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Abstract
NP Social network becomes widely popular in the globe, so the
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) association between social network and bank services is necessary.
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UTAUT. service via the social network in Vietnam.
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1. Giéi thiéu

Ngan hang dién tir dang 12 mot xu huong maoi ciia ngan hang hién dai, dac biét 1a
thanh toan dién tir (thanh toan qua di dong, thanh toan qua internet). Tuy nhién, cac dich
vu thanh toan van chua mang lai lgi ich t6i wu cho khach hang. Bén canh d6, mang xa
hoi (MXH) dang tré' nén phd bién trén toan thé gidi. Theo Bradford (2012), Facebook
c6 hon 1 ti nguoi dung, trong d6 c6 hon 600 tri€u nguoi st dung cac dich vu qua di dong
trén Facebook; LinkedIn c6 hon 185 tri€u nguoi dung; Twitter c6 hon 140 tri€u nguoi
dung... Do d6, viéc trién khai cac kénh dich vu qua MXH 1a rat can thiét trong nganh
ngan hang. Nhiéu ngan hang trén thé gidi da cung cap cac dich vu thanh toan qua MXH.
Chang han nhu: VCU (Vantage Credit Union) & My cho phép khach hang ding Twitter
cho ngan hang dién tir co ban (truy van sb du tai khoan, chuyén khoan...); mot s6 ngan
hang khac ciing trién khai thanh toan qua cac MXH Facebook, Google+, Linkeln. .. nhu:
ICIC' 6 An DP9, FNB? § Nam Phi, ASB® ¢ Tan Tay Lan (Bradford, 2012).

Hién nay, da c6 nhiéu nghién ciru lién quan dén sy chap nhan va sir dung cong nghé
trén thé gidi. Cac md hinh TAM (Davis, 1989), TAM2 (Venkatesh & Davis, 2000),
UTAUT (Venkatesh & cong su, 2003), UTAUT2 (Venkatesh & cong su, 2012) da tro
thanh nhitng mé hinh chuan cho cic nghién ctru vé chip nhan va sir dung cong nghé.
Bén canh d6 ciing c¢6 cac nghién ciru vé sy chip nhan ngan hang dién tir, tiéu bicu c6
cac nghién ctu nhu: Chép nhan thanh toan dién to (Gholami & cong sy, 2010; Nguyén
Duy Thanh & Cao Hao Thi, 2011, 2014; Yang & cdng su, 2015; Khan & cong su, 2017),
chép nhan ngan hang qua di dong (Zhou & cong su, 2010; Morosan & Defranco, 2016).
Tuy nhién, hién tai van chua c6 nhiéu nghién clru vé su chép nhan thanh toan qua MXH.

Muc tiéu ctia nghién ctru nham xem xét vai trd ctia nhan thirc rai ro trong su chap
nhan thanh todn qua MXH. Trong nghién ctru ndy, tic gia dua trén co so li thuyét
UTAUT cua Venkatesh va cong su (2003) va bo sung thém cac yéu td su tin tuong va
nhan thire rii ro. Mau khao sat bao gom nhirng khach hang ca nhan dang sir dung MXH
va dich vu ngén hang dién tr tai Ngan hang Ki thuong VN (Techcombank).

2. Co sé li thuyét va phwong phap nghién ctru

2.1. Co s6 Ii thuyét va mé hinh nghién ciru

2.1.1. Thanh toan qua mang xa hoi
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MXH la mét trong nhitng trang mang két néi moi ngudi voi nhau ma khong phén biét
tudi tac, gidi tinh, vi tri dia 1i (Zarrella, 2009). Véi nhitng tién ich MXH mang lai cho
nguoi st dung, vi dy, trd chuyén véi nhau béng nhiéu hinh thtc (nhén tin, giong noi,
phim), chia sé tap tin, hinh anh, phim... MXH dang tré nén pho bién trong xa hoi ngay
nay. Thanh toan qua MXH duoc xem 1a mot hinh thirc thanh toan tryc tuyén méi. Piém
khac biét 1a nhitng khach hang sir dung tai khoan MXH cta minh c6 lién két véi tai
khoan ngan hang dé thuc hién thanh toan (Bradford, 2012). Do ¢6 su lién két véi MXH,
khach hang c6 thé bo qua céc rao can vé mit thoi gian, khong gian, va tiét kiém chi phi.

Tai VN, thanh todn qua MXH dugc Techcombank trién khai tir nam 2014 véi cac
dich vy internet banking (F@st iBank)* va mobile banking (F@st Mobile)’. Cac dich vu
nay cho phép khach hang thanh toan thong qua tai khoan MXH ctia minh.

