh hinh giao dich trén may ATM ciia TCB Pa Ning qua 3
nam 2009 —2011.

Nam | Nam | Nam 201072009 2011/2010
Chi tiéu

2009 | 2010 | 2011 +/- % +/- Y%

S6 luot giao dich
BQ trén may ATM | 10.056 | 12.480 | 15.789 | 2.424 | 24,12 | 3.309 | 26,51
(Luot/may)

S6 tién giao dich
BQ/luot trén may | 0,3 0,45 0,65 | 0,15 50 0,2 | 44,44
ATM (Trd/luot)

S6 luong may

ATM (May)

42 44 48 2 4,76 4 9,09

(Nguon: TCB Pa Nang)

Qua bang sb liéu ta thdy tinh hinh kinh doanh thé ctia TCB Pa Néng
tang truong dang ké. C6 thé coi day la mot thanh cong cia TCB Pa Nang. Cu
thé 1a nam 2010 sb luot giao dich binh quan mot ngdy ciia mot may ATM 1a
34,67 lugt/may, tang so véi nam 2009 1a 6,74 lugt/may; sang nam 2011 1a
43,86 luot/may tang gan 9,2 luot/may so véi nam 2010. Pong thoi, doanh sd
rt tién mat binh quin hang thang cling ting 1én, néu nim 2010 doanh s rut
tién mat 1a hon 22 ty dong/thang tang hon 4,5 ty déng/thang so voi nam 2009,
thi sang nam 2011 con sb nay ting 1én 1a hon 35 ty dong/ thang tang 13 ty
dong/thang so v6i nam 2010. Bén canh d6 thi sd luong mdy ATM qua cac
nam ciing ting dé dap tmg nhu cau giao dich trén may ngiy cang tang cia
khach hang.

d/ Hoat djng kinh doanh cdc sin phdim hé tro ciia thé

Cac san phém hd trg cua thé TCB duoc tao ra dé lam tang thém tinh

nang va tién ich cho thé, tir d6 tao ra tinh hap dan dé thu hat khach hang. Pic
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biét trong diéu kién hién nay khi cac NH dang c6 xu hudng canh tranh vé tinh
tién ich cua thé: thé cuia NH nao co tién ich cang nhiéu thi cang duoc nhiéu
nguoi biét dén va tin dung hon. Trude trong xu thé d6, TCB di cho ra doi san
phém hd trg cho cac loai thé ctia minh. D6 1a tai khoan tiét kiém tu dong
F@stSaving, img trude tai khoan ca nhan F@stAdvance, dich vu Ngéan hang
tai gia HomeBanking, tra lwong qua tai khoan thé. Chu thé muén sir dung cac
san pham nay phai dang ky véi TCB.

e Tai khoan tiét kiém tu dong F@stSaving

Day 1a hinh thirc tiét kiém c6 ky han ap dung cho chu thé F@staccess,
dugc huong theo 13i suat bac thang, tuy theo sb tién giri ma c6 muc 1ai suét
khac nhau nhung cling thap hon nhiéu so véi i suat tiét kiém c6 ky han
thong thuong. Vay nén khach hang st dung san phim nay dé dau tu sinh 10i
1a it ma chil yéu dé phuc vu cho nhu cau mua sam, tiéu dung khi can thiét, boi
sO tién 16n goi vao trong tai khoan cang 16n thi 13i suat cang cao, nhu thé
nguoi ta dem di guri tiét kiém c6 ky han thi lai suét cao hon. Vi vay, doanh s6
tién giri vao tai khoan nay 1a thap.

Bang 2.6. Tinh hinh kinh doanh sin phim F@stSaving ciia TCB
Pa Ning qua 3 niim 2009 - 2011

Nam | Nam | Nam 2010/2009 2011/2010
Chi tiéu

2009 | 2010 | 2011 +/- % +/- Y%

Doanh s6 tién géi vao

_ 285,3 | 485,7 | 818,5 | 200,4 | 70,24 | 332,8 | 68,52
F@stSaving (Trd)

S6 lugng (Mon) 40 50 65 10 25 15 30

(Nguon: Phong Ké todn TCB Pa Nang)
Qua bang s6 liéu trén ta thr?iy doanh sb cling nhu s6 mon thue hién duoc
trén tai khoan F@stSaving 1a thap. Cu thé trong ndm 2010 Chi nhanh chi thuc
hién dugc 50 mon véi tong gia tri 485,7 triéu dong, ting 10 moén twong Gmg

tang 200,4 triéu déng so voi nam 2009; sang nam 2011 con s6 nay la 65 mén
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v6i tong gia tri 1a 818,5 triéu dong ting 89,15%, tang 15 moén twong Ung ting
332,8 triu déng so véi nam 2010. Doanh sd binh quan/mon la 9,7 tri¢u
déng/mén trong ndm 2010, tdng hon 2,6 tri¢u déng/mén so vo1 nam 2009;
nam 2011 con s6 nay 1a gan 13 triéu dong/mon ting hon 3 triéu déng/mén so
v6i nam 2010. C6 duoge diéu d6 1a do sd lugng thé F@stAccess ting 1én nén
c6 nhiéu nguoi quan tdm tin ding san pham F@stSaving hon. Tuy nhién cac
con s6 nay ciing thudng xuyén dao dong bdi 14i suat 1a thip nén khach hang
khong mudn duy tri sé du trén tai khoan nay va cha yéu phuc vu cho nhu ciu
chi tiéu 1a phan 16n.

* San pham ng trudce tai khoin ca nhan F@stAdvance

F@stAdvance cho phép chil thé F@staccess chi tiéu vuot qua sb tién co
trén tai khoan tién gui thanh toan bang VND ctia minh mé tai TCB trong mot
han murc Gmg truéc cho phép, gitp khach hang luén c6 mot khoan tién du
phong cho nhiing nhu cau chi tiéu bat chot. F@stAdvance tuong tu nhu viéc
cap tin dung véi han muc 1a tir 3-5 thang luong nhung khong can c6 tai san
dam bao. Ddi twong st dung san pham nay 13 han ché, chi ap dung d6i véi
nhimg ngudi cb uy tin, thanh toan luong qua thé. Vi vy doanh sé kinh doanh
san pham nay con thap. Cu thé, ta ¢ bang sau:

Bang 2.7. Tinh hinh kinh doanh sin phiam F@stAdvance ciia TCB
Pa Niing qua 3 niim 2009 - 2011

Nam | Nam | Nam 2010/2009 2011/2010
Chi tiéu

2009 | 2010 2011 +/- % +/- %

Doanh s6 tng trudc
tai khoan c& nhan |342,5 |459,7 |1.124,6 | 117,2 | 34,22 | 664,9 | 144,64
(Trd)

34 luong (Mén) 35 47 100 12 3429 |53 |[112,77

(Nguon: Phong kinh doanh thé TCB Pa Nang)
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Qua bang s6 liéu trén cho théy ) lugng giao dich vao tai khoan nay rat
thr?ip chi ¢c6 47 mon dugce thuc hién trong nam 2010, tang 34,29% so v&i nam
2009 va trong nam 2011 tdng 53 moén tuong ung tang 112,77% so véi nam
2010. Doanh so cua tai khoan F@stAdvance 1a ting dang ké tir 459,7 triéu
d6ng nam 2010, nam 2011 1a 1.124,6 triéu dong vai ty 18 ting 144,64% so voi
nam 2010. Qua ba nim 2010 - 2011, doanh s san pham nay c6 ting nhung
con s6 nay van chua that su thuyét phuc va chua dap ung duoc ké hoach dat
ra ctia Chi nhanh. Qua day ta thdy duoc san phdm nay chwa that sy 1a mot tién
ich cua thé F@stAccess bdi nd dugc thuc hién voi nhan vién cua Chi nhéanh 14
phan 16n.

* Dich vu Ngan hang tai gia HomeBanking

Dich vu NH tai gia HomeBanking 1a dich vu ma hién nay TCB dang
cung cip mién phi (phi ding ky st dung dich vu va phi thay doi cac ndi dung
st dung dich vu) cho tat ca cac khach hang cua minh. Khéach hang co thé cap
nhat, truy van cac théng tin vé tai khoan, 13i suat, ty gia; nhan thong tin thong
bao thay dbi s du tai khoan thanh toan; nhan thong tin thong bao cic san
phém mai, chuong trinh khuyén mai;... béng cac phuong tién nhu: di¢n thoai
di dong, di¢n thoai cd dinh va thu dién tu, hay tuo trang web:

http://www.techcombank.com.vn cia NH. Thu tuc dang ky st dung dich vu

rat don gian, khach hang chi can dang ky mot 1an va c6 thé sir dung mai mai.
Bang 2.8. Tinh hinh kinh doanh dich vu HomeBanking cia TCB
Pa Ning qua 3 nim 2009 - 2011.

Nam Nam Nam 2010/2009 2011/2010
Chi tiéu

2009 2010 2011 +/- % +/- %

S6 luong st dung

Homebanking (Mon)

8.127 | 11.484 | 16.496 | 3.357 | 41,31 | 5.012 | 43,64

(Nguon: Phong kinh doanh thé TCB Da Nang)



http://www.techcombank.com.vn

55

Qua bang s liéu ta théy sO luong khéach hang sir dung dich vu NH tai gia
Homebanking ngay cang tdng qua cac nam. Nam 2009 1a 8.127 mén, ndm 2010 1a
11.484 moén tang 3.35 mon twong Umg voi ty 1€ tang 41,31% so véi ndm 2009;
nam 2011 1a 16.496 mon tang 5.012 mon tuong ung véi ty 1€ tang 43,64% so voi
nam 2010. Nhu véy, v6i viéc TCB cung cdp nhiéu tinh ning va tién ich dich vu
nay di va dang dugc nhiéu khach hang wa thich va sir dung rong rai.

* Tra lwong qua tai khoan thé

Pay la goi san pham ma NH dwa ra nham phuc vu cho cac cong ty, cac
doanh nghiép trén dja ban thanh phd trong viéc chi tra tién lwong cho can bd
cong nhan vién cia minh. Tuy chi méi trién khai trong khoang vai nam tré lai
day nhung TCB ciing dé ¢ su lién két hop tac véi rat nhiéu céng ty, doanh
nghiép vo1 hang ngan thé F@stAccess dugc phat hanh méi phuc vu cho viéc
chi tra luong.

Qua bang sd liéu, ta c6 thé thay tinh hinh trién khai goi san pham tra
lwong qua tai khoan tuy da c6 phat trién, nhung vé mat s6 luong thi van con it
cac doanh nghiép sir dung san pham nay. Nguyén nhan cla su ting cham nay,
chinh 13 sy canh tranh gay git cta cac NH trén dia ban thanh phé cung dua
nhau dé gianh 14y quyén chi tra luong qua tai khoan cta cac doanh nghiép,
nén that khé dé tiép can véi cac doanh nghiép di c6 su hop tac tir trude voi
cac NH khéc. Mit khac, nhiéu don vi, doanh nghiép van con giflt thoi quen chi
tra lwong tryc tiép cho nhan vién nén NH ciing gip khong it khé khan khi tiép
can voi cac don vi ndy. Song, véi nd luc khong ngimg, can bo nhan vién TCB
ludn tim cach tiép can quang ba truc tiép cac loi ich ma san pham mang lai
dén cac doanh nghiép, nén co thé noi sy ting cham nay ciing da dap ung dugc
chi tiéu ma ban gidm ddc d@é ra. Cu thé, nam 2011 téng s6 don vi thuc hién chi
tra luong qua tai khodn la 105 don vi, tang 30 don vi so v&i nam 2010 tuong
g voi ty 18 tang 1a 40%. S6 luogng tai khoan ca nhan tra lwong nim 2011 1a

6.278 tai khodn, tang thém 2.227 tai khoan so véi nam 2010, tirc tang 54,97%.
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Bang 2.9. Tinh hinh trién khai tra lwong qua tai khoin ciia TCB Pa Niing
qua 3 nam 2009 - 2011

Nam | Nam | Nam | 2010/2009 2011/2010
Chi tiéu

2009 | 2010 | 2011 | +- | (%) | +- | (%)

S0 tai khoan
2.753 | 4.051 | 6.278 | 1.298 | 47,15 | 2.227 | 54,97
ca nhan tra luong

S6 don vi chi tra
48 75 105 27 156,25 | 30 40

lvong qua tai khoan

(Nguon: Phong Ké todn Techcombank Pa Nang)

> Tém lai: Qua phén tich cac san pham hd tro ciia thé F@stAccess ta
théy cac tién ich d6 cua thé chua that su dugc nhiéu nguoi s dung. Vi vay,
TCB néi chung va TCB Pa Néng ndi riéng can c6 cac bién phap hop li dé cac
tién ich nay thuc sy dugc ap dung rong rai tang long tin & khach hang.

e/ Hoat dong ciia mang ludi mdy giao dich tw dong va co sé chip
nhdn the

Co s6 ha ting k¥ thuét ludn 1a mot yéu t6 quan trong trong viéc phat trién
mdt san pham hién dai. Moi dich vu hién dai ngay nay déu phai dua trén mot nén
tang co s¢ vat chét hién dai, dic biét 1a c6 su ung dung cong nghé tin hoc va
cong nghé thong tin. Nam bat dugc ddc diém nay TCB hién nay trong chinh sach
phat trién thé ctia minh khong quén viéc phét trién co s¢ ha tang vat chat ky
thuat. Trong do hoat dong dugc chu y nhiéu nhét chinh 1a viéc déy manh trién
khai h¢ théng may giao dich ty dong ATM va mé rong cac CSCNT.

Nhan thtc duoc tam quan trong cua hé théng may giao dich ty dong,
TCB da tap trung day manh viéc phat trién mang luéi may ATM, khong chi
dung lai & viéc dat may ATM tai tru s&é cua NH ma con dat may phu rong &
tat ca cac quan huyén cta thanh phd, hoat dong 24/7 theo diing nghia “NH tu
dong”, thuc su dem lai cho khach hang mot dich vu tién lgi, an toan va hi¢n

dai. Béng tho1, véi viée nam trong lién minh thé ctia Smartlink, Banknet va
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VNBC - mot mang luéi rong 16n nhat v6i hang trim may ATM va POS trén
dia ban Da Ning voi tong cong hon 25 NH trong lién minh — tinh dén cudi
thang 12/2011 TCB hién dang cung cap cho thi truong thé Da Ning 48 diém
giao dich ty dong ATM va. Tuy nhién, mang ludi mdy ATM nhu vdy con qua
it so voi cac NH khac trén dia ban thanh phé nhu: EAB, Vietcombank, BIDV,
Vietinbank, Agribank,... Mic du sb luong may ATM trén dia ban thanh phd
ting 1én qua cac nim chua mang tinh dot pha nhung day 1a nd luc dang nhin
nhan ciia TCB khi tham gia vao thi trudong thé trén dia ban TP Pa Nang.

Trong giai doan phat trién ctia thé noi dia hién nay, viéc trién khai mot
mang ludi ATM rong khip cta Chi nhanh trén dia ban thanh phé véi nhiing
tinh niang thun tién cho khach hang s& 1a mot yéu té bu dap sy thiéu ving cac
CSCNT phuc vu cha thé noi dia. Tinh dén cudi thang 12/2011, trén dia ban
thanh phd c6 240 diém chip nhan thé, cai thién dang ké so voi nhitng nim
trudec do. Tuy vay, mang ludi CSCNT trén dia ban thanh phé van con it,
mong va chu yéu tap trung vao cac loai hinh phuc vu khach du lich, khach
nuéc ngoai. Pay 1a hé qua do sé nguoi dan st dung thé TCB trén dia ban
thanh phd trong nhitng nam qua khong cao, khién viéc phat trién cac CSCNT
phuc vu cho chu thé noi dia trén dia ban thanh phé vua kho khan vura khong
dem lai hiéu qua kinh té.

Bang 2.10. Hoat dong ciia mang lu6¢i may ATM, CSCNT
ciia TCB Pa Ning qua 3 nim 2009 - 2011
Nam | Nam | Nam | 2010/2009 | 2011/2010
2009 | 2010 | 2011 | +/- | % | +/- %
May ATM (May) 44 44 48 0 0 4 | 9,09
CSCNT (Co s6) 210 | 215 | 240 5 [2,38] 25 | 11,63
(Nguon: TCB Da Nang)

Chi tiéu

Tuy nhién, cung véi su phat trién manh mé cua thé ndi dia hién nay thi

chic chan s6 chi thé TCB trén dia ban thanh phd s& ting nhanh, nhu cau s
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dung thé tai cac CSCNT trén dia ban thanh phd ciing s& nhiéu. Piéu do sé
khién cho cac don vi cung tng hang hoa dich vu trong moi loai hinh phuc vu
do1 séng dan cu trén dia ban thanh phé nhan théy loi ich cua viéc chép nhan
thanh toan thé trong viéc canh tranh thu hut khach hang. Khi do, viéc phat
trién mang luéi CSCNT ctia TCB sé tré nén dé dang hon rat nhiéu.

7 Két qua kinh doanh dich vu thé ciia chi nhdnh

Két qua kinh doanh dich vu thé cua chi nhanh TCB Da Nazmg duoc khai
quat qua bang sau:

Bang 2.11. Két qua kinh doanh dich vu thé
Techcombank Pa Ning qua 3 nim 2009 — 2011

(PVT: Triéu dong)

Nam | Nam | Nam 2010/2009 2011/2010
Chi tiéu

2009 | 2010 | 2011 +/- ) +/- Y%

Doanh thu | 890 | 1.280 | 1.815| 390 |43,82 | 535 | 41,8

Chi phi 550 770 | 1.265 | 220 40 495 | 64,29

L¢i nhuin 340 510 | 550 170 50 40 7,84

(Nguon: Bdo cdo két qua kinh doanh ciia TCB Pa Nang)

Trong nam 2009, lgi nhuan thu dugc tur dich vu thé chi 1a 340 triéu
déng va hoat dong kinh doanh dich vu thé van chua duoc xem 1a mét nghiép
vu chinh mang lai nguén loi 16m cho chi nhanh, dich vu thé cia TCB Pa Niang
chua duoc dong dao nguoi dan biét dén. Song chi nhanh da nhin thiy duoc
tiém nang dé phat trién dich vu nay thanh mot thé manh cta chi nhanh minh
do d6 sang dén nim 2010, cing véi hoat dong quang b, tuyén truyén hinh
anh mdt ngan hang TCB mdi dugce thuc hién va thuc sy dem lai hi¢u qua.

Trong nam dong thoi chi nhanh ciing d3 mé moi thém may ATM trén dia ban,
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m¢& rong thém CSCNT, céc chu thé da thuc sy nhin théy cac loi ich do viéc sur
dung thé dem lai. Do d6 191 nhuan nam 2010 tang Ién dat 510 tri¢u déng, tang
50% so v&i nam 2009. Sang nam 2011, g1 nhuan dat 550 triéu déng, tang
7,84% so v6i nam 2010. Do 1a ddu hiéu kha quan cho cong tac phat hanh va
thanh toan thé cua chi nhanh. Nhu vay dich vu thé thanh todn da tirng budc
khéng dinh duogc vi tri quan trong cua minh trong cac loai hinh hoat dong kinh

doanh cua NH.

Mic dau ta théy lgi nhuan tir dich vu thé cta chi nhanh déu tang qua
cac nam nhung khoan thu nay chua cao, khong dang ké so voi thu nhap cua
chi nhanh. Néu so véi chi phi bo ra dé dau tu vao cac may ATM (binh quan 1
ty dong/1 may/l ndm) va chi phi tuyén truyén c6 dong thi khoan thu tir dich
vu thé ATM khong du bu dip chi phi, khong ¢ 16i. Do vay, TCB néi chung
va chi nhanh TCB Pa Néng ndi riéng can xdy dung giai phap thich hop dé
tang s luong khach hang sir dung méi, ting thém nhiéu tién ich dé tang tinh
rru viét cta dich vu thé da co dé ting mirc thu phi hop 1y, théa min nhu cau
ngay cang tang khach hang va tao dugc sy khac biét véi cac NH khac.

