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Tém tit:

Dich vu thanh toan di dong la mot loai hinh dich vu moi va co y nghia trong thwong mai dién tir.
Trén nén cia thuyét hanh vi hoach dinh kinh dién, bai viét nay dwa ra mét gidi thich moi vé thai do
d6i véi dich vu thanh todn di déng ciia khdch hang cd nhan théng qua viéc tich hop cd ba géc nhin
la d6i moi tiéu ding, loi ich cam nhdn va riii ro cam nhdn. M6 hinh cdu triic tuyén tinh (SEM) trong
do yéu 16 i ro cam nhan va déi méi tiéu dung la cac khdi niém bdc hai dwoc thuc hién trén mau
gom 250 khéach hang da giai thich dwoc 49% cia y dinh tdi sir dung dich vu thanh todn di dong ciia
nguoi tiéu ding cd nhan tai Thanh phé Ho Chi Minh. Véi 5 trong tong s6 6 gid thuyét nghién cieu
dege iing hd, két qua nghién ciru cho thdy déi méi tiéu dimg va loi ich cam nhdn c6 tdc déng cing
chiéu con riii ro cam nhdn cé tdc dong nguoc chiéu 1én thdi dé doi véi dich vu thanh toan di dong.

Twr khoéa: thanh toan di dong, TPB, d6i méi tiéu dung, loi ich cam nhan, rui ro cam nhan.

Determinants of consumer attitude towards mobile payment service
Abstract:

Mobile payment, a new service, plays an important role in the development of e-commerce. Hence,
the adoption of mobile payment service in various countries, including Vietnam is still a significant
topic. The paper, on the theory of planned behavior, provide a new way of explanation of consumer
attitude towards mobile payment service by integrating three views of consumer innovativeness,
perceived benefit and perceived risk. With consumer innovativeness and perceived risk as second-
order constructs, a sample of 250 consumers in Ho Chi Minh city is analyzed using SEM. The
findings show that 5 out of 6 hypotheses are empirically supported and that the model accounts
for 49% variance of intention to use mobile payment service. Furthermore, as expected, while
both consumer innovativeness and perceived benefit positively influence, perceived risk negatively
influence consumer attitude towards mobile payment service.

Keywords: Mobile payment; TPB, consumer innovativeness, perceived.

1. Giéi thiéu

Mot muc tidu quan trong cua phat trién thwong mai
dién tir hién tai Viét Nam la thay dbi va nang cip cac
hinh thirc thanh toan cho nguoi ti€u dung (Cuc Thuong
mai Dién tir va Cong ngh¢ Thong tin, 2016). Cung véi
su phat trién ctia cong nghé thong tin, ndi dung quan
trong cua muc ti€u do chinh 1a thuc déy sur chép nhan
thanh toan di dong (mobile payment) ctia nguoi tiéu

dung nhu bao cdo toan canh thuong mai dién tir Viét
Nam do Cuc Thuong mai Pién tir va Cong ngh¢ Thong
tin (2016) chi ra. Tuy nhién, nhiém vy nay c6 thé kho
long dat dugc vi cho dén nay, vé phia doanh nghiép,
chi ¢o 17% website thuong mai c¢d phuong thirc thanh
toan truc tuyén (gom ca di dong) va trong s 67 ngén
hang thuong mai c6 dich vu Internet (Internet banking)
thi chi c6 37 don vi mé dich vu di dong twong ung
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(mobile banking). Con vé phia khach hang c4 nhan 1a
ddi tugng tim hiéu ctia bai viét nay thi mic du co dén
45% dan s6 sir dung Internet va trong d6 c6 62% tham
gia giao dich truc tuyén nhung chi c6 20% c6 sir dung
cac phuong thitc thanh toan truc tuyén va chi ¢6 0.5%
¢6 st dung dich vu ngan hang di dong (Cuc Thuong
mai Pién tir va Cong ngh¢ Thong tin, 2016). Tur day,
vén d& thuc tién dit ra 12 can c6 hiéu biét tdt hon vé cac
yéu t6 anh huong 1én su chdp nhan sir dung dich vu
thanh toan di dong tai Viét Nam.

Vé mit han 1am, tir goc d6 ngudi tiéu dung dé
danh gia su chép nhan caa ho d6i véi cac loai hinh
san phém/dich vu dua vao cong nghé mdi, cac
nghién ctiru thuong hay nhan manh vao quan diém
riii ro cam nhdn (nhu Chen, 2013) hodc quan diém
d6i moi tiéu dung (nhu Heidenreich & Kraemer,
2015), hay & dang két hop nhu riii ro cam nhén va
loi ich cam nhdgn (nhu Liu & cdng sy, 2013), hay
1a dang riii ro cam nhdn va doi méi tiéu ding (nhu
Thakur & Srirastava, 2015). Diéu dang ngac nhién
1a khung tich hop ca ba quan diém 1a rii ro cdm
nhdn, loi ich cam nhdn va doi méi tiéu dung dudng
nhu chua dugc xem xét. Vi vay, tua trén thuyét hanh
vi hoach dinh kinh dién, nghién ctru nay tich hop
ca ba goc nhin vira néu nham danh gia mirc do tac
dong 1én thai dé doi véi dich vu va tir d6 1én y dinh
tai st dung thanh toan di dong cia nguoi ti€u thy tai
Thanh phé HO Chi Minh, trung tam thuong mai 16n
nhit caa Viét Nam.