2.1.2. Téng quan co s¢ li thuyét

Li thuyét hanh dong hop li (TRA) dugc dé xuét boi Fishbein va Ajzen (1975) nham
xéac dinh cac yéu té ciia xu hudng hanh vi ¢é ¥ thirc. Li thuyét hanh vi du dinh (TPB)
duoc Ajzen (1985) phat trién dua trén TRA va bo sung thém nhan té kiém soat hanh vi.
Mo hinh chap nhan cong nghé (TAM) ciia Davis (1989) xac dinh cac yéu t6 c6 kha ning
gidi thich hanh vi sir dung cong ngh¢ méi ciia nguoi s dung. Trong d6, TAM dugc dung
nhiéu hon trong viéc giai thich ¥ dinh va hanh vi sir dung hé théng thong tin. Tuy nhién,
TAM giai thich va du bao con han ché nén Venkatesh va Davis (2000) da mé rong TAM
thanh TAM?2 dé giai thich d6 hiru ich va y dinh str dung duéi dang anh huong xa hoi va
qua trinh nhan thtc.

Li thuyét thong nhat chap nhan va sir dung cong nghé (UTAUT) dugc Venkatesh va
cong su (2003) dé xuat dé giai thich y dinh va hanh vi st dung hé thong thong tin.
UTAUT dugc phat trién dya trén cac li thuyét TRA; TPB; TAM,; tich hgp TPB va TAM,
1i thuyét pho bién sy d6i méi (IDT), mo hinh dong luc thuc day (MM), mé hinh st dung
may tinh (MPCU), va li thuyét nhan thtrc xa hoi (SCT). Trong d6, TRA, TPB, va TAM
¢ anh hudng nhiéu nhat dén UTAUT, UTAUT dugc xay dung voi cac yéu té ciia y dinh
va hanh vi st dung hé théng thong tin 1a ki vong hi¢u qua, ki vong nd luc, anh huong xa
hoi, va diéu kién thuan lgi. Venkatesh va cong su (2012) tiép tuc m6 rong UTAUT thanh
UTAUT2 bﬁng viéc tich hop thém cac yéu to dong luc thu huong, gia tri, gia c4, va thoi
quen vao mod hinh UTAUT gbc.

Su tin tudng (Trust) 1a niém tin chu quan ma mot bén s€ thuc hién déy du nghia vu
cua minh theo su mong doi cua cac bén lién quan (Lu & cdng su, 2011). Nhan thirc rii
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ro (Perceived Risk) 1a két hop cua su khong chic chan va mic do nghiém trong ciia cac
két qua lién quan (Yang & cong sy, 2015).
2.1.3 M6 hinh nghién curu

T thuc tién vé thanh toan qua MXH, déng thoi dua vao mo hinh UTAUT (Venkatesh
& cong su, 2003), su tin tudng (Pavlou, 2003; Yang & cdng su, 2015; Arpaci, 2016) va
nhan thue rai ro (Bauer, 1967; Thakur & Srivastava, 2014; Yang & cong su, 2015;
Khalizadeh & cong su, 2017), tac gia dé xuit mo hinh chép nhan thanh toan qua MXH.
Chi tiét cac khai niém cta mo hinh va céac gia thuyét nghién ctru nhu sau:

Chép nhan thanh toan qua MXH (ESN) pht hop véi cac li thuyét co ban cia cac mod
hinh y dinh hanh vi dugc xem xét trong cac nghién cuu cua Sheppard va cong su (1988),
Venkatesh va cong su (2003, 2012), dé 1am co sé cho cac mbi quan hé y dinh hanh vi.
Chép nhan thanh toan qua MXH con dua véo cac nghién ciru chap nhan va sir dung cong
nghé (Venkatesh, 2015; Williams & cong su, 2015), mo6 hinh chép nhan thanh toan dién
tor qua internet va di dong (Slade & cong su, 2015; Morosan & Defranco, 2016). Trong
nghién ctru nay, cdc mbi quan hé giira ki vong hiéu qua, ki vong nd lyc, anh huéng xa
hoi, diéu kién thuén loi, sy tin tudng, va nhén thic rai ro c6 anh hudng truc tiép dén su
chép nhén thanh toan qua MXH.