* Thi phan vé dich vu thé ATM ciia cac NH trén dia ban TP Pa Ning

Qua hinh 2.2 ta thay ring nim 2011 thi phan thé cia TCB Pa Ning la
11%, dtng thir tu vé thi phan thé phat hanh trén dia ban, sau VCB, EAB va
Agribank Pa Nang. Piéu nay cho thiy TCB Pa Ning la mot trong nhitng NH
khong kém phan ning dong trong linh vuc dich vu thé so vdi cac NH trén dia
ban thanh phé. Chinh nhd viéc khong ngimg da dang hoa san pham nén TCB
Pa Ning dang dimg viing trong co ché ngay cang canh tranh manh mé nhu
hién nay. Mac du ding thir tu trong phat hanh thé nhung khoang cach gitra
TCB ba Ning va VCB Da Néng con khé 16n con khoang cich gitta chi nhdnh
v6i cac chi nhanh khac nhu EAB Pa Ning, Agribank Pa Ning hiu nhu
khong dang ke.
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Thiphan thé ATM trén dia ban TP. Pa Nang

NH khac
23%

BIDV
9%
Vietinbank

10% TCB
1%

VCB
18%

EAB
15%

Agribank
14%

@VCB
mEAB
O Agribank
oTCB

m Vietinbank
@BIDV
@ NH khac

Thi phan may ATM trén dia ban TP. Da Néng

Thi phan may POS trén dia ban TP. Pa Nang

NH khac

TCB o TCB
NH khac 16% @ Agribank @ Vietinbank
29% mVCB
Agribank ovee o BIDV
15% DOEAB O Agribank
Vietinbank BBV = TCB
79 @ EAB
b ves @ Vietinbank N ke
gpv| FEAB 12%
0% 1% @ NHkhac
b

Hinh 2.2. Thi phian thé ATM, may ATM va may POS trén dia ban
TP Pa Ning niim 2011
(Nguon: Tong hop bdo cdo ciia Ngdn hang Nha nuwéc)

Qua théng ké vé sb luong may ATM va may POS ctia cac NHTM trén dia
ban TP Pa Nang, ta thiy rang trong nam 2011 thi phan vé may ATM cua TCB
dang dan dau trén toan dia ban véi sd luong 46 may chiém 16% thi phﬁn; thi
phan vé may ATM dang dimg tht 5 trén dia ban véi sb luong 210 may chiém
15% thi phan sau Vietinbank, VCB, BIDV, Agribank. Diéu nay cho thiy chi
nhanh d3 nhin thiy duoc tim quan trong clia viéc md rong phat trién sd luong
may ATM va POS, dac biét 1a may rat tién tu dong ATM nham gia tang tién ich
cho dich vu thé dé khach hang d&én v6i TCB nhiéu hon. Mic dau c6 su dau tu
dang ké cho hé thdng ATM va POS véi chi phi rat cao nhung thi phan thé phat
hanh ciia chi nhanh lai chua that sy xtg tam, qua d6 doi hoi chi nhanh can dé ra
nhiing giai phap thiét thuc nhat dé nang cao thi phan thé dé dich vu thé ngay

cang mang lai nhiéu nguén loi 16n cho chi nhanh.
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2.3. PANH GIA CHUNG VE TINH HINH KINH DOANH DICH VU
THE CUA TECHCOMBANK DA NANG QUA BA NAM 2009 — 2011

Nhin chung tinh hinh kinh doanh thé cia Techcombank Pa Nang qua
ba nam 2009 - 2011 d4 dat dugc nhiing thanh cong va han ché sau:

2.3.1. Thanh cong

Céc chi tiéu phan anh hoat dong kinh doanh thé ctia TCB déu ting cao
qua cac nim. Hoat dong kinh doanh thé tai Pa Ning xuat phat tir ndim 2003
nhung chi sau mot thoi gian ngin tiép can, TCB d3 c6 nhimg budc phat trién
vuot bac, tham gia tich cuc vao thi trudng bang nd luc khong ngimg dua san
pham thé ctia minh nhim dap img mdt cach tot nhat nhu cau cua nguoi tiéu
dung va timg budc khang dinh vi thé ciia minh. Cuy thé trong ba nim qua, s6
luong thé phat hanh méi & muc cao, s6 lugng giao dich trén may ATM, doanh
thu thé, doanh s tién giri ma TCB Pa Néng huy dong duoc thong qua thé déu
tang cao, tir d6 lam cho thé dén gﬁn v6oi nguoi dan hon budc dau tao cho ho
tho1 quen stir dung thé.

Céc tién ich cta thé va cic san phdm hd tro nhu F@stSaving,
F@stAdvance, dich vu HomeBanking, tra lwong qua tai khodn, cong diém
thudng tich luy chuong trinh Béng Sen Vang...1am ting phan ting sy hap dan
cho khach hang va ngay cang duoc phat huy tac dung. Qua d6 san pham thé
TCB dugc ngudi dan Pa Nang quan tim chu ¥ st dung nhiéu hon.

Co s6 ha tang kj thudt cong nghé: TCB Pa Néang da xac dinh 16 Gmg
dung va phat trién cong nghé thong tin 1a mot trong nhiing nhiém vu quan
trong uu ti€én hang dau trong chién luoc phat trién va d6i moi hoat dong NH,
vi vy NH d4 c6 sy ting cuong hé thong ATM trén dia ban Pa Nang dong
thoi nang cip phan mém quan 1y thé. Cu thé 1a TCB Pa Néang di 4p dung
cong nghé cao trén nén tang IT, ky hop dong véi Compess Plus trién khai

phan mém dé chuyén mach va quan 1y thé tao di€u ki¢n cho nhan vién lam
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viéc mQt cach nhanh chong va thuan tién, 1am tang su tién ich cho nguoi st
dung khi dén giao dich trén may ATM. Dac bi¢t 1a da thuc hién viéc giao dich
mdt clra & cic pham vi khac nhau v6i vu thé cta chuong trinh nay 13 viéc tap
trung hod dir li€u tai hoi s, gitip cho viéc quan ly thong tin khach hang va quan
Iy giao dich tai NH thu4n tién nhanh chéng. Hé thdng nay cho phép khach hang
m¢ tai khoan & mot noi nhung c6 thé giao dich & bét ctr dia diém nao trong hé
thdng véi viée ing dung chit ki dién tir trong thanh toan. Su tién loi trong thanh
toan ndy chic chan s& thu hat duoc nhiéu khach hang dén NH dé mo tai khoan
hon. D6 chinh 1a co hoi d¢ TCB Da Nang phat trién dich vu thé ctia minh. Déc
biét, TCB nam trong lién minh thé do Vietcombank dtmg dau - 14 lién minh thé
manh nhét hién nay - la mot loi thé nira dé phat trién thé.

Ve cong tac Marketing phuc vu cho dich vu thé: TCB Da N?lng da co
nhiéu chuong trinh khuyén mai, quang céo, thuc hién mién va giam phi d6i
v6i the F@stAccess, lién két ki hop dong trong viéc phat hanh thé véi cac
cong ty doanh nghiép, trudng hoc. Cac yéu cau khiéu nai ctia khach hang
dugc TCB quan tdm giai quyét mot cach triét dé bang cach nhanh chong lién
lac voi trung tam thé va bd phan thé dé xu 1y.

Nhu vay, su ¢b ging cua TCB trong thoi gian qua budc dau di gop
phan xay dung mot moi truong tiéu ding vin minh va tao ra dugc nhiing
thanh cong dang ke.

2.3.2. Han ché

Bén canh dat dugc nhiing thanh cong nhu da ké trén nhung so voi thi
truong thé hién nay thi mirc ting ctia thé TCB 1a khong dang ké va chiém ty
1¢ khong cao trong thi phan thé tai Pa Nang. Ma nguyén nhan la:

+ Do doi twong sir dung thé con han ché: Doi tugng st dung thé chi
yéu 1a khach hang di du hoc hay can bo hay di cong tac ¢ nudc ngoai, quan

chtrc nha nudc, cac cong ty doanh nghiép, nguodi lao dong c6 thu nhép cao,
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nhan vién tai Chi nhanh hay sinh vién hoc sinh di hoc xa nha. Nhiing nguoi
¢6 thu nhép trung binh chiém dai da sé trong xa hoi hay nhiing nguoi vé huu
lai khong may st dung loai hinh dich vu nay.

+ Moi truong thanh toan con kha nho hep: Mang ludi cac don vi thanh
toan chép nhan thé con quéa nho be¢, don di¢u, chi bao gém cac loai hinh phuc
vu chu yéu cho nhu cau cua khach hang tai cdc nha hang, khach san, siéu
thi,... nhitg noi ma it ngudi c¢6 nhu cau thuong xuyén.

+ Han ché trong mét sé quy trinh nghiép vu thé: Thu tuc dang ki phat
hanh thé 1a cimg nhic phai tuan theo quy dinh mang tinh bit budc tao cho
khach hang su kho chiu va rang budc. Cuy thé:

v’ Thoi gian phdt hanh thé con chdm: Viéc phat hanh thé duoc tién
hanh truc tiép voi1 trung tam thé cua HO1 sé tai Ha NG1 nén mét nhiéu thoi gian
phat hanh va giy cham tré trong viéc tra thé cho khach hang.

v’ Tra sodt, khiéu nai chwa dwoc gidi quyét nhanh chéng va thod ddng,
gdy mat 1ong tin ctia khach hang d6i v6i Chi nhanh, anh hudng dén y dinh st
dung thé ctia mot s6 ngudi khac. Voi cac nguyén nhan chi yéu 1a do may
ATM cua TCB truc tiép quan 1y thuong mic 18i, viéc xur Iy con phai thong
qua trung tam thé cta cac NH khac trong lién minh thé néu thé bi giit tai may
ATM do cac NH do6 quan ly.

+ Vé co s6 vt chat ky thudt con co han ché nhu: May ATM khong hoat
dong hay thoi gian giao dich lau do hé théng mang bi qua tai vao nhiing gid cao
diém, may da cii, chua dugc trang bi hién dai hay do céc 1y do chii quan nhu:
chua theo di chit ché tinh trang mdy, chua thuong xuyén lam tbt cong tac bao
tri, vé sinh may nén hé théng ATM dbi lic khong hoat dong t6t hay khong nop
du tién vao may, may khong hoat dong 24/24h, khong gian hoat dong clia may
ATM hoi chat hep, gdy cam giac khong thoai mai cho nguoi st dung.

+ Hoat dong marketing ve dich vu thé chua thdt su tot, chua co cudc

tham do, dy bao thi trudng nao. Kénh phan phéi ma TCB st dung chu yéu
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trong thoi gian qua 1a ban hang truc tiép, chua tan dung dugc thé manh cua
kénh phan phdi trung gian.

+ Trong thoi gian vira qua TCB d4 thuc hién nhiéu bién phap nhu giam
va mién phi phat hanh thé dé thu hut khach hang quan tim dén cac san pham
thé caa NH, nén 1am cho lgi nhuén vé kinh doanh thé giam. D4y chi 1a nhiing
giai phap hién thoi, TCB can c6 chinh sach x4y dung gia ca phi hop véi tinh
hinh hi¢n nay.

TOM TAT CHUONG 2

Qua tim hiéu vé cac san phém thé cling nhu tinh hinh kinh doanh dich
vu thé ta thiy qua ba nam 2009 - 2011, TCB DPa Nang trong hoat dong kinh
doanh dich vu thé ctia minh d4 dat dugc nhiing thanh cong nhat dinh song van
ton tai nhiéu han ché. Viéc nghién ctru mo6 hinh céc nhan t6 anh huong dén su
chép nhan va st dung dich vu thé TCB s€ giip NH c6 nhiing chién lugc va
dinh hudng cu thé trong viéc mé rong vi thé kinh doanh dich vu thé cia minh

trén thi truong thé Pa Nang.
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CHUONG 3
THIET KE NGHIEN CUU SU CHAP NHAN VA SU DUNG DICH
VU THE TECHCOMBANK TAI THANH PHO PA NANG

3.1. MO HINH NGHIEN CUU

Trén co s& cac mo hinh nghién ctru cua céc tac gia di trude, cd sy chon
loc, hi€éu chinh cho phu hgp véi dich vu can nghién ctru, tac gid dua ra mo
hinh nghién ctru dya trén md hinh hop nhat vé chap nhan va s dung cong
nghé (UTAUT). Ngoai cac thanh phan duoc Venkatesh (2003) dé cap trong
mo hinh UTAUT la: Hiéu qua mong doi, nd luc mong doi, anh hudéng ctia xa
hoi, cac diéu kién thuan tién, dé tai dé xuat thém hai thanh phan: cam nhan sy
thich thi va nhan thirc vé chi phi chuyén doi. Bdi 18:

- Cam nhan sy thich thu phan anh sy thich thl cua nguoi st dung khi
ho str dung dich vu thé TCB. N6 duoc xem nhu 1a mgt dong luc thuc déy dé
st dung dich vu. Néu TCB cung cép cang nhiéu tién ich cho thé va mang lai
su san sang cho nguoi st dung thi cang c6 kha ning thu hit sy quan tam sir
dung cua khach hang.

- Nhan thtc chi phi chuyén d6i 13 mot rao can chuyén d6i nguoi st
dung dén v&i dich vu thé TCB — 1a cép dd ma mot ca nhan tin tudng réng khi
chuyén sang st dung dich vu thé TCB ho s& phai tra mot mirc phi nhat dinh.
Thong tu 35/2012/NHNN vira ban hanh quy dinh vé phi dich vu thé ghi ng
noi dia, trong do co biéu phi mo1 vé céc giao dich thé dugc thuc hién tai may
ATM. Theo d6, tir ngay 1/3/2013 dén hét nam 2013, phi rat tién ndi mang
dugc khong ché khong qua 1.000 ddng mdi giao dich, cac giao dich rut tién
ngoai mang s& mat toi da 3.000 ddng mdi giao dich. Tuy nhién, theo thong ké
ctia Ngan hang Nha nudc thi gan nhu 70-80% luong giao dich dén ATM chi

dé rut tién. Nhu vay, ngudi st dung s& phai chi thém mot khoan tién déng ké
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néu phai rat tién 1at nhét nhiéu 1an. bay 1a mot rao can khi sur dung dich vu
thé NH né6i chung va dich vu thé TCB néi riéng. Viéc thu phi ATM la can
thiét nhung d6i lai NH phai ngdy cang hoan thién hon vé dich vu thé.

Tat ca cac thanh phan nay cing véi cac yéu té vé nhan khau hoc nhu:
Gidi tinh, do tudi, kinh nghiém, trinh do, nghé nghiép, thu nhap tic dong dén
y dinh str dung dich vu thé TCB.

3.1.1. M6 hinh nghién ciru dé xuat

Hi¢u qua
mong doi

N luc
mong doi

Anh hudéng
cua xa hoi

30

Hanh vi
su dung

Y dinh sir dung

Céc diéu kién | :
thudn tién  H4(+) :

Cam nhan su H5(*)

thich thu

Nhén thtc vé
chi phi
chuyén déi  HO() :
! Gioi tinh Do tudi Kinh
nghiém

Trinh d6 Nghé Thu nhap
nghiép

Hinh 3.1: M6 hinh nghién ciru dé xuat
3.1.2. M6 ta cac thanh phan va cac gia thuyét trong mé hinh nghién ctru
Hiéu qud mong dgi: Trong mé hinh UTAUT, thanh phan hiéu qua

mong doi mod ta nguoi st dung nhan thay va tin tudng viéc st dung dich vu
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thé TCB s& mang lai nhiéu két qua hitu ich cho ho. Khach hang s& c6 ¥ dinh
st dung dich vu thé TCB néu ho nhan théiy dich vu thé TCB that sy mang lai
nhiéu hiéu qua trong céng viéc cta ho.

Gid thuyét H1: Néu hiéu qua mong doi vé dich vu thé TCB ting (giam)
thi ¥ dinh str dung dich vu cling tang (gidm) theo.

N6 lwe mong dpi: Trong md hinh UTAUT, thanh phan nd luc mong doi
mo ta khach hang cam nhan viéc dé dang, khong phire tap khi sir dung dich vu
thé TCB. Trong qué trinh st dung, néu dich vu thé¢ TCB cung cip su dé dang,
thuan tién khi sir dung thi khach hang s& dé dang co6 y dinh st dung nay.

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

Anh hwéng cia xa héi: Trong md hinh UTAUT, thanh phan anh
huong cua xa hdi mo ta ngudi st dung dich vu thé TCB c6 thé bi anh hudéng
tr cac ddi tuong co lién quan nhu: cha/me, anh/chi/em, Vq/chéng, ban be,
ddng nghiép... Mtic do tac dong cua yéu td anh hudng cua xa hoi dén ¥ dinh
str dung ctia ngudi tiéu dung phu thude: (1) Mtc d6 ung ho/phan dbi dbi véi
viéc st dung cua nguoi ti€u dung; (2) Pong co cua nguoi ti€u dung lam theo
mong mudn cta nhitng ngudi ¢6 anh hudng. Ngudi st dung s& cd ¥ dinh st
dung dich vu thé TCB néu nhu nhitng ngudi quen ciia ho tng ho va khuyén
ho str dung dich vu.

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

Cdc diéu kién thudn ti¢n: Trong mo hinh UTAUT, thanh phan cac diéu
kién thuin tién mé ta cic diéu kién dé dang tiép can dich vu thé TCB cua
nguoi sir dung. Néu ngudi st dung c6 ddy du cac diu kién tiép can ho s& dé

dang c6 ¥ dinh sir dung dich vu thé TCB.
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Gid thuyét H4: Néu cac diéu kién thuan tién ctia nguoi str dung vé dich
vu thé TCB tang (giam) thi y dinh st dung dich vu cling tang (giam) theo.

Cam nhdn sw thich thu: Trong m6 hinh nghién ctru, cdm nhan sy thich
thtt m6 td muc dg thich thu va thu vi cia nguoi st dung khi ho st dung dich
vu thé TCB. N6 dugc xem nhu 1a mot dong luc thac déy dé sir dung dich vu.
Néu nguoi st dung cam théy viée st dung dich vu thé TCB ddi v&i ho 1a mét
qué trinh kham phé kém theo sy thich thu va thu vi véi cac tién ich cua thé
TCB thi ho s€ c6 ¥ dinh sir dung né trong tuong lai.

Gia thuyét H5: Néu mac d6 cam nhén sy thich tha cta nguoi st dung
dich vu thé TCB cang cao (thap) thi ¥ dinh sir dung dich vu cang cao (thap).

Nhén thirc vé chi phi chuyén déi: Trong mo hinh nghién ctru, nhan
thire vé chi phi chuyén d6i phan anh sy chap nhan cta khach hang ddi véi chi
phi dé chuyén sang dich vu thé TCB. Néu khach hang nhan thirc duoc rang:
chi phi ma ho b6 ra dé sir dung dich vu thé TCB 1a khong dang ké, co thé
chép nhan dugc hoac n6 xing dang vadi nhitng gia tri, tién ich ma ho nhan
duoc, thi ho s& sin sang chép nhan st dung dich vu. Nguoc lai, néu khach
hang nhan théy dich vu ma ho nhan dugc khong twong ximg véi chi phi ma
ho d3 bo ra hodc chi phi chuyén ddi qua cao thi ho s& khong san sang sir dung
dich vu.

Gid thuyét H6: Néu nhan thic vé chi phi chuyén doi ctia ngudi st dung
dich vu thé TCB cang cao (thap) thi ¥ dinh sir dung dich vu cang cao (thap).

Y dinh st dung: Y dinh sir dung deé cap dén dy dinh cta nguoi tiéu dung s&
mua (hoic st dung) hang héa (dich vu), c6 mdi quan hé chit ché dén hanh vi mua
(hodc sir dung) thyuc su. Nhu véy, ¥ dinh sir dung dich vu thé TCB 1a mét yéu to
quyét dinh dén hanh vi str dung dich vy thé TCB.

Cdc yéu to vé nhian khdu hoc: Giéi tinh, d6 tudi, kinh nghiém, trinh
d6, nghé nghiép, thu nhap ciling c6 tac dong dang ké dén ¥ dinh sir dung dich
vu thé TCB, qua d6 ciing tac dong dén hanh vi str dung dich vu thé TCB.
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3.2. QUY TRINH NGHIEN CUU

Nghién ctru sé dugc thuc hién qua hai giai doan, d6 la: nghién ctru so
bo dung phuong phap dinh tinh va nghién ctru chinh thic dung phuong phap
dinh lugng. Quy trinh nghién ctru dugc thuc hién qua cac budc nhu bang 3.1:

Bang 3.1. Quy trinh nghién ciru

Phwong phap nghién ciru Ky thuat

Thao lun tay d6i v6i dan bai 1ap san,
s luong phéng van voi ¢& mau nho
(n=10).

Nghién ctru dinh tinh . ,
Tap trung tim hi€u ciac nhan t6 anh

(Nghién ctru so bo) , _
hudng dén y dinh st dung trong mo

hinh nghién ctru, hiéu chinh thang do,

cac khai niém, thuat ngtr lién quan.

Thu thap dir lidu so cap thong qua
bang cau héi hoan chinh bang hinh
thtc phong vin véi ¢ miu 16n
(n=300).

Hinh thtrc phong van: Phong vén truc

Nghién ctru dinh luong

(Nghién ctru chinh thitrc)

tiép, qua dién thoai hodc qua email

doi tuong nghién cuu.
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Quy trinh nghién ctru dugc thuc hién theo so dd sau:

Nghién cttu dinh tinh:
Phong van sau, n=10

l

4—[ Diéu chinh thang do ]

Mo hinh nghién ctru

Co s0 1i thuyét & cac
& Thang do nhép

nghién ctru trudce

Nghién ctru chinh thire:
Nghién ctru dinh lugng

Thang do
chinh thirc

(n=300)
A\ 4
Phan tich do tin cay - Loai cac bién c6 hé sb twong quan bién téng nho.
Cronbach alpha ) )
T - Kiém tra hé s6 Cronbach alpha.

[ Phan tich nhan té ]_;Loai cac sb ¢co trong s6 EFA nho.

- Kiém tra yéu to trich duogc.

- Kiém tra phuong sai trich dugc.

\ 4

[ Diéu chinh mé hinh ]

y . 2 . \ ) A 13
[ Phan tich hdi quy ] - Kiém dinh su phu hop ctia m6 hinh.
- Panh gid mic d quan trong cua cac nhan to.

\ 4

[ Két luan ]

Hinh 3.2. So' d6 quy trinh nghién ciru

3.2.1. Nghién ciru dinh tinh

Nghién ctru dinh tinh 1a m¢t dang nghién ctru kham ph4, trong d6 thong
tin duoc thu thap ¢ dang dinh tinh thong qua k¥ thuat thao luan. Két qua cua
nghién ctru dinh tinh 13 co s& dé hiéu chinh, bo sung cho bang ciu hoi. Thong
tin trong qua trinh thao luan voi d6i tuong nghién ctru s& duoc tong hop va 1a
co s cho viéc hiéu chinh, b6 sung cac bién trong thang do. Céac thang do
duoc ké thira tir cac nghién ctru trude. Tuy nhién, cac san phém, dich vy, cling
nhu thi trudng ¢ timg khu vuc, qudc gia khac nhau s& c6 nhiing dic diém

khac nhau.
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Trong nghién clru nay, nghién ctu dinh tinh dugc thyc hién bﬁng ky
thuat phong van sau 12 ngudi, trong d6 ¢6 5 nguoi 1a nhan vién cia TCB Pa
Néng. S6 con lai 1a cac khach hang dang sir dung dich vu thé cta nhiing ngan
hang khic duoc phong van qua dan bai lap sin kém bang thang do so bo,
nham kham pha cac yéu t6 mdi anh huong dén y dinh st dung dich vu cua
khach hang, ciing nhu diéu chinh va bd sung cho cac thang do.

Két qua nghién ctru so bo s& gitp cho tac gia hiéu duoc cam nhén cia
khach hang ddi voi dich vu thé TCB, dong thoi co thé hiéu chinh va bd sung
mot sb thang do cho phu hop, loai bo cac thang do khong phu hop véi muc
tiéu nghién clru.

Déi twong la nhan vién ciia TCB Pa Nang: Chon dbi tuong phong van
nay 1a vi ho am hiéu siu vé tién ich va tinh ning cta ting loai thé, cling nhu
phi va cac dich vu hd tro cho dich vu thé TCB. Két qua thu duogc sé lam co sd
cho vi¢c xay dung bang cau hoi.

