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Ý định sử dụng dịch vụ ngân hàng trực 
tuyến của khách hàng tại Việt Nam

 Vấn đề - Sự kiện      

PGS. TS. LÊ THỊ MẬN   TS. BÙI THỊ THANH

Đại học Bình Dương    Đại học Kinh tế TP. HCM

Nghiên cứu này nhằm đo lường các yếu tố ảnh hưởng 
đến ý định sử dụng dịch vụ ngân hàng trực tuyến 
(Internet Banking) của khách hàng tại Việt Nam. Mô 
hình nghiên cứu đề xuất dựa trên Thuyết hành động 
hợp lý của Ajzen & Fishben (1975); Thuyết hành vi 
hoạch định của Ajzen (1991); Mô hình chấp nhận 
công nghệ của Davis & ctg (1989); kế thừa các kết 
quả nghiên cứu của Mojdeh (2006) và Khalil & ctg 
(2007). Dữ liệu khảo sát được thu thập từ 292 khách 
hàng cá nhân có ý định sử dụng dịch vụ ngân hàng 
trực tuyến tại thành phố Hồ Chí Minh (TP. HCM). Độ 
tin cậy và giá trị của thang đo được kiểm định bằng 
hệ số Cronbach’s alpha và phân tích nhân tố khám 
phá. Kết quả phân tích hồi quy bội cho thấy, các yếu 
tố ảnh hưởng đến ý định sử dụng dịch vụ ngân hàng 
trực tuyến của khách hàng gồm 5 thành phần xếp theo 
thứ tự quan trọng giảm dần như sau: Rủi ro thấp (β = 
0,306); Hữu ích (β = 0,270); Chi phí (β = 0,257); Dễ 
sử dụng (β = 0,198); Niềm tin (β = 0,149).

Từ khóa: dịch vụ ngân hàng 
trực tuyến, ý định sử dụng.

1. Giới thiệu 
u thế toàn cầu hóa, hội 

nhập kinh tế quốc tế cùng sự 
phát triển như vũ bão của 

công nghệ thông tin đã kéo 
theo xu hướng áp dụng công 
nghệ vào các ngành dịch vụ 
khá mạnh mẽ ở Việt Nam trong 

những năm gần đây. Điều này 
đã được minh chứng rất rõ trong 
lĩnh vực dịch vụ ngân hàng, đó 
là nhiều sản phẩm, dịch vụ mới 
với hàm lượng công nghệ cao 
được các ngân hàng đua nhau 
tung ra, trong số đó phải kể đến 
là dịch vụ ngân hàng trực tuyến 
(Internet banking- IB). Dịch vụ 
ngân hàng trực tuyến đã giúp 

các ngân hàng đáp ứng tốt hơn 
nhu cầu giao dịch mọi lúc, mọi 
nơi một cách an toàn và bảo 
mật của khách hàng mà không 
cần đến ngân hàng (Mols & 
ctg 1999). Theo nghiên cứu 
của Tập đoàn dữ liệu quốc tế 
(IDG), cho đến đầu năm 2013, 
tại Việt Nam đã có khoảng 40 
ngân hàng cung cấp dịch vụ IB 
và số lượng người sử dụng IB 
đã tăng 35% so với 2010. Theo 
dự báo thì đây là dịch vụ sẽ 
tiếp tục phát triển và được ưa 
chuộng trong thời gian tới. 

Tuy vậy, những yếu tố nào 
ảnh hưởng đến ý định sử dụng 
dịch vụ IB của khách hàng? 
Phỏng vấn một số khách hàng 
đã sử dụng IB từ 3 đến 5 năm, 
đa số ý kiến cho rằng: “Khi 
mới xuất hiện, họ rất sẵn lòng 
sử dụng dịch vụ IB vì sự tiện 
lợi, nhưng sau một thời gian thì 
thờ ơ vì dịch vụ vẫn không có 
gì đột phá, chỉ quanh quẩn với 
một số tiện ích, như: Chuyển 
tiền; thanh toán hóa đơn tiền 
điện, nước; nạp thẻ điện thoại; 
một số ngân hàng chỉ giới 
thiệu chung chung về sự tiện 
lợi, mà chưa có những động 
thái trợ giúp cụ thể nhà đầu tư 
trong việc sử dụng IB như thế 
nào…”. Nghĩa là, dường như 
các ngân hàng vẫn chưa trả lời 
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thấu đáo được câu hỏi: Đâu là 
những yếu tố chính ảnh hưởng 
đến ý định, đến sự sẵn lòng sử 
dụng dịch vụ IB?, Yếu tố nào 
đóng vai trò quyết định? Vì 
đây chính là cơ sở để các ngân 
hàng nâng cao chất lượng dịch 
vụ, gia tăng sự hài lòng và thu 
hút nhiều khách hàng đến với 
ngân hàng.