Ki vong hiéu qua (PEE) 1a viéc m{t ca nhan tin rfmg viéc su dung hé théng thong tin
s€ giup dat hi¢u suét cao trong cong viéc (Venkatesh & cong su, 2003, 2012). Nhiing
cAu triic tir cac md hinh lién quan dén ki vong hiéu qua 1a tinh hitu ich cia TAM (Davis,
1989); TAM2 (Venkatesh & Davis, 2000), dong luc bén ngoai cua MM (Davis & cong
su, 1992), cong viéc phu hop cia MPCU (Thompson & cong su, 1991), loi thé tuong
dbi cua IDT (Rogers, 1995), va két qua mong doi cia SCT (Compeau & Higgins, 1995).
Khai niém PEE con dua trén mét sd nghién ctru khac. Vi du nhu, moé hinh chép nhan va
su dung cong ngh¢ (Venkatesh, 2015), m6 hinh chép nhan thanh toan dién tr qua internet
va di dong (Gholami & cong su, 2010; Slade & cong su, 2015; Morosan & Defranco,
2016). Trong nghién ciru nay, ki vong hiéu qua 1a viéc nguoi stir dung tin rang khi ho sir
dung dich vu thanh toan qua MXH s¢€ gitip tdi wu hoa viéc thuc hién céc giao dich tai
ngan hang (tiét kiém thoi gian, chi phi). Do d6, gia thuyét H, duoc dé xuat nhu sau:

H;: Kivong hiéu qua tdac dong tich cuc dén su chd'p nhan thanh toan qua MXH.

Ki vong nd luc (EFE) chi ra mitc d6 d& dang két hop véi viéc st dung hé thong thong
tin (Venkatesh & cong su, 2003, 2012). Nhiing cAu trac tir cac mé hinh lién quan dén ki
vong nd luc 1a dé dang str dung cua TAM (Davis, 1989), TAM2 (Venkatesh & Davis,
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2000), su phuc tap cia MPCU (Thompson & cdng su, 1991), va tinh dé dang st dung
cua IDT (Rogers, 1995). Ngoai ra, khai niém EFE con dya trén mot sb nghién ctru khac.
Vi du, mo hinh chép nhan va st dung cong nghé (Venkatesh, 2015), mo6 hinh chép nhan
thanh toan dién ti qua Internet va di dong (Gholami & cdng su, 2010; Slade & cong su,
2015; Morosan & Defranco, 2016; Bankole & Bankole, 2017). Trong nghién ctru nay,
ki vong nd lyc danh gia mirc do thyc hién thanh toan qua MXH ma khong can phai nd
luc nhiéu. Mat khéc, tac gid con xem xét mdi quan h¢ gitta ki vong hi€u qua va ki vong
nd luc (Morosan & Defranco, 2016). Do dé, cac gia thuyét H, va H; dugc dé xuét nhu
sau:

H,: Kivong né luc tdac dong tich cuc dén su chdp nhdn thanh toan qua MXH.

H;: Kivong né lyc tac dong tich cuc dén ki vong hiéu qud

Anh huong xi hoi (SOI) 1a mirc d6 ma ca nhan nhan thay rang nhimng ngudi quan
trong tin réng ho nén sir dung hé théng moi (Venkatesh & cong sy, 2003, 2012). Anh
huong xa hoi nhu 1a yéu td quyét dinh tryc tiép dén ¥ dinh hanh vi dugc thé hién nhu
chuan chi quan ciia TRA (Fishbein & Ajzen, 1975) va TAM (Davis, 1989); TAM2
(Venkatesh & Davis, 2000); cac yéu t6 xa hoi cia MPCU (Thompson & cong su, 1991),
va hinh anh ctia IDT (Rogers, 1995). Ngoai ra, khai niém SOI con dya trén mot sb nghién
ctru khac. Vi dy, mo6 hinh chép nhan va st dung cong nghé (Venkatesh, 2015), mo6 hinh
chép nhan thanh toan dién tur qua internet va di dong (Gholami & cdng su, 2010; Slade
& cong su, 2015; Morosan & Defranco, 2016; Bankole & Bankole, 2017). Trong nghién
clru nay, yéu t6 anh huong xa hoi chi sy anh huong cia nhitng ngudi xung quanh (gia
dinh, ban b¢, dong nghiép) nghi rang nguoi sir dung nén thuc hién thanh toan qua MXH.
Do d6, gia thuyét H; dugc dé xuat nhu sau:

H;: Anh hwong xa hoi tac dong tich cuc dén su chd'p nhan thanh toan qua MXH

Piéu kién thuén loi (FAC) la mtrc d0 ca nhan tin réng ton tai co s& ha tﬁng ki thuat
va to chire dé hd tro cho viée sir dung h¢ théng (Venkatesh & cong su, 2003, 2012). biéu
kién thuén loi duoc thé hién béng céc cAu trac kiém soét hanh vi caa TPB (Ajzen, 1985);
TAM (Davis, 1989), diéu kién thuén loi cia MPCU (Thompson & cdng su, 1991), va
kha nang tuong thich cua IDT (Rogers, 1995). Ngoai ra, khai niém FAC con dua trén
cac nghién ctru khac nhu: M6 hinh chap nhéan va sit dung cong nghé (Venkatesh, 2015),
mo hinh chip nhan thanh toan qua di dong (Morosan & Defranco, 2016). Trong nghién
ciu nay, diéu kién thuan lgi 13 mac d6 sin sang cua cong nghé hodc su hd tro ki thuat
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cua to chie cho khach hang thuc hién thanh todn qua MXH. Do dé, gia thuyét Hy duoc
dé xuat nhu sau:

Hy: Piéu kién thudn loi tdc dong tich cuc dén su chdp nhdn thanh toan qua MXH.

