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Tóm tắt 

Mạng xã hội đang ngày càng phổ biến rộng rãi trên toàn thế giới, nên 
việc kết hợp mạng xã hội với các dịch vụ ngân hàng là một nhu cầu 
tất yếu. Nghiên cứu này xem xét nhận thức rủi ro trong sự chấp nhận 
thanh toán qua mạng xã hội. Kết quả nghiên cứu chỉ ra các yếu tố kì 
vọng hiệu quả, kì vọng nỗ lực, ảnh hưởng xã hội, sự tin tưởng, và nhận 
thức rủi ro có ảnh hưởng đến sự chấp nhận thanh toán qua mạng xã 
hội. Kết quả này không những mở rộng mô hình thống nhất chấp nhận 
và sử dụng công nghệ (UTAUT) mà còn đề xuất các giải pháp để phát 
triển thanh toán qua mạng xã hội ở VN. 

Abstract 

Social network becomes widely popular in the globe, so the 
association between social network and bank services is necessary. 
Most banks in the world have implemented e-payment service via the 
social network. In Vietnam, Techcombank successfully deployed this 
service in 2014. By investigating perceived risk in e-payment via 
social network adoption, this study indicates that several factors such 
as performance expectancy, effort expectancy, social influence, trust, 
and perceived risk have impacts on the e-payment via social network 
adoption. Not only do the results extend the Unified Theory of 
Acceptance and Use of Technology (UTAUT), but they should also 
be considered for solutions to the development of the e-payment 
service via the social network in Vietnam. 

Từ khóa: 

Chấp nhận công nghệ; 
Nhận thức rủi ro; Thanh 
toán qua mạng xã hội; 
UTAUT. 

Keywords:  

E-payment via social 
network; Perceived risk; 
Technology Adoption, 
UTAUT. 

   



	
	

 Nguyễn Thị Thùy Vân & Nguyễn Duy Thanh. Tạp chí Phát triển Kinh tế, 27(12), 66-81 	67	
	

 

1. Giới thiệu 

Ngân hàng điện tử đang là một xu hướng mới của ngân hàng hiện đại, đặc biệt là 
thanh toán điện tử (thanh toán qua di động, thanh toán qua internet). Tuy nhiên, các dịch 
vụ thanh toán vẫn chưa mang lại lợi ích tối ưu cho khách hàng. Bên cạnh đó, mạng xã 
hội (MXH) đang trở nên phổ biến trên toàn thế giới. Theo Bradford (2012), Facebook 
có hơn 1 tỉ người dùng, trong đó có hơn 600 triệu người sử dụng các dịch vụ qua di động 
trên Facebook; LinkedIn có hơn 185 triệu người dùng; Twitter có hơn 140 triệu người 
dùng… Do đó, việc triển khai các kênh dịch vụ qua MXH là rất cần thiết trong ngành 
ngân hàng. Nhiều ngân hàng trên thế giới đã cung cấp các dịch vụ thanh toán qua MXH. 
Chẳng hạn như: VCU (Vantage Credit Union) ở Mỹ cho phép khách hàng dùng Twitter 
cho ngân hàng điện tử cơ bản (truy vấn số dư tài khoản, chuyển khoản…); một số ngân 
hàng khác cũng triển khai thanh toán qua các MXH Facebook, Google+, LinkeIn… như: 
ICIC1 ở Ấn Độ, FNB2 ở Nam Phi, ASB3 ở Tân Tây Lan (Bradford, 2012). 

Hiện nay, đã có nhiều nghiên cứu liên quan đến sự chấp nhận và sử dụng công nghệ 
trên thế giới. Các mô hình TAM (Davis, 1989), TAM2 (Venkatesh & Davis, 2000), 
UTAUT (Venkatesh & cộng sự, 2003), UTAUT2 (Venkatesh & cộng sự, 2012) đã trở 
thành những mô hình chuẩn cho các nghiên cứu về chấp nhận và sử dụng công nghệ. 
Bên cạnh đó cũng có các nghiên cứu về sự chấp nhận ngân hàng điện tử, tiêu biểu có 
các nghiên cứu như: Chấp nhận thanh toán điện tử (Gholami & cộng sự, 2010; Nguyễn 
Duy Thanh & Cao Hào Thi, 2011, 2014; Yang & cộng sự, 2015; Khan & cộng sự, 2017), 
chấp nhận ngân hàng qua di động (Zhou & cộng sự, 2010; Morosan & Defranco, 2016). 
Tuy nhiên, hiện tại vẫn chưa có nhiều nghiên cứu về sự chấp nhận thanh toán qua MXH.  

Mục tiêu của nghiên cứu nhằm xem xét vai trò của nhận thức rủi ro trong sự chấp 
nhận thanh toán qua MXH. Trong nghiên cứu này, tác giả dựa trên cơ sở lí thuyết 
UTAUT của Venkatesh và cộng sự (2003) và bổ sung thêm các yếu tố sự tin tưởng và 
nhận thức rủi ro. Mẫu khảo sát bao gồm những khách hàng cá nhân đang sử dụng MXH 
và dịch vụ ngân hàng điện tử tại Ngân hàng Kĩ thương VN (Techcombank).  

