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PHẦN MỞ ĐẦU 

1. Sự cần thiết của vấn đề nghiên cứu 

Internet Banking là dịch vụ ngân hàng điện tử cho phép khách hàng thực hiện 

các giao dịch tài chính qua mạng Internet mà không cần đến các chi nhánh. Người 

dùng có thể truy vấn tài khoản, chuyển khoản, thanh toán hóa đơn, và theo dõi tỷ giá 

hối đoái. Dịch vụ này giúp giảm chi phí vận hành và mở rộng phạm vi phục vụ.  

Internet Banking đã trở thành xu hướng tất yếu trong ngành ngân hàng, đặc biệt 

trong thời đại Cách mạng công nghiệp 4.0. Cuộc cách mạng này thúc đẩy sự chuyển 

mình mạnh mẽ trong các ngân hàng, khiến dịch vụ trực tuyến trở thành yếu tố quan 

trọng giúp cạnh tranh và phát triển bền vững. Gần đây, các ngân hàng thương mại 

Việt Nam nỗ lực phát triển dịch vụ này để đáp ứng nhu cầu ngày càng cao của người 

tiêu dùng, mặc dù vẫn gặp nhiều thách thức. Dịch vụ chủ yếu được triển khai tại các 

ngân hàng lớn, trong khi các ngân hàng nhỏ hơn gặp khó khăn do thiếu kinh nghiệm, 

hạ tầng kỹ thuật yếu, và chiến lược marketing chưa phù hợp. Số lượng khách hàng 

sử dụng dịch vụ đang tăng, đặc biệt ở các thành phố lớn như Hà Nội và TP. Hồ Chí 

Minh. Các ngân hàng lớn như Vietcombank, BIDV, và Techcombank đã thành công 

nhờ đầu tư mạnh vào công nghệ và cải thiện trải nghiệm khách hàng qua các ứng 

dụng di động. Tuy nhiên, lòng trung thành của khách hàng với dịch vụ vẫn chưa cao.  

Cách mạng công nghiệp 4.0 với sự bùng nổ của các công nghệ như AI, Big Data, 

blockchain và điện toán đám mây mở ra cơ hội lớn cho ngành ngân hàng phát triển 

dịch vụ trực tuyến. Ứng dụng các công nghệ này giúp tối ưu hóa quy trình giao dịch, 

nâng cao bảo mật và cá nhân hóa dịch vụ. Việc phát triển dịch vụ Internet Banking 

đòi hỏi đội ngũ nhân sự chuyên môn cao và chiến lược đầu tư lâu dài vào hạ tầng 

công nghệ thông tin. Bảo vệ thông tin và an ninh giao dịch là vấn đề quan trọng. Các 

ngân hàng cần chiến lược marketing mạnh mẽ để thay đổi nhận thức của khách hàng 

về dịch vụ này. 

Nghiên cứu và phát triển dịch vụ Internet Banking tại các ngân hàng thương mại 

Việt Nam là cần thiết để hiểu rõ nhu cầu khách hàng, nâng cao chất lượng dịch vụ, 

giảm chi phí vận hành, và tạo lợi thế cạnh tranh. Nghiên cứu giúp đối phó thách thức 

bảo mật và phát triển giải pháp bảo vệ dữ liệu giao dịch. Giải quyết vấn đề bảo mật 

và tạo môi trường giao dịch an toàn là yếu tố quyết định sự thành công và phát triển 

bền vững của dịch vụ Internet Banking.  

Từ những lý do trên, cần thiết phải có những nghiên cứu chuyên sâu nhằm đánh 

giá tổng thể và đưa ra những giải pháp mới nhằm phát triển dịch vụ Internet Banking 

tại các NHTM trong bối cảnh mới. Xuất phát từ thực tiễn nêu trên, nghiên cứu sinh 

lựa chọn đề tài: “Phát triển dịch vụ Internet Banking tại các Ngân hàng thương 

mại Việt Nam” làm luận án tiến sỹ kinh tế, ngành Tài chính Ngân hàng. 

2. Tổng quan tình hình nghiên cứu về các vấn đề liên quan đến đề tài luận án 

2.1. Các nghiên cứu ngoài nước 

Những nghiên cứu có liên quan đến phát triển dịch vụ Internet Banking trên thế 

giới được NCS tổng quan bao gồm: Salehi & Alipour (2010) trong nghiên cứu e-

Banking in emerging economy: empirical evidence of Iran, Nupur (2010) trong e-
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Banking and Customers’ Satisfaction in Bangladesh, Nasri (2011) trong nghiên cứu 

Factors Influencing the Adoption of Internet Banking in Tunisia, Hong & cộng sự 

(2013) “Investigating the Factors Influence Adoption of Internet Banking in 

Malaysia: Adopters Perspective”, Perkins & cộng sự (2013) “Factors affecting the 

adoption of online banking in Ghana: Impliacations for bank managers”, Gikonyo 

(2014) “Factors Influencing the Adoption of Internet Banking In Kenya” , John & 

Rotimi (2014) trong nghiên cứu Analysis of Electronic Banking and Customer 

satisfaction in Nigeria, Sunith (2018) “Customer Satisfaction in E-Banking 

Services”, Arif & cộng sự (2020) trong nghiên cứu Barriers in adoption of Internet 

Banking: A structural equation modeling - Neural network approach, Akhter & cộng 

sự (2022) trong nghiên cứu Determining factors of intention to adopt Internet 

Banking services: A study on commercial bank users in Bangladesh, Hou, A., & Lu, 

Y. Z. (2023) trong nghiên cứu The obstacles of Internet-only bank as an alternative 

banking service, Saputri & cộng sự (2023) trong nghiên cứu Internet Banking in 

Islamic and Conventional Banking: Mapping Research Topics using VOSviewer 

BInternet Bankingliometric and LInternet Bankingrary Research, Rahman & Alam 

(2023, April) trong nghiên cứu A Case Study of Internet Banking Security of Banks 

Operated in Bangladesh, Baghel & Gupta (2023) trong nghiên cứu An Assessment 

of Customers’ Perception Towards Internet Banking (With Reference to Raipur and 

Durg District)   

2.2. Các nghiên cứu trong nước có liên quan 

Có thể nói rằng, những nghiên cứu về dịch vụ ngân hàng điện tử nói chung và 

dịch vụ Internet Banking được nhiều nhà nghiên cứu quan tâm, tìm hiểu. Trong quá 

trình thực hiện đề tài, tác giả đã tham khảo từ một số nghiên cứu có liên quan, qua 

đó giúp tác giả có được cái nhìn tổng quát hơn, đầy đủ hơn về vấn đề nghiên cứu, 

giúp tác giả định hướng được phương pháp nghiên cứu và đề xuất được các giải 

pháp phù hợp với đề tài nghiên cứu của mình. Những nghiên cứu đó gồm: Việc áp 

dụng dịch vụ ngân hàng trực tuyến tại một quốc gia đang phát triển: một nghiên cứu 

thực nghiệm tại Việt Nam), Lin và cộng sự (2015), Chiến lược tiếp thị dịch vụ ngân 

hàng trực tuyến dựa trên nhận thức về chất lượng dịch vụ tại Việt Nam của Liang, C. 

C., & Nguyen, N. L. (2018), Nghiên cứu của Phu và cộng sự (2018), Sự chấp nhận 

công nghệ và tương lai của ngân hàng trực tuyến tại Việt Nam, Các yếu tố ảnh 

hưởng đến ý định sử dụng dịch vụ ngân hàng điện tử của khách hàng tại các Ngân 

hàng thương mại Việt Nam trong bối cảnh cách mạng công nghiệp 4.0, Thang và 

cộng sự (2019), Bang Nguyen-Viet & Khanh Ngoc Huynh (2021) trong nghiên cứu 

Phân tích thực nghiệm về việc áp dụng ngân hàng trực tuyến tại Việt Nam, Các nhân 

tố ảnh hưởng đến quyết định sử dụng ngân hàng số Các Ngân hàng thương mại Việt 

Nam của tác giả Nguyễn Minh Phương và Đinh Văn Thuấn (2022). Trang, V. L. T., 

& Hung, Y. (2022) trong nghiên cứu Vai trò của khả năng chi trả trong ý định tiếp 

tục và mua thêm: Trường hợp ứng dụng ngân hàng trực tuyến tại Việt Nam, Minh, 

N. T. B., & Nam, K. D. (2023) Ứng dụng mô hình ISS cho sự hài lòng của khách 

hàng cá nhân: Nghiên cứu dịch vụ Internet Banking và Mobile Banking tại Thành 

phố Hồ Chí Minh, Việt Nam... 
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2.3. Khoảng trống nghiên cứu 

Cho đến nay đã có các nghiên cứu liên quan đến đề tài phát triển dịch vụ Internet 

Banking tại các Ngân hàng thương mại Việt Nam cả về lý luận và thực tiễn. Mỗi 

nghiên cứu đề cập đến một khía cạnh cụ thể khác nhau, song các nghiên cứu tiếp cận 

phổ biến ở khía cạnh phân tích các yếu tố tiềm ẩn rủi ro thanh khoản với phạm vi 

toàn hệ thống ngân hàng. Bên cạnh đó, một số nghiên cứu về phát triển dịch vụ 

Internet Banking tại các NHTM cũng đã được thực hiện nhưng chưa tập trung đánh 

giá thực trạng phát triển dịch vụ Internet Banking của từng ngân hàng một cách toàn 

diện. Khoảng trống nghiên cứu được xác định như sau: 

Khoảng trống nghiên cứu về lý luận 

Thứ nhất: Mô hình phát triển dịch vụ Internet Banking: Mặc dù đã có các nghiên 

cứu về sự phát triển của dịch vụ Internet Banking ở các quốc gia khác, nhưng chưa 

có mô hình lý thuyết hoàn chỉnh và phù hợp để phát triển dịch vụ này tại các Ngân 

hàng thương mại Việt Nam. Cần có những nghiên cứu lý luận chuyên sâu về các yếu 

tố ảnh hưởng đến sự phát triển của dịch vụ Internet Banking, bao gồm các yếu tố 

kinh tế, công nghệ, xã hội, và các yếu tố vĩ mô đặc trưng của thị trường Việt Nam. 

