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TOM TAT: Mua sam triec tuyén ngdy cang phé bién, va xu huéng
su dung cdc dich vu ngan hang dién ti ciia nguoi tiéu dung Viét Nam
ciing dang dién ra réng khdp. Vi vy, phdt trién dich vu thanh todn
di dong la muc tiéu quan trong trong linh vuc ngdan hang ciing nhw
hoat dong cuia doanh nghiép trong thuong mai dién tu. Piéu nay mo
ra hiéng nghién ciu moi vé cdach thirc ddy manh, khuyén khich
ngueoi tidu dimng sir dung ngdn hang dién tir dé thanh todn mua sam
triec tuyén. Nghién civu nay nham dé xudt mé hinh nghién cieu Iy
thuyét khém phd co ché hinh thanh hanh vi chdp nhan thanh todn di
déng trong moi quan hé véi anh hirdng xa hdi va niém tin cia nguoi
tiéu ding. Phwong phdp nghién ciru dinh tinh dwoc sir dung nham
tra civu tai liéu 6 lién quan, tir do hinh thanh cdc gia thuyét nghién
cieu va thang do lwong cdc khdi niém. Két qua mé hinh nguyén ciru
Iy thuyét sé la co s& d@é tién hanh nghién ciru dinh leong vé hanh vi
chdp nhdn thanh todn di dong.

ABSTRACT: Online shopping is increasingly popular, and the
trend of using electronic banking services among Vietnamese
consumers is also widespread. Therefore, developing mobile
payment services is an important goal in the banking sector as well
as business activities in e-commerce. This opens up new research
directions on how to promote and encourage consumers to use
electronic banking to pay for online shopping. This study aims to
propose a theoretical research model to explore the mechanism that
shapes mobile payment acceptance behavior in relation to social
influence and perceived trust. Qualitative research method is used to
search relevant documents, thereby forming research hypotheses
and measurement scales of concepts. The results of the theoretical
research model will be the basis for conducting quantitative research
on mobile payment acceptance behavior.

1. Gi6i thidu

khach hang sir dung cac thiét bi di dong c6

Sy hoi nhap d3 mang dén cho cac doanh
nghiép ban 1¢ Viét Nam nhiéu co hoi, nhung
cling khong it thach thirc bao gdm viéc thu
hat va duy tri khach hang. Hon nira, viéc ing
dung cong nghé dé hd trg khach hang va nang
cao hi¢u qua kinh doanh ngay cang duoc xa
hdi quan tam. Thanh todn di dong (TTDD) 1a
kénh dich vy ngan hang hién dai, cho phép
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két ndi Internet dé thuc hién cac giao dich véi
ngan hang. Trong méi trudng toan cau, nganh
Ngan hang 1a mot trong nhiing linh vuc can
hién dai héa va hoi nhap nhanh nhét dé dap
g nhing nhu cau tang cao cua khach hang.
Dich vu TTDD cho phép khach hang ca nhan
thuc hién céac giao dich tai chinh, phi tai chinh
va cac tién ich nang cao do ngan hang cung



cip. Dich vu nay khong nhiing dem dén
nhig tién ich cho cudc séng hién dai ngay
nay nhu chuyén tién, thanh toan, dich vu thé,
mua sdm, tién gui online, nap tién dién
thoai... ma con bao mat dugc thong tin khach
hang nho Gng dung mé khéa bang van tay,
face ID. Phat trién ngan hang s 13 mot xu thé
ctia nganh ngan hang thé gidi trong bdi canh
ctia nén kinh té k¥ thuat s6. Sy phat trién
manh mé& cua cac sang kién cong nghé da va
dang hinh thanh nén xu hudng mdi cho ngan
hang ban 1¢ tro' thanh ngan hang sé véi da
dang hinh thuc tmg dung, bao gdm ca viéc
phat trién dich vu TTDD.