2. Cơ sở lí thuyết và phương pháp nghiên cứu 

2.1. Cơ sở lí thuyết và mô hình nghiên cứu 

2.1.1. Thanh toán qua mạng xã hội 
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MXH là một trong những trang mạng kết nối mọi người với nhau mà không phân biệt 
tuổi tác, giới tính, vị trí địa lí (Zarrella, 2009). Với những tiện ích MXH mang lại cho 
người sử dụng, ví dụ, trò chuyện với nhau bằng nhiều hình thức (nhắn tin, giọng nói, 
phim), chia sẻ tập tin, hình ảnh, phim… MXH đang trở nên phổ biến trong xã hội ngày 
nay. Thanh toán qua MXH được xem là một hình thức thanh toán trực tuyến mới. Điểm 
khác biệt là những khách hàng sử dụng tài khoản MXH của mình có liên kết với tài 
khoản ngân hàng để thực hiện thanh toán (Bradford, 2012). Do có sự liên kết với MXH, 
khách hàng có thể bỏ qua các rào cản về mặt thời gian, không gian, và tiết kiệm chi phí.  

Tại VN, thanh toán qua MXH được Techcombank triển khai từ năm 2014 với các 
dịch vụ internet banking (F@st iBank)4 và mobile banking (F@st Mobile)5. Các dịch vụ 
này cho phép khách hàng thanh toán thông qua tài khoản MXH của mình. 

2.1.2. Tổng quan cơ sở lí thuyết 

Lí thuyết hành động hợp lí (TRA) được đề xuất bởi Fishbein và Ajzen (1975) nhằm 
xác định các yếu tố của xu hướng hành vi có ý thức. Lí thuyết hành vi dự định (TPB) 
được Ajzen (1985) phát triển dựa trên TRA và bổ sung thêm nhân tố kiểm soát hành vi. 
Mô hình chấp nhận công nghệ (TAM) của Davis (1989) xác định các yếu tố có khả năng 
giải thích hành vi sử dụng công nghệ mới của người sử dụng. Trong đó, TAM được dùng 
nhiều hơn trong việc giải thích ý định và hành vi sử dụng hệ thống thông tin. Tuy nhiên, 
TAM giải thích và dự báo còn hạn chế nên Venkatesh và Davis (2000) đã mở rộng TAM 
thành TAM2 để giải thích độ hữu ích và ý định sử dụng dưới dạng ảnh hưởng xã hội và 
quá trình nhận thức. 

Lí thuyết thống nhất chấp nhận và sử dụng công nghệ (UTAUT) được Venkatesh và 
cộng sự (2003) đề xuất để giải thích ý định và hành vi sử dụng hệ thống thông tin. 
UTAUT được phát triển dựa trên các lí thuyết TRA; TPB; TAM; tích hợp TPB và TAM, 
lí thuyết phổ biến sự đổi mới (IDT), mô hình động lực thúc đẩy (MM), mô hình sử dụng 
máy tính (MPCU), và lí thuyết nhận thức xã hội (SCT). Trong đó, TRA, TPB, và TAM 
có ảnh hưởng nhiều nhất đến UTAUT, UTAUT được xây dựng với các yếu tố của ý định 
và hành vi sử dụng hệ thống thông tin là kì vọng hiệu quả, kì vọng nỗ lực, ảnh hưởng xã 
hội, và điều kiện thuận lợi. Venkatesh và cộng sự (2012) tiếp tục mở rộng UTAUT thành 
UTAUT2 bằng việc tích hợp thêm các yếu tố động lực thụ hưởng, giá trị, giá cả, và thói 
quen vào mô hình UTAUT gốc. 

Sự tin tưởng (Trust) là niềm tin chủ quan mà một bên sẽ thực hiện đầy đủ nghĩa vụ 
của mình theo sự mong đợi của các bên liên quan (Lu & cộng sự, 2011). Nhận thức rủi 
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ro (Perceived Risk) là kết hợp của sự không chắc chắn và mức độ nghiêm trọng của các 
kết quả liên quan (Yang & cộng sự, 2015). 

2.1.3 Mô hình nghiên cứu 

Từ thực tiễn về thanh toán qua MXH, đồng thời dựa vào mô hình UTAUT (Venkatesh 
& cộng sự, 2003), sự tin tưởng (Pavlou, 2003; Yang & cộng sự, 2015; Arpaci, 2016) và 
nhận thức rủi ro (Bauer, 1967; Thakur & Srivastava, 2014; Yang & cộng sự, 2015; 
Khalizadeh & cộng sự, 2017), tác giả đề xuất mô hình chấp nhận thanh toán qua MXH. 
Chi tiết các khái niệm của mô hình và các giả thuyết nghiên cứu như sau: 

Chấp nhận thanh toán qua MXH (ESN) phù hợp với các lí thuyết cơ bản của các mô 
hình ý định hành vi được xem xét trong các nghiên cứu của Sheppard và cộng sự (1988), 
Venkatesh và cộng sự (2003, 2012), để làm cơ sở cho các mối quan hệ ý định hành vi. 
Chấp nhận thanh toán qua MXH còn dựa vào các nghiên cứu chấp nhận và sử dụng công 
nghệ (Venkatesh, 2015; Williams & cộng sự, 2015), mô hình chấp nhận thanh toán điện 
tử qua internet và di động (Slade & cộng sự, 2015; Morosan & Defranco, 2016). Trong 
nghiên cứu này, các mối quan hệ giữa kì vọng hiệu quả, kì vọng nỗ lực, ảnh hưởng xã 
hội, điều kiện thuận lợi, sự tin tưởng, và nhận thức rủi ro có ảnh hưởng trực tiếp đến sự 
chấp nhận thanh toán qua MXH. 

