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Tém tit: Thuong mai dién tir c6 thé hiéu Ia hoat dong mua va ban théng qua Internet
va thanh toan dién tr la mdt budc vo cliing quan trong cua hoat dong kinh doanh nay.
Bai viét tap trung vao viéc danh gia sy hai 1ong cua thé hé Z di véi cac hinh thirc thanh
toan dién tir va tic dong ctia n6 dén quyét dinh tiép tuc sir dung cac nén tang thwong mai
dién tr doanh nghiép t&i khach hang (B2C) tai Viét Nam. Nghién ctru mo rong mo hinh
UTAUT?2 bang cach b sung yéu to niém tin va phan tich dir liéu ttr 466 ngudi dung Gen
Z. Két qua cho thay sy hai 1ong véi nén tang thanh toan dién tir bi anh huong boi hiéu
qua mong doi, diéu kién thuan loi, théi quen va niém tin. Y dinh tiép tuc sir dung thuong
mai dién tir B2C ctia Gen Z tai Vi€t Nam cling chiu tac dong bdi sy hai long nay, ¢ dua trén
Iy thuyét ECT. Tir do, nghién ctru chi ra cac tac dong vé mat 1y thuyét va thuc tién, rit ra
nhitng han ché ctia nghién ctru va dua ra huéng nghién ctru trong twong lai.

Tir khoa: Sy hai long khach hang, Thanh toan dién ti, Théhé Z, Thuong mai dién
tr B2C, Y dinh tiép tuc str dung, UTAUT2

STUDY OF CUSTOMER SATISFACTION WITH E-PAYMENTS
AND ITS IMPACTS ON CONTINUANCE INTENTION IN
BUSINESS-TO-CONSUMER (B2C) E-COMMERCE:

THE CASE OF GEN Z IN VIETNAM

Abstract: E-commerce can be understood as buying and selling through the
internet, and electronic payment is a crucial part of this business activity. This
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article focuses on assessing the satisfaction of Generation Z with electronic
payment methods and its impact on the decision to continue using business-to-
consumer (B2C) e-commerce platforms in Vietnham. The research has expanded
the Unified Theory of Acceptance and Use of Technology 2 (UTAUT2) model
by adding the element of Trust, and analyzed data from 466 Gen Z users.
Results revealed that user satisfaction with e-payment platforms is influenced by
Performance Expectancy, Effort Expectancy, Habit, and Trust. Gen Z's intention
to continue using B2C e-commerce in Vietnam is also shaped by their satisfaction
with e-payments, based on the Expectation-Confirmation Theory (ECT). Hence,
implications for theory and practice, as well as research limitations and directions
for future research are also discussed.

Keywords: B2C E-Commerce, Customer Satisfaction, Continuance Intention,
E-Payment, Gen Z, UTAUT2

1. Giéi thi¢u

Ngay nay, viéc mua sim truc tuyén va thanh toan hang héa, dich vu tir xa da trd
nén vo ciing phd bién. Trude sy bung nd cia fintech, tu duy va 16i sng ctia ngudi
Viét Nam da thay d6i manh mé& dé thich tmg voi cac nén tang thuong mai dién ti.
Theo bao cao thuong nién cua Cuc Thuong mai di¢n tir va Kinh té sb - B Cong
Thuong (IDEA) ndm 2022, quy mo thi truong thuong mai dién tir ban 1¢ tai Vigt
Nam udc tinh dat 16,4 ty USD, chiém 7,5% doanh thu hang héa va dich vu tiéu
dung cua ca nudc (IDEA, 2022). Véi tde do tang truong 19%/mam, Viét Nam dugc
eMarketer xép vao nhom 5 qudc gia ¢ toc do ting trudng thuong mai dién tir hang
dau thé gi6i (Ethan, 2022).

Theo nhip phat trién cta nganh thuong mai dién tr, cac cong ty fintech ngay
cang bung nd tai Viét Nam véi viée st dung thanh todn dién tr cia nguoi dan
ngay cang tang. Theo bao cao cua IDEA, 74,8% nguodi dung internet tham gia
mua sam tryc tuyén; trong d6 91% nguoi ding dit hang qua thiét bi dién tir
(IDEA, 2022). Cudi nam 2021, s6 lugng giao dich qua kénh Internet ting 49,39%
vé s6 luong va 29,14% vé gia tri; giao dich qua kénh dién thoai di dong ting
72,67% vé sb lugng va 85,09% vé gia tri; giao dich qua ma QR tang 54,24% vé
s6 luong va 120,64% vé gia tri so véi cung ky nam 2020 (Diing, 2022). Li do ¢6
su thay ddi tich cuc nay 1a vi quyét dinh phong toa, cach ly duoc ban hanh tai
Viét Nam vao dau nam 2020 khi dai dich Covid-19 bung phat. Cho dén nay, thoi
quen st dung thanh toan dién tir khi mua hang truc tuyén da tré nén rat pho bién.
Thdng ké cua Statista cho thdy, trong giai doan 2020 - 2025, thanh toan di dong c6
muc ting trudng manh mé nhat so véi cac phuong thic khac. Theo d6, dén nam
2025, s6 ngudi Viét Nam sir dung Gmg dung thanh toan MoMo s& dat khoang 59
triéu nguoi, khoang 28 tri¢u nguoi s€ su dung ung dung thanh toan Viettelpay va
khoang 12 tri€u nguoi s€ sir dung ing dung thanh toan Airpay cua Shopee, trong
khi cac tmg dung thanh toan 1a Zalopay va GrabPay sé& lan lugt c6 khoang 6 tri¢u
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va 2 triéu nguoi dung (Statista, 2022). Theo bdo cédo cia IDEA nam 2020, 12%
ngudi tiéu dung cho rang phuong thirc thanh toan phtrc tap 1 tré ngai khi mua
hang truc tuyén (IDEA, 2020). Céc giai phap thanh toan dién tr dé sir dung, don
gian, an toan s€ dugc nguoi tiéu dung uu tién.