Déi twong la khdach hang dang sir dung dich vu thé ciia nhitng ngdn
hang khdc: Tac gia s& chon ra 7 doi tugng khach hang 1a ban be, dong nghiép,
nguoi quen dé phong van. Pic diém chung cua cac dbi tuong nay 1a dang 1am
viéc & cac cong ty, co quan, dang st dung dich vu thé, thudc thanh phr:in tré,
c6 thu nhap on dinh. Tac gia s& gip truc tiép cac dbi tuong duoc chon dé
phong véan dua trén dan bai 1ap sin.

(Dan bai théo ludn tay déi dwoc trinh bay ¢ phan phu luc 1)

a/ Trinh tw tién hanh nghién ciru

Str dung k¥ thuat thao luan tay doi dua trén dan bai 1ap san veé tat ca cac
yéu t6 co lién quan trong mo hinh nghién ctru. Cu thé:

- Gi6i thiéu cho khach hang biét so lugc vé dé tai nghién ciru.

- G161 thi€u cho khach hang biét so luge vé dich vu thé TCB, cling nhu
1am thé nao dé co thé sir dung dich vu thé TCB, cac tién ich cua thé TCB la

gi, st dung dich vu thé TCB s& mang lai nhiing loi ich nhu thé nao...
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- Hoi tham rd hon thong tin vé khach hang nhu: dich vu thé ma khach
hang dang st dung, phi, c4c ti€u chi khach hang quan tam khi lya chon ngan
hang phat hanh thé...

- Goi y cho khach hang néu ra céc tiéu chi ma khach hang muén khi
chon str dung dich vu thé TCB.

- Tim hiéu cac nhan t6 anh huéng dén y dinh st dung dich vu thé TCB
cua khach hang.

- Kiém tra viéc do luong cac nhan té trong mé hinh bang bang ciu hoi
ctia thang do so bd so voi hoan canh thuc té d phu hop chua.

- Tong hop cac két qua cua cac cudc phong van so bd nham dé chinh
sira, bo sung thang do cho phui hop hon v&i myc tiéu can nghién ciru.

- Sau khi ¢ két qua phong van so bd sé tién hanh xay dung thang do
chinh thirc cho d2 tai.

b/ Thiét ké thang do

Thang do ctia dé tai dua trén cac thang do cua nhitng nghién ctru vé
linh vyuc cong nghé di trude, sau do sé tién hanh loai bo cac yéu td khong phu
hop va bo sung cac yéu td con thiéu dé xay dung thang do cho dé tai.

Céc thang do cua dé tai duoc tac gia ké thira, hiéu chinh va bo sung cho
phu hop tir cac nghién ctru sau day:

- Moon — Koo Kim va cdng su (Nhiitng &nh huong ctua sy hai long va
rao can chuyén doi 1én 1ong trung thanh cta khach hang d6i véi cac dich vu
thong tin di dong tai Han Quoc, 2004) cho tham khao vé thang do nhan thic
chi phi chuyén d6i.

- Jae Hyun Hwang va cOng sy (Chép nhan thanh toan qua dién thoai
thau cho thé tin dung tai Han Qudc, 2005) cho tham khao thang do nhan thuc
su hiru ich, nhan thie tinh dé st dung, céc diéu kién thuén tién, y dinh sur

dung va chi phi chuyén d6i.
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- Mitra Karami (Céc nhén t6 anh huéng dén ¥ dinh mua vé xe lira truc
tuyén tai Iran, 2006) cho tham khao thang do nhéan thurc sy hitru ich, nhan thic
tinh dé st dung, cac diéu kién thuan tién va y dinh str dung.

- Tarip Bhatti (Kham pha cac nhan t6 anh huong dén chap nhan thuong
mai di dong, 2007) cho tham khao thang do nhén thirc sy hitu ich, nhan thac
tinh dé sir dung va y dinh sir dung.

- John E. Anderson va Paul H. Schwager (Chap nhan céng nghé mang
Lan khong day trong cac doanh nghiép vira va nhé: Ap dung mé hinh
UTAUT, 2008) cho tham khdo thang do hiéu qua mong doi, nd luc mong doi,
anh hudéng ctuia xa hoi va cac diéu kién thuan tién.

- Yu-Lung Wu va cong su (St dung mé hinh UTAUT dé tham khao
hanh vi ciia nguoi st dung thong tin di dong 3G, 2008) cho tham khéao thang
do hiéu qua mong doi, nd luc mong doi, anh huong ciia xa hoi va cac diéu
kién thuan tién.

- Napaporn Kripanont (Kiém tra mot mé hinh chip nhan cong nghé cia
viéc st dung Internet & Thai Lan, 2007) cho tham khéao thang do nhan thirc su
hitu ich, hiéu qua mong doi, nd luc mong doi, anh hudng ciia xa hdi, cac diéu
kién thuan tién.

- Suha AlAwadhi va Anne Morris (Sir dung moé hinh UTAUT dé khao
sat chép nhan dich vu chinh phu dién tir tai Kuwait, 2008) cho tham khao
thang do hiéu qua mong doi, nd luc mong doi, anh hudng cua xa hdi, cac diéu
kién thuan tién.

- Ezgi Baran (Phan tich cac nhan t6 anh huong dén y dinh chap nhan
dich vu di dong 3G & Thd Nhi Ky, 2009) cho tham khao thang do nhén thuc
su hitu ich va nhan thuc tinh dé sir dung.

- Tran Thi Minh Anh (Nghién ctru mutc d6 chap nhén sir dung thé thanh
toan xang dau — Flexicard ciia ngudi tiéu dung tai Da Nang: Ap dung mé hinh

thong nhat viéc chap nhan va sir dung cong nghé, 2010) cho tham khao thang
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do hiéu qua mong doi, nd luc mong doi, anh hudng ciia xa hoi, cac diéu kién
thuan tién.

- L& Van Huy (M0 hinh nghién ctru chép nhan E-banking tai Viét Nam,
2008) cho tham khdo thang do su thuan tién, loi ich cdm nhan, su dé sir dung
cam nhan, y dinh st dung.

o/ Tém tiit két qud nghién civu dinh tinh va hiéu chinh thang do cho dé tai

Dua trén két qua nghién ctru dinh tinh, ciing nhu tham khéo cac thang
do tir cac nghién ciru trude, tac gia da hidu chinh, bo sung va xay dung thang
do hoan chinh cho cac yéu t trong mé hinh nghién ctru theo bang 3.2 sau:

Bang 3.2. Két qua nghién ciru dinh tinh va hiéu chinh thang do

TT | Ma hoa Dién giai

Hiéu qua mong doi

1 | HQI T6i nghi dich vu thé TCB gitip t6i tiét kiém thoi gian trong cong viée

HQ2 T6i nghi dich vu thé TCB gitip t6i tiét kiém chi phi trong cong viéc

2
3 | HQ3 Ta6i nghi dich vu thé TCB gitip t6i thuc hién cong viéc thuén tién hon
4 | HQ4 T61 nghi dich vu thé TCB gitip t61 thue hién cong viéc nhanh chong hon

5 | HQS Toi1 nghi dich vu thé TCB gitip t6i1 nang cao hi€u qua cong viéce

No lwe mong doi

NL1 C6 thé dé dang tim dugc may rit tién tr dong ATM ciia TCB

NL3 Thoi gian hoat dong va thuc hién giao dich qua ATM 24/24

6
7 NL2 C6 thé dé thanh toan bang thé tai diém chap nhan thé TCB
8
9

NL4 Tru ATM cta TCB luén c6 san tién dap tmg nhu cau rit tién ciia toi

10 |NL5 C6 thé dé dang ding nhép va thoat khoi hé thong ATM

11 | NL6 C6 thé dé dang hoc cach sir dung dich vu th¢ TCB

Anh huéng ciia xi hdi

12 AHI1 Gia dinh ung ho t61 str dung dich vu thé TCB

Ban bg, d@)ng nghiép, don vi cong téc,... ung ho t61 su dung dich vu thé
TCB

13 AH2

14 | AH3 Tai st dung dich vu thé TCB vi nhiing ngudi xung quanh t61 sir dung nd
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Cac dieu kién thuin tién

s DK Téi str dung thé TCB khi dugce mién phi mé thé va c6 nhiéu wu dai cho
chu the

P - T6i str dung thé TCB khi khong mat nhiéu thoi gian cho doi viée thuc
hién giao dich th¢ TCB

7 | bk T6i str dung thé TCB khi khong mat nhiéu thoi gian cho doi viée thuc
hién giao dich th¢ TCB

Cam nhén sy thich tha

18 TT1 Céc san pham thé TCB cung cap déu dap g nhu cau cta toi

19 TT2 Cac tién ich cua thé TCB da thuc su kich thich t61

20 |TT3 TCB c6 nhiéu try ATM thuan tién cho viéc riit tién

Nhén thitc vé chi phi chuyén doi

21 | CPI T6i cho rang, chi phi dé sir dung dich vu thé TCB 1a hop Iy

22 CP2 T6i san sang ton chi phi dé chuyén sang str dung dich vu thé TCB

23 | CP3 T6i san sang danh thoi gian dé tim hiéu str dung dich vy thé TCB

Y dinh sir dung

Y DI To1 s€ ’tiép tuc str dung/ du dinh s€ su dung dich vu thé TCB trong thoi
gian dén

’s VDo Trong pham vi ¢6 the, t6i s& st dung dich vu thé TCB thuong xuyén
hon nita

26 YD3 Ta1 s€ gidi thi€u cho moi ngudi st dung dich vu thé TCB

3.2.2. Thiét ké bang cau héi

Sau khi hoan tit viéc hiéu chinh va x4y dung cac thang do phu hop véi
viéc khao sat cac nhan to anh huong dén y dinh str dung dich vu thé TCB, tac
gia tién hanh thiét ké bang cau héi nham phuc vu cho viéc thu thap dir licu.
Bang cau héi chinh thirc duoc sir dung trong nghién ctru gdm c6 cac phan sau:

- Thong tin chung

Ghi nhén cac thong tin vé viéc di timg st dung dich vy thé TCB hay

chua, céac loai thé hay cac dich vu hd tro cho thé nao dwoc khach hang lua
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chon str dung nhiéu nhat, mirc d6 thuong xuyén st dung, sb tién binh quan sir
dung, su biét dén dich vu thé TCB tir cac ngudn nao, nhimng su cb thudng gip
khi str dung, 1y do lya chon st dung dich vu thé TCB.

Pay 14 phan thong tin phuc vu cho phan tich mé ta va ciing 1a cac thong
tin nham gitp tac gia danh gia dugc hién trang str dung dich vu thé TCB tai
TP Pa Nang.

- Thong tin cac phat biéu vé dich vu thé TCB

Ghi nhin mic d6 déng v vé cac bién quan sat (duoc dién ta bang cac
phat biéu) do ludng cho cac khai niém trong mo hinh nghién ciru.

Pay 1a phan chinh cta bang cau héi giup khao sat mirc d6 cam nhan
cua khach hang dbi véi cac nhan td: Hiéu qua mong doi, nd luc mong doi,
anh hudng cta xa hoi, cac diéu kién thuan tién, nhan thitc vé chi phi chuyén
d6i va y dinh st dung dich vu. Sau khi tién hanh nghién ciru dinh tinh c6 tat
ca 26 bién co lién quan dugc dua vao khao sat. Dé do luong cac bién nay, tac
gia d sir dung thang do Likert 7 cip d6 tir “1 - Hoan toan khong dong y” dén
“7 - Hoan toan dong y”.

- Théng tin vé ddp vién

Ghi nhan céac thong tin lién quan dén d6i twong nghién ctru, gdm: do
tudi, gi6i tinh, trinh d6 hoc van, nghé nghiép, thu nhap hang thang.

Pay la phan ciu hoi phuc vu cho viéc mé ta nhom khach hang. Cac
thong tin ndy nham ghi nhan vé nhém cac khach hang dang sir dung hoic
dang c6 y dinh st dung dich vy thé TCB. Do do, cac cau héi nay dugc dua ra
dué6i dang cau hoi dong dé ting kha nang hoi dap cua nguoi tra 101,

(Bang cdu héi hoan chinh dwoc trinh bay ¢ phan phu luc 2)

3.2.3. Nghién ctru dinh luwgng

Quy trinh tiép theo sau khi nghién ctru dinh tinh 14 tién hanh nghién
ctru dinh luong. Nghién ctru ndy nham danh gia cac nhan t6 anh hudng dén y

dinh st dung dich vu thé TCB.
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a/ Phuwong thirc ldy méu

C6 hai phuong phép chon mau 1a phuong phap chon miu xac sudt va
phuong phap chon miu phi xac sudt. Trong nghién ctru ndy, tic gia st dung
phuong phép chon mau phi xac suat, cy thé 1a phuong phép 1dy mau thuan tién va
phuong phap 14y miu tich lily nhanh. Dit liéu duogc thu thap théng qua cac hinh
thirc phong vén truc tiép, qua dién thoai va tra 10i qua email. Nguoi diéu tra s&
phong van truc tiép cac khach hang dén giao dich tai chi nhanh va cac phong giao
dich cia TCB Pa Néng va cac dbi tuong dang st dung dich vu thé NH. Thoi gian
tién hanh thu thap dit liu tir thang 3/2012 dén thang 7/2012.

b/ Kich thuéc mau

Quyét dinh kich thudc mau trong chon mau phi xac suat thuong duoc
xac dinh mot cach chu quan chir khong theo mgt cong thirc tinh toan nao. Tuy
nhién, Hair va cong sy (1998) cho rang, ddi voi phan tich nhan td, c& miu t6i
thiéu phai 12 n > 5x (v6i x: tong sd bién quan sat). Trong nghién ciru ndy, tong
s6 bién quan sat 12 26, nhu vay s mau tdi thiéu ctia nghién ctru phai 1a 130.
Nhung, dé dam bao duoc tinh khach quan cia nghién ciru, tac gia da gui di
350 bang cau hoi va nhan duoc hdi dap 300 bang, trong d6 ¢ 280 bang thoa
min yéu ciu va duogc str dung dé phan tich.

¢/ Xw ly va phan tich dir liéu

Dt li¢u sau khi thu thap xong sé dugc ma hoa, nhap li€u, lam sach va
tién hanh phan tich bang phan mém SPSS 16.0. Mot s6 phuong phap phan
tich duoc sir dung trong nghién curu:

- Phan tich mé ta: Pé phan tich cac thudc tinh cia mau nghién ciru
nhu: thong tin vé viéc sir dung dich vu thé TCB va thong tin vé do tudi, gidi
tinh, nghé nghiép, trinh dg hoc vén, thu nhap hﬁng thang,...

- Kiém dinh va danh gia thang do: Dé danh gi4 thang do cic khai
niém trong nghién ctru, can phai kiém tra do tin cay, do gia tri cua thang do

qua phan tich Cronbach alpha va phan tich EFA.
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+ Cronbach ‘s alpha

Phuong phap nay cho phép nguoi phan tich loai bo cac bién khong phu
hop va han ché céc bién rac trong qua trinh nghién ctru va danh gia do tin cay
ctia thang do thong qua hé s6 Cronbach ‘s alpha. Nhiitng bién c6 hé sb twong
quan bién tong (item-total correlation) nho hon 0,3 sé& bi loai. Thang do c6 hé
s6 Cronbach ‘s alpha tir 0,6 tro 1én 1a c6 thé sir dung dugce. Mot tap hop cac
bién quan sat dugc danh gia tot khi hé sé Cronbach alpha 16n hon hoic bang
0,8. Cronbach ‘s alpha cang 16n thi d¢ tin cdy nhat quan noi tai cang cao.

+ Phén tich nhan t6 kham pha EFA (exploratory factor analysis)

Sau khi danh gia d6 tin ciy cta thang do bang hé s6 Cronbach alpha va
loai di céc bién khong dam bao do tin cdy. Phan tich nhan t6 khdm pha 1a ki
thuat duoc st dung nham thu nhé va tom tat dir liéu. Phuong phap nay rét c6
ich cho viéc xac dinh cac tip hop bién can thiét cho van dé nghién ciu va
duoc su dung dé tim méi quan h¢ gitra cac bién véi nhau.

Trong phan tich nhan t6 kham phé, #ri s6 KMO (Kaiser-Meyer-Olkin)
1a chi s6 dung dé xem xét su thich hop cta phén tich nhan t. Tri s6 KMO
phai co gia tri trong khoang tir 0,5 dén 1 thi phéan tich ndy méi thich hop, con
néu nhu tri s6 nay nho hon 0,5 thi phan tich nhan t6 c¢6 kha ning khong thich
hop v6i cac dir licu.

Ngoai ra, phan tich nhan td con dua vao eigenvalue dé xac dinh s
luong nhan t6. Chi nhitng nhan t c6 eigenvalue 16n hon 1 thi méi duoc giir
lai trong mo6 hinh. Pai lugng eigenvalue dai dién cho lugng bién thién dugc
giai thich boi nhan t6. Nhitng nhan t6 c6 eigenvalue nho hon 1 s& khong c6
tac dung tom tat thong tin tt hon 1 bién goc.

Mot phan quan trong trong bang két qua phan tich nhan té 1a ma trdn
nhdn té (component matrix) hay ma trdn nhdn to khi cdc nhan t6 dwoc xoay

(rotated component matrix). Ma tran nhéan t6 chira cdc hé so6 bi€u dién cac



79

bién chuan héa bang cic nhan t6 (mdi bién 1a 1 da thiic clia cac nhan td).
Nhitng hé sb tai nhan t6 (factor loading) biéu dién twong quan giita cac bién
va cac nhan td. Hé s6 nay cho biét nhan t6 va bién c6 lién quan chat ché vai
nhau. Nghién ctru sit dung phuong phap trich nhan t6 principal components
nén cac hé s tai nhan t6 phai c6 trong s6 10n hon 0,5 thi méi dat yéu cau.

- Phén tich twong quan

Kiém dinh méi trong quan tuyén tinh giita cac bién trong mé hinh, do
la: gitra bién phu thudc véi tung bién doc 1ap va gitra cac bién doc 1ap véi
nhau. Str dung h¢ s6 tuong quan Pearson dé lugng hdéa muc do chat ché mbi
quan lién hé tuyén tinh giira hai bién dinh luong. Gia tri tuyét dbi cua hé sb
Pearson cang gan dén 1 thi hai bién nay mdi twong quan tuyén tinh cang chit
ch& (Hoang Trong & Chu Nguyén Méng Ngoc, 2008).

- Phén tich hdi quy da bién: Sau khi rat trich duoc cic nhan to tir
phan tich nhan t6 kham pha EFA, do tim cac vi pham gia dinh can thiét trong
mod hinh hdi quy tuyén tinh boi nhu kiém tra phan dw chudn héa, kiém tra hé
s6 phéng dai phwong sai VIF (Variance inflation factor — VIF). Néu céc gia
dinh khong bi vi pham, mé hinh hdi quy tuyén tinh bdi dugc xay dung - md
hinh thuc tién quyét dinh sir dung thé TCB trén dia ban TP Pa Nang. Hé s
R>d3d duoc diéu chinh (Adjusted R square) cho biét mé hinh hdi quy dugc
xdy dung phi hop dén muc nao. Xac dinh muc d6 anh hudng cia cac nhan to
tac dong dén hanh vi st dung thé TCB Pa Ning, nhan t6 nao c6 hé s beta
16n hon thi c6 thé nhan xét rang nhan t6 d6 c6 muirc d6 anh hudng cao hon cac
nhan té khac trong mé hinh nghién ctu.

- Phan tich ANOVA: Viéc phan tich ANOVA nham xac dinh anh
hudéng cta cac bién dinh tinh nhu: gidi tinh, d6 tudi, kinh nghiém, nghé
nghiép, trinh d6 hoc van va thu nhap hang thang cta d6i tuong phong van dbi

v61 hanh vi st dung thé TCB cua hg. Phuong phap st dung 1a phuong phap



80

phan tich phuong sai mot yéu t6 (One-way ANOVA). Pay 1a phuong phap
duogc st dung trong truong hop chi sit dung mot bién yéu t6 dé phan loai cac

quan sat thanh cac nhém khac nhau.

TOM TAT CHUONG 3

Chuong 3 da trinh bay m6 hinh nghién ctru va phuong phdp thuc hién
qua trinh nghién ctru nham dat dugc cac muc tiéu dé ra.

- Trén co s& cac mo hinh di trudce, sau khi chon loc tac gia da dua ra mo
hinh nghién cru dya trén moé hinh UTAUT gom cac nhan t6: Hiéu qua mong
doi, nd luc mong doi, &nh hudng cia xa hoi, cac diéu kién thuan tién. Ngoai
ra, ¢ do ludng mirc d6 thich thi cling nhu yéu t6 san sang chap nhan chi phi
chuyén d6i cua khach hang khi sir dung dich vu thé TCB, tac gia da dua thém
vao mo hinh nghién ctru hai nhan td, d6 1a: Cam nhan sy thich tht va nhan
thire vé chi phi chuyén doi. Cac nhan t6 nay c6 twong quan thuan chiéu véi ¥
dinh str dung dich vu thé TCB.