Kì vọng hiệu quả (PEE) là việc một cá nhân tin rằng việc sử dụng hệ thống thông tin 
sẽ giúp đạt hiệu suất cao trong công việc (Venkatesh & cộng sự, 2003, 2012). Những 
cấu trúc từ các mô hình liên quan đến kì vọng hiệu quả là tính hữu ích của TAM (Davis, 
1989); TAM2 (Venkatesh & Davis, 2000), động lực bên ngoài của MM (Davis & cộng 
sự, 1992), công việc phù hợp của MPCU (Thompson & cộng sự, 1991), lợi thế tương 
đối của IDT (Rogers, 1995), và kết quả mong đợi của SCT (Compeau & Higgins, 1995). 
Khái niệm PEE còn dựa trên một số nghiên cứu khác. Ví dụ như, mô hình chấp nhận và 
sử dụng công nghệ (Venkatesh, 2015), mô hình chấp nhận thanh toán điện tử qua internet 
và di động (Gholami & cộng sự, 2010; Slade & cộng sự, 2015; Morosan & Defranco, 
2016). Trong nghiên cứu này, kì vọng hiệu quả là việc người sử dụng tin rằng khi họ sử 
dụng dịch vụ thanh toán qua MXH sẽ giúp tối ưu hóa việc thực hiện các giao dịch tại 
ngân hàng (tiết kiệm thời gian, chi phí). Do đó, giả thuyết H1 được đề xuất như sau: 

H1: Kì vọng hiệu quả tác động tích cực đến sự chấp nhận thanh toán qua MXH. 

Kì vọng nỗ lực (EFE) chỉ ra mức độ dễ dàng kết hợp với việc sử dụng hệ thống thông 
tin (Venkatesh & cộng sự, 2003, 2012). Những cấu trúc từ các mô hình liên quan đến kì 
vọng nỗ lực là dễ dàng sử dụng của TAM (Davis, 1989), TAM2 (Venkatesh & Davis, 
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2000), sự phức tạp của MPCU (Thompson & cộng sự, 1991), và tính dễ dàng sử dụng 
của IDT (Rogers, 1995). Ngoài ra, khái niệm EFE còn dựa trên một số nghiên cứu khác. 
Ví dụ, mô hình chấp nhận và sử dụng công nghệ (Venkatesh, 2015), mô hình chấp nhận 
thanh toán điện tử qua Internet và di động (Gholami & cộng sự, 2010; Slade & cộng sự, 
2015; Morosan & Defranco, 2016; Bankole & Bankole, 2017). Trong nghiên cứu này, 
kì vọng nỗ lực đánh giá mức độ thực hiện thanh toán qua MXH mà không cần phải nỗ 
lực nhiều. Mặt khác, tác giả còn xem xét mối quan hệ giữa kì vọng hiệu quả và kì vọng 
nỗ lực (Morosan & Defranco, 2016). Do đó, các giả thuyết H2 và H7 được đề xuất như 
sau: 

H2: Kì vọng nỗ lực tác động tích cực đến sự chấp nhận thanh toán qua MXH. 

H7: Kì vọng nỗ lực tác động tích cực đến kì vọng hiệu quả 

Ảnh hưởng xã hội (SOI) là mức độ mà cá nhân nhận thấy rằng những người quan 
trọng tin rằng họ nên sử dụng hệ thống mới (Venkatesh & cộng sự, 2003, 2012). Ảnh 
hưởng xã hội như là yếu tố quyết định trực tiếp đến ý định hành vi được thể hiện như 
chuẩn chủ quan của TRA (Fishbein & Ajzen, 1975) và TAM (Davis, 1989); TAM2 
(Venkatesh & Davis, 2000); các yếu tố xã hội của MPCU (Thompson & cộng sự, 1991), 
và hình ảnh của IDT (Rogers, 1995). Ngoài ra, khái niệm SOI còn dựa trên một số nghiên 
cứu khác. Ví dụ, mô hình chấp nhận và sử dụng công nghệ (Venkatesh, 2015), mô hình 
chấp nhận thanh toán điện tử qua internet và di động (Gholami & cộng sự, 2010; Slade 
& cộng sự, 2015; Morosan & Defranco, 2016; Bankole & Bankole, 2017). Trong nghiên 
cứu này, yếu tố ảnh hưởng xã hội chỉ sự ảnh hưởng của những người xung quanh (gia 
đình, bạn bè, đồng nghiệp) nghĩ rằng người sử dụng nên thực hiện thanh toán qua MXH. 
Do đó, giả thuyết H3 được đề xuất như sau: 