Su phat trién nhanh chong ctia cong nghé ciing din dén nhing thay ddi trong
hanh vi ctia nguoi tiéu dung. Theo mot khao sat 120.000 ctra hang ban 1¢ kéo dai
nhiéu nim, tap trung vao 40 san phém chinh duogc thuc hién tai 36 tinh, thanh phé
thi khi thu nhap nguoi dan tang, chi tiéu cua ho cling sé tdng nhanh. Khi chi tiéu
nhiéu hon, khach hang ciing phat trién nhan thirc vé cac san pham c6 san trén thi
truong, bugc nha dau tu phai x4c dinh lai khach hang muc tiéu, dinh huéng kinh
doanh va tap trung hon vao viéc tim hiéu thai d6 va géc nhin ctia ngudi tiéu dung.
Nhitng khach hang hai long c¢6 kha ning mua lai, mua chéo nhiéu hon khi st dung
dich vu tai chinh (Hong & Lee, 2012). Ngoai ra, khach hang hai long cling gitip mat
cong ty giam chi phi thu hut khach hang thong qua viéc truyén miéng tich cuc hay
gi61 thiéu cho ban bé va gia dinh (Sivadas & Baker-Prewitt, 2000).

Nghién ctru nay nham muc dich chinh 1a danh gia cac yéu t6 anh huong dén mirc
do hai long cua khéach hang thé hé gen Z khi st dung dich vu thanh toan dién tu, va
anh huong cua nhiing yéu t6 ndy véi y dinh tiép tuc sir dung thuong mai dién tur.
Pé 1am duoc diéu nay, nghién ctru di thir nghiém cac gia thuyét rat ra tir Iy thuyét
théng nhit vé& chdp nhin va st dung cong nghé 2 (UTAUT2) duogc stra doi va Iy
thuyét ECT. UTAUT2 1a mot phién ban mé rong ctia mo hinh UTAUT (Unified
Theory of Acceptance and Use of Technology), duoc phat trién bang cach dua vao
nhiéu yéu t6 phirc tap hon, phan anh mét cach toan dién hon qua trinh quyét dinh
cua nguoi dung (Venkatesh & cong su, 2003, 2012). Do d6, nghién ctru hudng dén
ba muc tiéu cy thé: (i) xac dinh cc yéu t6 anh huong dén mirc d6 hai 1ong ctia gen Z
khi str dung phuong thirc thanh toan dién tir khi mua hang trén cac nén tang thuong
mai dién tir doanh nghiép ti khach hang (B2C) tai Viét Nam, bao gém hiéu qua ky
vong, nd luc ky vong, anh hudng xa hoi, diéu kién thuan loi, dong lyc thu huong,
thoi quen va niém tin; (i) danh gia mirc do anh huong cua cac yéu td trén va (iii)
kiém dinh mdi quan hé gitra yéu t6 sy hai 1ong ctia khach hang voi thanh toan dién
tir va Y dinh tiép tuc sir dung.

CAu trac ctia bai viét gdbm 5 phan. Sau phan gidi thiéu nghién ctru, phan 2 danh
gia tong quan tinh hinh nghién ctru su hai 10ng khach hang dua trén cach tiép can
tir Iy thuyét UTAUT2, co s& 1y thuyét va cach phat trién gia thuyét nghién ctru cho
mo hinh dé xuat ctia bai. Phan 3 trinh bay thiét ké bang hoi dé thu thap dir liéu so
cap cho nghién ctru. Phan 4 trinh bay nhiing két qua thu dugc sau khi phan tich dinh
luong. Cudi cung, phﬁn 5 két luan lai nhirng phat hién chinh, ham y va dua ra mét
s6 han ché cua nghién ctru.
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2. Co s6 1y thuyét va phat trién gia thuyét nghién ctru
2.1 Mé hinh chép nhin va sir dung cong nghé 2 (UTAUT2)

Trong tat ca cac Iy thuyét lién quan dén cong nghé, UTAUT duoc coi 1a Iy
thuyét toan dién nhit vé chip nhén str dung cong nghé trong cac bdi canh khac
nhau (Kalini¢ & cong su, 2019). M6 hinh nay 13 su két hop cua tdim mo hinh va
Iy thuyét vé cong nghé noi bat (bao gom 1y thuyét hanh dong co 1y do (TRA), 1y
thuyét khuéch tan doi méi (IDT), 1y thuyét hanh vi c6 ké hoach (TPB), mé hinh
TAM, mé hinh TAM-TPB két hop, m6 hinh dong lyc (MM), mo hinh str dung PC
(MPCU) va ly thuyét nhan thirc xa hoi (SCT). Vao nam 2012, UTAUT duoc md
rong thanh UTAUT2 véi ba yéu t6 dugc thém vao: dong co thu huong (HM), gia
tri gia ca (PV) va théi quen (H) (Venkatesh & cong su, 2012). UTAUT2 da dugc ap
dung rong rai trong nhiéu linh vuc va 1y thuyét nay khic phuc duoc nhing thiéu sot
cua cac 1y thuyét di trudc nhu TRA, TAM va ca UTAUT (Thao & Long, 2021). Mo
hinh UTAUT?2 da dugc thir nghiém thanh cong trong nghién ctru vé chap nhan mua
sam truc tuyén (Escobar-Rodriguez & Carvajal-Trujillo, 2014; Tandon & cOng su,
2018), thanh toan di dong (Morosan & DeFranco, 2016; Oliveira & cong su, 2016),
ngan hang truc tuyén (Alalwan & cong su, 2018), ing dung di dong (Barbosa &
cong su, 2021; Gupta & cong sy, 2018).

Hon nira, UTAUT2 con dugce stra doi dé nghién ctiru khong chi sy chdp nhan hay
sir dung cong nghé ma con ca su hai 1ong cua khach hang trong mét sé linh vuye,
chfmg han nhu thuong mai di dong (Kalini¢ & cong su, 2019; Marinkovi¢ & cong
su, 2020), dich vu dya trén rng dung di dong (Siyal & cong su, 2021). Tandon &
cong su (2017) nhan thay cac yéu té nhu hiéu qua ky vong (PE), anh huéng xa
hoi (SI) va gia tri gia ca (PV) c6 tac dong tich cuc dén su hai long trong mua sim
truc tuyén & An Do. Siyal & cong su (2021) va Paramaeswari & Sarno (2021) déu
khang dinh rang cac yéu té trong UTAUT2 anh hudng tryc tiép dén su hai long va
xu huéng khuyén nghi ctia nguoi ding ddi voi cac ung dung di dong.

