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Tém tat: Vi dién t& da trd thanh maot hinh thitc thanh todn dugc st dung réng réi tai
cac thanh phé 16n & Viét Nam hién nay. Tuy nhién, tf [é ngusi dung chuyén déi gitta
cac vi dién tirhoac dung viéc st dung sau moét thdi gian dung thi kha cao. Bai nghién
clu s dung phuong phap hoi quy cau trac (Structural Equation Modeling - SEM) va
mé hinh Technology Continuance Theory (TCT) dé xac dinh cac yéu t6 tac dong dén y
dinh tiép tuc st dung vi dién tlr clia nguai dung Viét Nam. Tac gia da thiét ké bang hoi
va thu thap khdo sat tir 542 cé nhan vé cac yéu to tac déng dén y dinh tiép tuc st dung
vi dién tl. Két qua cho thay, su hai long, théi do, thdi quen, su canh tranh, tinh giai tri va
cong dong la cac yéu t6 anh hudng truc tiép dén y dinh tiép tuc st dung tng dung vi
dién tl. Mat khac, két qua nghién ctu cho thay, khdong cd mai lién hé gita nhan thirc
hitu ich, niém tin, Igi ich vé gid, han ché hoat déng doi véi y dinh tiép tuc si dung vi
dién tlr. T do, téc gia dé xuat mot s6 khuyén nghi dé cac don vi cung cap Ung dung vi
dién ta gitr chan khach hang trudc ap luc canh tranh hién nay.

Tu khéa: Ung dung vi dién t&, mé hinh TCT, y dinh tiép tuc st dung, SEM.

FACTORS AFFECTING THE INTENTION TO CONTINUE USING E-WALLETS OF CUSTOMERS IN VIETNAM

Abstract: E-wallets have become a popular payment method in major cities in
Vietnam today. However, the percentage of users switching between e-wallets or
stopping using after a trial period is quite high. The study uses the Structural Equation
Modeling (SEM) and the Technology Continuance Theory (TCT) model to determine
the factors affecting the intention to continue using the e-wallet of the Viethamese
users. The author has built a questionnaire and conducted a survey from 542 individuals
on the factors affecting the intention to continue using e-wallets. The results show that
satisfaction, attitude, habit, competition, entertainment and community are factors that
have a direct impact on intention to continue using e-wallets. On the other hand, the
study results show no association between perceived usefulness, trust, price benefits,
activity restriction on intention to continue using e-wallets. From there, the author
proposes recommendations, for e-wallet application providers to retain customers
under the fierce competition of the market.

Keywords: E-wallet application, TCT model, continuos using intention, SEM.

" Trugng Bai hoec Hoa Sen

@ TAP CHI NGAN HANG | 50 9 | THANG §/2023



1. Gidi thiéu

Thi truomg vi dién wr tai Viét
Nam dang phat trién manh,
khao sat cua PwC (2019) tai
27 nude/ving lanh tho cho thay,
Viét Nam la thi truong tang truong
nhanh nhat vé sir dung thanh toan
di dong tai cira hang véi mire tang
truong binh quan 24%/nam. Mat
khac, Chinh phu Viét Nam dang
khuyén khich thuc day phat trién
nén kinh t& so. trong dé cé hoat
dong thanh todn khong ding tién
mit thong qua cac mg dung di
dong (BO Chinh tri, 2019). Mac du
0 lugng ngudi dung vi dién tr tai
Viét Nam dang tang truong manh
mé nhung da phin céc don vi cung
{mg (mg dung vi dién tir gip nhiéu
tré ngai trong viéc duy tri va gia
tang tan suat st dung (mg dung
cua nguoi dung hién hiru.

Hién nay, cic nghién ctru vé vi
dién tir cha yéu phan tich giai doan
trude khi chip nhan st dung nhu
righién ctru cua Sharma va cdng sy
(2018), Chawla va Joshi (2019),
Signh va cong su (2020), Aji va
cong sy (2020). Tac gia nhén
thay, chi ¢o nghién citu cua Jun va
Park (2017) dé cap dén y dinh tiép
tuc vi dién tir cua nguoi dung tai
Han Quéc.

Céc nghién ciu vé vi dién tr
trong nudc cing t@p trung tim
hiéu giai doan truéc khi chap
nhén str dung nhu nghién ctru cia
Fhuong va cong sy (2020), Bui
(2021), Nguyén va Pang (2022).
Ddng thoi, cic nghién ciru nay
sir dung cdc mo hinh nhu: Chép
nhin c¢ong nghé (Technology
Acceptance Model - TAM) dé
xuat boi Davis va L(,)n;; sur ( 1989),
li thuyét théng nhit vé chap nhan
va sur dung cong nghé (Unified

Theory of Acceptance and Use of

Technology - UTAUT2) dé xuat
boi Venkatesh va cong sy (2012).
Cac md hinh nay c6 nhiéu han
ché so v&i md hinh TCT do Liao
va cong su (2009) phat trién. Cu

thé, md hinh TAM va UTAUT2
dugc xdy dung dé dy dodn y dinh
chap nhdn ctia ngudi dung voi céc
cong nghé méi. Do viy, can than
trong khi van dung céc mo hinh
nay trong cac nghién ctru giai doan
tiép tuc st dung (Kim va Malhotra,
2005). Vi thé, tac gia quyét dinh str
dung mé hinh TCT trong nghién
ctru nay vi mé hinh TCT phu hop
dé giai thich cac yéu t6 tac dong
dén viée duy tri s dung cac tng
dung cong nghé.