- Qua trinh nghién ctru gébm hai budc: Nghién ctru dinh tinh véi k¥
thuat phong van sdu nham bb sung va hi¢u chinh cac thang do cac bién trong
mo hinh, va nghién ctru dinh luong bang cach thuc hién phong van thong qua
bang cau hoi. Sau d6, dir lidu thu thap duoc s& duoc phan tich bang phan mém

SPSS 16.0 dé kiém dinh cac thang do va sy phit hop ctia mé hinh 1y thuyét.
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CHUONG 4
KET QUA NGHIEN CUU SU CHAP NHAN VA SU DUNG DICH
VU THE TECHCOMBANK TAI THANH PHO PA NANG

4.1. PHAN TiCH THONG KE MAU
350 bang cau hoi dugc phat ra nham thu thap thong tin vé tinh hinh st
dung thé TCB trong khu vuc dan cu trén dia ban thanh phé. Két qua diéu tra
thu hoi dugc 1a 300 bang, trong d6 c6 280 bang hop 1é duge dung dé dua vao
phan tich. Ty 1¢ hdi dap khoang 85,7% va sb hdi dap hop 1é 1a 93,3%. Két qua
cho théy s6 lugng nguoi st dung dich vu thé TCB chiém ty 1€ 64,3%, )
luong nguoi chua str dung dich vu thé TCB chiém ty 1€ 35,7%.
Bang 4.1: S6 lwong nguoi diéu tra da tirng sit dung dich vu thé TCB qua

khao sat
Da tirng st dung dich vu , Phin trim
So luwgng (nguwoi)
thé TCB (%o)
Co 180 64,3
Chua 100 35,7

(Nguon: Tir két qud diéu tra)

Trong s6 nhitng ngudi di ting sir dung dich vu thé TCB da s6 1a sir
dung thé ghi no nodi dia F@stAccess (97,2%), tiép dén 1a thé ghi ng qubc té
TCB Visa Debit (41,1%). Thé tin dung qubc té TCB Visa Credit va thé dong
thuong hi¢u Viét Nam Airline Techcombank Visa do c6 nhiéu diéu kién rang
budc voi chu thé nén sb lugng nguoi dan st dung hai loai thé nay it hon (ti 18
26,7% va 14,4%). Phan 16n khach hang st dung thé véi mic d6 khong
thuong xuyén — vai lan mét thang 1a chu yéu (chiém 37,2%) va sb tién binh
quan ho sir dung trong mét lan giao dich rat thip chu yéu 1a duwdi 1.000.000
dong (chiém 43,9%). Bén canh d6, lugng may ATM va sb diém chp nhan thé
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TCB trén dia ban thanh phd con qua mong giy cam giac bat tién cho ngudi sir
dung thé. Piéu nay doi hoi Chi nhanh can nd lyc rat nhiéu dé dua nguoi dan
tiép can nhanh hon v&i phuong tién thanh toan méi mé, hién dai nay.
Bang 4.2: Viéc sir dung cac loai thé do TCB cung cip

Thé TCB Thé TCB Visa | Thé VNA-
Visa Debit Credit TCB- Visa
Co 175 972% | 74 | 41,1% | 48 | 26,7% | 26 | 144 %
Khong | 5 28% | 106 | 589% | 132 | 73,3% | 154 | 85,6 %

Thé F@stAccess

(Nguon: Tir két qua nghién ciru diéu tra)

Nhom khéach hang st dung thé ma ddi twong 14 nam hay nit khoéng co
su chénh léch nhiéu. Xu hudng chung, nam va nir thudng c6 nhing dic diém
mua khac nhau nhung két qua diéu tra khao sat lai cho thiy sy twong dong
trong hanh vi st dung ctia ho (cu thé nam: 52,2% va nix: 47 ,8%).

Nhom khach hang str dung thé tap trung vao nhom ddi tuong cd do tudi
dudi 23 (35,6%), tir 23-29 (40%) va tir 30-40 (16,7%). Két qua diéu tra cho
thay ti 18 khach hang st dung thé c¢6 xu hudng ti 18 nghich véi do tudi.

D¢ tuéi ciia mot ca nhan anh hudng rat 16n dén hanh vi cta ho. Nhin
chung, gidi tré c6 nhu ciu cao hon vé cac khoan vay con nhitng ngudi nhiéu
tudi c6 xu thé sir dung nhitng dich vu tiét kiém nhiéu hon. Nhimg ngudi 16n
tudi thuong it chap nhan rii ro va it dung thé (Barker va Sekerkaya, 1993).
Trong khi d6, nhiing nguoi trong d6 tudi dudi 45 rat dé dang chap nhan mo
tai khoan. Nhitng nguoi & d6 tudi nay kha “nhay” dbi voi nhimg sy thay do6i
clia cong nghé mdi va niang dong trong viéc tim kiém nhiig ung dung méi
phuc vu cho cudc sdng ciia minh. Pay 13 nhitng nhom tudi ¢ sy thich nghi
v6i su d6i moi nhanh chong va chép nhéan sy mao hiém. Vi vay, TCB can chu
dong tiép can vé&i d6i tuong nay thi sé dé dang hon trong viéc trién khai dich

vu thé dén timg nguoi dan trén dia ban thanh phd.
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Xét trén tiéu chi trinh dg hoc vin, nhitng doi twong co trinh d6 hoc van
dai hoc va sau dai hoc (thac si, tién si) st dung thé nhiéu hon (78,3%) so voi
d6i tuong c6 trinh d6 cao dang, trung cap (21,7%) va trinh d6 khac nhuw THPT
(0%). Khi ngudi dan c6 nhan thtrc va hiéu biét nhat dinh vé vai tro ctia cong
ngh¢ mo1 noi chung va vai tro cua thé ngan hang trong giao dich thanh toan
noi riéng thi s& dé dang ra quyét dinh (Danes va Hira, 1990; Barker va
Sekerkaya, 1992; Canner va Luckett, 1992). Mot yéu tb quan trong giup cho
viéc nhan thirc vai tro cua cua thé NH trong giao dich thanh toan 1a trinh do
hoc véan cuia ngudi sir dung. C6 thé thiy duoc 1i do hién nhién 13 nhitng d6i
tuong co trinh do trén dai hoc va dai hoc c6 muc thu nhap cao hon nhiing
nhém dbi tuong con lai va ¢o vi tri cong tac cao hon va vi vay ho ¢6 nhu cu
st dung thé cao hon.

Nghé nghiép khac nhau dong nghia véi tinh chat cong viéc khac nhau
cling tac dong khong nhoé dén nhu cau st dung thé TCB ctia mdi ¢4 nhan.

C6 thé nodi mirc thu nhdp 1a yéu t6 mang tinh quyét dinh dbi tuong cd
tai khoan NH va str dung thé. Két qua diéu tra thyuc té cho thay, di tuong co
tai khoan va co st dung thé tap trung vao nhém déi twong co thu nhap kha
cao tir 2.000.000 dong dén 5.000.000 dong (28,3%) va tir 5.000.000 dong dén
9.000.000 dong (33,9%).

* Khach hang sir dung thé TCB va viéc nhin biét vé thé TCB

C6 dén 83,8% sb ngudi duge diéu tra trén dia ban thanh phd cho biét
déu da dugc nghe noi dén thé TCB, trong d6 co 40,5% la s6 ngudi s dung
thé cua NH khac.

Khach hang tiéu dung biét dén dich vu thé ciia TCB chu yéu thong qua
kénh tivi, Internet,... (55%), kénh gidi thi€u cua nhan vién TCB (50,6%) va
qua kénh sy gi61 thiéu cua nguoi than, ban be, ngudi quen (46,1%). Internet,
bang rén, ap phich,... dugc xem 1a nhitng kénh quang céo rat hiru ich cho cac

san pham cua TCB dén dugc véi dong dao nguoi dan.
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Bang 4.3: Nguon thong tin hiéu biét vé dich vu thé TCB

Ngudn thong tin S6 lwong ngwdi | Phan trim (%)
.. : Co 99 55
Tivi, radio, Internet
Khong 81 45
Co 80 44 4
Bao, tap chi,...
Khong 100 55,6
Bang r6n, 4p phich, | Co 56 31,1
to roi,... Khong 124 68.9
Su gi6éi thi€u cua | Co 83 46,1
nguoi than, ban bé Khong 40 53,9
Su gié1 thiéu cua | Co 91 50,6
nhan vién TCB Khong 89 49,4
. Co 16 8,9
Nguon khac
Khong 164 91,9

(Nguon: Tir két qud nghién ciru diéu tra)

* Viéc sir dung cac dich vu hd tro cho thé do TCB cung cip ta c6

bang sau:
Bing 4.4: Viéc sir dung cac dich vu hd trg cho thé TCB
Dich vu hd tr¢ cho thé TCB S6 lwong ngudi | Phan trim (%)
Chua tung Dung 30 16,7
st dung Sai 150 83,3
: Co 73 40,6
F@stSaving
Khong 107 59,4
Co 57 31,7
F@stAdvance
Khong 123 68,3
_ Co 104 57,8
Homebanking
Khong 76 42,2
Tra luong qua tai | CO 124 68,9
khoan thé Khong 56 31,1

(Nguon: Tir két qud nghién ciru diéu tra)
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Trong 4 dich vu hd trg cho thé do TCB cung cép, khi phéng van 180
nguoi da tung st dung dich vu thé thi dich vu tra lwong qua tai khoan cua
TCB dwogc nhiéu nguoi biét dén nhat, cu thé 1a 124 nguoi chiém 68,9%:; sau
d6 1a dich vy ngan hang tai gia Homebanking (57,8%), dich vu tiét kiém trén
tai khoan thé F@stSaving (40,6%) va dich vu cho vay theo han mirc
F@stAdvance (31,7%). Va thyc té cho thiy ciing ¢ nhiéu ngudi hién nay van
chua hé biét dén cac san phim nady, tham chi c6 nguoi dang str dung thé TCB
nhung khong hé sir dung céc dich vu ho tro cho thé (30 nguoi chiém 16,7%).
Nguoi dan hau nhu chi d&én cac may giao dich tu dong ATM dé rut tién mit,
cac san phrflm hd tro khac cua thé chua duge khai thac triét dé khién dich vu
thé lang phi rat 16n. Nhu vy, TCB can phai nd luc dua ra nhiing chién lugc
quang cdo, tiép thi nhiéu hon nita dé cac dich vu tién ich nay dugc pho bién
trong moi tang 16p dan cu.

* Li do khdch hang chon sir dung dich vu thé TCB dugc khai quat ¢

bang sau:
Bang 4.5: Li do sir dung thé TCB
Nguyén nhin S6 lwong ngudi | Phan trim (%)

Khéng mudn mang theo nhiéu tién mat 128 71,1

Tra luong qua thé 86 47,8

Su da dang vé tinh niang cua thé 90 50

Mang luéi ATM phén b rong 109 60,6

Su bao mat va an toan cua thé TCB 43 239
Nguyén nhéan khac 33 18,3

(Nguon: Tir két qua nghién civu diéu tra)
Két qua diéu tra thu thap duoc cho thay 1i do khién khach hang sir dung
dich vu thé TCB xuat phat tir tdm Ii khéng muon mang theo nhiéu tién mdt

(71,1%) 1a chu yéu. Bén canh d6 con 1a do mang luéi may ATM cua TCB
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phan b rong rii (60,6%) va khach hang nhan thay si da dang vé tinh ning

cua thé (50%) va

* Nhitng sw ¢6 khach hang thwong gip khi sit dung dich vu thé

TCB duogc khai quat qua bang sau:

Bang 4.6: Nhirng su ¢6 thuwong gip khi sit dung dich vu thé TCB

Nhirng sw co thuwong gip S6 lwong ngudi | Phan trim (%)
Chua timg gip su co nao 98 54,4
Theé bi nuot 12 6,7
May ATM hét tién 69 38,3
Bi dién giat trong buong ATM 3 1,7
Thé bi khoa do nhéap sai pin 12 6,7
Khong it tién nhung tai khoan van bi trir 6 3,3
Tho1t gian chd 6 may ATM lau 102 56,7
Su ¢6 khéc 30 16,7

(Nguon: Tir két qua nghién civu diéu tra)

Két qua diéu tra thu thap duoc cho thiy su cd khach hang thuong gip
nhat 13 thoi gian cho doi giao dich & cac may ATM lau (56,7%), tiép dén 1a
may ATM hét tién khong dap tmg duoc nhu cau cua ngudi rut tién (38,3%).
Nhu vay, TCB Da Ning nén c6 nhitng bién phap ting cuong kha ning sin
sang cua cac may rat tién ty dong ATM dé ludn ludn dap tng dugce nhu cau
cuia nguot st dung.

4.2. KIEM PINH VA PANH GIA THANG PO

Viéc kiém dinh va danh gia thang do duoc tién hanh qua hai budc theo
trinh tw nhu sau: (1) Phan tich mdi twong quan giita cac myc héi trong thang
do bang Cronbach’s Alpha nhidm loai ra nhimg muc hoi khong dong gop vao
viéc mo ta khai niém can do, (2) Thuc hién phéan tich nhan té kham pha

(EFA) nham kiém tra do gié tri cta thang do va cac khai niém nghién ctu.
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4.2.1. Phan tich hé sb tin cAy Cronbach ‘s Alpha
Két qua phan tich Cronbach’s Alpha cho céc bién quan sat dugc mo ta
trong bang 4.7 nhu sau:

Bang 4.7: Phan tich Cronbach’s Alpha cho cic bién dc 1ap va bién phu thude

Bibn Trung b?nh Phwong sa’i Hé s6 tlro:ng Alpha n'é'u
thang do néu loai | thang do néu quan bién loai bién

quan sat bién loai bién tong nay
Hiéu qua mong dg¢i (HQ) : Cronbach ‘s Alpha = 0,766
HQI 19,60 16,857 0,297 0,791
HQ2 19,40 15,381 0,374 0,775
HQ3 19,61 11,186 0,757 0,632
HQ4 20,17 13,404 0,584 0,706
HQ5 19,89 12,307 0,680 0,668
N6 lwe mong dgi (NL) : Cronbach ‘s Alpha = 0,845
NL1 27,11 15,838 0,789 0,791
NL2 26,97 15,063 0,609 0,826
NL3 27,02 15,125 0,793 0,786
NL4 27,38 17,741 0,489 0,843
NL5 27,20 15,879 0,758 0,795
NL6 27,40 15,525 0,397 0,865
Anh hwéng xi hdi (AH) : Cronbach ‘s Alpha = 0,801
AHI 10,73 3,969 0,603 0,772
AH2 10,58 3,944 0,671 0,706
AH3 10,47 3,447 0,671 0,703
Cic diéu kién thuin tién (DK) : Cronbach ‘s Alpha = 0,660
DK1 9,98 3,423 0,514 0,507
DK2 10,25 3,262 0,492 0,536
DK3 10,36 3,895 0,412 0,639
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Cam nhan sy thich tha (TT) : Cronbach ‘s Alpha = 0,765

TT1 9,80 2,366 0,699 0,560
TT2 9,94 2,968 0,643 0,644
TT3 9,99 3,104 0,473 0,819
Nhan thirc vé chi phi chuyén doi (CP) : Cronbach ‘s Alpha = 0,636
CP1 10,74 2,586 0,503 0,456
CP2 10,58 2,868 0,532 0,413
CP3 10,74 2,948 0,325 0,684
Y dinh sir dung (YD): Cronbach ‘s Alpha = 0,687

YDI 10,37 4213 0,451 0,656
YD2 10,46 3,446 0,549 0,530
YD3 10,39 3,686 0,509 0,584

Két qua phan tich hé sd tin cay Cronbach ‘s Alpha cho thiy:

- Thang do “Hiéu qud mong doi” ¢6 hé s6 Cronbach s Alpha 13 0,766
nén thang do nay dat yéu cau. Ba bién HQ3, HQ4, HQ5 c6 hé sé tuong quan
bién téng 16n hon 0,3 nén duogc chép nhéan. Bién HQ1 va HQ2 co hé sb tuong
quan bién tong nho hon 0,3 va Alpha néu loai bo hai bién nay 16n hon 0,766
nén cac bién nay bi loai khoi mé hinh.

- Thang do “N6 luc mong doi” ¢ h¢ s6 Cronbach ‘s Alpha 0,845 nén
thang do ndy dat yéu cau. Nam bién NL1, NL2, NL3, NL4, NL5 c6 hé sb
tuong quan bién téng 16n hon 0,3 nén duoc chép nhan. Bién NL6 c6 hé sb
tuong quan bién tong 1a 0,397 > 0.3 nhung Alpha néu loai bo bién nay la
0,865 > 0,845 nén bién nay bi loai khoi mo hinh.

- Thang do “Anh hwong ciia xd héi” c6 ba bién déu c6 hé sé tuong
quan bién tong 16n hon 0,3 nén dugc chip nhan. Ngoai ra, hé s6 Cronbach ‘s

Alpha bing 0,801 nén thang do anh huéng ctia xa hoi dat yéu cau.
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- Thang do “Cac diéu kién thudn tién” c6 ba bién déu c6 hé sb tuong
quan bién tong 16n hon 0,3 nén dugc chip nhan. Ngoai ra, hé s Cronbach ‘s
Alpha béng 0,660 nén thang do cac diéu kién thuan tién dat yéu cau.

- Thang do “Cam nhan sy thich thu” c6 hé s6 Cronbach ‘s Alpha 0,765
nén thang do nay dat yéu cau. Hai bién TT1, TT2 c6 hé sb tuong quan bién
téng 16n hon 0,3 nén duoc chép nhan. Bién TT3 c6 hé s tuong quan bién
tong 1a 0,473 > 0,3 nhung Alpha néu loai bé bién nay 1a 0,819 > 0,765 nén
bién nay bi loai khoi mé hinh.

- Thang do “Nhdn thitc vé chi phi chuyén déi” c¢6 hé sb Cronbach ‘s
Alpha 0,636 nén thang do nay dat yéu cau. Hai bién CP1, CP2 c6 hé so twong
quan bién téng 16n hon 0,3 nén dugc chip nhan. Bién CP3 co hé sb tuong
quan bién tong 13 0,325 > 0,3 nhung Alpha néu loai bo bién nay 1a 0,684 >
0,636 nén bién nay bi loai khéi mo hinh.

- Thang do “Y dinh sir dung” c6 ba bién déu c6 hé sb twong quan bién
téng 16n hon 0,3 nén duoc chép nhan. Ngoai ra, h¢ s6 Cronbach ‘s Alpha
béng 0,687 nén thang do y dinh sur dung dat yéu cau.

4.2.2. Phan tich nhan té kham pha (EFA)

Sau khi kiém tra do tin cdy cua cac thang do, phan tich nhan t6 kham
pha dugc tién hanh. Phuong phap rut trich duoc chon dé phan tich nhén t6 1a
phuong phép principal components v&i phép quay varimax.

Thang do y dinh st dung dich vu thé TCB theo m6 hinh & trén gém 7
thanh phan chinh va dugc do bang 26 bién quan sat. Sau khi kiém tra mic do
tin cdy bang Cronbach alpha, 2/ bién quan sit dam bdo do tin cdy va 5 bién
bi logi khéi mé hinh. Phan tich nhan t6 kham pha EFA duoc sir dung dé danh
gia lai muc do hoi tu cia cac bién quan sat theo cac thanh phﬁn.

* Phén tich nhén té cho cdc bién déc lap

Thuc hién phan tich nhan td cho cac bién doc lap: HQ, NL, AH, DK,
TT, CP ta thu dugc két qua nhu sau:
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- Kiém dinh KMO va Bartlett’s trong phan tich nhéan t6 cho thdy hé so
KMO khé cao (bang 0,811 > 0.5) véi mirc ¥ nghia bang 0 (sig = 0.000) cho
thay phan tich nhan t EFA rat thich hop.

- Tai cac muc gia tr1 Eigenvalue 16n hon 1, v4i phuong phép rut trich
principal components va phép quay varimax, phan tich nhan té da trich duoc
5 nhan t6 tir 18 bién quan sat v6i phuong sai rat trich 1a 71,723% (16n hon
50%) dat yéu cau, cho biét 5 nhan t6 nay giai thich duogc 71,723% su bién
thién cta dit liéu. Tat ca cac bién quan sat déu co hé sb tai nhéan tb (Factor
loading) > 0,4: dat yéu cau.

Bang 4.8. Két qua phan tich nhén té cho cac bién ddc lap

] Nhén t6
Bién quan sat
1 2 3 4 5
HQ3 0,159 | 0,049 | 0,841 | 0,150 | -0,205
HQ4 0,010 | 0,174 | 0,863 | 0,034 | 0,161
HQ5 0,123 | 0,071 | 0,915 | 0,068 | 0,002
NLI 0,876 | 0,266 | 0,087 | 0,076 | -0,051
NL2 0,580 | 0,449 | 0,125 | 0,140 | 0,714
NL3 0,854 | 0,282 | 0,043 | 0,137 | -0,040
NL4 0,562 | 0,079 | 0,068 | 0,125 | 0,186
NLS5 0,853 | 0,256 | 0,093 | 0,093 | 0,012
AHI 0,014 | 0,698 | 0,125 | 0,302 | -0,022
AH2 0,345 | 0,742 | 0,018 | 0,113 | 0,006
AH3 0,235 | 0,854 | 0,150 | 0,136 | 0,063
DK1 0,307 | 0,196 | 0,106 | 0,691 | 0,065
DK2 0,177 | 0,157 | 0,007 | 0,761 | -0,011
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DK3 0,015 | 0,116 | 0,126 | 0,715 | 0,182
TT1 0,043 | 0,112 | 0,004 | 0,087 | 0,894
TT2 0,068 | 0,006 | -0,030 | 0,109 | 0,897
CP1 0,268 | 0,731 | 0,060 | -0,010 | 0,182
CP2 0,400 | 0,753 | 0,044 | 0,187 | -0,027
Eigenvalues 6,346 | 2,146 | 1,814 | 1,352 | 1,226
Phuong sai rut trich (%) | 19,202 1 18,993 | 13,336 | 10,236 | 9,955

Nhu vay, két qua phan tich nhan t6 c6 sy thay d6i nhom bién so véi két
qua nghién ctru dinh tinh ban dau. Bang 4.8 cho thay, mo hinh cubi cung c6 5
nhan t6 chinh anh hudong dén y dinh sir dung dich vu thé TCB. D6 la:

- Nhan t6 1: “N§ lyc mong doi” (NL) gém 5 bién quan sat NL1, NL2,
NL3, NL4, NLS5.

- Nhén t6 2: Nhan t6 nay gém cac bién quan sat AH1, AH2, AH3 va
CP1, CP2 dugc gop lai tir 2 nhan t6 ban dau 1a “Anh hudéng cia xa hoi” va
“Nhan thtrc vé chi phi chuyén d6i” duoc d6i tén 1a nhan t6 “Anh huong xa hoi
va nhan thie vé chi phi chuyén d6i” (AHCP).

- Nhén 6 3: Hiéu qua mong doi (HQ) gdm 3 bién quan sat HQ3, HQ4, HQ5.

- Nhan té 4: Cac diéu kién thuan tién (DK) gdm 3 bién quan sat DK1,
DK2, DK3.