Mục tiêu của nghiên cứu này 
là nhằm đo lường các yếu tố 
ảnh hưởng đến ý định sử dụng 
dịch vụ IB của khách hàng, 
đặt cơ sở cho các nhà quản trị 
của ngân hàng chuẩn bị tốt các 
nguồn lực nhằm nâng cao chất 
lượng dịch vụ, gia tăng sự hài 
lòng và thu hút nhiều khách 
hàng hơn.

2. Cơ sở lý thuyết và mô 
hình nghiên cứu

Theo Thuyết hành động hợp 
lý (Theory of reasoned action- 
TRA) của Ajzen & Fishben 
(1975), ý định hành vi được dự 
đoán bởi hai yếu tố: Thái độ 
của cá nhân và chuẩn chủ quan, 
đóng vai trò như các chức năng 
để một người dẫn đến thực hiện 
hành vi. Trong đó, thái độ được 
đo lường bằng niềm tin và sự 
đánh giá của cá nhân đối với kết 
quả của hành vi đó; chuẩn chủ 
quan là nhận thức của người 
có ý định thực hiện hành vi về 
những người ảnh hưởng (người 
thân, bạn bè, đồng nghiệp) rằng 
họ ủng hộ hay phản đối ý định 
thực hiện hành vi của người đó. 

Theo Thuyết hành vi dự định 
(Theory of planed behavior- 
TPB) của Ajzen (1991), được 
phát triển từ thuyết TRA, một 
hành vi có thể được dự báo 
hoặc được giải thích bởi ý định 

để thực hiện hành vi đó. Theo 
đó, TPB nói rằng, ý định gồm 
các yếu tố động cơ và được 
định nghĩa như là mức độ nỗ lực 
của cá nhân để thực hiện hành 
vi; ý định là tiền đề gần nhất 
của hành vi và được dự đoán 
lần lượt bởi thái độ, chuẩn chủ 
quan và nhận thức kiểm soát 
hành vi. Ajzen (1991) lập luận 
rằng, nhận thức kiểm soát hành 
vi phản ánh việc dễ dàng hay 
khó khăn khi thực hiện hành vi 
và việc thực hiện hành vi đó có 
bị kiểm soát hay không.

Mô hình chấp nhận công 
nghệ (Technology acceptance 
model- TAM) của Davis & 
ctg (1989) được xây dựng trên 
nền tảng của Lý thuyết TRA, 
được sử dụng để giải thích ý 
định thực hiện hành vi trong 
lĩnh vực công nghệ thông tin. 
Davis & ctg (1989) cho rằng 
hai yếu tố: Cảm nhận hữu ích 
và cảm nhận dễ sử dụng liên 
quan mật thiết đến ý định chấp 
nhận của khách hàng đối với 
một sản phẩm/dịch vụ trong 
lĩnh vực công nghệ thông tin. 
Cũng giống như TRA, TAM 
thừa nhận rằng việc chấp nhận 
sử dụng sản phẩm/dịch vụ công 
nghệ thông tin được quyết định 
bởi ý định sử dụng, nhưng khác 
với TRA, TAM cho rằng, ý 
định sử dụng được quyết định 
bởi thái độ và thái độ lại chịu 
tác động của hai yếu tố là cảm 
nhận hữu ích và cảm nhận dễ 
sử dụng. Trong đó, cảm nhận 
hữu ích là xác suất chủ quan 
của người sử dụng tin rằng sử 
dụng các hệ thống ứng dụng 
riêng biệt sẽ làm tăng hiệu quả/
năng suất làm việc của họ đối 

với một công việc cụ thể, còn 
cảm nhận dễ sử dụng là xác 
suất chủ quan của người sử 
dụng mong đợi họ sẽ dễ dàng 
sử dụng hệ thống mà không 
cần nhiều nỗ lực. Hơn nữa, 
người có ý định sử dụng cảm 
nhận hữu ích và cảm nhận dễ 
sử dụng của sản phẩm/dịch vụ 
như thế nào còn phụ thuộc vào 
tác nhân bên ngoài (chất lượng 
hệ thống, dịch vụ lắp đặt hoặc 
các khái niệm khác nhau trong 
hệ thống sử dụng) với tư cách 
là thế giới quan ảnh hưởng lên 
nhận thức của người đó.