Hon nira, Yeh va Teng (2012)
lvu y ring, cac yéu td tic dong
dén y dinh sir dung tmg dung cong
ngh¢ thudng xuyén thay dm do
vy, viée bd sung céc yéu tb mai
vio mo hinh nghién ctru la rat
can thiét. Nghién ctru nay vén
dung mé hinh TCT dé xac dinh
cac yéu tb tac dong dén viée tiép
tuc su dung vi dién tur cua nguoi
dung Viét Nam va bd sung 04
yéu to mai theo nghién ciru cua
Abdul - Hahm va cong su (2021)
1a loi ich vé gid, thoi quen, niem
tin, han ché hoat dong va 02 yi.,u
t6 mo rong ma tic gia cho ring
phu hop véi thi truong Viét Nam
la su canh tranh, tinh giai tri va
cong déng.

2. (o sd li thuyét va luoc khao
cacnghién ctiu lién quan

Hién nay, cic nghién cru vé viéc
str dung va chap nhdn cong nghé
dua trén co s& cic md hinh pho
bién nhu: M6 hinh TCT. mo hinh

TAM, md hinh Ki vong - Cam
nhan (Expectation Confirmation
Model - ECM), hay mé hinh
UTAUT2. Chi tiét nhu sau:

Mo hinh TCT duge dé xuat boi
Liao va cong su (2009) trén co so
két hop 3 md hinh gdm: M6 hinh
TAM., mo hinh ECM va mo hinh
nhan thire (Cognitive Model of
Satisfaction Decisions - COQ).
MG hinh TCT nham giai thich céc
yéu t6 tac dong dén y dinh tiép tuc
sit dung cac Umg dung cong nghé
cua nguoi tiéu dung. Mo hinh TCT
bao gdom 06 yéu t6: Su xdc nhan,
nhén thire hiru ich, nhan thirc dé su
dung, thai g, su hai long va cudi
cung la y dinh tiép tuc sir dung.
(Hinh 1)

Su xdc nhan (Confirmation) xay
ra khi ki vong ctia ngudi tiéu dung
vé dic diém cia mot san pham
hay dich vu nao d6 giéng vdi
thuc té trai nghi¢ém cua ho khi sir
dung (Tolman va cong su, 1932).
Nhan thic hiru ich (Perceived
Usefulness) duoc hiéu 1a mirc do
ma ngudi dung tin ring viéc sir
dung mdt ung dung cong nghé
s¢ lam tang hiéu suat cong viée
cua ho (Davis va cong su, 1989).
Nhin thire dé sir dung (Perceived
ease of use) la muc d§ nguoi dung
tin tuong rang viée sir dung cac
img dung cong ngh¢ 1a dé dang
dbi voi ho (Davis va cong su,
1989). Thai dd (Attitude) la su
cam nhan tich cuc hoic tiéu cuc
cua khach hang thong qua viéc sur

Hinh 1: M6 hinh TCT

Su xac nhan = %

A 4

Nhan thuc hau ich -

E '\\
Nhan thitc 2

dé sirdung L_

Su hai long

d Y dinh tiép tuc
/ st dung

Ngwan: Liao va cong sw, 2009
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dung céc san pham hay dich vu
(Davis va cong su, 1989). Su hai
long (Satisfaction) va su xdc nhan
thuong ¢6 mdi tuong quan chat
ché vai nhau. Sy hai long la cam
giac thoa man cua nguoi tieu dung
sau khi su dung dich vu (Liao va
cong su, 2009).

Mb hinh TAM duge dé xuét
boi Davis (1986) nham du doan
kha nang chap nhan cua nguoi sir
dung doi vdi cic Gng dung cong
nghé. Ddng thoi, mé hinh ciing
giup xac dinh xem cac stra dél nao
can phai duge thue hién dé nguoi
str dung chap nhéan cac ing dung
cong nghé nay. M6 hinh nay cho
thay quyét dinh sir dung mot img
dung cong nghé cua ngudi tiéu
ding duoc xac dinh boi 02 yéu to
la Nhén thire hitu ich va Nhan thice
dé sir dung va thong qua 02 yéu
to trung gian 1a Thai d6 va Y dinh
hanh vi. (Hinh 2)

Mo hinh ECM duge dé xuét
boi Bhattacherjee (2001) dé dién
ta hanh vi cua nguoi dung trong
viéc tiép tuc sir dung san pham
cong ngheé. M6 hinh ECM da chi
ra r'fing Nhan thire hitu ich va Su
xac nhan la 02 yéu td tac dong dén
Su hai long cua nguoi tiéu dung.
Péng thoi, Sy hai long 1a yéu t6
téc dong truc tiép dén Y dinh tiép
tuc stt dung san phdm cong nghé
cua nguoi sir dung. (Hinh 3)

Mo6 hinh UTAUT2 dugc phat
trien boi Venkatesh va cong su
(2012) nham giai thich y dinh chip
nhéan sir dung céng nghé bao gdbm
04 yéu tb truyén thong: Nhan thirc
hiru ich. Nhin thire dé sir dung,
Piéu kién thuan loi va Chuan
muc xa hdi. Ngoai ra, 03 yéu t6
khac duge bd sung vao md hinh
UTAUT2 do6 la: Bong co giai tri,
Gid ca va Thoi quen. (Hinh 4)

3 Phu‘dng phap nghién citu

Tac gia dung phuong phap lay
mau thuan tién va tién hanh xay
dung bang hoi dé thu thap dir liéu.
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Hinh 2: Mé hinh TAM
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3.1. M6 hinh va cic gia thuyét
nghién ciru

Nham xdc dinh cic yéu o tac
dong dén y dinh tiép tuc sur dung
vi dién fir cua khach hang tai Viét
Nam, tac gia su dung mo hinh
TCT (Liao va cong su, 2009) két
hop voi 04 yéu to theo nghién
clru cua Abdul va cong su (2021)
va 02 yeu td mo rong ma tac gia
cho rang phu hop véi thi truong
vi dién tir Viét Nam bao gdém: Loi
ich vé gia, niém tin, thoi quen,
su han ché hoat dong, su canh
tranh, tinh giai tri va cong dong.
(Hinh 5)

