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Chat luong dich vu va anh huong xa hoi
trong su chap nhan thanh toan dién tur

Nguyén Duy Thanh, Huynh Anh Phiic

Tém tit—Thanh toan dién tir 1a mot thanh phén
quan trong cia thuwong mai dién tir, né giip ning
cao hiéu qua st dung va gia ting su hai long cia
nguoi sir dung thwong mai dién tir trong ky nguyén
s0. Nghién ciru nay dé xuat va kiém dinh mé hinh
chap nhin thanh toan dién ti. Dir li€u dwoc thu
thap tir nhitng khach hang tham gia thwong mai
dién tir da ting sit dung hoac cé y dinh sit dung
thanh toan dién tir & thanh phé H Chi Minh. Phan
tich mé hinh céu tric tuyén tinh dwa trén miu khao
sat ciia 200 dap vng vién, c6 sdu trong téng s6 chin
gia thuyét nghién ctru duoc iing hy. Két qua nghién
ciru chi ra cac yéu té chit lrong dich vu, anh huéng
x4 hdi, va dé dang sir dung cé quan hé tuyén tinh véi
sw chip nhén thanh toan dién tir. M6 hinh nghién
clru giai thich dwgc khoing 51% sw chip nhin
thanh toan dién tir.

Tir khéa—Anh hwéng xi hdi, chip nhin cong
nghé, chat lugng dich vu, thanh toin dién tir,
thwong mai dién ti.

1 GIGI THIEU

Ol su phat trién nhu vii bdo cua Internet, cac

giao dich dién tr trong dich vu ngan hang da
dap tng dugc nhitng mong doi cia khach hang
khi tham gia thuong mai dién tir [23]. Trong bdi
canh thuong mai dién t thi thanh toan dién tu
lién quan mat thiét dén cac giao dich dién tu,
thanh toan dién tor duge hiéu nhu 1a qué trinh
thanh toan dugc thuc hién ma khong can sir dung
phleu thanh toan gidy tai ngén hang [16] He
thong thanh toan dién tir bao gdm nhiéu kénh
khéc nhau (v.d., thé ghi ng - thé tin dung, vi dién
tt, tién dién to, séc dién tu, gia tri Ivu trlr tryc
tuyén...) [16]. Theo thng ké ciia Ngan hang Nha
nudc va Cuc Thuong mai dién tir vd Céng nghé
théng tin nim 2015, ty trong tién mat lwu thong
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trén tong cic hinh thirc thanh toan chi khoang
12%, va ¢6 97% doanh nghi¢p chip nhan thanh
toan bang chuyén khoan, 16% chdp nhan thé
thanh toan, 4% chap nhan vi dién tir [8]. Theo
Hi¢p hoi Thuong mai dién tr Viét Nam niam
2015, nhitng tré ngai trong viéc st dung thuong
mai dién tir cia nguoi su dung la chét luong san
pham va dich vy trong kinh doanh thwong mai
dién tir [15]. Hién nay, thoi quen thanh toan bang
tién mat dang 1a can tro 16n nhat dbi voi su phat
trién cta thanh toan dién tit, mic du c6 dén 45%
dan s st dung Internet, nhung doanh thu dén tir
thanh toan dién tir chi dat khoang 5% [8], diéu do
cho thdy khach hang van con e ngai khi sir dung
thanh toan dién tir khi tham gia thuong mai dién
tir. C6 nhiéu mé hinh 1y thuyét vé sy chap nhén va
sir dung cong nghé (v.d., TRA [11]; TPB [1];
TAM [9] ; UTAUT [30]), day 1a nhitng md hinh
ly thuyét kinh dién dé do luong y dinh hanh vi va
hanh vi st dung thuc té hé thong thong tin cua
nguoi st dung. Bén canh d6, c6 nhidu nghién ctru
lién quan dén thuong mai dién tir trén thé gidi,
(v.d., su thanh cong cua thuong mai dién tir ctua
DeLone va McLean [10]; su chip nhan thuong
mai dién tir cua Park va cong sy [21], ¥ dinh su
dung thuong mai di¢n tir cua Cabanillas va cong
su [7]; Phonthanukitithaworn va cong su [22]) va
6 Viét Nam (v.d., sy chép nhan ngan hang dién t
clia Nguyén va Cao [18] va su chap nhén thanh
toan dién tir cia Nguyén va Nguyén [20]; y dinh
st dung thuong mai dién tir cia Nguyén va
Huynh [19]). Tuy nhién, chwa c6 nhiéu nghién
ctru vé sy chdp nhén thanh toan dién tir tai mot thi
truong ddy tiém ning nhu & Viét Nam. Do do,
trong bdi canh thuong mai dién tor & Viét Nam,
nghién ctru vé sy chap nhan thanh toan dién tir 13
cong viée hét sirc can thiét va c6 y nghia.