Do d6, nghién ctru nay st dung UTAUT? 1am co s 1y thuyét dé tim ra cac yéu
t6 anh huong dén su hai long ctia khach hang véi thanh toan dién tir ciing nhu tac
dong cua ching d6i véi ¥ dinh tiép tuc sir dung trong bdi canh thuong mai dién ti,
cu thé tai Viét Nam.

2.2 Sw hai long cua khach hang (CS)

Sy hai 10ng 1a “phan tng ctia nguoi tiéu dung khi ho nhan thay rang mot tinh
nang cua san phém hoac dich vu, hoac chinh san phém hodc dich vu d6 dem dén
mot mirc d6 théa man khi tiéu dung, bat ké mac do thoa man nay cao hay thap”
(Oliver, 1997).

Mot s6 nghién ctru da phat hién ra rang ky vong vé chat lwong dugc dap tng
6 thé co tac dong tich cuc dén su hai 1ong cua khach hang (Anderson & cong
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su, 1994; Oliver, 1993). Fornell (1992) két luan réng cac san phém va dich vu ¢6
mirc do hai long cao cua khach hang s€ it bi canh tranh hon, c6 nhiéu hoat dong
kinh doanh dinh ky hon va ty suét loi nhuan gop ciing s& 16n hon. Anderson &
cong su (1994) ciing cho rang mirc d6 hai long cao hon dan dén loi nhuan kinh
té cao hon.

2.3 Méi lién hé giiva hiéu qud ky vong (PE) va sw hai long ciia khdch hang (CS)

Hiéu qua ky vong la viéc st dung mdt cong nghé¢ mang lai mot muce do loi
ich nhét dinh cho nguoi ti€u dung khi thyc hién mot sb hoat dong, gitp cai thién
trai nghiém giao dich (Venkatesh & cong su, 2012). No6i cach khéc, hi¢u qua
ky vong do luong mirc do ma khach hang nhéan thiy thanh toan dién tir hitu ich
vo1 viéc mua hang hoac dich vu trén cac nén tang thwong mai dién tir. Nhu vay,
yéu to nay lién quan dén cach khach hang nhan thtrc vé loi ich cua viéc st dung
cong nghé cho mot hanh dong cu thé (Venkatesh & cong su, 2003). Khi nguoi
dung hai 1ong vé hiéu qua khi mua sam tryc tuyén, sy hai long néi chung cia
ho sé tang 1€n va co thé khién ho tiép tuc st dung dich vu (Pappas & cdng su,
2014). Cac nghién ctru da chi ra ring hiéu qua ky vong anh huong dang ké dén
xu huong st dung cong nghé cua nguoi tiéu dung, dac bi¢t 1a khi ho nhan ra
nhing loi ich mang lai (Hew & cong sy, 2018). Do d6, gia thuyét nghién ctru
dugc dé xuét nhu sau:

Hla: Hiéu qua ky vong cé dnh hwéng tich cwc dén Sw hai long cia khach hang
doi véi thanh todn dién tit.

HIb: Moi quan hé gitta Hiéu qua ky vong va Suw hai long cua khdach hang dwoc
diéu tiét béi gidi tinh ciia nguoi ding.
2.4 Méi lién h¢ giva N6 luc ky vong (EE) va Sw hai long ciia khdch hang (CS)

Theo Venkatesh & cong su (2012), nd luc ky vong do luong muirc dd dé dang
str dung cong nghé ctia nguoi dung. Shen & Chiou (2010) cho riang qua nhiéu tinh
ning bao mat trén trang web truc tuyén cé thé lam giam tinh dé st dung va anh
hudng dén sy hai long ciia nguoi. Do do, ¢ thé thiy rang ngudi ding sé hai long
khi trai nghiém str dung nén tang thuong mai dién tur néu ho tin ré‘mg viéc thanh toan
dién tu trong thuong mai dién tir [a don gian. Mot vai nghién ctru da ching minh
didu twong tu trong tng dung hoc tap truc tuyén (Kaewkitipong & cong su, 2016)
va trong Gmg dung dit dd an trén thiét bi di dong (Alalwan & cong sy, 2020). Nhu
vay, gia thuyét nghién ciru duoc dé xuit nhu sau:

H2a: N6 luc ky vong cé tac dong tich ciee dén Sw hai long ciia khdch hang doi
voi thanh todn dién tir.

H2b: M6i quan hé gitta N6 lyc ky vong va Sw hai long ciia nguoi ding dwoe diéu
tiét béi gidi tinh ciia khdch hang.

Tap chi Quan Iy va Kinh té quoce té, s0 168 (10/2024) 37



2.5 Méi lién hé giira Anh hwong xa hoi (SI) va Sw hai long cua khach hang (CS)

Anh huéng xa hoi 1a sy anh hudng cta nhimg ngudi than thiét (chang han nhu gia
dinh va ban b¢) 1én nguoi ding vé viée sir dung mot cong nghé nao d6 (Venkatesh
& cong su, 2012). Theo Gan & Wang (2015), anh hudng xi hoi c6 tac dong dang ké
dén y dinh hanh vi ctia ngudi dung Wechat. Trong bdi canh hién nay, anh huong xa
hoi 1a yéu té quan trong trong nghién ctru vi nhiéu ca nhan tré dang trai qua qué trinh
phat trién nhan thie va vi vay, dé bi anh hudng boi ap luc tir ban be, gia dinh va xa
hoi (Hew & cong su, 2018). Theo d6, khi khach hang nhan thy rang méi trudng xa
héi cua ho ung ho mdt cong nghé cu thé, tir d6 co thé tac dong tich cuc dén su hai
10ng ctia ho v6i cong nghé do. Vi vy, gia thuyét nghién ctiru duoc dé xuit nhu sau:

H3a: Anh hudng xa hi cé tac dong tich cwe dén S hai long ciia khdch hang doi
voi thanh toan dién tir.

