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Tém tit:

Nghién curu duwoc thuc hién nham fim hiéu va kiém dinh méi quan hé nhan qua giita cac yéu 16
thanh phdn cua nhdn thiec rui ro, nhdn thiec tinh hitu ich, nhan thiece gia tri va sy hai long va
¥ dinh tiép tuc sir dung vi dién tir ciia nguoi tiéu dimg. Nghién ciru siv dung mé hinh phirong
trinh cdu tric (SEM) d@é phan tich mau gom 670 ngudi tiéu ding da va dang sir dung vi dién
tir & thanh phé Ho Chi Minh. Két qud nghién citu cho thay y dinh tiép tuc sir dung vi dién tir
chiu tac dong truec tiép tir sw hai long va gidn tiép tir cdc yéu to: nhdn thirc gid tri, nhdn thire
hitu ich, rui ro tai chinh, rui ro riéng tw, rui ro hiéu qud, rui ro thoi gian. T do, nhom tac
gid dwa ra nhitng khuyén nghi nham ndng cao y dinh tiép tuc sir dung vi dién tir ciia nguoi
tiéu dung.

Twr khéa: Nhan thtrc gia tri, Nhan thtre rui ro, Nhan thic tinh hiru ich, Sy hai long nguoi ti€u
dung, Y dinh tiép tuc sir dung, Vi dién tu.

Ma JEL: M31, L81, M15.

The impact of perceived risk on continuance using intention of electronic wallet

Abstract:

This research was conducted to examine the causal relationship among perceived risk,
perceived value, perceived usefulness, customer satisfaction and continuance using intention
of e-wallets. By using structural equation modeling (SEM) to analyze sample including 670
people, who have been using e-wallet in Ho Chi Minh City. The research results show the
continuance using intention of e-wallets is directly affected by satisfaction and indirectly by
factors of perceived value, perceived usefulness, financial risk, privacy risk, performance
risk, time risk. Since then, we have made recommendations to enhance continuance using
intention of e-wallets.

Keywords: Perceived value, perceived risk, perceived usefulness, customer satisfaction,
continuance using intention, E-wallet.

JEL Code: M31, L81, M15.
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1. Giéi thiéu

Thoi gian gan déy, thanh toan di dong (mobile
payment) dong mot vai trd hét stic quan trong trong
su phat trién nganh thuong mai dién tir. Trong céc
phuong thirc thanh toan di dong, vi dién tir 1a mot
phuong thirc kha théng minh va rat duoc ua chudng.
Chi can mot vai thao tac, du ¢ bat ky dau hay thoi
diém nao thi nguoi tiéu dung déu c6 thé thanh toan.
Thi trudng tiém nang cho dich vu vi dién tir da thu
hat nhiéu nha cung cap trong va ngoai nudc nhu:
Apple Pay, Momo, Zalo Pay.

Theo Luong Giang (2018), s6 ngudi dan Viét Nam
st dung internet 1a 53% va c6 28,77 triéu nguoi st
dung dién thoai thong minh nam 2017. Véi co cAu
dan s6 tré, thich kham pha va kha ning nim bt xu
hudng nhanh, Viét Nam hién 1a mot thi trudng tiém
nang cho hinh thirc thanh toan méi nhu vi dién ta.
Ty 1€ ngudi st dung thanh toan di ddng tang tir murc
37% nam 2018 1én 61% tai Viét Nam vao nam 2019
theo bao cdo cua cong ty PWC (2019). Tr¢ thanh
qudc gia c6 muc ting trudng nhanh nhit trén thé
gidi, dung thir 2 khu vuc Pong Nam A (sau Thai
Lan 67%).

D@ nhan thiy viéc giao dich théng qua phuong
thirc vi dién tir rit nhanh chong, tién ich nhung ciing
tiém 4n nhiéu nguy co tir toi pham cong nghé. Trén
thé gidi, mot s6 nghién ctru trudc ddy da chi ra rang
nhan thirc vé rui ro s& anh hudng dén viéc chép nhén
st dung thanh toan di dong, da xac nhan hi¢u Ung
tiéu cuc cua nhan thire rai ro vé chép nhén st dung
thanh toan di dong nhu (Martins & cOng su, 2014);
(Yang & cong su, 2015). Trude xu hudng phat trién
cua vi dién tt trén thé gidi va thuc trang thanh toan
béng vi dién tir tai Viét Nam, rat cAn mot nghién ctu
giup cac nha quan ly doanh nghiép, cac nha hoach
dinh chinh sach c6 cai nhin toan dién vé ¥ dinh tiép
tuc st dung vi dién tu.