Hướng nghiên cứu phát triển và áp dụng các mô hình lý thuyết về sự chuyển đổi 

số và sự phát triển của ngân hàng điện tử tại Việt Nam, từ đó đề xuất các giải pháp 

lý thuyết cho sự phát triển bền vững dịch vụ Internet Banking. 

Thứ hai: Công cụ đo lường chất lượng dịch vụ ngân hàng điện tử: Các công cụ 

đo lường chất lượng dịch vụ ngân hàng điện tử hiện tại chủ yếu được phát triển từ 

các mô hình truyền thống của ngành ngân hàng, như SERVQUAL. Tuy nhiên, 

những công cụ này chưa được điều chỉnh đầy đủ để phản ánh các yếu tố đặc thù của 

dịch vụ Internet Banking, như độ tin cậy của công nghệ, tính bảo mật, và mức độ cá 

nhân hóa dịch vụ. 

Hướng nghiên cứu cần phát triển các mô hình lý thuyết và công cụ đo lường chất 

lượng dịch vụ Internet Banking dựa trên các yếu tố đặc thù như trải nghiệm người 

dùng, bảo mật thông tin, và sự hài lòng của khách hàng với công nghệ ngân hàng trực 

tuyến. 

Thứ ba: Tác động của công nghệ mới đến phát triển Internet Banking: Các nghiên 

cứu lý luận hiện tại chưa đề cập thật đầy đủ đến tác động của các công nghệ mới như trí 

tuệ nhân tạo (AI), Big Data, blockchain, và thanh toán không tiếp xúc đối với sự phát 

triển của dịch vụ Internet Banking tại Việt Nam. Các ngân hàng có thể sử dụng những 

công nghệ này để cải thiện trải nghiệm khách hàng và tối ưu hóa quy trình giao dịch. 

Hướng nghiên cứu cần phát triển các lý thuyết về ứng dụng công nghệ mới trong 

dịch vụ ngân hàng điện tử và nghiên cứu tác động của những công nghệ này đến 

việc cải thiện hiệu quả hoạt động và trải nghiệm của khách hàng. 

Khoảng trống nghiên cứu về thực tiễn: 

Thứ nhất: Đánh giá mức độ chấp nhận và sử dụng dịch vụ Internet Banking: Mặc 

dù dịch vụ Internet Banking đã phát triển mạnh mẽ tại các NHTM lớn, nhưng mức 

độ chấp nhận và sử dụng dịch vụ của người dân vẫn còn thấp, đặc biệt là ở các khu 

vực nông thôn và nhóm khách hàng lớn tuổi. Điều này do thiếu nghiên cứu thực tiễn 
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về các yếu tố tác động đến hành vi người dùng tại Việt Nam, đặc biệt là yếu tố về 

văn hóa và thói quen sử dụng dịch vụ. 

Hướng nghiên cứu cần thực hiện các nghiên cứu thực tiễn để hiểu rõ hơn về thói 

quen sử dụng dịch vụ ngân hàng trực tuyến của khách hàng Việt Nam, từ đó có 

chiến lược phát triển dịch vụ phù hợp với từng đối tượng khách hàng. 

Thứ hai: Chất lượng dịch vụ và trải nghiệm người dùng: Nghiên cứu thực tiễn về 

chất lượng dịch vụ và trải nghiệm người dùng khi sử dụng Internet Banking tại Việt 

Nam còn thiếu. Các yếu tố như tốc độ giao dịch, giao diện người dùng, độ tin cậy 

của hệ thống, và mức độ bảo mật chưa được nghiên cứu một cách toàn diện trong 

môi trường cụ thể của các ngân hàng Việt Nam. 

Hướng nghiên cứu tiến hành khảo sát và nghiên cứu thực tế để đánh giá mức độ 

hài lòng của khách hàng với các yếu tố dịch vụ ngân hàng trực tuyến tại các NHTM 

ở Việt Nam, từ đó phát triển các chỉ số đánh giá chất lượng dịch vụ phù hợp. 

Thứ ba: Khả năng đảm bảo bảo mật và an ninh mạng: Một trong những vấn đề lớn 

trong việc phát triển Internet Banking tại Việt Nam là bảo mật và an ninh mạng. Mặc 

dù các ngân hàng đã triển khai nhiều biện pháp bảo mật, nhưng các mối đe dọa từ tội 

phạm mạng ngày càng phức tạp. Chưa có nhiều nghiên cứu thực tiễn về các biện pháp 

bảo mật và nguy cơ tiềm ẩn trong môi trường ngân hàng điện tử tại Việt Nam.  

Hướng nghiên cứu cần nghiên cứu và đánh giá các phương thức bảo mật hiện có, 

xác định các lỗ hổng bảo mật và tìm ra giải pháp cải thiện an toàn cho dịch vụ 

Internet Banking tại các ngân hàng Việt Nam. 

Thứ tư: Tác động của các đối thủ cạnh tranh và fintech: Các nghiên cứu thực tiễn 

chưa phân tích đầy đủ tác động của các công ty Fintech và các ngân hàng đối thủ 

đến sự phát triển dịch vụ Internet Banking tại Việt Nam. Các công ty Fintech đang 

ngày càng gia tăng sự cạnh tranh và tạo ra nhiều thay đổi trong cách thức cung cấp 

dịch vụ tài chính.  

Hướng nghiên cứu cần có nghiên cứu thực tiễn để đánh giá tác động của Fintech 

đối với thị trường dịch vụ Internet Banking, cũng như khả năng hợp tác giữa các 

ngân hàng truyền thống và các công ty Fintech để thúc đẩy sự phát triển của ngân 

hàng điện tử. 

Những khoảng trống nghiên cứu về lý luận và thực tiễn trên sẽ là cơ sở để các 

nghiên cứu tiếp theo có thể đưa ra giải pháp phát triển dịch vụ Internet Banking tại 

các Ngân hàng thương mại Việt Nam một cách hiệu quả hơn. Việc giải quyết các 

khoảng trống này không chỉ giúp cải thiện chất lượng dịch vụ mà còn tạo điều kiện 

cho các ngân hàng nâng cao khả năng cạnh tranh trong thời đại số hóa để tác giả 

khai thác trong luận án "Phát triển dịch vụ Internet Banking tại các Ngân hàng 

thương mại Việt Nam".  

3. Mục tiêu nghiên cứu và nhiệm vụ nghiên cứu 

Mục tiêu nghiên cứu của đề tài luận án là đề xuất các giải pháp có cơ sở khoa 

học và thực tiễn nhằm phát triển dịch vụ Internet Banking tại các Ngân hàng thương 

mại Việt Nam đến năm 2030.  

Để thực hiện mục tiêu nghiên cứu, luận án thực hiện các nhiệm vụ sau: 
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(i) Nghiên cứu tổng quan tình hình nghiên cứu về phát triển dịch vụ Internet 

Banking tại các NHTM, từ đó xác định khoảng trống nghiên cứu cho luận án. 

(ii) Hệ thống hoá cơ sở lý luận về phát triển dịch vụ Internet Banking tại NHTM, 

trên cơ cở đó xác định nội dung, chỉ tiêu đánh giá và các yếu tố ảnh hưởng đến phát 

triển dịch vụ Internet Banking tại NHTM và đề xuất mô hình nghiên cứu. 

(iii) Phân tích, đánh giá thực trạng phát triển dịch vụ Internet Banking tại các 

Ngân hàng thương mại Việt Nam giai đoạn 2018 - 2023, đưa ra những nhận xét về 

kết quả đạt được, hạn chế và nguyên nhân 

(iv) Đề xuất một hệ thống các giải pháp đồng bộ, có cơ sở khoa học và thực tiễn 

nhằm phát triển dịch vụ Internet Banking tại các Ngân hàng thương mại Việt Nam 

đến năm 2030. 

4. Đối tƣợng nghiên cứu  

Đối tượng nghiên cứu của luận án là phát triển dịch vụ Internet Banking tại các 

NHTM 

5. Phạm vi nghiên cứu 

Phạm vi nghiên cứu của đề tài luận án được xác định như sau: 

- Phạm vi về không gian: nghiên cứu được thực hiện tại các Ngân hàng thương 

mại Việt Nam, không bao gồm các công ty con và các công ty liên kết của ngân 

hàng. 

- Phạm vi về thời gian: Số liệu nghiên cứu được thu thập trong giai đoạn 2018 - 

2023, các giải pháp và kiến nghị được đề xuất triển khai phù hợp đến năm 2030. 

6. Phƣơng pháp nghiên cứu 

6.1. Phƣơng pháp luận nghiên cứu  

Luận án sử dụng phương pháp luận duy vật biện chứng và duy vật lịch sử để 

nghiên cứu phát triển dịch vụ Internet Banking tại các ngân hàng thương mại Việt 

Nam một cách toàn diện, có hệ thống, đặt trong mối liên hệ biện chứng với các yếu 

tố ảnh hưởng đến phát triển dịch vụ ngân hàng, đặt trong điều kiện lịch sử cụ thể để 

đánh giá, kết luận các vấn đề nghiên cứu của luận án. Luận án tiếp cận dịch vụ 

Internet Banking với những đặc trưng riêng của một loại dịch vụ ngân hàng hiện đại 

nhưng vẫn nằm trong mối quan hệ mật thiết với các dịch vụ ngân hàng khác.  