H3b: Méi quan hé giita Anh hudng xa héi va Sw hai long ciia khdch hang dwoc
diéu tiét béi gidi tinh ciia khdach hang.
2.6 Mbi lién hé giira Diéu kién thuén lgi (FC) va Sw hai long ciia khach hang (CS)

Theo Venkatesh & cong su (2012), diéu kién thuén loi dé cap dén viéc nguoi
dung cong nghé co thé tiép can cong nghé vé mat phuong tién va ki thuat dé dang
thé nao. Theo d6, khach hang s& cam thay thoai mai hon va cé thai do tich cuc hon
vé thanh toan dién tir néu ho duogc tiép can voi cac phuong tién phu hop dé thuc
hién thanh toan dién t&r. Alalwan & cong su (2020) ciing di chimg minh mdi lién hé
gitta diéu kién thun loi va su hai 10ng ctia khach hang. Vi vay, gia thuyét nghién
ctru duoc dé xuét nhu sau:

H4a: Piéu kién thudn loi ¢é tdc dong tich cuc dén Sw hai long cua khach hang
doi véi thanh toan dién tir.
H4b: Méi quan hé gitta Diéu kién thudn loi va Su hai long cua khdach hang dwoc
diéu tiét béi gidi tinh ciia khdach hang.

2.7 Méi lién hé giiva Pong luc thu hwéng (HM) va Sw hai long cia khdch hang (CS)

Brown & Venkatesh (2005) d chimg minh ring dong luc thu huong, c6 thé hiéu
1a sy thich tha hodc niém vui ma mot ngudi co duge tir viée st dung cong nghé, 1a
yéu tb chinh anh huéng dén viéc st dung cong nghé. Venkatesh & cong su (2012)
cho rang dong luc thu hudng twong trung cho su d6i méi ciing nhu sy tim kiém va
nhan thtrc vé cai méi cua nguoi tiéu dung ddi véi cong nghé. Nhu vy, gia thuyét
duoc dé xuét nhu sau:

H5a: DBong lyc thu huong co anh huong tich cuc dén Su hai long cua khach

hang doi véi thanh todn dién tir.

HS5b: Méi quan hé giita Béng lwc thy hwéng va Suw hdi long cia khdch hang dwoc

diéu tiét boi gidi tinh ciia khdach hang.
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2.8 Moi lién hé giiva Théi quen (H) va Sw hai long ciia khdch hang (CS)

Thoi quen thuong dugc dinh nghia theo hai cach khac nhau: thir nhit, thoi quen
la hanh vi qua luyén tdp trong qua khir (Limayem & cong su, 2007), va thir hai,
thoi quen ciing c6 thé hiéu 1a muc do tu dong trong hanh vi ctia mdi ngudi (Kim &
cong su, 2005). Khach hang s€ hinh thanh tho6i quen khi ho da c¢6 dua thoi gian lam
quen vai viée st dung thanh toan dién tr, cu la gén 2 nam theo Magsamen-Conrad
& Dillon (2020). Néu ngudi tiéu dung it nhay cam véi tinh hinh chung hoic c¢6 kha
ning xur 1y thong tin han ché, ho s& dya nhiéu hon vao théi quen dé dinh huéng
hanh vi ciia minh (Venkatesh & cong su, 2012). Vi vay, gia thuyét nghién ciru duoc
dé xut nhu sau:

HG6a: Théi quen cé dnh hudng tich cue dén Sw hai long cia khdach hang doi véi
thanh toan dién tw.

H6b: Méi quan hé giita Théi quen va Su hai long ciia khdch hang dwoc diéu tiét
boi gioi tinh cua khach hang.
2.9 Méi lién hé giira Niém tin (T) va Sw hai long cua khach hang (CS)

Theo mét sd nghién curu (Brilliant & Achyar, 2013; Shrestha, 2020), mdt trong
nhirng yéu t6 anh huéng dén mirc do hai long ctia khach hang ddi véi thanh toan
dién tr chinh 13 niém tin. Theo Sutia & cong su (2020), niém tin ddi v4i thanh toan
dién tir 1a mot yéu t6 quan trong mang lai su hai 10ng ctia khach hang trong thuong
mai dién tir Indonesia. Pac biét, hé théng thanh toan truc tuyén gop ph'?ln nang cao
su hai long va long trung thanh cta khach hang vi chiing hiéu qua hon cac phuong
thirc thanh toan thong thuong. Do d6, nghién ctru bo sung yéu t6 Niém tin (T) vao
md hinh UTAUT?2 va gia thuyét nghién ctru duoc dé xuat 1a:

H7a: Niém tin ¢6 tac dong tich cuc dén Sw hai long ciia khdch hang doi véi
thanh toan dién tir.

H7b: Moi quan hé giita Niém tin va S hdi long cia khdch hang dwoc diéu tiét
boi gioi tinh cua khach hang.
2.10 Moi lién hé giwa Sw hai long ciia khdch hang (CS) va Y dinh tiép tuc si
dung (Cl)

Hé théng thanh todn dién tir da dugc chirng minh 1a c6 anh hudng dén y dinh tiép
tuc str dung trong thuong mai dién tir (Kalini¢ & cong su, 2019). Santosa & cOng su
(2021) nhén thay rang cac chi s6 UTAUT2 anh hudng tich cuc dén sy hai long ciia
khéach hang va sy hai long cling anh hudng tich cuc dén y dinh tiép tuc sur dung hé
thong thanh toan dién tir. Sy anh huong nay dén y dinh tiép tuc cling dugc xac nhan
trong linh vuc thuong mai di dong (Kalini¢ & cong su, 2019; Marinkovi¢ & cong
su, 2020), ngan hang s (Ozecan & Arikan, 2022). Vu & Long (2020) phat hién ra
rang nguoi tiéu ding c6 muc do hai long cao hon véi dich vu thanh toan dién tir s&
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san sang mua lai tir cac nén tang thwong mai dién tir hon. Ciing theo Lam & cong
su (2022), su hai long dién tur cang cao thi y dinh tiép tuc str dung cang l6n. Trén co
so 0, gia thuyét nghién ctiru duoc d& xuat nhu sau:
H8a: Sy hai long cua khach hang vé thanh toan dién tir ¢4 tac dong tich cuc dén
Y dinh tié'p tuc sur dung thuwong mai dién tu.
HS8b: Méi quan hé gitta Sy hai long ciia khdch hang va Y dinh tiép tuc sir dung
dwoc diéu tiét boi gidi tinh cia khdch hang.