Newon, Venkatesh va cong s, 2002

Sir xdc nhdn xay ra khi nhimg
mong doi cua nglrm ding vé cac
dac diém ctia san pham hay dich vu
gidng vdi trai nghiém cia ho sau
khi st dung (Tolman va cdng su,
1932). Sy xac nhén la yéu té quan
trong tac dong dén y dinh mua lai
cta khach hang. Trude hét, nguoi
ding hinh thanh ki vong ban ddu
vé san pham hay dich vu. Yéu t6
nay thuong coé tr vigc khach hang
trai nghiém san pham hay dich
vu tuong tu hodic bi anh hudng tur
cac phuong tién truyén thong dai
chung. Tiép theo, ho chap nhan va
bat dau sir dung san pham hay dich



Hinh 5: M6 hinh nghién ctiu
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vu. Cudi cung, nguoi dung danh
gid tinh hiru ich cia san pham hay
dich vy, so sanh vdi ki vong ban
dau va quyét dinh rang ki vong
ban dau cé duge “xdc nhin™ hay
khong. Su xac nhan nay s& dan
dén su hai long va tir d6, dan dén
quyét dinh mua lai (Oliver, 1980).
Bén canh d6, mot sb nghién cuu
khac cting da chi ra tadc dong cua
su xac nhan dén nhan thirc hitu
ich va su hai long dbi voi cac san
phzz\m va dich vu (Bhatlacherjee,
2001; Venkatesh va cong su, 2011;
Alraimi va cong su, 2015).

Twr do, tac gia hinh thanh gia
thuyét nghién ciru sau:

H1: Su xdc nhdn co6 anh huong
tich cuc 1én sy hai long vé dich vu
vi dién tur.

H2: Sy xdc nhén ¢o anh huong
tich cuc 1én nhédn thirc cua nguoi
dung vé su hitu ich cua dich vu vi
dién tu.

Nhdn thire hitu ich 1a mic do
mdt ca nhén tin rang san phim hay
dich vu ¢6 thé gitp cai thién hiéu
sudt cong viéc cua ho (Davis va
cOng su, 1989). Nhan thire hitu ich

Mo hinh TCT

., Tinh giai tri va
congdéng |

clia ngudi tiéu ding vé dich vu vi
dién tir la viéc ngudi tiéu dung cho
rang khi str dung vi dién tir s& gifip
ho thanh toan cac khoan phai tra
nhanh chong hodc gitp quan li cac
khoan thu chi trong hoat dong kinh
doanh dé dang hon (Rahmayanti
va cong su, 2021). Nhén thic hitu
ich la nhan t6 quan trong tac dong
dén su hai long cta nguoi ding
ddi vai dich vu gido duc truc tuyén
(Ho va cdng su, 2010; Almahamid
va Rub, 2011). Nhén thirc hitu ich
tic dong dén thai do cua ngudi
dung dich vu doc séch truc tuyén
(Baker-Eveleth va Stone, 2015),
dich vu ngédn hang dién tir (Yuan
va cong su, 2016) va hoat dong
thuong mai dién tir (Lugman va
cong su, 2016).

Tir do, tac gia hinh thanh céic gia
thuyét sau:

H3: Nhan thic hitu ich c6 anh
huong tich cuc 1én sy hai long.

H4: Nhén thae hiu ich co anh
huang tich cuc lén thai do nguoi
dung.

H5: Nhan thire hitu ich ¢6 anh
huémg tich cuc 1én ¥ dinh tiép tuc
str dung.

Ngwon: Tac gia tong hop

Nhén thire dé sie dung trong bai
nghién ciru duoe hidu 1a mic do
thudn tién khi sir dung hodc mirc
d9 dé hiéu cua tmg dung vi dién tir.
Noi cach khac, theo Kim va cong
su (2010) mdt mg dung cong
nghé duge xem la dé sir dung khi
c6 giao dién don gian va dé tiép
can ddi v6i nguoi dung. Nghién
ctru cua Calisir va Calisir (2004);
Abdullah va Ahmed (2016);
Rahmayanti va cong su (2021)
déu da chimg minh rang nhan thirc
dé sir dung c6 tac dong dén nhan
thirc hitu ich. Mit khac, Amin va
cong su (2014) ciing da chi ra mdi
quan hé giira nhan thirc dé sir dung
va thai do cua nguoi sir dung ddi
voi cac dich vu.

Trén co s¢ nay, tac gia hinh
thanh céc gia thuyét sau:

H6: Nhan thic dé st dung co
anh hudng tich cuc 1én nhén thirc
hiru ich.

H7: Nhan thic dé st dung ¢6
anh huong tich cuc 1én thai do.

Sw hai long 1a sy danh gia bén
trong nhin thirc, mot trang thai
tam li cua nguoi dung (Liao va
cong su, 2009). Pay la danh gia
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ctia nguoi ding vé mire do dap tmg
cua cac san phz’im hay dich vu so
voO1 nhitng nhitng yéu cau cua ho
(Horvath va Michalkova, 2012).
Nghién ctru ctua Bhattacherjee
(2001), Roca va cong su (2006),
Hubani (2019) da chi ra rﬁng. su
hai long 12 yéu t6 quan trong anh
huéng dén ¥ dinh chap nhan hay
tiép tuc sir dung mot ‘mg dung
cong nghé. Ngoai ra, nghién ctru
cua Amoroso va Lim (2017) ciing
cho thay su hai long cé tac dong
dén thai do cua nguoi tiéu dung.

Do vay. tac gia xay dung cac gia
thuyét nghién ctru sau:

H8: Su hai long c6 anh huong
tich cuc 1én ¥ dinh tiép tuc sir dung
vi dién tu.