B4o c4o nay co cau trac nhu sau - phan tiép theo
s& 1a co s6 1y thuyét va mo hinh nghién ctru véi cac
gia thuyét nghién ctru duoc dé nghi. K¢é tiép, phuong
phap va két qua nghién ctru duogc trinh bay. Cudi
cung 14 phan két luan véi cac dong gop vé 1y thuyét
va cac ham y quan tri dugc thao luan.

2. Co s Iy thuyét ciia nghién ciru

2.1. Thuyét hanh vi hoach dinh (TPB — theory of
planned behavior)

Thuyét hanh vi hoach dinh dé xuit boi Ajzen
(1985) 1a mot thuyét tong quat dé giai thich hanh vi
con nguoi, va dugc ap dung rong cho cac dang hanh
dong khac nhau. Thuyét TPB da timg dugc kiém
dinh trong nhiéu linh vuc khac nhau nhu - quan ly,
tiép thi, quan hé cong chung, stc khoe.... (Ajzen,
2011). Pay 1a mot quan diém thudc truong phai tim
Iy xa hoi nham x4c dinh cac yéu té cua xu hudng
thuc hién hanh vi ¢6 y thuc. Theo do, hanh vi cua
mot ca nhan trong mot bdi canh nhat dinh xuat phat
truc tiép tr v dinh hanh vi cua ca nhan d6; ngoai ra,

¥ dinh hanh vi nay chiu tac dong tir ca ba yéu 6 1a:
thai do, chudn chii quan va kiém sodt hanh vi cam
nhdn (Ajzen, 2002). Tiép theo, thdi dg, chudn chii
quan va kiém sodt hanh vi cam nhdn c¢6 lién quan
dén niém tin, tin ngudng, quy tic @ng xir,... nhung
ban chét chinh xac ciia nhitng mdi quan hé nay van
con chwa chéc chin (Ajzen, 2011).

Thai d tham chiéu dén danh gia cia mot c4 nhan
vé viéc ua thich hay khong ua thich dbi vi mot
hanh vi nao d6. Chinh thai d¢ tich cuc hay tiéu cuc
nay sé€ gitip tién doan dugc ca nhan c6 y dinh thuc
hién hanh vi d6 hay khong. O nghién ctru nay, thdi
d¢ ctia ngudi sir dung dbi vai dich vu thanh toan di
dong dong vai tro chinh dé du doan vé ¥ dinh tai sir
dung dich vu cia ho.

Chudn chii quan 1ién quan dén nhan thirc cua ca
nhan vé nhitng hoan canh bén ngoai (dudi dang cac
ap luc xa hai, to chu, gia dinh,...) hay ciling dugc
hiéu 1a ky vong cua nhiing ngudi xung quanh ddi
voi v dinh thuc hién hanh vi ctia c& nhan d6. Trong
truong hop bai nay, khi muc d6 ting hd st dung dich
vu thanh toan di dong cua cac nguoi xung quanh
cang 1on thi y dinh tai st dung dich vu cia ca nhan
d6 cang tang.

Kiém sodt hanh vi cam nhén thé hién danh gia cua
mdt ca nhan vé su ton tai ctia nhitng yéu t6 kiém soat
ma c6 thé thuc ddy hodc can trd viée thuc hién hanh
vi twong tng, thong qua cac tham chiéu dén cac diéu
kién rang budc va nguén luc cu thé. Véi thanh toan
di dong, kiém sodt hanh vi cam nhdn chinh 13 su
xem xé€t cla nguoi tiéu thy vé sy thuan tién, diéu
kién ha ting, phuong tién k¥ thuat, quéa trinh cung
ung va thanh toan dich vy, v.v. tuong ung.

Y dinh hanh vi 13 m@c d6 sin long ctia mdt ca
nhan trong viéc thyc hi€én mot hanh dong cu thé.
Diéu can nhin manh 1a ¥ dinh 1a yéu t6 chinh va
tryc tiép nhat dé tién doan cho hanh vi ciia ca nhan
(Ajzen, 2002). Trong bdi canh dich vu thanh toan di
dong hién tai & Tp.HCM, dé dam bao tiép can duoc
cac dbi tugng khao sat co kha nang danh gia duoc
cac khia canh tiéu dung twong ung, moé hinh nghién
clru ndy s& xem xét yéu t6 y dinh tai sir dung dich vu
thanh toan di dong.

Trén nén cua thuyét TPB, céc gia thuyét sau dugc
dé nghi:

HIi: Thai dé tac dong duong 1én y dinh tai su
dung dich vu thanh toan di dong.

