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1. Đặt vấn đề
Trong bối cảnh nền kinh tế ngày càng số hóa 

và hành vi tiêu dùng thay đổi nhanh chóng, thẻ 
tín dụng đã trở thành một phương tiện thanh toán 
phổ biến và tiện lợi, góp phần thúc đẩy xu hướng 
tiêu dùng không dùng tiền mặt. Thẻ tín dụng được 

hiểu là một công cụ thanh toán do ngân hàng phát 
hành, cho phép người sử dụng chi tiêu trong hạn 
mức tín dụng được cấp trước, với nghĩa vụ hoàn 
trả sau một khoảng thời gian nhất định. Với các 
tiện ích như thanh toán linh hoạt, hỗ trợ mua sắm 
trực tuyến, ưu đãi hoàn tiền hoặc tích điểm, thẻ tín 
dụng ngày càng đóng vai trò quan trọng trong hệ 
sinh thái tài chính cá nhân hiện đại.

Ý định sử dụng thẻ tín dụng là một chỉ báo quan 
trọng phản ánh khuynh hướng hành vi tiêu dùng 
tài chính của khách hàng trong tương lai. Theo lý 
thuyết Hành vi có kế hoạch (Theory of Planned 
Behavior - TPB), ý định hành vi chịu ảnh hưởng 
bởi các yếu tố như thái độ đối với hành vi, chuẩn 
chủ quan và nhận thức kiểm soát hành vi. Trong 
bối cảnh ngành ngân hàng đang đẩy mạnh chuyển 
đổi số và đa dạng hóa sản phẩm dịch vụ, việc hiểu 
rõ các nhân tố ảnh hưởng đến ý định và quyết định 
sử dụng thẻ tín dụng không chỉ có ý nghĩa học 
thuật mà còn mang giá trị thực tiễn sâu sắc trong 
việc hoạch định chính sách marketing, phát triển 
sản phẩm và nâng cao trải nghiệm khách hàng.

Trong những năm gần đây, nhiều nghiên cứu 
đã được thực hiện nhằm khám phá các yếu tố tác 
động đến hành vi sử dụng thẻ tín dụng ở các thị 
trường khác nhau, chủ yếu tập trung vào yếu tố 
tâm lý, xã hội, công nghệ và đặc điểm hệ thống 
dịch vụ. Tuy nhiên, tại thị trường Việt Nam nói 
chung và khu vực Hà Nội nói riêng, các nghiên 
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Bài viết nghiên cứu các nhân tố ảnh hưởng đến quyết định sử dụng thẻ tín dụng của khách hàng tại Ngân hàng 
TMCP Tiên Phong - Chi nhánh Thăng Long, dựa trên mô hình Hành vi có kế hoạch (TPB) kết hợp với các yếu tố 
đặc thù như: thái độ, nhận thức kiểm soát hành vi, chuẩn chủ quan, khả năng đáp ứng hệ thống và chính sách 
marketing. Kết quả cho thấy tất cả các yếu tố này đều tác động tích cực và có ý nghĩa thống kê đến quyết định 
sử dụng thẻ, trong đó thái độ và nhận thức kiểm soát hành vi có ảnh hưởng mạnh nhất. Đồng thời, hệ thống 
dịch vụ và hoạt động marketing hiệu quả cũng đóng vai trò quan trọng trong việc thúc đẩy hành vi dự định. 
Trên cơ sở đó, nghiên cứu đề xuất các giải pháp nhằm nâng cao hiệu quả khai thác thị trường thẻ tín dụng và 
năng lực cạnh tranh của chi nhánh trong thời gian tới.

• Từ khóa: ý định sử dụng, quyết định sử dụng, thẻ tín dụng, TP Bank.
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cứu vẫn còn hạn chế cả về phạm vi khảo sát lẫn 
tính cập nhật trong bối cảnh cạnh tranh ngày càng 
gay gắt giữa các ngân hàng thương mại.

Trước nhu cầu thực tiễn nêu trên, bài viết này 
nhằm phân tích các nhân tố ảnh hưởng đến quyết 
định sử dụng thẻ tín dụng tại Ngân hàng TMCP 
Tiên Phong - Chi nhánh Thăng Long, qua đó đề 
xuất một số kiến nghị giúp ngân hàng nâng cao 
hiệu quả phát hành và sử dụng thẻ tín dụng, đồng 
thời góp phần định hướng phát triển thị trường tài 
chính cá nhân bền vững trong thời đại số.