Sau phﬁn gidi thiéu, nghién ctru dugc cAu trac
gd6m 4 phan: Phan 2 trinh bay co s& 1y thuyét va mo
hinh nghién ctru; phan 3 1a phuong phép nghién ctru;
phan 4 13 két qua va thao luan cudi cung 1a phan 5
két luan va ham ¥ quan tri.

2. Co s& 1y thuyét

2.1. Nhan thiec rii ro

Nhén thirc rai ro 13 mot trong nhimg thanh phan
quan trong ctia mdt sé mo hinh ap dung hé thdng
thong tin. Theo Featherman & Pavlou (2003)
nhan thirc rii ro 1a sy ton that khi theo dudi mot
Kkét qua mong doi cua viéc st dung dich vu dién tir.
Featherman & Pavlou (2003) chi ra bay khia canh

ctia nhan thic rii ro bao gdm: rii ro tai chinh, rii
ro riéng tu, rui ro hiéu qua, rii ro tdm 1y, rdi ro thoi
gian, rui ro xa hoi va rui ro chung tac dong dén y
dinh chép nhéan st dung dich vu dién tur. Két qua
nghién curu cua Yang & cong su (2015) da chira ba
khia canh ciia nhan thirc rii ro tic dong dén y dinh
chap nhén sir dung thanh toan di dong 1a rui ro tai
chinh, rii ro hi€u qua va i ro riéng tu.

Trong nghién ctru nay, tac gia st dung bon khia
canh cta nhan thuae rui ro dé do lwong mirc do tac
dong dén y dinh tiép tuc s dung ctia ngudi tiéu
dung la: rdi ro tai chinh, rti ro riéng tu, rdi ro hiéu
qua va rui ro thoi gian.

2.2. Ly thuyét chdp nhin céng ngh¢

TAM 1a mét 1y thuyét hé thong thong tin mo hinh
hoa cach nguoi dung chip nhan va ap dung cong
nghé nhét dinh. M6 hinh cho thay rang ngudi ding,
khi duogc trinh bay v6i cong nghé mdi, bi anh hudng
boi nhiéu yéu td, sau d6 ho quyét dinh cach thirc
va thoi diém sir dung cong nghé d6 (Davis & cong
su, 1989). TAM thay thé nhiéu Iy thuyét vé cac bién
phap thai d6 hanh dong co 1y do bang hai bién phap
chap nhan cong nghé: dé sir dung va hitu ich. Nhidu
nghién ctru thyc nghiém da khﬁng dinh strc manh
giai thich quan trong cua nd trong nghién ciru cia
cong nghé thong tin ciling nhu trong cac tng dung
linh vge mé rong khac.

2.3. Ly thuyét xdc nhén ky vong ciia y dinh tiép
tuc sir dung hé théng thong tin

Ly thuyét xdc nhan ky vong (EDT- Expectation
Disconfirmation Theory) 1a mdt mo hinh ndi bat
trong hanh vi tiéu dung va linh vyc tiép thi dé giai
thich hanh vi sau ti€u dung theo (Oliver, 1980).
Ky vong vé san phém hodc dich vu la mot yéu to
quan trong trong EDT. Bhattacherjee (2001) da
phat trién va thir nghiém EDM-IS (Expectation
Disconfirmation Model — Information Technology)
dua trén 1y thuyét xac nhan ky vong EDT. M6 hinh
EDM-IS gia dinh rang ngudi ding ¢ ¥ dinh tiép tuc
st dung cong nghé thong tin chiu tac dong cia su
hai long cua nguoi ti€u dung véi cong nghé, muc do
xac nhan va mong doi cua nguoi tiéu dung sau khi
chép nhan, dugc thé hién bﬁng tinh httu ich.