- Nhén t6 5: Cam nhén su thich tht (TT) gdm 2 bién quan sét TT1, TT2.

* Phén tich nhédn té cho cdc bién phu thuéc

Thuc hién phan tich nhan td cho cac bién phu thudc ta thu dugc két qua
nhu sau:

- Kiém dinh KMO va Bartlett’s trong phan tich nhan t6 cho thay hé s6
KMO 13 0,655 (> 0,5) voi mic y nghia bang 0 (sig = 0,000) cho thay phan
tich nhan t6 EFA rat thich hop.
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- V6i phuong phép rat trich nhéan td principal components va phép quay
Varimax d3 trich dugc mot nhan td duy nhat véi hé s tai nhan td cia céac bién
kha cao (déu 16n hon 0,5) va phuong sai rut trich dat 61,515% ( > 50%) rat
pht hop. Tét ca cac bién quan sat déu c6 hé so tai nhan to > 0,4: dat yéu cau.
Nhu vay, thang do “Y dinh st dung” dat gia tri hoi tu.

Bang 4.9. Két qua phan tich nhan t6 cho cac bién phu thudc

i Yéu to
Bién quan sat ;
YD1 0,741
YD2 0,820
YD3 0,790
Eigenvalue 1,936
Phuong sai rut trich (%) 61,515

* Tom tit két qua phén tich nhan té

Két qua phan tich nhan t6 cho thay cac bién doc 1ap va phu thudc trong
mo hinh nghién ctru déu dat gia tri hoi tu va gid tri phan biét chép nhan duoc.
Phén tich nhéan t6 1a thich hop véi dir liéu nghién ctiru. C6 06 nhan té dugc
trich ra tir két qua phan tich gdm 21 bién quan sat. Tat ca cac bién quan sat
trong ting nhan t6 tuong tmg déu dat yéu cau va dugc sir dung trong céc
budc phan tich tiép theo.
4.3. MO HINH NGHIEN CU'U HIEU CHINH

Mo hinh nghién ctru str dung 4 khai niém trong mo hinh dé xuat ban
dau, gém: N luc mong doi, hiéu qua mong doi, cac diéu kién thuan tién, cam
nhén sy thich tha va thém mot khai niém mai 1a “Anh huong xa hdi va nhan
thire vé chi phi chuyén doi”, dugc gop lai tir 2 thang do: Anh hudng xa hoi va

nhan thire vé chi phi chuyén déi.
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Hi¢u qua
mong doi

NO luc
mong doi

Anh huéng
cua xa hoi
va nhan thirc
vé chi phi
chuyén d6i

Hanh vi
st dung

Y dinh sir dung

Céac diéu kién H4(+)
thuan tién

Cam nhan su
thich thu

H5(+)

Gi6i tinh Do tudi Kinh
nghi¢m

Trinh do Nghé Thu nhap
nghiép

Hinh 4.1: M6 hinh nghién ciru hi¢u chinh

Céac gia thuyét cia mo hinh nghién ctru hiéu chinh duoc trinh bay &
bang 4.10 nhu sau:

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

Gia thuyét Noi dung

Hi Hi¢u qua mong do¢i (HQ) c6 tac dong duong (+) lén y dinh sur
dung dich vu th¢ TCB

Ha N6 luc mong doi (NL) c6 tac dong duong (+) 1én ¥y dinh st dung
dich vu thé TCB

3 Anh huéng ctia x3 hoi va nhan thirc vé chi phi chuyén doi (AHCP)
c6 tac dong duong (+) 1én ¥ dinh st dung dich vu thé TCB

H4 Cam nhan sy thich tht (TT) cé tac dong duong (+) 1én ¥y dinh su
dung dich vu th¢ TCB

Hs Céc diéu kién thuan tién (DK) c6 tac dong duong (+) 1én ¥ dinh sir

dung dich vu thé TCB
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4.4. KIEM PINH MO HINH VA CAC GIA THUYET

4.4.1. Phan tich twong quan

Trudce khi phan tich hdi quy cac nhan t6 méi hinh thanh tir phan tich
nhan t6 kham pha, phan tich hé sé twong quan duoc tién hanh cho 6 bién bao
gém 5 bién doc lap va 1 bién phu thudc véi hé s6 Person va kiém dinh 2 phia
v6i murc y nghia 0,05. Gia tri tuyét dbi cua hé sd Pearson cang gan dén 1 thi
hai bién nay méi twong quan tuyén tinh cang chit ch& (Hodng Trong & Chu
Nguyén Mong Ngoc, 2008). Ma tran hé sd tuong quan thé hién sy doc 1ap
giita 5 bién doc 1ap vai bién phy thudc.

Bang 4.11. Hé s6 twong quan véi bién phu thudc

YD NL | AHCP | HQ DK TT
Hé so YD 1
tuong NL | 247" 1
quan | AHCP| 258" 0 1
HQ | .118 0 0
DK | 846" 0 0
TT .099 0 0 0 1

** Tuong quan vo1 mire ¥ nghia 1%.

*. Tuong quan v&i muac y nghia 0,05%.

Theo bang 4.11, néu sir dung murc ¥ nghia 1% (tirc 13 x4c suat chap nhan
gia thuyét sai 1a 1%) thi cac bién “NO lyc mong doi” (Pearson corelation =
0,247), “Anh huong ctia x4 hdi va nhan thirc vé chi phi chuyén d6i” (Pearson
corelation = 0,258), “Hiéu qua mong doi” (Pearson corelation = 0,118) (mitc y
nghia 0,05%) c6 ¥ nghia twong quan voi bién phu thudc 1a “Y dinh st dung”.
Bién “Cam nhan su thich tha” c6 do twong quan rat thép v6i bién phu thudc nén
chung s& bi loai bo va khong dua vao phan tich hdi quy da bién).

4.4.2. Phan tich hoi quy boi

Phén tich hoi quy da bién giira bién phu thudc “Y dinh sir dung - YD”
v6i 4 bién doc 1ap (HQ, NL, AHCP, DK) bang phuong phap Enter. Két qua
phan tich hdi quy da bién duoc trinh bay ¢ bang 4.12 va 4.13 nhu sau:
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Bang 4.12. Tong két md hinh hdi quy

Sai s6 chuén
Mo hinh R R® R® hiéu chinh S Durbin-Watson
cua udc lugng
1 0,926" | 0,858 0,855 0,38014428 1,098

Bang 4.12 cho thay, tri thong ké F duoc tinh tir R” ctia mo hinh véi mirc

¥ nghia quan sét rat nho (sig = 0,000) cho thdy mo hinh hdi quy tuyén tinh boi

phu hop vaéi tap dit liu va co thé sur dung duoc.

Hé s6 R? hiéu chinh = 0,855 nghia 13 mé hinh hdi quy tuyén tinh da

xay dung phu hop voi tap dir liéu 1a 85,5%. No6i cach khéc, khoang 85,5%
khéc biét cua y dinh st dung thé TCB c6 thé duoc gidi thich bdi su khac biét
ctia 4 nhén t6: NL, AHCP, HQ, DK.

Kiém tra phan du cho thdy phan phdi phan du xap xi chudn véi trung
binh Mean = 0 va d6 1éch chuan Std.Dev.~1 (phan phu luc), do d6 c6 thé két

luan rang gia thuyét phan phdi chudn khong bi vi pham khi sir dung phuong

phap hoi quy boi.
Bang 4.13. Cac thong sb thong ké ciia tirng bién trong mé hinh
Hé ) Hé ) ,
, , Da cOng tuyén
chua chuan héa  |chuan hoa
M6 hinh t Sig. : :
Do léch Do chap | HE so phong
B , Beta _ _
chuan nhan |dai phuong sai
1 (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 0247 110,849( 0,000 1,000 1,000
AHCP 0,258 0,023 | 0,258 [11,335{0,000| 1,000 1,000
DK 0,846 0,023 | 0,846 [37,186/0,000| 1,000 1,000

(Két qua cu thé dwoc trinh bay & phan phu luc 6)
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Hé s6 phong dai phuong sai VIF = 1 (Variance inflation factor -VIF)
rat nho (nho hon 10) dong thoi hé sé chip nhan (Tolerance) = 1 kha cao cho
thay cac bién doc 1ap nay khong co quan hé chit ché véi nhau nén khong cod
hién tuong da cong tuyén xay ra. Do d6, méi quan hé gitta cac bién doc lap
khong anh hudong dang ké dén két qua giai thich ctia mé hinh héi quy.

Bang 4.13 cho ta ham hoi quy cé dang nhu sau:

YD =0,118 HQ + 0,247 NL + 0,258 AHCP + 0,846 DK

Trong do: YD: Y dinh st dung thé¢ TCB, NL: N luc mong doi1, AHCP:
Anh huong ctia x4 hdi va nhan thirc chi phi chuyén d6i, HQ: Hiéu qua mong
doi, DK: Céc diéu kién thuan tién.

Céc hé sb hdi quy (trir B,) mang dau duong thé hién cac yéu t6 trong mo
hinh hoi quy trén anh huong ti 16 thuan dén Y dinh str dung dich vu thé TCB.

Trong 5 thanh phan do luong Y dinh sir dung dich vu thé TCB, chi co 4
thanh phan anh huéng dang ké dén mirc do quyét dinh sir dung thé TCB ciia
khach hang, d6 1a NL, AHCP, HQ, DK (v6i mirc ¥ nghia rat nho sig = 0 <
0.05). Nhu vy, ta chi chap nhan 4 trong 5 gia thuyét da dit ra.

Ta théiy hé s6 Beta cua nhan t& Cac diéu kién thuin tién 1én hon hé sb
Beta ctia cac nhan td con lai. Do vay, nhdn 16 Cdc diéu kién thudn tién cé tac
dong 16m nhat (84,63%) dén Y dinh sir dung dich vu thé TCB ciia ngueoi dan trén
dia ban thanh phé' DPa N(fng, sau d6 méi dén nhan t6 Anh hudng cia xa hdi va
nhan thic chi phi chuyén d6i (25,8%), N& lyc mong doi (24,7%) va nhan td
Hiéu qua mong doi1 (11,8%). Do vdy, TCB ba Naclng muén cho dich vu thé cua
minh trong twong lai phat trién manh, chiém linh thi phan 16n trén thi truong thé
Pa Néng va ngay cang cang dugc nhiéu nguoi biét dén, nhiéu nguoi str dung thi

can phai c¢6 nhiing giai phap cu thé kién toan c4c nhan to nay.
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4.4.3. Cac nhan t6 anh huong dén sw chap nhan va sir dung dich vu thé
Techcombank

Sau khi phan tich hdi quy boi, mo hinh cho thdy c6 4 thanh phan (nhan t6)
tac dong dén Y dinh str dung dich vu thé TCB ctia ngudi dan trén dija ban TP Da
Néng. Do vay, mé hinh li thuyét duoc diéu chinh lai cho pht hop nhu sau:

Hi¢u qua 0,118
mong doi
Nolwe 0247 *
mong doi |
Anh huéng
cua xa hoi
va nhan thirc .
veé chi phqi' Y dinh st dung Hanh vi
chuyén doi su dung
Céac diéu kién 0,846
thuan tién
Gi6i tinh Do tudi Kinh
nghi¢m
Trinh dé Nghé Thu nhép
nghiép

Hinh 4.2. M6 hinh nghién ciru hiéu chinh cudi cung

4.3.4. Kiém dinh cac gia thuyét

Gid thuyét H1: Hi¢u qua mong dgi cua dich vu cang cao thi y dinh su
dung dich vu cang cao.

Hé s6 hdi quy gitta HQ va YD 1a 0,118 nén gia thuyét HI duoc chap
nhén véi mirc ¥ nghia 5% ctia mau dit liéu da khao sat.

Gid thuyét H2: Nb luc mong dogi cia dich vu cang cao thi y dinh su
dung dich vu cang cao.

Hé s6 hoi quy gitta NL va YD 1a 0,247 nén gia thuyét H2 duoc chap

nhdn v&i mue ¥ nghia 5% cia mau dit liéu da khao sat.
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Gid thuyét H3: Anh hudng cta xa hoi va nhan thtc vé chi phi chuyén
ddi caa dich vu cang cao thi y dinh str dung dich vu cang cao.

Hé s hoi quy gitta AHCP va YD 14 0,258 nén gia thuyét H3 duoc chap
nhén véi mirc ¥ nghia 5% ctia mau dit liéu da khao sat.

Gid thuyét H5: Cac diéu kién thuén tién cua khach hang cang cao thi
dinh st dung dich vu cang cao.

Hé sb hdi quy gitra DK va YD 13 0,846 nén gia thuyét H5 duoc chip nhan véi mic
y nghia 5% ctia mau dit liéu da khao sat.

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

4.5. PHAN TiCH ANOVA

Viéc phan tich ANOVA nham xac dinh anh hudng cua cac bién dinh
tinh nhu: gidi tinh, do tudi, kinh nghiém, nghé nghié¢p, trinh do hoc van va thu
nhap hang thang cta dbi tuong phong van ddi voi y dinh st dung dich vu thé
TCB cua hg. Phuong phap st dung la phuong phép phan tich phuong sai mdt
yéu té (One-way ANOVA). Pay 1a phuong phap duoc st dung trong trudng
hop chi str dung mot bién yéu t6 dé phan loai cac quan sat thanh cic nhom
khac nhau.

- Bién diéu khién “Gidi tinh”

+ Khong c6 dit bang chtng cho rang c6 su khac biét co ¥ nghia thong
ké vé “N& luc mong dog1”, “Hi€u qua mong doi”, “Céc diéu kién thuén tién”
gilra nam va nt.

+ Co sy khac biét co ¥ nghia thong ké vé “Anh hudng xa hoi va nhan
thire chi phi chuyén d6i” & mirc 5% gitra nam va nit. Nam sin sang tén chi phi
dé chuyén sang sir dung dich vy thé TCB.

+ C6 su khac biét co y nghia théng ké vé “Cam nhan su thich tha” ¢
mirc 5% gitra nam va nit. Nir cho rang sir dung dich vu thé TCB s& mang dén

su thich tha va thu vi hon nam.
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- Bién diéu khién “Dé tuoi”

+ C6 sy khac biét co y nghia thong ké vé “Nd lyc mong doi” & mirc 5%
gilta cac nhoém tudi voi nhau. Nhom tir 23 dén 29 tudi cho réng dich vu thé
TCB dé sir dung hon.

+ C6 su khac biét co ¥ nghia théng ké vé “Anh hudng xa hdi va nhan
thirc chi phi chuyén doi” & muc 5% giita cic nhom tudi v6i nhau. Nhom tir 30
dén 40 tudi cho rang ho sin sang ton chi phi dé chuyén sang sir dung dich vu
th¢ TCB.

+ C6 su khac biét c6 ¥ nghia théng ké vé “Céac diéu kién thuan tién”d
mirc 5% giira cac nhom tudi véi nhau. Nhom duéi 23 tudi cho rang ho co diéu
kién thuan tién dé sir dung dich vu thé TCB hon.

+ C6 su khac biét co ¥ nghia thong ké vé “Hiéu qua mong doi” & muc
5% giita cac nhoém tudi voi nhau. Nhom trén 40 tudi cho rang dich vu thé
TCB mang lai nhiéu loi ich cho cong viéc hon.

+ Co sy khac biét co y nghia théng ké vé “Cam nhan sy thich tha” &
mirc 5% giita cac nhom tudi v6i nhau. Nhém tir 30 dén 40 tudi cho rang st
dung dich vu thé TCB s€ mang dén sy thich tha va tha vi hon.

- Bién diéu khién “Kinh nghi¢gm”

+ Khong c6 dil bang ching cho rang c6 su khac biét co ¥ nghia thong
ké vé “NJ luc mong doi”, “Céc diéu kién thuan tién”va “Cam nhan sy thich
tht” gifta nhom da ting st dung dich vu thé va nhom chua tung st dung dich
vu thé TCB.

+ C6 su khéc biét ¢o ¥ nghia théng ké vé “Anh huong x3a hoi va nhan thirc
chi phi chuyén do6i” & murc 5% gitta nhoém da timg st dung dich vu thé va nhom
chua timg str dung dich vu thé TCB. Nhom da timg st dung dich vu thé NH cho
rang ho san sang ton chi phi dé chuyén sang st dung dich vy thé TCB.

+ Co su khac biét c6 y nghia théng ké vé “Hiéu qua mong dg1” & muc

5% gitta nhém da ting str dung dich vu thé va nhom chua tung st dung dich
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vu thé TCB. Nhom chua ting st dung dich vu thé TCB mong doi dich vu thé
TCB mang lai nhiéu loi ich cho cong viéc hon.

- Bién diéu khién “Trinh d”

+ C6 su khac biét c6 y nghia théng ké vé “Nd luc mong doi” & muc 5%
gilta cac nhom co trinh do hoc van khac nhau. Nhom c6 trinh do sau dai hoc
cho réng st dung dich vu thé TCB s& mang lai nhiéu loi ich cho cong vige
hon cac nhom khéc.

+ C6 su khac biét co ¥ nghia thong ké vé “Anh hudng xa hdi va nhan
thire vé chi phi chuyén dbi” & mirc 5% gita cac nhom c6 trinh d6 hoc véan
khac nhau. Nhém c6 trinh d6 trung cap cho rang ho s& chiu anh hudéng boi
nhitng nguoi xung quanh va chi phi str dung dich vu thé TCB 1a hop 1y hon
cac nhom khac.

+ C6 su khac biét co y nghia thong ké vé “Cac diéu kién thuan tién”o
murc 5% gilra cac nhdm ¢6 trinh 6 hoc van khac nhau. Nhém c6 trinh do sau
dai hoc cho rang ho c6 diéu kién thuan loi dé sir dung dich vu thé¢ TCB hon
cac nhoém khac.

+ C6 su khac biét co ¥ nghia thong ké vé “Hiéu qua mong doi” & muc
5% gilra cac nhom c¢6 trinh dd hoc van khac nhau. Nhom c¢6 trinh do trung cép
va sau dai hoc cho rang st dung dich vu thé TCB s& mang lai nhiéu loi ich
cho cong viéc hon cac nhoém khac.

+ C6 su khac biét co y nghia théng ké vé “Cam nhan su thich tha” ¢
mirc 5% gitra cac nhom c6 trinh dg hoc van khéac nhau. Nhom c6 trinh d6 sau
dai hoc cho réng st dung dich vu thé TCB s€ mang lai cdm nhan thu vi hon
cac nhoém khac.

- Bién diéu khién “Nghé nghiép”

+ C6 sy khac biét co y nghia thong ké vé “Nb lyc mong doi” & mirc 5%
giita cac nhém c6 nghé nghiép khac nhau. Nhém hoc sinh sinh vién cho rang

dich vu thé TCB d@ str dung hon cac nhém nghé nghiép khac.
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+ Co sy khac biét co ¥ nghia thong ké vé “Anh hudng xa hoi va nhan
thire chi phi chuyén d6i” & mirc 5% giita cac nhom c6 nghé nghiép khac nhau.
Nhom hoc sinh sinh vién chiu anh huéng béi nhitng nguoi xung quanh va
nhan thirc vé chi phi chuyén d6i khi str dung dich vy thé TCB hon cac nhom
nghé nghiép khac.

+ C6 su khac biét co ¥ nghia thong ké vé “Hiéu qua mong doi” & muc
5% giita cac nhém c6 nghé nghiép khac nhau. Nhom hoc sinh sinh vién cho
réng st dung dich vu thé TCB s€ mang lai nhiéu loi ich cho cong viéc hon cac
nhom nghé nghiép khac.

+ Co sy khac biét co ¥ nghia thong ké vé “Cac diéu kién thuan tién” ¢
mirc 5% gitta cac nhém c6 nghé nghiép khac nhau. Nhom gido vién cho rang
ho ¢ diéu kién thuin loi dé st dung dich vu thé TCB hon cic nhom nghé
nghiép khac.

+ C6 su khac biét co ¥ nghia théng ké vé “Cam nhan su thich tha” ¢
mic 5% gitta cidc nhom c6 nghé nghiép khac nhau. Nhém nhan vién vin
phong cam nhan dugc su thich thu khi st dung dich vu thé TCB hon cac
nhom nghé nghiép khac.

- Bién diéu khién “Thu nhip”

+ C6 sy khac biét co y nghia thong ké vé “Nd lyc mong doi” & mitc 5%
giita cdc nhém c¢6 thu nhap khac nhau. Nhom cé thu nhap trén 9 triéu dong
cho rang dich vu thé TCB d& str dung hon cic nhoém c6 mitc thu nhap khac.

+ Co sy khac biét co ¥ nghia thong ké vé “Anh hudng xa hoi va nhan
thirc vé chi phi chuyén d6i” & muic 5% gitta cic nhoém c¢6 muc thu nhap khac
nhau. Nhoém c6 thu nhap trén 9 triéu dong cho rang chi phi str dung dich vu
th¢ TCB 1a hop ly va bi anh hudng boi nhiing nguoi xung quanh hon cac
nhoém c6 murc thu nhap khéc.

+ C6 sy khac biét co ¥ nghia thong ké vé “Hiéu qua mong doi” & muc

5% gilta cac nhom c6 muc thu nhap khac nhau. Nhém cé thu nhép trén 9 triéu
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déng cho rﬁng dich vu thé TCB mang lai nhiéu loi ich cho cong viéc cua ho hon
cac nhém c6 murc thu nhép con lai.

+ Co6 su khac bi¢t c6 y nghia théng ké vé “Céc diéu kién thuan tién” &
muc 5% gitra cac nhom c6 thu nhap khac nhau. Nhém c6 thu nhp trén 9 tri¢u
déng cho réng ho ¢6 diéu kién thuan loi dé sir dung dich vu thé TCB hon cac
nhom ¢6 mure thu nhap khac.

+ Co sy khac biét co y nghia théng ké vé “Cam nhan sy thich tha” &
murc 5% gitra cac nhoém co6 thu nhap khac nhau. Nhém c6 thu nhap trén 9 tri¢u
déng cam nhan sy tha vi khi st dung dich vu thé TCB hon cac nhom cé murc
thu nhép khac.