Nén kinh té s§ Viét Nam c6 tc do ting
truong dén dau trong khu vue, vurgt mirc 40%
mot nam. Du béo, kinh té& s6 cua Viét Nam
vuot 43 ty USD vao nam 2025 (e-Conomy
Southeast Asia, 2019). Theo béo cao Trién
vong thi truong k¥ thuat sd Statista (2023),
Viét Nam cd ty 1¢ nguoi dung thanh toan qua
di dong cao thu ba thé gidi (chiém 29,1%),
xép sau Trung Qudc (chiém 39,5%) va Han
Qudc (chiém 29,9%). S6 lidu théng ké ciia Vu
thanh toan, Ngan hang nha nudc (State Bank
of Vietnam, 2023) ciing nhan dinh viéc thanh
toan khong dung tién mat trong nam 2022
tang manh, dat hon 6,6 ty giao dich véi gia tri
hon 192,38 triéu ty dong (tang 85,6% vé sb
luong va 31,39% vé gia tri [2].

Nhu vay, viéc st dung TTDD ngay cang
dugc nhiéu khach hang lya chon. Mic du vay,
du bao tang truong nguoi dung TTDD ¢ Viét
Nam c6 xu hudng s& giam dan tir nam 2023
(4,7%) dén 2026 (3,0%) (Statista, 2023). Vi
vay can thiét phai ddy manh hon nira dich vu
TTDD, gop phan phét trién thanh toan khong
ding tién mit theo dinh huéng cua Chinh phu
(D¢ 4n phat trién thanh toan khong dung tién
mat giai doan 2021 - 2025 ban hanh kém theo
Quyét dinh sb 1813/QD-TTg ngiy
28/10/2021 cta Thu tudéng Chinh phi), nham
giam bot luong tién mit luu thong trong nén
kinh té. Tlr goc d6 khach hang, c¢6 thé thiy rat
nhiéu loi ich, khong nhiing tiét kiém chi phi,
ma con 14 sy thuan tién va tiét kiém thoi gian.

Tuy nhién, van con nhiéu van d& lam cho
khéach hang ban khoan khi tham gia TTDD
nhu hanh lang phap ly, co so ha tang, théi
quen tiéu dung, mang ludi thwong mai ¢ ving
néng thon chua phat trién. ..

Céc nghién ctru trude day thuong it xem
xét cac yéu td bén trong quyét dinh dén hanh
vi chdp nhan TTDD. Do d6, nhan té niém tin
da ndi 1én nhu mot dong luc bén trong cod thé
anh huong tich cuc dén hanh vi chip nhan
TTDD cua nguoi tiéu dung. Cac tai liu lién
quan dén chu dé nay ciing thiéu thong tin dé
hiéu rd hon va mang tinh théng nhat. Do dé,
xut hién nhu cau nghién ctru k¥ luong mdi
quan hé gira hanh vi chdp nhan TTDD va cac
khai niém tién dé cua né, dac biét trong bdi
canh ¢ Viét Nam ndi chung va tinh Khanh
Hoa ndi riéng.

Nghién ciru nay tap trung dé xuét mo hinh
nghién ciru 1y thuyét kham pha mdi quan hé
giita nhan t6 anh huong xa hoi, niém tin va
hanh vi chdp nhan TTDD trong bi canh vira
trai qua dich Covid-19 va dang dan thich nghi
véi tinh hinh méi ctia nguoi tiéu dung & Nha
Trang — Khanh Hoa. Nhitng phat hién cua
nghién ciru nay duoc ky vong gép phan quan
trong trong viéc gia tang niém tin cua nguoi
tiéu dung ddi voi dich vy TTDD clia ngan
hang, tr d6 thuc ddy hanh vi chdp nhan
TTDPD. Hanh vi tiéu dung cia nguoi dan cling
nhu TTDD trong khi giao dich 12 mdt loai
hinh dich vu mang tinh viing mién, dua trén
nhitng chuin muc va dic thu khac nhau, phu
hop véi van hoéa, théi quen tiéu dung dia
phuong. Vi vay bdi canh nghién ciu nay
duogc ky vong tao ra mot géc nhin ly thu vé
hién tuong nghién ctu.

