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TÓM TẮT: Nghiên cứu này xem xét một số yếu tố ảnh hưởng ñến xu hướng sử dụng ngân hàng 

trực tuyến ở Việt Nam. Mô hình nghiên cứu ñược dựa cơ bản trên thuyết hợp nhất về sự chấp nhận và 

sử dụng công nghệ (UTAUT). Mô hình ñược kiểm ñịnh với 264 khách hàng tại TPHCM. Kết quả nghiên 

cứu cho thấy hiệu quả mong ñợi, ảnh hưởng xã hội, sự tín nhiệm, sự lo lắng ảnh hưởng ñến xu hướng sử 

dụng ngân hàng trực tuyến. Kết quả còn cho thấy tính dễ sử dụng và sự tự tin không ảnh hưởng ñến xu 

hướng sử dụng ngân hàng trực tuyến. 

Từ khóa: xu hướng sử dụng ngân hàng trực tuyến, Việt Nam. 

1.GIỚI THI ỆU 

Trong bối cảnh hội nhập kinh tế khu vực 

và thế giới hiện nay, hệ thống ngân hàng Việt 

Nam ñang từng bước chuyển mình trong việc 

hiện ñại hóa ngân hàng và ña dạng hóa các sản 

phẩm, dịch vụ cung ứng cho khách hàng. Hiện 

nay hầu hết các ngân hàng ở nước ta ñều ñã 

cung cấp dịch vụ ngân hàng ñiện tử và ñây là 

dịch vụ ñể cạnh tranh, thu hút khách hàng nên 

nhiều ngân hàng ñã ñầu tư kinh phí lớn cho hệ 

thống công nghệ thông tin (CNTT) phục vụ 

cho các dịch vụ ngân hàng ñiện tử, như ngân 

hàng qua Internet (Internet Banking) và ngân 

hàng qua ñiện thoại di ñộng (Mobile Banking, 

SMS Banking). Trong ñó các ngân hàng ñi ñầu 

về công nghệ như là Ngân hàng ðông Á, 

Techcombank, ACB, Vietcombank, 

TienPhongbank, vv. Hiện nay, trong các ngân 

hàng ñiện tử, có 25 tổ chức triển khai với các 

dịch vụ như internet banking, SMS banking, 

Mobile banking, Home banking, ví ñiện tử, vv. 

[1]. Theo thống kê nước ta có khoảng 25% dân 

số sử dụng internet và khoảng 30 triệu người sử 

dụng ñiện thoại di ñộng (Bộ Thông tin và 

Truyền thông) thì tiềm năng của dịch vụ ngân 

hàng ñiện tử rất lớn. Trong ñó, dịch vụ internet 

banking ñược ñánh giá là một trong những dịch 

vụ có tiềm năng nhất.  

Mặc dù, các ngân hàng cố gắng phát triển 

hệ thống ngân hàng trực tuyến tốt hơn nhằm 

giảm chi phí và nâng cao dịch vụ cho khách 

hàng, nhưng vẫn không tạo ñược sự chú ý của 

phần lớn khách hàng và các tiện ích khi sử 

dụng dịch vụ này. Vì vậy, mục tiêu nghiên cứu 

nhằm tìm hiểu xác ñịnh các yếu tố ảnh hưởng 

ñến xu hướng sử dụng ngân hàng trực tuyến 

của khách hàng. Vấn ñề này rất quan trọng bởi 

kết quả là ñầu mối giúp các ngân hàng ñề ra 
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các chiến lược marketing nhằm khuyến khích 

khách hàng sử dụng ngân hàng trực tuyến trong 

tương lai. Phần tiếp theo của bài viết này bao 

gồm: (1) cơ sở lý thuyết và mô hình nghiên 

cứu, (2) phương pháp nghiên cứu, (3) hàm ý 

cho nhà quản trị, cũng như hạn chế và các 

nghiên cứu tiếp theo. 