6.2. Phƣơng pháp nghiên cứu cụ thể 

Luận án sử dụng các phương pháp nghiên cứu cụ thể sau: 

Phương pháp phân tích tổng hợp nhằm đánh giá tổng quan tình hình nghiên cứu 

về các vấn đề liên quan đến phát triển dịch vụ Internet Banking tại ngân hàng 

thương mại; khái quát lại, kế thừa nội dung lý luận về phát triển dịch vụ Internet 

Banking tại ngân hàng thương mại làm cơ sở lý thuyết cho luận án. Bên cạnh đó, 

phương pháp này còn được sử dụng để đánh giá thực trạng phát triển dịch vụ 

Internet Banking tại ngân hàng thương mại Việt Nam. 

Phương pháp phân tích thống kê được sử dụng để thu thập, xử lý dữ liệu về thực 

trạng trạng phát triển dịch vụ Internet Banking tại ngân hàng thương mại Việt Nam 



6 

 

và các yếu tố ảnh hưởng đến triển dịch vụ Internet Banking tại ngân hàng thương 

mại Việt Nam. 

Phương pháp nghiên cứu định tính: Luận án sử dụng phương pháp nghiên cứu 

định tính để định dạng, tổng kết các kết quả nghiên cứu không được đo lường bằng 

các chỉ số, đơn vị cụ thể. Phương pháp này được sử dụng trong giai đoạn xây dựng 

mô hình, thang đo và thảo luận kết quả nghiên cứu. Bảng hỏi chính thức được thiết 

lập, được sử dụng để khảo sát thu thập dữ liệu sử dụng cho phân tích định lượng. 

Phương pháp nghiên cứu định lượng được sử dụng nhằm lượng hoá các mối 

quan hệ giữa các biến của mô hình nghiên cứu, kiểm định giả thuyết nghiên cứu về 

các yếu tố ảnh hưởng tới phát triển dịch vụ Internet Banking tại các Ngân hàng 

thương mại Việt Nam. Dữ liệu sơ cấp sau khi điều tra khảo sát được cập nhật, xử lý, 

và tính toán thông qua phần mềm Excel và Internet Banking SPSS 25.0, sau đó truy 

xuất kết quả và báo cáo.  

6.3. Phƣơng pháp thu thập dữ liệu 

Để thực hiện đề tài nghiên cứu của luận án, tác giả thu thập đồng thời dữ liệu sơ 

cấp và dữ liệu thứ cấp:  

Dữ liệu sơ cấp: Dữ liệu sơ cấp được thu thập từ các cuộc khảo sát thông qua các 

bảng hỏi đối với khách hàng đã và đang sử dụng dịch vụ Internet Banking ở các 

NHTM Việt Nam. Phương pháp phỏng vấn áp dụng trong điều tra các khách hàng cá 

nhân và khách hàng doanh nghiệp đã và đang sử dụng các dịch vụ Internet Banking 

của các NHTM. Việc điều tra phỏng vấn bao gồm hai hình thức là: trực tiếp phỏng 

vấn đối với đối tượng phỏng vấn và gửi phiếu điều tra với mẫu câu hỏi đã được thiết 

kế.  

Dữ liệu thứ cấp: Phương pháp thu thập dữ liệu thứ cấp được sử dụng là tìm kiếm 

các số liệu, dữ liệu từ các nguồn sau đó ghi chép, tổng hợp, tính toán để đưa lại các 

số liệu cần thiết phục vụ cho nghiên cứu. Nguồn thu thập dữ liệu thứ cấp từ báo cáo 

thường niên của Ngân hàng Nhà nước Việt Nam, báo cáo thương mại điện tử Việt 

Nam và các báo cáo của các NHTM Việt Nam về các vấn đề nghiên cứu, các công 

trình nghiên cứu trước có liên quan đến dịch vụ Internet Banking đã được công bố 

trong và ngoài nước như: các đề tài nghiên cứu khoa học, sách chuyên khảo, các bài 

báo tạp chí chuyên ngành ngân hàng, internet… ” 

7. Đóng góp của luận án 

Về mặt khoa học, luận án làm rõ hơn, bổ sung các vấn đề lý luận về phát triển 

dịch vụ Internet Banking tại các NHTM; đặc biệt là xây dựng khung lý thuyết nghiên 

cứu các nhân tố tác động tới phát triển dịch vụ Internet Banking tại các NHTM gồm 

các yếu tố Khả năng đáp ứng, Điều kiện thuận lợi, Năng lực phục vụ, Tin cậy, Ảnh 

hưởng xã hội. 

Thứ 1. Đóng góp mới về lý luận 

Phát triển dịch vụ Internet Banking tại Việt Nam yêu cầu mô hình lý thuyết phù 

hợp với đặc thù địa phương. Các yếu tố như công nghệ, văn hóa xã hội, hành vi tiêu 

dùng và cạnh tranh ngành ngân hàng cần được điều chỉnh cho bối cảnh Việt Nam. Cải 

thiện chất lượng dịch vụ Internet Banking đòi hỏi tích hợp bảo mật thông tin, trải 
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nghiệm người dùng, độ tin cậy và cá nhân hóa vào các mô hình đo lường. Ứng dụng 

công nghệ mới như AI, Blockchain, Big Data và thanh toán không tiếp xúc cải thiện 

trải nghiệm khách hàng, tối ưu hóa giao dịch và đảm bảo an toàn. Điều này giúp dịch 

vụ phát triển bền vững và đáp ứng tốt hơn nhu cầu khách hàng trong môi trường ngân 

hàng điện tử.  

Thứ 2. Đóng góp mới về thực tiễn 

Đánh giá chất lượng dịch vụ Internet Banking tại các Ngân hàng thương mại 

Việt Nam cần xác định các yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của khách hàng như độ 

tin cậy, tốc độ giao dịch, bảo mật và hỗ trợ khách hàng. Các ngân hàng cần các chỉ 

số đo lường để cải thiện chất lượng dịch vụ trong bối cảnh cạnh tranh khốc liệt. Đề 

xuất các giải pháp nhằm tăng cường chấp nhận và sử dụng dịch vụ Internet Banking, 

đặc biệt cho các nhóm khách hàng chưa quen với ngân hàng trực tuyến. Nâng cao 

bảo mật và an ninh mạng, bảo vệ thông tin khách hàng trước các tấn công mạng 

ngày càng tinh vi để thu hút và giữ chân khách hàng. Các ngân hàng cần mô hình 

ngân hàng đa kênh kết hợp dịch vụ trực tuyến và truyền thống để đáp ứng nhu cầu 

sử dụng dịch vụ mọi lúc, mọi nơi. Hiểu rõ tác động của các công ty Fintech và đối 

thủ cạnh tranh để đề xuất các giải pháp hợp tác hoặc cạnh tranh hiệu quả, cải thiện 

khả năng cạnh tranh và phát triển bền vững trong thị trường ngân hàng điện tử. 

Những đóng góp mới về lý luận và thực tiễn khi nghiên cứu đề tài này sẽ giúp 

các NHTM tại Việt Namphát triển dịch vụ Internet Banking một cách hiệu quả hơn. 

Các giải pháp và mô hình nghiên cứu sẽ không chỉ giúp nâng cao chất lượng dịch 

vụ, mà còn giúp các NHTM đáp ứng nhu cầu ngày càng cao của khách hàng trong 

kỷ nguyên số hóa. 

8. Kết cấu của luận án 

Ngoài phần mở đầu, kết luận và phụ lục, luận án được chia thành 3 chương 

như sau: 

Chương 1. Cơ sở lý luận về phát triển dịch vụ Internet Banking và mô hình 

nghiên cứu 

Chương 2. Thực trạng phát triển dịch vụ Internet Banking tại các Ngân hàng 

thương mại Việt Nam 

Chương 3. Giải pháp phát triển dịch vụ Internet Banking tại các Ngân hàng 

thương mại Việt Nam 
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CHƢƠNG 1 

CƠ SỞ LÝ LUẬN VỀ PHÁT TRIỂN DỊCH VỤ INTERNET BANKING 

VÀ MÔ HÌNH NGHIÊN CỨU 

 

1.1. Lý luận chung về dịch vụ Internet Banking 

1.1.1. Khái quát về dịch vụ ngân hàng của NHTM 

Luận án này xem xét dịch vụ ngân hàng là các dịch vụ tài chính do ngân hàng 

cung cấp gồm dịch vụ huy động vốn, tín dụng, thanh toán, tài chính phái sinh, ngoại 

hối và các dịch vụ khác. 

1.1.2. Khái niệm dịch vụ Internet Banking 

Dịch vụ Internet Banking là dịch vụ ngân hàng được cung cấp thông qua mạng 

internet bằng các phương thức điện tử dựa trên nền tảng công nghệ hiện đại của ngân 

hàng.  

1.1.3. Đặc điểm của dịch vụ Internet Banking 

Đặc điểm của dịch vụ Internet Banking bao gồm: tính tự động, tính tập trung hoá 

cao, tính không hiện hữu, tính không ổn định, tính không tách biệt, tính liên kết và 

tính rủi ro cao.   