Vận dụng các Lý thuyết TRA, 
TPB và TAM, nghiên cứu của 
Mojdeh (2006) đề xuất các 
yếu tố ảnh hưởng đến ý định 
sử dụng dịch vụ IB của khách 
hàng gồm: Dễ sử dụng; hữu 
ích; rủi ro; sự tương tác và chi 
phí; của Khalil & ctg (2007) 
là các yếu tố: Dễ sử dụng; hữu 
ích; niềm tin; tính tương thích 
và sự thử nghiệm; còn của 
Trương (2008) là: Dễ sử dụng; 
hữu ích; rủi ro; sự thuận tiện và 
sự tự chủ.

Tại Việt Nam, dịch vụ IB là 
dịch vụ ngân hàng điện tử dùng 
để truy vấn thông tin tài khoản 
và thực hiện các giao dịch 
chuyển khoản, thanh toán qua 
Internet. Dịch vụ IB cho phép 
khách hàng thực hiện giao dịch 
trực tuyến tại bất kỳ nơi nào 
mà không cần đến ngân hàng. 
Chỉ cần một máy vi tính hoặc 
điện thoại di động có kết nối 
Internet và mã truy cập do ngân 
hàng cung cấp, khách hàng có 
thể thực hiện các giao dịch với 
ngân hàng mọi lúc, mọi nơi 
một cách an toàn và bảo mật.
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Khi giao dịch với ngân hàng 
thông qua dịch vụ IB, thời gian 
khách hàng thực hiện một giao 
dịch chỉ tính bằng giây và dễ 
sử dụng, vì thế đây là ưu thế 
vượt trội so với các hình thức 
giao dịch khác mà khách hàng 
luôn quan tâm. Hơn nữa, ngày 
nay trên 85% các gia đình tại 
Việt Nam đã có máy tính kết 
nối internet, vì vậy cho phép 
các khách hàng có thể thực 
hiện giao dịch với ngân hàng 
bất kỳ lúc nào và ở đâu. Bên 
cạnh đó, xuất phát từ nhu cầu 
được an toàn về tài sản và tính 
mạng, nên khách hàng sẽ luôn 
tin tưởng lựa chọn phương thức 
giao dịch có thể bảo mật được 
thông tin riêng tư và quản lý tài 
sản tốt hơn. Và theo phương 
thức giao dịch IB, thì mọi 
thông tin liên quan đến giao 
dịch và cá nhân khách hàng sẽ 
được bảo mật cao hơn vì khách 
hàng không cần phải hiện diện 
tại nơi đông người (ngân hàng) 
để thực hiện giao dịch, từ đó 
cũng sẽ giúp họ tốn ít chi phí 
hơn. Trên cơ sở đó, dựa vào Lý 
thuyết TRA, TPB, TAM và các 
nghiên cứu về ý định sử dụng 
dịch vụ IB của Mojdeh (2006), 
Khalil & ctg (2007), tác giả đề 
xuất mô hình các yếu tố ảnh 
hưởng đến ý định sử dụng dịch 
vụ IB của khách hàng tại Việt 
Nam gồm các thành phần: Dễ 
sử dụng; hữu ích; rủi ro thấp; 
niềm tin; chi phí và sự tương 
tác (Hình 1). Trong đó: 

Dễ sử dụng là mức độ một 
người nhận thấy dịch vụ IB 
có thể dễ dàng tiếp cận, được 
hướng dẫn dễ hiểu, thao tác sử 
dụng đơn giản và không cần 

phải bỏ nhiều nỗ lực. Cảm nhận 
dễ sử dụng là trung tâm của 
Mô hình chấp nhận công nghệ 
(David & ctg 1989) và đã được 
các nghiên cứu trước chứng 
minh rằng nó thúc đẩy khách 
hàng sử dụng hệ thống dịch 
vụ (Sundarraj & Manochehri 
2011; Yangil & Jengchung 
2007). 

Giả thuyết H1: Dễ sử dụng 
có ảnh hưởng dương đến ý 
định sử dụng dịch vụ IB của 
khách hàng.