2. CƠ SỞ LÝ THUY ẾT VÀ MÔ HÌNH 

NGHIÊN CỨU 

Có khá nhiều nghiên cứu ñã xem xét yếu 

tố ảnh hưởng việc chấp nhận công nghệ thông 

tin (IT). Các nhà nghiên cứu trong lãnh vực 

công nghệ thông tin ñã sử dụng nhiều lý thuyết 

ñể dự ñoán xu hướng chấp nhận công nghệ 

thông tin, ví dụ như lý thuyết hành ñộng hợp 

lý, mô hình chấp nhận công nghệ, thuyết ñộng 

cơ thúc ñẩy, thuyết hành vi dự ñịnh, vv. Nghiên 

cứu này dựa trên lý thuyết hợp nhất của việc 

chấp nhận và sử dụng công nghệ (UTAUT - 

Unified Theory of Acceptance and Use of 

Technology; [Venkatesh & ctg, 2003]).  Mô 

hình UTAUT vi ñây là hợp nhất những mảng 

lý thuyết rời rạc vừa nêu trên thành mô hình lý 

thuyết hợp nhất. Hơn nữa, mô hình UTAUT ñã 

ñược kiểm ñịnh và kết quả cho thấy là mô hình 

này giải thích ñược 70% phương sai về xu 

hướng sử dụng. Mô hình UTAUT xem xét các 

yếu tố tác ñộng trực tiếp và gián tiếp ñến việc 

chấp nhận và sử dụng công nghệ như: tính hiệu 

quả (performance expectancy), tính dễ sử dụng 

(effort expectancy), ảnh hưởng xã hội (social 

influence), ñiều kiện hỗ trợ (facilitating 

conditions), thái ñộ ñối với việc sử dụng công 

nghệ (attitudes toward using technology), khả 

năng bản thân nhận thức hiệu quả (self-

efficacy), tính lo lắng (anxiety). Mô hình 

nghiên cứu ñề xuất dựa vào mô hình UTAUT 

và ñược ñiều chỉnh với biến phụ thuộc là xu 

hướng sử dụng ngân hàng trực tuyến. Các biến 

ñộc lập bao gồm hiệu quả mong ñợi 

(performance expectancy), tính dễ sử dụng 

(effort expectancy), ảnh hưởng xã hội (social 

influence), khả năng bản thân nhận thức hiệu 

quả (self-efficacy), tính lo lắng (anxiety) và sự 

ñáng tin (perceived credibility). Phần tiếp theo 

sẽ giới thiệu cơ sở lý thuyết của các khái niệm 

nghiên cứu vừa nêu trên. 

2.1.Xu hướng sử dụng  

Xu hướng sử dụng là thái ñộ hướng về sự 

chấp nhận sáng kiến ñược xuất phát từ niềm tin 

cá nhân rằng việc chấp nhận sáng kiến sẽ dẫn 

ñến kết quả nào ñó. Dự ñịnh biến thành hành vi 

sẽ xảy ra nếu cá nhân có ñánh giá tích cực về 

việc thực hiện hành vi [3]. Thái ñộ ñối với một 

hành vi nào ñó càng thiện chí thì dự ñịnh của 

cá nhân chấp nhận hành vi ñó càng mạnh hơn. 

2.2.Hiệu quả mong ñợi 

Hiệu quả mong ñợi là mức ñộ mà cá nhân 

tin rằng sử dụng hệ thống thông tin sẽ giúp họ 

cải thiện hiệu quả công việc. Nó phản ánh việc 

ñánh giá những lợi ích nhận ñược khi sáng kiến 

ñược chấp nhận hoặc sử dụng. Ngân hàng trực 

tuyến cung cấp nhiều tiện ích cho khách hàng 

như khách hàng có thể thực hiện nhiều giao 

dịch tài chính bất kỳ ở ñâu, vào bất kỳ thời gian 

nào trong ngày, do ñó khách hàng cảm thấy 

hiệu quả công việc ñược cải thiện do tiết kiệm 

thời gian, và thuận tiện. Nói cách khác, chúng 

ta kỳ vọng những khách hàng nhận thức ñược 

ngân hàng trực tuyến cung cấp cho họ ñược 
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những tiện ích này thì họ sẽ có thái ñộ tích cực 

ñối với công nghệ này.  

Các nghiên cứu trước ñó trong lĩnh vực 

ngân hàng trực tuyến cũng khẳng ñịnh hiệu quả 

mong ñợi là yếu tố tác ñộng ñáng kể ñến xu 

hướng hành vi sử dụng [4,5]. Vì vậy,  

H1: Có mối quan hệ dương giữa hiệu quả 

mong ñợi và xu hướng sử dụng ngân hàng trực 

tuyến. 

2.3.Tính dễ sử dụng 

Tính dễ sử dụng là “mức ñộ mà một người 

tin rằng sử dụng một hệ thống ñặc biệt nào ñó 

sẽ không cần nỗ lực về thể chất và tinh thần.” 

