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NGHIEN CUU Y PINH SU DUNG THE THANH TOAN CUA NGUOI DAN
TAI THANH PHO HO CHi MINH - AP DUNG LY THUYET THONG NHAT
VIEC CHAP NHAN VA SU DUNG CONG NGHE (UTAUT)

¢ Bui Ngoc Toan®
Tém tit

Nham xdc dinh cdc yéu té tac ddng dén y dinh sik dung thé thanh todn ciia nguoi dan tai thanh phé

Hé Chi Minh, tac gia da tién hanh nghién civu thwe nghiém dwa trén ly thuyét thong nhdt viéc chap nhdn
va sir dung cong nghé (UTAUT). Két qua nghién civu cho thdy hiéu qua mong doi (PE), anh hudng xa
héi (SI), né lwc mong doi (EE) va diéu kién thudn tién (FC) tac dong co ¥ nghia thong ké dén y dinh siv
dung thé thanh todn ciia nguoi dan tai thanh pho Ho Chi Minh. Trén co sé do, nghién ciru sé gép phan
gilip cdc nha qudn 1y ngan hang dwa ra nhitng quyét dinh va chién lwoc kinh doanh ding déin dé thu

hut khach hang.

Tur khoa: the thanh toan, cong nghé, UTAUT.

1. Pat van dé

Thé thanh toan duoc hiéu 1a mot phuong tién
thanh toan khong dung tién mat ma nguoi chu thé
c6 thé sir dung dé rat tién mat hodc thanh toan tién
mua hang hoa, dich vu tai cac diém chép nhan
thanh toan bang thé. Thé thanh toan duoc xuét
hién tai Viét Nam da khé 1au nhung trong mot vai
nam trd lai day mai thuc sy phat trién manh. C6
thé khing dinh rang, Viét Nam 1a mot trong nhirng
qudc gia c6 téc do phat trién thi truong thé nhanh
nhat trén thé giéi. Tuy nhién, thi trudng thé thanh
toan cuia nudc ta van con kha nhiéu van dé ton tai
va tién mat van la phuong tién thanh toan phd bién
trong xa hoi. Trong khi do, tai Viét Nam co rat it
nghién ciru mang tinh 1y luan va thuc tidn nham
xac dinh muc d6 chép nhan str dung thé thanh toan
ctia nguoi dan. Do d6, viéc xac dinh cac yéu td
anh huong dén y dinh sir dung thé thanh toan cia
ngudi dan co vai tro hét strc quan trong trong viéc
“gilt chan” va thu hut khach hang ctia cac ngan
hang. Nghién ctru nay tap trung vao vié¢c xac dinh
cac yéu td anh huong dén y dinh st dung thé thanh
toan ctia ngudi dan trén dia ban thanh phd H6 Chi
Minh, qua d6 gop phan gitip cac nha quan Iy ngan
hang dua ra nhirg quyét dinh va chién lugc kinh
doanh dting dan dé thu hut khach hang. Khong chi
véy, nghién ctru ¢ thé 1a mot tai liéu tham khao
cho nhitng nghién ctru lién quan vé van d& y dinh
su dung dich vu ngan hang néi chung, dac biét la
dich vu thé thanh toan.

®) Truong Pai hoc Cong nghiép Thanh phé HS Chi Minh.

2. Tong quan vé ly thuyét thong nhit viéc
chip nhan va sir dung cong nghé (UTAUT)

Niam 2003, 1y thuyét thong nhat viéc chap
nhan va st dung cong nghé (Unified Theory of
Acceptance and Use of Technology - UTAUT) da
dugc xay dung boi cac nha nghién ctru hang dau
vé sy chdp nhdn cong nghé 1a V. Venkatesh, M.G.
Morris, G.B. Davis, F.D. Davis dya trén tam ly
thuyét, mo hinh giai thich sy chap nhan cong nghé.
Ciing nhu cac 1y thuyét nghién ctru vé sy chip nhan
str dung cong nghé trude day, Iy thuyét UTAUT cho
rang ¥ dinh hanh vi 14 yéu té tic dong manh nht
dén hanh vi str dung thyc sy cua khach hang. That
vay, “y dinh hanh vi giai thich dugc 70% céc truong
hop trong hanh vi st dung thyc sy cua khach hang,
t6t hon so voi bat ky 1y thuyét nao trude ddy (chi
c6 thé giai thich dugc khoang 30-45%)” [7]. Vay,
can ctr vao két qua nghién ctru V. Venkatesh, M.G.
Morris, G.B. Davis va F.D. Davis [7] ta thiy rang,
UTAUT la Iy thuyét ¢6 tinh wu viét va tot hon so
v6i bat ky 1y thuyét nao trude day. Do d6, nghién
ctru s& ing dung Iy thuyét UTAUT dé xac dinh cac
yéu t6 tac dong dén y dinh sir dung thé thanh toan
ctia ngudi dan tai thanh phé Ho Chi Minh.