2. Phuwong phap nghién ciru

Phuong phap nghién cuu sur dung trong
nghién cuu nay la nghién cuu dinh tinh. Céc
nghién ctru vé hanh vi chap nhan TTDD da
thu hut dugc su quan tdm cua cac nha quan
tri va nha nghién ctru. Tuy nhién, luén co6 su
khac biét rat 1on vé van héa, phong tuc tap
quan, ngdn ngit, cac thdi quen, tdc phong sinh
hoat, méi truong so voi Viét Nam. bidu do
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dan dén hanh vi va cach tmg xtr cia ca nhan
tai mdi khu vyuc hodc mdi quéc gia 1a khac
nhau. Hon nira, mdi linh vyc kinh doanh lai
¢6 nhitng dac diém riéng. Vi vdy, mot nghién
ctru dinh tinh dugc thyc hién trude khi nghién
ctru xa hon 1 rat can thiét, cho phép chiing ta
rit ra dugc nhimg nhan td co lién quan hon
ciing nhu nhitng mdi quan hé méi tiém an
gitra cac khai ni¢m.

Nghién ciru dinh tinh nhim muc tiéu khdm
pha cac nhan t6 c6 anh huéng dén hanh vi
chap nhan TTDP ctia ngudi tiéu ding, tir d6
hinh thanh m6 hinh nghién ctru, xay dung va
phat trién cic thang do 1am co s& thuc hién
cac khao sat cho nghién ctru dinh lugng tiép
theo. Muc dich cua nghién ctru dinh tinh la
nham kham ph4, kiém dinh va didu chinh cac
bién quan sat dung dé do ludong cac nhan t6
trong mé hinh nghién ctru dé xuét, véi noi
dung chi yéu 1a cac cudc phong vén cic
chuyén gia vé hanh vi nguoi tiéu ding,
chuyén gia tdm ly, va chuyén gia trong nganh
ngan hang.

3. Két qua nghién ctru
3.1. Mé hinh nghién civu ly thuyét

Ly thuyét TAM [5] dugc danh gia nhu mot
khuon khé dé hidu viéc chdp nhan va ap dung
cong nghé. Theo d6, nhiing cam nhén cua
khach hang vé tinh hiru ich va d& sir dung s&
hinh thanh nén thai do va hanh vi cta ho déi
voi hé théng dich vu, bao gém TTDD. Tuy
nhién, dé c¢6 thé hiéu ro hon vé co ché hinh
thanh nhan thirc cia nguoi dung, cac nghién
ctru da mo rong ly thuyét TAM trong md hinh
nghién ctru. Theo do, cac bién tién dé duoc
su dung nhu éanh huong x3 hoi (Oentoro,
2021) hodc bién trung gian nhu niém tin vao
hé théng (Bailey, 2020) déu c6 vai trd va su
anh huong nhat dinh ddi véi hanh vi chap
nhén TTDD cua khach hang.

Dua trén co s& ly thuyét va cac gia thuyét
dugc trinh bay (muc 2.1), mo hinh nghién ctu
ly thuyét dwoc hinh thanh (Hinh 3.1).

32

Hiru

ich
Sir dung

H4/\ AN
= P,
Anh hutng ( Némtn HL S
TIDD
xahm v
5 De st

dung _-“

Hinh 3.1. Mé hinh nghién ctru dé xuit
3.2. Thang do cdc khdi niém trong mé hinh
nghién ciru