H2: Chudn chii quan tac dong duong 1én y dinh
tai s dung dich vu thanh toan di dong.
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H3: Kiém sodt hanh vi cam nhdn tac dong duong
1én y dinh tai sur dung dich vu thanh toan di dong.
2.2. Rui ro cam nhdn (perceived risk)

Mot cach chung nhét, theo Bauer (1960) ruii ro
cam nhén chinh 13 sy két hop gitia su bat dinh va
tinh nghiém trong ctia két qua tir hanh vi tiéu ding.
Déi voi tiéu dung truc tuyén hay lién quan dén cac
dang cong ngh¢ méi, rui ro cam nhdgn cang dugc
quan tdm nhiéu hon nita (Rakhi & Srirastava, 2015)
va thuong duogc xem 1a danh gia ctia nguoi ti€u dung
vé kha ning xay ra cac két cuc xdu trong cic giao
dich truc tuyén (Jarvenpaa & Todd, 1996). Chéng
han, r4ii ro cdm nhdn c6 thé trd thanh mot rao can
cho viéc thyc hién cac giao dich ngan hang dién tu
va vi vay tac dong 1én viéc lya chon hay mua sdm
cu thé cua khach hang (Aldas-Manzano & c{ng su,
2009). Featherman & Pavlou (2003) cho rang cé cac
loai rui ro cam nhdan khac nhau dbi véi dich vu truc
tuyén: (i) rui ro tai chanh: nhu kha nang bi mét tién,
khong duoc boi hoan khi giao dich thanh toan di
dong bi 16i; (ii) rai ro chirc ning: ton that do trang
thuong mai dién tr hodc cac cong cu cua dich vy
thanh toan di dong gap su cd; (iii) rui ro thoi gian:
nguoi tiéu dung phai chiu chi phi thoi gian khi st
dung thanh toan di dong nhu: thoi gian hoc cach
giao dich trén mot trang mang dién tur nhét dinh hay
thoi gian dé cho doi phan hoi; (iv) rii ro xa hoi:
nguoi st dung dich vu khong nhan dugc sy ting hd
tir gia dinh, nguoi quen, hay dong nghiép; (v) rui
ro bao mat: ton that do bi lra dao hodc danh cép
thong tin ca nhan khi st dung dich vy; va (vi) rii
ro tm 1y: mat mat vé tam ly khi dich vu thanh toan
khong mang lai két qua mong doi. Featherman &
Pavlou (2003) con chi ra rang, rii ro cdm nhdn nén
duoc quan niém nhu 1a khai niém béc hai gdm céc
thanh phan rui ro vira néu va céc tac gia ndy ciing da
tién hanh kiém dinh thyc nghiém mé hinh do ludng
tuong Ung. Hon thé nita, Featherman & Pavlou
(2003) cho rang c¢6 bén khia canh quan trong nhat
trong rui ro cam nhan ddi véi dich vu truc tuyén do
1a rui ro chirc nang, rui ro tai chanh, rui ro bao mdt
va rui ro thoi gian. Trong khi d6, véi giao dich truc
tuyén noi chung, Nepomuceno & cong su (2014)
cho rang hai thanh phan rii ro xd hdi va riii ro tim
Iy 1a kém quan trong va c6 thé bo qua. Tuy nhién, ddi
chiéu véi Lee (2009) cung c6 chung ly thuyét TPB
va ddi chiéu véi Aldas-Manzano & cong su (2009)
cung dua vao 1y thuyét déi mai tidu dung déu ¢ van
dung thanh phan rii ro xd héi, nén nghién ciru nay
quyét dinh chi loai bo thanh phan rii ro tam Iy.

Nhin chung, khi cdm nhan vé rti ro cang 16n hay
wdc lwong nhiing tén thit c6 thé xay ra trong qua
trinh giao dich cang 13, khach hang cang c6 khuynh
hudng s¢ tham gia vao giao dich (Kuisma & cong
su, 2007). Gan day, Hubert & cong sy (2017) bang
thuc nghiém da chi ra tac dong cua rui ro cam nhdn
1én danh gia tinh hitu dung cta ngudi tiéu ding vé
céc ing dung mua sam di dong tir 46 gay anh huong
1én y dinh str dung tuong tmg. Vi thé, gia thuyét sau
duoc dé nghi:

H4: Riii ro cam nhdn tac dong 4m 1én thdi do doi
voi dich vy thanh toan di dong.

2.3. Péimditiéu dung (consumerinnovativeness)

DPéi méi tiéu ding 13 xu hudng mua cac san pham/
dich vu mai thuong xuyén hon va nhanh hon so véi
nhitng nguoi khac (Midgley & Dowling, 1978).
Khai niém nay ciing c6 thé duogc hiéu 1a khuynh
huéng mua sim mot san pham/dich vu méi sém hon
nhitng nguoi khac, hay 1a murc d6 sin long dung thir
cac san phém/dich vu moi (Roehrich, 2004). Nhin
chung, d6i mai tiéu dung duoc dwa ra nham dién
giai cho su ua thich d6i méi trong tiéu dung dén tir
phia khach hang — d6 1a nhitng ngudi dau tién sin
long mua hay str dung san phém/dich vu moi.