H9: Su hai long c6 anh huong
tich cuc lén thai dd ctua ngudi
ding vé vi dién tur.

Thdi dp duoc hiéu 1a mic do vé
cam xuc tich cuc hay tiéu cire cua
mot ngudi vé mot sy vat cy the
(Davis va cong su, 1989). Poi voi
dich vu vi dién tu, thai do la cam
xtic cua khach hang vé dich vu vi
dién tir noi chung. Davis va cong
sur (1989) va Rahmayanti va cong
sy (2021) déu cho thiy thai d6 co
anh huong truc tiép dén y dinh
su dung.

Do viy, tac gia hinh thanh nén
gia thuyét nghién ciru sau:

H10: Thai do c6 anh huang tich
cuc 1én y dinh tiép tuc str dung.

Loi ich vé gid trong cac tmg dung
thanh toan dugc hiéu 13 sy hip dan
cua cac uu dai giam gia va hoan
tién khi mua san pham thong qua
cac img dung nay (Chakraborty va
cong su, 2015). Nghién ctru cua
Oliveira va Baptista (2016) da cho
thy loi ich vé gia co tac dong tich
cyc dén y dinh tiép tuc sur dung.
Tuy 11hién Pal va (,("mg su (2020)
cho ranq khong c6 moi quan llC
gitta loi ich vé gia voi y dinh tiép
tuc sir dung dich vu thanh toan
trure myén tai An ba.
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Do vay, tac gia xay dung gia
thuyét nghién ctru sau:

H11: Loi ich vé gid c6 tac dong
tich cuc dén y dinh tiép tuc sir
dung vi dién tur.

Niém tin 1a sy tin cay cua khach
hang d6i voi timg dung thanh todn
di dong (Xin va cong su, 2015).
Pé sir dung cac tng dyng thanh
toan ngudi diing phai cung cip cac
thong tin dinh danh cé nhan, thong
tin tai khoan ngan hang va ung
dung sé& ghi nhan lai lich su cac
giao dich cua ho. Do vy, niém tin
dong vai tro rat quan trong déi voi
y dinh tiép tyc sir dung vi dién tu.
Nghién ctru cua Zarmpou va cong
sur (2012), Rezaei va Amin (2013),
Chen (2013) déu cho thz"iy niém tin
tac dong tich cuc dén ¥ dinh tiép
tue su dung.

Tur do. tac gia hinh thanh nén gia
thuyét nghién ctru sau:

H12: Niém tin ¢ anh hudng tich
cuc dén y dinh tiép tuc sir dung.

De Guinea va Markus (2009)
cho rang thdi quen 12 viéc thuc
hién mat hanh vi 1dp lai mdt cach
khong y thire. Thoi quen da dugce
chimg minh la mdt nhan td anh
huong dén quyét dinh tiép tuc sur
dung (Cheung va Limayem, 2005;
Kim va Malhotra, 2005; De Guinea
va Markus, 2009; Venkatesh va
cong su, 2012).

Tur do, tac gia hinh thanh nén gia
thuyét nghién ciru sau:

H13: Thoi quen anh huong tich
cuc dén y dinh tiép tuc sir dung.

Sw han ché hoat dong xay ra
khi ngudi ding nhan thiy tng
dung cong nghé khé co thé tiép
can hodc gap kho khan khi sir
dung vi nhitg han ché nhu: Kha
niang két nbi Internet, hudéng din
str dung khé hiéu, nhiéu quang
cao khong phu hop hay Gng dung
thiéu cac lwa chon mang tinh ca
nhan hoa (Madan va Yadav, 2016).
Rouvinen (2006) da chi ra rfmg rao
can 16n nhat déi voi su phat trién
cua Ung dung di dong tai cac nudc

dang phat trién la ti 1¢ so hitu thiét
bi di dong va nhimg kho khin cua
ngudi s dung trong viée st dung
thiét bi di dong.

Do vay, tac gia hinh thanh gia
thuyét nghién ctru sau:

H14: Su han ché hoat dong anh
huong ticu cuc 1én y dinh tiép tuc
su dung.

Viét Nam hién nay la mot quoc
gia gidu tiém ning dé phat trién
dich vu thanh toan khong diing tién
mat. Do vay, thi truong vi dién wr
tai Viét Nam ngay cang xuét hién
nhiéu don vi cung tmg dich vu khéc
nhau. Anzar (2017) da cho théy cac
nd luc 16i kéo khach hang hay su
canh tranh dé chiém Iinh thi phan
cua nhimg thuong hi¢u khac nhau
da lam long trung thanh cua khach
hang giam sat nghiém trong.

Vi vdy, tac gia hinh thanh gia
thuyét nghién ciru sau:

H15: Su canh tranh anh huong
tiéu cuc dén y dinh tiép tuc sir
dung vi dién tir.

Tinh gidi tri va cfng dong cia
ing dung vi dién tr la viéc nguoi
st dung co thé dung tmg dung
vi dién tr dé dap tmg muc dich
giai tri hay két ndi, chia sé thong
tin v&i nhilmg nguoi xung quanh.
Nghién ctru cua Curran va Meuter
(2007) da cho thiy niém vui hay
sur thich tha gitp du doan vé hanh
vi str dung cua ngudi ding doi
véi cac san pham cong nghé méi.
Davis va cong su (1989) ciing két
luan rfmg, su thich thul 1a mot trong
nhirng yéu t6 tac dong dén y dinh
sir dung mic du khong manh bang
nhan thire hitu ich.

Vi vdy, tac gia hinh thanh gia
thuyét nghién ciru sau:

H16: Tinh giai tri va cong dong
c6 anh huong tich cuc dén v dinh
tiép tuc sir dung.