Céc khai niém trong mo hinh nghién cuu
ly thuyét bao gdm: Anh hudng xd hoi, cam
nhén tinh hitu ich, cim nhan tinh dé sir dung,
niém tin vao hé théng dich vu cua nha cung
cép, va hanh vi chap nhan sir dung TTDD.
Tit ca cac thang do trong nghién ctru nay déu
duoc van dung va ké thira tir céc thang do da
¢6 ciing nhu da duoc kiém dinh trong cac
nghién ciru ciia cac tac gia trude ddy. Dé dam
bao dung ndi dung va y nghia ndi ham cua
céc thang do gdc (tir ngdn ngit Anh), nhém
tac gia da thuc hién viéc chuyén ngit sang
tiéng Viét mot cach doc lap. Béng thoi, nhém
tac gia ciing nho dén sy giup d& cua céac
chuyén gia trong linh vuc ngdn nglr xem xét,
dbi chiéu noi dung giita phién ban tiéng Viét
va tiéng Anh. Tir d6, tiép tuc hiéu chinh 1in
cubi nhim c6 duoc sy nhat quan trong nghia
dich.

3.2.1. Thang do anh huong xa hoi

Anh huéng xd hoi phan anh nhimg cam
nhan cua ngudi tidu ding vé mirc d6 quan
trong cuia viéc ngudi khéc tin ring anh 4y/co
4y nén thyc hién mot hanh vi cy thé nhu thé
nao (Oentoro, 2021). Khi d6, nhiing y kién
ctia cdc nhom tham khao vé cach mot ngudi
nén hanh dong duoc coi 1a mot chudn muc
chu quan. Vi vdy, cac nha cung cép dich vu
TTDPD thudng quan tdm dén danh tiéng cia
ho va yéu t nay s& anh huong dén viée nguoi
tiéu dung c6 cam thiy thoai mai khi s dung
cac dich vu nay hay khong [4].

Bén muc hoi vé anh huong x4 hoi dugce ké
thtra tr nghién ctru cua Oentoro (2021). Bao
gdm: Nhirng ngudi c¢6 anh hudng dén hanh vi
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cua toi nghi réng toi nén st dung dich vy
TTDD; Nhitng nguoi quan trong véi toi nghi
rang t6i nén s dung dich vu TTDD; Nha
cung cip dich vu da gitp ich cho t6i rat nhidu
trong viéc st dung dich vu TTDD; Nhin
chung, nha cung cip dich vu da hd tro toi
trong viéc st dung dich vu TTDD.

3.2.2. Thang do tinh hitn ich

Tinh hitu ich phdn anh cdm nhan cua
khach hang vé muic dd ma ho tin rz;ing viéc st
dung hé théng dich vu TTDD s& gop phin
nang cao hi¢u qua lam viéc cua minh. Mgt h¢
thong c6 tinh hitu ich cao 1a hé théng ma
nguoi dung tin vao sy tdn tai cia mdi quan hé
tich cuc vé hiéu suét st dung [5].

Pé danh gia tinh hiru ich ctua hé théng
TTDD tor quan diém cua nguoi dung, nam
muc hoéi dugc ké thira tir nghién ciu cia
Davis (1989). Bao gdm: Gitip cho cong viéc
duoc tién hanh mot cach nhanh chong; Gia
tang hiéu suat lam viéc; Nang cao hi¢u qua
cong viéc; Lam cho cong viéce tré nén dé dang
hon; Nhin chung, viéc st dung dich vu TTDD
a rat hiru ich.

3.2.3. Thang do tinh dé sir dung

Nhan thtc vé tinh d& su dung duoc dinh
nghia 13 mirc 6 ma mot nguoi tin rang viée
su dung mot h¢ théng cu thé s& khong can nd
luc (Davis, 1989). Khi cic yéu td khac déu
nhu nhau, va mot ung dung cia hé théng dich
vu duoc coi 1a dé sir dung hon trng dung khéc
thi n6 s& c6 nhiéu kha nang dugc ngudi dung
chap nhan hon.

bé do luong tinh dé st dung, cac muc hoi
dugc ké thira tir nghién ctru ciia Davis (1989)
nhu sau: D& dang tu hoc hoi dé st dung; Co
thé diéu khién, kiém soat duoc khi su dung;
RO rang va d& hiéu; Linh hoat khi st dung;
Dé dang thanh thao cac thao tac khi sir dung;
Nhin chung, hé thong dich vu TTDD ctia
ngan hang rit d& st dung.

