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APPENDIX

A ะ English Questionnaire

Part I: Personal information

Please provide correct information for each item (* required). You can tick [

Y  ] the appropriate responses.

1. Gender *

o  Male o  Female

2. Age *

o  18 - 30 o  51 - 60

o  31 - 40 o  60 and above

o  41 - 50

3. Education degree *

o  High school or under o  Graduate school

o  Trade school/College o  Others (specify)......

o  University

4. Occupation *

o  Office clerk o  Academic

o  Worker o  Technician

o  Manager o  Student

o  Executive o  Others (specify)......

5. income/per month (USD)* ($1USD = 20.800VND)

o  Under $200 o  $500 - $700

o  $200 - $300 o  Over $700

o  $300 - $500

6. Where do you work or study*

o  Urban o  Town

o  Suburb o  Countryside

7. How long have you been using Internet ( not internet banking)? * ( if you 

have never used internet you can skip question 8 and 9)
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o  Never or less than 1 month o  1 - 3 years

O l - 6  months 0  3 -5  years

o  6 months - 1 year o  5 or more than 5years

8. How often do you use internet?

o  Once a day at least o  Once a year at least

o  Once a week at least o  Others (specify).........

o  Once a month at least

9. Your Internet access location (you can select more than once choice)

IZI At home Cl At work

Cl At school Cl Others (specify).........

Cl เท internet cafe

10. Preferred methods of performing banking transaction * (you can select

more than one choice)

Cl Visit banks Cl Telephone

□  ATMs Cl Internet banking

11. How long have you been using internet banking ?* (If you have never used

Internet Banking, you can skip question 12, 13 and 14)

o  Never o  1 - 3 years

o  1- 6 months 0  3 -5  years

o  6 months - 1 year o  5 or more than 5 years

12. How often do you use internet banking?

o  Once a day at least o  Once six month at least

o  Once a week at least o  Once a year at least

o  Once a month o  Other (specify)..........

13. Which bank (ร) do you use for majority of your internet banking? (you can

choose more than once)

Cl Vietcombank Cl SeaBank

□  ACB Cl VietinBank

Cl Techcombank Cl Others (specify)........
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14. Which of the following services do you more frequently use in internet 

banking? (you can choose more than once)

□  Check balance ED Bill payment

ED Transfer money D  Others (specify).....

ED Online transaction

^  Please indicate your level o f agreement or disagreement with each o f 

following statements. Circle the most appropriate response on the following 

five point likert scale ranging from  option 1 =strongly disagree to option 5 = 

strongly agree .

Part II: Your perceived ease o f use about Internet Banking

No. Item

S
tr

on
gl

y 
di

sa
gr

ee

D
is

ag
re

e

N
eu

tr
al

A
gr

ee

S
tr

on
gl

y 
ag

re
e

1 Learn to use Internet banking is easy for me 1 2 3 4 5

2 It is easy to do what 1 want to do using Internet 

Banking
1 2 3 4 5

3 My interaction with internet banking is clear and 

understandable
1 2 3 4 5

4 1 find internet banking to be flexible to interact 

with
1 2 3 4 5

5 It would be easy for me to become skillful at 

using internet banking
1 2 3 4 5

6 It is easy for me to remember how to perform 

task with Internet Banking
1 2 3 4 5

7 Overal, i think Internet Banking is easy to use 1 2 3 4 5
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Part 111: Your perceived usefulness about Internet Banking

No. Item

S
tr

on
gl

y 
di

sa
gr

ee

D
is

ag
re

e

N
eu

tr
al

A
gr

ee

S
tr

on
gl

y 
ag

re
e

1 Using Internet Banking would enable me to 

accomplish transactions more quickly and easier
1 2 3 4 5

2 Internet Banking allows me to manage my 

finances more efficiently
1 2 3 4 5

3 Internet banking increases my productivity of 

utilizing banking service
1 2 3 4 5

4 Internet banking made communication with banks 

much esier and more convenient
1 2 3 4 5

5 Overal, 1 would find using Internet Banking to be 

advantageous
1 2 3 4 5

Part IV: Your trust to using Internet Banking

No. Item

S
tr

on
gl

y 
di

sa
gr

ee

D
is

ag
re

e

N
eu

tr
al

A
gr

ee

S
tr

on
gl

y 
ag

re
e

1 1 am confident that transaction conducted 

through internet banking is secure and privacy
1 2 3 4 5

2 1 believe my personal information ๐ก internet 

banking will be kept confidential
1 2 3 4 5

3 1 think that my bank uses the best technologies 

and solutions for security and privacy of 

customers

1 2 3 4 5
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4 1 think my bank has enough expertises, resources 

and experience to manage their internet banking 

well

1 2 3 4 5

5 1 trust my bank will not reveal cusustomer's 

personal information to unauthorized parties
1 2 3 4 5

6 1 think my bank is famous and prestigious with 

Internet Banking service
1 2 3 4 5

7 Overal, 1 think my bank provides a trusted Internet 

Banking service
1 2 3 4 5

Part V: Social influence on your adoption of using Internet Banking.

