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Tóm tắt: 
Nghiên cứu này tìm hiểu về các yếu tố ảnh hưởng đến quyết định sử dụng dịch vụ thanh toán di 
động của người tiêu dùng Việt Nam, khi thị trường thanh toán di động đang phát triển mạnh, 
thông qua một mô hình mới được đề xuất là meta-UTAUT. Khảo sát được thực hiện với 231 
người tiêu dùng và giả thuyết được kiểm định bằng mô hình phương trình cấu trúc (SEM). Kết 
quả cho thấy kỳ vọng hiệu quả và ý định sử dụng có tác động tích cực đến hành vi sử dụng. Ý 
định sử dụng được giải thích bởi thái độ và điều kiện thuận lợi. Nghiên cứu này đã kiểm tra 
lại mô hình mới meta-UTAUT, đồng thời đề xuất giải pháp nhằm phát triển thị trường thanh 
toán di động ở Việt Nam. 
Từ khóa: Dịch vụ thanh toán di động, hành vi sử dụng, meta-UTAUT.
Mã JEL: M1

Understanding mobile payment adoption in Vietnam: using the meta-UTAUT model
Abstract: 
Our paper investigates the factors influencing consumers’ decision to use mobile payment 
services in Vietnam, where mobile payment services are growing in popularity, by empirically 
examining the newly-proposed model meta-UTAUT. We conducted a survey among 231 
Vietnamese consumers and used the structural equation model (SEM) for hypothesis testing. 
We found that performance expectancy and behavioral intention are significant predictors of 
use behavior. Moreover, intention to use is significantly influenced by attitude and facilitating 
conditions. This study empirically tested the new model meta-UTAUT as well as promote the 
development of mobile payment in Vietnam.
Key words: Meta-UTAUT, mobile payment methods, user behavior.
JEL code: M1
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1. Đặt vấn đề
Thanh toán di động đã trở thành hình thức thanh toán hữu ích cho người tiêu dùng và đến nay, thị trường 

thanh toán di động vẫn đang phát triển mạnh khi chúng đang được sử dụng bởi 79% người dân trên thế 
giới theo một khảo sát của Mastercard (Barkha Patel, 2020). Việt Nam cũng không ngoại lệ với tốc độ tăng 
trưởng giá trị của thị trường thanh toán di động khoảng 125% trong năm 2020 (Minh Hoàng, 2020) và được 
dự báo tăng 400% vào năm 2025 (Minh, 2020).  Với sự xuất hiện của Đại dịch Covid 19,  thị trường thanh 
toán di động càng có nhiều động lực để phát triển mạnh mẽ cho thấy sự cần thiết phải có những nghiên cứu 
về vấn đề sử dụng dịch vụ. Mặc dù đã có nhiều bài nghiên cứu ở các nước phát triển xem xét hành vi sử 
dụng dịch vụ thanh toán di động (Flavian & cộng sự, 2020; Jung & cộng sự, 2020) nhưng ở Việt Nam vẫn 
chưa thực sự được chú trọng. Để duy trì được tốc độ tăng trưởng nhanh và bền vững cũng như cạnh tranh 
được với các nhà cung cấp dịch vụ nước ngoài trong bối cảnh hội nhập kinh tế ngày càng sâu của Việt Nam 
thì nghiên cứu hành vi sử dụng dịch vụ thanh toán di động thực sự là cần thiết.

Nghiên cứu được thực hiện dựa trên mô hình lý thuyết mới về chấp nhận và sử dụng công nghệ mới 
meta - UTAUT, được phát triển từ 8 mô hình cổ điển. Qua nghiên cứu thực chứng về hành vi sử dụng dịch 
vụ thanh toán di động tại Việt Nam, một số giải pháp nhằm phát triển thị trường thanh toán di động ở Việt 
Nam đã được đề xuất.

2. Mô hình chấp nhận và sử dụng công nghệ mới (meta-UTAUT) và giả thuyết nghiên cứu
2.1. Mô hình chấp nhận và sử dụng công nghệ mới (meta-UTAUT)
Với sự phát triển mạnh mẽ của công nghệ thông tin, việc sử dụng công nghệ đang trở thành lĩnh vực 

nghiên cứu rất phát triển (Venkatesh & cộng sự, 2012). Các mô hình khác nhau cũng được áp dụng để nghiên 
cứu chủ đề này, trong đó, hai mô hình phổ biến nhất là mô hình chấp nhận công nghệ (TAM) (Davis & cộng 
sự, 1989) và mô hình chấp nhận và sử dụng công nghệ toàn diện (UTAUT) (Venkatesh & cộng sự, 2003). 
Tuy nhiên, mô hình TAM chỉ cung cấp các thông tin chung về ý kiến của từng cá nhân do mô hình này giả 
định việc sử dụng công nghệ của các cá nhân là như nhau (Venkatesh & cộng sự, 2003). Mô hình UTAUT 
của Venkatesh & cộng sự (2003) đã phần nào giải quyết những hạn chế trên nhưng mô hình này chưa chú 
ý đến các biến điều tiết và còn thiếu “tính cá nhân” khi được phát triển trong bối cảnh một tổ chức. Kể cả 
khi Venkatesh & cộng sự (2012) đã đề xuất ra mô hình UTAUT2 để phân tích sự chấp nhận công nghệ của 
người tiêu dùng, mô hình này không có biến “thái độ” - một biến quan trọng đối với sự chấp nhận và sử 
dụng công nghệ. 

Nhận thấy những hạn chế đó, Dwivedi & cộng sự (2019) đã xây dựng mô hình chấp nhận và sử dụng công 
nghệ mới meta-UTAUT với dữ liệu từ 162 nghiên cứu sử dụng mô hình UTAUT. Theo đó, các tác giả đã loại 
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Hình 1: Mô hình nghiên cứu đề xuất  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
2.2. Xây dựng giả thuyết nghiên cứu  

Hình 1 mô tả mô hình nghiên cứu cùng với 9 giả thuyết được đề xuất.  
2.2.1. Kỳ vọng hiệu quả  

Kỳ vọng hiệu quả (PE) là mức độ tin tưởng của một người về việc sử dụng một công nghệ sẽ 
đem lại lợi ích trong các hoạt động của họ (Venkatesh & cộng sự, 2003).  Nhiều bài nghiên cứu đã 
chứng minh tác động tích cực và có ý nghĩa thống kê của kỳ vọng hiệu quả đến thái độ người dùng tại 
các nước như Tây Ban Nha (Flavian & cộng sự, 2020), Mỹ (Jung & cộng sự, 2020), hay Ấn Độ 
(Chawla & Joshi, 2019). Bên cạnh đó, mối quan hệ này trong bối cảnh là các dịch vụ khác nhau như 
Internet Banking (Ahmad & cộng sự, 2020), thanh toán không tiếp xúc (Bailey & cộng sự, 2019), hay 
ví điện tử (Chawla & Joshi, 2019) cũng đã được nghiên cứu. Từ đó, các giả thuyết sau được đề xuất:  

H1: Kỳ vọng hiệu quả sẽ có ảnh hưởng tích cực đến thái độ của người tiêu dùng về việc sử 
dụng dịch vụ thanh toán di động.  

Việc nhận được nhiều lợi ích hơn khi sử dụng dịch vụ thanh toán di động có thể dẫn tới khả 
năng sử dụng dịch vụ của một cá nhân. Hầu hết các bài nghiên cứu chỉ dừng lại ở ý định sử dụng  
(Flavian & cộng sự, 2020; Jung & cộng sự, 2020), còn hành vi sử dụng thường không được đề cập vì 
các chỉ số đo lường của khái niệm này khá đa dạng (Patil & cộng sự, 2020). Tuy nhiên, Patil & cộng 
sự (2020) đã chứng minh được mối quan hệ tích cực giữa kỳ vọng hiệu quả và hành vi sử dụng, do đó, 
nhóm đề xuất giả thuyết H2.  