3.2. Két cdu bang hoi va mé ta
thang do

I‘aL gia dung phuong phap lay
mau thudn tién va tién hanh xdy
dung bang hoi dé thu thap dit lidu.



Cu tric bang hoi gdm 03 phan:
Phan (A): Cau hoi sang loc miu.
Phan (B): Thong tin ca nhan va
théi quen dung img dung vi di¢n
tir. Phdn (C): Cac cau hoi chinh dé
danh gia cic nhan t6 anh hudng
dén y dinh tiép tuc sir dung vi dién
tir cua doi trong duge khao sat.
Phan nay danh gia tac dong cua
12 nhan 6 trong mo hinh nghién
clru qua 32 cau hoi. Cac yéu t6
nay duge danh gia bang thang do
Likert 5 murce do.

Thang do cho 12 nhan t6 trong
bang hoi duge tham khao tir
nghién cliu cua Davis (1989);
Bhattacherjee (2001); Bruner va
Kumar (2005): Curran va Meuter
(2007): Zhou (2013); Amoroso va
Lim (2017); Pal va cong sur (2020);
Abdul-Halim va cong su (2021).

Sau khi phéac thao béng, hoi, tac
gia guri bang hoi du kién cho 20
nguoi am hiéu tot trong viéc sur
dung vi dién tur, véi muc tiéu khic
phuc nhimg vin dé& vé noi dung,
ngir nghia va bd cuc cau hoi.

3.3. Thu thip dir liéu va phan
tich dir liéu

Tac gia van dung quy tic “10
times rules” dé xudt bai Hair va
conL_ sur (2011) dé tinh toan cd
mau t6i thiéu cho nghién cilru nay
14 320 (32x10) mau. Mit khéc, yéu
cdu vé kich thuéc mau cua phén
tich nhén té kham pha CFA la 165
mau. Téc gia da giri ban khao sat
chinh thirc qua cdc mang xa hoi
va dia chi thu dién tr cua ngudi
duge khao sat. Sau sang loc, tac
gia da thu thap duoc 542 ciu tra
l&ri hop 1€ va dép tmg duge yéu cau
v& kich thuée mau téi thiéu cho
nghién cilru nay.

Dir liéu nghién ctru duge mé hoa
va sau d6 duge phén tich boi phén
mém SPSS va Amos phién bin 24,
Tac gia le su dung phuong phap
héi quy ciu tric tuyén tinh SEM
dé kiém tra cdc gia thuyét mé hinh.

SEM la sy mo rong cua phuong
phap héi quy tuyén tinh tong quat
(GLM) cho phép ching ta kiém
dinh mot tdp hop ciac phuong
trinh hoi quy ciing mot lic. Ngoai
ra, SEM con két hop duge cac ki
thuat nhu hdi quy da bién, phan
tich nhan t6 va phan tich tuong
tac gifra cac nhan té nay trong mo
hinh. Trong khi do, cac phuong
phap hoi quy khac chi hd trg danh
gi4 moi quan hé riéng biét cuia timg
cip nhén o trong mé hinh. SEM
da dugce str dung rong réi trong cic
nghién ctru gan day vé chat lugng
dich vu va hanh vi nguoi tiéu ding
nhu nghién ciru cua Indarsin va
Ali (2017), Singh va Sinha (2020),
Pal va cong su (2020), Daragmeh
va cong su (2021).

4. Két qua va thdo luan

4.1, Mé tia miu dir liéu

Mau dit liéu nghién ctru cho thiy,
da sb cac doi tuong dugc khao sat
sinh sdng va lam viéc tai Thanh
phé H6 Chi Minh, phdn con lai
phan bé & mot s tinh lan can. Poi
tuong khao sat chu yéu c6 do tudi
tr 18 - 30 tudi va dang la sinh vién,
nhan vién van phong. Ti I¢ ngudi
khdo sét co trinh dé cao ding hodc
dai hoc chiém trén 60%, v&i mirc
thu nhap hing thing chiém hon
mot mia 1a dudi 10 triéu dong. Pic
diém cta mau dir liéu phi hop véi
thue té vi khu vic Thanh phd H6
Chi Minh 13 noi tap trung nhiéu
ddi tuong sir dung dich vu thanh
toan tryc tuyén. Dong thoi, nhimg
nguoi thuong sur dung img dung vi
dién tir chu yéu la gidi tré véi mirc
thu nhap chura cao.

Miu dir liéu nghién ctru cho
thay nguoi dung str dung vi dién
tir cung lac cho nhiéu muc dlch
khac nhau. Cu thé, két qua miu
dir liéu cho thay vi dién tir dugce sir
dung cho muc dich chuyén khoan
chiém 88,6%, nap tién dién thoai
la 74,4%, mua hang truc luyén

— CONG NGHE NGAN HANG (G5 N

la 76.8%, thanh toan héa don la
58,7%, dat dé an truc tuyén la
67,5%, tham dy khuyén mai va
cac muc dich khac 1a 41,3%.

Ngoai ra, két qua khao sat ciing
cho thy, ti ¢ cac ca nhan sir dung
vi dién tur hang, ngay 1a 27,1%, su
dung 4 - 6 lin/tudn 13 23.2%. st
dung 2 - 3 lan/tudn 1a 26% va it
hon 2 ldn/tudn chiém ti 1& 23,7%.
Gia tri giao dich trung binh cua
mot ¢4 nhdn trong mau khao sat
trong 1 thang vao khoang 100.000
VND dén 1.000.000 VND. Tuy
vay, da s6 ngudi ding trong mau
khao sat chi duy tri s du trung
binh trong vi tir 100.000 VND
dén 500.000 VND. Két qua nz'iy
cho théy vi dl¢l] tir da duge nhiéu
ngudi biét dén, tuy nhién, viée sur
dung thuong xuyén con kha han
ché tai Viét Nam hién nay.