No. Item

S
tr

on
gl

y 
di

sa
gr

ee

D
is

ag
re

e

N
eu

tr
al

A
gr

ee

S
tr

on
gl

y 
ag

re
e

1 My working/study environment support internet 

banking
1 2 3 4 5

2 Using internet banking indicates me to have a 

higher status than those who do not
1 2 3 4 5

My adoption o f using internet banking is affected by:

3 My colleague, peer and friends 1 2 3 4 5

4 My family 1 2 3 4 5

5 People who are important to me 1 2 3 4 5

6 Information on media such as radio, telivision, 

internet or newspaper
1 2 3 4 5
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Part VI: Vietnamese Government support internet banking in Vietnam

No. Item

S
tr

on
gl

y 
di

sa
gr

ee

D
is

ag
re

e
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eu

tr
al
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gr

ee

S
tr

on
gl

y 
ag

re
e

1 Government encourages and promotes the usage 

of internet banking and e-commerce
1 2 3 4 5

2 The internet infrastructure and facilities such as 

bandwith is sufficient for online banking
1 2 3 4 5

3 The government is active in setting up the facilities 

to enable Internet banking
1 2 3 4 5

4 The government is driving the development of 

online banking
1 2 3 4 5

5 The government has good regulation and laws for 

internet banking
1 2 3 4 5

Part VII: Your intention of using internet banking

No. Item

S
tr

on
gl

y 
di

sa
gr

ee

D
is

ag
re

e

N
eu

tr
al

A
gr

ee

S
tr

on
gl

y 
ag

re
e

1 1 would use the internet banking for my banking

needs
1 2 3 4 5

2 1 would see myself using the internet banking for 

handling my banking transactions
1 2 3 4 5

3 Assuming that 1 have access to internet banking, 1 

intend to use it
1 2 3 4 5

4 For future task, 1 would use internet banking 1 2 3 4 5
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5 เท the future, 1 plan to use the internet banking often 1 2 3 4 5

6 1 intend to increase my use of the internet banking 

in the future
1 2 3 4 5

B. Vietnamese Questionnaire 

Phan I: Thông tin cânhân

1. Giôi Tinh

o  Nam O  Nü

2. Tuoi

o  18 - 30 O  51 - 60

o  31 - 40 O  60 và trên 60

o  41 - 50

3. Trinh dp hoc van cao nhat

O  PTTH hoâc thâ'p เาฮท O  Sau dai hoc

o  Tracing day nghé/Cao dâng O  Khâc (gi rô )....

o  Dai hoc

4. Nghé ghiêp

O  Nhân viên nhà nudc O  Giàng viên

O  Công nhân O  Kÿ sa

O  Giâm doc O  Sinh viên

O  Quàn lÿ O  khâc (ghi rô) ....

5. Thu nhâp/Thâng(VND)

O  Duôi 3 triêu O  9 - 12 triêu

O  3 - 6 triêu O  12 - 15 triêu

O  6 - 9 triêu O  Trên 15 triêu



6. Ncsi anh/chi làm viëc hoâc hoc tâp*

69

O  Thành phô O  Thi xâ hoâc thi trân

O  Ngoai ô O  Nông thon

7. Anh/chi dâ dùng internet bao lâu?*(luu ÿ: câu hôi này hôi vë intertnet chef không 

phài là internet banking, nëu anh chj chua SLf dung internet bao giô thi bô qua câu 

hôi sô 8 và 9)

O  Chua dùng bao giô hoâc duôi 1 thâng O  1 - 3 nâm 

O  1 - 6 thâng 0  3 -5  nâm

O  6 thâng - 1 nâm

8. Tan suât sùdung internet cùa anh/chi là

O  Trên 5 nâm

O  it nhât 1 ngày 1 lân O  it nhât 1 nâm 1 lân

O  it nhât 1 tuân 1 lân 

O  it nhât 1 thâng 1 lân

O  Khâc (ghi rô ).............

9. Noi anh/chi truy câp internet chu yëu (cô thé chon nhiëu hon môt dâp ân) 

CD ô nhà CH Tai noi làm viëc

CD Ô truông

CD Tai quân cà phê internet

CD Khâc (ghi rô )..............