3.2.4. Thang do niém tin

Niém tin dé cap dén nhén thtc cia khach
hang vé do tin cdy va tinh bao mat cua hé
thong dich vu TTDD. D6 1a cam giac hoac

niém tin ciia mot ngudi rang, moi trudng ma
ho dang giao dich c6 nhiing bién phap bao vé
thich hop (Bailey va cong su, 2020). Trong
truong hop TTDD, nguoi tiéu dung ky vong
rang tién s& dwoc trao doi dé liy san phdm
hodc dich vu mdt cach dang tin cay.

Dé danh gia niém tin ciia khach hang vé hé
thong dich vu TTDPD, bon muc héi dugc ké
thura tor nhom nghién ctru Bailey va cong su
(2020). Bao gom: Téi tin tuéng hé thong
TTDD la dang tin cay; Téi tin tuong hé thong
TTDD s& an toan; Toi tin ring hé thong
TTDD la trung thuc; Nhin chung, t6i tin
tuéng hé théng TTDD.

3.2.5. Thang do chdp nhdn thanh todn di
dong

Trong nghién ciru nay, hanh vi chp nhan
TTDP la viéc nguoi tiéu ding sir dung thiét
bi di dong dé thyc hién céc giao dich khi mua
sam. Thang do ludong vé hanh vi chap nhan
TTDD duoc ké thira tir Davis (1989). Bao
gom: T6i du dinh st dung TTDD trong tuong
lai; T6i s& ludn cb géng st dung TTDD néu
¢6 ¢ noi t6i mua sam; Toi du dinh sir dung
TTDD thudng xuyén nhét cé thé.

4. Két luan

Trong hoat dong ngan hang no6i chung va
phat trién hé thdng dich vu TTDD noi riéng,
viéc kham phé co ché hinh thanh y dinh va
hanh vi ctia khach hang 1a rat can thiét cho su
phat trién ctia doanh nghiép. Nghién ctru nay
12 mot nd lyc dé kham pha mbi quan hé truc
tiép va gian tiép ctia ba nhan té: Anh huong
x4 hoi, niém tin va hanh vi chip nhan TTDD,
duogc phat trién trén mé hinh TAM. Nghién
ctru da tap trung vao quy trinh tdm ly ca nhan
trai rong tir nhitng anh huong xa hoi dén su
cam nhan vé tinh hitu ich cling nhu tinh dé st
dung ctia hé thong dich vu ctia ngan hang, dén
trang thai tdm 1y tich cyc thé hién qua niém
tin ciia khach hang, va cudi cing 1a hinh
thanh hanh vi chap nhan sir dung TTDD. Két
qua nghién ctru 14 so so 1y thuyét dé tién hanh
cac nghién ctru thuc nghiém tiép theo vé hanh
vi ngudi tiéu dung. Trong d6 nhan té anh
huong xi hoi duge xem 14 tién dé quan trong,
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la tdc nhan kich thich va gia tang danh gia ctia
khach hang vé tinh hitu ich ciing nhu dé su
dung cua hé théng dich vu ngan hang, tir d6
hinh thanh thai do tich cuc 1a niém tin cua ho
d6i v&i hoat dong ngan hang, va cudi cing 13
hanh vi chdp nhan TTDD. M6 hinh nghién
ctru 1y thuyét va cac thang do ludng tir két qua
nghién ctru ¢ thé dugc xir ly theo phuong
phap hoi quy tuyén tinh, hay phuong phap
M5 hinh Cau tric tuyén tinh.

Nhimng dong gop vé mit hoc thuat tap
trung vao sy phat trién cia mot mo hinh 1y
thuyét, dugc hinh thanh va thyc nghiém bang
céch két hop cac bién s khac nhau xuat phat
tir cac nghién ctru da dugc xac minh trong tai
liéu. Do d6, né dai dién cho mot su bd sung
va gop phan 1am phong pht hon céc bién tién
dé va trung gian cia md hinh TAM. Va vi
véy, nghién ctru nay ching minh va khing
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