2.4. Lwoc khdo nghién cwu thuc nghiém lién
quan

Liébana-Cabanillas & cong su (2014) da &p dung
cac phan mé rong ctia mo hinh chip nhéan cong nghé
(TAM) dé giai thich hanh vi cta ngudi tiéu dung
trong viéc chip nhan cac cong cu thanh toan di dong
moi théng qua anh huong tuong d6i cua cac yéu th
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xac dinh nhu: anh hudng tir bén ngoai, nhan thurc dé
su dung, thai d§, nhan thirc hitu ich, tin cay, va rai
ro. Mang di dong khong 6n dinh vi bang thong yéu
va gdy ra cac van dé vé bao mat, chang han nhu cic
van dé vé an toan xAm pham quyén riéng tu va riii ro
xam pham quyén riéng tr Wang & cong sy (2013).

Céc nghién ctru trude ddy chi ra rang nhan thirc
riii ro 1a mot cdu triic da chidu trong bdi canh thuong
mai di¢én tr cua Featherman & Paviou (2003);
Martins & cong su (2014).

Martins & cong su (2014) da két hop 1y thuyét
thong nhét vé chip nhan va sir dung coéng nghé
(UTAUT) véi nhan thirc rii ro dé giai thich y dinh
va hanh vi st dung ctia ngan hang dién tir, tor do
nhan thay hiéu suat, ky vong nd lyc va anh hudng
x4 hoi, va vai tro cua rui ro nhu mot yéu td du bao
manh m& hon vé y dinh sir dung.

Tuy nhién, cac nghién ctru hién tai chu yéu tap
trung vao viéc kiém tra viéc chép nhén ban dau cia
nguoi dung va chua nghién ctru vé y dinh tiép tuc
su dung. Viéc tiép tuc st dung thanh toan di dong
1a rat quan trong ddi vai sy ton tai va phat trién cia
cac cong ty thanh toan di dong theo Zhou (2013).
Mdi quan hé lau dai v&i ngudi dimg mot phan nao
do gitup cac cong ty gidm chi phi va tang lgi nhuan
theo (Chen & Li, 2017).

Theo Bhattacherjee (2001), khi nghién ciru vé cac
tién dé tac dong dén viéc tiép tuc st dung thuong
mai dién tir da khéng dinh hai nhan t6 quan trong la
nhén thirc hitu ich va sy hai long cua khach hang.
Kuo & cong su (2009) ciing cho rang nhédn thirc
gid tri va sy hai long c6 anh huong dén y dinh mua
lai cua dich vu di dong. Yuan & cong sy (2016) da
dua cic yéu td trong mé hinh TAM vao kiém tra
va dua ra nhan dinh: nhan thuc phu hgp véi cong
nghé, nhan thic dé st dung, nhan thirc hitu ich, su
hai 1ong, nhan thirc rai ro 1a nhitng yéu té tic dong
dén ¥ dinh tiép tuc sir dung ngan hang di dong. Chen
& Li (2017) trong mot nghién ctru vé y dinh tiép tuc
st dung dich vy thanh toan di dong, nhan théy réng
nhén thirc rii ro va nhan thire hitu ich co6 tac dong
dén sy hai long ctia nguoi tiéu dung va c6 anh hudng
¥ dinh tiép tuc st dung thanh toan di dong.

3. Céc gia thuyét va mé hinh nghién ctru dit ra

3.1. Nh@n thirc rii ro

3.1.1. Rui ro tai chinh

Rui ro tai chinh lién quan dén nhén thirc cia
ngudi tiéu dung vé nhitng ton that tién té co thé xay
ra do viéc st dung thanh toan di dong Featherman &
Pavlou (2003). Viéc chuyén tién giira cac tai khoan

trong thanh toan di dong co6 thé gay ra mdi lo ngai
16n vé thong tin vé tai chinh, chang han nhu tai
khoan va mat khau bj danh cip, tién bi danh cap.
Grewal & cong sur (1994) cho rang rui ro tai chinh
dé cap dén nhiing ton that tiém tang vé chi phi dau
tu va bao tri san phrflm hodc sir dung chi phi dich vu.