Nhén thuce rai ro (PER) 1a kha nang thé hién sy mat mat trong viéc thuc hién két qua
mong mudn khi st dung dich vu dién tu (Yang & cong su, 2015). Nhan thtrc rui ro dugce
tham chiéu trong mot s6 nghién ciru trude day. Vi du, nhan thirc rai ro trong sy chap
nhan thanh toan dién tir qua Internet va qua di dong (He & Mykytyn, 2009; Tan & cong
su, 2014; Thakur & Srivastava, 2014), quan hé gitta su tin tuéng, nhan thirc rii ro va y
dinh st dung thanh toan dién tr va thanh toan qua di dong (Lu & cdng su, 2011; Yang
& cong su, 2015; Khalizadeh & cdng su, 2017), nhén thtic i ro va y dinh tiép tuc sur
dung thanh toan dién tr (Huang & Cheng, 2012), kinh nghiém ap dung cac cong cu
thanh toan qua di dong trén MXH (Cabanillas & cong su, 2014, 2016). Trong nghién
clru ndy, nhan thirc rii ro 14 nhan thirc ciia ngudi str dung vé nhitng kha ning co thé gay
thiét hai cho ho khi thuc hién thanh toan qua MXH. Do do, gia thuyét He duoc dé xuét
nhu sau:

Hg: Nhan thike rii ro tdac dong tiéu cuc dén su chdp nhan thanh toan qua MXH.

Su tin tuéng (TRU) la niém tin cha quan ma mot bén s& thyuc hién dﬁy du nghia vu
cua minh theo sy mong doi cua cac bén lién quan. Su tin tudng dong vai tro quan trong
trong viéc thuc déy y dinh st dung céc dich vu (Lu & cdng su, 2011). Khai niém TRU
duoc tham chiéu trong mot sd nghién ctru trude ddy, chang han nhu cac nghién ctru vé
su chép nhan thuong mai dién tor (Pavlou, 2003), quan hé gitia sy tin tudéng, nhén thirc
rui ro va y dinh st dung thanh toan truc tuyén va thanh toan qua di dong (Lu & cong su,
2011; Yang & cong su, 2015), kinh nghiém &p dung cac cong cu thanh toan qua di dong
trén MXH (Cabanillas & cong su, 2014, 2016), anh hudng cia su tin tuéng va nhan thirc
riii ro d6i voi cac nén tang truyén thong xa hoi (Wang & cong sy, 2016). Trong nghién
clru ndy, su tin tudng 13 1ong tin cia nguoi st dung ddi v6i hé thong thanh toan qua
MXH nham giam sy can thiét cua viéc khao sat va kiém soat tinh trang. Sy tin tudng
con ¢ tac dong gian tiép dén su chap nhan thanh toan qua MXH thong qua nhan thirc
rui ro (Yang & cong su, 2015), tuc la mdi lo ngai vé kha nang bi thi¢t hai khi thanh toan
qua MXH s& cang thap khi sy tin tudong dbi voi hé thdng cang cao. Do do, cac gia thuyét
Hs va Hg duoc dé xuét:

Hs: Su tin twong tac dong tich cuc dén su chdp nhdn thanh toan qua MXH.

Hyg: Su tin twong tac dong tiéu cuc dén nhén thire riii ro.
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2.2.  Phuwong phdp nghién cuu

Nghién ctiu dugc thyc hién theo hai budc: Nghién ctru so bd theo phuong phap dinh
tinh, va nghién ctru chinh thirc véi phuong phap dinh luong. Dau tién, tac gia dua trén
co s6 1i thuyét va thuc trang cta thanh toan qua MXH tai VN dé hinh thanh thang do
nhap. K¢é tiép, tic gia thao luan vdi cac chuyén gia trong linh vuc thanh toan dién tir dé
hiéu chinh thang nham dua ra thang do thtr cho nghién ctru so bo. Thang do sau khi hiéu
chinh tir nghién ctu so by dugc dung cho nghién ctru chinh thuec.