[6, trang 320]. Chúng ta kỳ vọng rằng một sáng 

kiến mà dễ sử dụng sẽ khuyến khích các cá 

nhân có thái ñộ tích cực về công nghệ này và 

có xu hướng sử dụng nó. Mối quan hệ giữa tính 

dễ sử dụng của một công nghệ và xu hướng sử 

dụng nó ñã ñược các nghiên cứu trước ñây 

kiểm ñịnh [4,5]. Do ñó,  

H2: Có mối quan hệ dương giữa dễ sử 

dụng và xu hướng sử dụng ngân hàng trực 

tuyến. 

2.4. Ảnh hưởng xã hội 

Ảnh hưởng xã hội là mức ñộ ảnh hưởng 

mà một cá nhân nhận thức rằng những người 

quan trọng ñối với anh ta khuyên anh ta nên sử 

dụng hệ thống mới. Nói cách khác, thái ñộ và 

niềm tin của một cá nhân trong cùng nhóm sẽ 

hình thành hành vi của anh ta ñối với việc sử 

dụng công nghệ cụ thể. Ảnh hưởng xã hội có 

ảnh hưởng ñáng kể ñến xu hướng sử dụng một 

công nghệ nào ñó. Các nghiên cứu trước ñó 

trong lĩnh vực ngân hàng trực tuyến cũng 

khẳng ñịnh ảnh hưởng xã hội là yếu tố tác ñộng 

ñáng kể ñến xu hướng hành vi sử dụng [4,5]. 

Vì vậy,  

H3: Có mối quan hệ dương giữa ảnh 

hưởng xã hội và xu hướng sử dụng ngân hàng 

trực tuyến. 

2.5. Sự ñáng tin 

Theo Wang & ctg [7], sự ñáng tin ñề cập 

ñến việc bảo vệ thông tin chống việc xâm nhập 

không cho phép từ bên ngoài. An ninh khi sử 

dụng internet ñã từng ñược xem là mối quan 

tâm chính của thương mại ñiện tử và ngân hàng 

trực tuyến. ðối với khách hàng sử dụng ngân 

hàng trực tuyến, thông tin giao dịch của họ rất 

quan trọng, do ñó một khi thông tin bị dò rỉ, họ 

phải chịu tổn thất rủi ro về kinh tế. Do ñó, sự 

sợ hãi từ việc thiếu an toàn là một trong những 

yếu tố ñược xác ñịnh trong hầu hết các nghiên 

cứu về sự tăng trưởng và phát triển của thương 

mại ñiện tử [7], trong ñó có dịch vụ ngân hàng 

trực tuyến.  

Nghiên cứu của Wang & ctg [7] cho thấy 

sự ñáng tin có tác ñộng ñáng kể ñến xu hướng 

hành vi sử dụng ngân hàng trực tuyến. Người 

sử dụng ngân hàng trực tuyến rất quan tâm ñến 

bảo mật và phần lớn họ chỉ sử dụng ngân hàng 

trực tuyến ñều dựa trên sự ñáng tin (trích trong 

[8]). Quả thực, Suganthi & ctg (2001) khám 

phá ra rằng sự lo ngại về bảo mật có ảnh hưởng 

quan trọng ñến việc chấp nhận sử dụng công 

nghệ mới (trích trong [8]). Ngoài ra Amin [8] 

cũng tìm thấy sự ñáng tin ảnh hưởng ñến xu 

hướng sử dụng ngân hàng trực tuyến của ngân 

hàng Islamic, Malaysia. Do ñó,  

H4: Có mối quan hệ dương giữa sự ñáng 

tin và xu hướng sử dụng ngân hàng trực tuyến. 