“Bén yéu tb tac dong dén y dinh hanh vi cua
khach hang la: hiéu qua mong doi, nd luc mong
doi, anh huong x4 hoi va diéu kién thuan tién” [7].

- Hiéu qua mong doi (Performance
Expectancy): dugc dinh nghia 12 “muc d§ ma mot
c4 nhén tin rang bang cach st dung hé thong sé&
giup ho dat duogc hi¢u qua cong viéc cao.

- N§ lyc mong doi (Effort Expectancy): dién
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ta “muc do d& dang sir dung ciia hé thong”. La mirc
do dé dang lién quan dén viéc sur dung hé théng,
san pham cong nghé ma ngudi st dung cam nhan.
Khai niém nay dé cap dén mic do nguoi st dung
tin rang ho s& khong can su nd luc nhiéu va dé dang
khi sir dung hé théng.

- Anh hudng xa hoi (Social Influence): “mirc
d6 ma nguoi stir dung nhan thirc rang nhitng ngudi
quan trong tin ho nén sir dung hé thong méi”. Anh
huong xa hoi dugc xem 13 nhan té quan trong truc
tiép anh huong dén y dinh sir dung dugc thé hién
qua chuan chii quan (Subjective Norm) trong cac
mo hinh khac nhu TRA.

- Biéu kién thun tién (Faciliating Conditions):
duoc dinh nghia nhu 1a “muc d6 mot ca nhan tin
ré’mg co s& ha tﬁng ky thuat cua td chirc ¢6 hd tro
viéc st dung hé théng”.

Mot s6 nghién ctru thuc nghiém 4p dung 1y
thuyét thong nhat viéc chap nhéan va sir dung cong
nghé (UTAUT):

Niam 2007, Okan Veli da can cir vao 1y thuyét
UTAUT nhiam x4c dinh céac yéu t6 tac dong dén viée
sir dung thé tin dung thong qua vi¢c khao sat thuc
nghiém 469 bang cau hoi tai thu do Nicosia trong
giai doan tir thang 7 dén thang 8 nam 2005. Két qua
tir nghién ctru cho thy yéu t6 nd luc mong doi va
diéu kién thuén tién anh hudng manh mé dén viéc
su dung the tin dung tai Nicosia [6].

Nam 2009, Dalia El-Kasheir va cac cong su
da ap dung 1y thuyét UTAUT khi nghién ctru cac
yéu t anh huong dén viée tiép tuc sir dung Internet
Banking ctia khach hang tai Ai Cap. Két qua nghién
curu cho rﬁng: hiéu qua mong doi, nd luc mong doi,
diéu kién thuan tién va yéu t6 xa hoi c6 anh huong
dén viéc tiép tuc sir dung Internet Banking [1].

Tai Viét Nam, L& Ngoc Dtrc da nghién ctru
cac yéu t tac dong dén xu hudéng st dung dich vu
thanh toan di¢n tir thong qua viéc nghién curu thuc
nghiém 721 nguoi dan tai thanh phd H6 Chi Minh
vao nam 2008. Két qua kiém dinh cho thdy bén
yéu td: hiéu qua mong doi, nd luc mong doi, diéu
kién thuan tién va yéu t6 xa hoi c6 anh huong dén
xu hudng sir dung dich vu thanh toan dién tu tai
thanh phé H6 Chi Minh [4].

3. Phuwong phap nghién ctru va co sé dir liéu

3.1. Phwong phap nghién ctiru

Bai nghién curu van dung phuong phap phan
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tich yéu t kham pha EFA, phan tich mé hinh hi
quy boi nham danh gid mic do tac dong cua cac
yéu td dén y dinh sir dung thé thanh toan ctia ngudi
dan tai thanh phé Ho Chi Minh, cong cu dugc chon
sir dung 14 phan mém phén tich SPSS.