H2: Kỳ vọng hiệu quả sẽ ảnh hưởng tích cực đến hành vi sử dụng dịch vụ thanh toán di động 
của người tiêu dùng.  
2.2.2. Kỳ vọng nỗ lực  

Kỳ vọng nỗ lực (EE) là mức độ dễ dàng mà một cá nhân kỳ vọng khi sử dụng một hệ thống 
(Venkatesh & cộng sự, 2003). Cho đến nay, có rất nhiều nghiên cứu (ví dụ, Bailey & cộng sự, 2019; 
Humbani & Wiese, 2019; Wiese & Humbani, 2019) đã xác nhận tác động có ý nghĩa thống kê của kỳ 
vọng nỗ lực lên thái độ khi sử dụng thanh toán di động. Tác động này cũng đã được chứng minh trong 
một nghiên cứu về công nghệ thanh toán không chạm của Bailey & cộng sự (2019). Do thái độ của 
người tiêu dùng sẽ chịu ảnh hưởng của cả sự hữu ích và mức độ dễ dàng sử dụng, nghiên cứu này đưa 
ra giả thuyết:  
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đi 4 biến điều tiết trong mô hình UTAUT và bổ sung mối quan hệ giữa điều kiện thuận lợi và ý định sử dụng 
theo kết quả của Ajzen (1991). Sau đó, các tác giả tiếp tục bổ sung biến thái độ và chứng minh đây là một 
biến trung gian có ý nghĩa quan trọng để giải thích sự chấp nhận công nghệ của người dùng. Từ đó, mô hình 
meta-UTAUT ra đời với các biến số: kỳ vọng hiệu quả, kỳ vọng nỗ lực, ảnh hưởng xã hội, điều kiện thuận 
lợi, ý định sử dụng, hành vi sử dụng (được kế thừa từ mô hình UTAUT gốc) và thái độ (được kế thừa từ mô 
hình TAM). Vì meta-UTAUT là một mô hình mới được đề xuất nên mới chỉ có nghiên cứu của Patil & cộng 
sự (2020) kiểm tra thực nghiệm đối qua hành vi sử dụng thanh toán điện tử của 491 người dùng tại Ấn Độ. 

Các biến giải thích cho hành vi sử dụng công nghệ trong mô hình meta-UTAUT đơn giản hơn so với 
mô hình UTAUT. Đồng thời, mô hình cũng bổ sung biến thái độ vào mô hình UTAUT gốc do thái độ đã 
được chứng minh là có tác động đến sự chấp nhận và sử dụng công nghệ, đặc biệt là trong giai đoạn đầu 
sử dụng các loại công nghệ thông tin (Dwivedi & cộng sự, 2019). Do đó, để đóng góp vào các nghiên cứu 
thực nghiệm mô hình này, đồng thời kiểm tra lại vai trò của biến thái độ đối với hành vi sử dụng công nghệ, 
nghiên cứu đã lựa chọn mô hình meta-UTAUT làm mô hình khung để xây dựng nghiên cứu về hành vi sử 
dụng dịch vụ thanh toán di động của người tiêu dùng tại thị trường đang phát triển như Việt Nam.  

2.2. Xây dựng giả thuyết nghiên cứu 
Hình 1 mô tả mô hình nghiên cứu cùng với 9 giả thuyết được đề xuất. 
2.2.1. Kỳ vọng hiệu quả 
Kỳ vọng hiệu quả (PE) là mức độ tin tưởng của một người về việc sử dụng một công nghệ sẽ đem lại lợi 

ích trong các hoạt động của họ (Venkatesh & cộng sự, 2003).  Nhiều bài nghiên cứu đã chứng minh tác động 
tích cực và có ý nghĩa thống kê của kỳ vọng hiệu quả đến thái độ người dùng tại các nước như Tây Ban Nha 
(Flavian & cộng sự, 2020), Mỹ (Jung & cộng sự, 2020), hay Ấn Độ (Chawla & Joshi, 2019). Bên cạnh đó, 
mối quan hệ này trong bối cảnh là các dịch vụ khác nhau như Internet Banking (Ahmad & cộng sự, 2020), 
thanh toán không tiếp xúc (Bailey & cộng sự, 2019), hay ví điện tử (Chawla & Joshi, 2019) cũng đã được 
nghiên cứu. Từ đó, các giả thuyết sau được đề xuất: 

H1: Kỳ vọng hiệu quả sẽ có ảnh hưởng tích cực đến thái độ của người tiêu dùng về việc sử dụng dịch vụ 
thanh toán di động. 

Việc nhận được nhiều lợi ích hơn khi sử dụng dịch vụ thanh toán di động có thể dẫn tới khả năng sử dụng 
dịch vụ của một cá nhân. Hầu hết các bài nghiên cứu chỉ dừng lại ở ý định sử dụng  (Flavian & cộng sự, 
2020; Jung & cộng sự, 2020), còn hành vi sử dụng thường không được đề cập vì các chỉ số đo lường của 
khái niệm này khá đa dạng (Patil & cộng sự, 2020). Tuy nhiên, Patil & cộng sự (2020) đã chứng minh được 
mối quan hệ tích cực giữa kỳ vọng hiệu quả và hành vi sử dụng, do đó, nhóm đề xuất giả thuyết H2. 

H2: Kỳ vọng hiệu quả sẽ ảnh hưởng tích cực đến hành vi sử dụng dịch vụ thanh toán di động của người 
tiêu dùng. 

2.2.2. Kỳ vọng nỗ lực 
Kỳ vọng nỗ lực (EE) là mức độ dễ dàng mà một cá nhân kỳ vọng khi sử dụng một hệ thống (Venkatesh 

& cộng sự, 2003). Cho đến nay, có rất nhiều nghiên cứu (ví dụ, Bailey & cộng sự, 2019; Humbani & Wiese, 
2019; Wiese & Humbani, 2019) đã xác nhận tác động có ý nghĩa thống kê của kỳ vọng nỗ lực lên thái độ 
khi sử dụng thanh toán di động. Tác động này cũng đã được chứng minh trong một nghiên cứu về công nghệ 
thanh toán không chạm của Bailey & cộng sự (2019). Do thái độ của người tiêu dùng sẽ chịu ảnh hưởng của 
cả sự hữu ích và mức độ dễ dàng sử dụng, nghiên cứu này đưa ra giả thuyết: 

H3: Kỳ vọng nỗ lực sẽ ảnh hưởng tích cực đến thái độ sử dụng dịch vụ thanh toán di động của người tiêu 
dùng. 