Hữu ích là mức độ mà một 
người tin rằng sử dụng dịch vụ 
IB sẽ giúp họ giao dịch thuận 
tiện, nhanh chóng, tiết kiệm 
thời gian, kiểm soát tài chính 
của bản thân hiệu quả, đồng 
thời khi cần sự tư vấn về tài 
chính thì không cần phải đến 
ngân hàng. Cảm nhận hữu ích 
là yếu tố trung tâm thứ hai của 
Mô hình chấp nhận công nghệ 
(David & ctg 1989) và cũng 
đã được kiểm định trong các 
nghiên cứu về ý định sử dụng 
dịch vụ IB (Luarn & Lin 2005; 
Yangil & Jengchung 2007). 

Giả thuyết H2: Hữu ích có 
ảnh hưởng dương đến ý định 
sử dụng dịch vụ IB của khách 
hàng.

Sự tương tác là mong muốn 
duy trì tiếp xúc và phát triển 
mối quan hệ cá nhân giữa 
khách hàng và nhân viên ngân 
hàng khi thực hiện giao dịch. 
Một số khách hàng lựa chọn 
sử dụng dịch vụ IB vì ngại tiếp 
xúc với nhân viên ngân hàng 
hoặc không muốn những người 
khác biết được hành vi giao 
dịch của mình; đối với một số 
khác, các mối quan hệ và tương 

tác giữa các cá nhân sẽ tạo cho 
họ những kinh nghiệm hữu ích, 
do đó việc sử dụng dịch vụ IB 
có thể ít hấp dẫn đối với một số 
khách hàng (Mojdeh 2006). 

Giả thuyết H3: Sự tương tác 
có ảnh hưởng âm đến ý định 
sử dụng dịch vụ IB của khách 
hàng.

Rủi ro thấp được hiểu là 
khách hàng sử dụng dịch vụ 
IB sẽ giúp họ giảm thiểu các 
tổn thất có thể xảy ra như là sự 
không an toàn, lộ bí mật thông 
tin hoặc những sai sót khác 
(Mojdeh 2006). Do vậy, khi rủi 
ro càng thấp thì KH càng muốn 
sử dụng dịch vụ IB (Trương 
2008). 

Giả thuyết H4: Rủi ro thấp có 
ảnh hưởng dương đến ý định 
sử dụng dịch vụ IB của khách 
hàng.

Niềm tin là sự tin tưởng của 
khách hàng khi sử dụng dịch 
vụ IB là an toàn, tiện dụng 
và chuyên nghiệp; đồng thời 
khách hàng tin rằng ngân 
hàng sẽ thực hiện đầy đủ trách 
nhiệm, nghĩa vụ mà không cần 
sự giám sát của họ (Khalil & 
ctg 2007). 

Giả thuyết H5: Niềm tin có 
ảnh hưởng dương đến ý định 
sử dụng dịch vụ IB của khách 
hàng.

Chi phí được hiểu là khi sử 
dụng dịch vụ IB sẽ giúp khách 
hàng có thể tiết kiệm được thời 
gian, chi phí đi lại, chi phí giao 
dịch hoặc được giảm giá các 
sản phẩm, dịch vụ của các đối 
tác liên kết với ngân hàng khi 
thanh toán bằng phương thức 
trực tuyến (Mojdeh 2006).

Giả thuyết H6: Chi phí có 
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ảnh hưởng dương đến ý định 
sử dụng dịch vụ IB của khách 
hàng.

3. Phương pháp nghiên cứu
Nghiên cứu sử dụng chủ yếu 

các phương pháp:
- Phương pháp nghiên cứu 

định tính được thực hiện bằng 
kỹ thuật thảo luận nhóm tập 
trung (với sự tham gia của 
2 nhóm: Một nhóm gồm 09 
khách hàng đang có ý định sử 
dụng dịch vụ IB của các ngân 
hàng tại TP. HCM; và một 
nhóm gồm 07 giao dịch viên 
và chuyên viên quan hệ khách 
hàng- người trực tiếp bán sản 
phẩm IB), theo dàn bài thảo 
luận do tác giả xây dựng, nhằm 
điều chỉnh, bổ sung các yếu tố 
ảnh hưởng đến ý định sử dụng 
dịch vụ IB và phát triển thang 
đo những yếu tố này.

- Phương pháp nghiên cứu 
định lượng được thực hiện 
nhằm đánh giá độ tin cậy (giá 
trị hội tụ và phân biệt) thang 
đo các yếu tố ảnh hưởng đến ý 
định sử dụng dịch vụ IB; kiểm 
định mô hình nghiên cứu và 
các giả thuyết nghiên cứu.