10. Khi giao dich vôi ngân hàng anh/chi thich giao dich bang câch nào?* (cô thé chon 

nhiëu hon môt dâp ân)

CD Dën ngân hàng hoâc chi nhânh gân nhâ't CD Dùngdiënthoai 

CD Dën ATMs CD Dùng Internet Banking

11. Anh/chi dâ sü dung internet banking duoc bao lâu?* (Nëu anh/chi chua sîr dung 

Internet Banking thi bô qua câu hôi sô 12,13 và 14)

O  Chua dùng O  1 - 3 nâm

O  1-6 thâng 0  3 -5  nâm

^ . . . . . . . . Æ : .  J Z Ï L

.แขทะเป ียน_____'ป ี. น .....

?,1,3ฉ1 ไ  6 ร , fl, ร ]
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O  6 thâng - 1 nâm

12. Tan suât sir dung internet banking cùa anh/chi là

O  >5 nâm

O  it nhât 1 ngày 1 lân O  it nhât 6 thâng 1 lân

O  it nhât 1 tuàn 1 lân O  ît nhât 1 nâm 1 lân

O  it nhât 1 thâng 1 lân O  Khâc (ghi rô ).............

13. Anh/chi chù yëu dùng dich vu Internet Banking cùa ngân hàng nào?(cô the chon 

nhiêu hon 1 câu trà ldi)

tu  Vietcombank CH SeaBank

□  AC B CH VietinBank

CH Techcombank ÜNgân hàng khâc (ghi ro)

14. Khi sir dung Internet Banking anh/chi thudng sur dung loai dich vu nào? (co thë

chon nhiëu hon 1 dâp ân)

CH Kiëm tra tài khoàn CH Mua bân qua mang

CH Chuyën tien 

□  Thanh toân hôa don

CH Khâc (ghi ro ).............
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^  Xin vui long chi rô mùc dô dong ÿ hoâc không dông y cûa anh/chi vôi 

nhüng câu bên duôi theo câc mùc dô sau:

1-Rât không dông ÿ 2-Không dông ÿ 3-Trung lâp 4-0ông ÿ 5-Rât dông ÿ 

Khoanh trôn dâp ân mà ban chon.

Phân II: Nhân thîrc vë tînh de sùdung cùa internet banking

stt. Nôi dung

R
at

 k
hô

ng
 d

ôn
g 

ÿ

K
hô

ng
 d

ôn
g 

y

T
ru

ng
 l

âp

D
ôn

g 
y

R
at

 d
ôn

g 
y

1 Hoc sd dung Internet Banking thât de 1 2 3 4 5

2 Tôi thây rat dë dàng trong viëc sù dung internet banking 

de thuc hiên câc giao dich thanh toân qua ngân hàng
1 2 3 4 5

3 Tuong tâc vôi Internet Banking là rat rô ràng, dë hiëu 1 2 3 4 5

4 Tuong tâc vôi internet banking là rat linh dông (cô thë 

thuc hiën moi lue, moi nôi)
1 2 3 4 5

5 Tôi thây thât dë dàng dë sùdung thành thao internet 

banking
1 2 3 4 5

7 Thât dë dàng dë ghi nhô câc tao tâc khi sù dung Internet 

Banking.
1 2 3 4 5

6 Nhin chung tôi thây sùdung Internet Banking thât dë 

dàng.
1 2 3 4 5
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Phan III: Nhân thûc vê sçrhiru dung cüa Internet Banking

stt Nôi dung

R
at

 k
hô

ng
 d

ôn
g 

ÿ

kh
ôn

g 
dô

ng
 ÿ

T
ru

ng
 l

âp

ooc
-<o
Q

R
at

 d
on

g 
ÿ

1 Sûdung Internet banking giüp toi thuc hiên câc giao dich 

thanh toàn qua ngân hang dé dàng và nhanh chông hon
1 2 3 4 5

2 SÜ dung Internet Banking giüp toi quàn lÿ tài chinh hiêu 

quà hon (quàn lÿ, theo giôi thu chi cua tài khoàn qua bàn 

sao kê)