Muc tiéu ctia nghién ctru nay 1a dé xuat va kiém
dinh md hinh chdp nhén thanh toan dién tir, dé do
ludng mirc d6 tac dong cia cac yéu td c¢6 anh
hudng dén su cha‘ip nhan thanh toan dién tir cua
nguoi st dung thuong mai dién tir. Dir liéu duogc
thu thip tr nhiing khach hang c4 nhéan da ting st
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dung hoac c6 y dinh str dung thanh toan dién tir &
thanh phé H6 Chi Minh. Cac mdi quan hé trong
mo hinh nghién ctru dugc phan tich bang k¥ thuat
mé hinh ciu truc tuyén tinh (SEM). Két qua
nghién ctru khong nhiing cung cip thong tin cho
cac doanh nghiép thuong mai dién tir trong viéc
phat trién cdc san ph'ftm va dich vy, va cac hé
thdng thanh toan dién tir pht hop, ma con bd sung
tri thirc cho co s 1y thuyét vé sy chdp nhan va sir
dung cong nghé.

2 COSOLYTHUYET VA MO HiNH NGHIEN CUU
2.1 Téng Quan Co S¢ Ly Thuyét

2.1.1 Ly Thuyét Hanh Pong Hop Ly (TRA) cua
Fishbein va Ajzen [11] giai thich sy hinh thanh
hanh vi cta con ngudi. Ly Thuyét Hanh Vi Dy
Pinh (TPB) cuia Ajzen [1] ké thira TRA va tich
hop thém nhan t6 nhén thirc kiém soat hanh vi dé
cai thién kha niang du dodn hanh vi. M& Hinh
Chdp Nhdn Céng Nghé (TAM) cua Davis va cong
su [9] duoc dua trén co s¢ cia TRA va TPB vdi
hai yéu t& nhan thic su hitu ich va nhéan thic dé
dang sir dung, TAM cung cip goc nhin sau sic dé
du doan cac dic tinh hé théng c6 anh huong dén
thai d6 va hanh vi sir dung hé thong thong tin. Cac
md hinh chdp nhan cong nghé mé rong TAM2
ctia Venkatesh va Davis [27] va TAM2’ cua
Venkatesh [28] lan lugt nhin manh vai tro clia
nhan thtc sy hiru ich va nhan thic dé dang sur
dung trong y dinh va hanh vi st dung hé théng
thong tin.

2.1.2 Ly Thuyét Thong Nhdt Chdp Nhdn va Sir
Dung Céng Nghé (UTAUT) cua Venkatesh va
cOng sy [30] giai thich ¥ dinh hanh vi va hanh vi
st dung cong nghé, UTAUT dya trén co so cla
cac 1y thuyét TRA, TBP, TAM, m hinh dong luc
thiic ¢y (MM), mo hinh tich hgp TBP va TAM,
md hinh st dung mdy tinh cd nhan (MPCU), ly
thuyét phd bién sy ddi méi (DOI), va ly thuyét
nhén thirc xa hoi (SCT) [31].

2.1.3 M6 Hinh Thanh Cong cua Thuong Mai Dién
Tir do DeLone va McLean [10] dé xuét duoc dua
trén cac ly thuyét nén va cac nghién ciru thuc
nghiém vé sy thanh céng cua hé thong thong tin,
dé do luong gia tri va thanh qua cia viéc quan ly
va trién khai cac hé théng thuong mai dién tir. Mo
hinh nay chi ra cac yéu to vé chat luong (hé
thong, thong tin, va dich vu), y dinh va hanh vi st
dung, va su hai long ctia nguoi st dung c6 quan
hé céu tric myén tinh v6i sy thanh cong cia hé
thdng thwong mai dién tur [10].

2.2 M0 Hinh va Cdc Gid Thuyét Nghién Ciru
2.2.1 M6 Hinh Nghién Ciru

Tir co s& Iy thuyét vé sy chip nhéan va sir dung
cong ngh¢ (TAM, TAM2, TAM2’, UTAUT), md
hinh thanh cong cua thuong mai dién tir va cac
nghlen curu lién quan, tac gia dé xuat mot mé hinh
dé do ludng mdi quan hé ctia chat hrorng dich vu
va anh huong xa hoi trong sy chap nhan thanh
toan dién t&r (Hinh 1). Trong d6, cac khai niém
nghién ctru duoc tich hop tir cac mo hinh 1y thuyét
lién quan, khai niém anh hudéng xa hoi dugc dya
trén ly thuyét UTAUT cua Venkatesh va cong su
[30], khai niém chit luong dich vu dwoc dua theo
DelLone va McLean [10], cac khai niém sy hitu
ich va dé dang str dung dugc dya trén cac md hinh
TAM cua Davis va cong sy [9], TAM2 cua
Venkatesh va Davis [27] va TAM2’ cula
Venkatesh [28]. Hon nita, theo Venkatesh &
Davis [27], anh huéng xa hdi c6 tac dong truc tiép
dén sy chip nhan cong nghé trong qué trinh tim
hiéu cong nghé va céc rui ro c6 lién quan khi sir
dung cong nghé d6, nhung Venkatesh & Morris
[29] lai cho rang anh hu’ong xa hoi co tac dong
dén mem tin cta c4 nhan ddi VO‘l cong nghé mai.
Chi tiét cac khai niém va mdi quan hé giita cac
khai niém dugc dién giai nhu sau:

Chdp Nhin Thanh Todn Dién Tir (EPA) dugc
hiéu 1a y dinh st dung cta ngudi st dung hién tai
hodc c6 ¥ dinh tiép tuc s dung trong twong lai
[2]. Khai niém EPA phu hop v6i cac 1y thuyét nén
tang cua y dinh hanh vi dugc xem xét trong céc
mo6 hinh TAM [9], TAM2 [27], TAM2’ [28], va
UTAUT [30] dé 1am co so cho cac mdi quan hé
clia cac yéu té doc 1ap va cac yéu td trung gian véi
y dinh hanh vi. Khai niém EPA dugc tham chiéu
theo TAM cua Davis va cong su [9]; UTAUT cua
Venkatesh va cong sy [30], va cac nghién ctru lién
quan (v.d., Barkhordari va cong su [5]; Francisco
va cong su [12]; Phonthanukitithaworn va cng su
[22]; Nguyén va Nguyén [20]; Yaokumah va cong
su [34]). Trong nghién ctru nay, kiém dinh cac
mdi quan hé cdu tric ciia cac thanh phan doc 1ap
(chat luong dich vy, va anh hudéng xa hoi), cac
thanh phan trung gian (sy hitu ich, va d& dang sir
dung) v&i su chap nhan thanh toan dién tir.

Anh Huong Xa Hoi (SOI) 1a mic d6 ma mot ca
nhan thiy rang nhitng ngudi quan trong déi voi ho
nghi rang nén s dung hé thong théng tin méi
[30]. Khai niém SOI tham chiéu theo Taylor va
Todd [24]; Venkatesh va cong su [30], cAc nghién
ctru vé su chap nhan cong nghé cua Bankole va
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Bankole [4]; Lu va cong su [17]. Trong nghién
ctru nay, khai niém anh huong xa hoi dé cap dén
nhitng thong tin tich cyc vé thanh toan dién tir cia
nhitng nguoi €6 lién quan va trén cac phuong tién
truyén thong dai chung, viéc st dung rong réi
thanh toan dién tir ciia c4 nhan va td chirc khac.

Chdt Lwong Dich Vu (SEQ) 1a su hd trg tong
thé duoc cung cip boi nha cung cip truc tuyén bat
ki cho nha cung cép dich vu Internet [10]. Khai
niém SEQ duoc tham chiéu theo mé hinh thanh
cong cua thuong mai dién tir cia DelLone va
McLean [10], cac nghién ctu thyc nghiém cia
Awa va cong su [3]; Francisco va cong su [12];
Nguyén va Huynh [19] vé sy chép nhan thuong
mai dién tir. Trong nghién ciru nay, chéat luong
dich vu dé cap dén nhiing dich vu hd tro nguoi sir
dung trong qua trinh str dung thanh toan dién tir.

Su Hiru Ich (PEU) 1a mic dd mot ngudi tin
rang str dung hé thong cu thé s& tang cuong hiéu
sudt cong viéc ciia minh [9]. Khai niém PEU duoc
tham chiéu theo mé hinh TAM cua Davis va cong
su [9] va TAM2 cua Venkatesh va Davis [27],
nghién ctu thye nghiém cia Francisco va cong su
[12]; Phonthanukitithaworn va cong su [22] vé su
chap nhan thuong mai dién tir. Trong nghién ctru
nay, sy hitu ich dugc hiéu 1a nhitng gia tri ma
ngudi st dung nhdn dugc khi st dung cic hé
thong thanh toan dién tir.

Dé Dang Sur Dyng (EOU) la mirc d0 ma mot
nguoi tin rang viée sir dung mot hé thong cu thé
ma khong tén nhiéu strc lyc [9]. Khai niém EOU
duoc tham chiéu theo mé hinh TAM cta Davis va
cong su [9] va TAM2’ clia Venkatesh [28], danh
gi4 cac mo hinh chdp nhan va sir dung cong nghé
cua Tarhini va cdng su [25], sy che‘ip nhén thuong
mai dién tir cia Phonthanukitithaworn va cdng su
[22]; Yang va cong su [33]. Trong nghién ctu
nay, dé dang s dung la sy dé dang trong viéc
thyc hién thanh toan dién tir trong cac giao dich
thuong mai dién tr.