3.1.2. Rui ro riéng tu

Quyén riéng tu 1a mot mbi quan tim 16n khac cua
nguoi tiéu dung khi st dung vi dién tir vi nhiéu thong
tin riéng tu, nhu ) chtirng minh nhan dan, ma pin, )
dién thoai, dia diém mua sém, hd so mua sérn, V.V.,
dugc yéu cau trong quy trinh thanh toan. Céc thong
tin trén c6 thé bi tiét 10 hodc bi st dung sai muc dich
néu no roi vao ngudi khac. Thong tin riéng tu cua
nguoi tiéu dung bi tiét 10 duge dinh nghia la ruai ro
riéng tu theo (Featherman & Pavlou, 2003).

Khi hé thong thong tin khéng dugc bao vé ding
cach, ké gian co thé truy cap dit liéu, danh cip thong
tin ca nhan, gy thiét hai vé thé chat va tinh than
cho chu so hitu theo (Polasik & Wisniewski, 2009).
Nhén thirc gia tri va nhan thic hitu ich khi st dung
vi dién tir ctia nguoi tiéu dung cling mot phan nao
do bi tac dong.

3.1.3. Rui ro hiéu qua

Rui ro hiéu qua dé cap dén ton that tiém ning khi
dich vu dugc cung céip khong stir dung dugc hodc st
dung khac so véi thiét ké, quang cdo, do d6 khong
dap iing mong doi ctia nguoi ti€u dung theo (Grewal
& cong su, 1994).

Ngoai ra, rdi ro hiéu qua dé cap dén cam nhan
vé kha nang cua vi dién tir bi truc trac va hoat dong
khong nhu mong doi hodc quang cao boi nha cung
cip, do d6 khong thé cung cip dich vu theo mong
mudn theo (Featherman & Pavlou, 2003). Gi6i han
kich thudc man hinh va téc do xir 1y cua thiét bi ciing
¢6 thé gay ra nhiéu lo ngai cho ngudi tiéu dung, lam
anh huong dén nhan thirc hiru ich ciing nhu nhan
thire gia tri khi str dung vi di dong.

3.1.4. Rui ro thoi gian

Rui ro thoi gian dé cap dén sy mat thoi gian c6 thé
do str dung vi dién tir @ thanh toan. Diéu nay c6 thé
thiy tir sy thiéu chic chin vé thoi gian can thiét dé
¢6 thé sir dung duoc phin mém, quy trinh can tuan
tht khi khong thanh toan héa don hodc cach x6a ing
dung di dong khi hiéu qua cua chiing giam so voi
mong doi (Featherman & Pavlou, 2003). Nhitng van
dé trén c6 thé dan dén sy bét tién cho nguoi tiéu
dung néu mét nhiéu thoi gian dé xir 1y giao dich.

Tu nhiing cam nhén rai ro phia trén, lam cho
nguoi tidu ding c6 mot sd e ngai khi str dung, lam
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thay ddi nhan thirc gia tri va nhan thic hiru ich vé
vi dién tur.

3.2. Nhdn thire gid tri

Trong cac nghién ctru tiép thi, nhan thire gia tri la
mot khai niém vé su danh gia cua nguoi ti€u dung
mot cach tong thé vé tinh tién ich cuia san pham dya
trén cam nhan vé nhiing gi dat dugc va nhiing gi mat
di theo (Yang & cong su, 2015).

Nhiéu hoc gia da coi nhan thirc gié tri 1d mot thudc
do quan trong trong tiép thi doanh nghiép va nhan
thirc gia tri da duoc nhan manh trong cac nganh cu
thé vé nghién ctru tiép thi va thwong mai dién tir
(Chen & Lin, 2015).

Trong cac nghién ctru vé thanh toan di dong, nhan
thire gia tri 1a mot thude do vé hiéu qua téng thé
cua dich vy, dugc danh gia bdi mot ca nhan xem
xét nhitng bét lgi ciing nhu 1oi ich cta dich vu theo
(Kim & cong su, 2007). Do d6, cac gia thuyét sau
day duoc dé xuat:

Hla: Rui ro tai chinh co tac dong dm dén nhén
thire gia tri cua nguwoi tiéu dung khi sw dung vi dién
.

H2a: Rii ro riéng tw ¢é tic dong dm dén nhdn
thiee gia tri cia nguoi tiéu dung khi si dung vi dién
.