2. Tổng quan nghiên cứu 
Nghiên cứu của Amin (2007) xem xét các yếu 

tố quyết định ý định sử dụng thẻ tín dụng di động 
của khách hàng ngân hàng Malaysia, như một 
phương thức mới để thực hiện giao dịch thanh 
toán. Kết quả cho thấy tính hữu ích, tính dễ sử 
dụng, độ tin cậy và lượng thông tin trên thẻ tín 
dụng di động là những yếu tố quan trọng để dự 
đoán ý định sử dụng thẻ tín dụng di động của 
khách hàng ngân hàng Malaysia. Nghiên cứu mở 
rộng sự hiểu biết về TAM sang bối cảnh mới nổi 
của tín dụng di động.

Yaseen & Qirem (2018) nghiên cứu các yếu tố 
thiết yếu ảnh hưởng đến việc áp dụng và sử dụng 
dịch vụ ngân hàng điện tử theo nhận thức của 
khách hàng tại các ngân hàng thương mại Jordan. 
Bài báo này điều chỉnh và sửa đổi lý thuyết thống 
nhất về chấp nhận và sử dụng mô hình công nghệ. 
Các sửa đổi đã được thực hiện để giải thích ý định 
sử dụng dịch vụ ngân hàng điện tử. Mô hình sửa 
đổi đã giải thích được 0,887 phương sai ý định 
hành vi và 0,516 phần trăm mức độ mong muốn 
của phương sai sử dụng dịch vụ ngân hàng điện 
tử. Ba cấu trúc được tìm thấy là các yếu tố dự báo 
tốt: kỳ vọng nỗ lực (EE), ảnh hưởng xã hội và chất 
lượng dịch vụ ngân hàng điện tử được cảm nhận. 
Kỳ vọng hiệu suất và động lực hưởng thụ không 
phải là các yếu tố dự báo đáng kể. Tuy nhiên, cả 
ba yếu tố dự báo đều chỉ bị điều chỉnh đáng kể bởi 
độ tuổi. 

Gattan & Faleel (2021) tìm hiểu những yếu tố 
nào ảnh hưởng đến việc sử dụng thẻ tín dụng của 
chủ thẻ tín dụng, các yếu tố nhân khẩu học, kiến 
thức về thẻ tín dụng và nhận thức về nợ đã được 
xem xét. Dữ liệu được thu thập thông qua khảo 
sát và phân tích bằng bảng chéo và phân tích hồi 

quy cho thấy có nhiều yếu tố ảnh hưởng đến việc 
sử dụng thẻ tín dụng của chủ thẻ tín dụng, bao 
gồm kiến thức về thẻ tín dụng và nhận thức về nợ. 
Nghiên cứu đã tìm thấy mối quan hệ tích cực giữa 
kiến thức về thẻ tín dụng và nhận thức về nợ, mặt 
khác, các yếu tố nhân khẩu học không ảnh hưởng 
đáng kể đến việc sử dụng thẻ tín dụng.

Các nghiên cứu trong nước có thể kể đến như 
Nguyễn Thị Kim Phụng & Nguyễn Thị Ngọc Trâm 
(2022). Bài viết nghiên cứu các nhân tố tác động 
đến việc sử dụng thẻ tín dụng (TTD) cá nhân tại 
Ngân hàng Trách nhiệm Hữu hạn Một thành viên 
HSBC Việt Nam (HSBC) Chi nhánh Thành phố 
Hồ Chi Minh (TP. HCM). Dữ liệu được thu thập 
từtháng 10/2021 đến tháng 01/2022 từ 200 khách 
hàng đã và đang sử dụng TTD cá nhân tại HSBC 
Chi nhánh TP. HCM. Nghiên cứu đo lường mức 
độ tấc động của năm nhân tố đến việc sử dụng 
TTD cá nhân tại HSBC Chi nhánh TP. HCM là 
nhận thức tính dễ sử dụng thẻ, độ an toàn bảo mật, 
thái độ tiêu dùng, ưu đãi về chi phí sử dụng thẻ và 
giá trị gia tăng. Kết quả cho thấy năm nhân tố như 
trên đều có ảnh hưởng tích cực đến việc sử dụng 
TTD của khách hàng, trong đó nhân tố có tác động 
mạnh nhất là nhận thức tính dễ sử dụng TTD của 
khách hàng. 