1.1.4. Ưu điểm, lợi thế của dịch vụ Internet Banking so với dịch vụ ngân hàng truyền thống 

Trong phần này, NCS xác định ưu điểm, lợi thế của dịch vụ Internet Banking so 

với dịch vụ ngân hàng truyền thống thông qua việc xem xét các đối tượng: đối với 

NHTM, khách hàng, và xã hội 

1.1.5. Các dịch vụ Internet Banking 

Các dịch vụ Internet Banking bao gồm: Dịch vụ truy vấn thông tin tài khoản, 

dịch vụ thanh toán, dịch vụ tiết kiệm, dịch vụ hỗ trợ đầu tư trực tuyến, đăng ký và 

thay đổi yêu cầu sử dụng các dịch vụ khác, dịch vụ cho vay trực tuyến… 

1.2. Lý luận về phát triển dịch vụ Internet Banking tại các NHTM 

1.2.1. Khái niệm phát triển dịch vụ Internet Banking 

Phát triển dịch vụ Internet Banking là sự gia tăng về loại hình dịch vụ, số lượng 

và giá trị giao dịch Internet Banking cung ứng của ngân hàng nhằm đáp ứng yêu cầu 

về tiện ích, an toàn và sự trải nghiệm dịch vụ của khách hàng. 

1.2.2. Nội dung phát triển dịch vụ Internet Banking 

Nội dung phát triển dịch vụ Internet Banking của NHTM bao gồm: xác định 

danh mục dịch vụ Internet Banking, cơ cấu sản phẩm dịch vụ Internet Banking 

cung ứng ra thị trường, các sản phẩm dịch vụ mới và chất lượng của sản phẩm 

dịch vụ. 
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1.2.3. Chỉ tiêu đánh giá sự phát triển dịch vụ Internet Banking của các NHTM 

1.2.3.1. Nhóm chỉ tiêu định lượng đánh giá sự phát triển dịch vụ Internet Banking 

của các NHTM 

Về chỉ tiêu định lượng, bao gồm loại hình dịch vụ và số lượng dịch vụ Internet 

Banking mới tăng thêm, số lượng và giá trị giao dịch Internet Banking, số lượng 

khách hàng sử dụng dịch vụ Internet Banking, số lượng khách hàng sử dụng dịch vụ 

Internet Banking, tăng tần suất giao dịch các dịch vụ Internet Banking, quy mô và 

tốc độ tăng thu nhập cho NHTM từ dịch vụ Internet Banking 

1.2.3.2. Chỉ tiêu định tính đánh giá sự phát triển của dịch vụ Internet Banking 

Về chỉ tiêu định lượng, bao gồm: Sự tin cậy và tính an toàn, tính tiện ích và đa 

dạng về sản phẩm dịch vụ, năng lực phục vụ, công nghệ và marketing, trải nghiệm 

của khách hàng… 

1.2.4. Các nhân tố tác động tới phát triển dịch vụ Internet Banking tại các NHTM 

1.2.4.1 Nhóm nhân tố khách quan 

Các nhân tố chủ quan chính là nội lực của ngân hàng và cũng là yếu tố quan 

trọng quyết định đến sự phát triển sản phẩm dịch vụ ngân hàng. Để phát triển về số 

lượng đồng thời nâng cao chất lượng các dịch vụ, các ngân hàng không chỉ phụ 

thuộc vào nội lực của mình và của người sử dụng mà còn chịu ảnh hưởng của các 

nhân tố khách quan sau: môi trường pháp lý, kinh tế, chính trị- xã hội, cạnh tranh, hạ 

tầng cơ sở công nghệ thông tin và yếu tố tâm lý 

1.2.4.2 Nhóm nhân tố chủ quan 

Nhân tố chủ quan như chiến lược phát triển dịch vụ Internet Banking của 

NHTM, nguồn nhân lực, Nguồn lực về tài chính, trình độ công nghệ và cơ sở hạ 

tầng kỹ thuật, chính sách và hoạt động Marketing, năng lực quản trị điều hành, uy 

tín của NHTM 

1.2.5. Những rủi ro khi phát triển dịch vụ Internet Banking tại các ngân hàng 

thƣơng mại 

      Phát triển dịch vụ Internet Banking tại các ngân hàng thương mại gặp phải nhiều 

rủi ro như rủi ro về an ninh mạng, rủi ro trong bảo mật thông tin, rủi ro về hạ tầng kỹ 

thuật, rủi ro về khả năng hỗ trợ khách hàng, rủi ro do thay đổi thói quen sử dụng 

dịch vụ, rủi ro trong cạnh tranh, rủi ro về pháp lý, rủi ro trong đầu tư tài chính,… 

1.3. Mô hình và giả thuyết nghiên cứu của luận án 

1.3.1. Các mô hình lý thuyết nền tảng  

Nội dung này, NCS đề cập mô hình cảm nhận chất lượng dịch vụ FTSQ của 

Gronroos, mô hình SERVQUAL của Parasuraman & cộng sự, mô hình Pikkarainen 

& cộng sự, Mô hình nghiên cứu của Casaló và cộng sự, mô hình nghiên cứu của 

Ihab Ali El-Qirem 



10 

 

1.3.2. Mô hình và giả thuyết nghiên cứu 

Để phát triển được dịch vụ Internet Banking, ngân hàng cần phát triển cả về quy 

mô và chất lượng dịch vụ Internet Banking. Các công trình nghiên cứu trước đây là 

cơ sở tham khảo để tác giả có thể đưa ra mô hình nghiên cứu và bảng hỏi. Căn cứ 

vào lý thuyết và nghiên cứu định tính, tác giả thiết lập mô hình tổng thể với các biến 

ảnh hưởng đến sự hài lòng của khách hàng về dịch vụ Internet Banking, làm cơ sở 

đánh giá và thúc đẩy phát triển dịch vụ Internet Banking tại các NHTM như sau: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hình 1.1. Mô hình nghiên cứu đề xuất 

(Nguồn: Tác giả đề xuất) 

KẾT LUẬN CHƢƠNG 1 

Chương 1 của Luận án tổng hợp, phân tích, bổ sung các vấn đề lý luận về phát 

triển dịch vụ Internet Banking tại các Ngân hàng thương mại Việt Nam. Dịch vụ 

Internet Banking là một loại dịch vụ ngân hàng, được cung cấp thông qua phương 

thức điện tử. Ngoài các đặc điểm của dịch vụ, dịch vụ Internet Banking mang tính tự 

động, tập trung hoá cao, tính liên kết và rủi ro cao. Dịch vụ Internet Banking có vai 

trò quan trọng đối với ngân hàng, khách hàng và xã hội nói chung. Vì vậy, phát triển 

dịch vụ Internet Banking là xu thế tất yếu tại các NHTM trong bối cảnh hiện nay.  

Để đánh giá phát triển dịch vụ Internet Banking tại các NHTM cần xem xét cả 

quy mô các dịch vụ Internet Banking và chất lượng dịch vụ. Trong đó, sự chấp nhận 

dịch vụ của khách hàng đặc biệt quan trọng trong đánh giá sự phát triển dịch vụ 

Internet Banking. Trên cơ sở các mô hình lý thuyết nền tảng về đánh giá dịch vụ 

Internet Banking, luận án đề xuất mô hình nghiên cứu đánh giá sự ảnh hưởng của 

các yếu tố khả năng đáp ứng, điều kiện thuận lợi, năng lực phục vụ, tin cậy, ảnh 

hưởng xã hội tới Chấp nhận sử dụng dịch vụ Internet Banking của các Ngân hàng 

thương mại Việt Nam. 

 

Khả năng đáp ứng 

Điều kiện thuận lợi 

Năng lực phục vụ  

Tin cậy 

Ảnh hưởng xã hội 

Chấp nhận 

sử dụng 

dịch vụ 

Internet 

Banking tại 

ngân hàng 

thương mại 
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2018 2019 2020 2021 2022 2023

POS/EFTPOS/EDC 243,123 277,754 276,273 323,572 410,743 537,502

ATM 18,587 19,187 19,636 20,404 21,038 20,961

CHƢƠNG 2 

THỰC TRẠNG PHÁT TRIỂN DỊCH VỤ INTERNET BANKING TẠI 

CÁC NGÂN HÀNG THƢƠNG MẠI VIỆT NAM 

 

2.1. Các yếu tố môi trƣờng ảnh hƣởng tới phát triển dịch vụ Internet Banking tại 

các Ngân hàng thƣơng mại Việt Nam 

Nội dung này, NCS trình bày bối cảnh kinh tế vĩ mô giai đoạn 2018 - 2023, khái 

quát về các Ngân hàng thương mại Việt Nam giai đoạn 2018 - 2023, về môi trường 

pháp lý cho dịch vụ Internet Banking, hạ tầng công nghệ cho Internet Banking tại 

các Ngân hàng thương mại Việt Nam 

2.2. Thực trạng phát triển dịch vụ Internet Banking tại các Ngân hàng thƣơng 

mại Việt Nam 

2.2.1. Thực trạng các dịch vụ Internet Banking được triển khai tại các Ngân hàng thương 

mại Việt Nam 

Trong giai đoạn từ 2018 đến 2023, các dịch vụ Internet Banking tại các Ngân 

hàng thương mại Việt Nam đã có nhiều tiến bộ và phát triển mạnh mẽ. Các ngân 

hàng đã triển khai nhiều tính năng mới. 