2.2.2 Cac Gid Thuyét Nghién Ciru

Trong cac mé hinh TAM [9] TAM2 [27] va
TAM2’ [28] c6 thé thiy cac mdi quan hé dong
bién gitra chuin chii quan véi sy hitu ich va dé
dang st dung. Bén canh do, c6 sy tic dong tich
cuc cla chét luong dich vy dén sy hiru ich nhu
Upadhyay va Jahanyan [26] va dé dang sir dung
nhu Francisco va cong sy [12]. Mit khac, khai
niém anh huong xa hoi trong UTAUT ciling dwoc
xem nhu khai niém chuin chu quan trong TAM

[30], nén anh huéng xa hoi ciing ¢ anh hudng
tryc tiép dén sy hiru ich va dé dang sir dung nhu
Cabanillas va cong su [7]; Wu va Chen [32]. Do
6, cac gia thuyét dé xuit nhu sau:

- Hl: Chat lwong dich vu co tac dong tich cuc
dén dé dang sir dung.

- H2: Anh hwong xa hgi co tac dong tich cuc
dén dé dang sir dung.

- H3: Chdt lwong dich vu co tac dong tich cuc
dén su hitu ich.

- H4: Anh huong xa hogi co tac dong tich cuc
dén su hiru ich.

Céc md hinh TAM [9], TAM2 [27], TAM2’
[28] chi ra sy tac dong tich cuc cua dé& dang sir
dung dén sy hiru ich. Do d6, dbi voi sy chip nhan
thanh toan dién tir, gia thuyét dé xuat nhu sau:

- H5: Dé dang sir dung c6 tac dong tich cuc
den sy hitu ich.

Su tac dong tich cuc ciia sy hitu ich va dé dang
sir dung dén ¥ dinh st dung hay su chip nhén sir
dung hé théng 1a chu diém chinh cua cac mod hinh
TAM [9], TAM2 [27] va TAM2® [28]. Ngoal ra,
¢6 cac mdi quan hé ddng bién giita chit lwong
dich vy nhu Francisco va cong su [12] va anh
huong xa hoi nhu Cabanillas va cong sy [7] véi ¥
dinh str dung hay sy chép nhén st dung. Do do,
d6i v6i sy chap nhan thanh toan dién tir, cac gia
thuyét dé xuat nhur sau:

- H6: Chat luwong dich vu co tac dong tich cuc
dén sy chép nhan thanh toan dién tu.

- H7: Anh hwong xd hoi co tac dong tich cuc
dén su chép nhdn thanh toan dién tir.

- H8: Sw hitu ich co tac dong tich cuc dén Sy
chdrp nhdn thanh toan dién tir.

- H9: Dé dang sir dung cé tic dong tich cuc
dén su chép nhdn thanh toan dién ti.

3 PHUONG PHAP NGHIEN CUU
3.1 Quy Trinh Nghién Cuu

Nghién ctru dugc thyc hién theo hai budc: (1)
nghién ciru so b véi phuong phap dinh tinh va
(2) nghién ctru chinh thirc véi phuong phap dinh
lwong. Tir co s& 1y thuyét va cac nghién ctu lién
quan, hinh thanh thang do nhéap. Ké tiép, thao luan
v6i cac chuyén gia c6 kinh nghiém vé hé thong
théng tin ngén hang va thuong mai dién tu, dac
biét 1a hé thdng thanh toan dién tir, nhim dam bao
sy ding dan cac noi dung phat biéu ciia thang do.
Thang do sau khi hi¢u chinh dugc stt dung lam
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thang do cho nghién ctru chinh thurc. Nghién ctru
chinh thtc st dyng bang céu hoi theo Likert nam
diém v6i cac muc: (1) hoan toan khong dong v;
(2) khong dong ¥; (3) khong c6 ¥ kién; (4) dong y;
(5) hoan toan dong y, dé do mirc d6 danh gia cua
céc bién quan sat. Chi tiét tham chiéu cta thang
do dugc dién gidi nhu & Bang 1.

Dir liéu thu thap theo phuong phap liy mau
thuan tién, dya trén tinh d& tiép can cua cac dbi
tugng khao sat. Bang khao sat dugc gii di dudi

dang cau hoi tryc tuyén trén Google docs va gui
ban in truc tiép dén d6i twong khao sat 13 nhiing
khach hang c6 tham gia thuong mai dién tir da
tung st dung hé théng thanh toan dién tir hoac co
y dinh sir dung thanh toan dién tir cia cac ngan
hang & khu vuc thanh phé H6 Chi Minh. Dir li¢u
sau khi khéo sat dugc lam sach, ma hoa, xtr 1y, va
phan tich biang phan mém SPSS va AMOS. Tit ca
¢6 200 mau dir liéu hop 1¢ trén tong s6 215 mau
dit liéu khao sét ctia 20 bién quan sat.