Trong nghién ctru chinh thire, cac bién quan sat duoc do bang thang do Likert 5 diém
(1 - hoan toan khong dong y dén 5 - hoan toan dong y). Dit liéu dugc thu thap bang
phuong phép lay mau thuan tién qua bang khao sat. Cac cau hoi khao sat duoc giri di
thong qua MXH (Facebook, Google+, LinkedIn...) va e-mail t6i cac khach hang dang
st dung dich vu ngén hang dién tr tai cac chi nhanh/phong giao dich Techcombank &
khu vuc TP.HCM, va phat truc tiép cho cac khach hang dang sir dung dich vu ngan hang
dién tir tai Techcombank Phan Xich Long va Techcombank Sai Gon. Tong cong ¢ 210
mau dit liéu thu duogc va co thé st dung 192 mau (18 mau khong hop 1€) cua 27 bién
quan sat. Dit liéu sau khi thu thap duoc 1am sach, va phan tich bang phan mém SPSS va
AMOS. Céc phan tich ciia nghién ctru chinh thirc bao gdm phén tich nhan t6 kham pha
(EFA); phan tich d¢ tin cay (Cronbach’s Alpha); phan tich nhan té khang dinh (CFA);
va phén tich mé hinh ciu trac tuyén tinh (SEM) dé kiém dinh m6 hinh va cac gia thuyét
nghién ctru.

3. Két qua va thio ludn

3.1.  Két qua nghién citu

3.1.1. Thong ké mo ta

Gidi tinh: Khong co6 su khac biét nhiéu, voi ti 16 nam 13 54% va nir 13 46%.

Tudi tac: Nhom tudi 18-25 chiém ti 1é cao nhit v6i 51%, cac nhom tudi con lai chiém
ti I¢ xap xi nhau véi 23% va 25% cho cac nhom tudi 26-35 va 3650, nhom tuoi trén 50
chiém ti 1¢ thap nhat véi chi 1%.

Thu nhap: Chi c6 10% khach hang c6 thu nhap 35 triéu dong, 21% c6 thu nhap trén
10 triéu dong, 27% co6 thu nhép dudi 3 tri€u dong, 42% c6 thu nhap 5-10 tri€u dong.

Kinh nghiém thanh toan dién tir: 6-12 thang chiém 11%, tir 12-24 thang chiém 17%,
dac biét c6 dén 45% nguoi tham gia khdo sat c6 kinh nghiém trén 24 thang.
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Tan suat sit dung MXH: 2—7 gio mot ngay chiém ti 1& cao nhét véi 72%, dudi 2 gio
chiém ti 18 16%, trén 7 gio chi c6 6%. Thoi gian sir dung thanh toan qua MXH: 55%
ngudi sir dung thanh toan qua MXH duéi 6 thang, tiép theo 1a 22% tir 6-12 thang, 17%

tor 1224 thang, va chi c6 6% trén 24 thang.

Bang 1
Mo ta dir liéu, phwong sai trich trung binh va binh phuong hé sé twong quan
Trung 1?6
binh lec? PEE EFE SOI FAC TRU PER ESN
chuan
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 chi: * Trung binh theo Likert 5 diém; ** Phwong sai trich trung binh (4 VE)

3.1.2 Kiém dinh mé hinh va gia thuyét

Bang 2
Thang do va tong hop cac két qua phan tich
, Hé sb tai
Céc bién quan sat CR AVE
EFA CFA
PEEL T.lil_l'c hi?n .thanl.l toan qua MXH s& nang cao 0.707 0,869
hi€u qua giao dich
@ g PEED EhAuc Elén .thanh toan qua MXH gitp tiét 0,828 0,683
S g 1€m tho1 glan 0,856 0,600
— <« 4
M = PEE3  Thanh toan qua MXH rat hitu ich 0,716 0,797
PEE4 Thanh toan qua MXH rat thuén tién 0,597 0,737
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mang lai loi ich tdt nhét