(Két qud phan tich ANOVA dwoc trinh bay cu thé & phdn phu luc 7)

TOM TAT CHUONG 4

Chuong 4 da trinh bay két qua phan tich mé ta hién trang sir dung dich
vu thé TCB, két qua kiém dinh thang do thong qua danh gia do tin cay
Cronbach ‘s Alpha va phan tich nhan t kham pha, kiém dinh sy phu hop cua
mo hinh cuing céc gia thuyét di kém vé viéc danh gia cac thanh phan theo céc
thudc tinh cua ddi twong nghién ciru. Phan mém SPSS 16.0 dugc sir dung dé
phan tich toan bo dit liéu khao sat. Tir két qua nay, mo hinh nghién ciru cling
cac gia thuyét da duogc hi€u chinh. Sau do, sy phu hop cua md hinh nghién
ctru dugc kiém dinh bang phan tich hoi quy da bién va cudi cung 1a kiém dinh
cac gia thuyét.

Tir két qua phan tich Cronbach ‘s Alpha, cic bién quan sat HQ1, HQ2,
NL6, TT3, CP3 bi loai khoéi thang do, cac bién quan sat con lai déu dat yéu
cau dé dua vao phan tich nhan t6.

Két qua phan tich nhan t6 14 tir 6 nhan t6 ban dau chi con lai 5 nhan to
do nhan t “Anh hudng ciia xa hoi” va “Nhan thtrc vé chi phi chuyén doi”

duoc gop lai thanh nhan t6 mai 1a “Anh hudng ctia xa hdi va nhan thirc veé chi
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phi chuyén d6i”, cac nhan to con lai dugc giit nguyén. Tat ca cac nhan td
dugc dwa vao phan tich twong quan va hodi quy da bién.

Sau khi phan tich twuong quan, nhan td “Cam nhan sy thich tha” c6 do
tuong quan rat thap véi bién phu thudc nén duoc loai bo va khong dugc dua
vao phan tich hdi quy da bién.

Két qua phan tich hoi quy da bién cho thay tat ca 4 thang do cudi cing
déu dat do tin cdy, mo hinh nghién ctru dé xuat phu hop véi tap dir liéu khao
sat, 6 4 nhén t tac dong dén y dinh str dung dich vu thé TCB la: (1) Hi¢u
qua mong doi, (2) N& luc mong doi, (3) Anh hudng cia x4 hdi va nhan thirc
vé chi phi chuyén ddi, (4) Cac diéu kién thuan tién. Trong d6, nhan td cé tac
dong 16n nhat dén y dinh sir dung dich vu thé TCB 1a cac diéu kién thuan tién,
nhan tb co tac dong nho nhét 13 hiéu quéa mong doi.

Cubi cung 13 két qua phan tich ANOVA cho thdy su anh huong khac
nhau giita cac bién dinh tinh nhu: gidi tinh, d6 tudi, kinh nghiém st dung,
nghé nghiép, trinh d6 hoc van va thu nhdp hing thang dén cac nhén t6 dinh

lugng trong mo hinh.
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CHUONG 5
KET LUAN VA KIEN NGHI VOI TECHCOMBANK

PA NANG NHAM PHAT TRIEN DICH VU THE
TAI THANH PHO PA NANG

5.1. TOM TAT KET QUA, Y NGHIA VA KIEN NGHI

5.1.1. Tém tit két qua nghién ctru

Két qua nghién ctru cho thdy cac thang do trong md hinh déu dat do tin
cay va dg gié tri. Nghién cuu cling da xdc dinh dugc mé hinh cic nhan td
thanh phﬁn c6 anh huong dén su chép nhan va st dung dich vy thé¢ TCB tai
TP Pa Nang, d6 1a: (1) Hiéu qua mong doi, (2) Nb luc mong doi, (3) Anh
huong cua xa hoi va nhan thirc vé chi phi chuyén d6i, (4) Cac diéu kién thuan
tién. Trong do, nhan td co tac dong lon nhét dén y dinh st dung dich vu thé
TCB 1a cac diéu kién thuan tién, nhan td c6 tac dong nho nhét 13 hiéu qua
mong doi.

Nghién ctru cling da danh gia duge sy anh hudéng hay khong cua ting
nhém khach hang theo gioi tinh, do tudi, kinh nghiém, nghé nghiép, trinh do
hoc van va thu nhdp hang thang dén timg nhan t trong mo hinh, dé tir 6 ¢
co s& xem xét mirc do anh hudng cua tirng nhan td dén y dinh st dung dich
vu thé TCB gitra cac nhom khéach hang khac nhau.

5.1.2. Y nghia ciia nghién ciru

Viéc xac dinh dugc cac nhan td co anh huong dén sy chép nhan va st
dung dich vu thé TCB tai TP Pa Néang 1a vo cung can thiét, no lam co s dé
TCB Pa Ning c6 thé hoach dinh nhiing chién luoc kinh doanh, ké hoach phat
trién dich vu thé theo mtc d6 uu tién phu hop véi nguén luc cia minh, nham

c6 thé dap Gmg t6t nhat nhu cau ciia khach hang trong tuong lai.
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5.1.3. Mot s6 kién nghi véi Techcombank Pa Niing

Tir két qua nghién cir, tac gia dua ra mot sb kién nghi nham gitp cho
TCB Pa Néng c6 nhimg ddi sach phu hop dé dwa dich vu thé ctia minh phd
bién hon nita v6i ngudi sir dung.

% Vé hi¢u qud mong doi

Nhan td nay cho biét mot khi khach hang cdm nhan dugc hi¢u qua tur
dich vu thé¢ TCB mang lai cho ho trong cong vi¢c thi s€ c6 y dinh st dung
dich vu. Dich vu thé cang tdt, cang mang lai nhiéu loi ich thi y dinh sr dung
cang cao. Vi vay, kién nghi véi TCB:

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

- Tao su két ndi giao dich thé théng nhat giira cic ngan hang trong hé
thong giup TCB tiét kiém chi phi khi dau tu cho hé thdng may ATM va POS,
mit khac tao duoc su tién 1oi tdi da cho khach hang.

% Vé né lwe mong doi

Nhan tb nay cho biét duge cam nhén cua khach hang vé mirc do d& su
dung ciing nhu dé& dang tim kiém céc thong tin lién quan dén dich vu thé
TCB. Do do6:

- Can ting cudng lap dit hé thong may ATM tai nhitng noi thuan tién
va dam bao an toan, dam bao tinh phi khap thi truong Pa Ning. Viéc phat
trién mang ludi ATM khong chi ding lai ¢ viée ting cuong sd luong va thiét
ddt may hop 1y ma con dam bao hoat dong theo ding nghia “ngan hang tu
dong” moi luc, moi noi, két nbi d& dang, thuc sy dem lai cho khach hang mdt
dich vu tién lo1, an toan, hién dai.

- Can tang cuong thiét 1ap mang luéi may POS bang cac chinh sach wu
d3i nham thu hat sy quan tdm cua cac don vi ban hang nhu mién phi lap dit,

mién phi ddo tao, huéng dan sir dung may POS,...



106

- C6 nhing huéng dan cu thé va chi tiét vé cach dang ky ciing nhu cac
thao tac su dung dich vy, dé khach hang c6 thé ty thao tac st dung ma khong
can sy hd tro.

% Vé anh hwéng ciia xa hi

Nhén t6 nay co tac dong tht hai dén y dinh st dung. Y dinh st dung
dich vu thé TCB cua khach hang s€ tang khi ma nhirng nguo1 xung quanh ho,
dic biét 1a nguoi than nhu: gia dinh, ban bé, dong nghiép hay déi tac... su
dung hodc ung ho ho str dung. Do vay:

- Nén ¢6 nhitng chuong trinh vu dai dac biét vdi khach hang dang s
dung thé néu nhu ho gi6i thiéu thém nhitng khach hang méi st dung dich vu
thé cuia NH.

- Can phai xay dung quy trinh chi tra luong qua tai khoan gon nhe nhat,
an toan nhat, dam bao nhanh chong va ti¢én o1 nhét cho doanh nghi¢p. Bén
canh d6, can c6 nhitng hinh thirc khuyén méi cho cac doanh nghiép c6 sb
luong cén bo cong nhan vién nhiéu, sb tién lwong chi tra cho mdi khoan 16n,
nhitng doanh nghiép lam &n c6 hiéu qua,...

% Vé cdc diéu kién thudn tién

Pay 1a nhan td c¢6 anh huéng 16n nhat dén sy chdp nhan va st dung
dich vu thé¢ TCB ciia khach hang. Néu nguoi str dung c6 diéu kién dé dang
tiép can dich vu thé TCB thi y dinh sir dung dich vu cang cao. Vi vay:

- Cén ting cudng cong tac tiép thi bang nhimng chuong trinh, chinh sach
nang dong va uu dai trong cong tac phat hanh thé nhu mé thé tai noi lam viéc,
mé thé 14y ngay trong ngay, mién phi phat hanh thé,... giup cho nguoi st
dung thé c6 diéu kién tiép can nhanh choéng, co6 nhiéu sy lwa chon hon va cé
kha nang nam gitt nhiéu loai thé hon.

- Cén thyc hién don gian hoa diéu kién, thu tuc, quy trinh mo thé, thanh
toan thé theo chiéu hudng thuan tién cho khach hang 4p dung cho bat ky loai

thé nao va do1 véi moi khach hang.
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- Can da dang hoa cac kénh phan phéi thé: ngoai kénh phan phbi truc
tiép gitra khach hang va NH, c6 thé mo rong thong qua dai 1y phat hanh thé
hay cac cong tac vién khong chuyén dé gia ting s6 luong thé phat hanh cua
chi nhanh.

% Vé cam nhdn sw thich thi

C6 thé n6i day 1a mot nhan t6 c6 phan anh hudng khong nhé dén y dinh
st dung dich vu thé TCB cua khach hang. Dich vu thé cang phong phu, da
dang va hap dan thi cang 16i cudn nhiéu khach hang sir dung. Cho nén:

- Can phai x4y dung chinh sach gia ca linh hoat, nang cao tinh ning
tién ich cua cac san pham thé TCB cho phu hop v6i nhu cau va dap tmg su
mong doi cua nguoi st dung.

- Céc chuong trinh quang ba, khuyén mai, uu dai cia TCB phai c6 stic
thu hut va kich thich nguoi ti€u dung.

- Can thyc hién t6t cong tac cham séc khach hang.

< Vé nhdn thirc vé chi phi chuyén déi

Y dinh st dung dich vu thé TCB cua khach hang sé gia tang khi ma
khach hang cam nhan duoc chi phi dé chuyén sang str dung 13 hop ly va dé
chap nhan. Vi thé:

- Can x4y dyng cac murc phi hop 1y va nhiéu lva chon cho khach hang.

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

% Vé vin dé rii ro ciia dich vu thé

TCB phai c6 bién phap dé giam thiéu dang ké nhiing rui ro cho ngudi
sir dung dé ho an tdm va gan bo véi dich vu thé ctia TCB. TCB can phai tang
cuong tinh bdo mat va an toan cua giao dich thé TCB nhu: Gmg dung cong
ngh¢ moi, hién dai san xuét nhirng loai thé cong nghé cao vira tranh nan thé

gid, dam bdo tinh bao mat cao, chong ltra ddo, vira mang lai nhiéu loi ich cho
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nguoi st dung; dau tu mua sim cac thé hé may ATM va POS hién dai dé
tranh 151 thoi; phéi hop va chia sé thong tin véi cac NH khac, cac t6 chirc kinh
doanh thé trong nudc va qubc té trong cong tac ngin ngira va phat hién rui ro;
xdy dung hoic mua ban quyén phdn mém cac chuong trinh dich vu hd tro
quan 1y rui ro thé tién tién trén thé gidi; thudng xuyén c6 nhimng chuong trinh
hop tac v&i khach hang va cic co quan chitc niang dé pho bién, trao doi kinh
nghiém phong chéng gian 1an trong thanh toan the,. ..

5.2. HAN CHE CUA PE TAI VA HUONG NGHIEN CUU TIEP THEO

Nghién ctru nay dem lai két qua va nhiing déng goép nhat dinh, phan
nao giup cho TCB Pa Néng hiéu 16 dugc nhimng nhan té ¢6 anh huong dén sy
chép nhan va st dung dich vu thé TCB cta nguoi dan trén dia ban TP Da
Néng nham c6 nhiing chién lugc kinh doanh phu hgp. Tuy nhién, nghién ciru
nay van con nhimg han ché:

Thit nhat, do han ché vé diéu kién nghién ctru nhu thoi gian, chi phi,...
nén nghién ctu chi tap trung thyc hién trong pham vi TP Pa Nang, 13 trung
tam kinh té ctia khu vuc mién Trung — Tay Nguyén. Tuy nhién, viéc thuc hién
khéao sat chi trén dia ban nay s€ khong phan anh chinh xac cho toan bd thi
truong cua Vit Nam. Néu pham vi khao sat dugc tién hanh mo rong trén toan
quéc thi két qua nghién ciru s& mang tinh khai quat hon. Pay 13 mot hudng
cho nghién ctu tiép theo.

Thit hai, phuwong phap nghién ctru dugc thyc hién trong dé tai nay 1a
phuong phap 1y mau thuan tién, sd lwong mau nhé va phan bd khong dong
déu giira cac nhom. Néu co thé 1dy s6 luong mau 16n hon va phuong phap lay
mau theo xac suat két hop v&i phuong phap lay mau theo ty 1& thi két qua
nghién ctru s& phan anh ding hon cling nhu c6 thé chi ra dugc sy khac nhau
vé hanh vi st dung thé TCB ddi v6i cac nhom nghién ctru khac nhau. Day

cling 14 mot hudng cho nghién ctru tiép theo.
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Cuéi ciing, nghién ctru nay chi tap trung khao sat 6 nhan to c6 anh
hudéng dén su chép nhan va st dung dich vy thé TCB. Két qua phan tich hoi
quy cho thiy do thich hop ctia mé hinh 13 85,5%, nghia 1a chi c6 85,5%
phuong sai cia bién phu thudc “Y dinh st dung” dugc giai thich boi cac nhan
t6 trong mo hinh. Nhu vy, con 14,5% phuong sai cua bién phu thudc duogc
giai thich bdi cac nhan t6 bén ngoai moé hinh, day la cic thanh phan chua
dugc dé cap trong mo hinh nghién ctiru dé xuat. Pay ciing 1a mot hudng cho

nghién ctru ti€p theo cua deé tai.
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KET LUAN

Véi 5 chuong dugc trinh bay, luan van da hoan thanh dé tai “Nghién
clru cac nhan td anh huong dén su chép nhan va st dung dich vy thé
Techcombank tai thanh ph Da Ning”.

Qua mot qua trinh tir khi tim kiém, thu thap so liéu, tai liéu, tim hiéu
thuc té dich vu thé ctia NH va v kién cua cac khach hang str dung thé cho dén
lac viét va hoan thanh dé tai, luan van di hoan thanh céc van dé sau:

Mot la, hé thong héa mot so 1i luan co ban vé dich vu thé NH, cac md
hinh nghién ctru su chp nhan cong nghé va cac nhan té anh huong dén sy
chép nhén sir dung dich vy thé.

Hai la, phan tich, danh gia thyuc trang hoat dong kinh doanh dich vu thé
ctia Techcombank Pa Néing qua ba nam 2009 - 2011 véi cac sb liéu ching minh.
Trén co s& d6, xac dinh rd mét sb6 kho khin trong vi€c phat trién hoat dong thanh
toan thé Techcombank tai Viét Nam ciing nhu trén dia ban TP Da Ning.

Ba la, thiét ké mé hinh thuc tién cac nhan td anh hudng dén sy chip
nhan va st dung dich vu thé Techcombank tai TP Da N?lng.

Bon la, trén co s& nghién ctru Ii luan, thyc tién va phan tich mé hinh, dé
xuat mot sd kién nghi nham phat trién dich vu thé Techcombank trén dia ban
TP Da Ning trong thoi gian dén.

Tuy nhién, do gi6i han khuon kho cia mot ban luan vin, cac giai phap
kién nghi ctia dé tai chi méi dimg lai & ¥ tuéng va miac do dé xuat, dé tai chua
thé di sau hon trong viéc trién khai triét dé cac giai phap. Ngoai ra, hé théng
thong tin thu thap trong qua trinh diéu tra thim do thuc té chi mang tinh chét
dai dién nén cac két qua théng ké thu dugc tuy ciing phan anh dugc phan nao
nhitng cdm nhan, danh gid cua khach hang khi st dung dich vu thé
Techcombank nhung khong dat duoc tinh chinh xé4c tuyét déi.

Do thoi gian ¢6 han va kha nang tiép can thuc té con han ché, cho nén
trong luan van nay s& khong tranh khoi nhiing han ché va thiéu sot. Rat mong
nhan dugc su quan tdm gbép ¥ cua thay ¢ va ban doc dé luan van duoc hoan

thién hon.
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PHU LUC
PHU LUC 1 - DAN BAI THAO LUAN TAY DOI

Xin chao Anh/chi!

To1 tén 1a Luu Thi My Hanh, hoc vién 16p cao hoc Tai chinh — Ngan
hang — Truong Pai hoc Kinh té Pa Ning.

Hién nay, t6i dang thuc hién dé tai “Nghién ctru cac nhan t6 anh hudng
dén su chép nhan va st dung dich vu thé Techcombank tai thanh phé ba
Néng”. T6i rat mong dugc su gitp d& va hd trg cia anh/chi bing viée tra 101
mot vai cau hoi. Cac cau tra 16i ciia anh/chi s& 1a mot dong gop rat 16n cho
nghién ctru cua t6i. Vi vy, mong anh/chi danh mot it thoi gian quy bau cua
minh dé gitp t6i hoan thanh bang cau héi nay.

To1 tran trong cadm on!

1. Anh/chi d3 biét vé dich vu thé Techcombank (TCB) hay chua?

2. Anh/chi biét qua ngudn thong tin nao?

3. Anh/chi ¢6 du dinh st dung dich vu thé¢ TCB? Ly do?

4. Anh/chi c6 nghi réng: Nguoi st dung dich vu thé TCB c6 nhan thire
dugc hiéu qua va lgi ich cua dich vu mang lai hay khong?

5. Anh/chi c6 nghi réng: Nguoi st dung dich vu thé TCB c6 nhan thire
duoc tinh dé sir dung cua dich vu hay khong?

6. Anh/chi c6 nghi rang: Nguoi st dung dich vu thé TCB c6 cac diéu
kién thuan tién dé st dung dich vu hay khong

7. Anh/chi c6 nghi ré“mg: Y dinh st dung cua nguoi st dung dich vu
thé TCB c6 bi tac dong bdi cac nhém/cé nhan xung quanh hay khong?

8. Anh/chi c6 nghi rﬁng: Dich vu thé TCB s¢ hép dan ngudi st dung
hay khong?

9. Anh/chi c6 nghi rang: Nguoi st dung c¢6 chap nhan tén chi phi dé sir
dung dich vu thé TCB hay khong?

10.Theo ¥ kién cta anh/chi, yéu td nao c6 anh huéng dén phuong thic

lya chon st dung dich vu?



PHU LUC 2 - PHIEU THAM VAN

Tran trong kinh chao quy Anh, Chj!

T61 1a hoc vién 16p cao hoc Tai chinh — Ngan hang, hién dang thuc hién dé
tai nghién ciru lién quan dén sy chdp nhan sir dung dich vu thé ngan hang K¥
Thuong Pa Niang. Mong quy Anh/ Chi danh chit thoi gian tra 10i giup toi bang cau
hoi nay. Toi xin cam doan tit ca nhitng thong tin quy Anh/ Chi cung cép s& chi
ding cho muc dich nghién ctru va gop phan giup ngan hang Ky Thuong Pa Ning
¢6 co hoi phuc vu Anh/ Chi tt hon.

Tran trong cam on sw giup do ciia quy Anh, Chi!

V6i mdi cau hoi, xin vui 1ong cho biét y kién cia Anh/ Chi bang cach gach
chéo (X) vao 6 trong (1) ma Anh/ Chj lira chon.

Chii y: Ngan hang K§ Thuong viét tit 1a Techcombank hay TCB, Ngin hang viét
tat la NH

PHAN A: THONG TIN CHUNG

1. Anh/ Chi da tung sir dung dich vu thé Techcombank?

[ C6 (Néu cé xin tiép tuc tra 1oi) [0 Chwa (Néu chwa xin chuyén

sang trd 1oi phan B va C)

2. Hién tai, anh/chi dang st dung loai thé nao ctia Techcombank (Co thé chon

nhiéu hon 1 cdu tra 167)

[] Thé F@st Access [ Thé Techcombank Visa Credit

[ Thé Techcombank Visa Debit [J Thé dong thuong hiéu Viét Nam
Airlines- Techcombank-Visa

3. Anh/ Chi ¢6 thwong xuyén sir dung thé Techcombank khong?

[J Hang ngay [J Vai lan 1 thang
[J Vai lan 1 tuan [J 1 1an 1 thang
[J11an 1 tudn [J Thay d6i tir thang nay dén thang

khac
4. SO tién binh quan (ddng) ma Anh/chi sir dung tir thé Techcombank trong
mét lan giao dich la:
[]<1.000.000 1 3.000.000 — 5.000.000
[11.000.000 — 3.000.000 (1> 5.000.000



5. Anh/ Chi biét dén dich vu thé Techcombank tir ngudn: (C6 thé chon nhiéu

hon 1 cdu tra loi)

L] Tivi, radio, Internet... [ Su gidi thi¢u cua nguoi than, ban be...
[1 Bao, tap chi,... [ Su gidi thiéu cia Nhan vién TCB
[J Bang ron, ap phich, to roi,... [ Nguon khac, ghi 18:.......o.coe.......

6. Anh/ Chi dang sir dung cac dich vu hé tre cho thé do Techcombank cung
cap dwéi day: (C6 thé chon nhiéu hon 1 cdu tra 1oi)

[J Chua tung st dung [J Homebanking
[ F@st Saving L] Dich vu tra lwong qua thé
L] F@st Advance

7. Anh/ Chi lwa chon sir dung dich vu thé Techcombank xuit phat tir nguyén

nhén: (C6 thé chon nhiéu hon 1 cdu tra o)

[0 Khéng mubn mang theo tién mat [0 Mang ludi may ATM phan bd
rong khap

[] Tra Ivong qua thé [] Sy bao mat an toan cua thé

[J Su da dang vé tinh ning cta thé [] Nguyén nhan khac, ghi ro:.........