Science & Technology Development, Vol 14, No.Q1- 2011 
 

Trang 58 

2.6. Khả năng bản thân nhận thức hiệu 

quả 

Khả năng bản thân nhận thức hiệu quả là 

nhận thức khả năng bản thân của mình về sử 

dụng công nghệ khi thực hiện một công việc 

hoặc nhiệm vụ cụ thể. Lý thuyết về hành vi dự 

ñịnh cho rằng dự ñịnh hành vi của một cá nhân 

bị ảnh hưởng bởi việc kiểm soát hành vi của 

mình hay nhận thức khả năng của bản thân 

mình. ðiều này dựa trên tiền ñề là cá nhân có 

thể tham gia vào việc thực hiện hành vi nào ñó 

khi họ tin rằng họ có ñủ nguồn lực và khả năng 

bản thân nhận thức hiệu quả ñể thực hiện hành 

vi ñó. Taylor & Todd (trích từ [2]) cho rằng 

khả năng bản thân nhận thức hiệu quả có ảnh 

hưởng ñến xu hướng sử dụng ngân hàng trực 

tuyến. Trong nghiên cứu tổng hợp về việc chấp 

nhận công nghệ, Ittersum & ctg [9] cũng khẳng 

ñịnh ñiều này. Khi người dùng có sự tự tin khi 

sử dụng công nghệ như họ có những kỹ năng 

cần thiết hoặc có sự giúp ñỡ thì họ sẽ có khả 

năng chấp nhận sử dụng công nghệ hơn. Vì 

vậy, trong dịch vụ ngân hàng trực tuyến một cá 

nhân tự tin vào những kỹ năng máy tính của 

mình thì sẽ có nhiều khả năng sử dụng ngân 

hàng trực tuyến. Vì vậy,  

H5: Có mối quan hệ dương giữa khả năng 

bản thân nhận thức hiệu quả và xu hướng sử 

dụng ngân hàng trực tuyến. 

2.7. Sự lo lắng 

Lo lắng ñược ñịnh nghĩa là tâm lý lo âu 

hay cảm xúc phản ứng khi thực hiện một hành 

vi cụ thể. Sự lo lắng có ảnh hưởng tiêu cực ñến 

việc chấp nhận, những người có mức ñộ lo lắng 

cao sẽ dẫn ñến việc tránh xa công nghệ. Lo 

lắng có thể là lo sợ bị mất cắp mật khẩu hoặc lo 

sợ những sai sót khi sử dụng dịch vụ ngân hàng 

trực tuyến. Do ñó, với những người lo lắng 

nhiều về ngân hàng trực tuyến thì sẽ ảnh hưởng 

ñáng kể ñến quyết ñịnh sử dụng ngân hàng trực 

tuyến của họ. Sự lo lắng là một khái niệm ñã 

ñược khẳng ñịnh ảnh hưởng ñến xu hướng 

hành vi sử dụng máy vi tính (Compeau & 

Higgins 1995, trích trong [2]). Vì vậy, 

H6: Có mối quan hệ âm giữa sự lo lắng và 

xu hướng sử dụng ngân hàng trực tuyến. 

3.PHƯƠNG PHÁP NGHIÊN CỨU 

3.1.Thang ño 

Tất cả các thang ño các khái niệm nghiên 

cứu trong mô hình ñều là thang ño ña biến, 

dạng Likert, năm ñiểm từ 1 (hoàn toàn không 

ñồng ý) ñến 5 (hoàn toàn ñồng ý). Thang ño 

của các khái niệm hiệu quả mong ñợi, tính dễ 

sử dụng, ảnh hưởng xã hội, sự ñáng tin và sự lo 

lắng dựa trên thang ño của Venkatesh & ctg [2] 

trong mô hình UTAUT. Thang ño các khái 

niệm này trong mô hình UTAUT ñều có bốn 

biến quan sát. Khái niệm sự ñáng tin ñược ño 

lường bằng bốn biến quan sát, dựa theo thang 

ño [7] và [10]. Cuối cùng, thang ño xu hướng 

hành vi bao gồm hai biến quan sát [2]. 

3.2.Mẫu 

Mẫu ñược chọn theo phương pháp thuận 

tiện và ñối tượng nghiên cứu chính là những 

người biết về dịch vụ ngân hàng trực tuyến 

nhưng chưa sử dụng, thường xuyên sử dụng 

internet (ít nhất 1 ngày/tuần). Có 579 bảng câu 

hỏi thu thập ñược. Tuy nhiên, trong số này có 

315 bảng bị loại, trong ñó có 150 bảng thuộc 

ñối tượng ñã sử dụng hoặc còn nhiều ô trống và 
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155 chưa biết về dịch vụ ngân hàng trực tuyến. 

Cuối cùng, mẫu nghiên cứu có tổng cộng 264 

bảng câu hỏi hợp lệ. Trong mẫu có 51.1% nam 

và 48.9% nữ, ñộ tuổi từ 24-30 chiếm 74.2%.  

3.3.Phân tích dữ liệu và kết quả 

 

Các thang ño khái niệm nghiên cứu trước 

tiên ñược ñánh giá bằng hệ số tin cậy Cronbach 

alpha và tiếp tục ñược kiểm ñịnh thông qua 

phương pháp phân tích nhân tố khám phá EFA 

(Principal Components với phép quay 

Varimax). Phương pháp hồi quy bội ñược sử 

dụng ñể kiểm ñịnh mô hình lý thuyết với các 

giả thuyết. 