3.2. Co s6 dir liéu

C& mau dugc chon loc gdm 204 quan sat,
tac gia thu thap trong qua trinh diéu tra, phong
van truc tlep va ngau nhién tr nhitng ngu(n dan
tai thanh phé HO Chi Minh. Thoi gian diéu tra tir
05/5/2015 dén ngay 10/7/2015 theo mau da dugc
thiét ké sén. , ,

Bang 1. Két qua thong ké mé ta

Bién ' ll:)‘;’lg Nh6 | Lén | Trung | D lch
quan sat m.?lu nhat nhat binh chuan
PEI 204 3 5 4.40 0.705
PE2 204 2 5 4.22 0.828
PE3 204 3 5 4.00 0.574
PE4 204 2 5 4.04 0.711
PE5 204 3 5 4.09 0.667
EE1 204 2 5 3.90 0.730
EE2 204 2 5 4.20 0.711
EE3 204 2 5 4.23 0.847
EE4 204 2 5 3.90 0.719
FC1 204 2 5 3.42 0.956
FC2 204 2 5 3.48 1.038
FC3 204 2 5 3.57 0.982
FC4 204 2 5 4.03 0.904
SI1 204 2 5 4.13 0.792
SI2 204 2 5 4.25 0.803
SI3 204 2 5 4.44 0.667
BI1 204 2 5 3.99 0.709
BI2 204 2 5 4.18 0.737
BI3 204 2 5 4.09 0.792
| s

Nguoén: Tinh todn ciia tdc gid

Dua vao két qua théng ké mé ta trén bang 1
ta thdy miu diéu tra hop 1&. M d6 anh huong
ctia cac bién quan sat déu dugc danh gia trén muc
“binh thuong” (16m hon 3).

4. M6 hinh nghién ciru

4.1. Xay dung mo hinh nghién ctru

Céan ctr vao cac nghién ctru thyc nghiém
trude day co st dung 1y thuyét UTAUT nhu Dalia
El-Kasheir va cac cong sy nam 2009 [ 1], Okan Veli
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nam 2007 [6], Lé Ngoc Puc nam 2008 [4], tac gia
dua ra mo hinh nghién ctru nhu sau (Hinh 1):
BI=p,+p, *PE+p,*EE+ B, *FC+p,*SI+¢
Bién phu thugc: y dinh st dung thé thanh
toédn (BI).
Céc bién doc 1ap: hidu qua mong doi (PE), nd
luc mong doi (EE), diéu kién thuan tién (FC), anh
hudng xa hoi (SI).

Hiéu qua mong dgi (PE)

4.2. Thiét ké cau héi khao sat

Cau hoi khao sat s& dugc xay dung, phat trién
tir co s& 1y thuyét va cac mo hinh nghién ctru thyc
nghiém trude day, két hop vai viée xay dung méi
mot s& cau hoi khao sat nhim tao tinh méi cua dé
tai va phu hop véi thuc tién vé dich vu thé thanh
toan tai thanh phd H6 Chi Minh. Cac cau hoi khao
sat s& dugc thiét ké cu thé nhu sau:

H1
Nb lyc mong doi (EE) H2
m Y dinh sir dung thé thanh toan (BI)
Piéu kién thuan tién (FC)
H4

Anh huong xa hoi (SI)