Biểu đồ 2.6. Số lượng Ngân hàng triển khai dịch vụ Internet Banking giai đoạn 2018 - 2023 

Nguồn: Vụ thanh toán - Ngân hàng Nhà nước Việt Nam 

 

 

2.2.2. Thực trạng phát triển dịch vụ Internet Banking thông qua số món giao dịch 

Đơn vị tính: Món 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Biểu đồ 2.7. Số lượng máy ATM, POS 

 (Nguồn: Vụ Thanh toán - Ngân hàng Nhà nước Việt Nam) 
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Biểu đồ 2.8 Số lượng món giao dịch qua Internet Banking 2018 - 2023 

(Nguồn: Vụ thanh toán - Ngân hàng Nhà nước Việt Nam) 

 

 

2.2.3. Thực trạng phát triển dịch vụ Internet Banking thông qua giá trị giao dịch 

Năm 
Giá trị giao dịch qua Internet 

Banking 
Tăng/giảm 

2018 2.465.008 - 

2019 1.787.556 -27,48% 

2019 1.787.556 -27,48% 

2020 2.799.931 56,63% 

2021 2.721.132 -2,8% 

2022 3.077.310 13,09% 

2023 2.852.930 -7,28% 

  Giá trị giao dịch Internet Banking giai đoạn 2020-2023 có sự tăng qua các 

năm. 2018 - 2022 có xu hướng tăng, Năm 2023, giá trị giao dịch thanh toán Internet 

Banking giảm còn 2.852.930 tỷ đồng. 
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 Bảng 2.3 Giá trị giao dịch qua Internet Banking giai đoạn 2018 - 2023 

Đơn vị: Tỷ đồng, % 

(Nguồn: Vụ thanh toán - Ngân hàng Nhà nước Việt Nam) 

Đơn vị tính: Tỷ đồng

 
Biểu đồ 2.9. Giá trị giao dịch thanh toán qua Internet Banking 

(Nguồn: Vụ thanh toán - Ngân hàng Nhà nước Việt Nam) 

2.2.4. Thực trạng phát triển dịch vụ Internet Banking thông qua chất lượng dịch vụ  

2.2.4.1. Thiết kế nghiên cứu 

Để đánh giá về mặt chất lượng dịch vụ Internet Banking, luận án thực hiện kết 

hợp phương pháp nghiên cứu định tính và nghiên cứu định lượng. Nghiên cứu định 

tính giúp khám phá và phát triển các thang đo. Nghiên cứu định lượng nhằm thu 

thập thông tin, đánh giá thang đo và kết luận. 

 

 
Hình 2.1. Quy trình nghiên cứu  

Nguồn: NCS 

Để đánh giá sự phát triển dịch vụ Internet Banking tại các NHTM, phiếu điều tra 

được thiết kế bao gồm 2 phần: Phần 1. Thông tin chung, Phần 2. Đánh giá về các 

yếu tố ảnh hưởng đến Chấp nhận sử dụng dịch vụ Internet Banking 

Số lượng phiếu của nghiên cứu phát đi 500 phiếu, số phiếu thu về 488 phiếu. Sau 

khi sàng lọc loại bỏ các phiếu không hợp lệ, số phiếu còn lại là 481 phiếu hợp lệ sử 

dụng cho phân tích bước tiếp theo. 

Thời gian khảo sát: 3/1/2024- 31/3/2024. 
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Đặc điểm của mẫu nghiên cứu được thể hiện trong bảng sau: 

Về giới tính tỷ lệ nữ chiếm 64,94%, nam 33,06%4.  

Về độ tuổi dưới 40 tuổi chiếm 71,9%; từ 41-50 tuổi chiếm 21,5%, còn lại trên 50 

tuổi. Điều này phù hợp với thực tế, khách hàng sử dụng dịch vụ Internet Banking 

chủ yếu là những người trẻ tuổi, dễ tiếp cận công nghệ.  

Kết quả thống kê mẫu nghiên cứu cho thấy, với 481 người được hỏi phiếu hợp 

lệ bằng cách thức ngẫu nhiên qua các kệnh như Zalo, facebook, mail, hỏi trực tiếp 

tại quầy giao dịch, tại hội nghị khách hàng, tại các trung tâm thương mại, tại  các 

chung cư. Mẫu thu thập được đảm bảo tính đại diện nghiêu cứu, phù hợp với đặc 

điểm thực tế. 

2.2.4.2. Phân tích định lượng  

Bảng 2.13. Kết quả giá trị thống kê các nhân tố trong mô hình 

 Tóm tắt mô hình 

Mô 

hình 

R R bình 

phƣơng 

R bình 

phƣơng đã hiệu 

chỉnh 

Sai số ƣớc 

tính của độ lệch 

chuẩn 

Hệ số 

Durbin - 

Watson 

1 0,747
a
 0,558 0,554 0,52088 1,781 

a. Biến độc lập: SO, CO, RE, AS, RP 

b. Biến phụ thuộc: DE 

(Nguồn: Kết quả phân tích SPSS dữ liệu khảo sát) 

 

Bảng 2.14. Kiểm định độ phù hợp của mô hình (Mô hình ANOVA) 

Mô hình 
Tổng các 

bình phƣơng 

Bậc tự 

do 

Bình phƣơng 

trung bình 

Kiểm 

định F 

Mức ý nghĩa 

(Sig.) 

1 Regression 162,815 5 32,563 120,021 0,000
b
 

Residual 128,873 475 0,271   

Total 291,688 480    

(Nguồn: Kết quả phân tích SPSS dữ liệu khảo sát) 

Kết quả kiểm định ANOVA, cho thấy các giá trị Sig đều nhỏ hơn 0,05 nên các 

biến đề xuất đều có ý nghĩa tác động đến phát triển dịch vụ Internet Banking tại các 

Ngân hàng thương mại Việt Nam. Các biến đều có tác động thuận chiều đến phát 

triển dịch vụ Internet Banking tại các Ngân hàng thương mại Việt Nam. 

2.2.4.3. Thảo luận kết quả nghiên cứu 

Kết quả phân tích hồi quy cho thấy yếu tố "khả năng đáp ứng" có tác động tích 

cực đáng kể đến phát triển dịch vụ Internet Banking tại các NHTM với hệ số hồi quy 

chuẩn hoá là 0,244; sig = 0,000. Điều kiện thuận lợi là nhân tố có ảnh hưởng tích 

cực đáng kể tới phát triển dịch vụ Internet Banking tại các NHTM. Khách hàng đánh 

giá mức độ cho các khía cạnh mô tả điều kiện thuận lợi từ 3,56 - 3,98/5,00. Sự đánh 
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giá của khách hàng về dịch vụ ngân hàng điện tử có các nhận định với điểm trung 

bình 3,87 - 3,99/5,00. Beta là 1,320; sig = 0,000; Sự cảm nhận của khách hàng về 

dịch vụ Internet Banking theo yếu tố cấu thành thành chất lượng “Sự tin cậy” là một 

trong những tiêu chí đánh đánh sự phát triển dịch vụ Internet Banking. Khách hàng 

được hỏi đều đồng ý với các nhận định của tiêu chí đo lường “Sự tin cậy” với điểm 

đánh giá hài lòng ở mức 3,76 - 3,93/5,00  

Kết quả phân tích dữ liệu cho thấy yếu tố “Ảnh hưởng xã hội” có ảnh hưởng tích 

cực tới phát triển dịch vụ Internet Banking tại các NHTM. Hệ số Beta chuẩn hoá là 

0,369. Đây là yếu tố có ảnh hưởng lớn nhất đến phát triển dịch vụ Internet Banking 

tại các NHTM. Kết quả nghiên cứu này phù hợp với phát hiện trong nghiên cứu của 

Foon và cộng sự (2011), SaInternet Bankingaba and Naryana (2013), Dong (2009) 

khi cho rằng nhân tố “Ảnh hưởng xã hội” có ảnh hưởng tích cực tới việc sử dụng 

Internet Banking của khách hàng. Điều này phù hợp với tâm lý hành vi tiêu dùng, 

các yếu tố xã hội (nhóm tham khảo, gia đình, vai trò và địa vị xã hội) có ảnh 

hưởng tới hành vi mua của người tiêu dùng. Như vậy, nhân tố “Ảnh hưởng xã 

hội” đối với khách hàng về dịch vụ Internet Banking càng lớn thì việc sử dụng 

Internet Banking càng nhiều, mức độ sử dụng càng tăng, khi đó dịch vụ Internet 

Banking phát triển. 

2.3 Đánh giá thực trạng phát triển dịch vụ Internet Banking tại các Ngân hàng 

thƣơng mại Việt Nam 

2.3.1. Những kết quả đạt đƣợc: 

(i) Cơ chế chính sách liên quan đến dịch vụ Internet Banking của các Ngân 

hàng thương mại Việt Nam Việt Nam nhìn chung tương đối đồng bộ và hoàn 

thiện, (ii) Ban Lãnh đạo các Ngân hàng thương mại Việt Nam luôn đề ra các chủ 

trương và chính sách đúng hướng nhằm phát triển các dịch vụ ngân hàng số, trong 

đó, đặc biệt chú trọng phát triển dịch vụ Internet Banking, (iii) Số lượng khách 

hàng sử dụng dịch vụ Internet Banking càng nhiều, có xu hướng chuyển dần sang 

sử dụng Ví điện tử, (iv) Doanh thu từ dịch vụ Internet Banking tăng nhanh, (v) 

Cơ sở hạ tầng kỹ thuật, công nghệ của các Ngân hàng thương mại Việt Nam ngày 

càng được cải thiện  

2.3.2. Những hạn chế: 

Tuy đạt được những kết quả quan trọng như trên, nhưng thực tế cũng chỉ ra rằng 

việc phát triển dịch vụ Internet Banking của các Ngân hàng thương mại Việt Nam 

hiện nay còn một số hạn chế: 

(i) khách hàng còn e ngại trong việc thực hiện đa dạng nhiều loại hình dịch vụ 

Internet Banking của các NHTM, (ii) Tuy doanh thu từ dịch vụ Internet Banking có 
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sự tăng trưởng khá ấn tượng trong những năm gần đây, nhưng chủ yếu vẫn là thu từ 

dịch vụ thanh toán thẻ… 

2.3.3. Nguyên nhân của những hạn chế 

2.3.3.1. Nguyên nhân khách quan 

(i) Môi trường pháp lý còn bất cập, (ii) Môi trường kinh tế vĩ mô còn chưa ổn 

định bền vững, (iii) Nhân tố thuộc về khách hàng, (iv) Môi trường cạnh tranh trong 

lĩnh vực dịch vụ Internet Banking khá nóng... 