Bên cạnh đó, Nguyễn Minh Tuấn & Phùng Thị 
Ngát (2022) đánh giá các yếu tố ảnh hưởng đến 
quyết định sử dụng thẻ tín dụng của khách hàng cá 
nhân tại Ngân hàng TMCP Nam A Khu vực TP. Hô 
Chí Minh. Nhóm tác giả đề xuất mô hình nghiên 
cứu gồm 7 yếu tố, đó là: (l) Nhận thức hữu ích;  
(2) Chuẩn chủ quan; (3) Chính sách ngân hàng; 
(4) Sự tiện lợi; (5) Chi phí sử dụng; (6) Nhận thức 
an toàn, bảo mật và (7) Chăm sóc khách hàng. 

Gần đây, Vũ Cẩm Nhung & Lưu Phước Vẹn 
(2025) được thực hiện nhằm kiểm định, đánh giá 
và đo lường các nhân tố ảnh hưởng đến quyết định 
sử dụng thẻ tín dụng của khách hàng cá nhân tại 
các ngân hàng thương mại trên địa bàn tỉnh An 
Giang. Nghiên cứu được thực hiện thông qua việc 
thu thập dữ liệu khảo sát từ 140 khách hàng, kết 
quả nghiên cứu cho thấy có 6 nhân tố đề xuất gồm: 
thái độ, chuẩn chủ quan, nhận thức kiểm soát hành 
vi, khả năng sẵn sàng đáp ứng của hệ thống ngân 
hàng, chi phí sử dụng thẻ và tiện ích sử dụng thẻ 
đều có sự tác động đến quyết định sử dụng thẻ tín 
dụng của khách hàng cá nhân tại các ngân hàng 

NGHIEÂN CÖÙU TRAO ÑOÅIKỳ 1 tháng 08 (số 293) - 2025



66 Taïp chí nghieân cöùu Taøi chính keá toaùn

thương mại Việt Nam. Trong đó, nhân tố chi phí 
sử dụng thẻ là có tác động ngược chiều đến quyết 
định sử dụng thẻ tín dụng, 5 nhân tố còn lại đều có 
tác động cùng chiều với quyết định sử dụng thẻ tín 
dụng của khách hàng cá nhân. 

3. Kết quả nghiên cứu
Nghiên cứu sử dụng dữ liệu sơ cấp được thu 

thập từ việc thu thập 197 phiếu khảo sát khách 
hàng đang sử dụng dịch vụ ngân hàng điện tử, 
sau đó được phân tích bằng phương pháp hồi quy 
tuyến tính đa biến. Nghiên cứu đã thu thập mẫu 
thuận tiện. Một cỡ mẫu được xác định phù hợp đòi 
hỏi số lượng phiếu trả lời gấp 5 lần số biến quan 
sát, tương ứng với cỡ mẫu tối thiểu là 80 như Hair 
và cộng sự (2006) đã xác nhận. Trong nghiên cứu 
này, chúng tôi đã phát 200 bảng câu hỏi và thu 
được 197 phiếu trả lời hợp lệ. Có 3 phiếu trả lời 
không hợp lệ và đã bị loại khỏi nghiên cứu. Dựa 
trên các nghiên cứu trước đây, phương trình ước 
lượng được thể hiện như sau:
CCU𝑡𝑡 =  β0 + β1ATB𝑡𝑡 + β2PBC𝑡𝑡 + β3𝑆𝑆𝑆𝑆𝑡𝑡 + β4S𝑅𝑅𝑡𝑡 + β5MP𝑡𝑡 +  εt , 

Trong đó, CCU, ATB, PBC, SN, SR và MP 
lần lượt là Quyết định sử dụng thẻ tín dụng, thái 
độ đối với hành vi, nhận thức kiểm soát hành vi, 
chuẩn chủ quan, khả năng đáp ứng hệ thống và 
chính sách marketing.

Tiếp theo, Bảng 1 cho thấy các thang đo được 
chọn là phù hợp vì có hệ số Cronbach’s alpha lớn 
hơn 0,6 và đáp ứng được yêu cầu nên các thang đo 
này phù hợp để phân tích EFA.