4.2. Phén tich nhan t6 khing
dinh (Confirm factor Analysis -
CFA)

Phan tich CFA gitp danh gia su
phtt hop cac nhan t6 trong mo hinh
nghién ciru, (Bang 1)

Hé s Cronbach’s Anpha cua cac
nhén t6 trong md hinh nghién ctru
déu dat>0.7. Cho thiy cac cau hoi
khao sat va thang do ma tac gia su
dung 12 phi hop. Két qua phan
tich phuong sai trich cho thay c6
05 nhém nhan t6 dugc rit trich
vGi gia tri tong phuong sai trich
l1a 65,64% (> 50%) da giai thich
65.64% su bién thién cua dir liéu.
Gia tri hé sé Eigenvalues cua
cac nhom nhan 6 déu 16n hon 1.
(Bang 2)

Trong ma tran xoay nhan to.
tac gia da chon cac cau hoi co hé
s6 tai 1én nhoém nhan 6 > 0.5 va
loai bo cac cau hoi c6 hé sé tai
<0,5. Hé s6 tai ctia timg cau hoi 1én
05 nhom nhan t6 chi tiét duoc thé
hién trong Bang 3.

Tur két qua Bang 3 cho thay, cic
yéu t& ma tac gia da dua vao mod
hinh nghién ctru déu nim trong

S0 9 | THANG 5/2023 | TAP CHI NGAN HANG @
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05 nhom nhan t6 dugc rit trich tir Bang 1: Hé s6 Cronbach’s Anpha clia cac cau hoéi theo cac nhan té

mau dir liéu nghién ciu. Két qua | . Nhénts Hé s6 Cronbach’s Anpha i
. . = . . Nhan thuc hdu ich 0.795
nay glup ‘khang .c‘{gnh.su phi hop ~ Suxacnhan 0.875
cua md hinh nghién ciru. Nhan thirc dé s dung 0.841
4.3. Két qua kiém dinh cac gia Y dinh tiép tuc st dung 0.823 |
thuvét nehién ci t'n 5 hinh | Thaidé il 0.845
INyE: nghien con vor mo hin Loiichvégia 0.785
hoi quy SEM Su han ché hoat déng 0.776
Két qua hdi quy mé hinh nghién L*;gnq;:“ gggg
clru vai phuong phap hoi quy cau Tinh gidi tri va cong déng g 0.862
tric dugce thé hién trong Bang 4, | Sucanhtranh . | 0.752 |

Newon;: Két qua tinh toan tie mdu dir ligu

Bang 2: Két qua phuong sai trich ctia 05 nhom nhan té

Hinh 6 gitp téc gia chap nhan 12
gia thuyét va bac bo 4 gia thuyét 1a

HS, H11, H12, H14 Nhants | HéséEigenvalues | % Phuongsai | % Téng phudng sai tich iy |
ml SO i . ars 3 1 9.702 41.187 41.187
Cac yéu 1o nhu: Lot ich vé gia 2 1.876 7.815 49002 |
(H11), niém tin (H12), nhan thic 3 1‘762 :Sf.g_gg g_?.zg
. 4 . 4 1.21 : ;
hiru ich {1.15)_. h'an 'che Ahoat qong = 17009 2205 65.643
(H14) khong co tac dong dén y Nguon: Két qua tinh todn tic mau dit ligu
dinh t!cp tuc sur dl,mg vi dién . Bang 3: Ma tran xoay nhan t6
Két qua nay tuong déng voi két Nhém nhan to '
Cau hdi | e A T M ] =
qua cua Liao va cong sy (2009), Ty 0719 2 3 ;
- A ~ an C iC B e - = !
Campbell (2017), Pal va cdng s¥ | Nhan thuc hau ich 2 0.644
(2020). Cac nghién cuu nay cling | Nhéanthachuich3 0.552
Nhan thuc hiu ich 4 0.772 ol
chi ra ring loi ich vé gia, niém tin —Guxdcrhan| 5700
va nhan thire hiru ich chi ¢c6 tac S xac nhan 2 0.759
dong thu hat nguoi dung vi dién mxécghéy T 0.692 T
o oA e R . an thuc dé st dung A
tr & giai doan mdi lam quen V6i | —NpSiic 38 oirdung 2 0779
vi dién tir va khong co tac dong Nhan thuc dé st dung 3 | 0.520
dén viéc duy tri stir dung. Nguyén w“;"d;h;"c deéstrdung 4 550 | 0367
nhan vi cdc vi dién tr trén thi | Thaids2 0531 2
truong hodc cac ung dung thanh Loiich vé gid 1 0.512
: il e A Loi ich vé gia 2 N 0.612 =
todn tryre tuyén clia cic ngdn hang Suhan ché hoat dong 1 0.822
thuong mai hién nay da cung céap Su han ché hoat déng 1 i 0.812
cho nguoi ding nhimng tién ich, L'jglqt_ieql 0.524 T
mie d an ton va loi fch vé gid |~ yiam i e -
khong qué khac biét. Dieu nay dan Niém tin 3 0.788
A - ) Niém tin 4 - 0770 ]
de'n,nhan:th%r'c hu_u fch,‘me"m l}m vz: Tinh giai trfvA cong d6ng 1 ! o857
loi ich vé gia C'I'II la yéu to can de Tinh giai tri va cong déng 2| 0.607
ngu('ji dung chﬁp nhéan sir dung vi Tinh qiﬁi tri va cong déng 3 | 0.605
A s A . 22 -4 Su canh tranh 1 | T _ 0.844
dién tr nhung khéng dudé ho ti€p  —55 2 1 tvanh 2 [ 0736
tuc trung thanh hay gan bo. Mt Hailong 1 0.693 ;
khac, yéu té han ché hoat dong Hai long 2 |_0.567 |

ciing khéng cé tic dong dén y
dinh tiép tuc sir dung. Boi vi ngudi
sir dung vi dién tir da phan la cac
ban tré c6 nén tang cong nghé nht
dinh nén ho sé khong gap cac kho
khén trong qua trinh str dung g
dung vi dig¢n tr.