H3: Ảnh hưởng xã hội tác động tích cực đến sự chấp nhận thanh toán qua MXH 

Điều kiện thuận lợi (FAC) là mức độ cá nhân tin rằng tồn tại cơ sở hạ tầng kĩ thuật 
và tổ chức để hỗ trợ cho việc sử dụng hệ thống (Venkatesh & cộng sự, 2003, 2012). Điều 
kiện thuận lợi được thể hiện bằng các cấu trúc kiểm soát hành vi của TPB (Ajzen, 1985); 
TAM (Davis, 1989), điều kiện thuận lợi của MPCU (Thompson & cộng sự, 1991), và 
khả năng tương thích của IDT (Rogers, 1995). Ngoài ra, khái niệm FAC còn dựa trên 
các nghiên cứu khác như: Mô hình chấp nhận và sử dụng công nghệ (Venkatesh, 2015), 
mô hình chấp nhận thanh toán qua di động (Morosan & Defranco, 2016). Trong nghiên 
cứu này, điều kiện thuận lợi là mức độ sẵn sàng của công nghệ hoặc sự hỗ trợ kĩ thuật 
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của tổ chức cho khách hàng thực hiện thanh toán qua MXH. Do đó, giả thuyết H4 được 
đề xuất như sau: 

H4: Điều kiện thuận lợi tác động tích cực đến sự chấp nhận thanh toán qua MXH. 

Nhận thức rủi ro (PER) là khả năng thể hiện sự mất mát trong việc thực hiện kết quả 
mong muốn khi sử dụng dịch vụ điện tử (Yang & cộng sự, 2015). Nhận thức rủi ro được 
tham chiếu trong một số nghiên cứu trước đây. Ví dụ, nhận thức rủi ro trong sự chấp 
nhận thanh toán điện tử qua Internet và qua di động (He & Mykytyn, 2009; Tan & cộng 
sự, 2014; Thakur & Srivastava, 2014), quan hệ giữa sự tin tưởng, nhận thức rủi ro và ý 
định sử dụng thanh toán điện tử và thanh toán qua di động (Lu & cộng sự, 2011; Yang 
& cộng sự, 2015; Khalizadeh & cộng sự, 2017), nhận thức rủi ro và ý định tiếp tục sử 
dụng thanh toán điện tử (Huang & Cheng, 2012), kinh nghiệm áp dụng các công cụ 
thanh toán qua di động trên MXH (Cabanillas & cộng sự, 2014, 2016). Trong nghiên 
cứu này, nhận thức rủi ro là nhận thức của người sử dụng về những khả năng có thể gây 
thiệt hại cho họ khi thực hiện thanh toán qua MXH. Do đó, giả thuyết H6 được đề xuất 
như sau: 

H6: Nhận thức rủi ro tác động tiêu cực đến sự chấp nhận thanh toán qua MXH. 

Sự tin tưởng (TRU) là niềm tin chủ quan mà một bên sẽ thực hiện đầy đủ nghĩa vụ 
của mình theo sự mong đợi của các bên liên quan. Sự tin tưởng đóng vai trò quan trọng 
trong việc thúc đẩy ý định sử dụng các dịch vụ (Lu & cộng sự, 2011). Khái niệm TRU 
được tham chiếu trong một số nghiên cứu trước đây, chẳng hạn như các nghiên cứu về 
sự chấp nhận thương mại điện tử (Pavlou, 2003), quan hệ giữa sự tin tưởng, nhận thức 
rủi ro và ý định sử dụng thanh toán trực tuyến và thanh toán qua di động (Lu & cộng sự, 
2011; Yang & cộng sự, 2015), kinh nghiệm áp dụng các công cụ thanh toán qua di động 
trên MXH (Cabanillas & cộng sự, 2014, 2016), ảnh hưởng của sự tin tưởng và nhận thức 
rủi ro đối với các nền tảng truyền thông xã hội (Wang & cộng sự, 2016). Trong nghiên 
cứu này, sự tin tưởng là lòng tin của người sử dụng đối với hệ thống thanh toán qua 
MXH nhằm giảm sự cần thiết của việc khảo sát và kiểm soát tình trạng. Sự tin tưởng 
còn có tác động gián tiếp đến sự chấp nhận thanh toán qua MXH thông qua nhận thức 
rủi ro (Yang & cộng sự, 2015), tức là mối lo ngại về khả năng bị thiệt hại khi thanh toán 
qua MXH sẽ càng thấp khi sự tin tưởng đối với hệ thống càng cao. Do đó, các giả thuyết 
H5 và H8 được đề xuất: 

H5: Sự tin tưởng tác động tích cực đến sự chấp nhận thanh toán qua MXH. 