Nghiên cứu định lượng được 
thực hiện qua các giai đoạn:

- Thu thập dữ liệu nghiên 
cứu bằng bản câu hỏi phỏng 
vấn theo phương pháp lấy mẫu 
thuận tiện 292 khách hàng của 
các ngân hàng tại TP. HCM 
đang có ý định sử dụng dịch vụ 
IB.

- Đánh giá sơ bộ độ tin cậy 
và giá trị của thang đo bằng hệ 
số tin cậy 
Cronbach’s 
alpha và 
phân tích 
nhân tố 
khám phá 
(EFA) thông 
qua phần 
mềm SPSS 
16 nhằm 
đánh giá độ 
tin cậy của 
các thang 
đo, qua đó 
loại bỏ các 
biến quan 
sát không 
đạt độ tin 
cậy, giá trị 
hội tụ và 

phân biệt; 
đồng thời 
tái cấu trúc 
các biến 
quan sát còn 
lại vào các 
thành phần 
đo lường phù 
hợp, đặt cơ 
sở cho việc 
hiệu chỉnh 
mô hình và 
các giả thuyết 
nghiên cứu. 

- Phân tích 
hồi qui đa biến nhằm kiểm định 
mô hình nghiên cứu, các giả 
thuyết nghiên cứu và định vị 
tầm quan trọng của các thành 
phần.

4. Kết quả nghiên cứu 
Kết quả nghiên cứu định 

tính khẳng định các yếu tố ảnh 
hưởng đến ý định sử dụng dịch 
vụ IB của khách hàng gồm 06 
thành phần được đề xuất trong 

Bảng1. Thống kê mẫu khảo sát
Các đặc điểm cá nhân của khách 

hàng
Số 

lượng
Tỷ lệ 
(%)

Giới 
tính

Nam 132 45,2
Nữ 160 54,8
Cộng 292 100,0

Độ 
tuổi

Dưới 35 tuổi 196 67,1
Từ 35 đến 55 tuổi 72 24,7
Trên 55 tuổi 24 8,2
Cộng 292 100,0

Trình 
độ 
học 
vấn

Chưa qua cao đẳng 36 12,3
Cao đẳng, đại học 204 69,9
Trên đại học 52 17,8
Cộng 292 100,0

Thu 
nhập/
tháng

Dưới 5 triệu đồng 28 9,6
Từ 5 đến 10 triệu đồng 196 67,1
Từ trên 10 đến 20 triệu đồng 48 16,4
Trên 20 triệu đồng 20 6,8
Cộng 292 100,0

Nguồn: Kết quả khảo sát của tác giả

 

H2 

H1 

H3 

H4 

H5 

H6 

  Dễ sử dụng 

Hữu ích 

  Sự tương tác 

 

Niềm tin  

Chi phí 

 

Ý định sử dụng  

dịch vụ ngân hàng  

trực tuyến Rủi ro thấp 

Hình 1: Mô hình các yếu tố ảnh hưởng đến ý định sử dụng dịch vụ IB của 
khách hàng

Nguồn: Đề xuất của tác giả
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mô hình lý thuyết (Hình 1), 
đồng thời phát triển thang đo 
các thành phần này (thang đo 
Likert 5 bậc từ 1 ÷ 5) gồm 27 
biến quan sát, trên cơ sở tham 
khảo thang đo của Davis & 
ctg (1989); Mojdeh (2006); 
và Khalil & ctg (2007). Trong 

đó, các thang đo: Dễ sử dụng 
gồm 4 biến; hữu ích 5 biến; sự 
tương tác 3 biến; rủi ro thấp 4 
biến; niềm tin 4 biến; chi phí 3 
biến; ý định sử dụng dịch vụ IB 
4 biến.

Kết quả Cronbach’s alpha 
(Bảng 2) cho thấy, các thang 

đo đều đạt độ tin cậy (hệ 
số α > 0,6), thấp nhất 
là thang đo chi phí có α 
= 0,622 và cao nhất là 
thang đo rủi ro thấp có 
α = 0,834. Vì thế, thang 
đo tiếp tục được đưa vào 
phân tích nhân tố khám 
phá. 