Kết quả cho thấy Cronbach alpha của các 

thang ño ñều ñạt yêu cầu. Kết quả EFA cho 

thấy có một biến ño lường khái niệm khả năng 

bản thân nhận thức hiệu quả bị loại do có trọng 

số nhân tố nhỏ (<0.5). Khi loại biến này, các 

thang ño còn lại trong ñều ñạt yêu cầu (tổng 

phương sai trích = 68.25 tại eigen-value = 1.02; 

trọng số nhỏ nhất = .58). Hệ số tin cậy 

Cronbach alpha của thang ño hiệu quả mong 

ñợi, tính dễ sử dụng, ảnh hưởng xã hội, sự tín 

nhiệm, tính hiệu quả, sự lo lắng, và xu hướng 

sử dụng ngân hàng trực tuyến theo thứ tự là 

0.82, 0.80, 0.78, 0.85, 0.70, 0.79, và 0.92. 

Kết quả hồi quy bội cho thấy tính dễ sử 

dụng và khả năng bản thân nhận thức hiệu quả  

không có tác ñộng vào xu hướng sử dụng ngân 

hàng trực tuyến (p > 5%). Cũng theo kết quả, 

hiệu quả mong ñợi, ảnh hưởng xã hội và sự 

ñáng tin tác ñộng dương có ý nghĩa thống kê 

lên xu hướng sử dụng ngân hàng trực tuyến 

(theo thứ tự: β =.28, p <.001; β=.24, p <.001;  

và β=.14, p <.05). Sự lo lắng tác ñộng âm lên 

xu hướng sử dụng ngân hàng trực tuyến (β = -

.22, p <.001). Thêm vào ñó, khả năng giải thích 

của mô hình nghiên cứu này là 37.3 phần trăm. 

4.THẢO LUẬN KẾT QUẢ 

Kết quả của nghiên cứu cho thấy hiệu quả 

mong ñợi có ảnh hưởng quan trọng ñến xu 

hướng sử dụng ngân hàng trực tuyến. ðiều này 

cũng ñược các nghiên cứu về công nghệ trước 

ñó khẳng ñịnh khi người dùng nhận thức sự 

hữu ích về công nghệ sẽ có xu hướng sử dụng 

công nghệ [2]. Kết quả này cũng phù hợp với 

các nghiên cứu trước ñó trong lĩnh vực ngân 

hàng trực tuyến ở Việt Nam[11,12] và trên 

quốc tế [4,5]. ðây là một kết quả hoàn toàn có 

thể khẳng ñịnh trong hầu hết các nghiên cứu 

trong lĩnh vực chấp nhận công nghệ mới. Khi 

khách hàng nhận thức về sự hữu ích và những 

lợi ích có ñược từ ngân hàng trực tuyến thì ảnh 

hưởng tới quyết ñịnh sử dụng của họ. 

Trong kết quả nghiên cứu, tính dễ sử dụng 

không có ảnh hưởng ñáng kể ñến xu hướng sử 

dụng ngân hàng trực tuyến. ðiều này cũng 

ñược tìm thấy trong nghiên cứu trước ñó của 

Yeow & ctg [4]. Nhưng các nghiên cứu khác 

trước ñó trong lĩnh vực ngân hàng trực tuyến 

hầu hết ñều khẳng ñịnh tính dễ sử dụng có ảnh 

hưởng ñáng kể ñến xu hướng sử dụng [5,11,12] 

và các nghiên cứu trong lĩnh vực công nghệ 

trước ñó [2]. Có sự khác nhau này có thể do sự 

phổ biến của internet ngày nay với hơn 25% 

dân số (Thông tin và truyền thông) nên việc sử 

dụng internet ngày càng dễ dàng hơn mà trong 

ñó dịch vụ ngân hàng trực tuyến cũng chỉ là 

một dịch vụ web. Vì thế, có thể như vậy nên 
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tính dễ sử dụng của ngân hàng trực tuyến 

không phải là yếu tố quyết ñịnh ñáng kể ñến xu 

hướng sử dụng của khách hàng ngày nay. 