FEEl  Thanh toan qua MXH dé dang sir dung 0,589 0,859
Tuong tac thyc hién thanh toan qua MXH
0 EFE2 e 1% 1.z 0,730 0,871
g g don gian va d¢ hiéu
S I;' N 0,865 0,619
g = EFE3  Hoc cach thanh toan qua MXH dé dang 0,803 0,751
Dé& dang thanh thao trong thanh toan qua
EFE4 0,803 0,644
MXH
SOl Nhitng nguodi quan trong Ging hd thanh toan 0740 0.788
qua MXH
20 SOI2  Ban b¢ nghi nén thanh todn qua MXH 0,657 0,805
B
5 <9 ,
= = Anh huong nhitng nguoi xung quanh khi 0,791 0,560
g SOI3 o - 0,809 —
< thuc hién thanh toan
Nhitng nguoi quan trong thich thuc hién
SO14 ] 0,577 0,640
thanh toan qua MXH
C6 diéu kién phu hop dé thuc hién thanh
FACI ] 0,755 0,652
todn qua MXH
facy €O kién thtrc can thiét dé thyc hién thanh 0.842
& 5 toan qua MXH ’ o
2 & ‘ o 0,709 0,552
'.‘é’ 2 FAC3 Véi ngudn lyc can thiét, thanh toan qua 0.824
MXH dugc thuc hién d& dang ’
Thanh toan qua MXH tuong thich v6i cac
FAC4 | i --- ---
cong nghé khac
Thanh toan qua MXH cung cip dich vu tai
TRUI , , , 0,683 0,761
chinh chinh xéc
Thanh toan qua MXH cung cip dich vu tai
TRU2 ) . 0,801 0,766
chinh an toan
g & ,
o B Thanh toan qua MXH cung cép dich vu tai 0,863 0,611
wn B TRU3 , s 0,776 0,771
chinh déng tin cay
TRU4 Thanh toan qua MXH déng tin tuéng vindé 0,748 0,827
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Nhiing nguoi khac c6 thé biét thong tin ca

PER1 0,707 0,720

nhan khi thanh toan qua MXH

Chi phi dé thyc hién thanh toan qua MXH
8 PER2 Iy Lk 0,828  ---
Z2 o cao hon so véi du kién
o o 0,689 0,526
< = Thanh toan qua MXH 1a mot giao dich mao
Z. PER3 0,716  ---

hiém
Nhiing ngudi khac c6 thé truy cap vao tai

PER4 0,597 0,730
khoan khi thanh toan qua MXH ’ ’

Néu truy cap vao dich vu thanh toan qua
ESNI1 o . , 0,732 0,802
MXH, c6 y dinh sir dung n6

Cé6 y dinh tiép tuc st dung dich vu thanh
ESN2 ] . 0,794 0,833 0,809 0,588
toan qua MXH trong tuong lai

Du dinh sé tiép tuc st dyng dich vu thanh
ESN3 ] . N 0,805 0,654
toan qua MXH thuong xuyén

Chép nhan thanh toan

Ghi chu: CR: D9 tin cay téng hop; AVE: Phuong sai trich trung binh; --- Loai do h¢ b tai< 0,5

Phan tich nhan t6 kham pha (EFA)

Phén tich EFA 1an 1 bo di bién FAC3 ciia thanh phan diéu kién thuan loi do ¢6 hé sb
tai nhan t6 cia bién thap (< 0,5). Phéan tich EFA 1an 2 rut trich dugc 6 thanh phéan tir 22
bién quan sat (tiép tuc loai boé bién FAC3), cac bién duoc phan thanh ting nhom nhan
t6 trong ma tran xoay yéu to ding nhu mé hinh dé xuat ban dau. Chi tiét he sb tai EFA
nhu ¢ Bang 2. Ngoai ra, hé s6 tin cdy (Cronbach’s Alpha) tong hop ciia céc thanh phan
thang do c6 gia tri tir 0,720 dén 0,883. Nhu vay, thang do dat yéu cau (Hair & cong su,
2015).

Phan tich nhan t6 khing dinh (CFA)

Phén tich CFA lan 1 bo di 2 bién FAC2 va FAC4 cua thanh phan diéu kién thuan loi
do hé sd tai nhan t6 cta bién thap (< 0,5). Phan tich CFA 1an 2 tiép tuc bo di 3 bién SOI3,
PER2 va PER3 cuia thanh phan anh huong xa hoi va nhan thirc rai ro do hé sd tai nhan
t6 ciia bién thap (< 0,5). Kiém dinh mé hinh do luong vé6i cac chi sé Chi-square(y’)/dF
=1,322; GFI1=0,902; TLI = 0,967; CFI1 = 0,975; RMSEA = 0,041 nén thang do tuong
thich véi tap dir liéu. Hé s6 tai CFA cia cac bién tir 0,640 dén 0,871. Phuong sai trich
trung binh (4VE) c6 gia tri tir 0,512 dén 0,885 (> 0,5) nén cac thang do dat gia tri hdi tu.
AVE ciia cac thang do déu 16n hon binh phuong hé sé tuong quan (°) tuong (mg, nén
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céc thang do dat gia tri phan biét (Bang 2). Kiém dinh mé hinh 1i thuyét véi cac chi s6
Chi-square(y’)/dF = 1,325; GFI = 0,903; TLI = 0,966; CFI = 0,974; RMSEA = 0,041
nén md hinh i thuyét phu hop véi tap dir lidu (Byrne, 2013).