Kết quả EFA thang đo 
các yếu tố ảnh hưởng 
đến ý định sử dụng dịch 
vụ IB bằng phương pháp 
trích Principal Axis 
Factoring và phép quay 
Promax cho thấy, chỉ số 
KMO = 0,785 với mức ý 
nghĩa sig = 0,000; đồng 
thời 26 biến quan sát 
(loại 1 biến HI5 do có 
hệ số tải < 0,4) được rút 
trích vào 7 nhân tố tại 
Eigenvalue là 1,571 với 
tổng phương sai trích là 
69,51% (Bảng 3). Chứng 
tỏ dữ liệu EFA thang đo 
các yếu tố ảnh hưởng và 
ý định sử dụng dịch vụ 
IB đạt yêu cầu cho bước 
phân tích hồi qui tiếp 
theo. 

Kết quả kiểm tra hệ số 
tương quan Spearman’s 
Rho cho thấy, tương 
quan giữa các yếu tố 
ảnh hưởng đến ý định 
sử dụng dịch vụ IB dao 
động từ 0,107- 0,626; 

tương quan giữa các yếu tố 
này với ý định sử dụng dịch vụ 
IB dao động từ 0,134 - 0,623. 
Điều này cho thấy, ít có khả 
năng xảy ra hiện tượng đa cộng 
tuyến (John & ctg 2000), đồng 
thời chứng tỏ các yếu tố ảnh 
hưởng trong mô hình đề xuất 

Bảng 2. Kết quả đánh giá sơ bộ các thang đo bằng Cronbach’s 
alpha

TT Thang đo Ký 
hiệu

Số biến
quan sát

Cronbach’s
 alpha

Hệ số tương quan
biến tổng bé nhất

1 Dễ sử dụng SD 4 0,816 0,401
2 Hữu ích HI 5 0,659 0,327
3 Sự tương tác TT 3 0,624 0,387
4 Rủi ro thấp RR 4 0,834 0,576
5 Niềm tin NT 4 0,660 0,354
6 Chi phí CP 3 0,622 0,326
7 Ý định sử dụng IB YD 4 0,769 0,517

Nguồn: Kết quả phân tích dữ liệu của tác giả

Bảng 3. Kết quả EEA thang đo các thành phần

TT Nhân tố Số biến
quan sát

Hệ số tải 
bé nhất

Giá trị Ei-
genvalue

Phương sai 
trích

1 Dễ sử dụng 4 0,515 8,167 51,027
2 Hữu ích 5 0,537      2,611 56,908
3 Sự tương tác 3 0,512 1,408 59,414
4 Rủi ro thấp 4 0,649 2,074 53,549
5 Niềm tin 4 0,429      1,256 64,647
6 Chi phí 3 0,614 1,167 67,197
7 Ý định sử dụng IB 4 0,572 1,571 69,511

Nguồn: Kết quả phân tích dữ liệu của tác giả

Bảng 4. Các thông số thống kê của mô hình hồi qui

Mô hình

Hệ số hồi quy 
chưa chuẩn hóa

Hệ số 
hồi quy 
chuẩn 

hóa
Giá trị 

kiểm định
t

Mức ý 
nghĩa
(Sig.)

B Độ lệch chuẩn 
của sai số Beta

(Constant)  0,258 0,276 0,936 0,003
Dễ sử dụng (SD)  0,164 0,127 0,198 2,339 0,002
Hữu ích (HI)  0,407 0,087 0,270 4,677 0,000
Sự tương tác (TT)  - 0,019 0,041       - 

0,022    - 0,451 0,652
Rủi ro thấp (RR)  0,287 0,061 0,306 3,084 0,002
Niềm tin (NT)  0,194 0,085 0,149 2,281 0,000
Chi phí (CP)  0,258 0,060 0,257 4,297 0,000

Nguồn: Kết quả phân tích dữ liệu của tác giả
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có nhiều khả năng giải thích 
cho ý định sử dụng dịch vụ IB 
của khách hàng. 

Kết quả phân tích hồi qui thu 
được: R2 = 0,618; R2 điều chỉnh 
= 0,577; giá trị kiểm định F = 
51,135 và có ý nghĩa thống kê 
(Sig = 0,000). Chứng tỏ, mô 
hình hồi quy được dự đoán 
phù hợp với dữ liệu nghiên cứu 
và giải thích được 57,7% biến 
thiên của ý định sử dụng dịch 
vụ IB của khách hàng. 

Kết quả kiểm định mô hình 
hồi qui được thể hiện ở Bảng 
4 cho thấy, trừ sự tương tác, 
các thành phần còn lại được dự 
đoán trong mô hình hồi qui đều 
giải thích cho ý định sử dụng 
dịch vụ IB của khách hàng (Sig 
< 0,05) với mức độ quan trọng 
được xếp theo thứ tự giảm 
dần: RR (β = 0,306); HI (β = 
0,270); CP  (β = 0,257); SD (β 
= 0,198); NT (β = 0,149). Điều 
này chứng tỏ, trừ giả thuyết 
H3, các giả thuyết còn lại là 
H1, H2, H4, H5 và H6 đều 
được chấp nhận. 