8. Anh/ Chi thwong giip sw ¢d nao nhat khi sir dung dich vu thé Techcombank:

(C6 thé chon nhiéu hon 1 céu tra 1o7)

[0 Chua tirng gip su ¢b nao [] Thé bi khoa do nhap sai pin

[J Thé bi nubt [0 Khéng rat tién nhung tai khoan bi trir
[0 May ATM hét tién [J Thoi gian chd & may ATM lau

[ Bi dién giat trong budong ATM [ Su ¢b khac, ghi rd:............

PHAN B: NHUNG NHAN TO ANH HUONG PEN SU CHAP NHAN VA SU
DUNG DICH VU THE TECHCOMBANK PA NANG

Xin vui 1ong cho biét ¥ kién ctia Anh/ Chi vé cac phat biéu dudi day bang
cach gach chéo (X) vao 6 trong ((J) dua trén thang diém tir (1) dén (5) v6i ¥ nghia
lan luot la:

(1): Hoan toan khong dong y; (2): Rat khong ddng y; (3) Khong dong y;
(4): Binh thudng; (5): Pong y; (6) Rat dong y; (7): Hoan toan dong y.
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1. Téi nghi dich vu thé TCB gitip t6i tiét kiém thoi gi

01rA1ghl‘;cvue glupOlegmmglanD aololololol o
trong cong viec
2. Téi nghi dich vu thé TCB gitp t0i tiét kiém chi phi

01f1ghl.}cvue glup to1 tiet kiem chi p ololololololg
trong cong viec
3. T6i nghi dich vu thé TCB gitip t6i thuc hién cong vié

01T1gh1 ich vu the giup t01 thyc hign cong viec ololololololg
thun tién hon
4. T6i nghi dich vu thé TCB gitp toi thuc hién cong vié

01 nghi dich vu thé giup to1 thuc hien cong viee ololololololg
nhanh chong hon
5. Toi nghi dich vu thé TCB gitip t0i na hiéu qué
A01Egh1 ich vu the giup t01 nang cao hi€u qua ololololololo
cong viec
6. C6 thé dé dang tim duoc try ATM ciia TCB Oo|Oo|Oo|Oo|O0|d
7. C6 thé d& dang thanh todn bang thé tai diém chip nha

0 the g anange,lemcapanljDDDDDE|
thé TCB
8. Thoi gian hoat dong va thuc hién giao dich qua ATM

01 glan hoat dong va thyc hien glao dich qua ololololololg
ctia TCB 24/24
9. Tru ATM ctia TCB lu6n ¢6 san tién d4p tmg nhu ca
rﬂu 7 Ncua u6n co san tién dap ung nhu cau ololololololo
rut tien cua to1
10. C6 thé d2 dang dang nhap va thoat khoi hé thd

oeegg.@q:)vaoaolcaongljDDDDDE|
ATM cta TCB
11. C6 thé dé dang hoc céch str dung dich vu thé TCB O|lOo|o|jgo|{Oo|0]d
12. Gia dinh ting h t6i sir dung dich vu th¢ TCB (T Y I O O I
13. Ban bé, d6 iép, don vi cong tAc,... ting ho toi st

e_u.le ong nghi¢p, don vi cong tac,... ing ho o1 str ololololololg
dung dich vu thé¢ TCB
14. Toi str dung dich vu thé cia TCB khi nhii i

01su@g ich vu the cua ung nguol ololololololg
xung quanh t61 str dung nd
15. T6i str dung thé TCB khi & ién phi ma thé va cd

; 01 Su }JIlg (§] qucnnenp mo the va co |:| D D |:| |:| D |:|
nhiéu vu dai cho chu thé
16. T6i str dung thé TCB khi duoc TCB tur van tan tinh v3

01 su dung the uQC van tg va ololololololo
tht tuc mé thé nhanh chong
17. T6i stt dung thé TCB khi khong mat nhiéu thoi gi

01‘51‘Iung‘e B ong ma euo1g1an|:| olololololo
cho doi viée thuc hién giao dich thé TCB
18. Céc san pham thé ctia TCB ap déu d4p tmge nh
\ ?cs?'rlpam € cua cung cap déu dap tmg nhu ololololololo
cau cua tol
19. Cac tién ich cuia thé TCB da thuc sur kich thich t61 N I
20. TCB c6 nhiéu tru ATM thuén tién cho viéc rit tién Olojlolololola




21. Tbi cho rang, chi phi dé sir dung dich vu thé TCB 1a

hop Iy
22. T6i san sang ton chi phi dé chuye r dung dich

01 san sang ton chi phi de chuyen sang sur dung dic o oo o|jg|o|d
vuthé¢ TCB
23. Téi sin sang danh tho gian dé tim hiéu sir dung dich

0i san sang 01 glan de astane @l ool ololo | ol o
vu thé¢ TCB
24. T6i s& tiép tuc sir dung/ du dinh s& str dung dich vu thé

01seep‘,c‘su’}mg/u_ Se sur dung dich vu the Oologlololololg
TCB trong thoi gian dén

25. Trong pham vi c6 thé, t6i & sir dung dich vu thé TCB
rong pham vi ¢ thé, t1 s€ str dung dich vu thé Ololololololo
thuong xuyén hon nita

26. Tai s€ gioi thiéu cho moi nguoi sir dung dich vu the
TCB

I I I B O

PHAN C: THONG TIN VE PAP VIEN
Xin quy Anh/ Chj vui long cung cip nhitng théng tin dudi diy dé tign
tham vin:
1. D6 tudi:
ODuéi23tudi O Tw23dén29tuéi O Tir 30 dén 40 tudi [ Trén 40 tudi

2. Gidi tinh: [] Nam L] N

3. Trinh d6 hoc van:

[J Trung hoc phd thong [ Cao dang [] Sau dai hoc

[ Trung cap [] Pai hoc [J Bang cap khéc

4. Nghé nghiép hién nay:

[1 Hoc sinh, sinh vién [1 Cong nhan [] Nhan vién k¥ thuat/ van phong
[J Can bd quan ly [ Giao vién [J Khéac, xin ghi r0:..................
5. Mtrc thu nhap binh quan (d6ng) cia Anh/ Chi trong mot thang:

[J Dudi 2 triéu O Tur S triéu dén dudi 9 tridu

O Tir 2 triéu dén dudi 5 tridu O Trén 9 triéu

@ Néu Anh/ chi cé nhiing ¥ kién déng gép thém thong tin trong phiéu tham van,
xin hdy ghi vao khoang tréng dudi day

M@t lan niva xin chén thanh cdm on sw cong tdc ciia quy Anh/ Chi!!!



PHU LUC 3 - PHAN TiCH MO TA

Da tung su dung the TCB
Frequenc Valid Cumulative
y Percent | Percent Percent
Valid Co 180 64.3 64.3 64.3
Chua 100 35.7 35.7 100.0
Total 280 100.0 100.0
F@stAccess
Frequenc Valid Cumulative
y Percent | Percent Percent
Valid co 175 62.5 97.2 97.2
khong 5 1.8 2.8 100.0
Total 180 64.3 100.0
Missing 0 100 35.7
Total 280 100.0
TCB Visa Debit
Frequenc Valid Cumulative
y Percent | Percent Percent
Valid co 74 26.4 41.1 41.1
khong 106 379 58.9 100.0
Total 180 64.3 100.0
Missing 0 100 35.7
Total 280 100.0




TCB Visa Credit

Frequenc Valid Cumulative
y Percent | Percent Percent
Valid co 48 17.1 26.7 26.7
khong 132 47.1 73.3 100.0
Total 180 64.3 100.0
Missing 0 100 35.7
Total 280 100.0
VNA TCB Visa
Frequenc Valid Cumulative
y Percent | Percent Percent
Valid co 26 9.3 14.4 14.4
khong 154 55.0 85.6 100.0
Total 180 64.3 100.0
Missing 0 100 35.7
Total 280 100.0
Tan suat su dung the TCB
Frequenc Valid Cumulative
y Percent | Percent Percent
Valid Hang ngay 9 3.2 5.0 5.0
Vai lan 1 tuan 33 11.8 18.3 233
1 lan 1 tuan 35 12.5 19.4 42.8
Vai lan 1 thang 67 239 37.2 80.0
1 lan 1 thang 17 6.1 94 89.4




Thay doi tu thang nay
19 6.8 10.6 100.0
den thang khac
Total 180 64.3 100.0
Missing 0 100 35.7
Total 280 100.0
So tien dung trong 1 lan giao dich
Frequenc Valid Cumulative
y Percent | Percent Percent
Valid <1.000.000 80 28.6 44 4 44 .4
1.000.000 -
63 22.5 35.0 79.4
3.000.000
3.000.000 -
28 10.0 15.6 95.0
5.000.000
>5.000.000 9 3.2 5.0 100.0
Total 180 64.3 100.0
Missing 0 100 35.7
Total 280 100.0
Tivi, radio, internet,...
Frequenc Valid Cumulative
y Percent | Percent Percent
Valid co 99 35.4 55.0 55.0
khong 81 28.9 45.0 100.0
Total 180 64.3 100.0
Missing 0 100 35.7
Total 280 100.0




Bao, tap chi,...

Frequenc Valid Cumulative
y Percent | Percent Percent
Valid co 80 28.6 44 .4 44.4
khong 100 35.7 55.6 100.0
Total 180 64.3 100.0
Missing 0 100 35.7
Total 280 100.0
Bang ron, ap phich, to roi...
Frequenc Valid Cumulative
y Percent | Percent Percent
Valid co 56 20.0 31.1 31.1
khong 124 443 68.9 100.0
Total 180 64.3 100.0
Missing 0 100 35.7
Total 280 100.0
Su gioi thieu cua nguoi than, ban be
Frequenc Valid Cumulative
y Percent | Percent Percent
Valid co 83 29.6 46.1 46.1
khong 97 34.6 53.9 100.0
Total 180 64.3 100.0
Missing 0 100 35.7
Total 280 100.0




Su gioi thieu cua nhan vien TCB

Frequenc Valid Cumulative
y Percent | Percent Percent
Valid co 91 32.5 50.6 50.6
khong 89 31.8 494 100.0
Total 180 64.3 100.0
Missing 0 100 35.7
Total 280 100.0
Nguon khac
Frequenc Valid Cumulative
y Percent | Percent Percent
Valid co 16 5.7 8.9 8.9
khong 164 58.6 91.1 100.0
Total 180 64.3 100.0
Missing 0 100 35.7
Total 280 100.0
Chua tung su dung
Frequenc Valid Cumulative
y Percent | Percent Percent
Valid Dung 30 10.7 16.7 16.7
Sai 150 53.6 83.3 100.0
Total 180 64.3 100.0
Missing 0 100 35.7
Total 280 100.0




F@stSaving

Frequenc Valid Cumulative
y Percent | Percent Percent
Valid co 73 26.1 40.6 40.6
khong 107 38.2 59.4 100.0
Total 180 64.3 100.0
Missing 0 100 35.7
Total 280 100.0
Khong muon mang theo tien mat
Frequenc Valid Cumulative
y Percent | Percent Percent
Valid co 128 45.7 71.1 71.1
khong 52 18.6 28.9 100.0
Total 180 64.3 100.0
Missing 0 100 35.7
Total 280 100.0
Tra luong qua the
Frequenc Valid Cumulative
y Percent | Percent Percent
Valid co 86 30.7 47.8 47.8
khong 94 33.6 52.2 100.0
Total 180 64.3 100.0
Missing 0 100 35.7
Total 280 100.0




Su da dang ve tinh nang cua the

Frequenc Valid Cumulative
y Percent | Percent Percent
Valid co 90 32.1 50.0 50.0
khong 90 32.1 50.0 100.0
Total 180 64.3 100.0
Missing 0 100 35.7
Total 280 100.0
Mang luoi ATM phan bo rong
Frequenc Valid Cumulative
y Percent | Percent Percent
Valid co 109 38.9 60.6 60.6
khong 71 25.4 394 100.0
Total 180 64.3 100.0
Missing 0 100 35.7
Total 280 100.0
Su bao mat an toan cua the
Frequenc Valid Cumulative
y Percent | Percent Percent
Valid co 43 154 23.9 23.9
khong 137 48.9 76.1 100.0
Total 180 64.3 100.0
Missing 0 100 35.7
Total 280 100.0




Nguyen nhan khac

Frequenc Valid Cumulative
y Percent | Percent Percent
Valid co 33 11.8 18.3 18.3
khong 147 52.5 81.7 100.0
Total 180 64.3 100.0
Missing 0 100 35.7
Total 280 100.0
Chua tung gap su co
Frequenc Valid Cumulative
y Percent | Percent Percent
Valid Dung 99 35.4 55.0 55.0
Sai 81 28.9 45.0 100.0
Total 180 64.3 100.0
Missing 0 100 35.7
Total 280 100.0
The bi nuot
Frequenc Valid Cumulative
y Percent | Percent Percent
Valid Dung 12 43 6.7 6.7
Sai 168 60.0 93.3 100.0
Total 180 64.3 100.0
Missing 0 100 35.7
Total 280 100.0




Atm het tien

Frequenc Valid Cumulative
y Percent | Percent Percent
Valid Dung 69 24.6 38.3 38.3
Sai 111 39.6 61.7 100.0
Total 180 64.3 100.0
Missing 0 100 35.7
Total 280 100.0
Bi dien giat trong ATM
Frequenc Valid Cumulative
y Percent | Percent Percent
Valid Dung 3 1.1 1.7 1.7
Sai 177 63.2 98.3 100.0
Total 180 64.3 100.0
Missing 0 100 35.7
Total 280 100.0
The bi khoa do nhap sai pin
Frequenc Valid Cumulative
y Percent | Percent Percent
Valid Dung 12 43 6.7 6.7
Sai 168 60.0 93.3 100.0
Total 180 64.3 100.0
Missing 0 100 35.7
Total 280 100.0




Khong rut nhung tai khoan bi tru

Frequenc Valid Cumulative
y Percent | Percent Percent
Valid Dung 6 2.1 33 3.3
Sai 174 62.1 96.7 100.0
Total 180 64.3 100.0
Missing 0 100 35.7
Total 280 100.0
Thoi gian cho 0 may ATM lau
Frequenc Valid Cumulative
y Percent | Percent Percent
Valid Dung 102 36.4 56.7 56.7
Sai 78 279 433 100.0
Total 180 64.3 100.0
Missing 0 100 35.7
Total 280 100.0
Trinh do hoc van
Frequenc Valid Cumulative
y Percent | Percent Percent
Valid Trung hoc pho
thong 1 4 4 4
Trung cap 16 5.7 5.7 6.1
Cao dang 58 20.7 20.7 26.8
Dai hoc 190 67.9 67.9 94.6
Sau dai hoc 13 4.6 4.6 99.3
Khac 2 7 i 100.0
Total 280 100.0 100.0




Su co khac

Frequenc Valid Cumulative
y Percent | Percent Percent
Valid Dung 30 10.7 16.7 16.7
Sai 150 53.6 83.3 100.0
Total 180 64.3 100.0
Missing 0 100 35.7
Total 280 100.0
Tuoi
Frequenc Valid Cumulative
y Percent | Percent Percent
Valid <23 119 42.5 42.5 42.5
23-29 101 36.1 36.1 78.6
30-40 39 13.9 13.9 92.5
>40 21 7.5 7.5 100.0
Total 280 100.0 100.0
Gioi tinh
Frequenc Valid Cumulative
y Percent | Percent Percent
Valid Nam 143 51.1 51.1 51.1
Nu 137 48.9 48.9 100.0
Total| 280 100.0 100.0




Nghe nghiep
Frequenc Valid Cumulative
y Percent | Percent Percent
Valid HS SV 10 3.6 3.6 3.6
Can bo quan
86 30.7 30.7 34.3
ly
Cong nhan 27 9.6 9.6 43.9
Giao vien 27 9.6 9.6 53.6
NV van
82 29.3 290.3 82.9
phong
Khac 48 17.1 17.1 100.0
Total 280 100.0 100.0
Thu nhap binh quan 1 thang
Frequenc Valid Cumulative
y Percent | Percent Percent
Valid < 2.000.000 69 24.6 24.6 24.6
Tu 2.000.000 den
‘ 106 37.9 379 62.5
duoi 5.000.000
Tu 5.000.000 den
‘ 75 26.8 26.8 89.3
duoi 9.000.000
>9.000.000 30 10.7 10.7 100.0
Total 280 100.0 100.0




PHU LUC 4 - PHAN TiCH PQ TIN CAY CRONBACH ’S ALPHA

* Phén tich dé tin cdy ciia cac bién doc lap

-HQ
Rellablllty Statistics Item Statistics
Cronbach's Alpha | N of Items Std.
.766 5 Mean | Deviation N
HQ1]| 5.07 1.026 280
Scale Statistics
HQ2| 5.26 1.213 280
Varianc|  Std. Nof 1lnas| 506 | 1422 | 280
Mean e Deviation ltems
HQ4 | 4.50 1.264 280
24.67 | 20.409 4.518 5 Has| 478 1328 280
Item-Total Statistics
Scale Cronbach's
Scale Mean| Variance if | Corrected | Alpha if
if ltem ltem ltem-Total ltem
Deleted Deleted |Correlation| Deleted
HQ1 19.60 16.857 .297 791
HQ2 19.40 15.381 374 775
HQ3 19.61 11.186 757 .632
HQ4 20.17 13.404 .584 .706
HQ5 19.89 12.307 .680 .668




- NL

Reliability Statistics

Item Statistics

Std.
Cronbach's| N of Mean | Deviation N
Alpha | ltems NL1 5.51 939 280
845 6 NL2 5.65 1.262| 280
NL3 5.59 1.040 280}
NL4 5.24 .960 280
NL5 5.42 .962 280}
Scale Statistics
NL6 5.21 1.140 280
Varianc Std. N of
Mean e Deviation | Items
32.61| 22.618 4.756 6
Item-Total Statistics
Scale Cronbach's
Scale Mean| Variance if | Corrected | Alpha if
if ltem ltem ltem-Total ltem
Deleted Deleted |Correlation| Deleted

NL1 2711 15.838 .789 791

NL2 26.97 15.063 .609 .826

NL3 27.02 15.125 .793 .786

NL4 27.38 17.741 489 .843

NL5 27.20 15.879 .758 .795

NL6 27.40 17.525 397 .865




- AH

Item Statistics

Std.
Mean | Deviation N
AH1 5.16 1.084 280
AH2 5.31 1.030 280
AH3 5.42 1.173 280
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.801 3
Scale Statistics
Varianc Std. N of
Mean e Deviation ltems
15.89| 7.748 2.783 3
Item-Total Statistics
Scale Cronbach's
Scale Mean| Variance if | Corrected | Alpha if
if ltem ltem ltem-Total ltem
Deleted Deleted |Correlation| Deleted
AH1 10.73 3.969 .603 T72
AH2 10.58 3.944 671 .706
AH3 10.47 3.447 .671 .703




- DK

Item Statistics

Std.
Mean | Deviation N
DK1 5.31 1.114 280
DK2 5.05 1.187 280
DK3 4.93 1.070 280
Reliability Statistics
Cronbach's| N of
Alpha ltems
.660 3
Item-Total Statistics
Scale Cronbach's
Scale Mean| Variance if | Corrected | Alpha if
if ltem ltem ltem-Total ltem
Deleted Deleted |Correlation| Deleted
DKA1 9.98 3.423 514 507
DK2 10.25 3.262 492 536
DK3 10.36 3.895 412 .639|
Scale Statistics
Varianc Std. N of
Mean e Deviation ltems
15.30| 6.783 2.604 3




-TT

Item Statistics

Std.
Mean | Deviation N
TT1 5.06 1.035 280
TT2 493 .873 280
TT3 4.88 970 280
Reliability Statistics
Cronbach's| N of
Alpha ltems
.765 3
Item-Total Statistics
Scale Cronbach's
Scale Mean| Variance if | Corrected | Alpha if
if ltem ltem ltem-Total ltem
Deleted Deleted |Correlation| Deleted
TT1 9.80 2.366 .699 .560]
TT2 9.94 2.968 .643 .644
TT3 9.99 3.104 473 .819|
Scale Statistics
Varianc Std. N of
Mean e Deviation ltems
14.87| 5.663 2.380 3




-CP

Item Statistics

Std.
Deviation
1.200
1.077
915

Reliability Statistics

N of
ltems

Cronbach's
Alpha

.636

Mean

5.29
5.45
5.29

CP1
CP2
CP3

280
280
280

3

Item-Total Statistics

Scale Cronbach's

Scale Mean

if ltem
Deleted

Variance if

ltem
Deleted

Corrected
ltem-Total
Correlation

Alpha if
ltem
Deleted

CP1

CP2
CP3

10.74
10.58
10.74

2.586
2.868
3.948

503
532
325

456
413
.684

Scale Statistics

Std.
Deviation

2.443

Varianc
e

5.967

N of

Mean ltems

16.03




* Phén tich d¢ tin cay ciia cac bién phu thudc

Reliability Statistics

Item Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
Std.
687 3 Mean | Deviation N
YD1 5.24 1.075 280]
Scale Statistics
YD2 5.15 1.206 280]
Varianc|  Std. Nof 1hvps | 522 1174 280
Mean e Deviation ltems
15.61| 7.358 2.712 3
Item-Total Statistics
Scale Cronbach's
Scale Mean| Variance if | Corrected | Alpha if
if ltem ltem ltem-Total ltem
Deleted Deleted |Correlation| Deleted
YD1 10.37 4213 451 .656
YD2 10.46 3.446 .549 .530]
YD3 10.39 3.686 .509 .584




PHU LUC 5 - PHAN TiCH NHAN TO KHAM PHA
* Phén tich nhan t6 kham pha cho cac bién doc 1ap

KMO and Bartlett's Test

Sphericity

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling
Adequacy.

Bartlett's Test of

Approx. Chi-Square

df
Sig.