2.2.3. Ảnh hưởng xã hội 
Ảnh hưởng xã hội (SI) là mức độ một người cho rằng những người quan trọng với họ tin rằng họ nên sử 

dụng công nghệ mới (Venkatesh & cộng sự, 2003). Tuy nhiên, hầu hết các nghiên cứu trước đều tập trung 
vào mối quan hệ giữa ảnh hưởng xã hội và ý định sử dụng (Bailey & cộng sự, 2019; Park & cộng sự, 2018), 
rất ít bài đề cập đến tác động của ảnh hưởng xã hội đến thái độ (Flavian & cộng sự, 2020). Tuy nhiên, 
Flavian & cộng sự (2020) đã nói rằng khi những người xung quanh quan tâm đến loại dịch vụ thanh toán di 
động nào, người đó cũng sẽ có thái độ tích cực đối với loại dịch vụ đó. Do đó, giả thuyết sau được đề xuất: 

H4: Ảnh hưởng xã hội sẽ ảnh hưởng tích cực đến thái độ sử dụng dịch vụ thanh toán di động của người 
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tiêu dùng. 
Một số nghiên cứu đã xác nhận tác động của ảnh hưởng xã hội đến ý định sử dụng (Jung & cộng sự, 2020; 

Park & cộng sự, 2018), tuy nhiên, mối quan hệ này đôi khi còn yếu (Patil & cộng sự, 2020) hay không có ý 
nghĩa thống kê (Shankar & cộng sự, 2018). Khi phân tích về ý định sử dụng Internet Banking ở Nhật Bản, 
Matsuo & cộng sự (2018) nhận thấy ảnh hưởng xã hội có tác động lên khách hàng không có kinh nghiệm 
mạnh hơn với khách hàng có kinh nghiệm. Ở Việt Nam, vì thị trường thanh toán di động mới bắt đầu phát 
triển mạnh, nhóm cho rằng kênh thông tin từ người thân và bạn bè vẫn có tác động đến quyết định sử dụng. 
Vì thế, nhóm đề xuất giả thuyết tiếp theo: 

H5: Ảnh hưởng xã hội sẽ ảnh hưởng tích cực đến ý định sử dụng dịch vụ thanh toán di động của người 
tiêu dùng. 

2.2.4. Điều kiện thuận lợi 
Điều kiện thuận lợi (FC) là mức độ tin tưởng của người tiêu dùng về việc cơ sở kỹ thuật tồn tại để hỗ trợ 

họ sử dụng bất kỳ loại công nghệ nào (Venkatesh & cộng sự, 2003). Tác động của điều kiện thuận lợi lên 
ý định sử dụng cũng được chứng minh là có ý nghĩa thống kê trong các nghiên cứu trước đây (Chawla & 
Joshi, 2019; Patil & cộng sự, 2020). Ví dụ, Humbani & Wiese (2019) nhận thấy điều kiện thuận lợi là một 
trong số những tác nhân mạnh mẽ nhất đối với ý định sử dụng của 416 người tiêu dùng ở Nam Phi. Do đó, 
nghiên cứu này đề xuất giả thuyết: 

H6: Điều kiện thuận lợi sẽ ảnh hưởng tích cực đến ý định sử dụng dịch vụ thanh toán di động của người 
tiêu dùng. 

Ngoài ra, các nghiên cứu trước còn chỉ ra điều kiện thuận lợi cũng có ảnh hưởng tích cực có ý nghĩa thống 
kê đến kỳ vọng nỗ lực (ví dụ, Humbani & Wiese, 2019; Jung & cộng sự, 2020). Patil & cộng sự (2020) thậm 
chí còn phát hiện ảnh hưởng của điều kiện thuận lợi đối với kỳ vọng nỗ lực là mạnh nhất trong mô hình 
meta-UTAUT khi phân tích 471 khách hàng ở Ấn Độ. Do đó, bài nghiên cứu này đề xuất giả thuyết: 

H7: Điều kiện thuận lợi sẽ ảnh hưởng tích cực đến kỳ vọng nỗ lực. 
2.2.5. Thái độ 
Thái độ (AT) là mức độ mà một cá nhân phản ứng với công nghệ (Davis & cộng sự, 1989). Park & cộng sự 

(2019) hay Wiese & Humbani (2019) đã chứng minh được sự quan trọng của thái độ đối với ý định sử dụng 
dịch vụ thanh toán di động của khách hàng. Tác động này đã được chứng minh ở các quốc gia đang phát triển 
như Ấn Độ (Chawla & Joshi, 2019), Pakistan (Ahmad & cộng sự, 2020) hay Nam Phi (Wiese & Humbani, 
2019), và ở các quốc gia đã phát triển như Mỹ (Bailey & cộng sự, 2019) hay Tây Ban Nha (Flavian & cộng 
sự, 2020). Từ đó, giả thuyết sau được đề xuất: 

H8: Thái độ về việc sử dụng dịch vụ thanh toán di động sẽ ảnh hưởng tích cực đến ý định sử dụng dịch 
vụ đó của người tiêu dùng. 

2.2.6. Ý định sử dụng
Ý định sử dụng (BI) là mức độ sẵn sàng và nỗ lực của người tiêu dùng khi sử dụng công nghệ. Đa số các 

bài nghiên cứu hiện có (Bailey & cộng sự, 2019; Chawla & Joshi, 2019) đều chọn ý định sử dụng làm biến 
kết quả cuối cùng thay vì hành vi sử dụng. Mặc dù hành vi sử dụng có rất nhiều yếu tố đo lường khác nhau, 
dẫn đến sự không nhất quán (Patil & cộng sự, 2020), một số bài nghiên cứu vẫn thu thập phản hồi dựa trên 
tần suất sử dụng công nghệ (Venkatesh & cộng sự, 2012) hay thang đo Likert (Sivathanu, 2019). Kết quả là, 
ý định sử dụng có tác động mạnh mẽ trực tiếp, làm tăng hành vi sử dụng (Dwivedi & cộng sự, 2011). Nhận 
thấy sự thiếu hụt các bài nghiên cứu về hành vi sử dụng các dịch vụ thanh toán di động, nghiên cứu này đề 
xuất giả thuyết: 

H9: Ý định sử dụng dịch vụ thanh toán di động sẽ ảnh hưởng tích cực đến hành vi sử dụng của người tiêu 
dùng.

3. Phương pháp nghiên cứu
Nhóm nghiên cứu đã sử dụng phương pháp nghiên cứu tại bàn: nghiên cứu các tài liệu trước đó để tìm ra 

mô hình lý thuyết phù hợp và phát triển bảng hỏi, đồng thời sử dụng phương pháp điều tra khảo sát để thu 
thập dữ liệu cho phân tích định lượng. 

3.1. Thang đo và thiết kế phiếu điều tra 
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                                      Bảng 1: Thang đo chính thức 

Khái 
niệm 

Tên mã 
hóa 

Thang đo chính thức Nguồn tham 
khảo 

Hành vi 
sử dụng 

UB1 Tôi có sử dụng dịch vụ thanh toán di động. Venkatesh & 
cộng sự (2012) 
 UB3 Tôi sử dụng dịch vụ thanh toán di động để thực hiện các 

giao dịch. 

Ý định  
sử dụng 

BI2 Tôi dự định sử dụng các dịch vụ thanh toán di động khi 
mua hàng trong tương lai.

Davis & cộng 
sự (1989) 

BI3 Tôi có kế hoạch dùng các dịch vụ thanh toán di động khi 
mua hàng. 

Thái độ  AT2 Sử dụng dịch vụ thanh toán di động là một lựa chọn 
khôn ngoan. 

AT3 Tôi thấy thoải mái khi sử dụng dịch vụ thanh toán di 
động. 

AT4 Tôi thích sử dụng dịch vụ thanh toán di động. 

Kỳ vọng 
hiệu quả 

PE1 Việc sử dụng dịch vụ thanh toán di động giúp tôi thực 
hiện các giao dịch nhanh hơn. 

Venkatesh & 
cộng sự (2012) 
 

PE2 Việc sử dụng dịch vụ thanh toán di động giúp tăng hiệu 
suất cá nhân của tôi. 

PE3 Việc sử dụng dịch vụ thanh toán di động giúp tôi dễ 
dàng thực hiện các giao dịch hơn. 

Kỳ vọng 
nỗ lực 

EE2 Giao diện của các dịch vụ thanh toán di động rõ ràng và 
dễ hiểu. 

EE4 Tôi có thể sử dụng linh hoạt các dịch vụ thanh toán di 
động. 

EE5 Tôi có thể dễ dàng yêu cầu các dịch vụ thanh toán di 
động thực hiện các tác vụ mà tôi mong muốn. 