2.3.3.2. Nguyên nhân chủ quan 

(i) Quan điểm của ban Lãnh đạo và chính sách cung ứng dịch vụ Internet 

Banking của các Ngân hàng thương mại Việt Nam cùng chiến lược phát triển chưa 

thực sự quyết liệt, (ii) Hạ tầng công nghệ nghệ ngân hàng còn nhiều hạn chế, (iii) 

Chất lượng nguồn nhân lực chưa đáp ứng được yêu cầu phát triển dịch vụ Internet 

Banking, (iv) Năng lực tài chính còn bất cập... 

KẾT LUẬN CHƢƠNG 2 

Chương 2 về thực trạng phát triển dịch vụ Internet Banking tại các Ngân hàng 

thương mại Việt Nam. Những phân tích về bối cảnh quốc tế và trong nước cho thấy 

xu thế phát triển dịch vụ Internet Banking là xu thế tất yếu khách quan. Các Ngân 

hàng thương mại Việt Nam hiện nay đều cung cấp đa dạng các dịch vị Internet 

Banking. Trong giai đoạn 2018 - 2023, dịch vụ Internet Banking tại các Ngân 

hàng thương mại Việt Nam đã có những bước phát triển vượt bậc, đóng vai trò 

quan trọng trong việc nâng cao trải nghiệm khách hàng và thúc đẩy quá trình 

chuyển đổi số trong ngành ngân hàng. Chương 2 đã phân tích các nhóm chỉ tiêu 

định tính và định lượng, chúng ta đã có cái nhìn toàn diện về thực trạng phát triển 

của dịch vụ này. Đặc biệt, các chỉ tiêu về mặt lượng cho thấy sự phát triển của 

dịch vụ Internet Banking tại các Ngân hàng thương mại Việt Nam, để đánh giá 

các yếu tố ảnh hưởng đến phát triển dịch vụ Internet Banking, luận án đã thiết kế 

nghiên cứu khảo sát nhằm thu thập dữ liệu sơ cấp về cảm nhận của người dùng. 

Tuy nhiên, để tiếp tục phát triển bền vững, các ngân hàng cần tiếp tục đầu tư vào 

công nghệ, nâng cao chất lượng dịch vụ và chú trọng đến việc quản trị rủi ro… 

các giải pháp sẽ được thực hiện trong chương 3 tiếp theo. Điều này sẽ giúp dịch 

vụ Internet Banking ngày càng hoàn thiện và đáp ứng được nhu cầu ngày càng 

cao của nên kinh tế số. 
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CHƢƠNG 3 

GIẢI PHÁP PHÁT TRIỂN DỊCH VỤ INTERNET BANKING TẠI CÁC 

NGÂN HÀNG THƢƠNG MẠI VIỆT NAM 

 

3.1. Triển vọng phát triển dịch vụ Internet Banking tại các Ngân hàng thƣơng mại 

Việt Nam đến năm 2030 

3.1.1. Số hóa ngành ngân hàng Việt Nam trong cuộc cách mạng công nghiệp 4.0 và những 

thuận lợi, khó khăn khi phát triển dịch vụ Internet Banking  

Trong nội dung này NCS đề cập (i) Số hóa ngành ngân hàng Việt Nam trong 

cuộc cách mạng công nghiệp 4.0, (ii) Những thuận lợi khi phát triển dịch vụ Internet 

Banking tại các Ngân hàng thương mại Việt Nam, (iii) Những khó khăn khi phát 

triển dịch vụ Internet Banking tại các Ngân hàng thương mại Việt Nam  

3.1.2. Định hướng, mục tiêu phát triển dịch vụ Internet Banking tại Việt Nam đến năm 2030 

Trong nội dung này NCS đề cập (i) Quan điểm về phát triển dịch vụ Internet 

Banking, (ii) Mục tiêu phát triển dịch vụ Internet Banking để thích ứng hoạt động 

ngân hàng trong thời đại cách mạng công nghệ 4.0, (iii) Định hướng phát triển dịch 

vụ Internet Banking tại các ngân hàng thương mại Việt Nam. 

3.2. Giải pháp phát triển dịch vụ Internet Banking tai các Ngân hàng thƣơng mại 

Việt Nam 

3.2.1. Nâng cấp phát triển hạ tầng công nghệ thanh toán số  

Sự thành công hay thất bại của dịch vụ Internet Banking phụ thuộc rất nhiều vào 

yếu tố cơ sở hạ tầng công nghệ thanh toán. Dịch vụ Internet Banking là lĩnh vực đòi 

hỏi công nghệ hiện đại vì vậy các yếu tố cạnh tranh quan trọng nhất chính là cơ sở 

hạ tầng công nghệ thanh toán. Kết quả nghiên cứu cho rằng một trong những yếu 

tố quyết định ảnh hưởng tới sự hài lòng của khách hàng đó là “Sự đáp ứng”, “Khả 

năng tiếp cận”. Sự hài lòng của khách hàng về các yếu tố này được thể hiện ở giao 

dịch diễn ra nhanh chóng, chính xác không bị nghẽn, không có sự cố trong giao 

dịch, không lộ thông tin khách hàng, không sai sót khi giao dịch ngân hàng, khách 

hàng dễ dàng thực hiện thanh toán ở bất cứ nơi nào, ngân hàng nào. Điều này chủ 

yếu phụ thuộc vào hệ thống hạ tầng công nghệ thanh toán, sự kết nối hệ thống 

thanh toán khác. 

Để phát triển dịch vụ Internet Banking, khi nâng cấp phát triển hạ tầng công 

nghệ thanh toán số cần chú ý các vấn đề:  

(i) Nâng cấp hạ tầng phần mềm và phần cứng, (ii) Ứng dụng công nghệ 

blockchain, (iii) Tăng cường bảo mật thông tin trong nâng cấp phát triển hạ tầng 

công nghệ thanh toán số, (iv) Phát triển ứng dụng di động khi nâng cấp phát triển hạ 
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tầng công nghệ thanh toán số, (v) Đào tạo và nâng cao kỹ năng cho nhân viên vận 

hàng hạ tầng công nghệ thanh toán số 

Như vậy cần tập trung vào: (i) nâng cấp hiện đại hoá hệ thống thanh toán, đảm 

bảo xử lý các giao dịch thanh toán nhanh chóng, chính xác, tăng cường khả năng kết 

nối hệ thống thanh toán khác. (ii) hoàn thiện phát triển hạ tầng công nghệ thanh 

toán, chuyển mạch tài chính, thanh toán điện tử liên ngân hàng từ đó góp phần thanh 

toán dịch vụ Internet Banking, đảm bảo khả năng kết nối, tích hợp với các ngành, 

các lĩnh vực để đáp ứng nhu cầu thanh toán trực tuyến. (iii) hoàn thiện nâng cấp hệ 

thống ngân hàng cốt lõi (core banking), hệ thống thanh toán nội bộ ngân hàng và hệ 

thống thanh toán khác và đầu tư cơ sở hạ tầng kỹ thuật hiện đại để đảm bảo hệ thống 

thanh toán có thể kết nối, tích hợp với các hệ thống thanh toán khác của quốc gia, 

với hệ thống thanh toán dịch vụ công một cách nhanh chóng, dễ dàng, an toàn và 

hiệu quả. (iv) xây dựng chiến lược đầu tư công nghệ thông tin Internet Banking.   

3.2.2. Nâng cấp, đầu tư cơ sở vật chất, trang thiết bị ngân hàng hiện đại  

Trong bối cảnh phát triển mạnh mẽ của công nghệ thông tin và xu hướng số hóa 

trong ngành ngân hàng, việc nâng cấp và đầu tư cơ sở vật chất, trang thiết bị hiện đại 

là một giải pháp cấp thiết để các Ngân hàng thương mại Việt Nam có thể phát triển 

dịch vụ Internet Banking một cách hiệu quả. Giải pháp này không chỉ giúp nâng cao 

chất lượng dịch vụ, tăng cường bảo mật mà còn tạo sự thuận tiện và hài lòng cho 

khách hàng, việc nâng cấp và đầu tư cơ sở vật chất cần chú ý: (i) Nâng cao chất 

lượng dịch vụ, (ii) Tăng cường bảo mật, (iii) Tối ưu hóa vận hành, (iv) Đáp ứng nhu 

cầu khách hàng  

Trong những năm qua, nhiều NHTM tại Việt Nam đã nhận thấy tầm quan trọng 

của việc nâng cấp cơ sở vật chất và đầu tư trang thiết bị hiện đại. Nhiều ngân hàng 

đã đầu tư mạnh mẽ vào các hệ thống công nghệ thông tin và bảo mật, từ đó phát 

triển các dịch vụ Internet Banking tiên tiến. Tuy nhiên, việc đầu tư này vẫn còn gặp 

nhiều hạn chế và chưa đồng đều giữa các ngân hàng. Những thách thức như: (i) Chi 

phí đầu tư cao, (ii) Khả năng vận hành và bảo trì, (iii) Tương thích hệ thống… 

Thực hiện giải pháp này các Ngân hàng thương mại Việt Nam cần: (i) Lập kế 

hoạch đầu tư dài hạn, (ii) Hợp tác chiến lược, (iii) Đào tạo và phát triển nguồn nhân 

lực, (iv) Tối ưu hóa hệ thống hiện tại, (v) Nghiên cứu và phát triển… 

Nâng cấp và đầu tư cơ sở vật chất, trang thiết bị hiện đại là một giải pháp quan 

trọng và cần thiết để phát triển dịch vụ Internet Banking tại các Ngân hàng thương 

mại Việt Nam. Giải pháp này không chỉ giúp nâng cao chất lượng dịch vụ, tăng 

cường bảo mật mà còn tạo ra sự thuận tiện và hài lòng cho khách hàng. Tuy nhiên, 

để thực hiện thành công, các NHTM cần có chiến lược đầu tư dài hạn, hợp tác chiến 

lược, đào tạo nguồn nhân lực và tối ưu hóa hệ thống hiện tại. Chỉ khi đó, dịch vụ 
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Internet Banking mới thực sự phát triển bền vững và đáp ứng được nhu cầu ngày 

càng cao của khách hàng.  