Nhu vy, mo hinh nghién ctru dugc dé xuat nhu Hinh 1 dudi day.

Hi¢u qua
k}‘/ vong Hi+
NGO luc
ky vong
Anh huong
xa hoi
: Su hai long Y dinh
biéu kién ,|  khach hang tiép tuc st dung
thuén loi véi thanh toan thuong mai
dién tu o dién tir
Dong luc ,//'
thu huong
Thoi quen e
o — Ly thuyét gbc

_____ > Ly thuyét mé rong (H7+)

Giodi tinh

Niém tin . an A LA
....... » Tac dong dicu tict

Hinh 1. Mé hinh nghién ciru dé xuat

Nguon: Pé xudt ciia nhém tdc gid
3. Thiét ke nghién ciru

Nghién ctru nay sir dung phuwong phap hdn hop véi dit liéu thi cap tir cac nghién
clru trude va dir lidu so cip tir khao sat bang bang hoi. Trudc tién, dua trén nhiing
Iy thuyét trude d6, phuong phap dinh tinh duoc st dung dé xac dinh cac bién anh
huong dén su hai long v6i thanh toan dién tir va ¥ dinh tiép tuc str dung thwong mai
dién tr cia khach hang. N6i dung cau hoi cling dugc xay dung tir cac nghién ctiru
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tuong dong trude d6 dugc thé hién & Bang 1. Sau d6, dua trén nhirng dit liéu so cip
da trai qua xtr 1y, phuong phap dinh luong duge sir dung dé do ludng mirc d6 anh
huong cua cac yéu td nay. D6i tuong khao sat 1a thé hé gen Z str dung thanh toan
dién tir trong thwong mai dién tir doanh nghiép t6i khach hang tai Viét Nam. Thé hé
nay duoc du doan s& dan ddu hanh vi tiéu ding thuong mai dién tir trong tuong lai,
¢6 xu hudng tiéu dung nhiéu hon va 1ap ké hoach ngan han.

Nghién ctru nham phan tich cac yéu té anh huong dén sy hai long cta en Z véi
thanh toan dién tir va y dinh tiép tuc tham gia thuong mai dién tir ciia ho. Nghién
ctru str dung phuong phap 1dy mau thuan tién cho khao sat vi day 1a phuong phap
14y mAu it ton kém hon, nhanh hon va don gian hon cac phuong phap 1y mau khéc.
Mic du, phuong phap chon mau nay c6 nhitng han ché nhat dinh, tuy nhién, d tin
cdy ctia phwong phép ciing duoc cai thién dang ké bang cach néu rd muc tiéu nghién
clru trong bang hoi, xac dinh cu thé doi tuong nghién cuu la thé hé gen Z, thu thap
dir liéu vao cac thoi diém va ngay khac nhau (Stratton, 2021). Cu thé, bang khao sat
(Bang 1) bao gdm 9 muc do ludng (8 vé su hai long va 1 vé y dinh mua lai) sir dung
thang do Likert nam diém (tir 1-R4t khong dong y dén 5-Rat dong ¥). Khao sat dugc
thuc hién tir ngay 15/3/2023 dén 15/5/2023 cho thé hé gen Z di trai nghiém thanh
toan dién tu, két quad thu dugc 563 cau tra 101, trong do 466 hop 1¢. Theo Comrey
& Lee (1992), s6 mau tir 300 dén duéi 500 1a dap tung tot cho nghién ciru phan tich
nhan td. Sau d6, dir liéu dugc dua vao phan mém SPSS 20 va AMOS dé phan tich.

Béang 1. Bang cdu héi khao sat

N¢i dung cau héi Tham khéo

1 Hiéu qua ky vong
PE1  Thanh toan dién tir mang lai lgi ich cho cong viéc cua tdi.  Santosa & cOng su

PE2  Toi thiy thanh toan dién tir hitu ich trong cudc séng hang (2021)

ngay cua toi Venkatesh &
PE3  Toi thiy thanh toan dién tir hitu ich khi mua hang tir thuong cong su  (2012)
mai dién tu. Nikolopoulou &

. cong s (2020)

PE4 St dung thanh toan di€n tir cho phép toi thuc hién giao dich
nhanh hon.

PE5 St dung thanh toan dién tir ning cao chit lugng giao dich
cua toi.

PE6  Su dung thanh tOé.I:l dién tur lam tang co hoi mua dugc nhirng
thir dap irng nhu cau cua toi.

11 N6 liee ky vong

EEl  Toi thy tuong tac voi thanh toan dién tir 5 rang va dé hiéu. Nikolopoulou &

EE2  Hoc cach st dung thanh toan dién tir khong mét nhidu thoi €ong sy (2020)
gian cua toi. Venkatesh & cong
su (2012)
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Bang 1. Bang cau héi khao sat (tiép theo)

Noi dung cau hoi

Tham khiao

EE3
EE4

EES
EE6

17
N

SI2

SI3

SI4

SIS

v
FC1

FC2

FC3

FC4

FC5

HMI1
HM2

HM3

T6i thay thanh toan dién tir dé st dung.

Toi dé dang thanh thao trong viéc sir dung thanh toan dién
tu.

Toi théy thanh toan dién t rat linh hoat dé tuong tac.

Lam v%éc yc’ri thanh toan dién tir khong phuc tap; that dé
dang dé hiéu nhitng gi dang xay ra.

Anh hwéng xa héi

To1 chép nhan thanh toan dién tr vi gia dinh/ban be¢ toi
goty.

Nhirng ngu(‘yi quan trong d6i voi toi (vi du: gia dinh, ban
be) nghi rang t6i nén st dung thanh toan dién tur cho thuong
mai dién tur.

Nén tang thuong mai dién tir hd tro viée st dung thanh toan
dién tu.

Nhitng ngudi xung quanh téi str dung thanh toan dién tir déu
c6 dia vi va uy tin cao.

Nhirng ngudi ma téi coi trong ¥ kién khuyén khich ring toi
nén st dung thanh toan dién tir cho thuong mai dién tir.
Diéu kién thuan lgi

bién :[hoai/méy tinh bang/may tinh cia t6i ¢6 cac tinh nang
c6 thé thuc hién giao dich thanh toan dién tir.