Ảnh 
hưởng xã 
hội 

SI1 Những người xung quanh tôi mà sử dụng dịch vụ thanh 
toán di động thì có uy tín hơn những người không sử 
dụng. 

SI4 Những người ảnh hưởng đến hành vi của tôi nghĩ rằng 
tôi nên dùng dịch vụ thanh toán di động. 

SI5 Những người quan trọng với tôi nghĩ rằng tôi nên sử 
dụng dịch vụ thanh toán di động. 

Điều kiện 
thuận lợi 

FC1 Tôi có nguồn lực cần thiết để sử dụng dịch vụ thanh toán 
di động. 

FC2 Tôi có kiến thức cần thiết để sử dụng dịch vụ thanh toán 
di động. 

FC4 Dịch vụ thanh toán di động tương thích với các công 
nghệ khác mà tôi sử dụng 
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Để phù hợp với mô hình meta-UTAUT, nhóm quyết định sử dụng các thang đo gốc của mô hình TAM và 
UTAUT2 đã được sử dụng phổ biến trong nghiên cứu sự chấp nhận và sử dụng công nghệ (Bailey & cộng 
sự, 2019; Chawla & Joshi, 2019). Trong đó, thang đo cho các biến thái độ và ý định sử dụng được tham khảo 
từ mô hình TAM, và thang đo cho các biến còn lại được tham khảo từ mô hình UTAUT2 mở rộng. Các biến 
tiềm ẩn sẽ được đo lường theo thang điểm Likert 5 điểm từ 1 (= “Hoàn toàn không đồng ý”) tới 5 (= “Hoàn 
toàn đồng ý”).  

Bảng khảo sát được thiết kế với 2 phần: câu hỏi liên quan đến hành vi sử dụng dịch vụ thanh toán di động 
và câu hỏi nhân khẩu học. Trước khi khảo sát chính thức, khảo sát thử nghiệm đã được thực hiện để điều 
chỉnh thành thang đo chính thức (Bảng 1) nhằm đảm bảo tính dễ hiểu của bảng hỏi và độ tin cậy của các 
thang đo. 

3.2. Phương pháp thu thập số liệu 
Phương pháp chọn mẫu thuận tiện được lựa chọn và thực hiện trực tuyến do bối cảnh dịch bệnh Covid-19 

và đồng thời để tiết kiệm chi phí. Tuy nhiên, để đảm bảo cả những người không có Internet cũng có thể tham 
gia khảo sát, sau khi Việt Nam chấm dứt giãn cách xã hội, nhóm đã bắt đầu phân phối thêm khảo sát trên 
giấy theo gợi ý từ nghiên cứu của Patil & cộng sự (2020). 

3.3. Phương pháp phân tích số liệu 
Sau khi thu thập và làm sạch dữ liệu, phương pháp mô hình phương trình cấu trúc (SEM) được sử dụng 

để phân tích số liệu. SEM là một công cụ phân tích đa biến để kiểm tra và phân tích các mối quan hệ của 
các biến với nhiều hồi quy, cung cấp thống kê nhất quán và tính toán sai số đo lường với các biến quan sát 
(Iacobucci, 2009). Do đó, SEM được ưu tiên sử dụng cho các nghiên cứu thử nghiệm lý thuyết bao gồm cả 
những nghiên cứu về việc chấp nhận và sử dụng công nghệ. 

Theo Anderson & Gerbing (1988), kỹ thuật SEM bao gồm hai bước: (i) phân tích khẳng định nhân tố để 
đánh giá mô hình đo lường và (ii) phân tích sơ đồ đường của mô hình cấu trúc để kiểm tra các giả thuyết 
nghiên cứu. Trong đó, phương pháp phân tích khẳng định nhân tố (CFA) được thực hiện để kiểm tra lại mối 
quan hệ sẵn có giữa các biến trong mô hình đo lường, sau đó tính toán các trọng số và ý nghĩa thống kê trong 
phân tích mô hình cấu trúc để kiểm định các giả thuyết nghiên cứu. 

4. Kết quả nghiên cứu và thảo luận 
4.1. Thống kê mô tả 
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Bảng 2: Thống kê mô tả của mẫu khảo sát 

Biến Nhóm Tần suất Phần trăm 
(%) 

Phần trăm (%)  
cộng dồn 

Tuổi Dưới 25 tuổi 140 60,6 60,6 
 25-39 tuổi 57 24,7 85,3 
 40-54 tuổi 30 13 98,3 
 Trên 54 tuổi 4 1,7 100 
Giới tính Nam 78 33,8 33,8 
 Nữ 153 66,2 100 
Nghề nghiệp Nhân viên khu vực tư nhân  55 23,8 23,8 
 Nhân viên khu vực công 34 14,7 38,5 
 Đã nghỉ hưu 4 1,7 40,2 
 Tự kinh doanh 7 3 43,2 
 Sinh viên 119 51,5 94,7 
 Thất nghiệp 12 5,3 100 
Hệ điều hành Android 103 44,6 44,6 
 IOS 128 55,4 100 
Thời gian sử dụng Dưới 1 năm 29 12,6 12,6 
 1-5 năm 170 73,6 86,2 
 6-10 năm 27 11,7 97,9 
 Trên 10 năm 29 2,1 100 

  Nguồn: Tổng hợp qua phần mềm SPSS. 

 

Thống kê về nhân khẩu học của nhóm khảo sát được thể hiện qua bảng 2. Phần lớn người 
được điều tra đều dưới 40 tuổi (85,3%). Theo một thống kê vào cuối năm 2020, đa số người ở độ tuổi 
đi làm ở Việt Nam đang sử dụng phương thức thanh toán di động, với hơn 80% nằm trong khoảng từ 
18-34 tuổi và tỷ lệ này đang tăng mạnh ở nữ giới (Hải Đăng, 2020). Vì thế, mẫu nghiên cứu tương đối 
đại diện cho nhóm đối tượng chính sử dụng dịch vụ thanh toán di động ở Việt Nam. Nhóm khảo sát 
phân hóa với tỷ lệ nữ giới (66,2%) cao hơn nam giới (33,8%) và nhóm sinh viên chiếm 51,5%. Không 
có sự khác biệt quá lớn giữa tỷ lệ sử dụng hai hệ điều hành, Android (44,6%) và IOS (55,4%). Hầu 
hết những người được hỏi (86,2%) đã sử dụng thanh toán di động dưới 5 năm.  

4.2. Kết quả phân tích mô hình đo lường 
Phân tích nhân tố khẳng định kiểm tra mô hình đo lường bằng cách kiểm định giá trị hội tụ, 

tính phân biệt, và tính nhất quán nội bộ của các khái niệm (Slade & cộng sự, 2015). Đầu tiên, để kiểm 
định giá trị hội tụ của biến tiềm ẩn, hệ số tải chuẩn hóa, độ tin cậy tổng hợp, và phương sai trung bình 
được trích sẽ được xác định (Bảng 3). Hệ số tải (FL) của tất cả khái niệm đều cao hơn giới hạn là 0,5 
(Gefen & cộng sự, 2000) và độ tin cậy tổng hợp (CR) của các khái niệm ẩn đều cao hơn 0,7 (Hair & 
cộng sự, 1992), cho thấy tính nhất quán bên trong khái niệm. Giá trị phương sai trung bình được trích 
(AVE) cũng cao hơn mức cần đạt là 0,5 (Fornell & Larcker, 1981), cho thấy các biến tiềm ẩn đều thỏa 
mãn điều kiện về giá trị hội tụ.  