H8: Sự tin tưởng tác động tiêu cực đến nhận thức rủi ro. 
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2.2. Phương pháp nghiên cứu 

Nghiên cứu được thực hiện theo hai bước: Nghiên cứu sơ bộ theo phương pháp định 
tính, và nghiên cứu chính thức với phương pháp định lượng. Đầu tiên, tác giả dựa trên 
cơ sở lí thuyết và thực trạng của thanh toán qua MXH tại VN để hình thành thang đo 
nháp. Kế tiếp, tác giả thảo luận với các chuyên gia trong lĩnh vực thanh toán điện tử để 
hiệu chỉnh thang nhằm đưa ra thang đo thử cho nghiên cứu sơ bộ. Thang đo sau khi hiệu 
chỉnh từ nghiên cứu sơ bộ được dùng cho nghiên cứu chính thức. 

 Trong nghiên cứu chính thức, các biến quan sát được đo bằng thang đo Likert 5 điểm 
(1 - hoàn toàn không đồng ý đến 5 - hoàn toàn đồng ý). Dữ liệu được thu thập bằng 
phương pháp lấy mẫu thuận tiện qua bảng khảo sát. Các câu hỏi khảo sát được gửi đi 
thông qua MXH (Facebook, Google+, LinkedIn…) và e-mail tới các khách hàng đang 
sử dụng dịch vụ ngân hàng điện tử tại các chi nhánh/phòng giao dịch Techcombank ở 
khu vực TP.HCM, và phát trực tiếp cho các khách hàng đang sử dụng dịch vụ ngân hàng 
điện tử tại Techcombank Phan Xích Long và Techcombank Sài Gòn. Tổng cộng có 210 
mẫu dữ liệu thu được và có thể sử dụng 192 mẫu (18 mẫu không hợp lệ) của 27 biến 
quan sát. Dữ liệu sau khi thu thập được làm sạch, và phân tích bằng phần mềm SPSS và 
AMOS. Các phân tích của nghiên cứu chính thức bao gồm phân tích nhân tố khám phá 
(EFA); phân tích độ tin cậy (Cronbach’s Alpha); phân tích nhân tố khẳng định (CFA); 
và phân tích mô hình cấu trúc tuyến tính (SEM) để kiểm định mô hình và các giả thuyết 
nghiên cứu. 

3. Kết quả và thảo luận 

3.1. Kết quả nghiên cứu 

3.1.1. Thống kê mô tả 

Giới tính: Không có sự khác biệt nhiều, với tỉ lệ nam là 54% và nữ là 46%.  

Tuổi tác: Nhóm tuổi 18–25 chiếm tỉ lệ cao nhất với 51%, các nhóm tuổi còn lại chiếm 
tỉ lệ xấp xỉ nhau với 23% và 25% cho các nhóm tuổi 26–35 và 36–50, nhóm tuổi trên 50 
chiếm tỉ lệ thấp nhất với chỉ 1%.  

Thu nhập: Chỉ có 10% khách hàng có thu nhập 3–5 triệu đồng, 21% có thu nhập trên 
10 triệu đồng, 27% có thu nhập dưới 3 triệu đồng, 42% có thu nhập 5–10 triệu đồng.  

Kinh nghiệm thanh toán điện tử: 6–12 tháng chiếm 11%, từ 12–24 tháng chiếm 17%, 
đặc biệt có đến 45% người tham gia khảo sát có kinh nghiệm trên 24 tháng.  
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Tần suất sử dụng MXH: 2–7 giờ một ngày chiếm tỉ lệ cao nhất với 72%, dưới 2 giờ 
chiếm tỉ lệ 16%, trên 7 giờ chỉ có 6%. Thời gian sử dụng thanh toán qua MXH: 55% 
người sử dụng thanh toán qua MXH dưới 6 tháng, tiếp theo là 22% từ 6–12 tháng, 17% 
từ 12–24 tháng, và chỉ có 6% trên 24 tháng. 

Bảng 1  
Mô tả dữ liệu, phương sai trích trung bình và bình phương hệ số tương quan 

 
Trung 
bình 

Độ 
lệch 

chuẩn 
PEE EFE SOI FAC TRU PER ESN 

PEE 3,820* 0,752 0,600**       

EFE 3,770* 0,753 0,060 0,619**      

SOI 3,759* 0,682 0,046 0,033 0,560**     

FAC 3,802* 0,671 0,060 0,060 0,044 0,552**    

TRU 3,667* 0,791 0,108 0,080 0,083 0,058 0,611**   

PER 2,693* 0,791 0,001 0,001 0,013 0,001 0,023 0,526**  

ESN 3,787* 0,697 0,029 0,017 0,019 0,023 0,042 0,019 0,588** 

Ghi chú: * Trung bình theo Likert 5 điểm; ** Phương sai trích trung bình (AVE) 

3.1.2 Kiểm định mô hình và giả thuyết 

Bảng 2 
Thang đo và tổng hợp các kết quả phân tích  

Các biến quan sát 
Hệ số tải 

CR AVE 
EFA CFA 

K
ì v
ọn

g 

hi
ệu

 q
uả

 

PEE1 
Thực hiện thanh toán qua MXH sẽ nâng cao 
hiệu quả giao dịch 

0,707 0,869 

0,856 0,600 
PEE2 

Thực hiện thanh toán qua MXH giúp tiết 
kiệm thời gian 

0,828 0,683 

PEE3 Thanh toán qua MXH rất hữu ích 0,716 0,797 

PEE4 Thanh toán qua MXH rất thuận tiện 

 