T6i c6 kién thuc can thiét dé sir dung thanh toan dién tir.

Vo1 cac nguén luc, co hdi va kién thac can c()'dé st dung
thanh toan dién tu, t6i s€ dé dang st dung hé thong nay.

Heé théng thanh toan dién tir twong thich vdi cac cong nghé
khac ma toi st dung.

T6i c6 thé nhan dugc sy giap do tir nguoi khac khi toi gap
kho khan trong viéc st dung thanh toan dién tir.

Dong lyc thy huong

T6i cam théy thich tha khi stir dung thanh toan dién tu.

Toi rét vui khi sir dung thanh toan dién tir khi mua sdm trén
cac nén tang thuong mai dién tu.

Cé’c tinh ndng cua rng dung thanh toan di¢n ttr [am t6i cam
thay giai tri.

Nikolopoulou &
cong su (2020)
Santosa & cong su
(2021)

Venkatesh & cdng
su (2012)

Nikolopoulou &
cong su (2020)
Santosa & cong su
(2021)

Venkatesh & cong
su (2012)

Venkatesh & cong
su (2012)
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Bang 1. Bing cau héi khao sat (tiép theo)

Noi dung cau hoi Tham khao
Vi Thoi quen
H1 Toi da quen voi viée st dung thanh toan dién tu. Nikolopoulou &
H2  Téi s& gip kho khin néu nging st dung thanh toén dién t. €Ong su (2020)
H3 St dung thanh toén dién tir 1a didu t6i 1am ma khong cAn Santosa & cong su
suy nghi. (2021)
H4  Toi phai sir dung thanh toan dién tir bat ctr khi nao toi mua Venkatesh & cong
sam trén thuong mai dién tir. su (2012)
VII  Niém tin
T1 T6i ¢6 thé tin tudng vao hé théng thanh toan dién tur Schomakers &
T2 Téi tu tin vé kha ning cia hé thong thanh toan dién tur cong su (2022)
T3 Toi tin tudng hé thong thanh toan dién tir trong thuong mai
dién tu
T4 Tc”)’i tin tuong vao thong tin dugc cung cap trong qua trinh hé
thong thanh toan dién tu
Vil Sw hai long khach hang
CSI  Téi hai long khi st dung hé thong thanh toan dién tir Nikolopoulou &
CS2  Hé thdng thanh toan dién tir c6 thé dap (rng mong doi ctia to6i CONg  S¥ (2020)
CS3  Hé thong thanh toan dién tir c6 thé dap (g nhu ciu cia toi th(lé(gi[;;h & cong
CS4 T?)i hai long khi st dung hé thong thanh toan dién tu trén
nén tang thuong mai dién tir
X Y dinh tié’p tuc st dung
CIl €6 kha ning 1a toi s& giao dich bang hé thong thanh toan Nikolopoulou &
dién tu trong thoi gian toi cong su  (2020)
CI2  Trong tuong lai, t6i du dinh tiép tuc sir dung thanh toan dién Venkatesh & cong
tur trong thuong mai dién tur su (2012)
CI3  Néuco co h(f)i,'t()i s& ludn cd géng st dung thanh toan dién
tr trong mua sam thuong mai dién tir
Cl4 Toi du dinh tiép tuc st dung thanh toan dién tu thuong

xuyen.

Nguon: Tong hop ciia nhém tac gid

3. Két qua nghién ctru

3.1 M ti thong ké mdu khdo sdt

Thdng ké mé ta mau khao sat dugc thé hién trong Bang 2. Théng ké mé ta cho
théy mau khao sat c6 106 nam (22,7%) va 360 nir (77,3%). Vé mat dia 1y, 57,9%
ngudi tham gia dén tir mién Bac, 34,8% tir mién Nam, va 7,3% tir mién Trung Viét
Nam. V¢ trinh d6 hoc van, 90,5% c6 trinh d6 dai hoc (422 nguoi), 4,9% cé trinh
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d6 sau dai hoc (23 ngudi), va 4,5% c6 trinh d6 trung hoc phd thong (21 ngudi). Vé
thu nhap, 67,2% c6 thu nhap dudi 5 triéu dong, 26,4% c6 thu nhap tir 5 dén 15 triéu
dong, va 6,4% co thu nhap trén 15 triéu dong.

Bang 2. M ti thong ké nhan khiu hoc

Gia trinhé nhit  Gia tri 16n nhit

Gid1 tinh Nam 106 22,7
Nit 360 77,3
Vung mién Mién Bac Viét Nam 270 57,9
Mién Nam Viét Nam 162 34,8
Mién Trung Viét Nam 34 7,3
Trinh d6 hoc van THPT 21 4.5
Pai hoc 422 90,5
Sau dai hoc 23 49
Thu nhap Duéi 5 triéu dong 313 67,2
Tir 5 dén 15 tridu dong 123 26,4
Trén 15 triéu dong 30 6,4
Tong 466 100,0

Nguon: Tinh todn ciia nhém tic gia
4.2 Phdn tich mé hinh do lwong
4.2.1 Panh gia do tin cdy va gia tri cua thang do

Bang 3 cho thiy két qua danh gia do tin cdy cta cac cong cu do ludng trong
nghién ctru. Do tin ciy tong hop (CR) cua tit ca cac cAu tric nghién ctru déu dat
muirc chap nhdn duogc (trén 0,70), dam bao tinh nhit quan ndi bd cua cac phép do.
Ngoai ra, phuong sai trung binh duoc trich xuit (AVE) clia cac cdu triic cling vuot
qua ngudng 0,50, cho thiy cac chi sb da phan anh chinh xéac cac khai niém tiém an.
Két qua nay ciing khang dinh d6 hop 1¢ hoi tu ciia mé hinh do luong.