Péi méi tiéu ding giit vai trd quan trong trong
chap nhan sy d6i méi, hay thé hién khuynh huéng
chap nhan rii ro trén nén tang cong nghé thong
tin, va co thé ton tai & nguoi ndy nhung khong co
0 nguoi khac (Agarwal & Prasad, 1998). Theo
Roehrich (2004), @i m&i tiéu ding c6 hai khia canh
phan biét: (i) doi méi hwéng thy nhan manh dén
khuynh huéng tim kiém su da dang, tan hudng co
hoi mua sdm nhiing san phém/dich vu méi va dé
thay d6i trai nghiém tiéu dung, va (ii) doi méi xa
héi tap trung vao khuynh huéng chip nhan thay doi
nham dan trudc nhimg ngudi khac trong cong dong
x4 hoi. Vi thé, bai viét nay quan niém déi mai tiéu
dung nhu la mot khai niém béc hai véi hai thanh
phan 13 déi mdi huong thu va déi méi xa héi. Cudi
cung, khi tinh déi méi tiéu dimg cang cao, khach
hang cang c6 nhiéu kha ning nhan dién nhiing loi
ich hay thuan lgi ctia viéc chdp nhan ddi méi cong
nghé (Yi & cong sy, 2006).

Trong mot danh gia vé ting truong thi truong
thanh toan di dong, Sharma (2017) cling chi ra c6
hai tin hiéu lién quan truc tiép dén khach hang d6
1a — thay doi huéng vé phong cach sdng hién dai va
cac ngudi dung ¢ hiéu biét nhiéu hon vé cong nghé
méi. Gan diy Hong & cong su (2017) da kiém dinh
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thuc nghiém tac dong cua doi mdi tiéu ding 1én ¥
dinh dung lai dong hé thong minh théng qua gia tri
cam nhan cua nguoi tiéu dung. Tir ddy, gia thuyét
sau dugc hinh thanh:

HS5: Déi méi tiéu ding tac dong duong 1én thdi do
doi véi dich vy thanh toan di dong.

2.4. Lgi ich cam nhdn (perceived benefit)

Loi ich cam nhdn duge hiéu la nhan thic chii
quan ctia ngudi tiéu thy vé nhiing cai “dugc” trong
qua trinh giao dich (Forsythe & cong su, 2006).
Piéu nay duoc cho 1a quan trong dé khach hang
quyét dinh chon hay thuc hién giao dich (Porter &
Donthu, 2006). So v6i mua sim truyén thong, cac
loi ich trong mdi truong truc tuyén thuong 1a thuan
tién trong tim hiéu san pham/dich vy ca vé thoi gian
1an khong gian va su dé dang giao dich (chon lya san
phém/dich vy, it can cho doi phuc vu va c6 muc do
tuy bién rong) (Oh & cong su, 2008). Nhin chung,
khi mirc d§ cam nhan l¢i ich cang cao, sy danh gia
tich cuc vé giao dich twong tng cang 16n (Forsythe
& cong su, 2006).

Trong thuc tién, thanh toan qua thiét bi cam tay da
gitip nguoi tiéu ding tiét kiém nhiéu thoi gian 1an nd
luc va hon nita mo ra cac co hoi tim hiéu san pham/
dich vu c6 lién quan, ttr d6 thic déy chi ti€u — cu thé,
trong s6 chi tiéu cua di dong trong thuong mai dién
tir tang tir 11.6% trong ndm 2014 1én dén 45% trudc
nam 2020 theo bao cao ctiia Gazdecki (2017). Hung &
Chou (2017) ciing da kiém dinh thyc nghiém tic dong
tich cuc cua lpi ich cam nhgn 1€n thai d9 trung thanh
ctia khach hang trong bdi canh mua sdm truc tuyén ndi
chung. Do vy, gia thuyét sau duoc dé xuat:

H6: Loi ich cam nhdn tac ddng duong 1€n thai do
déi véi dich vy thanh toan di dong.

3. Phwong phap

3.1. Méiu

Dit lidu dugc thu thap bang phuong phap lay mau
thudn tién thong qua bang cau hoi phan phat dudi
hai hinh thirc phd bién - Google Form trén cac mang
xa hoi va phiéu khao sat dang gidy — dén cac ddi
tuong khao sat la nhitng nguoi da dang tham gia
st dung cac dich vu thanh toan di dong tai Thanh
phd HO Chi Minh, cy thé 1a (DongABank, 2017): (i)
chuyén khoan; (ii) thanh toan truc tuyén cac khoan
mua hang tai cac website; (iii) thanh toan hoa don
(dién, nudc, hoc phi, truyén hinh,...); (iv) mua thé
tra trudc (mua ma sb nap tién cua céc loai thé,...);
(v) nap tién dién tir (vao céac tai khoan game, vi

dién tu...). Cac ban khao sat truc tuyén duoc dua
vao céc trang fanpage cua cac cong ty dich vu
thanh toan (Fintech VietNam, 2016), cac ngan hang
(VietInBank, AgriBank, BIDV, ACB) va cac cong ty
ban hang c6 ap dung thanh toan di dong nhu lazada,
Vién thong A, Thé gidi di dong, Bién may xanh, siéu
thi Nguyén Kim. Con cac ban khao sat dang gidy
duoc phan phat tai siéu thi Nguyén Kim, cic cta
hang cta Thé gisi di dong va Dién may xanh.