BANG |
CAC THANH PHAN KHAI NIEM VA DIEN GIAI THAM CHIEU

Céc thanh phén khai niém S bién Dién giai tham chiéu
bé St
xuat dung
1 Chat lwgng dich vu 4 3 Awa va cong su [3]; DeLone va McLean [9]; Francisco va cong
su [12]; Nguyén va Huynh [19]; Upadhyay va Jahanyan [25]
2 Anh huong xa hgi 4 3 Cabanillas va cong su [71: Frar}cisco va cong su [12]; Lu va cong
su [17]; Nguyén va Nguyén [20]; Taylor va Todd [24];
Venkatesh va cong sy [30]; Wu va Chen [32]
3 S hitu ich 5 4 Barkhordari va cong sy [5]; Cabanillas va cong su [7]; Davis va
cdng su [9]; Francisco va cong su [12]; Phonthanukitithaworn va
cong su [22]; Venkatesh va Davis [27]; Yang va cdng su [33]
4 Dé dang sir dung 4 3 Barkhordari va cdng su [5]; Cabanillas va cong su [7]; Davis va
cong su [9]; Francisco va cong su [12]; Phonthanukitithaworn va
cong su [22]; Venkatesh [28]; Yang va cong su [33]
5 Su chdp nhdn thanh toan dién tir 3 3 Bankole va Bankole [4]; Barkhordari va cong su [5]; Davis va

cong su [9]; Phonthanukitithaworn va cong su [22]; Venkatesh
va Davis [27]; Venkatesh va cong su [30]; Yang va cong su [33]

3.2 Thong Ké Mé Ta Mau

Gidi Tinh: khong c6 sy chénh 1éch nhiéu véi ty
1& nam 47,0% va nir 53,0%. Tuoi Tac: nhém tudi
tir 16 dén 22 va nhém tudi tir 23 dén 30 chiém da
s6 v6i ty 18 1an luot 1a 40,0% va 34,5%; ké tiép 1a
nhom tudi tir 31 dén 45 chiém 19,0%; va nhém
tudi trén 45 chiém ty 18 thap nhat vé6i 6,5%. Trinh
D¢ Hoc Van: dai hoc chiém ty 1& cao nhit voi
44,0%; c6 30,0% ngudi tham gia khéo sat co trinh
d6 sau dai hoc; trung cép/cao déng va phé thong
chiém ty 1& 1an luot 1a 22,0% va 4,0%. Vi Tri
Nghé Nghiép: hoc sinh/sinh vién chiém da sé voi
44,5%, nhan vién van phong chiém 19,5%; cong
nhan/vién chirc chiém 17,0%; doanh nhan/quan ly
chiém 15,0%; dic biét, c6 4,0% nhiing nguoi
tham gia khao sat dang kinh doanh tryc tuyén.
Thu Nhdp: nhiing nguoi ¢6 mirc thu nhap dudi 5
triéu ddng/thang ¢6 sy quan tim nhiéu nhét dén
thanh toan dién tir v&i 41,5%; tiép theo 1a mirc thu
nhap tir 5 triéu ddng/thang dén dudi 10 triéu
dong/thang chiém 29,5%; c6 14,5% ngudi tham
gia khao sat ¢6 thu nhap tir 10 triéu dong/thang

dén dudi 15 triéu dong/thang; va thu nhap trén 15
triéu dong chiém 14,5%.

Loai Hinh Thanh Todn Dién Tir: phd bién nhét
1a ngan hang tryc tuyén 34,6%; ngan hang qua di
dong 25,9%; thé tin dung 23,7% nguoi st dung,
cac loai hinh thanh toan khac co ty 1& thip...
Ngoai ra, ty 1€ str dung tr hai loai hinh thanh toan
trg 1én chiém 33,5% sé nguoi dugc khao sat. Tir
day co thé thdy ring thanh toan dién tir dang dwoc
sir dung nhiéu nhung tap trung chu yéu & céc loai
hinh ngan hang dién tir va thé tin dung, cac loai
hinh khac con kha méi mé nén it nguoi quan tam.

4 KET QUA NGHIEN CUU
4.1 Kiém Dinh Mé Hinh va Céc Gia Thuyét

4.1.1 Phdn Tich Nhdan Té Kham Phd (EFA) lan
thir nhét loai bo ba bién quan sat cua thang do do
¢6 hé s6 tai nhan t6 thip [14]. EFA lan th hai rat
trich dugc ndm thanh phan tir 17 bién quan sat,
céc bién duoc rat trich thanh timg nhom nhan t6
trong ma trin xoay yéu to dung nhu mo hinh
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nghién ctru dé xuat. Hé sb tai nhan t6 EFA cua
thang do co gid tri tir 0,742 dén 0,959 (Phu luc I).
Ngoai ra, tong phuong sai trich ciia cac bién la
79,127% nén céc thang do giai thich dugc khoang
79% su bién thién cua dir lidu.

4.1.2 Phan Tich Nhan T6 Khang Pinh (CFA) lan
thir nhat loai bo tiép mot bién quan sat cia thang
do do c6 hé sb tai nhan t6 thip [14]. CFA lan thir
hai cta 16 bién bién con lai cho thdy mé hinh do
luong dat do phu hop voi cac chi s6 y/dF =
1,087; GFI = 0,942; TLI = 0,982; CFI = 0,984;
RMSEA = 0,031 [6]. Ngoai ra, hé so tin cay tong
hop (CR) cua cac thang do c6 gia tri tir 0,751 dén
0,948, hé s tai nhan t CFA cua thang do c6 gia
tri tir 0,653 dén 0,988, va phuong sai trich trung
binh (AVE) c6 gia tri tir 0,516 dén 0,945 (Phu luc
I), nén thang do dat gia tri hoi tu [13]. Céc gia tri
AVE ciia timg khai niém déu 16n hon binh phuong
hé sb tuong quan (r?) tuong tmg, nén thang do dat
gia tri phan biét (Bang II).