Béang 3. Panh gia mo hinh do lwong

Bién  Gia tri potech  1E 56 Hé sb Potin  Phuwong sai
Bién tiém  trung *° tainhdn Cronbach’s ciytong trich trung
2 . chuan P .
an binh to Alpha hop binh
Hi¢u qua PE1 4,45 0,789 0,721 0,832 0,879 0,547

ky vong PE2 4,46 0,727 0,728
PE3 445 0,772 0,782
PE4 4,29 0,868 0,740
PE5 4,14 0,852 0,757
PE6 4,09 0,909 0,708
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Bang 3. Panh gia mé hinh do hromg (tiép theo)

Bién  Gia tri potech e 56 Hé sb Potin  Phuong sai
Bién tiém  trung * " tainhdn Cronbach’s ciytong trich trung
2 . chuan P .
an binh to Alpha hop binh
NG Iuc EEIl 4,23 0,783 0,783 0,874 0,905 0,615

ky vong EE2 4,29 0,815 0,790
EE3 4,33 0,766 0,840
EE4 4,37 0,774 0,779
EES 4,17 0,847 0,741
EE6 4,26 0,790 0,768

Anh SI1 3,53 1,100 0,733 0,794 0,854 0,542
huong SI2 3,62 1,076 0,784
xa hoi SI3 4,36 0,789 0,604

Si4 3,30 1,231 0,705
SIS 3,71 1,007 0,834

biéukién  FCl 4,25 0,873 0,676 0,757 0,843 0,521
thuan loi FC2 4,31 0,754 0,777
FC3 4,30 0,779 0,784
FC4 4,21 0,779 0,758
FC5 3,99 0,911 0,594

bongluc  HMI 3,98 0,866 0,877 0,764 0,871 0,694
thu huébng  HM2 4,01 0,929 0,874
HM3 3,50 1,168 0,740

Thoi quen H1 4,23 0,837 0,648 0,738 0,831 0,552
H2 3,54 1,180 0,738
H3 3,69 1,087 0,822
H4 3,52 1,197 0,754

Niém tin Tl 3,85 0,907 0,840 0,862 0,906 0,707
T2 3,83 0,906 0,820
T3 3,97 0,851 0,856
T4 3,85 0,897 0,848

Su hai CSl1 4,17 0,740 0,825 0,842 0,895 0,680
long CS2 4,15 0,753 0,841
CS3 4,23 0,752 0,810
CS4 4,12 0,832 0,822

Y dinh Cll 4,27 0,817 0,808 0,837 0,892 0,673
tiép tuc CI2 4,34 0,766 0,832
str dung CI3 4,17 0,837 0,797
CH 4,26 0,818 0,843

Nguon: Tong hop ciia nhom téc gia
4.2.2 Phan tich nhén t6 khang dinh (CFA)
Vi tap dit liéu thu thap dugc, nghién ctru st dung CFA dé kiém tra xem mo hinh
do ludng nay voi dir liéu dau vao co dap Gmg yéu cau hay khong. Theo Bang 4, cac
chi s6 mo hinh do ludng déu dat ngudng t6t va chap nhan duoc.
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Bang 4. Phan tich nhén t6 khang dinh

Chi sb Két qua Thang do  Danh gia Nguon
CMIN/df 2,648 <3 Tot

CFI 0,875 >0,8 Chip nhdn  Hajr & cong su
GFI 0,816 >0,8 Chap nhan (2010)
RMSEA 0,060 <0,06 Tot

Nguon: Tong hop ciia nhom téc gida
4.3 Phén tich mé hinh cdu triic
4.3.1 M6 hinh cau triic tuyén tinh (SEM)

Két qua nghién ctu (Bang 5) cho thiy Hiéu qua ky vong, Piéu kién thuan loi,
Thoi quen, va Niém tin c6 anh huéng tich cuc dang ké dén sy hai 1ong ctia khach
hang, 1an luot tng ho cac gia thuyét H1, H4, H6, H7. Diéu nay déng nghia véi viéc
khach hang s& hai long hon khi san phdm/dich vu dép tng dugc ky vong vé chit
luong, dé sir dung, phu hop véi thoi quen va tao duoc 1ong tin. Nguoc lai, nd luc
ky vong, anh hudng x hoi va dong co thu huong lai khong c6 mbi lién hé rd rang
v6i su hai long cua khach hang trong nghién ctru nay, bac bo gia thuyét H2, H3,
H5. Thém véao d6, nghién ctru ciing khing dinh rang sy hai 10ng cua khach hang 1a
yéu 6 tién quyét dé thuc day y dinh tiép tuc mua hang cta ho (H8 duogc chap nhan).
Hinh 2 biéu thi mé hinh c4u tric cua két qua nay.

Bang 5. Phan tich md hinh céu triic

l::f:g csl?lilgﬁ t(;iiéhji p-value  R-squared Két luin
PE=CS 0,283 0,081 3,777 ok Ung ho HI
EE=CS -0,104 0,099 -1,047 0,295 Béc bo H2
SI= CS 0,159 0,046 -2,587 Hokk Béc bo H3
FC=CS 0416 0,113 4,116 ok 0,767  Ungho H4
HM=CS 0102 0,070 1,192 0,233 Béc bo H5
H=CS 0,190 0,124 2,481 ok Ung ho H6
T=CS 0,296 0,056 4,244 Hok Ung ho H7
CS = CI 0,839 0,064 13,895 ok 0,704  Ungho HS

Chui thich: Mirc do phu hop CMIN/f = 2,681; GFI = 0,811; CFI = 0,871; RMSEA = 0,060,
k¥ k¥ K hicy thi mirc Y nghia twong tng 1%, 5% va 10%.

Nguon: Tinh toan cua nhom tac gia
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Nguon: Tong hop ciia nhém tac gid

4.3.2 Phan tich da nhom (MGA)
Béang 6. Phan tich da nhém

Nir Nam
Trong sﬁ héi quy  P-value Trong sﬁ hoi P-value
chuan hoa quy chuan hoa
CS — EE -0,095 0,310 -0,113 0,310
CS «—FC 0,425 ok 0,484 ol
CS «— HM 0,065 0,417 0,083 0,417
CS«+—H 0,226 otk 0,200 o
CS «— PE 0,254 ok 0,282 ok
CS «SI -0,153 ok -0,185 ok
CS«T 0,294 ok 0,257 ok
CS «CI 0,830 otk 0,858 ok
Tuong quan R? (CS) 0,781 0,712 1,15 1,01
Tuong quan R2 (CI) 0,690 0,736 8,08 3,78

Chii thich: **% %% * biéy thi mirc y nghia twong vng 1%, 5% va 10%.