Kết quả kiểm tra các vi phạm 
giả định của mô hình hồi qui 
(có liên hệ tuyến tính giữa các 
biến độc lập và biến phụ thuộc; 
phương sai của sai số không 
đổi; phần dư có phân phối 
chuẩn và không có tương quan 
giữa chúng; không có hiện 
tượng đa cộng tuyến) cho thấy, 
các giả định này đều không bị 
vi phạm. Vì thế, mô hình hồi 
qui và các giả thuyết nghiên 
cứu được kiểm định trên đây 
được chấp nhận.

Kết quả kiểm định sự khác 
biệt về ý định sử dụng dịch vụ 
IB của khách hàng cho thấy, 

không có sự khác biệt theo giới 
tính, độ tuổi và thu nhập của 
khách hàng; nhưng có sự khác 
biệt theo trình độ học vấn, đó 
là nhóm khách hàng có trình 
độ cao đẳng, đại học trở lên có 
ý định sử dụng dịch vụ IB cao 
hơn nhóm khách hàng có trình 
độ chưa qua cao đẳng.

Như vậy, kết quả của nghiên 
cứu này cũng khá tương đồng 
với các nghiên cứu của Mojdeh 
(2006) và của Khalil & ctg 
(2007). Thảo luận với nhóm 
khách hàng đã tham gia nghiên 
cứu định tính, các ý kiến đều 
thống nhất cho rằng kết quả 
nghiên cứu trên đây là phù hợp 
với thực tiễn hiện nay, vì các lý 
do:

- Các giao dịch với ngân 
hàng thường liên quan đến tài 
sản của khách hàng, vì thế họ 
thường quan tâm nhiều đến 
phương thức giao dịch nào có 
thể giúp giảm bớt sự không an 
toàn, lộ bí mật thông tin hoặc 
sai sót xảy ra có thể gây nên 
thất thoát tài sản. Do vậy, khi 
khách hàng có ý định sử dụng 
dịch vụ IB thì rủi ro thấp là yếu 
tố được họ quan tâm hàng đầu 
(tương tự với kết quả nghiên 
cứu của Mojdeh 2006).

- Cũng giống như các nghiên 
cứu trước (Khalil & ctg 2007; 
Safeena & ctg 2010), hữu ích, 
chi phí và dễ sử dụng là những 
yếu tố có ảnh hưởng đến ý định 
sử dụng dịch vụ IB của khách 
hàng. Vì bên cạnh sự tiện lợi, 
dịch vụ IB còn giúp khách 
hàng tiết kiệm chi phí đi lại, chi 
phí giao dịch, được thụ hưởng 
thêm một số dịch vụ giá trị gia 
tăng khác,... Đây cũng chính là 

những điểm nổi bật thu hút sự 
quan tâm của khách hàng khi 
có ý định sử dụng dịch vụ này, 
đặc biệt là những khách hàng 
có trình độ từ cao đẳng, đại học 
trở lên.

- Nhiều ngân hàng tại TP. 
HCM hiện nay đã triển khai 
dịch vụ IB, dẫn đến tình trạng 
cạnh tranh khá gay gắt. Vì thế, 
ngân hàng nào tạo dựng được 
sự tin tưởng của khách hàng 
về dịch vụ cung cấp sẽ giúp họ 
thu hút được thêm nhiều khách 
hàng sử dụng. Do vậy, niềm tin 
cũng là yếu tố ảnh hưởng đến 
ý định sử dụng dịch vụ IB và 
kết quả này cũng tương tự với 
kết quả nghiên cứu của Khalil 
& ctg (2007). 

- Yếu tố sự tương tác giữa 
nhân viên ngân hàng và khách 
hàng không được khách hàng 
của các ngân hàng tại TP.HCM 
quan tâm, kết quả này cũng 
tương tự với nghiên cứu của 
Mojdeh (2006). Trên thực tế, 
điều này cũng là phù hợp vì 
trong bối cảnh của sự phát triển 
công nghệ thông tin và nhu cầu 
giao dịch mọi lúc, mọi nơi một 
cách tiện lợi, an toàn và bảo 
mật nên khách hàng thực sự 
càng không quan tâm đến việc 
có tiếp xúc với nhân viên ngân 
hàng hay không. 