BANG IT
M6 TA DU LIEU VA BiNH PHUONG HE SO TUGNG QUAN

dich vy, anh huéng xa hoi, va dé dang sir dung
v6i sy chdp nhan thanh toan dién tr véi cac hé sb
y lan Iuot 12 0,128, 0,580 va 0,173 (p < 0,05), nén
cac gia thuyét H6, H7 va H9 dwoc chip nhan.

Trung
binh

Léch SEQ SOl PEU EOU EPA
chuan

SEQ 3,749
SOl 3,365
PEU 3,796

0,838
0,962
0,814

0,720"
0,013
0,095

0,945"

0,187 0,859

EOU 3550 0,933 0,072 0,442 0,032 0,516

EPA 3570 0,861 0,097 0,003 0,144 0,049 0,562

" Phuong sai trich trung binh (AVE)

4.1.3 Phan Tich Mé Hinh Cau Triic Tuyén Tinh
(SEM) theo phuong phap udc lugng kha di nhat
(ML) cho két qua theo cac u6c lwong chuin hoa
nhu ¢ Béang III, theo d6 m6 hinh dat d§ phu hop
chung v&i cac chi s6 y2/dF = 1,041; GFI = 0,947;
TLI = 0,986; CFIl = 0,989; RMSEA = 0,024 [6].
Céc yéu td doc lap (chat lwong dich vu, va anh
hudng xa hoi) déu co tac dong duong dén su hiru
ich va dé& dang st dung vé6i hé sb y cua cac gia
thuyét H2, H3 va H4 lan luot 1a 0,438, 0,277 va
0,148 (p < 0,05), nén céc gia thuyét nay dugc ung
ho; trong khi d6 gia thuyét H1 bi bac bo vi khong
¢6 ¥ nghia théng ké (p > 0,05). Két qua phan tich
md hinh ciu trac dugc trinh bay nhu ¢ Bang I11.
Mbi quan hé gitra dé dang sir dung va sy hiru
ich ciing khong c¢6 ¥ nghia thong ké (p > 0,05),
nén gia thuyét H5 bi bac bo. Ngoai ra, dit liéu ung
ho quan hé ddng bién giita cac yéu té chit luong

BANG IIT
CAC CHIi SO SEM VA KET QUA KIEM DINH GIA THUYET
Gia Méi Ubc  Saisd Micy  Két
thuyét quan hé lugng  chuan nghia qua
H1 EOU <« SEQ 0,038 0,063 0,621 Bacbo
H2 EOU < SOl 0,438 0,051 ekl Ung ho
H3 PEU <« SEQ 0,277 0,087 el Ung ho
H4 PEU <« SOI 0,148 0,061 0,042 Unghod
H5 PEU &« EOU 0,018 0,120 0,836 Bacbo
H6 EPA & SEQ 0,128 0,068 0,048 Ung ho
H7 EPA & SOI 0,580 0,055 el Ung ho
H8 EPA &« PEU 0,092 0,060 0,145 Bacbo
H9 EPA & EOU 0,173 0,106 0,034 Unghd
*% < 0,001

Trong khi d6, gia thuyét H8 khong duoc chip
nhén, do mdi quan h¢ gitra sy hitu ich va sy chép
nhan thanh toan dién tir khong ¢6 ¥ nghia thong
ké (p > 0,05). Két qua kiém dinh mo hinh ly
thuyét nhu ¢ Bang I11 va Hinh 1.

4.2 Thdo Ludn Két Qua

Két qua nghién ctru cho thiy, tac dong ciia anh
hudng x4 hoi dén sy chip nhan thanh toan dién tir
1a twong ddi 16n (y = 0,580) so v6i sy anh hudng
ctia chat luong dich vu (y = 0,128). Mit khac, anh
huong xa hoi ciing co tic dong dang ké dén hai
bién trung gian 1a d& dang sir dung va su hiru ich
v6i mirc anh huéng ciing kha 16n véi y lan lugc 1a
0,483 va 0,148. Trong khi do, chat lwong dich vu
chi c¢6 anh huong dén su hiru ich (y = 0,277) va
khong c6 ¥ nghia thong ké v6i d& dang sir dung -
két qua nay cho thdy, ddi voi thanh toan dién tir &
Viét Nam, dir liéu khong ung ho mbi quan hé gitra
chit lwong dich vu va d& dang sir dung nhu trong
nghién ctru clia Francisco va cong su [12]. Bén
canh d6, dé dang sir dung chua chic dem lai su
hitu ich do dit liéu khong ing ho mdi quan hé nay
nhu trong m6é hinh TAM [9]; nghién ciru cua
Cabanillas va cong su [7]; Phonthanukitithaworn
va cOng su [22]. Ngoai ra, vai tro tac dong cta hai
bién trung gian voi sy chap nhan thanh toan dién
tir ciing khong dang ké. Cu thé, su hiru ich khéng
¢6 y nghia thong ké véi sy chap nhan thanh toan
dién tir, trong khi trong TAM [9]; UTAUT [30];
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Bankole va Bankole [4]; Phonthanukitithaworn va
céng su [22] tng hd mdi quan hé nay; su anh
huong cia dé dang s dung dén sy chip nhan
thanh toan dién tir ciing twong d6i nhé (y = 0,173),
diéu nay cho thay dé dang str dung ciing chua phai
1a nhan t6 quyét dinh sy chip nhan thanh toan
dién tr 6 Viét Nam.