0,597 0,737 
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K
ì v
ọn

g 

nỗ
 lự

c 

FEE1 Thanh toán qua MXH dễ dàng sử dụng 0,589 0,859 

0,865 0,619 

EFE2 
Tương tác thực hiện thanh toán qua MXH 
đơn giản và dễ hiểu 

0,730 0,871 

EFE3 Học cách thanh toán qua MXH dễ dàng 0,803 0,751 

EFE4 
Dễ dàng thành thạo trong thanh toán qua 
MXH 

0,803 0,644 

Ả
nh

 h
ưở

ng
 

xã
 h
ội

 

SOI1 
Những người quan trọng ủng hộ thanh toán 
qua MXH 

0,740 0,788 

0,791 0,560 

SOI2 Bạn bè nghĩ nên thanh toán qua MXH 0,657 0,805 

SOI3 
Ảnh hưởng những người xung quanh khi 
thực hiện thanh toán 

0,809 --- 

SOI4 
Những người quan trọng thích thực hiện 
thanh toán qua MXH 

0,577 0,640 

Đ
iề

u 
ki
ện

  
th

uậ
n 

lợ
i 

FAC1 
Có điều kiện phù hợp để thực hiện thanh 
toán qua MXH 

0,755 0,652 

0,709 0,552 

FAC2 
Có kiến thức cần thiết để thực hiện thanh 
toán qua MXH 

0,842 --- 

FAC3 
Với nguồn lực cần thiết, thanh toán qua 
MXH được thực hiện dễ dàng 

--- 0,824 

FAC4 
Thanh toán qua MXH tương thích với các 
công nghệ khác 

--- --- 

Sự
 ti

n 
 

tư
ởn

g 

TRU1 
Thanh toán qua MXH cung cấp dịch vụ tài 
chính chính xác 

0,683 0,761 

0,863 0,611 

TRU2 
Thanh toán qua MXH cung cấp dịch vụ tài 
chính an toàn 

0,801 0,766 

TRU3 
Thanh toán qua MXH cung cấp dịch vụ tài 
chính đáng tin cậy 

0,776 0,771 

TRU4 Thanh toán qua MXH đáng tin tưởng vì nó 
mang lại lợi ích tốt nhất 

 

0,748 0,827 
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N
hậ

n 
th
ức

 

rủ
i r

o 

PER1 
Những người khác có thể biết thông tin cá 
nhân khi thanh toán qua MXH 

0,707 0,720 

0,689 0,526 

PER2 
Chi phí để thực hiện thanh toán qua MXH 
cao hơn sơ với dự kiến 

0,828 --- 

PER3 
Thanh toán qua MXH là một giao dịch mạo 
hiểm 

0,716 --- 

PER4 
Những người khác có thể truy cập vào tài 
khoản khi thanh toán qua MXH 

0,597 0,730 

C
hấ

p 
nh
ận

 th
an

h 
to

án
 

ESN1 
Nếu truy cập vào dịch vụ thanh toán qua 
MXH, ̣ có ý định sử dụng nó 

0,732 0,802 

0,809 0,588 ESN2 
Có ý định tiếp tục sử dụng dịch vụ thanh 
toán qua MXH trong tương lai 

0,794 0,833 

ESN3 
Dự định sẽ tiếp tục sử dụng dịch vụ thanh 
toán qua MXH thường xuyên 

0,805 0,654 

Ghi chú: CR: Độ tin cậy tổng hợp; AVE: Phương sai trích trung bình; --- Loại do hệ số tải < 0,5 

Phân tích nhân tố khám phá (EFA) 

Phân tích EFA lần 1 bỏ đi biến FAC3 của thành phần điều kiện thuận lợi do có hệ số 
tải nhân tố của biến thấp (< 0,5). Phân tích EFA lần 2 rút trích được 6 thành phần từ 22 
biến quan sát (tiếp tục loại bỏ biến FAC3), các biến được phân thành từng nhóm nhân 
tố trong ma trận xoay yếu tố đúng như mô hình đề xuất ban đầu. Chi tiết hệ số tải EFA 
như ở Bảng 2. Ngoài ra, hệ số tin cậy (Cronbach’s Alpha) tổng hợp của các thành phần 
thang đo có giá trị từ 0,720 đến 0,883. Như vậy, thang đo đạt yêu cầu (Hair & cộng sự, 
2015).  