Hinh 1. M hinh nghién ciru cac yéu t6 anh hwéng dén y dinh sir dung thé

thanh toan
Bang 2. Thiét ké cau hoi khao sat

Bién M3 héa Dién giai Ngudn tham khio
PEl Su (11..1ng Vd;ch vu tl}e thanh toan cho phép khach hang quan 1y tot thong (11, [41, [7]
tin tai chinh ciia minh
PE2 I;hﬁlclh h'ang tiet kiém dugc nhi€u thoi gian khi sit dung dich vu thé [11. [41. [7]
Hiéu qua thanh toan
mong dgi (PE) PE3 Khach hang khéng cin phai ghé cac ngan hang truyén thong thuong xuyén | [1], [4], [7]
PE4 S.uA dul}g d;crh vu ‘the thanh toan lam tang nang suat va chat lugng cong (11, [41, [7]
viéc cua khach hang
PE5 Khach hang cam thiy dich vy thé thanh toan rat hiru ich [11, [4], [7]
EE1 Khach hang co thé d& dang tuong tac voi hé théng dich vy thé thanh toan | [1], [4], [6], [7]
EE2 Huéng dan trén hé théng dich vu thé thanh toan 5 rang va dé hiéu [17, 141, [6], [7]
NG luc Nhiing thao tac thuc hién trong dich vu thé thanh toan kha don gian déi
mong doi (EE) EE3 v6i khach hang [11, [41, 6], [7]
EE4 Kh:alch h;:mg c6 thé dé dang str dung dich vu thé thanh toan khi dugc Xay dung méi
hudng dan
FCl1 Khéch hang c6 du cac ngudn lyc cin thiét dé st dung dich vu thé thanh toan | [1], [4], [6], [7]
Pidu kién FC2 Khach hang c6 du kién thirc can thiét dé s dung dich vu thé thanh toan | [1], [4], [6], [7]
thuén tién (FC) FC3 Ngon ngit dugc trinh bay trén dich vy thé thanh toan d& doc va d& hiéu | [1], [4], [6], [7]
FC4 Khéch hang cam théy thuén tién khi st dung dich vu thé thanh toan Xay dung moi
s11 Hau hét nhitg ngudi quan trong (gia dinh, ban bé,...) déu khuyén khach [11. [41. [7]
hang nén st dung dich vu thé thanh toan T
Anh hudng Mbi truong 1am viée/ hoc tap ctia khach hang c6 hd trg dich vu thé thanh
< LA SI2 . (11, [4]. [7]
xa hoi (SI) toan
SI3 Kl}achrhan.% carE thay st dung dich vu thé thanh toan 1a phu hop véi xu Xay dung moi
the phat trien hién nay
Khach hang c6 ¥ dinh s& sir dung/ s& tiép tuc st dung thé thanh toan
o 1L R A el S TIep e S GHng [1], [4]. [6]. [7]
Y dinh sir dung rong thoi gian toi
thé thanh toan BI2 Néu co thé, khach hang s& sir dung thé thanh toan thuong xuyén hon | [1], [4], [6], [7]
(BI) p ; v 1 P o - 3
BI3 Kl}achﬁhangAco y dinh khuyén gia dinh, ban b¢ sir dung dich vu thé thanh Xay dung moi
toan cua ngan hang
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4.3. Kiém dinh mé hinh nghién ciru

4.3.1. Phan tich cdc yéu t6 kham phd EFA

Nhim xac dinh tap hop bién can thiét cho van
dé nghlen clru, tac gia sur dung phuong phap phan
tich yéu t6 kham pha EFA dé xem xét mirc d6 hoi
tu clia cac bién quan sat theo timg thanh phan va gia
tri phan biét giita cac yéu to. Sau khi phén tich yéu
t6, chi nhimg nhom yéu t6 thoa mén diéu kién méi
c6 thé tham gia vao cac phan phén tich tiép theo.

Céc tham sb thong ké quan trong trong phan
tich yéu t6 kham pha EFA gom [2]:

Chi s6 KMO (Kaiser - Meyer - Olkin measure
of sampling adequacty): mot chi sé dung dé xem
xét muc d6 thich hop cuia phan tich yéu t6 kham
pha. Chi sé KMO phai di 16n (>0.5) thi phén tich
yéu t6 kham pha 14 thich hop, con néu nho hon 0.5
thi phan tich yéu t6 kham pha c6 kha ning khong
thich hop véi dir lidu.

Chi sé Eigenvalue: dai dién cho lugng bién
thién duoc giai thich boi yéu t6. Chi nhiing yéu t6
c6 Eigenvalue 16n hon 1 méi dugc gitt lai trong mo
hinh phan tich, cac yéu t c6 Eigenvalue nho hon
1 s€ bi loai khéi mo hinh.

Phuong sai trich (Variance Explained Criteria):
tong phuong sai trich phai 1on hon 50%.

Heé s6 tai yéu to (factor 1oad1ngs) he s6 tuong
quan don giira cac bién Va yéu t6. Hé s6 nay cang
16n cho biét cac bién va yéu td cang c6 quan hé chat
ché voi nhau. V&i mau khoang 200, hé sb tai yéu
td duoc chép nhén 14 16n hon 0.5, cac bién co hé
s tai yéu t6 nho hon 0.5 s& bj loai khoi mé hinh.

Kiém dinh Bartlett: dé kiém tra d twong quan
giita cc bién quan sat va tong thé, phan tich chi co
y nghia khi sig. c6 gid tri nho hon 5%.