Két qua cho th‘éy, sur xac nhén
¢0 tac dong tich cuc dén nhén thire
hitu ich va su hai long. Diéu nay
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chémg minh ring viéc nhimg mong
doi ban dau cua nguoi ding duge
dap ung s€ co tac dong tich cuc
dbi v&i nhan thire vé sy hivu ich va
su hai long cua ho ddi voi vi dién
tir. Két qua nay trimg khop vai két
qua nghién ctru cua Bhattacherjee
(2001), Venkatesh va cOng su

Neuon: Ket qua tinh toan tir mau dit liéu

(2011), Alraimi va cong su (2015).
Do vy, dé thu hat ngudi st dung,
cic don vi cung tng dich vu vi
dién tr phai o gang thuce hién day
du cac cam két vé chat lugng dich
vu va cde tién ich cta vi dién tir
trong sudt qua trinh sir dung cua
nguoi dung.

Mit khac, két qua nghién ctu
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cling chi ra réng, nhén thace dé si Bang 4: Két qua héi quy mau dit lidu nghién cdtu véi SEM
dung gbp phan cai thién thai d0 |  Nhantétacdéng Nhan té bi tac déng Hé s6 héi quy
va nhén thirc hiru ich cua nguoi S\ xéc nhan Nhan thuc hifu ich 0.670 ***

\ . - A A s ~ . 3 ' ¥ 2 I L i b
dung. Vi nhan t6 dau tién dé ngudi bl hif G alisigig RpdnTic hdukh s -
di % | £ h; I dicl Nhan thic hiu ich Su hai long 1,165***

ing cam thay san pham hay dich |15 nnan Suhailong o158
vu hiru ich la ho phai cam thay no Hai long Thai do 0.148%**
don gian va dé sir dung. Khi nguoi Nhénthicdésidung Thai do 0.197***
d]:lng Sif‘ dung dich vu mé k_héng bi Nhén thic h‘:fu ich o Thél df) . 0‘7]5***_
ciing thang, khong phai mat nhidu | Loiichvégid Yaihusp e stedyng e
thori eian va sire luc s& oitio cho Suhanché hoatdong | Y dinh tiép tuc str dung 0.004

g; e O g 'p Thoi quen Y dinh tiép tuc st dung | e
ho ¢6 an tugng tot ve vige str dung Niém tin Y dinh tiép tuc st dung 0.015
vi dién tu. Nghiél‘l ctru cua Calisir Tinh giai tri va céng dong Y dinh tiép tuc st dung 0.066**
va Calisir (2004), Amin va cing Su canh tranh Y dinh tiép tuc st dung -0.074*
sy (2014), Abdullah vi Ahmed | Sthailong Yoniieeiong . (1 Ol
(2016), Rahmayanti va cong su Thaldo . _ Ydinh tiép tuc st dung | 0320%
’ 4y, ONE SU ™ Nhan thic hitu ich ¥ dinh tiép tuc st dung | 0.058

(2021) déu cho ket qua twong 0. Gy g wwx pe 194, % e 5%, * pe 10% o %
Do vay, don vi cung tng dich vu Newon: Két qua tinh todan (e ma div lién

Hinh 6: Két qua hoi quy mé hinh nghién ctru véi phuang phap hoi quy SEM

| Laiich vé aia 1

Sithailong 1 Su hailong 2 Lai ich
e 5 vé gia &| Lgiichvégia22

3 v
N

Suf x&c HI

Suxacnhan2 [ nhan 0822

H1

| e Py /_
|| Suxscnhan3 - 0198 4 \ Niém

H2 Sy hai \
‘ long HB 0.112% H

iz
s \_/ PUNE
=
- /AR W
\ 0.217**

H3 [/ Ydinh
1.165** \ tigp tuc &
H5 -\ sttdung Théi Thol quen 1
0.058 quen 4
H9 0140 \z/

H4 \\_/ 4l Théiquen2

Nhanthichtuich1 |

Nhanthichiuich2 |

Nhan thirc hituich 3 |»

Nhdn thirc hitu ich 4 [P H4 0207
HE 0.715%*
Nhén thic dé H10 HI5
sitdung 1 o 0320 Han ché
Nhan thic dé ” aal vl
sirdung 2 .\ Nhén W Su canh tranh 1
] & Thai di
thiic dé } ] 0 H16 0.066"+* Sucanh
sttdung 3 " g T
Tinh gidi tri -
Nhinthicdé | X 4 4 congdéng1
sirdung 4 | Thaidé 1 | ‘ Thai db 2 P -
Tinh giai tri of | NRigtiy -
- cdng dong cong déng 2
; 4 Tinh gisitri-
cbng ddng 3

Ghi clni: ¥¥% p < [, ** p < 5%, * p < 10%

Nguon: Keét qua tinh toan fir mau div liéu
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vi dién tir can nghiém tic dau tu vao
giao dién nguoi sir dung va nang
cao trai nghiém cua ngudi ding
nhim dam bao toan bd thao tac cua
khach hang trén tmg dung luén dién
ra sudn s¢. Dac biét, khi bo sung
cac tinh ning mdi trén (mg dung
dé tranh viée ngudi ding boi roi
véi qua nhiéu tinh nang khac nhau,
don vi cung (mg dich vu cin ¢o gial
phdp nhom cace tinh nang clng tinh
chit lai hodc dua ra nhimg goi y vé
nhitng tinh nang phu hop véi nhu
cau hodc so thich cua timg ngudi sir
dung dua trén lich str thao tac cua ho
trén tmg dung.