Tur hon 400 ban tra 161 sau 3 thang thu thép, sau
khi loai bo cac phiéu khong hop 18, tac gia con lai
250 mau phut hop cho céc phan tich tiép theo. Thong
ké md ta mau cho thiy — (i) vé gidi tinh: ty 1& nam
chiém 53.2% so v6i 46.8% la nir; (ii) dé tuéi: nhom
tir 18 dén 30 giir 50.8% chiém da sd, 33.6% tir 31
dén 45 tudi, hai nhom con lai chiém 15.6% gdm c6
tudi dudi 18 va trén 45 tudi; (iii) hoc van: trinh d6
dai hoc co ty 1€ cao nhét 13 44.8%, cao déng chiém ty
18 36.4%, va céc trinh d6 khac chiém 18.8%; (iv) thu
nhdp, nhom thu nhap tir 4 dén 8 tridu/thang chiém
da sb v6i 43.6%, ké dén 1a nhom tir 8 dén 12 tricu/
thang chiém 28.8%, nhom dudi 4 triéu/thang chiém
19.2%, va cudi cting nhom hon 12 tri¢u/thang chiém
8.4%; va (v) tinh trang hon nhdn: nhém c6 gia dinh
chiém 62.4% va nhoém doc than chiém 37.6%.

3.2. Thang do

Thang do cho cac khai niém 1y thuyét duoc ké
thira tir cac nghién ctru trude véi mot sé diéu chinh
qua dinh tinh so b nham pht hop véi bdi canh
nghién ctru da chon. Cuy thé, thang do céc khai niém
thai do, chuan chii quan, kiém sodt hanh vi cam
nhdn, loi ich cam nhdn va y dinh tai sw dung dya
theo Lee (2009); rui ro cam nhdn theo Lee (2009);
va doi méi tiéu ding theo Roehrich (2004).

3.3. Phan tich dir liéu

Tiép can hai budc phd bién vé phan tich cau tric
tuyén tinh (SEM) (Anderson & Gerbing, 1988) dugc
ap dung. Dau tién, thang do duoc danh gia qua kiém
dinh d¢ tin cdy Cronbach’s Alpha va phan tich nhan
t6 kham pha (EFA). Sau d6, mé hinh do luong dugc
danh gia chinh thtc bang phan tich nhan t6 khing dinh
(CFA) vé do tin cay tong hop, gia tri hdi ty, gia tri phan
biét va mirc d6 phit hop chung ctia mé hinh. Cudi cing,
mo hinh c4u tric duge danh gia bang k thuat SEM voi
wée lwong ML (Maximum Likehood) nhdm xem xét
d6 phu hop téng thé cia mo hinh ciing nhu kiém dinh
cac gia thuyét nghién ciru.

4. Két qua

4.1. M6 hinh do lwong
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Kiém dinh Cronbach’s alpha cho thdy cic thang
do dat d9 tin cdy (voi cac hé sb alpha vuot ngudng
0.7), va phan tich EFA, sau khi loai 5 bién c¢6 hé sb
tai thap, chi ra cdu trac nhan t6 cia mo hinh 1a phu

hop (cac hé sb tai nhan t6 vugt ngudng 0.5) (Hair &
cong su, 2014). Tiép theo phan tich CFA cho thay,
sau khi loai mot sb bién quan sat co twong quan cao
giita cac sai s do luong nhung khong 1am giam do