Kết quả nghiên cứu thực nghiệm cho rằng một trong những yếu tố ảnh hưởng tới 

sự hài lòng của khách hàng đó là “Phương tiện hữu hình”.  

“Phương tiện hữu hình” là tiêu chí đo lường chất lượng dịch vụ, được hiểu là cơ 

sở vật chất, các trang thiết bị hiện đại, máy ATM... tạo cảm giác khách hàng thoải 

mái khi thực hiện giao dịch. Khi đánh giá về sự hài lòng của khách hàng về các 

thang đo tiêu chí đo lường chất lượng dịch vụ Internet Banking thì đa số khách hàng 

đều hài lòng về các thang đo lường tiêu chí này như cơ sở vật chất khang trang, các 

trang thiết bị hiện đại, trang web thiết kế hấp dẫn…Tuy nhiên, để phát triển dịch vụ 

Internet Banking hơn nữa thì ngân hàng cần phải tăng sự hài lòng của khách hàng 

hơn nữa về yếu tố “phương tiện hữu hình” cấu thành của chất lượng dịch vụ Internet 

Banking. Do đó, để khách hàng hài lòng hơn nữa về yếu tố “phương tiện hữu hình” 

thì ngân hàng cần phải đầu tư nâng cấp các trang thiết bị đáp ứng yêu cầu thanh 

toán, thoả mãn nhu cầu của khách hàng  

3.2.3. Tăng mức độ an toàn, bảo mật trong các giao dịch Internet Banking 

Trong thời đại số hóa và công nghệ thông tin phát triển như hiện nay, dịch vụ 

Internet Banking đã trở thành một phần không thể thiếu trong hoạt động ngân hàng. 

Tuy nhiên, sự phát triển này cũng mang đến nhiều thách thức liên quan đến an toàn 

và bảo mật thông tin. Do đó, việc tăng cường mức độ an toàn, bảo mật trong các 

giao dịch Internet Banking là giải pháp quan trọng để đảm bảo sự tin cậy và hài lòng 

của khách hàng. 

Để tăng mức độ an toàn, bảo mật trong các giao dịch Internet Banking cần đặc 

biêỵ chú ý: (i) Sử dụng mã hóa dữ liệu, (ii) Xác thực hai yếu tố (2FA), (iii) Triển 

khai hệ thống giám sát và phát hiện gian lận, (iv) Đào tạo và nâng cao nhận thức bảo 

mật cho cả nhân viên và khách hàng, (v) Đầu tư vào công nghệ bảo mật tiên tiến, 

(vi) Tuân thủ các quy định pháp lý và tiêu chuẩn bảo mật… 

Tăng cường mức độ an toàn, bảo mật trong các giao dịch Internet Banking là giải 

pháp cần thiết và cấp bách đối với các Ngân hàng thương mại Việt Nam trong bối 

cảnh phát triển mạnh mẽ của công nghệ số. Việc áp dụng các biện pháp mã hóa dữ 

liệu, xác thực hai yếu tố, hệ thống giám sát gian lận, đào tạo và nâng cao nhận thức 

bảo mật, đầu tư vào công nghệ tiên tiến và tuân thủ các quy định pháp lý sẽ giúp 

đảm bảo an toàn thông tin, tạo niềm tin và sự hài lòng cho khách hàng. Điều này 

không chỉ giúp các NHTM phát triển bền vững mà còn góp phần thúc đẩy quá trình 

chuyển đổi số trong ngành ngân hàng tại Việt Nam. 

Kết quả nghiên cứu chỉ ra rằng nhân tố có ảnh hưởng nhất tới sự hài lòng của 

khách hàng đó là “Sự tin cậy”. Sự tin cậy của khách hàng về dịch vụ Internet 
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Banking là thông tin khách hàng không bị đánh cắp, các thông tin, các giao dịch 

đảm bảo an toàn, không bị rút tiền từ tài khoản thanh toán. Tuy nhiên, trong thời 

gian vừa qua có các trường hợp khách hàng bị đánh cắp tài khoản, nhiều khách hàng 

e ngại về vấn đề này chưa sử dụng dịch vụ Internet Banking đặc biệt là những người 

lớn tuổi. Do đó, giải pháp hạn chế rủi ro giao dịch sẽ tăng sự hài lòng của khách hàng.  

Vấn đề an toàn và bảo mật là vấn đề quan trọng đối với ngân hàng, đặc biệt là 

dịch vụ Internet Banking. Để dẫn tới thành công trong phương thức cung cấp dịch 

vụ ngân hàng mới này, điều đầu tiên là ngân hàng phải chiếm được lòng tin của 

khách hàng. Do dịch vụ Internet Banking được thực hiện trực tuyến, phụ thuộc rất 

nhiều vào chất lượng hệ thống thông tin nên rủi ro trong các giao dịch là rất dễ có 

thể xảy ra. Hiện nay, các tội phạm công nghệ ngày càng nhiều và hoạt động của 

chúng thường nhằm vào đối tượng là các ngân hàng và cụ thể là dịch vụ Internet 

Banking. Các hacker sử dụng các thủ thuật đánh lừa người tiêu dùng và cả ngân 

hàng để đánh cắp mật khẩu, làm các thẻ tín dụng, ATM giả... để rút tiền của khách 

hàng. Các đối tượng này hoạt động ngày càng tinh vi và khó lường và làm cho các 

khách hàng lo sợ, không dám sử dụng các dịch vụ của ngân hàng.   

3.2.4. Chú trọng công tác đào tạo cán bộ, nhân viên ngân hàng  

Trong bối cảnh số hóa phát triển mạnh mẽ, việc chú trọng đào tạo cán bộ, nhân 

viên ngân hàng là một giải pháp quan trọng và cần thiết để đảm bảo chất lượng dịch 

vụ và tăng cường sự hài lòng của khách hàng để phát triển dịch vụ Internet Banking. 

Đào tạo không chỉ giúp nâng cao năng lực chuyên môn mà còn góp phần tạo ra 

nguồn nhân lực chất lượng cao, sẵn sàng đáp ứng các thách thức và yêu cầu ngày 

càng cao của thị trường. Các Ngân hàng thương mại Việt Nam trong việc đào tạo 

cán bộ, nhân viên cần coi trọng: (i) Nâng cao năng lực chuyên môn, (ii) Tăng cường 

kỹ năng giao tiếp và chăm sóc khách hàng, (iii) Cải thiện hiệu quả làm việc, (iv) 

Đáp ứng yêu cầu pháp lý và quy định hiện hành, (v) Thúc đẩy đổi mới và sáng tạo… 

Hiện nay, nhiều NHTM tại Việt Nam đã nhận thức được tầm quan trọng của việc 

đào tạo nhân viên và đã triển khai nhiều chương trình đào tạo. Tuy nhiên, việc đào 

tạo vẫn còn gặp nhiều khó khăn và hạn chế. Một vài NHTM chưa có chương trình 

đào tạo bài bản và thường xuyên, thiếu sự đầu tư vào nguồn lực và công nghệ đào 

tạo bởi: (i) Thiếu nguồn lực tài chính, (ii) Thiếu nguồn nhân lực chất lượng, (iii) 

Khả năng tiếp cận và ứng dụng công nghệ… 

Để triển khai giải pháp này, các Ngân hàng thương mại Việt Nam cần: (i) Lập kế 

hoạch đào tạo dài hạn, (ii) Hợp tác với các tổ chức đào tạo uy tín, (iii) Đào tạo trực 

tuyến và ứng dụng công nghệ số, (iv) Khuyến khích tự học và phát triển cá nhân, (v) 

Đánh giá và ghi nhận thành tích thỏa đáng... 
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Chú trọng công tác đào tạo cán bộ, nhân viên ngân hàng là giải pháp quan trọng 

để phát triển dịch vụ Internet Banking tại các Ngân hàng thương mại Việt Nam. 

Việc đào tạo không chỉ giúp nâng cao năng lực chuyên môn, kỹ năng giao tiếp và 

chăm sóc khách hàng mà còn cải thiện hiệu quả làm việc, đáp ứng yêu cầu pháp lý 

và thúc đẩy đổi mới sáng tạo. Để thực hiện thành công giải pháp này, các ngân hàng 

cần lập kế hoạch đào tạo dài hạn, hợp tác với các tổ chức đào tạo uy tín, sử dụng 

công nghệ đào tạo hiện đại, khuyến khích tự học và ghi nhận thành tích của nhân 

viên. Chỉ khi đó, dịch vụ Internet Banking mới thực sự phát triển bền vững và đáp 

ứng được nhu cầu ngày càng cao của khách hàng 

3.2.5. Tăng cường sự tiện lợi của dịch vụ Internet Banking 

Như kết quả phân tích mối quan hệ tác động giữa các nhân tố trong mô hình 

nghiên cứu sự hài lòng chất lượng dịch vụ Internet Banking thì nhân tố sự đáp ứng, 

khả năng tiếp cận là nhân tố có ảnh hưởng tích cực tới sự hài lòng chất lượng dịch 

vụ của Internet Banking. Tiện lợi được hiểu là khách hàng có thể thực hiện các 

giao dịch Internet Banking một cách dễ dàng, ở bất kể nơi nào, bất kể khi nào và 

dễ dàng có thể đăng nhập, dễ dàng thực hiện các thao tác giao dịch của mình và 

các giao dịch không xảy ra sai sót, nhân viên ngân hàng sẵn sàng hỗ trợ khi khách 

hàng gặp vấn đề.  