Tuy nhién, két qua dang cha vy
nhat trong nghién ciru nay la viéc
chi ra duge cac yéu t6 nhu: Thai
do. su hai long, théi quen. sy canh
tranh, lmh L1a| tri va cong dong la
nhimg yéu t§ truc tiép anh erUng
dén viée ngudi ding Viét Nam tiép
tue str dung vi dién tr trong trong lai.

Nghién ciru cua Davis va cong su
(1989), Bhattacherjee (2001), Roca
vacong sur (2006) va Rahmayanti va
cong su (2021) déu cho thiy su hai
long va thai d¢ tich cyc cua nguoi
dimg doi voi san pham hay dich
vy 1a yéu t6 quyét dinh dén viée sur
dung. Trong nghién ctru nay, tac gia
da g,np phan khing dinh 02 yéu t6
nay van tiép tuc dong vai tro “quan
trong dé duy tri ngudi ding tiép tuc
str dung vi dién tir. Sy hai long vé
dich vy vi dién tu duge hinh thanh
tir viéce img dung nay dap tmg su ki
vong cua ngudi sir dung, sir dé dang
val thudn tién khi thao tac trén (mg
dung va nhimg lgi ich thiét thue ma
trng dung vi dién tir mang lai.

Mat khae, nghién ciru da chi ra
thoi quen la yéu 16 lam cho nguoi
duu;: gin bo voi img dung vi du.n

. Két qua nay twong dong voi
kc.t qua nghién ctru cua Cheung va
Limayem (2005), Kim va Malhotra
(2005), De Guinea va Markus
(2009), Venkatesh va cdng su
(2012). Do vay, cdac don vi cung cp
dich vu vi dién tir can phat trién cac

@ TAP CHI NGAN HANG | S0 9 | THANG 5/2023

tinh nang ghi nhan lich trinh thanh
toan cac héa don dinh ki hay cung
cap cic goi v, thong tin hitu ich va
phtt hop véi khach hang dé khach
hang duy tri viéc sur dung (g dung
hing ngay. Bén canh do, két qua
nghién ciru cling cho thy tinh giai
tri va cong dong cting la mot nhéan
to tac dong dén viée ngudoi ding
duy tri str dung vi dién tir. K&t qua
nay gép phan khing dinh hon tac
dong cua thoi quen dén viée duy
tri su dung vi dién ta. Nguoi ding
giin bo voi mot img dung cong nghé
khéng chi xuat phat tir cac tinh nang
va sir hiru ich ma (g dung mang
lai cho cong viéc hay cude sdng ma
con dén tir viée img dung mang lai
nhirng cam xuc twoi vui va y nghia.
Dé khai thac duoc sy tac dong cua
tinh giai tri va cong dong dén viée
duy tri sir dung vi dién ur, nha cung
¢ip nén bo sung cac tinh ning giai
tri va thién nguyén trén (mg dung vi
dién tir. Co nhur vay, ngudi dung sé
cam thay viéc sur dung vi dién tr s¢
trd nén vui nhdn, hirmg khai va co
nhiéu ¥ nghia ot dep hon va tir d6
gan bo hon vai ung dung.

Cudi cung, ket qua nghién ciru
cho thdy yéu td canh tranh c6 tac
dong tiéu cuc dén viéc duy tri sur
dung vi dién tu. Boi vi, cac tng
dung vi dién tr va (mg dung thanh
toan truc tuyén ctia cac ngan hang
hién nay cung tmg céc tién ich thanh
todn kha tuong dong. Déng thoi, cac
nha cung tmg dich vy thanh toan
trie tuyén lién tuc trién khai cac
chwrong trinh khuyén mai dé thu hat
nguoi dung moi. Vi vay, nguoi dung
Viét Nam dé dang chuyén doi gira
cac ting dung thanh toan truc tuyén
khac nhau. Do vay, dé duy tri ngudi

TAI LIEU THAM KHAO:

dung hién tai va thu hiat thém khach
hang mai, cac don vi cung tmg dich
vu vi dién tir can tap trung khai thac
toi da anh hudng cia yéu td sy hai
long, thai do, thoi quen, tinh giai tri
va cong dong nhir da phan tich.

5. K&t luan

Day la bai nghién ciru dau tién
phin tich vé giai doan “hau chip
nhan” va st dung mé hinh TCT
dé danh gia cac yéu té anh huong
dén y dinh liép tuc st dung vi dién
(r tai Viét Nam. Mat khac, nghién
cru dd gop phin md rong mé
hinh TCT bing viée bo sung 02
yéu t6 moi 1a sy canh tranh, tinh
giai tri va cong dong. Cac nghién
ciru tiép theo vé y dinh tiép tuc sir
dung img dung cong nghé can bd
sung 02 yéu t6 nay vao mé hinh
nghién ciru dé tang cudng kha nang
giai thich.

Tir két qua nghién clru, tic gia
cho riing don vi cung img dich vu vi
dién tr bén canh viéc dam bao cac
tinh nang hiru ich, sy dé dang khi
str dung, cai thién trai nghiém ngudi
diing con can cha y hon dén yéu to
giai tri va cong dong cua img dung.
Cac don vi cung trng dich vu vi dién
tir nén bo sung thém cac yéu to giai
tri, cac hoat dong vi cong dong va
chuong trinh thién nguyén vao cic
trng dung vi dién tor. Pugc nhu viy
thi nguoi sir dung s& cam thay thich
thu va ¢6 y nghia hon khi sir dung vi
dién tuir vao cac hoat dong thanh toan
hing ngay. Tir d6, viée sir dung img
dung vi dién tir s& tro thanh mét thoi
quen, mot hanh dong thé hién dao
dire, trach nhiém véi cong dong va
g6p phan han ché duoc ap luc canh
tranh tir cac d6i thu trén thi truong.m
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