Két qua phan tich yéu t6 kham pha EFA cac
bién doc laflp,: o

Bing 3. Két qua phan tich yéu to kham pha EFA
cac bien doc lap

Bién Yéu tb
quan sat 1 2 3 4

PE2 0.874

PE1 0.863

PE3 0.772

PE4 0.748

PES5 0.721

FC1 0.874

FC2 0.853
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FC3
FC4
EE1
EE4

0.842
0.803

0.873
0.859
EE3 0.762
EE2 0.755
SI3 0.890
SI2 0.889
SI1 0.874

Nguon: Tinh todn cia tic gia
Két qua phén tich yéu té kham pha EFA cac
bién doc 1ap cho thay, phan tich rat trich dwoc bon
yéu t6 (hiéu qua mong doi (PE), né lyc mong doi
(EE), diéu kién thudn tién (FC), anh huéng xa hoi
(SI)) véi: chi s6 KMO 13 0.747 (16n hon 0.5); chi
s6 Eigenvalue 13 1.694 (16n hon 1); tong phuong
sai trich duoc 1a 72.021% (16n hon 50%); kiém
dinh Bartlett c6 mtrc y nghia 14 0.000 (nh6 hon
5%). Vay, bdn yéu td 1a cac bién doc lap dugc dua
vao phén tich cac budc tiép theo dé kiém dinh mo
hinh nghién ctru.
Két qua phan tich yéu té kham phda EFA bién
phu thugc: ) o
Bing 4. Két qua phan tich yéu to kham pha EFA
bien phu thudc

, Yéu tb
Bién quan sat 1

BII 0.872

BI3 0.868

BI2 0.577

Nguon: Tinh todn ciia tic gid
Két qua phan tich yéu t6 kham pha EFA bién
phu thudc cho théy, phan tich rut trich dugc mot
yéu to (¥ dinh sir dung thé thanh todn (BI)) v6i: chi
s6 KMO 14 0.578 (16n hon 0.5); chi s6 Eigenvalue
1a 1.846 (16n hon 1); tong phuong sai trich dugc
la 61.537% (16n hon 50%); kiém dinh Bartlett c6
mirc y nghia 12 0.000 (nhé hon 5%). Vay, mot yéu
t6 nay 1a bién phu thudc dua vao phén tich cac
budc tiép theo dé kiém dinh mé hinh nghién ctu.
4.3.2. Kiém dinh hé s6 Cronbach’s Alpha
Hé s6 Cronbach’s Alpha 1a mot phép kiém
dinh théng ké dung dé kiém tra sy chat ché va
tuong quan giita cic bién quan sat. Didu nay lién
quan dén hai khia canh 13 tuong quan giita ban than
céc bién va twong quan cia cac diém sb cia timng
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bién v6i diém sd toan bo cac bién ciia mdi ngudi
tra 101. Phuong phap nay cho phép nguoi phan
tich loai bo nhirng bién khong phu hop va han ché
bién réc trong mo hinh nghién ctru. Theo d6, “chi
nhimg bién ¢ hé sé trong quan bién tong phit hop
(Corrected Item - Total Correlation) 16n hon 0.3 va
c6 hé sb Cronbach’s Alpha tir 0.6 trd 1€én méi dugc
xem 13 chap nhan duoc va thich hop dwa vao phan
tich nhitng budc tiép theo” [3], [5].
Béng 5. Xac dinh hé so Cronbach’s Alpha

Bién rl;::;lg P%nro‘ng Twong Cron-
sai thang quan bach's
qu,a " th? ns d? do néu bién Alpha néu
sat neuM,l oal loai bién tong loai bién
bién
Hiéu quda mong doi (PE): Cronbach's Alpha = 0.868
PE1 16.35 5.085 0.780 0.818
PE2 16.52 4.635 0.770 0.822
PE3 16.75 5.893 0.660 0.851
PE4 16.70 5.452 0.634 0.855
PES 16.66 5.586 0.644 0.852
Né lwe mong dgi (EE): Cronbach's Alpha = 0.843
EE1 12.32 3.629 0.725 0.781
EE2 12.02 3.916 0.623 0.823
EE3 12.00 3.419 0.651 0.818
EE4 12.33 3.660 0.727 0.780
Diéu kién thugn tign (FC): Cronbach's Alpha = 0.875
FC1 11.08 6.362 0.768 0.826
FC2 11.02 6.197 0.717 0.847
FC3 10.93 6.334 0.744 0.835
FC4 10.47 6.841 0.703 0.852
Anh hwéng xi hi (SI): Cronbach's Alpha = 0.881
SI1 8.70 1.897 0.750 0.852
SI2 8.57 1.842 0.770 0.835
SI3 8.39 2.140 0.809 0.811
Y dinh siv dung thé thanh todn (BI):
Cronbach's Alpha = 0.673
BI1 8.27 1.491 0.601 0.430
BI2 8.08 1.870 0.308 0.792
BI3 8.17 1.345 0.578 0.445

Nguén: Tinh todn ciia téc gid.