H3a: Rui ro hiéu qud co tac dong adm dén nhan
thire gia tri cia nguoi tiéu dung khi su dung vi dién
.

H4a: Riii ro thoi gian cé tac dong am dén nhdn
thiee gia tri cia nguoi tiéu dung khi sit dung vi dién
.

3.3. Nhdn thirc hiiu ich

Khéng thé truyén dat duoc loi ich 16 rang cho
ngudi tiéu dung 1a mot Iy do rt quan trong cho su
phé bién cham cua cac tng dung di dong ciing nhu
1a vi dién tir. Theo 1y thuyét khuéch tan, nguoi tiéu
dung chi sdn sang chip nhan d6i méi néu nhirng ddi
m&i d6 mang lai loi ich cu thé so voi cac giai phap
hién c6 (Rogers, 1995). Do d6, cac gia thuyét sau
day duoc dé xuat:

H1b: Rui ro tai chinh co tac dong dm dén nhdn
thire hitu ich cua nguoi tiéu dung khi su dung vi dién
.

H2b: Riii ro riéng tw ¢é tic dong dm dén nhdn
thiee hitu ich cua nguwoi tiéu dung khi s dung vi dién
.

H3b: Rui ro hiéu qua co tac dong am dén nhdn
thire hitu ich cua nguoi tiéu dung khi sur dung vi dién
.

H4b: Riii ro thoi gian cé tic dong dm dén nhdn
thiec hitu ich cua nguwoi tiéu dung khi si dung vi dién
.

Trong nghién ctru md hinh TAM cua Davis &
cong su (1989), nhan thac hitu ich dugc dé cap dén
mirc d6 ngudi tiéu dung tin rang sir dung mot san
pham cong nghé cu thé s& nang cao hiéu qua lam
vi€c ciia minh, giup gid tri cua san phém duoc cam
nhan t6t hon. Cac nghién ctru trudc day chi ra ring
nhan thirc hitu ich cé lién quan tich cyc voi nhan
thirc gia tri cua ngudi ti€éu dung nhu nghién ctru ctia
(Amoroso & Magnier-Watanabe, 2012) vé thanh
toan di dong tai Nhat Ban. Khi cdm nhéan tinh hitu
ich cta dich vu cang cao, nhén thirc gia tri ciia nguoi
tiéu dung vé dich vu cang cao. Do d6, gia thuyét sau
day duoc dé xuit:

HS5: Nhan thirc hitu ich ¢6 tic dong dwong dén
nhdn thiec gia tri cia nguoi tiéu dung khi si dung
Vi dién tir.

3.4. Sw hai long

Su hai long ctia ngudi ti€u dung dugc xac dinh
bang mot trong hai quan diém khi thuc hién hanh vi
hién mua hang: quan diém giao dich va quan diém
tich lity. P6i voi quan diém giao dich, khi thuc hién
mua hang, sy hai long 1a danh gia dua trén kinh
nghiém nhing 1an mua hang gan déy theo (Boulding
& cong s, 1993). So v6i quan diém giao dich, quan
diém tich Ity nhin manh cai nhin téng thé, su hai
1ong duoc danh gia dya trén tat ca kinh nghiém mua
hang, bo qua moi trai nghiém mua hang cu thé theo
(Johnson & Fornell, 1991).

Kiém tra nhan thtc hitu ich ciing ¢ thé 1am rd
y dinh cta nguoi tiéu dung, s¢ thich va mirc do hai
long Hsu & Lin (2015). Khi nghién ciru vé mdi
twong quan gitta nhan thuc gia tri va sy hai long,
cling ¢6 mot s6 két luan twong tu. Nhu nghién ciru
vé web thuong mai dién tr va mua sdm truc tuyén
(Hsu & cong su, 2006); nghién ciru vé gia tri gia
tang trén thiét bi di dong tai Dai Loan cua (Kuo &
cong su, 2009) hay (Shang & Wu, 2017) ciing khang
dinh mdi twong quan cua nhan thirc gia tri va sy hai
1ong trong nghién ctru vé mua sim di dong. Do do,
cac gia thuyét sau day dugc dé xuat:

H6: Nhan thuce gia tri co tac dong duong dén su
hai long cua nguoi tiéu dung khi sw dung vi dién tit.

