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nỗ lực và cố gắng học hỏi của bản thân còn có sự đóng góp rất lớn từ quý thầy cô, 

chuyên viên từ các Khoa, phòng ban của Trường. Trước hết, tôi xin bày tỏ sự kính 
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TÓM TẮT 

Đối với Việt Nam, cách mạng công nghiệp 4.0 đang mang lại cơ hội cho nền 

kinh tế số, sản xuất và dịch vụ thông minh, các loại hình nông nghiệp thông minh, du 

lịch thông minh, logistic thông minh mà đặc biệt là dịch vụ tài chính - ngân 

hàng,...  giúp tăng năng suất lao động, tiết kiệm chi phí quản lý, chi phí sản xuất, mang 

lại lợi ích to lớn cho nhà nước, doanh nghiệp và người tiêu dùng. Ngân hàng trực 

tuyến (NHTT) cung cấp các tính năng như sao kê tài khoản ngân hàng, đơn đề nghị 

vay tiền, chuyển tiền, thanh toán hóa đơn điện tử hay tổng hợp tài khoản cho phép 

khách hàng giám sát tất cả tài khoản của họ ở mọi lúc, mọi nơi. NHTT cung cấp nhiều 

lợi thế cho ngân hàng và khách hàng, giúp cho quá trình giao dịch được nhanh chóng, 

tiết kiệm và hiệu quả. 

Theo số liệu thống kế đến tháng 8 năm 2020, ở Việt nam có khoảng 68,17 triệu 

người đang sử dụng dịch vụ internet. Mặt khác, với chủ trương của Chính phủ trong 

việc hạn chế sử dụng tiền mặt, cũng như ảnh hưởng không mong muốn của đại dịch 

Covid-19 đã góp phần thay đổi thói quen sinh hoạt của nhiều người, đặc biệt là việc sử 

dụng di động cũng tăng cao hơn. Chính vì vậy, nghiên cứu này được thực hiện để xác 

định các yếu tố và mức độ ảnh hưởng của từng yếu tố đến quyết định sử dụng dịch vụ 

NHTT ở các NHTM Việt Nam.  

Nghiên cứu sử dụng phương pháp nghiên cứu hỗn hợp được kết hợp giữa 

phương pháp nghiên cứu định tính và phương pháp nghiên cứu định lượng. Kết quả 

nghiên cứu định tính thông qua lược khảo lý thuyết nền, các nghiên cứu trước và 

phỏng vấn chuyên gia, mô hình nghiên cứu dự kiến và thang đo sơ bộ được phát hiện. 

Từ đó, nghiên cứu thực hiện nghiên cứu định lượng, giai đoạn sơ bộ đã xác định bảng 

khảo sát chính thức sử dụng trong giai đoạn nghiên cứu chính thức. Tại 3 thành phố 

lớn gồm Hà Nội, Thành phố Hồ Chí Minh, Đà Nẵng, thu thập được 443 quan sát đáp 

ứng yêu cầu để thực hiện phân tích. Tiếp tục sử dụng SPSS và AMOS kiểm định mô 

hình và giả thuyết nghiên cứu. 



 
 
 

Kết quả nghiên cứu chỉ ra các yếu tố hiệu quả kỳ vọng, ảnh hưởng xã hội, giá 

trị chi phí, hình ảnh thương hiệu, nỗ lực kỳ vọng có ảnh hưởng tích cực đến ý định lựa 

chọn dịch vụ NHTT. Trong khi đó, cảm nhận rủi ro có ảnh hưởng tiêu cực đến ý định 

lựa chọn dịch vụ NHTT.  

Nghiên cứu cũng chỉ ra đối với nhóm nữ giới, các yếu tố ảnh hưởng đến ý định 

hành vi lựa chọn dịch vụ NHTT bao gồm: hiệu quả kỳ vọng, ảnh hưởng xã hội, giá trị 

chi phí, cảm nhận rủi ro, hình ảnh thương hiệu, nỗ lực kỳ vọng. Trong khi đó, đối với 

nhóm nam giới, các yếu tố ảnh hưởng đến ý định hành vi lựa chọn dịch vụ NHTT chỉ 

bao gồm: hiệu quả kỳ vọng, cảm nhận rủi ro, hình ảnh thương hiệu, nỗ lực kỳ vọng. 

Kết quả này hàm ý rằng khách hàng nữ giới sẽ có nhiều sự quan tâm hơn khi lựa chọn 

sử dụng một dịch vụ mới. Ngoài ra, khi phân tích theo các nhóm độ tuổi khác nhau, 

nghiên cứu cũng thu được những kết quả khá thú vị. Cụ thể, đối với nhóm độ tuổi dưới 

18, chỉ có yếu tố tính hữu dụng và nỗ lực kỳ vọng ảnh hưởng đến ý định lựa chọn dịch 

vụ NHTT. Do nhóm độ tuổi này thường ít sử dụng các dịch vụ ngân hàng. Với nhóm 

độ tuổi trên 42 tuổi, chỉ có yếu tố tính hữu dụng, giá trị chi phí và hình ảnh thương 

hiệu ảnh hưởng đến ý định lựa chọn dịch vụ NHTT. Do nhóm độ tuổi này thường quan 

tâm nhiều đến sự tiết kiệm và an toàn của tài sản. Tương tự, nhóm độ tuổi từ 30 đến 42 

tuổi, chỉ có yếu tố tính hữu dụng, ảnh hưởng xã hội, cảm nhận rủi ro ảnh hưởng đến ý 

định hành vi lựa chọn dịch vụ NHTT. Đối với nhóm độ tuổi từ 18 đến 30, đây là đội 

ngũ trẻ, năng động và có khả năng tiếp thu công nghệ mới cũng như quan tâm đến các 

tiện ích của cuộc sống. Với nhóm độ tuổi này, các yếu tố ảnh hưởng đến ý định hành 

vi lựa chọn dịch vụ NHTT bao gồm: hiệu quả kỳ vọng, ảnh hưởng xã hội, giá trị chi 

phí, cảm nhận rủi ro, hình ảnh thương hiệu, nỗ lực kỳ vọng. Nghiên cứu cũng tìm thấy 

bằng chứng cho rằng khi KHCN có kinh nghiệm sử dụng internet nhiều hơn, họ sẽ dễ 

sàng sử dụng các dịch vụ NHTT, do đó sẽ làm gia tăng tác động tích cực của ý định 

lựa chọn dịch vụ NHTT đến việc lựa chọn dịch vụ này. 
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