Ảnh hưởng xã hội có ảnh hưởng ñáng kể 

ñến xu hướng hành vi. Kết quả này cũng ñược 

tìm thấy trong các nghiên cứu trước ñó trong 

lĩnh vực này [5,12]. ðiều này cũng ñược các 

nghiên cứu về công nghệ trước ñó khẳng ñịnh 

[2]. Nhưng trong nghiên cứu của Yeow & ctg 

[4] thì ảnh hưởng xã hội không phải là yếu tố 

quyết ñịnh ñến xu hướng sử dụng của khách 

hàng. Do ñó, ñiều này có thể giải thích là do 

người Việt có lối sống thiên về tập thể và lối 

sống chịu nhiều ảnh hưởng từ những thành 

viên trong gia ñình và những người xung 

quanh. Trong nghiên cứu của Lê Ngọc ðức 

[12] thì ảnh hưởng xã hội có ảnh hưởng mạnh 

nhất ñến xu hướng sử dụng thanh toán ñiện tử 

của khách hàng.  

Nghiên cứu bổ sung thêm một khái niệm 

ñược nghiên cứu trong nhiều lĩnh vực tài chính 

và ngân hàng ñó là sự ñáng tin. Kết quả nghiên 

cứu cho thấy sự ñáng tin có ảnh hưởng ñáng kể 

ñến xu hướng sử dụng. Các nghiên cứu trước 

ñó cũng khẳng ñịnh thấy rằng sự ñáng tin có 

tác ñộng ñáng kể ñến xu hướng hành vi [7,10]. 

Người sử dụng ngân hàng trực tuyến rất quan 

tâm ñến bảo mật và phần lớn họ chỉ sử dụng 

ngân hàng trực tuyến ñều dựa trên sự ñáng tin 

(Ling, 2002 trích trong [2]). ðiều này cũng 

thấy ở trong nghiên cứu ở Việt Nam [11]. 

Khách hàng chỉ sử dụng các dịch vụ ngân hàng 

trực tuyến khi họ rất quan tâm ñến các vấn ñề 

liên quan ñến bảo mật, họ chỉ sử dụng khi có sự 

an tâm và ñáng tin vào những ngân hàng có 

ứng dụng công nghệ bảo mật. 

Khả năng bản thân nhận thức hiệu quả 

không có ảnh hưởng ñến xu hướng sử dụng 

ngân hàng trực tuyến. ðiều này cũng ñược tìm 

thấy trong các nghiên cứu trước ñó [4,11] và 

các nghiên cứu chấp nhận công nghệ của người 

dùng [2]. Nhưng các nghiên cứu khác lại tìm 

thấy khả năng bản thân nhận thức hiệu quả ảnh 

hưởng ñáng kể ñến xu hướng sử dụng [7]. Có 

sự khác nhau này có thể do nhiều nguyên nhân, 

như có thể là do sự phổ biến của internet với tỷ 

lệ gia tăng nhanh chóng ở nước ta với hơn 25% 

dân số sử dụng internet. Khi mọi người sử 

dụng internet thường xuyên hơn thì họ sẽ tự tin 

về khả năng của chính bản thân mình hơn khi 

sử dụng các ứng dụng ñược cung cấp trên 

internet. Ngân hàng trực tuyến cũng chỉ là một 

ứng dụng ñược cung cấp trên internet nên khả 

năng bản thân nhận thức hiệu quả khi sử dụng 

công nghệ có thể không phải là yếu tố ảnh 

hưởng ñáng kể ñến xu hướng sử dụng ngân 

hàng trực tuyến của họ. 

Nghiên cứu còn cho thấy, sự lo lắng có 

ảnh hưởng ñáng kể ñến xu hướng sử dụng ngân 

hàng trực tuyến. ðiều này cũng ñược khẳng 

ñịnh trong các nghiên cứu trước ñó [4]. Nhưng 

trong nghiên cứu của Venkatesh & ctg [2] 

không tìm thấy sự ảnh hưởng của sự lo lắng lên 

xu hướng hành vi. Kết quả này khác nhau có 

thể là do áp dụng mô hình trong các lĩnh vực 

khác nhau, ở những dịch vụ mà người sử dụng 

có nhiều sự lo lắng về các vấn ñề bảo mật 

thông tin, những sai sót ảnh hưởng ñến tài sản 

của họ thì sự lo lắng có ảnh hưởng ñến xu 
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hướng sử dụng công nghệ mới hoặc hành vi 