5. Kết luận và một số hàm ý 
Trên cơ sở Lý thuyết TRA, 

TPB, TAM và các nghiên cứu 
của Mojdeh (2006), Khalil & 
ctg (2007), tác giả đề xuất mô 
hình các yếu tố ảnh hưởng đến 
ý định sử dụng dịch vụ IB của 
khách hàng tại Việt Nam bao 
gồm các thành phần: Dễ sử 
dụng; hữu ích; rủi ro thấp; niềm 
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tin; chi phí và sự tương tác. 
Kết quả phân tích hồi qui mẫu 

khảo sát từ 292 khách hàng của 
các ngân hàng tại TP. HCM cho 
thấy, mô hình lý thuyết đề xuất 
được chấp nhận. Trong đó có 
5 yếu tố ảnh hưởng có ý nghĩa 
đến ý định sử dụng dịch vụ IB 
và được sắp xếp theo mức độ 
quan trọng giảm dần là: Rủi 
ro thấp RR (β = 0,306); Hữu 
ích HI (β = 0,270); Chi phí 
CP (β = 0,257); Dễ sử dụng 
SD (β = 0,198); Niềm tin NT 
(β = 0,149). Nghiên cứu chưa 
tìm thấy ảnh hưởng của yếu tố 
tương tác đến ý định sử dụng 
dịch vụ IB của khách hàng. Từ 
kết quả nghiên cứu và liên hệ 
với thực tiễn, tác giả đề xuất 
một số hàm ý đối với các ngân 
hàng như sau:

Thứ nhất, cần tăng cường đầu 
tư xây dựng hệ thống IB với 
các biện pháp bảo mật cao, các 
phương án dự phòng, phòng 
ngừa rủi ro; thường xuyên bảo 
trì, nâng cấp hệ thống cơ sở hạ 
tầng, đường truyền mạng của 
dịch vụ IB giúp cho khách hàng 
thực sự an tâm khi sử dụng hệ 
thống.

Thứ hai, đầu tư thiết kế trang 
web ngân hàng trực tuyến sinh 
động, có giao diện bằng tiếng 
Việt, thân thiện với người sử 
dụng, cung cấp những hướng 
dẫn sử dụng rõ ràng và dễ hiểu; 
phát triển trung tâm dịch vụ 
khách hàng để luôn chủ động 
tư vấn dịch vụ IB, hỗ trợ và giải 
đáp các thắc mắc của khách 
hàng.

Thứ ba, xây dựng biểu phí 
dịch vụ IB hấp dẫn hơn so với 
phí giao dịch tại quầy; giảm 

phí dịch vụ trong từng thời kỳ 
khuyến mãi; tăng cường liên 
kết với nhiều đối tác để nhận 
ưu đãi cho khách hàng (giảm 
giá sản phẩm/dịch vụ khi thanh 
toán qua IB); tăng cường công 
tác quảng bá, giới thiệu sản 
phẩm thông qua các hình thức 
hội thảo, hội nghị khách hàng, 
chương trình khuyến mãi, tích 
lũy điểm nhận quà để khuyến 
khích khách hàng sử dụng.

Thứ tư, đầu tư hệ thống công 
nghệ ngân hàng hiện đại nhằm 
tạo sự chuyên nghiệp trong 
hoạt động; cần có những cam 
kết về chất lượng và duy trì 
những cam kết đó trong mọi 
hoàn cảnh; nâng cao năng lực 
điều hành của các nhà lãnh đạo 
ngân hàng để bảo đảm các hoạt 
động luôn đi đúng hướng; tuân 
thủ tốt các quy định của pháp 
luật nhằm tạo dựng uy tín và 
niềm tin trong khách hàng.

Cuối cùng, nghiên cứu mới 
chỉ kiểm định 292 khách hàng 
của các ngân hàng tại TP. 
HCM; mẫu nghiên cứu được 
chọn bằng phương pháp thuận 
tiện; đồng thời, 5 thành phần 
được cô đọng trong mô hình 
hồi qui chỉ giải thích được 
57,7% biến thiên của ý định sử 
dụng dịch vụ IB. Vì thế, cần 
có thêm những nghiên cứu lặp 
lại với kích thước mẫu lớn hơn 
tại các ngân hàng ở nhiều tỉnh, 
thành phố khác trong cả nước 
để gia tăng tính tổng quát hóa 
và giá trị ứng dụng của kết quả 
nghiên cứu. ■
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