 
Bảng 3: Phân tích yếu tố khẳng định 

Khái niệm FL CR AVE 
Hành vi sử dụng (UB)  0,917 0,846 
UB1 0,950   
UB3 0,889   
Ý định sử dụng (BI)  0,923 0,856 
BI2 0,896   
BI3 0,954   
Kỳ vọng hiệu quả (PE)  0,922 0,798 
PE1 0,948   
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Điều tra chính thức đã thu về 231 phiếu trả lời đủ điều kiện để phân tích. Do nghiên cứu này yêu cầu người 
tham gia trả lời khảo sát nên có thể sẽ gặp vấn đề thiên lệch do phương pháp (CMB) (Podsakoff & cộng sự, 
2003). Vì vậy, nhóm thực hiện kiểm định phân tích đơn nhân tố của Harman và thấy rằng giá trị phương sai 
là 43,603%, thấp hơn 50%, tức là nghiên cứu này không gặp vấn đề thiên lệch (Malhotra & cộng sự, 2006). 

Thống kê về nhân khẩu học của nhóm khảo sát được thể hiện qua bảng 2. Phần lớn người được điều tra 
đều dưới 40 tuổi (85,3%). Theo một thống kê vào cuối năm 2020, đa số người ở độ tuổi đi làm ở Việt Nam 
đang sử dụng phương thức thanh toán di động, với hơn 80% nằm trong khoảng từ 18-34 tuổi và tỷ lệ này 
đang tăng mạnh ở nữ giới (Hải Đăng, 2020). Vì thế, mẫu nghiên cứu tương đối đại diện cho nhóm đối tượng 
chính sử dụng dịch vụ thanh toán di động ở Việt Nam. Nhóm khảo sát phân hóa với tỷ lệ nữ giới (66,2%) cao 
hơn nam giới (33,8%) và nhóm sinh viên chiếm 51,5%. Không có sự khác biệt quá lớn giữa tỷ lệ sử dụng hai 
hệ điều hành, Android (44,6%) và IOS (55,4%). Hầu hết những người được hỏi (86,2%) đã sử dụng thanh 
toán di động dưới 5 năm. 

4.2. Kết quả phân tích mô hình đo lường
Phân tích nhân tố khẳng định kiểm tra mô hình đo lường bằng cách kiểm định giá trị hội tụ, tính phân biệt, 

và tính nhất quán nội bộ của các khái niệm (Slade & cộng sự, 2015). Đầu tiên, để kiểm định giá trị hội tụ 
của biến tiềm ẩn, hệ số tải chuẩn hóa, độ tin cậy tổng hợp, và phương sai trung bình được trích sẽ được xác 
định (Bảng 3). Hệ số tải (FL) của tất cả khái niệm đều cao hơn giới hạn là 0,5 (Gefen & cộng sự, 2000) và 
độ tin cậy tổng hợp (CR) của các khái niệm ẩn đều cao hơn 0,7 (Hair & cộng sự, 1992), cho thấy tính nhất 
quán bên trong khái niệm. Giá trị phương sai trung bình được trích (AVE) cũng cao hơn mức cần đạt là 0,5 
(Fornell & Larcker, 1981), cho thấy các biến tiềm ẩn đều thỏa mãn điều kiện về giá trị hội tụ.
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Bảng 3: Phân tích yếu tố khẳng định 

Khái niệm FL CR AVE 
Hành vi sử dụng (UB)  0,917 0,846 
UB1 0,950   
UB3 0,889   
Ý định sử dụng (BI)  0,923 0,856 
BI2 0,896   
BI3 0,954   
Kỳ vọng hiệu quả (PE)  0,922 0,798 
PE1 0,948   
PE2 0,784   
PE3 0,939   
Kỳ vọng nỗ lực (EE)  0,891 0,731 
EE2 0,845   
EE4 0,867   
EE5 0,853   
Ảnh hưởng xã hội (SI)  0,890 0,734 
SI1 0,669   
SI4 0,948   
SI5 0,925   
Thái độ (AT)  0,916 0,784 
AT2 0,844   
AT3 0,932   
AT4 0,694   
Điều kiện thuận lợi (FC)  0,879 0,846 
FC1 0,883   
FC2 0,932   
FC4 0,694   

   Ghi chú: FL = Hệ số tải, AVE = Phương sai trung bình được trích, CR = Độ tin cậy tổng hợp. 
  Nguồn: Tổng hợp qua phần mềm AMOS. 

 

Tiếp theo, tính phân biệt của các khái niệm được kiểm tra (Bảng 4). Kết quả cho thấy, căn bậc 
hai của AVE của mỗi biến luôn lớn hơn bất kỳ giá trị tương quan nào của biến đó với các biến còn lại. 
Do đó, các biến tiềm ẩn trong nghiên cứu này có giá trị phân biệt. 

 

Bảng 4: Tính phân biệt 
Khái niệm CR AVE UB BI AT PE EE SI FC 

 UB 0,917 0,846 0,92      
 BI 0,923 0,856 ,486** 0,93     
 AT 0,916 0,784 ,501** ,370** 0,89     
 PE 0,922 0,798 ,507** ,494** ,683** 0,89   
 EE 0,891 0,731 ,490** ,308** ,655** ,640** 0,85   
 SI 0,89 0,734 -,072 ,003 ,091 -,079 -,013 0,86 
 FC 0,879 0,849 ,479** ,373** ,637** ,700** ,705** -,029 0,92
     Ghi chú: AVE được in đậm trên hàng chéo, *p < 0,1; **p < 0,05; ***p < 0,01 
    Nguồn: Tổng hợp qua phần mềm AMOS. 

 



Số 292 tháng 10/2021 53

Tiếp theo, tính phân biệt của các khái niệm được kiểm tra (Bảng 4). Kết quả cho thấy, căn bậc hai của 
AVE của mỗi biến luôn lớn hơn bất kỳ giá trị tương quan nào của biến đó với các biến còn lại. Do đó, các 
biến tiềm ẩn trong nghiên cứu này có giá trị phân biệt. 

9 
 

 
Bảng 3: Phân tích yếu tố khẳng định 

Khái niệm FL CR AVE 
Hành vi sử dụng (UB)  0,917 0,846 
UB1 0,950   
UB3 0,889   
Ý định sử dụng (BI)  0,923 0,856 
BI2 0,896   
BI3 0,954   
Kỳ vọng hiệu quả (PE)  0,922 0,798 
PE1 0,948   
PE2 0,784   
PE3 0,939   
Kỳ vọng nỗ lực (EE)  0,891 0,731 
EE2 0,845   
EE4 0,867   
EE5 0,853   
Ảnh hưởng xã hội (SI)  0,890 0,734 
SI1 0,669   
SI4 0,948   
SI5 0,925   
Thái độ (AT)  0,916 0,784 
AT2 0,844   
AT3 0,932   
AT4 0,694   
Điều kiện thuận lợi (FC)  0,879 0,846 
FC1 0,883   
FC2 0,932   
FC4 0,694   

   Ghi chú: FL = Hệ số tải, AVE = Phương sai trung bình được trích, CR = Độ tin cậy tổng hợp. 
  Nguồn: Tổng hợp qua phần mềm AMOS. 

 

Tiếp theo, tính phân biệt của các khái niệm được kiểm tra (Bảng 4). Kết quả cho thấy, căn bậc 
hai của AVE của mỗi biến luôn lớn hơn bất kỳ giá trị tương quan nào của biến đó với các biến còn lại. 
Do đó, các biến tiềm ẩn trong nghiên cứu này có giá trị phân biệt. 