Céc két qua nay cho thiy, ddi vé6i thanh toan
dién tir & Viét Nam, anh hudng xa hdi c6 tdc dong
truc tiép va g1an tiép (thong qua dé dang sir dung)
nhiéu nhat dén sy chap nhan thanh toan dién tir.
Didu d6 cho thiy nhitng ngudi quan trong cua
khéch hang (v.d., gia dinh, ban b¢, nguoi than...)
¢6 anh huong 16n dén sy chdp nhan thanh toan
dién tir ciia ho. Mic du chét lugong dich vu dugc
tng ho trong mdi quan hé truc tiép véi su chap
nhén thanh toan dién tir nhung sy anh hudng nay
khong nhleu thadm chi con khong dugc tng hd
trong mdi quan hé glan tiép (thong qua sy hitu
ich). Diéu nay cho thiy khach hang khong quan
tam nhiéu dén chat luong dich vy thanh toan dién
tr vé mat k¥ thuat hoac vé mit hd trg dich vu cia
nhan vién dich vu thanh toan dién tir. Mat khac,
két qua nay con cho thay hé thong thanh toan dién

tir & Viét Nam du co6 thuc sy hiru ich ciing chua
thu hut duoc su chép nhén st dung rong rdi cua
khach hang tham gia thuwong mai dién ti.

Tom lai, c6 sau trong tong sé chin gia thuyét
nghién ctru dwoc ung ho. Két qua phéan tich mo
hinh c4u trac tuyén tinh con cho thiy cac yéu to
doc 1ap va cac yéu t6 trung gian co thé giai thich
duge khodng 51% (R? = 0 ,506) ¥ dinh sir dung
thanh toan dién tir hay su chap nhan thanh toan
dién tir & Viét Nam. Phat hién nay c6 thé so sanh
v6i mo hinh TAM cua Davis va cdng sy [9] va ly
thuyét UTAUT cua Venkatesh va cong sy [30]
giai thich twong ung khoang 40% (TAM) va 56%
(UTAUT) trong y dinh hanh vi. Mic du sy giai
thich trong nghién ctru nay khong tdt bing
UTAUT, nhung tot hon TAM rét nhiéu. Ngoai ra,
nghién ctru con da chi ra duge cac yéu td tich hop
(v.d., chat luong dich vu ciia DeLone va McLean
[10] va anh hudng xa hdi cia Venkatesh va cong
su [30] ciing ¢6 quan hé cau triic véi su hitu ich
va dé dang s dung ctia Davis va cong su [9])
trong su chép nhan thanh toan dién tr (Hinh 1).
Pay la nhitng dong gép méi vé mat 1y thuyét cho
su chdp nhan va sir dung cong nghé.

0,128

0,277

Chét lvong dich vu

0,038

Sw hiru ich

0,506

0,018

Sy chap nhan

0,092 \
| ‘

0,148

Anh hwéng xa hoi .

Dé dang st dung

/ thanh toan dién tir
0173 L

0,483
|

0,580

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru va két qua kiém dinh

5 KET LUAN

Két qua nghién ciru cho thiy thang do cua cac
thanh phan doc 1ap, cac thanh phan trung gian, va
thanh phan sy chdp nhan thanh toan dién tir déu
dam bao do tin cdy. Phéan tich nhan t§ kham pha
va phan tich nhan té khang dinh cac thang do déu
cd hé sb tai nhan td cua cac bién tuong ddi cao,
cac thang do déu dat gia tri phan biét va gia tri hoi
tu. Phan tich mo hinh cau triic tuyén tinh cho thay
6 sau trong tong sd chin gia thuyét nghién ctru
duoc ung ho, theo do cac yéu td chét luong dich
vu, dnh huéng xa hoi, va dé dang str dung ¢6 quan

hé ciu tric véi su chép nhan thanh toan dién tir.
M0 hinh nghién ciru co thé giai thich dwoc khoang
51% su chap nhén thanh todn dién tu. Trong
ngh1en ctru tiép theo c6 thé bo sung thém cac yéu
t6 c6 anh huong dén sy chip nhan va sir dung
cong nghé (v.d., nhan thice ri ro, sy tin tudng...),
xem xét nghién ctru & cip d¢ hanh vi sir dung véi
yéu td st dung hé théng thanh todn dién thuc su.
Ngoai ra, ciing co thé xem xét cac yéu td nhan
khau hoc nhu 1a bién diéu tiét cho su chip nhan
va st dung thanh toan dién tur.