1 2 3 4 5

3 Su dung Internet Banking giüp toi làm viêc hiêu quà hon 

vôi nhcmg công viêc lien quan dén ngân hàng và giao dich 

thanh toân

1 2 3 4 5

4 sû dung Internet Banking giüp toi lien lac vôi ngân hàng 

thuân tiên hon
1 2 3 4 5

5 Nhin chung, sûdung Internet Banking là tiên dung và hûu 

ich vôi toi
1 2 3 4 5

Phan IV: BÔ tin cây cilia Internet Banking.
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1 Tôi tin rang sû dung Internet Banking dê’ giao dich và mua

bàn trên mang là an toàn và dâm bâo tinh bào mât vë 1 2 3 4 5

dû liêu cûa khâch hàng
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2 Tôi tin ngân hàng cüa toi dâm bâo รน an toàn vê thông 

tin câ nhân và tài khoàn Internet Banking cüa khàch hàng
1 2 3 4 5

3 Toi tin tuông ngân hàng cüa tôi sir dung nhcmg công nghê 

và bien phâp bâo mât tôt nhât nhàm dâm bào an toàn 

vê thông tin câ nhân và tài khoàn cüa khàch hàng

1 2 3 4 5

4 Tôi nghT ngân hàng cüa tôi cô dü kinh nghiêm, nguôn lac 

và chuyên gia de quân lÿ tôt dich vu Internet Banking 

cüa ho

1 2 3 4 5

5 Tôi tin tuông ngân hàng cüa tôi sè không tiët lô thông tin 

câ nhân và tài khoàn cüa khàch hàng cho nhUng nguôi 

khâc mà không cô รนฺ cho phép cüa chü tài khoàn

1 2 3 4 5

6 Tôi nghï ngân hàng cüa tôi ndi tiëng và cô uy tin vôi dich 

vu Internet Banking
1 2 4 6 7

7 Nhin chung, tôi nght ngân hàng cûa tôi cung cap dich vu 

Internet Banking dâng tin cây
1 2 4 6 7

Phan V: Sutâc dông cüa xâ hôi lên y d'inh su dung Internet Banking cûa khàch 

hàng à Viêt Nam.

stt Nôi dung

R
at

 k
hô

ng
 d

ôn
g 

ÿ

DO
c

'<o
♦u
DO
C
<o_c T

ru
ng

 l
âp

B
on

g 
ÿ

R
at

 d
ôn

g 
y

1 Moi truông làm viêc/hoc tâp cüa tôi üng hô và khuyën 

khich viéc รน dung internet banking
1 2 3 4 5

2 Viêc su dung internet banking chi ra rang tôi là ทาôt nguôi 

cô nhân thüc tien bô và câp nhât công nghê hon nhüng 

nguôi không dung internet banking.

1 2 3 4 5
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Ÿ dinh sù dung internet banking cùa toi chiu ành huông tîch CUC tù:

3 Dông nghiêp và ban bè cùa tôi 1 2 3 4 5

4 Gia dinh cüa tôi 1 2 3 4 5

5 Nhûng nguôi quan trong vôi tôi 1 2 3 4 5

6 Thông tin trên câc phuông tiên thông tin dai chüng nhu 

bâo, dài, tivi và internet
1 2 3 4 5

Phan VI: รน' ho tro cüa chînh phù Viêt Nam dô'i vôi dich vu Internet Banking ô 

Viêt Nam.
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1 Chinh phü khuyën khich và quàng bâ viêc sù dung 

Internet Banking cüa nguôi dân và câc doanh nghiêp
1 2 3 4 5

2 Cô sô ha tâng và câc phuong tiên phyc vu cho Internet 

banking nhu bâng thông, tram thu và phât sông, vê tinh 

... là khâ dây dü

1 2 3 4 5

3 Chinh phü dông vai trô quan trong và quyét dinh trong 

viêc dinh huông cho รน phât triën cüa Internet Banking
1 2 3 4 5

4 Chinh phü cô câc chinh sâch, dieu luât và chï thi phù 

hqp de ho tro cho รน phât triën cüa Internet Banking
1 2 3 4 5

5 Chinh phü chü dông thiét lâp thêm câc CO sô vât chat 

cûng nhu câc trang thiét bi nhàm hô trü cho รน phât 

triën cüa internet banking.

1 2 3 4 5
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Phan 7: Dinh huông sùdung internet banking
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1 Toi SÙ dung Internet banking cho nhu câu ngân hàng cûa 

minh
1 2 3 4 5

2 Toi SÙ dung Internet banking de xù lÿ càc giao dich ngân 

hàng cûa tôi.
1 2 3 4 5

3 Khi tôi cô quyên truy câp vào hé thông 

Internet banking, tôi cô dinh huông SÙ dung nô.
1 2 3 4 5

4 Tôi së sùdung internet banking cho công viëc trong 

tuong lai
1 2 3 4 5

5 Tôi së thuông xuyên SÙ dung Internet banking trong 

tudng lai.
1 2 3 4 5

6 Tôi du dinh tâng cuông viëc SÙ dung Internet banking 

trong tuong lai
1 2 3 4 5
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