 

Bảng 4: Tính phân biệt 
Khái niệm CR AVE UB BI AT PE EE SI FC 

 UB 0,917 0,846 0,92      
 BI 0,923 0,856 ,486** 0,93     
 AT 0,916 0,784 ,501** ,370** 0,89     
 PE 0,922 0,798 ,507** ,494** ,683** 0,89   
 EE 0,891 0,731 ,490** ,308** ,655** ,640** 0,85   
 SI 0,89 0,734 -,072 ,003 ,091 -,079 -,013 0,86 
 FC 0,879 0,849 ,479** ,373** ,637** ,700** ,705** -,029 0,92
     Ghi chú: AVE được in đậm trên hàng chéo, *p < 0,1; **p < 0,05; ***p < 0,01 
    Nguồn: Tổng hợp qua phần mềm AMOS. 
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Nhìn chung, mô hình đo lường có chỉ số phù hợp tốt (Bảng 5). Cho dù RMSEA nên nhỏ hơn 
0,08, giá trị nhỏ hơn 0,1 vẫn có thể chấp nhận được (Kenny & cộng sự, 2014). Tương tự, AGFI trên 
0,8 cho thấy sự phù hợp tốt, cao hơn một chút so với giá trị của bài (0,797), thể hiện rằng mô hình đo 
lường vẫn phù hợp một cách chấp nhận được.  

 

Bảng 5: Độ phù hợp của mô hình 
Mức độ phù hợp Giá trị chấp nhận Mô hình đo lường Mô hình cấu trúc
CMIN/DF CMIN/DF < 3  2,927 2,819 
GFI  GFI > 0,8  0,855 0,864 
AGFI AGFI > 0,8 0,797 0,798 
CFI  CFI > 0,9 0,931 0,939 
PNFI  PNFI > 0,6 0,715 0,68 
RMSEA RMSEA < 0,08  0,092 0,089 
SRMR SRMR < 0,08 0,0485 0,0392 
TLI  TLI > 0,9 0,913 0,918 
IFI IFI > 0,9 0,931 0,939 
Nguồn: Tổng hợp qua phần mềm AMOS. 

  

4.3. Kết quả phân tích mô hình cấu trúc 
Các giả thuyết đã được kiểm tra trong SEM bằng phần mềm AMOS. Với mô hình cấu trúc 

phù hợp, mối quan hệ giữa các khái niệm sẽ được tiến hành phân tích. 

 

Bảng 6: Kiểm định giả thuyết 

Giả thuyết Mối quan hệ Trọng số  
tác động Chấp nhận hay bác bỏ? 

H1 Kỳ vọng hiệu quả → Thái độ 0,515*** Chấp nhận 
H2 Kỳ vọng hiệu quả → Hành vi sử dụng 0,453*** Chấp nhận 
H3 Kỳ vọng nỗ lực → Thái độ 0,367*** Chấp nhận 
H4 Ảnh hưởng xã hội → Thái độ 0,152*** Chấp nhận 
H5 Ảnh hưởng xã hội → Ý định sử dụng  0,003 Bác bỏ 
H6 Điều kiện thuận lợi → Ý định sử dụng 0,282** Chấp nhận 
H7 Điều kiện thuận lợi → Kỳ vọng nỗ lực 0,837*** Chấp nhận 
H8 Thái độ → Ý định sử dụng 0,216** Chấp nhận 
H9 Ý định sử dụng → Hành vi sử dụng 0,293*** Chấp nhận 
Ghi chú: *p < 0,1; **p < 0,05; ***p < 0,01; ns: không có ý nghĩa thống kê  
Nguồn: Tổng hợp qua phần mềm AMOS. 

 

Kết quả Bảng 6 cho thấy, thái độ được giải thích bởi ba yếu tố: kỳ vọng hiệu quả (0,515***), 
kỳ vọng nỗ lực (0,367***) và ảnh hưởng xã hội (0,152***), giải thích hơn 66% sự biến thiên của thái 
độ. Theo đó, kỳ vọng hiệu quả có tác động mạnh nhất lên thái độ trong nghiên cứu này, khẳng định 
vai trò quan trọng của nó trong việc hình thành thái độ tích cực của người tiêu dùng. Theo các kết quả 
nghiên cứu đi trước (Humbani & Wiese, 2019; Wiese & Humbani, 2019), kỳ vọng nỗ lực cũng là một 
nhân tố quan trọng đối với thái độ của người tiêu dùng, và việc họ cảm thấy dễ dàng sử dụng một loại 
dịch vụ thanh toán di động sẽ giúp họ hình thành thái độ tích cực với loại dịch vụ đó. Kết quả của 
nghiên cứu này cũng chứng minh được tác động dương có ý nghĩa thống kê của kỳ vọng nỗ lực đối 
với thái độ của người dùng. Ngoài ra, tương đồng với kết quả nghiên cứu của Patil & cộng sự (2020), 
nhóm nhận thấy điều kiện thuận lợi là một yếu tố dự báo tích cực đối với kỳ vọng nỗ lực (0,837***) 
(yếu tố này giải thích khoảng 70% sự biến thiên của khái niệm này), đồng thời gián tiếp tác động lên 
thái độ. Điều này phù hợp với mẫu nghiên cứu của bài, vì những đối tượng khảo sát đều đã từng sử 
dụng dịch vụ thanh toán di động, chứng tỏ họ có đủ điều kiện thuận lợi, từ đó cảm thấy dễ dàng hơn 
khi sử dụng dịch vụ và có thái độ tích cực hơn. Hơn nữa, theo giả thuyết H4, mặc dù không có tác 
động trực tiếp đến ý định sử dụng, ảnh hưởng xã hội lại có ảnh hưởng gián tiếp đến ý định sử dụng 
thông qua thái độ, đây cũng là một mối quan hệ mới đã được đề xuất trong mô hình. 

Nhìn chung, mô hình đo lường có chỉ số phù hợp tốt (Bảng 5). Cho dù RMSEA nên nhỏ hơn 0,08, giá trị 
nhỏ hơn 0,1 vẫn có thể chấp nhận được (Kenny & cộng sự, 2014). Tương tự, AGFI trên 0,8 cho thấy sự phù 
hợp tốt, cao hơn một chút so với giá trị của bài (0,797), thể hiện rằng mô hình đo lường vẫn phù hợp một 
cách chấp nhận được. 

4.3. Kết quả phân tích mô hình cấu trúc
Các giả thuyết đã được kiểm tra trong SEM bằng phần mềm AMOS. Với mô hình cấu trúc phù hợp, mối 

quan hệ giữa các khái niệm sẽ được tiến hành phân tích. 
Kết quả Bảng 6 cho thấy, thái độ được giải thích bởi ba yếu tố: kỳ vọng hiệu quả (0,515***), kỳ vọng nỗ 

lực (0,367***) và ảnh hưởng xã hội (0,152***), giải thích hơn 66% sự biến thiên của thái độ. Theo đó, kỳ 
vọng hiệu quả có tác động mạnh nhất lên thái độ trong nghiên cứu này, khẳng định vai trò quan trọng của nó 
trong việc hình thành thái độ tích cực của người tiêu dùng. Theo các kết quả nghiên cứu đi trước (Humbani 
& Wiese, 2019; Wiese & Humbani, 2019), kỳ vọng nỗ lực cũng là một nhân tố quan trọng đối với thái độ 
của người tiêu dùng, và việc họ cảm thấy dễ dàng sử dụng một loại dịch vụ thanh toán di động sẽ giúp họ 
hình thành thái độ tích cực với loại dịch vụ đó. Kết quả của nghiên cứu này cũng chứng minh được tác động 
dương có ý nghĩa thống kê của kỳ vọng nỗ lực đối với thái độ của người dùng. Ngoài ra, tương đồng với kết 
quả nghiên cứu của Patil & cộng sự (2020), nhóm nhận thấy điều kiện thuận lợi là một yếu tố dự báo tích 
cực đối với kỳ vọng nỗ lực (0,837***) (yếu tố này giải thích khoảng 70% sự biến thiên của khái niệm này), 
đồng thời gián tiếp tác động lên thái độ. Điều này phù hợp với mẫu nghiên cứu của bài, vì những đối tượng 
khảo sát đều đã từng sử dụng dịch vụ thanh toán di động, chứng tỏ họ có đủ điều kiện thuận lợi, từ đó cảm 
thấy dễ dàng hơn khi sử dụng dịch vụ và có thái độ tích cực hơn. Hơn nữa, theo giả thuyết H4, mặc dù không 
có tác động trực tiếp đến ý định sử dụng, ảnh hưởng xã hội lại có ảnh hưởng gián tiếp đến ý định sử dụng 
thông qua thái độ, đây cũng là một mối quan hệ mới đã được đề xuất trong mô hình.