811

3.098E3
153
.000

Total Variance Explained

Extraction Sums of

Rotation Sums of Squared

Initial Eigenvalues Squared Loadings Loadings
% of % of % of

Comp Varianc| Cumulativ Varianc|Cumulati Varianc|Cumulati
onent |Total| e e % Total | e ve % | Total e ve %

1 6.346| 35.257 35.257]| 6.346( 35.257| 35.257| 3.456( 19.202( 19.202
2 2.146( 11.920 47.177| 2.146| 11.920| 47.177| 3.419| 18.993| 38.196
3 1.841( 10.226 57.403| 1.841| 10.226] 57.403| 2.400( 13.336[ 51.531
4 1.352| 7.510 64.912| 1.352( 7.510[ 64.912| 1.843| 10.236| 61.768
5 1.226| 6.811 71.723| 1.226| 6.811| 71.723| 1.792 9.955| 71.723
6 958 5.321 77.044

7 738 4.103 81.147

8 672 3.734 84.881

9 S31| 2.952 87.833

10 492 2.735 90.568

11 3551 1.971 92.539

12 283 1.573 94.112

13 267 1.481 95.592




14
15
16
17
18

208
187
175
133
.092

1.153
1.039
970
137
509

96.746
97.784
98.754
99.491
100.000

Extraction Method: Principal

Component Analysis.

Rotated Component Matrix®

Component
1 2 3 4 5
HQ3 159 .049 .841 150[ -.205
HQ4 .010 174 .863 .034 161
HQ5 123 071 915 .068 .002
NL1 .876 .266 .087 076 -.051
NL2 .580 449 125 .140 .071
NL3 .854 282 .043 137, -.040
NL4 .562 .079 .068 125 .186
NL5 .853 .256 .093 .093 012
AH1 .014 .698 125 302  -.022
AH2 .345 742 .018 113 .006
AH3 235 .854 150 136 .063
DKA1 307 196 106 691 .065
DK2 A77 157 .007 761 -.011
DK3 -.015 116 126 715 182
TT1 .043 112 .004 .087 .894
TT2 .068 .006[ -.030 109 .897
CP1 .268 731 .060| -.010 182
CP2 400 .753 .044 187  -.027




* Phén tich nhan t6 kham pha cho cac bién phu thudc

Component
KMO and Bartlett's Test Matrix®
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of 655 Compone
Sampling Adequacy. ' nt
Bartlett's Test of Approx. Chi-Square |139.185 1
Sig. 0001 |yD2 .820
YD3 .790
Total Variance Explained
Extraction Sums of Squared
Com Initial Eigenvalues Loadings
pone % of Cumulative % of Cumulative
nt Total | Variance % Total Variance %
1 1.845 61.515 61.515 1.845 61.515 61.515
2 .650 21.669 83.184
3 504 16.816 100.000

Extraction Method: Principal

Component Analysis.




PHU LUC 6 — PHAN TiCH HOI QUY BOI

Correlations

YD NL | AHCP | HQ DK 1T
Pearson YD 1.000 247 .258 118 .846 .099
Correlation
NL 247 1.000 .000 .000 .000 .000
AHC
P .258 .000] 1.000 .000 .000 .000
HQ 118 .000 .000] 1.000 .000 .000
DK .846 .000 .000 .000] 1.000 .000
1T .099 .000 .000 .000 .000] 1.000
Model Summary®
Std. Change Statistics
Error Durbi
R |Adjust | of the R F Sig. F| n-
Squa| ed R |Estima| Square |Chan Chang|Wats
Modell] R re |Square| te Change| ge |df1| df2 e on
1 .38014 413.9
.926°% .858| .855 .858 4| 275| .000{1.098
428 17

a. Predictors: (Constant), DK,
HQ, AHCP, NL

b. Dependent Variable:

YD




ANOVAP

Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
1 Regression 239.260 4 59.815| 413.917 .000?
Residual 39.740 275 145
Total 279.000 279
a. Predictors: (Constant), DK, HQ, AHCP,
NL
b. Dependent Variable: YD
Coefficients?
Standardize
Unstandardized d Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Std. Toleran
Model B Error Beta t Sig. ce VIF
1 (Consta | -4.190E-
.023 .000| 1.000
nt) 16
NL 247 .023 .247] 10.849 .000| 1.000| 1.000
AHCP .258| .023 .258(11.335] .000] 1.000 1.000I
HQ 118 .023 118 5.168| .000] 1.000(1.000}f
DK .846| .023 .846(37.186| .000| 1.000(1.000}f

a. Dependent Variable:

YD



PHU LUC 6 — PHAN TiCH ANOVA

Std.

95% Confidence

Interval for Mean

Lower Upper

N Mean Deviation | Std. Error Bound Bound |Minimum|Maximum

NL <23 119 -1.0060895E-1] 1.03532063| .09490769| -.2885520( .0873341| -2.96622| 2.14403
23-29] 101| 1.9113569E-1| .96808986| .09632854| .0000226( .3822488( -2.50368| 1.87084

30-40] 39| -5.6053425E-2| .85825940[ .13743149| -.3342689( .2221621| -1.58975| 1.81604

>40 21| -2.4505505E-1| 1.10743374| .24166185| -.7491528( .2590427| -2.39299| 2.16426

Total | 280] 1.9508205E-16] 1.00000000] .05976143| -.1176406( .1176406( -2.96622| 2.16426

AHCP <23 119 1.9823590E-2| .96239507 .08822261| -.1548812| .1945284| -2.93704] 2.20771
23-29] 101| -2.4339943E-2| 1.05651315] .10512699| -.2329089| .1842290( -3.26863( 1.92095

30-40] 39| 8.2684122E-2| 1.00614547 .16111222]| -.2434705| .4088388| -2.47688| 2.03041

>40 21| -1.4882637E-1] .96899531| 21145211 -.5899077| .2922550| -2.08848] 1.67046

Total | 280| -7.9301645E-17| 1.00000000] .05976143| -.1176406( .1176406( -3.26863| 2.20771

HQ <23 119 -8.7376746E-3| .89282492( .08184513| -.1708133| .1533380| -4.37497] 1.71811
23-29] 101 -3.0768052E-2( 1.09667843] .10912358] -.2472661| .1857300| -4.31162| 1.92410

30-40] 39| 3.2784917E-3| 1.13404880[ .18159314| -.3643376( .3708946| -4.05545| 1.45636

>40 211 1.9140454E-1 .86378679| .18849373| -.2017865| .5845956] -.97532( 1.65537

Total | 280 6.1657029E-17| 1.00000000] .05976143| -.1176406( .1176406( -4.37497| 1.92410

DK <23 119 1.1958747E-1] .99455684 .09117088] -.0609557( .3001306| -4.24165| 2.53625
23-29] 101 1.0599442E-2| .98519397| .09803046| -.1838902( .2050891( -2.40707| 2.30617

30-40] 39| -1.7480475E-1| .66241884| .10607191] -.3895361| .0399266| -1.51616| 1.42957

>40 21| -4.0400322E-1| 1.45281683| .31703062|-1.0653175 [ .2573111| -3.84187| 2.15485

Total | 280] 2.3869795E-16| 1.00000000] .05976143| -.1176406| .1176406( -4.24165( 2.53625

TT <23 119  6.4931670E-2| .94480134| .08660980| -.1065793| .2364426| -1.91217| 2.43824
23-29] 101| -7.5367930E-2| 1.03759585] .10324465| -.2802024| .1294665| -2.33857 2.30428

30-401 39| 1.2371337E-1| 1.11506254| .17855291] -.2377481| .4851748| -2.43316| 2.40353

>40 21 -2.3521567E-1] .89232297| .19472084| -.6413962| .1709649| -1.33646] 1.55940

Total | 280 -1.5860329E-17| 1.00000000] .05976143| -.1176406( .1176406( -2.43316| 2.43824




95% Confidence Interval
for Mean
Std. Lower Upper
N Mean Deviation | Std. Error Bound Bound |Minimum|Maximum
NL Nam | 143 .0168972| 98513143 .08238083| -.1459542( .1797485] -2.96622| 2.16426
Nu 137 -1.7637181E-2| 1.01860572| .08702536 -.1897351| .1544608| -2.50368 1.87084
Total | 280] 1.8873791E-16| 1.00000000] .05976143] -.1176406( .1176406] -2.96622] 2.16426
AHCP Nam | 143| 1.0692118E-1| 1.01474852| .08485753| -.0608261| .2746685| -2.47688 2.20771
Nu 137 -1.1160386E-1| .97558181| .08334958| -.2764327| .0532250| -3.26863| 2.20397
Total | 280 -1.3322676E-16| 1.00000000] .05976143] -.1176406( .1176406| -3.26863] 2.20771
HQ Nam | 143] 4.9767809E-3| 1.00649504| .08416734| -.1614061| .1713597| -4.34964| 1.92410
Nu 137 -5.1947421E-3] .99684126( .08516590 -.1736155| .1632260| -4.37497( 1.71811
Total | 280 6.7009890E-17| 1.00000000| .05976143] -.1176406( .1176406| -4.37497] 1.92410
DK Nam | 143] 1.2638907E-2| 1.01844807| .08516691| -.1557200] .1809978| -3.84187| 2.53625
Nu 137 -1.3192435E-2| .98393618( .08406334| -.1794328| .1530479| -4.24165( 2.35815
Total | 280| 2.5297225E-16| 1.00000000| .05976143| -.1176406| .1176406| -4.24165] 2.53625
TT Nam | 143] -7.5725427E-2 .99022495] .08280677| -.2394188| .0879679| -2.43316| 2.43824
Nu 137 7.9041869E-2| 1.00764216( .08608868| -.0912037| .2492875| -2.33857| 2.42248
Total | 280| -6.3441316E-18| 1.00000000| .05976143] -.1176406( .1176406] -2.43316] 2.43824
Descriptives
95% Confidence Interval for
Mean
Std. Lower
N Mean Deviation Std. Error Bound Upper Bound Minimum | Maximum
NL Trung hoc pho thong 1]-7.6999491E-3 -.00770 -.00770
Trung cap 16| 1.2749532E-1| .82885850| .20721462| -.3141722 5691628 -.99908 1.78934
Cao dang 58| 1.3402786E-1| 1.08200764| .14207456] -.1504715 4185273 -2.31278 2.14403
Dai hoc 190] -4.1080830E-2| .99517554| .07219762| -.1834975 .1013358 -2.96622 2.16426
Sau dai hoc 13] -2.0314040E-1| 1.00694389| .27927599] -.8116305 4053497 -1.44291 1.87084
Khac 2| 3.2017093E-1] .50055683| .35394713| -4.1771538 4.8174957 -.03378 67412
Total 280]2.0279537E-16] 1.00000000f .05976143| -.1176406 1176406 -2.96622 2.16426
AHCP Trung hoc pho thong 1] -1.4187449E0 -1.41874 -1.41874
Trung cap 16] -8.5881332E-2| 1.02786762| .25696691| -.6335933 4618307 -2.37937 1.84112
Cao dang 58| 8.1812613E-2| 1.04618246| .13737049] -.1932670 3568923 -2.20200 2.20771
Dai hoc 190] 7.8820373E-3| .99198990| .07196651| -.1340787 1498428 -3.26863 2.20397
Sau dai hoc 13] -1.5606862E-1| .95406993| .26461139] -.7326073 14204701 -1.50067 1.64303




Khac 2| -7.1049018E-1| .03932390| .02780620| -1.0638014 -.3571790 -.73830 -.68268
Total 280 -8'2473710127_ 1.00000000f .05976143( -.1176406 1176406 -3.26863 220771
HQ Trung hoc pho thong 1{-1.7058193E-1 -.17058 -.17058
Trung cap 16] 6.9263385E-2| 1.33773954| .33443489| -.6435677 7820945 -4.07760 1.92410
Cao dang 58] -7.6739242E-2] .61060341| .08017616f -.2372892 .0838107 -.99578 1.71811
Dai hoc 190] -1.1207672E-2| 1.08842163| .07896240| -.1669685 .1445532 -4.37497 1.65537
Sau dai hoc 13 4.0313897E-1] .59038986| .16374469 .0463700 7599080 -.59165 1.41100
Khac 2| 2.0094739E-1| .39563463| .27975593| -3.3536887 3.7555835 -.07881 48070
Total 280(5.5412024E-17| 1.00000000] .05976143| -.1176406 1176406 -4.37497 1.92410
DK Trung hoc pho thong 1]-5.6330225E-1 -.56330 -.56330
Trung cap 16 1.8917272E-1] .75571539| .18892885 -.2135196 5918650 -1.14934 1.34180
Cao dang 58] -2.5020263E-2| .84595225( .11107897| -.2474521 1974115 -1.80175 2.11214
Dai hoc 190] -1.3214186E-2| 1.06656411| .07737669| -.1658471 1394187 -4.24165 2.53625
Sau dai hoc 13| 2.5298009E-1] .90669922| .25147312] -.2949328 .8008929 -1.34921 1.81880
Khac 2] -8.9516596E-1| 1.17656654| .83195818]-11.4661969 9.6758650 -1.72712 -.06321
Total 280[2.3830144E-16| 1.00000000] .05976143| -.1176406 1176406 -4.24165 2.53625
TT Trung hoc pho thong 1] -3.6527760E-1 -.36528 -.36528
Trung cap 16] 9.2382492E-2| .77456651| .19364163| -.3203549 5051199 -1.22353 1.94199
Cao dang 58] -1.5379857E-1] 1.07673408| .14138211| -.4369114 1293142 -2.43316 2.03419
Dai hoc 190] 3.4766080E-2| 1.00379707| .07282309| -.1088844 1784166 -2.33857 243824
Sau dai hoc 13 2.4912847E-1| .84176421| .23346338| -.2595445 71578015 -1.08535 1.53624
Khac 2| -1.0183754E0| .47327671| .33465717| -5.2705979 3.2338472 -1.35303 -.68372
Total 280[1.9627157E-17| 1.00000000] .05976143| -.1176406 1176406 -2.43316 2.43824
Descriptives
95% Confidence Interval
for Mean
Std. Lower Upper
N Mean Deviation Std. Error Bound Bound Minimum Maximum
NL HS SV 10 14958491 91511271 .28938405| -.5050473 .8042171 -1.42931 1.35506
Can bo quan ly 86 -1.1901243E-1| 1.02773076] .11082306| -.3393584 1013335 -2.50368 1.81604
Cong nhan 27 1.0014781E-1] .84328038| .16228938| -.2334428 4337384 -1.38200 2.16426
Giao vien 27 -6.2220770E-2| 1.10030801| .21175437| -.4974881 3730466 -2.09486 1.87084
NV van phong 82 -1.9245474E-2| 1.03654051| .11446675| -.2469984 .2085075 -2.96622 2.14403
Khac 48 1.9361080E-1] .93447199] .13487941| -.0777316 4649532 -1.91708 1.78934
Total 280  1.7922172E-16] 1.00000000 .05976143| -.1176406 1176406 -2.96622 2.16426
AHCP HS SV 10 -3.3847188E-2| 1.09989566| .34781755| -.8206651 7529708 -1.41874 1.84112
Can bo quan ly 86 2.6491556E-2| .99378935] .10716306| -.1865773 .2395604 -2.55954 2.03041
Cong nhan 27 2.6602217E-1 .90383971] .17394403| -.0915249 .6235692 -1.39408 1.83563
Giao vien 27 -3.4561602E-1] .86277252] .16604065| -.6869175 -.0043146 -2.08848 1.18959




NV van phong 82  -9.2954414E-3| 1.01856623| .11248182| -.2330990 2145081 -3.26863 220771
Khac 48 2.0238713E-2| 1.07486396] .15514325| -.2918692 3323467 -2.93704 2.20397
Total 280] -1.0071309E-16] 1.00000000( .05976143| -.1176406 1176406 -3.26863 220771
HQ HS SV 10 1.7528894E-2| 1.63714583] .51771097| -1.1536147| 1.1886725 -4.07760 1.92410
Can bo quan ly 86 42011580E-2| .99989200] .10782113| -.1723657 2563889 -4.31162 1.71811
Cong nhan 27|  -1.8541045E-2| .60562494| .11655257| -.2581183 2210362 -.87502 1.45636
Giao vien 27 8.0423345E-2| 1.10941802| .21350760| -.3584478 .5192945 -3.70327 1.41973
NV van phong 82  -1.1140738E-1| 1.03945356| .11478844| -.3398004 1169856 -4.37497 1.53945
Khac 48 7.6589542E-2| .91329600] .13182292| -.1886040 3417831 -4.34964 1.65537
Total 280]  7.0578464E-17| 1.00000000 .05976143| -.1176406 1176406 -4.37497 1.92410
DK HS SV 10]  -1.5833754E-1| .77020383| .24355984| -.7093082 3926331 -1.25403 1.21927
Can bo quan ly 86 1.6278770E-2| 1.09839512] .11844299| -.2192176 2517752 -4.24165 2.35815
Cong nhan 27 7.3189652E-4| 1.23729278| .23811711| -.4887248 4901886 -3.84187 2.20396
Giao vien 27 1.5096938E-1] 1.15803624| .22286418| -.3071345 .6090733 -1.89670 2.53625
NV van phong 82 7.0158473E-4] .91199430] .10071292] -.1996855 .2010887 -2.01285 2.11214
Khac 48 -8.2709653E-2| .76981317| .11111296| -.3062401 .1408208 -1.76712 1.48065
Total 280]  2.3996182E-16] 1.00000000( .05976143| -.1176406 1176406 -4.24165 2.53625
TT HS SV 10 5.4936753E-1] .96819380] .30616976| -.1432366| 1.2419717 -1.22353 1.94199
Can bo quan ly 86 2.3047873E-2| 1.02578134] .11061285| -.1968801 2429758 -2.33857 2.30428
Cong nhan 27|  -1.4217368E-1]| 1.05959251| .20391867| -.5613345 2769872 -2.43316 241464
Giao vien 271 -3.6534051E-1] .83799896] .16127298| -.6968419| -.0338392 -1.94047 1.41474
NV van phong 82 1.3703622E-1] .98795376] .10910124| -.0800410 3541135 -1.73762 243824
Khac 48 -1.0437249E-1]  .98216360| .14176311| -.3895631 1808181 -2.09929 2.14945
Total 280| -5.5511151E-18| 1.00000000f .05976143| -.1176406 1176406 -2.43316 243824
Descriptives
95% Confidence
Interval for Mean
Std. Lower Upper
N Mean Deviation | Std. Error | pgoinq Bound |Minimum| Maximum
NL <2.000.000 69 0230196 1.05355813 | .12683349 |-.2300727| .2761119 [ -2.96622 | 2.14403
Tu 2.000.000 den duoi 5.000.000 | 106 | -2.3028065E-2 | 1.00054645 | .09718166 |-.2157213| .1696652 [-2.09486 | 2.16426
Tu 5.000.000 den duoi 9.000.000 | 75 | 2.3300989E-3 98291870 | .11349767 |-.2238190| .2284792 |-2.50368 | 1.81604
>9.000.000 30 | 2.2595554E-2 96139619 | .17552613 [-.3363957| .3815868 |-1.61800| 1.87084
Total 280 | 1.9666808E-16 [ 1.00000000 | .05976143 |-.1176406] .1176406 |-2.96622 | 2.16426
AHCP <2.000.000 69 | 2.2543776E-2 | 1.03869873 | .12504463 [-.2269789| .2720665 |-3.26863 | 2.20771
Tu 2.000.000 den duoi 5.000.000 | 106 | -1.3973317E-1 | 1.02330488 | .09939216 [-.3368095| .0573431 |-2.93704 | 2.02501
Tu 5.000.000 den duoi 9.000.000 | 75 | 1.0967760E-1 93845899 | .10836391 [-.1062422| .3255974 |-2.47688 | 2.03041
>9.000.000 30 | 1.6767917E-1 .95883299 | .17505815 [-.1903550] .5257133 |-1.50067 | 1.74269
Total 280 | -1.0626420E-16 | 1.00000000 | .05976143 |-.1176406] .1176406 |-3.26863 | 2.20771
HQ <2.000.000 69 | -1.1047695E-1 | 1.11206689 | .13387712 [-.3776246| .1566707 |-4.37497 | 1.53945




Tu 2.000.000 den duoi 5.000.000 | 106 | 7.0723723E-2 .88023103 | .08549560 |-.0987983( .2402457 |[-4.07760 | 1.92410

Tu 5.000.000 den duoi 9.000.000 § 75 | -1.1523473E-1 | 1.14987254 | .13277584 |-.3797964| .1493269 |-4.34964 | 1.56430
>9.000.000 30 | 2.9229333E-1 60956578 | 11129098 |.0646777| .5199089 [ -.97532 1.41100

Total 280 | 6.9785447E-17 | 1.00000000 | .05976143 |-.1176406| .1176406 |-4.37497 | 1.92410

DK <2.000.000 69 | -5.8510290E-2 | .95702403 | .11521215 |-.2884126] .1713920 |-2.01285| 2.11214
Tu 2.000.000 den duoi 5.000.000 §106| -4.2855273E-2 | .93642961 | .09095408 |-.2232004| .1374899 |-3.84187 | 2.53625

Tu 5.000.000 den duoi 9.000.000 | 75 | 6.2194753E-2 | 1.21285193 | .14004808 [-.2168571| .3412466 |-4.24165| 2.35815
>9.000.000 30 | 1.3050875E-1 70851683 | .12935688 |-.1340558( .3950733 |[-1.33352| 1.81880

Total 280 | 2.2204460E-16 | 1.00000000 | .05976143 |-.1176406( .1176406 |-4.24165| 2.53625

T <2.000.000 69 | 5.2086123E-2 92531678 | .11139505 |-.1701992( .2743715 |-1.73762 | 2.43824
Tu 2.000.000 den duoi 5.000.000 | 106 | -3.8964039E-2 | .98666451 | .09583333 |-.2289838| .1510557 [-2.09929 | 2.42248

Tu 5.000.000 den duoi 9.000.000 § 75 | -5.9999219E-2 | 1.08351708 | .12511378 |-.3092939| .1892954 |-2.43316 | 2.41464
>9.000.000 30 | 1.6787290E-1 1.02080396 | .18637245 |-.2133016] .5490474 |-1.65396| 1.78467

Total 280 | -2.6962559E-17 | 1.00000000 | .05976143 |-.1176406| .1176406 |-2.43316 | 2.43824