Bang 1: D§ gia tri hoi tu

Cic khai niém (AVE; CR) H¢ s6 tai
SR - RUI RO BAO MAT (AVE=0.777; CR=0.874 )
T6i cam thay khong an toan khi cung cip thong tin c4 nhan trong dich vu thanh toan di dong | Loai CFA
Téi lo lidng khi str dung dich vu thanh toan di dong vi nhitng ngudi khac co thé truy cap tai 0.920
khoan cua to1. )
T6i cam thay khong an toan khi giri thong tin mang tinh riéng tu qua dich vu di dong. 0.841
FR - RUI RO TAI CHINH (AVE=0.665; CR=0.797 )
Khi chuyén tién béng dich vy thanh toan di dong, t6i s¢ réng toi s& bi mat tién do 15i bat can .
NSO , LR A Loai CFA
nhu sai s0 tai khoan hay sai so tién.
Toi nghi str dung dich vu thanh toan di dong 1a phung phi. 0.737
Téi lo ldng rang dich vu nay khong ximg dang véi s tién ma toi bo ra. 0.887
PR - RUI RO CHUC NANG (AVE=0.541; CR=0.701)
May chu dich vu thanh toan di dong c6 thé khong hoat dong tot vi toc do cham hay trang .
A N N Loai CFA
web khong dugc cap nhat
May chu dich vu thanh toan di dong cod thé khong thuc hién thanh toan chinh xac duogc. Loai CFA
T6i nghi ngd vé chét luong dich vu di dong. 0.682
T6i nghi dich vu nay khong mang lai két qua tét. 0.786
TR - RUI RO THOI GIAN (AVE=0.575; CR=0.724 )
Dich vu thanh toan di dong s& dan dén mat mat boi vi toi s& phai ton rat nhiéu thoi gian stra .
x. . Loai CFA
101 thanh toan.
T6i s& mét rat nhiéu thoi gian dé hoc cach sir dung cac dich vu thanh toan di dong. 0.615
Téi lo ngai st dung dich vu di dong 1am mét thoi gian khi t6i phai chuyén d6i sang dich vu 0.878
tai m§t ngan hang khac. )
OR - RUI RO XA HOI (AVE=0.863; CR=0.926 )
Khi su dung dich vu thanh todn di ddng, co truc tric trong cac giao dich thi ban be s& nghi Loai CFA
xau ve toi. ;
Khi tai khoan ngan hang cua t6i bj xdm nhap do hacker, t6i s& c6 kha ning mét vi thé trong .
.z, 1A Loai CFA
cac moi quan h¢ xa hoi.
Néu t6i str dung dich vu di dong, nguoi xung quanh s€ khong ton trong t6i nhu trude. 0.880
St dung dich vu di dong s& anh hudng tiéu cuc dén hinh anh toi trong mat nguoi khac. 0.975
Khi t6i stir dung dich vu di dong, nguoi khac s€ khong nhin tdi theo céach toi mudn. Loai CFA
Ngudi khac s& danh gia thap toi khi toi sir dung dich vu nay. Loai CFA
IN - POI MOI HUONG THU (AVE=0.743; CR=0.852)
T6i thich mua nhimg san pham méi hon 1a nhitng san pham da dugc biét dén. Loai CFA
T6i thich mua nhirng san phém moi va khac biét. 0.907
Nhing san phim méi ludn thu hit toi. 0.814
IS - POI MOI XA HOI (AVE=0.720; CR=0.837 )
Toi thuong 12 ngudi dau tién trong nhom ban bé thir cic san pham méi. Loai CFA
Tbi biét nhiéu hon nhing nguoi khac vé cac san pham mai nhat. 0.867
T6i thir dung san phim méi trudc ngudi quen cia toi. 0.830
PB — LOI {CH CAM NHAN (AVE=0.636; CR=0.777)
Vie::c st dung dich vu thanh toan di dong co thé mang dén cho t6i nhiéu lya chon vé san 0.838
pham va co hoi khac. )
Toi nght réng viéc str dung dich vu thanh toan di dong c6 thé tiét kiém thoi gian cua toi 0.755
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SN — CHUAN CHU QUAN (AVE=0.703; CR=0.826 )

Nhitng nguoi than cho rang t6i nén sir dung dich vu thanh toan di dong. 0.804
Ban bé khuyén t6i nén st dung dich vy thanh toan di dong. 0.872
PC — KIEM SOAT HANH VI CAM NHAN (AVE=0.603; CR=0.752 )
Toi c6 kha nang sir dung tdt dich vu thanh toan di dong. Loai CFA
Toi nghi st dung dich vu di dong nam trong tam kiém soat cua toi. Loai CFA
Toi co6 dt phuong tién dé sur dung dich vu di dong. 0.753
Téi c6 kién thie dé sir dung dich vu di dong. Loai CFA
T6i c6 ky nang dé st dung dich vu nay. 0.799
AT - THAI DO BOI VOI DICH VU (AVE=0.605; CR=0.753 )

T6i nghi rang viée st dung dich vy thanh toan di dong 1a mot y tuong t6t. 0.831
T6i nghi rﬁng viéc su dung dich vu di dong cho céac giao dich tai chinh s€ la diéu khon 0721
ngoan.

Viéc str dung dich vu di dong la thoai mai. Loai CFA
Viéc str dung dich vu di dong la dang dugc mong doi. Loai CFA
IT - Y PINH TAI SU DUNG DICH VU (AVE=0.582; CR=0.805 )

T6i s& st dung dich vu thanh toan di dong cho cac nhu cau tai chinh cua toi. 0.800

E}’{ dung dich vu thanh toan di dong cho cac giao dich tai chinh 1a diéu chéc chén toi sé thuc 0.840
ién.

;l;lr;png thoi gian ké tiép toi s€ tan dung hét cac dich vu nay thay cho cac hinh thuc truyén 0633
ong.

gi4 tri ndi dung cuia timg thang do (Bang 1), mé hinh ~ d9 tin cdy tong hop (CR) déu hon 0.7 va cac phuong
do luong d& xuét 1a phu hop véi cac chi s6 chung  sai trich trung binh (AVE) déu hon 0.5 (Bang 1). Gia
nhu sau: CMIN/df=1.785 (<3), p=0.000 (<0.05), tri phan biét cta cac thang do cling la phu hop voi
RMSEA=0.056 (<0.08), AGFI = 0.844 (>0.08), céc hé s6 AVE déu 16n hon binh phuong twong quan
TLI=0.918 (>0.9) va CFI=0.944 (>0.9). gitra cac khai niém (Bang 2).