Bảng 1. Độ tin cậy của thang đo
Biến tiềm ẩn Số lượng biến quan sát Hệ số Cronbach

CCU 4 0,657

ATB 3 0,701

PBC 3 0,843

SN 3 0,821

SR 3 0,863

MP 3 0,845
Nguồn: Tác giả tổng hợp

Ngoải ra, theo kết quả kiểm định KMO và 
Bartlett, hệ số KMO đạt 0,678 và lớn hơn 0,5, 
đồng thời, kiểm định Bartlett về tính cầu cho thấy 
Sig. = 0,000, nhỏ hơn 0,05, do đó việc lựa chọn 
phân tích EFA là phù hợp.

Bảng 2 thể hiện ma trận thành phần xoay, cho 
thấy các biến quan sát được phân loại và giữ trong 
5 nhóm với hệ số tải nhân tố lớn hơn 0,5, do đó 

không loại bỏ các biến quan sát khỏi mô hình 
nghiên cứu. Các biến quan sát này, sau khi được 
phân tích từ ma trận xoay, vẫn tập trung vào đúng 
nhóm như mô hình nghiên cứu đề xuất. Điều này 
chứng tỏ các biến quan sát trong mỗi nhóm đều 
có khả năng giải thích tốt khi chúng nằm trong 
nhóm đó.

Bảng 2. Ma trận thành phần xoaya

Thành phần

1 2 3 4 5

ATB1 0,914

ATB2 0,873

ATB3 0,865

PBC2 0,885

PBC1 0,879

PBC3 0,857

SN3 0,932

SN2 0,846

SN1 0,835

SR2 0,860

SR1 0,852

SR3 0,847

MP1 0,830

MP3 0,826

MP2 0,728
Phương pháp trích xuất: Phân tích thành phần chính.
Phương pháp xoay: Varimax với chuẩn hóa Kaiser.
a. Phép quay hội tụ trong 5 lần lặp.

Nguồn: Tác giả tổng hợp

Việc kiểm tra hệ số tương quan tuyến tính giữa 
các biến phụ thuộc và biến độc lập cho thấy liệu có 
mối quan hệ giữa các biến hay không và liệu phân 
tích hồi quy tuyến tính có phù hợp hay không. 
Bảng 3 cho thấy có mối quan hệ tuyến tính giữa 
các biến độc lập này và biến phụ thuộc. Trong các 
biến độc lập, không có mối tương quan mạnh khi 
giá trị tuyệt đối của hệ số tương quan giữa các cặp 
biến nhỏ hơn 0,5, do đó khả năng xảy ra đa cộng 
tuyến là thấp.

Bảng 3. Tương quan tuyến tính giữa các biến 
độc lập với biến phụ thuộc

ATB PBC SN SR MP

DCCU

Hệ số tương quan Pearson 0,450* 0,451* 0,358* 0,345* 0,387*

Sig. (2 đuôi) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 197 197 197 197 197

*. Hệ số tương quan có ý nghĩa ở mức 0,01 (2 đuôi).

Nguồn: Tác giả tổng hợp

Dựa trên cơ sở lý thuyết và kết quả phân tích 
hệ số tương quan này, tác giả tiếp tục thực hiện hồi 
quy tuyến tính để xác định cụ thể trọng số của từng 
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yếu tố ảnh hưởng đến phát triển nguồn nhân lực. 
Kết quả hồi quy được trình bày như Bảng 4. Ngoài 
kết quả hồi quy, một số kiểm định cần thiết khác 
cũng được thực hiện, ví dụ hệ số Sig.F (trong bảng 
ANOVA) rất nhỏ, gần bằng 0, cho thấy các biến 
đưa vào mô hình đều có ý nghĩa thống kê ở mức ý 
nghĩa 5%. Do đó, có thể khẳng định cả 5 biến độc 
lập trong mô hình nghiên cứu đều có liên quan đến 
biến phụ thuộc. Hệ số R bình phương hiệu chỉnh 
được xác định là 0,672. Nói cách khác, mô hình 
hồi quy gồm 5 biến độc lập có thể giải thích được 
67,2% ý nghĩa của biến phụ thuộc, phần trăm còn 
lại sẽ được giải thích bởi các yếu tố khác ngoài mô 
hình. Hệ số VIF của các biến độc lập đạt giá trị cao 
nhất là 1,091, nhỏ hơn 2. Do đó, mô hình hồi quy 
này không có hiện tượng đa cộng tuyến. Thống 
kê Durbin-Watson có giá trị là 1,631, nằm trong 
khoảng (1; 3), cho thấy các phần dư trong mô hình 
không tương quan với nhau.
Bảng 4. Kết quả hồi quy tuyến tính của biến phụ 

thuộc là quyết định sử dụng thẻ tín dụng tại 
TPBank - chi nhánh Thăng Long

Các biến

Hệ số hồi quy 
chưa chuẩn hóa

Hệ số hồi quy 
đã chuẩn hóa

t Sig.