Bang 3
Moi quan hé giita cac thanh phan va két qua kiém dinh cac gia thuyét
Gia thuyét Quan h¢ Uéc lugng Sai s6 chuin Muc y nghia Két qua

H, ESN < PEE 0,423 0,203 0,017 Chap nhén
H, ESN < EFE 0,126 0,361 0,617 Bac bo
H; ESN < SOI 0,053 0,188 0,699 Bac bo
H,4 ESN & FAC 0,279 0,152 0,049 Chap nhén
Hs ESN & TRU 0,108 0,129 0,453 Bac bo
He ESN < PER —-0,294 0,085 0,001 Chap nhéan
H; PEE < EFE 0,832 0,152 0,001 Chap nhéan
Hg PER < TRU -0,215 0,094 0,029 Chap nhén

Phan tich mé hinh ciu triic tuyén tinh (SEM)

Phén tich SEM theo phuong phéap udc lugng kha di nhat (ML), két qua lay theo cac
thong sé udc luong di duoc chuan hoéa (Bang 2). Theo do, cac yéu to PEE va FAC ¢6
tac dong tich cuc dén ESN véi hé s6 y 1an luot 1 0,423 (muc y nghia thong ké p = 0,017
va 0,279 (p = 0,049), nén cac gia thuyét H, va Hy duoc chdp nhan. Yéu té PER c6 tac
dong tiéu cuc dén ESN véi hé s6 y 14 —0,294 (p = 0,001), nén gia thuyét Hs dugc chap
nhan. Mit khac, cac yéu t6 EFE va SOI co tac dong dén ESN véi hé sb y 1an luot 1a
0,126 va 0,053 nhung khong c6 y nghia thong ké (p > 0,05), nén cac gia thuyét H, va H;
bi bac bo. Ngoai ra, yéu t6 TRU con c6 tac dong tich cuc dén ESN voi hé sb y 14 0,108
nhung khong c6 y nghia thong ké (p > 0,05), nén gia thuyét Hs bi bac bo. Ngoai ra, yéu
t6 EFE con c6 tac dong tich cuc dén PEE véi hé s6 y 14 0,832 (p = 0,001), nén gia thuyét
H; dugc chap nhan. Yéu t TRU c¢6 tac dong tiéu cuc dén PER véi hé s6 y 1a —0,215 (p
=0,029), nén gia thuyét Hg duoc chép nhan.
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Ky vong né luc

Ky vong hiéu qua

Diéu kién thuan loi ; ,
(FAC)

|
|
| (EFE) (PEE)
I (g:g?) 0,034
: 0,423
> ~ | a: (0,017)
I Anh huéng xa hoi
| (son) o , it
: (0.699) Chap nhan
| thanh toan qua MXH
I 0,279 (ESN)
I (0,049)
|
|

S tin twéng
(TRU)

Nhan thire rti ro
(PER)

Hinh 1. M6 hinh nghién ciru dé xuat va két qua kiém dinh
3.2, Thao ludgn két qua

Tém lai, c6 5 trong 8 gia thuyét duoc chap nhan, két qua phan tich SEM ciing cho
thay cac yéu to doc l1ap va trung gian c6 thé giai thich dugc khoang 44,2% (R’ = 0,442)
y dinh hanh vi hay sy chap nhan thanh toan qua MXH. Mic du, phét hién nay con khiém
t6n, co thé so sanh véi UTAUT (Venkatesh & cong su, 2003) va UTAUT2 (Venkatesh
& cong sy, 2012) giai thich dugc khoang 56% (UTAUT) va 74% (UTAUT2) trong y
dinh sir dung hé thong thong tin. Bén canh d6, nghién ctru ciing chi ra duoc cac yéu th
¢6 anh huéng dén sy chdp nhan thanh toan qua MXH & nhiing khia canh khac nhau.
Trong do, cac yéu t ki vong nd luc, anh huong xa hoi, sy tin twong, du dugc xem xét
trong mdi quan hé v6i su chdp nhan thanh toan qua MXH, nhung cac gia thuyét nay da
khong dugc chap nhan. Tuy nhién, ki vong nd luc c6 anh hudng gian tiép dén su chap
nhan thanh toan qua MXH thong qua ki vong hiéu qua, va sy tin tudng c6 anh hudng
gian tiép dén su chap nhan thanh toan qua MXH thong qua nhan thirc riii ro. Ngoai ra,
nghién ctru ciing da chi ra duoc cac yéu t6 su tin tuong (Pavlou, 2003; Arpaci, 2016) va
nhan thtc rai ro (Bauer, 1967; Khalizadeh & cong su, 2017) c6 quan hé cAu trac véi su
chép nhan thanh todn qua MXH (Hinh 1). Pay la nhiing dong gdp mdi vé mat Ii thuyét
ctia sy chap nhéan va st dung cong nghé.
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4. Két luan va kién nghi
4.1. Két lugn