Phân tích nhân tố khẳng định (CFA) 

Phân tích CFA lần 1 bỏ đi 2 biến FAC2 và FAC4 của thành phần điều kiện thuận lợi 
do hệ số tải nhân tố của biến thấp (< 0,5). Phân tích CFA lần 2 tiếp tục bỏ đi 3 biến SOI3, 
PER2 và PER3 của thành phần ảnh hưởng xã hội và nhận thức rủi ro do hệ số tải nhân 
tố của biến thấp (< 0,5). Kiểm định mô hình đo lường với các chỉ số Chi-square(χ2)/dF 
= 1,322; GFI = 0,902; TLI = 0,967; CFI = 0,975; RMSEA = 0,041 nên thang đo tương 
thích với tập dữ liệu. Hệ số tải CFA của các biến từ 0,640 đến 0,871. Phương sai trích 
trung bình (AVE) có giá trị từ 0,512 đến 0,885 (> 0,5) nên các thang đo đạt giá trị hội tụ. 
AVE của các thang đo đều lớn hơn bình phương hệ số tương quan (r2) tương ứng, nên 
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các thang đo đạt giá trị phân biệt (Bảng 2). Kiểm định mô hình lí thuyết với các chỉ số 
Chi-square(χ2)/dF = 1,325; GFI = 0,903; TLI = 0,966; CFI = 0,974; RMSEA = 0,041 
nên mô hình lí thuyết phù hợp với tập dữ liệu (Byrne, 2013). 

Bảng 3  
Mối quan hệ giữa các thành phần và kết quả kiểm định các giả thuyết 

Giả thuyết Quan hệ Ước lượng Sai số chuẩn Mức ý nghĩa Kết quả 

H1 ESN  ß  PEE 0,423 0,203 0,017 Chấp nhận 

H2 ESN  ß  EFE 0,126 0,361 0,617 Bác bỏ 

H3 ESN ß  SOI 0,053 0,188 0,699 Bác bỏ 

H4 ESN ß  FAC 0,279 0,152 0,049 Chấp nhận 

H5 ESN ß  TRU 0,108 0,129 0,453 Bác bỏ 

H6 ESN ß  PER –0,294 0,085 0,001 Chấp nhận 

H7 PEE  ß  EFE 0,832 0,152 0,001 Chấp nhận 

H8 PER  ß  TRU –0,215 0,094 0,029 Chấp nhận 

Phân tích mô hình cấu trúc tuyến tính (SEM) 

Phân tích SEM theo phương pháp ước lượng khả dĩ nhất (ML), kết quả lấy theo các 
thông số ước lượng đã được chuẩn hóa (Bảng 2). Theo đó, các yếu tố PEE và FAC có 
tác động tích cực đến ESN với hệ số γ lần lượt là 0,423 (mức ý nghĩa thống kê p = 0,017 
và 0,279 (p = 0,049), nên các giả thuyết H1 và H4 được chấp nhận. Yếu tố PER có tác 
động tiêu cực đến ESN với hệ số γ là –0,294 (p = 0,001), nên giả thuyết H6 được chấp 
nhận. Mặt khác, các yếu tố EFE và SOI có tác động đến ESN với hệ số γ lần lượt là 
0,126 và 0,053 nhưng không có ý nghĩa thống kê (p > 0,05), nên các giả thuyết H2 và H3 
bị bác bỏ. Ngoài ra, yếu tố TRU còn có tác động tích cực đến ESN với hệ số γ là 0,108 
nhưng không có ý nghĩa thống kê (p > 0,05), nên giả thuyết H5 bị bác bỏ. Ngoài ra, yếu 
tố EFE còn có tác động tích cực đến PEE với hệ số γ là 0,832 (p = 0,001), nên giả thuyết 
H7 được chấp nhận. Yếu tố TRU có tác động tiêu cực đến PER với hệ số γ là –0,215 (p 
= 0,029), nên giả thuyết H8 được chấp nhận.  
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Nhận thức rủi ro
(PER)

Sự tin tưởng
(TRU)

Ảnh hưởng xã hội 
(SOI)

Điều kiện thuận lợi
(FAC)

Kỳ vọng nỗ lực
(EFE)

Kỳ vọng hiệu quả 
(PEE)

Chấp nhận 
thanh toán qua MXH

(ESN)

0,832
(0,001)

0,126
(0,617)

0,053
(0,699)

0,279
(0,049)

0,108
(0,453)

-0,215
(0,029)

-0,294
(0,001)

0,423
(0,017)

0,442

0,046

UTAUT

0,6340,634

 

Hình 1. Mô hình nghiên cứu đề xuất và kết quả kiểm định 

3.2. Thảo luận kết quả 

Tóm lại, có 5 trong 8 giả thuyết được chấp nhận, kết quả phân tích SEM cũng cho 
thấy các yếu tố độc lập và trung gian có thể giải thích được khoảng 44,2% (R2 = 0,442) 
ý định hành vi hay sự chấp nhận thanh toán qua MXH. Mặc dù, phát hiện này còn khiêm 
tốn, có thể so sánh với UTAUT (Venkatesh & cộng sự, 2003) và UTAUT2 (Venkatesh 
& cộng sự, 2012) giải thích được khoảng 56% (UTAUT) và 74% (UTAUT2) trong ý 
định sử dụng hệ thống thông tin. Bên cạnh đó, nghiên cứu cũng chỉ ra được các yếu tố 
có ảnh hưởng đến sự chấp nhận thanh toán qua MXH ở những khía cạnh khác nhau. 
Trong đó, các yếu tố kì vọng nỗ lực, ảnh hưởng xã hội, sự tin tưởng, dù được xem xét 
trong mối quan hệ với sự chấp nhận thanh toán qua MXH, nhưng các giả thuyết này đã 
không được chấp nhận. Tuy nhiên, kì vọng nỗ lực có ảnh hưởng gián tiếp đến sự chấp 
nhận thanh toán qua MXH thông qua kì vọng hiệu quả, và sự tin tưởng có ảnh hưởng 
gián tiếp đến sự chấp nhận thanh toán qua MXH thông qua nhận thức rủi ro. Ngoài ra, 
nghiên cứu cũng đã chỉ ra được các yếu tố sự tin tưởng (Pavlou, 2003; Arpaci, 2016) và 
nhận thức rủi ro (Bauer, 1967; Khalizadeh & cộng sự, 2017) có quan hệ cấu trúc với sự 
chấp nhận thanh toán qua MXH (Hình 1). Đây là những đóng góp mới về mặt lí thuyết 
của sự chấp nhận và sử dụng công nghệ. 
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4. Kết luận và kiến nghị 