Két qua kiém dinh thyc nghiém cho ring, cac

bién déu c6 hé sb twong quan bién tong phu hop

(Corrected Item - Total Correlation) 16n hon 0.3

va c6 hé s6 Cronbach’s Alpha 16n hon 0.6 nén céac

bién déu chap nhan duoc va thich hop dua vao phan
tich nhimg budc tiép theo.

4.4. Phan tich hoi quy
Két qua hoi quy thuc nghiém nhu sau:
Bang 6. Hé s6 hoi quy chuén hoéa cia tirng bién
trong mo hinh

Hé s6 hdi .

chuinhoa | S
Hang s6 0.649
Hiéu qua mong doi (PE) 0.364 0.000%**
N& lyc mong doi (EE) 0.266 0.000%**
Diéu kién thuan tién (FC) 0.213 0.000%**
Anh huéng x3 héi (SI) 0.310 0.000%**
S6 quan sat 204
Két qua kiém dinh ANOVA (sig.) 0.000
Hé sb xé4c dinh R 50.7%

Ghi chu: (***) c6 y nghia o mirc 1%

Nguén: Tinh todn cia tic gid.

Két qua kiém dinh ANOVA véi mirc ¥ nghia
sig. 12 0.000 cho thay m hinh hdi quy tuyén tinh
boi da xay dung phu hop véi tap dir liéu. Bén canh
d6, dé danh gia mirc d6 phu hop cta mo hinh, ta
su dung hé sb xac dinh R2. Hé s6 nay cho biét cac
bién doc 1ap giai thich dugc bao nhiéu phén tram
vé ¥ dinh str dung thé thanh toan ctia ngudi dén tai
thanh phé Ho Chi Minh. Hé sb nay cang gan 1 thi
mo hinh xay dung cang thich hop véi tap dir li¢u
mau va nguoc lai cang gan 0 md hinh kém phti hop.
Qua bang két qua mé hinh hdi quy cho thay, hé s6
xac dinh R2=50.7 c6 ¥ nghia 1a cac bién doc 1ap
giai thich dugc 50.7% vé y dinh sir dung thé thanh
toan ctia nguoi dan tai thanh phd H6 Chi Minh. Y
dinh str dung thé thanh toan ctia nguoi dan tai thanh
phd Hb Chi Minh c6 quan hé cing chidu véi cac
bién doc 1ap. Can ctr vao h¢ s6 beta chuan hoa, ta
c6 mirc dg tac dong cua cac bién doc lap lén bién
phu thudc theo thir tu tr manh dén yéu nhu sau:
hiéu qua mong doi (PE) v6i hé s6 beta 13 0.364, anh
huong xa hoi (SI) voi hé s6 beta 13 0.310, nd Iuc
mong doi (EE) voi hé s6 beta 1a 0.266, diéu kién
thuan tién (FC) voi hé s6 beta 12 0.213.

Két qua nghién ctru cho thay:

- Yéu td tac dong manh nhat dén y dinh su
dung thé thanh toan ctia ngudi dan tai thanh phd HO
Chi Minh 1 hiéu qua mong doi (PE) v&i hé s6 beta
13 0.364. Két qua nay phu hop vai két qua nghién
ctru cua Dalia El- Kasheir va cac cong sy nam 2009
[1], Lé Ngoc Pirc ndm 2008 [4]. Yéu t6 nay ndi
1én murc do hi€u qua cong viéc ma nguoi dan tai
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thanh phé Ho6 Chi Minh tin réng ho s& dat dugc néu
su dung thé thanh todn. Hi¢u qua thé hién & chd
dich vu gitp giao dich don gian va nhanh chéng
thi nguoi dan s€ cam théy thudn tién hon, hi¢u qua
hon va tiét kiém thoi gian hon. Vi vay, ngudi dan
cho réng hi¢u qua dat dugc khi st dung thé thanh
toan cang cao thi s tac dong dén y dinh st dung
dich vu thé va ddy 1a yéu t tac dong manh nhat.