Phén tich nhan t6 kham phé va nhan t6 khang dinh ctia cac bién trong nghién ciru nay
déu co cac hé sb tai nhan td kha cao, thang do dat gia tri phan bi¢t va gia tri hoi tu. Thang
do cua cac bién doc lap, bién trung gian, va sy chép nhan thanh toan qua MXH déu dam
bao d6 tin cdy. Phan tich mé hinh cdu tric tuyén tinh cho thay cac yéu té ki vong hiéu
qua, diéu kién thuén loi, va nhan thirc rii ro ¢6 anh huong dén su chép nhén thanh toan
qua MXH. Bén canh d6, cac yéu t6 ki vong nd lyc va sy tin tuong ciing c6 anh hudng
gian tiép dén su chap nhan thanh toan qua MXH thong qua cac yéu t6 ki vong hiéu qua
va nhan thirc rii ro. M6 hinh nghién ciru c6 thé giai thich dugc khoang 44,2% su chap
nhan thanh toan qua MXH. Nghién ctru cling c6 déng gop mai vé mit li thuyét cua su
chép nhéan thanh toan qua MXH, va su chdp nhan va st dung cong nghé néi chung.

Han ché cta nghién ctru & mau khao sat, chi trong pham vi mot ngan hang, d6 1a
Techcombank. Dé md hinh 1i thuyét co tinh tong quat, cin md rong mau khao sat & nhicu
ngan hang khac, khong chi tai khu vuc TP.HCM ma ca & VN. Ngoai ra, mo hinh hi¢n
tai chua xem xét cac yéu t6 cAu tric khac (su hai long cua khach hang, su truyén miéng,
van hoa), cac bién diéu tiét (cac yéu té nhan khau hoc), va ciing chua xem xét hanh vi
sit dung thanh toan qua MXH. Piéu nay tao ra co hoi cho cac hudng nghién ctru tiép
theo.

4.2. Kién nghi

Két qua nghién ctru cho thdy nhan thirc rii ro ¢6 anh hudng tiéu cuc dén su chap nhan
thanh toan qua MXH. Do d6, dé nang cao su chap nhan thanh toan qua MXH can phai
giam thiéu rui ro, dam bao su an toan - bao mat hé théng thanh toan (bao mat co so ha
tang hé thong, loc ndi dung). Ngan hang can tuan tha nghiém ngit cac quy dinh vé bao
mat thong tin va phan quyén truy cap ¢ giéi han. Ma hoa dir liéu va st dung cac cong
cu bao mat thong tin dé ngan chan su xam nhép cua tin tic. Bén canh do, thuong xuyén
cap nhat nhitng cong nghé hién dai, nang cip cac phan mém bao mat hé thong...

Mait khac, ki vong hi€u qua c6 muc anh huong nhiéu nhat dén thanh toan qua MXH,
qua d6 cho thy khach hang dénh gia cao tinh hiéu qua ma dich vu thanh toan qua MXH
dem lai. Cho nén, ngan hang can duy tri cac tinh nang cua dich vu hién co, bo sung thém
céc tién ich va tmg dung moi cho dé thu hut thém khach hang. Vi dy, phat trién tng dung
c6 thé chay duogc trén nén tang Window phone, nang cap hé thong dé ting toc do thuc
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hién giao dich... Cubi cung, can nang cao su tin twong cua khach hang ddi véi dich vu
thanh toan qua MXH. Niém tin ctia khach hang 1a tai san quy gia nhat ciia bat ki doanh
nghiép nao, két qua nghién ciru cho thiy sy tin tuong ciing c¢6 anh hudng déng ké dén
su chap nhan thanh toan qua MXH. Vi vay, dé duy tri va nang cao su tin tuong ctia khach
hang, ngan hang can phai dao tao thém cac ki nang truyén thong dé nhan vién truyén dat
thong tin mot cach tot nhat - gitip khach hang tin tudng vao céc tién ich, sy an toan - bao
mat cua dich vy thanh todn qua MXH®

Chu thich

"ICIC: Industrial Credit and Investment Corporation.

? FNB: First National Bank.

3 ASB: Auckland Savings Bank.

*$ Truy cap ngay 15/01/2017, tir: https://www.techcombank.com.vn/khach-hang-ca-nhan/ngan-hang-

dien-tu/fast-i-bank-dich-vu-internet-banking.

>" Truy cdp ngay 15/01/2017, tir: https://www.techcombank.com.vn/khach-hang-ca-nhan/ngan-hang-
dien-tu/fast-mobile-chuyen-tien-qua-mang-xa-hoi.
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