4.1. Kết luận 

Phân tích nhân tố khám phá và nhân tố khẳng định của các biến trong nghiên cứu này 
đều có các hệ số tải nhân tố khá cao, thang đo đạt giá trị phân biệt và giá trị hội tụ. Thang 
đo của các biến độc lập, biến trung gian, và sự chấp nhận thanh toán qua MXH đều đảm 
bảo độ tin cậy. Phân tích mô hình cấu trúc tuyến tính cho thấy các yếu tố kì vọng hiệu 
quả, điều kiện thuận lợi, và nhận thức rủi ro có ảnh hưởng đến sự chấp nhận thanh toán 
qua MXH. Bên cạnh đó, các yếu tố kì vọng nỗ lực và sự tin tưởng cũng có ảnh hưởng 
gián tiếp đến sự chấp nhận thanh toán qua MXH thông qua các yếu tố kì vọng hiệu quả 
và nhận thức rủi ro. Mô hình nghiên cứu có thể giải thích được khoảng 44,2% sự chấp 
nhận thanh toán qua MXH. Nghiên cứu cũng có đóng góp mới về mặt lí thuyết của sự 
chấp nhận thanh toán qua MXH, và sự chấp nhận và sử dụng công nghệ nói chung. 

Hạn chế của nghiên cứu ở mẫu khảo sát, chỉ trong phạm vi một ngân hàng, đó là 
Techcombank. Để mô hình lí thuyết có tính tổng quát, cần mở rộng mẫu khảo sát ở nhiều 
ngân hàng khác, không chỉ tại khu vực TP.HCM mà cả ở VN. Ngoài ra, mô hình hiện 
tại chưa xem xét các yếu tố cấu trúc khác (sự hài lòng của khách hàng, sự truyền miệng, 
văn hóa), các biến điều tiết (các yếu tố nhân khẩu học), và cũng chưa xem xét hành vi 
sử dụng thanh toán qua MXH. Điều này tạo ra cơ hội cho các hướng nghiên cứu tiếp 
theo. 

4.2. Kiến nghị 

Kết quả nghiên cứu cho thấy nhận thức rủi ro có ảnh hưởng tiêu cực đến sự chấp nhận 
thanh toán qua MXH. Do đó, để nâng cao sự chấp nhận thanh toán qua MXH cần phải 
giảm thiểu rủi ro, đảm bảo sự an toàn - bảo mật hệ thống thanh toán (bảo mật cơ sở hạ 
tầng hệ thống, lọc nội dung). Ngân hàng cần tuân thủ nghiêm ngặt các quy định về bảo 
mật thông tin và phân quyền truy cập có giới hạn. Mã hóa dữ liệu và sử dụng các công 
cụ bảo mật thông tin để ngăn chặn sự xâm nhập của tin tặc. Bên cạnh đó, thường xuyên 
cập nhật những công nghệ hiện đại, nâng cấp các phần mềm bảo mật hệ thống...  

Mặt khác, kì vọng hiệu quả có mức ảnh hưởng nhiều nhất đến thanh toán qua MXH,  
qua đó cho thấy khách hàng đánh giá cao tính hiệu quả mà dịch vụ thanh toán qua MXH 
đem lại. Cho nên, ngân hàng cần duy trì các tính năng của dịch vụ hiện có, bổ sung thêm 
các tiện ích và ứng dụng mới cho để thu hút thêm khách hàng. Ví dụ, phát triển ứng dụng 
có thể chạy được trên nền tảng Window phone, nâng cấp hệ thống để tăng tốc độ thực 
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hiện giao dịch… Cuối cùng, cần nâng cao sự tin tưởng của khách hàng đối với dịch vụ 
thanh toán qua MXH. Niềm tin của khách hàng là tài sản quý giá nhất của bất kì doanh 
nghiệp nào, kết quả nghiên cứu cho thấy sự tin tưởng cũng có ảnh hưởng đáng kể đến 
sự chấp nhận thanh toán qua MXH. Vì vậy, để duy trì và nâng cao sự tin tưởng của khách 
hàng, ngân hàng cần phải đào tạo thêm các kĩ năng truyền thông để nhân viên truyền đạt 
thông tin một cách tốt nhất - giúp khách hàng tin tưởng vào các tiện ích, sự an toàn - bảo 
mật của dịch vụ thanh toán qua MXHn 
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