Gia tri hoi tu cua cac thang do dat yéu cau voi cac

Bang 2: D¢ gia tri phan biét

Khai niém | IT SR FR PR TR OR IN IS PB | AT | SN | PC
IT 0.582
SR 0.025| 0.777
FR 0.003| 0.155| 0.665
PR 0.002| 0.104| 0.523] 0.541
TR 0.002| 0.042| 0.167| 0.288| 0.575
OR 0.031| 0.042| 0.116] 0.139| 0.132| 0.863
IN 0.006| 0.096| 0.040| 0.038| 0.020| 0.149| 0.743
IS 0.012| 0.049| 0.018] 0.118| 0.009| 0.067| 0.260| 0.720
PB 0.301| 0.006| 0.033| 0.001| 0.003| 0.009| 0.005| 0.062| 0.636
AT 0.364| 0.016] 0.013] 0.011| 0.000{ 0.000| 0.088| 0.199| 0.170| 0.605
SN 0.146| 0.007| 0.006| 0.032{ 0.010| 0.003| 0.017| 0.170| 0.382| 0.127] 0.703
PC 0.116| 0.025| 0.000| 0.044| 0.000| 0.002| 0.000| 0.016| 0.157| 0.203| 0.141| 0.603
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4.2. Mé hinh céu tric

Kiém dinh SEM cho thiy cac chi sb phu hop
ciia md hinh déu dat: Chi-square/df=1.944 (<3),
p=0.000, RMSEA=0.062, AGF1=0.839, TLI=0.902
va CFI=0.919.

Trong 6 gia thuyét d& nghi, c6 5 gia thuyét duoc tng
ho, gia thuyét duy nhit bi bac bo 1a H3 — & d6 - yéu tb
kiém sodt hanh vi cam nhédn khong c6 anh hudng 1én y
dinh tdi st dung dich vu (p-value > 0.05).

5. Két luan

5.1. Thio ludn két qua

Dua trén TPB, nghién ctru nay da tich hop loi ich
cam nhdn Va rii ro cam nhdn v&i doi méi tiéu dung
dé giai thich thai dé doi voi dich vu. M6 hinh dé nghi
cho thay 5 trong 6 gia thuyét nghién ctru dugc ting
ho va co nang luc giai thich dén 49% y dinh tdi sir
dung dich vu cia khach hang ca nhan.

DPéi voi ¥y dinh hanh vi, nhu Ajzen (2002) du doan,
thdi d6 13 yéu t6 giai thich manh nhat (=0.52), rdi

dén chudn chii quan (p=0.35). Thir tw anh hudng
nay la twong ddng véi kiém chimg cua Lee (2009)
0 d6 y dinh st dung ngan hang dién tir bi tac dong
boi thdi dé véi p=0.25 va boi chudn chii quan véi
p=0.13. Piém dang chu ¥, va tuong phan voi két
qua cua Lee (2009), 13 kiém sodt hanh vi cam nhdn
khong c6 anh huéng 1én y dinh hanh vi. Didu nay
¢6 thé duoc giai thich 1a: trong bdi canh cu thé cua
nghién cuu, cac diéu kién nguén luc cu thé (Azjen,
2002) dé danh gia viéc sir dung dich vu thanh toan
di d6ng & Thanh phd H6 Chi Minh nhu su tién loi,
co so ha tﬁng st dung dich vu (thiét bi dau cubi, két
nbi...) d6i véi mau khao sat chiém da sd 1a gioi tré
¢6 hoc thirc, khong con 1a mdi quan tim nita.

Ngoai ra, ca 3 yéu t6 doi méi tiéu ding, 1gi ich
cam nhan va rii ro cam nhdn déu c6 tac dong duong
1én thai do d@si véi dich vu véi cac mic do anh
hudng giam dan twong tmg 1a 0.56, 0.30 va 0.28.
Két qua nay cho thay - mac du loi ich cam nhédn ludn
1a can thiét dé dinh hudng tiéu dung nhu dugc khing

Hinh 1: Két qua mé hinh SEM

0.797%**
Rui ro bao
mét
0.416%%*
Rii ro /\
thai gian / 0.555%%* K_’/
0.909%*%% »
Rui ro H2
- 0.297%%* 0.350%**
0).442%%* Th’éi d(f)a Hi Y dinh tai
hENE g 515w sit dyng
] / AJch v
HS R2=0.354 ,/ R2=0.489
/
0.560%* /
v 3,
Déi méi :
0.674%xx Kiém soat, ,”
/\ hanh vi
v am nhés
DPoi m(:Ji xa 0.796%** > :thing co y nghia théng ké
hoi A 2?36*** > :C6 y nghia théng ké
' *p<0.05; **p<0.01; ***p<0.00]
% & Nhin t6 bac 2
> :Nhantd bge 1
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dinh ¢ Liu & cong sy (2013), trong cac linh vyc san
phém/dich vu cong nghé moi, rui ro cam nhdn 1a c6
¥ nghia dang ké nhur & Chen & cong sy (2013) va
quan trong hon, déi méi tiéu ding 1a dic biét quan
trong dé hinh thanh thdi dé déi véi tiéu dimg nhu &
Thakur & Srirastava (2015).