Trong mô hình nghiên cứu, ý định sử dụng được giải thích bởi thái độ, ảnh hưởng xã hội và điều kiện 
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Nhìn chung, mô hình đo lường có chỉ số phù hợp tốt (Bảng 5). Cho dù RMSEA nên nhỏ hơn 
0,08, giá trị nhỏ hơn 0,1 vẫn có thể chấp nhận được (Kenny & cộng sự, 2014). Tương tự, AGFI trên 
0,8 cho thấy sự phù hợp tốt, cao hơn một chút so với giá trị của bài (0,797), thể hiện rằng mô hình đo 
lường vẫn phù hợp một cách chấp nhận được.  

 

Bảng 5: Độ phù hợp của mô hình 
Mức độ phù hợp Giá trị chấp nhận Mô hình đo lường Mô hình cấu trúc
CMIN/DF CMIN/DF < 3  2,927 2,819 
GFI  GFI > 0,8  0,855 0,864 
AGFI AGFI > 0,8 0,797 0,798 
CFI  CFI > 0,9 0,931 0,939 
PNFI  PNFI > 0,6 0,715 0,68 
RMSEA RMSEA < 0,08  0,092 0,089 
SRMR SRMR < 0,08 0,0485 0,0392 
TLI  TLI > 0,9 0,913 0,918 
IFI IFI > 0,9 0,931 0,939 
Nguồn: Tổng hợp qua phần mềm AMOS. 

  

4.3. Kết quả phân tích mô hình cấu trúc 
Các giả thuyết đã được kiểm tra trong SEM bằng phần mềm AMOS. Với mô hình cấu trúc 

phù hợp, mối quan hệ giữa các khái niệm sẽ được tiến hành phân tích. 

 

Bảng 6: Kiểm định giả thuyết 

Giả thuyết Mối quan hệ Trọng số  
tác động Chấp nhận hay bác bỏ? 

H1 Kỳ vọng hiệu quả → Thái độ 0,515*** Chấp nhận 
H2 Kỳ vọng hiệu quả → Hành vi sử dụng 0,453*** Chấp nhận 
H3 Kỳ vọng nỗ lực → Thái độ 0,367*** Chấp nhận 
H4 Ảnh hưởng xã hội → Thái độ 0,152*** Chấp nhận 
H5 Ảnh hưởng xã hội → Ý định sử dụng  0,003 Bác bỏ 
H6 Điều kiện thuận lợi → Ý định sử dụng 0,282** Chấp nhận 
H7 Điều kiện thuận lợi → Kỳ vọng nỗ lực 0,837*** Chấp nhận 
H8 Thái độ → Ý định sử dụng 0,216** Chấp nhận 
H9 Ý định sử dụng → Hành vi sử dụng 0,293*** Chấp nhận 
Ghi chú: *p < 0,1; **p < 0,05; ***p < 0,01; ns: không có ý nghĩa thống kê  
Nguồn: Tổng hợp qua phần mềm AMOS. 

 

Kết quả Bảng 6 cho thấy, thái độ được giải thích bởi ba yếu tố: kỳ vọng hiệu quả (0,515***), 
kỳ vọng nỗ lực (0,367***) và ảnh hưởng xã hội (0,152***), giải thích hơn 66% sự biến thiên của thái 
độ. Theo đó, kỳ vọng hiệu quả có tác động mạnh nhất lên thái độ trong nghiên cứu này, khẳng định 
vai trò quan trọng của nó trong việc hình thành thái độ tích cực của người tiêu dùng. Theo các kết quả 
nghiên cứu đi trước (Humbani & Wiese, 2019; Wiese & Humbani, 2019), kỳ vọng nỗ lực cũng là một 
nhân tố quan trọng đối với thái độ của người tiêu dùng, và việc họ cảm thấy dễ dàng sử dụng một loại 
dịch vụ thanh toán di động sẽ giúp họ hình thành thái độ tích cực với loại dịch vụ đó. Kết quả của 
nghiên cứu này cũng chứng minh được tác động dương có ý nghĩa thống kê của kỳ vọng nỗ lực đối 
với thái độ của người dùng. Ngoài ra, tương đồng với kết quả nghiên cứu của Patil & cộng sự (2020), 
nhóm nhận thấy điều kiện thuận lợi là một yếu tố dự báo tích cực đối với kỳ vọng nỗ lực (0,837***) 
(yếu tố này giải thích khoảng 70% sự biến thiên của khái niệm này), đồng thời gián tiếp tác động lên 
thái độ. Điều này phù hợp với mẫu nghiên cứu của bài, vì những đối tượng khảo sát đều đã từng sử 
dụng dịch vụ thanh toán di động, chứng tỏ họ có đủ điều kiện thuận lợi, từ đó cảm thấy dễ dàng hơn 
khi sử dụng dịch vụ và có thái độ tích cực hơn. Hơn nữa, theo giả thuyết H4, mặc dù không có tác 
động trực tiếp đến ý định sử dụng, ảnh hưởng xã hội lại có ảnh hưởng gián tiếp đến ý định sử dụng 
thông qua thái độ, đây cũng là một mối quan hệ mới đã được đề xuất trong mô hình. 

thuận lợi. Tuy nhiên, chỉ có giả thuyết H8: thái độ (0,216***) và giả thuyết H6: điều kiện thuận lợi (0,282**) 
là thể hiện có ảnh hưởng tích cực đến ý định sử dụng, trong khi ảnh hưởng xã hội không có tác động đến ý 
định sử dụng (bác bỏ giả thuyết H5). Kết quả còn cho thấy người sử dụng dịch vụ thanh toán di động ít tham 
khảo ý kiến của người khác khi sử dụng dịch vụ. Lý do có thể là hầu hết cá nhân tham gia khảo sát đã có 
kinh nghiệm ít nhất 1 năm và họ thường quan tâm nhiều hơn đến trải nghiệm của họ khi sử dụng hệ thống 
thay vì đánh giá dựa trên quan điểm của người khác. Thêm vào đó, nhóm cũng nhận thấy thái độ là một yếu 
tố dự báo quan trọng đối với ý định sử dụng của người tiêu dùng (Ahmad & cộng sự, 2020; Park & cộng sự, 
2019). Tuy nhiên, mối quan hệ này yếu hơn dự kiến (hệ số tương quan thường cao hơn 0,5) (Flavian & cộng 
sự, 2020; Patil & cộng sự, 2020). Với kết quả này, nhóm cho rằng khi người khảo sát hình thành ý định sử 
dụng dịch vụ thanh toán di động, thái độ của họ đối với các loại dịch vụ dù có quan trọng nhưng điều họ quan 
tâm hơn là liệu họ có đủ các nguồn lực cần thiết để sử dụng các dịch vụ đó hay không. Trên thực tế, điều kiện 
thuận lợi là nhân tố tác động mạnh nhất đến ý định sử dụng của người dùng. Do đó, ở Việt Nam, sự phát triển 
của các cơ sở kỹ thuật hỗ trợ cho khách hàng sẽ giúp nâng cao ý định sử dụng dịch vụ thanh toán di động. 