Để tăng sự hài lòng của khách hàng về dịch vụ Internet Banking thì các ngân 

hàng có chiến lược phát triển chất lượng dịch vụ và có những chiến lược marketing 

phù hợp với từng nhóm đối tượng khách hàng.   

3.2.6. Xây dựng chiến lược quản trị rủi ro hoạt động ngân hàng 

Với sự phát triển mạnh mẽ của dịch vụ Internet Banking, các NHTM (NHTM) 

Việt Nam đang phải đối mặt với nhiều rủi ro tiềm ẩn như rủi ro công nghệ, rủi ro 

bảo mật và rủi ro pháp lý. Việc xây dựng chiến lược quản trị rủi ro là một yếu tố 

quan trọng giúp các NHTM nhận diện, đánh giá và kiểm soát các rủi ro này, từ đó 

đảm bảo an toàn cho hệ thống và duy trì niềm tin của khách hàng. Các yếu tố rủi ro 

trong dịch vụ Internet Banking: (i) Rủi ro công nghệ, (ii) Rủi ro bảo mật, (iii) Rủi 

ro pháp lý... 

Giải pháp xây dựng chiến lược quản trị rủi ro khi phát triển dịch vụ Internet 

bankinh cần thực hiện: (i) Nhận diện rủi ro, (ii) Đánh giá và đo lường rủi ro, (iii) 

Xây dựng các biện pháp phòng ngừa, (iv) Giám sát và kiểm soát rủi ro, (v) Phản ứng 

và phục hồi… 

3.2.7. Tăng cường công tác kiểm tra, giám sát hoạt động dịch vụ Internet Banking 

Kết quả nghiên cứu chỉ ra rằng các yếu tố cấu thành của chất lượng dịch vụ 

Internet Banking có ảnh hưởng tích cực tới sự hài lòng của khách hàng. Các yếu tố 

đo lường về sự cảm nhận chất lượng dịch vụ như tính an toàn bảo mật, thái độ phục 
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vụ của nhân viên ngân hàng, trình độ kỹ năng trong giao dịch Internet Banking, các 

điều kiện phương tiện kỹ thuật, thời gian xử lý giao dịch. Do đó, để tăng sự hài lòng 

khách hàng cần tăng chất lượng dịch vụ Internet Banking, và hiện nay các ngân 

hàng đều nhận thức được rằng muốn phát triển dịch vụ Internet Banking thì cần phải 

nâng cao chất lượng dịch vụ Internet Banking. Các ngân hàng hiện nay đã đầu tư cơ 

sở hạ tầng, kỹ thuật để đảm bảo các giao dịch được thực hiện nhanh chóng, khi bị lỗi 

xảy ra. Các ngân hàng chú trọng phát triển đội ngũ nhân viên đáp ứng yêu cầu công 

việc. Các ngân hàng đều có chiến lược phát triển dịch vụ Internet Banking, ban hành 

các văn bản quản lý dịch vụ này, quy định về quyền hạn trách nhiệm, nhiệm vụ, yêu 

cầu công việc của từng bộ phận, từng cá nhân trong hoạt động cung ứng dịch vụ 

Internet Banking.   

3.3. Kiến nghị 

3.3.1. Đối với Ngân hàng Nhà nước Việt Nam 

Trong nội dung này, NCS đưa ra sau kiến nghị đối với Ngân hàng Nhà nước Việt 

Nam, là điều kiện cho các NHTM thực thi giải pháp đã đề xuất nhằm phát triển dịch 

vụ Internet Banking. 

3.3.2. Đối với Chính phủ 

Chính phủ đóng vai trò đặc biệt quan trọng để thực hiện Internet Banking thông 

qua việc đưa ra các định hướng, xây dựng cơ sở hạ tầng pháp lý, triển khai cơ sở hạ 

tầng kỹ thuật cũng như ban hành các chính sách phát triển một cách hợp lý. Chính 

phủ cần thể hiện rõ là người dẫn đầu cuộc chơi trong việc đem lại lợi ích quốc gia. 

Cụ thể có những việc cần làm như: (i) cải cách nâng cao hệ thống quản lý ngân 

hàng, (ii) xây dựng và cải thiện hành lang pháp lý và các quy định khung cho 

Internet Banking, (iii) đầu tư nâng cấp hạ tầng cơ sở công nghệ thông tin… 

 

TÓM TẮT CHƢƠNG 3 

 

Trên cơ sở phân tích thông qua hệ thống tiêu chí đánh giá sự phát triển dịch vụ 

Internet Banking tại các Ngân hàng thương mại Việt Nam giai đoạn 2018 - 2023 và 

kết quả phân tích dữ liệu khảo sát ở chương 3 và định hướng phát triển dịch vụ 

Internet Banking tại các Ngân hàng thương mại Việt Nam đến năm 2030, NCS đã đề 

xuất một hệ thống các giải pháp nhằm phát triển dịch vụ Internet Banking tại các 

Ngân hàng thương mại Việt Nam đến năm 2030, các giải pháp có cơ sở khoa học, có 

căn cứ thực tiễn vững chắc nhằm hướng tới việc nâng cao hiệu quả hoạt động kinh 

doanh của các Ngân hàng thương mại Việt Nam đến năm 2030, đáp ứng tốt điều 

kiện chuyển đổi số mạnh mẽ trong lĩnh vực ngân hàng. 
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KẾT LUẬN 

 

Trong bối cảnh chuyển đổi số mạnh mẹ hiện nay, sự phát triển dịch vụ Internet 

Banking là xu thế tất yếu trong sự phát triển các dịch vụ NHTM hiện đại. Các Ngân 

hàng thương mại Việt Nam đã nhận thức được vài trò quan trọng của phát triển dịch 

vụ Internet Banking và triển khai ứng dụng sớm. 

Luận án đã khái quát và hệ thống hoá các vấn đề lý luận về phát triển dịch vụ 

Internet Banking tại các NHTM gắn với bối cảnh chuyển đổi số mạnh mẹ hiện nay. 

Phát triển dịch vụ Internet Banking được xem xét cả về mặt lượng với những gia 

tăng về loại hình dịch vụ cung cấp, sự tăng lên về quy mô và giá trị dịch vụ; đồng 

thời đánh giá về mặt chất với những đánh giá thực tế của khách hàng về sự phát 

triển dịch vụ Internet Banking. Trên cơ sở tổng quan các nghiên cứu trong và ngoài 

nước có liên quan, và cơ sở lý luận về phát triển dịch vụ Internet Banking tại các 

NHTM, luận án đã đề xuất mô hình nghiên cứu với năm yếu tố ảnh hưởng tới phát 

triển dịch vụ Internet Banking tại các NHTM. Đó là khả năng đáp ứng, điều kiện 

thuận lợi, năng lực phục vụ, tin cậy, và ảnh hưởng xã hội. 

Luận án đã phân tích sâu sắc thực trạng phát triển dịch vụ Internet Banking tại 

các Ngân hàng thương mại Việt Nam giai đoạn 2018 - 2023 qua hệ thống chỉ tiêu 

(định tính và định lượng) đánh giá mức độ phát triển dịch vụ Internet Banking. Các 

yếu tố môi trường có ảnh hưởng chủ đạo tới sự phát triển dịch vụ Internet Banking 

là bối cảnh trong nước và quốc tế, sự phát triển của ngành ngân hàng, môi trường 

pháp lý cho dịch vụ Internet Banking, và hạ tầng thanh toán cho Internet Banking. 

Sự đa dạng về loại hình dịch vụ cung cấp, số món giao dịch và giá trị giao dịch 

Internet Banking cho thấy sự phát triển về mặt lượng của các dịch vụ Internet 

Banking tại Việt Nam.  

Khảo sát thực tế chấp nhận của khách hàng đối với dịch vụ Internet Banking tại 

các Ngân hàng thương mại Việt Nam cho thấy các yếu tố khả năng đáp ứng, điều 

kiện thuận lợi, năng lực phục vụ, tin cậy, và ảnh hưởng xã hội đều có ảnh hưởng 

đáng kể tới sự chấp nhận của khách hàng. Sự chấp nhận của khách hàng là một yếu 

tố quan trọng đánh giá sự phát triển dịch vụ Internet Banking. 

Từ những phân tích số liệu minh chứng một cách tường minh cùng việc xem xét 

các yếu tố ảnh hưởng tới chấp nhận của khách hàng, luận án đề xuất một số giải 

pháp và kiến nghị nhằm tăng cường phát triển dịch vụ Internet Banking tại các Ngân 

hàng thương mại Việt Nam định hướng đến năm 2030. 

Luận án đã cơ bản đạt được mục tiêu và nhiệm vụ nghiên cứu. Luận án có giá trị 

đóng góp mới cả về mặt lý luận và thực tiễn. Tuy nhiên, luận án còn một số hạn chế 

về phương pháp nghiên cứu như sau: mẫu nghiên cứu tuy đã đảm bảo độ tin cậy 
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nhưng có nhỏ so với tổng thể nghiên cứu, và luận án chưa thực hiện được các khảo 

sát với các ngân hàng thương mại hiện nay. Về xử lý dữ liệu, luận án sử dụng 

phương pháp hồi quy tương quan đa biến, chưa đánh giá được toàn bộ các quan hệ 

trong mô hình nên chưa xác định được mức độ ảnh hưởng của từng quan sát. Đây là 

những vấn đề được đề xuất làm rõ trong các nghiên cứu tiếp theo của đề tài luận án. 
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