5.2. Pong gop Iy thuyét

Nghién ctru nay chi ra dugc ba diém méi trong
linh vyc quan tri dich vu. Thir nhdt, d6 1a su tich hop
cua ba goc nhin — lgi ich cam nhdn, rui ro cdm nhdn
va d6i méi tiéu dung — dé giai thich qua trinh hinh
thanh thdi do d6i v6i dich vu. That vay, kha nhiéu
nghién ctru co Kkét hop loi ich cam nhan va rui ro
cam nhgn nhung lai thiéu vai trd cta ddi mdi tiéu
dung (Liu & cong su, 2013). Mit khac, c6 nghién
clru dé cao tac dong cua doi mai tiéu ding, ké ca
¢6 két hop voi rii ro cam nhdn & xem xét ¥ dinh
hanh vi nhung lai bé qua anh hudng cua loi ich cam
nhdn (Rouibah & cong su, 2016). Thu hai, trong khi
tiép tuc khing dinh déi méi tiéu ding 1a co ¥ nghia
1y thuyét dé tim hiéu y dinh hanh vi, bai viét nay da
chi ra d6i méi tiéu ding, vé mit do luong, cé thé
xem nhu la mgt khai niém béac hai thay vi chi 1a hai
thanh phan bac mot — ddi méi huong thu va doi méi
xd hoi nhu ¢ Heidenreich & Kraemer (2015). Tat
nhién, cac chirng ctr thuc nghiém cho khai niém bac
hai nay can phai dugc tiép tuc kiém dinh xa hon.

Cudi cing nhung khéng kém phan quan trong,
nghién ctru nay ciing giup hiéu biét tot hon vé cac
yéu t6 nén tang (background) trong khung TPB —
d6 1a cac dac diém thién vé ban chit c4 nhan nhu
ca tinh, gia tri séng,... Theo Ajzen (2011), cac dic
diém c4 nhan nay s& anh huong 1én y dinh hanh vi
thong qua thdi d. Chi tiét hon, viéc két hop ca rii
ro cam nhdn va loi ich cam nhdn (déu l1a nhén thirc
tidu dung), véi doi méi tiéu ding (thién vé phan tng
tu nhién cta khach hang) trong viéc giai thich thdi
d¢ chinh 1a mot diém méi ma Ajzen (2011) dd mong
doi khi 6ng cho rang da sb cac cong trinh trén nén
TPB déu xem xét thdi dé chi 1a 1y tinh ma bo qua
khia canh cam tinh.

5.3. Ham y qudn tri

Nghién cuu nay co6 thé chi ra vai ham y quan tri

nhu sau. Thit nhdt, dbi voi viée st dung dich vu, do
tac dong xa hoi 1én ¥ dinh hanh vi ca nhan la dang
ké (gia thuyét H2 duoc ung hd), cac nha quan tri
céc ngan hang va cong ty cung cip dich vu trung
gian thanh toan can luu ¥ cac giai phap truyén thong
nhim dén cac nhom hay cong dong xa hoi lién d6i
(nhu quang cao dén cac cau lac bo, hoi quén hay
cong dong 40 ma ca nhan khach hang 1a thanh vién
hay sinh hoat) thay vi chi tryc tiép vao khach hang
c4 nhéan tiém nang. Thir hai, do thai do dbi voi dich
vu la quyét dinh cho ¥ dinh hanh vi (gia thuyét H1),
cac ngan hang va cong ty cung cap dich vu ciing can
xdy dung cac chién dich tiép thi phu hop cho timg
phan khiic khach hang, thi du nhu theo dic diém do6i
moi tiéu dung (gia thuyét H5). Cu thé, cac thong
diép tiép thi co thé hodc 14 nhan vao nhing tinh chat
maoi me, thuan tién hay ky diéu ctia cong nghé cua
viéc trai nghiém dich vy (thanh phan d6i méi huong
thy) hodc 1a tap trung vao nhimng tinh chit mang
mau sic x3 hdi nhu hinh tuong, vi thé cua nguoi tieu
dung dich vu (thanh phan d6i méi xa hoi) hodc ca
hai. Thit ba, canh d6, cac cap quan 1y ciia cac ngan
hang va cong ty dich vu thanh toan can vira tap trung
quang ba cac loi ich tiém ning cua loai hinh dich vu
(gia thuyét H6) vira dau tu vao cac giai phap nghiép
vu nham han ché thép nhét céc rai ro kha di cho
khach hang (gia thuyét H4).

5.4. Han ché va hwong nghién ciru tiép theo

Bai viét nay c6 ba han ché chinh sau day. Thu
nhét, k¥ thuat lay mau thuan tién trong nghién ctru
nay chua bao dam tinh dai dién cua mau, vi thé da
gidi han tinh téng quat cua cac két qua thu dugc.
Th hai, viéc danh gia hanh vi cua khach hang ¢ day
chi dung ¢ y dinh tai st dung dich vu. Theo do, méot
16 trinh nghién ctru ké tiép kha di 1a mé rong viéc
danh gia 1én hanh vi st dung dich vu thyc sy va ngay
ca su hai long ctia khach hang sau khi st dung dich
vu. Thtr ba, con c6 thé c6 cac yéu tb khac vé hanh
vi tiéu dung nhu gid tri cdm nhdgn ctia khach hang
(Hong & cdng su, 2017) chua dugc xem xét trong
nghién ciru nay, va vi thé c6 thé dén dén cac nghién
ctru hira hen khac.
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