- Yéu td tac dong manh thir hai dén y dinh st
dung thé thanh toan ctia nguoi dan tai thanh phd HO
Chi Minh 13 anh huéng xa hoi (SI). Két qua nay phu
hop véi két qua nghién ciru cia Dalia El-Kasheir va
cac cong sunam 2009 [1], L& Ngoc Buc nam 2008
[4]. Yéu t6 nay thé hién rang mdi c4 nhan thudng
chiu tdc dong tr nhitng ngudi quan trong xung
quanh nhu: gia dinh, ban bé, dong nghiép, nguoi di
trudc... Su gidi thidu cta ngudi than, ddng nghiép,
ban bé s& 1a mot kénh truyén thong kha hiéu qua
giup gia tang lugng khach hang stir dung thé thanh
toan cho ngan hang. Néu nhitng nguoi nay (ngudi
than, dong nghiép, ban be&) cho rang khach hang
nén st dung dich vu thé thanh toan thi y dinh st
dung cua nguoi dan s€ cang tang.

- Yéu t6 tiép theo tac dong dén y dinh sir dung
thé thanh toan ctia nguoi dan tai thanh phd HO Chi
Minh 14 nd lyc mong doi (EE). Két qua nay phu
hop véi két qua nghién ctru ciia Dalia El- Kasheir
va cac cong sy nam 2009 [1], Okan Veli nam 2007
[6], Lé Ngoc Pirc ndm 2008 [4]. Yéu t6 nay la mirc
do dé dang str dung ctia hé théng. Rd rang, néu mot
dich vu qué phtrc tap thi khach hang s& ngan ngai
khi str dung. Sy phirc tap nay c6 thé dan dén 16i sai
khi khach hang str dung dich vu. Néu khach hang
tin réng ho s€ khong can su nd lyc nhiéu va dé dang
khi sir dung hé thong thi diéu nay s& co tac dong
dén ¥ dinh st dung dich vy thé cua ho.

- Yéu t6 tac dong cudi cung dén ¥ dinh sir
dung thé thanh toan ctia ngudi dan tai thanh phd
Ho Chi Minh 1a diéu kién thuén tién (FC). Két
qua nay phu hop vé6i két qua nghién ciru ciia Dalia
El- Kasheir va cac cong sy nam 2009 [1], Okan
Veli nam 2007 [6], Lé Ngoc Btrc nam 2008 [4].
Yéu té nay néi 1én mirc d6 khach hang tin rang co
sO ha tang k¥ thuat ctia ngan hang c6 hd tro viée
sir dung hé théng. Viéc mot ngan hang cung cip
co so ha tang k¥ thuat tot giup khach hang thuan
tién trong viéc st dung dich vu sé€ c6 tac dong dén
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y dinh sir dung cua khach hang. Viéc st dung thé
thanh toan s& dem lai nhing diéu kién thuan tién
cho nguoi st dung, khach hang khong con bi gidi
han vé thoi gian va khong gian thyc hién giao dich
v6i ngan hang. Trong mot sé trudng hop, dicu kién
thuan tién don gian chi 1a khach hang c6 thé dé dang
tiép can v6i dich vu (cac may ATM, may POS...)
1a co thé tac dong dén y dinh st dung dich vu thé
cua khach hang.

5. Két luin va mt s6 kién nghi

Vi muc tiéu nghién ctru y dinh st dung thé
thanh toan ctia ngudi dan tai thanh phd Ho Chi
Minh thong qua viéc ap dung 1y thuyét thong nhit
viéc chdp nhan va sir dung cong nghé (UTAUT),
tac gia da sir dung phuong phap nghién ctru dinh
luong dé 1am sang t6 van dé can nghién ctru va dat
dugc myc tiéu dé ra. Nghién ciru da xay dung méi
bbn bién quan sat (dugc thé hién trong bang 2),
day ciing 1a diém méi ciia bai nghién ciru so véi
cac nghién ctru thuc nghiém trudc day. Viéc xac
dinh duoc cac yéu tb tac dong dén y dinh sir dung
thé thanh toan ctia nguoi dan tai thanh phd Ho Chi
Minh 14 co s dé cung cp thong tin cho cac nha
quan 1y hoach dinh vé chinh sach phat trién dich vu
thé thanh toan tai ngan hang minh. Véi cac trong
s6 anh huong dén y dinh sir dung thé thanh toan tai
thanh phé HO Chi Minh khac nhau, cic nha quan
1y s& ¢ co s& dé chu trong dén timg yéu t6 nham
nang cao y dinh str dung thé thanh toan ctua khach
hang va nhan rong dich vu nhiéu hon nita. Can ctr
vao két qua nghién ciru thyc nghiém, tic gia dua
ra mot s6 kién nghi nham nang cao y dinh sir dung
thé thanh toan ctia nguoi dan tai thanh phd Ho Chi
Minh nhu sau:

Nang cao hiéu qua mong dgi: Nha quan
1y ngan hang can xay dung cach thirc quan 1y tai
chinh c4 nhan hi€u qua hon cho khach hang cua
minh bang cach xay dung méi va lién két nhiéu
chuc nang khi str dung thé thanh toan nhu: tra ctru
s6 du; lich sir giao dich; thay doi thong tin; chuyén
khoan; thanh toan hoa don dién, nudce, dién thoai;. ..
nham dam bao cho khach hang duoc quan 1y toan
bo thong tin tai chinh mdt cach hi¢u qua va don
gian nhat.

Coi trong anh huéng cia xa hoi: Ngan hang
can xay dung ké hoach tiép thi, quang céo san pham
thé thanh toan mot cach rong rai va hi¢u qua dén
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cac tap thé, t6 chirc, ngudi dan. Khi nguoi dan thy
duoc lgi ich cua viéc st dung thé thanh toan thi s€
gidi thiéu san phdm nay dén cho nguoi thin cia
minh cung st dung. Song song véi viée tiép thi
dich vu thé thanh toan dén cac tap thé, td chuc 1a
viéc dua ra cac goi khuyén mai hap dan dé khach
hang thich tha kham pha cac tién ich cua dich vu
thé thanh toan.

Nang cao nd lwe mong doi: Ngin hang can
chu trong dén chat lugng dich vu thé thanh toan
cung cip cho khach hang. Cuy thé, ngan hang can
thiét ké giao di¢n trén céc thiét bi hd trg mot cach
hop 1y, tbe dd xtr Iy nhanh, chinh x4c nhim tranh
tinh trang 151 hé thong, sy ¢b k¥ thuat,... va tranh
nhig su ¢b tao rii ro ciing nhu mat thoi gian giao
dich cua khach hang. Su chuén bi tot nay s€ lam
tang sy cam nhan vé mat d& dang tuong tac voi hé
thong khi khach hang sir dung dich vu thé thanh
toan. Ngoai ra, ngan hang can cip nhat ciing nhu
gi6i thiéu rong rai vé nhitng hudng dan chi tiét cho

timg giao dich cu thé dé khach hang co thé ty chi
trong khi giao dich.

Ch y diéu kién thuin tién: Cac thiét bi trong
dich vu thé thanh toan cang hap dan thi cang thu
hat khach hang str dung dich vu. Vi vay, hién dai
hoa cong nghé 1a nhiém vu quan trong trong dinh
huéng phat trién dich vu ngan hang néi chung, dich
vu thé thanh toan noéi riéng. Ngan hang nao tién
phong trong vié¢c ng dung cac cong ngh¢ mai thi
s& ¢6 loi thé canh tranh trong viéc gidi thidu san
pham dich vu dén véi khach hang.

Bai nghién ctru da dat dugc muc tiéu phan
tich, xac dinh dugc mirc do tac dong cua cac yéu
t6 dén ¥ dinh sir dung thé thanh toan ctia ngudi dan
tai thanh phé HO Chi Minh bang ap dung 1y thuyét
thdng nhét viéc chdp nhan va sir dung cong nghé
(UTAUT). Hy vong rang, véi cac kién nghi trén
s& gbp phan phat trién bén ving dich vu thé thanh
toan tai thanh phd H6 Chi Minh./.
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STUDYING PAYMENT CARD USERS’ INTENT IN HO CHI MINH CITY -
APPLYING UNIFIED THEORY OF ACCEPTANCE AND USE OF TECHNOLOGY (UTAUT)
Summary

In order to determine factors affecting payment card users’ intent in Ho Chi Minh City (HCMC), the
author conducted an empirical research based on unified theory of acceptance and use of technology (UTAUT).
The results showed that performance expectancy (PE), social influence (SI), expectancy effort (EE) and
faciliating conditions (FC) have statistic significances on payment card users’ intent in HCMC. On that basis,
the study will help the bank managers make sound decisions and business strategies to attract customers.
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