Bén canh do, nghién ctru con cung cip cac
thong tin mang ham y quén tri cho cac ngan hang
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va cac doanh nghiép kinh doanh thuong mai dién
tir trong viéc nang cao sy chdp nhan thanh toén
dién tu cua khach hang. Cu thé, cac doanh nghiép
thuong mai dién tir va cac ngén hang cin nang
cao chat luong hé théng thanh toan dién ti, sao
cho nguoi sir dung cam thay hé thong mang dén
su hitu ich va nang cao sy chdp nhan thanh toan
dién tir. Vi du, dam bao hé thng thanh toan dién
tir luén hoat dong 6n dinh vé mit k¥ thuat, ning
cao cac ky nang phuc vu khach hang ctia nhan
vién dich vu, thuc hién cac cam két dich vu... Mt
khéac, dé gia ting su phd bién cua thanh toan dién

tir, cAc doanh nghiép thuwong mai dién tr va cac
ngan hang can xdy dung nhimg chién dich quang
bé hé thong thanh toan dién tir théng qua cac kénh
truyén thong dai ching, truyén thong xa hoi dé tao
ra cac hiéu ung truyén miéng nhim nang cao mirc
d6 anh hudng xa hoi dén su chép nhén thanh toan
dién tir. Ddng thoi phat trién cac hé théng thanh
toan dién tir sao cho d& dang st dung dé nang cao
su chép nhédn thanh toan dién tir. Vi duy, ting
cuong su hd tro va cham soc khach hang, thiét ké
giao dién hé théng thanh toan dién tir than thién
v6i nguoi st dung.
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Service quality and social influence on
e—payment adoption

Nguyen Duy Thanh, Huynh Anh Phuc

Abstract—E—-payment is an important component
of e—-commerce, it helps improving service quality
and increasing user satisfaction of the e-commerce
in the digital era. This study proposes and tests a
model of e-payment adoption. Data is collected from
e—commerce customers who have used or intend to
use e—payment systems in Ho Chi Minh city. A
survey study with the SEM analysis of 200
participants, six out of nine hypotheses are
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PHULUCI
THANG D0 VA TONG HgP CAC KET QUA PHAN TicH
Bién tiém an/Bién quan sat Hé s6 tai CR  AVE
EFA CFA
% SEQ:  Dich vu TTDT hoat dong tdt v& mat k¥ thuat 0,798 0,811 0,795 0,720
$ & SEQ,  Nhan vién dich vu cé nhidu hiéu biét va kinh nghiém v& TTDT 0,872 0,920
=
“§& SEQs  Nhan vién dich vy sin sang hd tro khich hang khi c6 thic méc 0,881 0,809
© SEQ, Nhan vién dich vu biét nhitng hé théng thanh toan nao hop phép. 0,742  Logi
8 SOl Gia dinh/nguoi than/ban bé ung ho s dung TTDT Loai - 0,948 0,945
g & son Nhirng nguoi anh huong dén hanh vi nghi ring nén sir dung TTDT 0,925 0,956
< s SOl; Céc t6 chirc di hd tro viée sit dung TTDT trong hé théng 0,932 0,973
= SOly Héu hét moi nguoi déu st dung TTDT. 0,939 0,988
PEU; Str dung TTDT khong can thiét mang theo tién mit 0,959 0,982 0,895 0,859
< PEU, St dung TTDT gilp theo ddi chi tiéu Loai -
5
i S PEU; Str dung TTDT nang cao hiéu qua thanh toan 0,955 0,969
2 PEU, St dung TTDT giap giao dich nhanh chéng 0,955 0,959
PEUs Str dung TTDT gitip giao dich thanh toan duoc dé dang hon. 0,859 0,784
EOU,  Hé théng TTDT d? dang st dung 0,827 0,750 0,751 0,516
S0 ~ ~ 2
5 %0 EOU, Thanh toan di¢n tir dién giai rd rang, dé hiéu 0,794 0,747
NS x
’3 s EOU; D¢ dang sir dung thanh thao TTDT 0,775 0,653
EOU,  C6 thé sir dung giao dich TTDT ¢ bt ky noi nao. Logi -
Q* EPA; ¢6 ké hoach sur dung TTDT trong tuong lai 0,745 0,899 0,786 0,562
& o
f %’ EPA; S& manh dan gidi thiéu cho nguoi khac sir dung TTDT 0,832 0,663
N
A EPA; Sé str dung TTDT thuong xuyén trong tuong lai. 0,804 0,899

CR: D6 tin cdy tong hop; AVE: Phuong sai trich trung binh
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