của họ. Nghiên cứu áp dụng trong lĩnh vực 

ngân hàng trực tuyến nên kết quả trên hoàn 

toàn hợp lý. Trong ñó, các nghiên cứu ở Việt 

Nam hầu hết không có xem xét ñến sự ảnh 

hưởng của sự lo lắng nhưng có xem xét ñến rủi 

ro cảm nhận [12] nhưng ñều không thấy ảnh 

hưởng của rủi ro cảm nhận ñến xu hướng hành 

vi, một kết quả không hoàn toàn phù hợp với 

thực tế vì theo khảo sát của bộ Thương mại thì 

các những yếu tố ảnh hưởng ñến thương mại 

ñiện tử nói chung là an ninh chưa ñảm bảo và 

hành lang pháp lý chưa hoàn chỉnh, ñiều này 

làm cho khách hàng lo lắng với các rủi ro và sự 

cố có thể xảy ra. Khi khách hàng có mức ñộ lo 

lắng cao về việc có thể bị trộm mật khẩu, hoặc 

những sai sót trong giao dịch tài chính có thể 

xảy ra thì ñiều này sẽ ảnh hưởng tiêu cực ñến 

xu hướng sử dụng ngân hàng trực tuyến của họ. 

5. HÀM Ý CỦA NGHIÊN CỨU VÀ KI ẾN 

NGHỊ CHO NHÀ QUẢN TRỊ 

Nghiên cứu áp dụng mô hình chấp nhận 

công nghệ từ các nghiên cứu trong lĩnh vực hệ 

thống thông tin cho ứng dụng công nghệ trong 

ngân hàng, cụ thể trong nghiên cứu này là dịch 

vụ ngân hàng trực tuyến. Mô hình UTAUT là 

một mô hình kết hợp từ các mô hình nghiên 

cứu trước ñó về việc chấp nhận và sử dụng 

công nghệ. Kết quả nghiên cứu cho thấy trong 

nhiều khía cạnh khác nhau trong lĩnh vực hệ 

thống thông tin sẽ có những kết quả khác nhau. 

Góp phần bổ sung cho các nghiên cứu sau sử 

dụng mô hình UTAUT chú ý ñến ñiều này. 

Ngoài ra kết quả nghiên cứu này ñã cho chúng 

ta một số kiến nghị cho các nhà quản lý ngân 

hàng. 

Nhận biết về dịch vụ ngân hàng trực tuyến 

rất cần thiết trong giai ñoạn chấp nhận ban ñầu. 

Khi dịch vụ ngân hàng trực tuyến còn mới ở 

Việt Nam, việc giới thiệu hiệu quả bằng cách 

sử dụng tất cả các phương tiện truyền thông 

như báo chí, các trang web, băng rôn, vv. sẽ là 

hữu ích ñể giới thiệu các dịch vụ vào ñối tượng 

rộng lớn và chỉ dẫn cho các khách hàng tiềm 

năng về những lợi ích của ngân hàng trực 

tuyến. ðể tiếp cận nhiều khách hàng tiềm năng, 

thông tin về dịch vụ ngân hàng trực tuyến nên 

ñược cung cấp bởi các nhân viên ngân hàng ở 

các chi nhánh. Những thông tin này nên nói 

ñến về sự tiện ích của dịch vụ ngân hàng trực 

tuyến như tiết kiệm thời gian, thuận tiện có thể 

truy cập ở bất cứ nơi nào ở bất kỳ thời ñiểm 

nào, chi phí thấp, vv. Ngoài ra, ngân hàng cũng 

có thể áp dụng các chương trình khuyến mãi và 

ưu ñãi cho các khách hàng giới thiệu những 

người khác sử dụng, ñây có thể là cách hay ñể 

thu hút nhiều khách hàng sử dụng ngân hàng 

trực tuyến. 

Quảng cáo nên nhấn mạnh nhiều về sự tiện 

ích và các dịch vụ của ngân hàng trực tuyến. 

ðiều này có thể ñược triển khai thực hiện bằng 

cách ñặt các máy tính tại chi nhánh ngân hàng 

kèm theo tài liệu giới thiệu dịch vụ rõ ràng ñể 

trình bày khách hàng xem các dịch vụ ñược 

cung cấp và các tiện ích của chúng. Khi khách 

hàng hiểu và chỉ dẫn họ rõ ràng thì họ sẽ có 

kinh nghiệm hơn, họ sẽ thấy sự hữu ích hơn, 

nâng cao sự tín nhiệm và giảm bớt ñược sự lo 
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lắng của khách hàng nên sẽ dễ dàng chấp nhận 

sử dụng ngân hàng trực tuyến hơn. 