Nguon: Tinh toan cua nhom tac gia

Tap chi Quan Iy va Kinh té quoc té, s0 168 (10/2024) 47



Phan tich da nhom cho théy ca nam va nit déu danh giad cao sy thuan loi, hiéu
qua, thdi quen va dg tin cay cua céac dich vu thanh toan dién tir. Tuy nhién, phu nit
¢6 xu hudng danh gid cao hon yéu td ‘diéu kién thuén loi’, trong khi nam gidi ¢6 xu
hudng chu trong hon dén ‘hiéu qua ky vong’. Két qua nay cho thiy doanh nghiép
can thiét ké cac dich vu thanh toan khong chi dap ing nhu cau co ban ma con phai
phii hop véi ddc diém tam 1y va hanh vi cia timg nhom khach hang.

5. Két luan

Nghién ctru da khang dinh rang sy hai long voi thanh toan dién tr dong vai tro
quan trong trong viéc thuc day y dinh tiép tuc str dung thuong mai dién tir (chap
nhan gia thuyét H8). Khi khach hang cam thay hai 10ng véi trai nghiém thanh toan
tryc tuyén, ho s& ¢6 xu hudéng mua sim tryc tuyén nhidu hon trong tuong lai. Thir
hai, mdi quan hé tich cuc giita hiéu qua ky vong va su hai long cho thdy rang ngudi
dung cang théy cac dich vu thanh toan dién tir hoat dong hi¢u qua va dang tin cay
bao nhiéu, ho cang hai 10ng bay nhiéu, ung ho gia thuyét H1. Néi cach khac, khi
cac dich vu nay dap ung tot nhu cau giao dich ciia nguoi ding, ho s& ¢o trai nghiém
str dung tich cuc hon. Tht ba, phan tich cho thiy mot mbi quan hé manh mé va tich
cuc gitta diéu kién thuén loi va su hai long khach hang, cho thiy khi nguoi ding
cam théy duoc hd tro, co nhiéu nguén tai nguyén va dé su dung dich vy hon thi ho
c6 mirc d6 hai 1ong cao hon véi cac dich vu thanh toan dién tir, hd trg gia thuyét
H4. Tht tu, bai viét ciing tim ra mdi quan hé tich cuc gitta théi quen va su hai long
ctia nguoi ding, cho thay nhiing ngudi da phat trién cac théi quen sir dung thanh
toan dién tir c6 kha nang bao cdo muc do hai long cao hon véi dich vy, hd tro gia
thuyét H6. Khi ngudi dung tuong tac 1ip di lap lai véi cac nén tang thanh toan dién
tur theo thoi gian, ho trg nén quen thude véi giao dién, quy trinh thanh todn va trai
nghiém nguoi ding téng thé, gitip giam nd lyc nhan thirc va nang cao hiéu qua giao
dich. Cubi cung, niém tin déng mot vai trd quan trong trong viéc dinh hinh su hai
10ng cua khach hang vé6i cac hé thong thanh toan dién tir, cho thiy nhitng ngudi cam
thiy mirc d6 tin tuéng cao hon vao nén tang thanh toan dién tir c6 kha ning bao cao
mirc do hai 1ong cao hon vdi trai nghiém tong thé ciia ho, chap nhan gia thuyét H7.
Su tin twdong dong vai tro 1 nén tang dé xay dung nhan thic va thai d tich cuc cua
ngudi ding dbi véi cac hé thong thanh toan dién tir. B6 sung cho nhiing phat hién
cua Venkatesh & cong su (2003, 2012), Tandon & cong su (2017), Alalwan & cong
su (2019), Kalini¢ & cong su (2019), Marinkovi¢ & cong su (2020), Tam & cOng su
(2020), Siyal & cong su (2021), Santosa & cong su (2021),... nghién ctru nay cung
cap mot goc nhin mai trong viée hiéu rd hanh vi ctia ngudi tiéu dung khi sir dung
dich vu thanh todn dién tur trong thuong mai dién tu. Bﬁng cach &p dung va mé rong
m6 hinh UTAUT2, nghién ctru d3 xac dinh duoc rang khong chi cac yéu td nhu hiéu
qua ky vong va diéu kién thuan lgi, ma ca cam giac an toan, sy tin tuéng vao nha
cung cap va trai nghiém mua sim tong thé déu dong vai trd quan trong trong viéc
hinh thanh sy hai long cua khéach hang.
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Ngoai ra, nghién ctru nay da dong gop mot phan quan trong vao viéc hiéu rd hon
v& hanh vi va nhu cau cia khach hang khi st dung dich vu thanh toan dién tu. Két
qua nghién ctru cung cip nhitng goi ¥ thiét thue cho cac doanh nghiép ban 1é trong
viéc nang cao chét lugng dich vu va tdng cudng sy hai long cua khach hang. Dé tbi
wu hoa trai nghiém mua sdm tryc tuyén, cac doanh nghiép ban hang can tip trung
vao viéc nang cao téc do giao dich, bao mat thong tin va da dang hoa cac phuong
thire thanh toan. Pong thoi, viéc xay dung long tin ctia khach hang thong qua céac
chinh sach minh bach va dich vu cham soc khach hang chuyén nghiép ciing 1a yéu
t6 khong thé thiéu.

Nghién ctru nay con nhitng han ché nhu miu 466 13 nho so véi hon 50 triéu
ngudi dung thanh toan dién tir tai Viét Nam, va mau nghién ctru chi yéu tap trung &
mién Béc va da s 1a ¢6 thu nhap dudi 5 tri¢u VND. bé khic phuc, nghién ctru sau
nay can mau 16n hon va cin d6i hon vé nhan khau hoc. Tht hai, nhitng yéu t6 quan
trong khac nhu chi phi, tinh d6i méi, va danh tiéng thuong hiéu ciing can duoc xem
xét. Nghién ctru tiép theo nén kham pha thém cac yéu t6 nay dé hiéu rd hon vé thai
do va y dinh stir dung thanh toan dién tir. Ngoai ra, nghién ctru trong tuong lai c6
thé xem xét cac yéu té diéu tiét bo sung nhu van hoa dé hiéu rd hon vé dong luc st
dung thanh toan dién tu.
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