Thống kê  
đa cộng tuyến

B Std. 
Error Beta Tolerance VIF

1

(Hằng số) 1,400 0,133 10,556 0,000

ATB 0,116 0,013 0,380 8,900 0,000 0,917 1,091

PBC 0,123 0,015 0,354 8,392 0,000 0,939 1,065

SN 0,164 0,020 0,348 8,320 0,000 0,957 1,045

SR 0,086 0,013 0,271 6,584 0,000 0,988 1,012

MP 0,153 0,019 0,339 8,195 0,000 0,977 1,023

Nguồn: Tác giả tổng hợp

Các hệ số ước lượng của thái độ đối với hành vi, 
nhận thức kiểm soát hành vi, chuẩn chủ quan, khả 
năng đáp ứng hệ thống và chính sách marketing 
đều dương và có ý nghĩa thống kê ở mức 1%. 
Nghĩa là, các nhân tố trên đều tác đồng cùng chiều 
đến quyết định sử dụng thẻ tín dụng của khách 
hàng tại TPBank - Chi nhánh Thăng Long.

5. Đề xuất giải pháp 
Các giải pháp sau đây được đề xuất dựa trên 

năm nhân tố có tác động tích cực đến hành vi 
khách hàng, giúp ngân hàng xây dựng chiến lược 
phát triển bền vững và hiệu quả hơn.

TPBank cần tăng cường truyền thông giá trị và 
lợi ích thực tiễn của việc sử dụng thẻ tín dụng, 
nhấn mạnh tính tiện ích, an toàn và khả năng quản 

lý tài chính cá nhân hiệu quả. Thông qua các chiến 
dịch truyền thông tích cực và minh bạch, ngân 
hàng có thể góp phần hình thành nhận thức tích 
cực, từ đó cải thiện thái độ của khách hàng đối với 
hành vi sử dụng thẻ tín dụng.

Ngân hàng nên tối ưu hóa quy trình mở thẻ, rút 
ngắn thời gian phê duyệt, minh bạch điều kiện tín 
dụng và cung cấp công cụ quản lý chi tiêu thông 
minh cho khách hàng. Khi khách hàng cảm nhận 
được mức độ dễ dàng và khả năng kiểm soát hành 
vi sử dụng thẻ, họ sẽ tự tin và chủ động hơn trong 
việc lựa chọn và duy trì hành vi này.

TPBank có thể triển khai các chương trình 
“giới thiệu bạn bè” (referral programs) hoặc chiến 
lược marketing cộng đồng để tận dụng sức ảnh 
hưởng xã hội. Việc lan tỏa nhận xét tích cực từ 
người thân, bạn bè và người có uy tín sẽ góp phần 
thúc đẩy hành vi theo chuẩn mực xã hội, tạo ra sự 
tin tưởng và thúc đẩy quyết định sử dụng thẻ.

Ngân hàng cần đảm bảo hạ tầng kỹ thuật số vận 
hành ổn định, tốc độ xử lý giao dịch nhanh, dịch 
vụ trực tuyến dễ sử dụng và hệ thống hỗ trợ khách 
hàng linh hoạt 24/7. Sự tin cậy và tiện lợi trong 
vận hành sẽ nâng cao trải nghiệm người dùng và 
củng cố niềm tin vào dịch vụ thẻ tín dụng.

TPBank nên áp dụng các chương trình ưu đãi 
định kỳ như hoàn tiền, tích điểm, giảm giá, trả góp 
0% và miễn phí thường niên năm đầu nhằm tăng 
tính hấp dẫn và động lực sử dụng thẻ. Đồng thời, 
cần cá nhân hóa thông điệp marketing dựa trên 
hành vi tiêu dùng để gia tăng hiệu quả tiếp cận và 
giữ chân khách hàng.
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