Giữ vững sự ổn ñịnh và các biện pháp bảo 

mật phải ñược nâng cấp liên tục ñể ñảm bảo 

tính toàn vẹn của giao dịch trực tuyến như thế 

sẽ xây dựng sự tín nhiệm của khách hàng. Theo 

khảo sát của vụ Thương mại ñiện tử, bộ 

Thương mại thì an ninh chưa ñảm bảo là một 

trong những yếu tố cản trở thương mại ñiện tử 

(Bộ Thương mại). Những ñiều khoản bảo mật 

nên ñược ñăng trên các trang web ngân hàng rõ 

ràng và dễ hiểu ñể tạo sự tín nhiệm cho khách 

hàng và nâng cao uy tín của ngân hàng. Thông 

tin bảo mật nên ñược cung cấp bằng từ ngữ 

thông thường và kèm theo các phát biểu tiêu 

chuẩn bảo mật. Theo công ty nghiên cứu thị 

trường toàn cầu McKinsey thì những người trẻ 

Việt Nam sẵn sàng sử dụng ngân hàng trực 

tuyến nhưng với ñiều kiện bảo mật cao [13]. 

Ngoài ra, ñể giữ vững sự ổn ñịnh thì các ngân 

hàng nên cung cấp các dịch vụ ngân hàng trực 

tuyến với tốc ñộ cao và liên kết với các nhà 

cung cấp internet ñể ñảm bảo cho sự ổn ñịnh 

này. 

Nên nhờ sự hỗ trợ từ chính phủ và các 

ngành liên quan ñể gia tăng sự phát triển của 

dịch vụ ngân hàng trực tuyến. Chính phủ Việt 

Nam nên ñược khuyến khích ñể thực hiện các 

bước thích hợp ñể xóa bỏ rào cản pháp lý và 

xây dựng hành lang pháp lý trong lĩnh vực 

thương mại ñiện tử nói chung và ngân hàng 

trực tuyến nói riêng như luật giao dịch ñiện tử, 

chữ ký số,vv. Theo khảo sát của vụ Thương 

mại ñiện tử, bộ Thương mại thì môi trường 

pháp lý chưa hoàn thiện là một trong những 

yếu tố cản trở thương mại ñiện tử (Bộ Thương 

mại). Ngoài ra, các ngân hàng phải bảo vệ 

quyền lợi khách hàng khi có các sai sót xảy ra, 

ñảm bảo quyền lợi của khách hàng. Nếu thực 

hiện ñược các ñiều trên tốt thì sẽ làm giảm sự 

lo lắng và gia tăng sự tín nhiệm của khách hàng 

ñối với ngân hàng trực tuyến. 

6. HẠN CHẾ VÀ HƯỚNG NGHIÊN CỨU 

TIẾP THEO 

Nghiên cứu này chỉ xem xét một vài yếu tố 

ảnh hưởng ñến xu hướng sử dụng ngân hàng 

trực tuyến. Nghiên cứu tiếp theo có thể mở 

rộng thêm các yếu tố ảnh hưởng lên xu hướng 

hành vi như thái ñộ ñối với ngân hàng trực 

tuyến, nhu cầu sử dụng, việc sử dụng tiền mặt, 

thói quen mua sắm, vv. Nghiên cứu chỉ chú 

trọng ñến xu hướng hành vi mà chưa xem xét 

ñến hành vi thật sự của các ñối tượng nghiên 

cứu. Nghiên cứu tiếp theo có thể mở rộng tìm 

hiểu hành vi thật sự của khách hàng. Cuối 

cùng, nghiên cứu này giới hạn ở dịch vụ ngân 

hàng trực tuyến nói chung mà chưa chú ý tới 

dịch vụ cụ thể của ngân hàng nào. Vì vậy, 

hướng nghiên cứu tiếp theo có thể mở rộng 

sang nghiên cứu xu hướng sử dụng của ngân 

hàng cụ thể như Vietcombank, Techcombank, 

ACB, DongAbank, vv.  
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(2) University of Economics and Law, VNU-HCM 

ABSTRACT: This study investigates some key determinants of the intention to use internet 

banking in Vietnam. The research model was developed based on the Unified Theory of Acceptance and 

Use of Technology (UTAUT). The model was tested by a sample of 264 non users of internet banking in 

HCM city. The results show that performance expectancy, social influence, perceived credibility and 

anxiety significantly impact customers’ intention to adopt internet banking. In addition, results also 

show that effort expectancy and self-efficacy do not affect the intention to use internet banking.  

Keywords: the intention to use internet banking, Vietnam. 
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