Tiếp theo, hành vi sử dụng được dự đoán thông qua kỳ vọng hiệu quả (giả thuyết H2) và ý định sử dụng 
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Trong mô hình nghiên cứu, ý định sử dụng được giải thích bởi thái độ, ảnh hưởng xã hội và 
điều kiện thuận lợi. Tuy nhiên, chỉ có giả thuyết H8: thái độ (0,216***) và giả thuyết H6: điều kiện 
thuận lợi (0,282**) là thể hiện có ảnh hưởng tích cực đến ý định sử dụng, trong khi ảnh hưởng xã hội 
không có tác động đến ý định sử dụng (bác bỏ giả thuyết H5). Kết quả còn cho thấy người sử dụng 
dịch vụ thanh toán di động ít tham khảo ý kiến của người khác khi sử dụng dịch vụ. Lý do có thể là 
hầu hết cá nhân tham gia khảo sát đã có kinh nghiệm ít nhất 1 năm và họ thường quan tâm nhiều hơn 
đến trải nghiệm của họ khi sử dụng hệ thống thay vì đánh giá dựa trên quan điểm của người khác. 
Thêm vào đó, nhóm cũng nhận thấy thái độ là một yếu tố dự báo quan trọng đối với ý định sử dụng 
của người tiêu dùng (Ahmad & cộng sự, 2020; Park & cộng sự, 2019). Tuy nhiên, mối quan hệ này 
yếu hơn dự kiến (hệ số tương quan thường cao hơn 0,5) (Flavian & cộng sự, 2020; Patil & cộng sự, 
2020). Với kết quả này, nhóm cho rằng khi người khảo sát hình thành ý định sử dụng dịch vụ thanh 
toán di động, thái độ của họ đối với các loại dịch vụ dù có quan trọng nhưng điều họ quan tâm hơn là 
liệu họ có đủ các nguồn lực cần thiết để sử dụng các dịch vụ đó hay không. Trên thực tế, điều kiện 
thuận lợi là nhân tố tác động mạnh nhất đến ý định sử dụng của người dùng. Do đó, ở Việt Nam, sự 
phát triển của các cơ sở kỹ thuật hỗ trợ cho khách hàng sẽ giúp nâng cao ý định sử dụng dịch vụ thanh 
toán di động.  

Tiếp theo, hành vi sử dụng được dự đoán thông qua kỳ vọng hiệu quả (giả thuyết H2) và ý 
định sử dụng (giả thuyết H9). Theo đó, kỳ vọng hiệu quả có ảnh hưởng tích cực đối với hành vi sử 
dụng (0,453***) (chấp nhận giả thuyết H2). Kết quả này khẳng định lợi ích hữu dụng chính là yếu tố 
cốt yếu khi khách hàng sử dụng dịch vụ thanh toán di động. Mối quan hệ giữa ý định sử dụng và hành 
vi sử dụng cũng có tác động dương, tuy nhiên yếu hơn tác động của kỳ vọng hiệu quả đối với hành vi 
sử dụng (0,293***<0,453***). Dù vậy, kỳ vọng hiệu quả và ý định sử dụng vẫn giải thích được 40% 
sự biến thiên của hành vi sử dụng. Tổng hợp kết quả được mô phỏng ở Hình 2. 

 
Hình 2: Kết quả phân tích mô hình cấu trúc 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Nguồn: Tổng hợp qua phần mềm AMOS. 

  
 
5. Kết luận và một số đề xuất 

Nghiên cứu này đã kiểm tra thực nghiệm mô hình meta-UTAUT mới được Dwivedi & cộng 
sự (2019) đề xuất dựa trên xem xét việc sử dụng dịch vụ thanh toán di động tại Việt Nam. Kết quả 
nghiên cứu đã khẳng định sự hợp lý của mô hình và vai trò của yếu tố thái độ. Bên cạnh đó, không chỉ 
dừng lại ở ý định sử dụng dịch vụ thanh toán di động mà hành vi sử dụng dịch vụ cũng được kiểm tra, 
từ đó làm phong phú thêm nguồn tài liệu nghiên cứu về chủ đề này. 

Kết quả nghiên cứu đã đưa ra một số gợi ý cho phát triển thị trường thanh toán di động ở Việt 
Nam. Kỳ vọng hiệu quả và kỳ vọng nỗ lực có tác động tích cực đến thái độ của người dùng, vì thế, 
các nhà cung cấp dịch vụ nên tập trung phát triển sản phẩm hữu ích và dễ sử dụng theo kỳ vọng của 
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(giả thuyết H9). Theo đó, kỳ vọng hiệu quả có ảnh hưởng tích cực đối với hành vi sử dụng (0,453***) (chấp 
nhận giả thuyết H2). Kết quả này khẳng định lợi ích hữu dụng chính là yếu tố cốt yếu khi khách hàng sử 
dụng dịch vụ thanh toán di động. Mối quan hệ giữa ý định sử dụng và hành vi sử dụng cũng có tác động 
dương, tuy nhiên yếu hơn tác động của kỳ vọng hiệu quả đối với hành vi sử dụng (0,293***<0,453***). Dù 
vậy, kỳ vọng hiệu quả và ý định sử dụng vẫn giải thích được 40% sự biến thiên của hành vi sử dụng. Tổng 
hợp kết quả được mô phỏng ở Hình 2. 

5. Kết luận và một số đề xuất
Nghiên cứu này đã kiểm tra thực nghiệm mô hình meta-UTAUT mới được Dwivedi & cộng sự (2019) đề 

xuất dựa trên xem xét việc sử dụng dịch vụ thanh toán di động tại Việt Nam. Kết quả nghiên cứu đã khẳng 
định sự hợp lý của mô hình và vai trò của yếu tố thái độ. Bên cạnh đó, không chỉ dừng lại ở ý định sử dụng 
dịch vụ thanh toán di động mà hành vi sử dụng dịch vụ cũng được kiểm tra, từ đó làm phong phú thêm nguồn 
tài liệu nghiên cứu về chủ đề này.

Kết quả nghiên cứu đã đưa ra một số gợi ý cho phát triển thị trường thanh toán di động ở Việt Nam. Kỳ 
vọng hiệu quả và kỳ vọng nỗ lực có tác động tích cực đến thái độ của người dùng, vì thế, các nhà cung cấp 
dịch vụ nên tập trung phát triển sản phẩm hữu ích và dễ sử dụng theo kỳ vọng của người dùng, đặc biệt là 
những người dùng trẻ tuổi tại Việt Nam. Trong khi đó, tác động dương của ảnh hưởng xã hội đối với thái độ 
cho thấy, các nhà cung cấp dịch vụ có thể quảng cáo hệ thống của mình bằng cách truyền thông qua người 
nổi tiếng hoặc tiếp thị truyền miệng. Hơn nữa, tác động tích cực của điều kiện thuận lợi lên kỳ vọng nỗ lực và 
ý định sử dụng gợi ý các nhà cung cấp dịch vụ nên có hướng dẫn sử dụng cụ thể cho khách hàng. Bên cạnh 
đó, cơ quan quản lý nhà nước nên chú trọng vào việc xây dựng cơ sở hạ tầng công nghệ nhằm thích ứng với 
sự phát triển nhanh của thị trường dịch vụ thanh toán di động. Cuối cùng, ảnh hưởng dương của thái độ đối 
với ý định sử dụng khuyến khích các nhà phát triển dịch vụ nên nhấn mạnh tính hữu ích và tính dễ sử dụng 
của hệ thống khi tiếp thị sản phẩm.
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