H7: Nhan thiec hivu ich co tac dong duwong dén sur
hai long cua nguoi tiéu dung khi su dung vi dién tit.

Trong sd cac nghién ctru vé& sy hai long trong
nganh cong nghé thong tin, Bhattacherjee (2001)
khang dinh sy hai long 1a mot yéu t6 quyét dinh
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Hinh 1: Mé hinh nghién ciru dé xuét

Nhan thirc

Rui ro tai chinh
FR

Rui ro riéng tu
PR

Rui ro higu sut
PR

Rui ro thoi gian
TR

Nhén thire hiru ich
PU

Nhén thire gia tri
PV

chinh trong y dinh st dung lai. Zhou (2013) dinh
nghia sy hai long 1a tom tit vé tinh cam, cam xuc
clia ngudi tiéu ding duge phat trién trong qué trinh
tuong tac v6i nha cung cap. Mirc do hai 1ong cao s&
lam giam nhén thirc loi ich cta hanh vi thay d6i, do
do thiic day y dinh tiép tuc cao. Vi vay, trong nghién
clru ndy, sy hai long duge dinh nghia 1a tong nhan
thirc ciia nguoi tiéu dung sau khi st dung vi dién tu.
Do d6, gia thuyét sau ddy dugc dé xuat:

HS: Su hai long cé tac dong dwong dén y dinh
tié'p tuc su dung vi dién ti.

4. Phwong phap nghién ciru

4.1. Thiét ké nghién ciru chung

Nghién ctru dugc thyc hién thong qua hai bude
bao gdm: nghién ctru so bd va nghién ciru chinh
thure.

Nghién ctru so by dugc thyc hién theo phuong
phép dinh tinh va dinh luong. (1) Nghién cuu dinh
tinh: nham muc dich diéu chinh, b6 sung hay ct
giam cac bién quan sat, str dung phuong phap phong
van tryc tiép véi cac chuyén gia trong linh vuc vé
thuong mai dién ti. (2) Nghién ctru dinh lugng so
bo: bang khao sat sau khi dugc diéu chinh thong qua
phong van dugc st dung & budc nay, muc dich nham
danh gia so bo thang do véi kich thuéc mau 1a n =
143. Két qua cho thay khong co bd sung hay cit
giam cac bién quan sat so v6i cac thang do gdc, chi
diéu chinh tir ngir cho phii hop véi ngir canh nghién
cuiu.

Nghién ctru chinh thuc duoc thuc hién bﬁng
phuong phap dinh lugng. Sir dung bang khao sat da

Y dinh tiép tuc sir
dung CI

Su hai long
SU

duoc diéu chinh sau bude nghién ctru so bg.

4.2. Thang do lwong va phit trién bang hoi

Mb hinh nghién ctru gdm 8 khéi niém. Thang do
luong cho cac cAu trac khai niém nay da dugc ké
thtra bdi nhitng nghién ctru trudc day. Cac muc hoi
duoc do luong trén thang do Likert 5 diém voi: 1:
Hoan toan khong dong y, 3: Trung lap va 5: Hoan
toan dong y. Cu thé hon, 4 loai nhan thirc rui ro gdm
rui ro tai chinh, rii ro riéng tu, rui ro hi€u qua, rai
ro thoi gian mdi loai dugc do ludong bdi 4 muyc hoi
ké thira tir Featherman & Pavlou (2003); Lién quan
dén nhan thuc gia tri, nhan thirc hiru ich va sy hai
long duge do luong bang 4, 6 va 3 muc hoi ké thira
tur nghién ciru cua Sirdeshmukh & cdng su (2002),
Davis & cong su (1989) va Bhattacherjee (2001).
Cubi cung, Y dinh tiép tuc st dung dugc do luong
bang ba muc hoi ké thira tir Bhattacherjee (2001).
Céc muc do ludng dugc mo ta chi tiét trong bang 2.

4.3. Méu va thu thip dir liéu

D6i twong thu thap mau 1a nhimg nguoi tiéu dung
da hoac dang st dung vi dién tir trén dia ban thanh
phd H6 Chi Minh, thu thip mau theo phuong phap
thudn tién v6i hinh thitc bang khao sat bang phat
phiéu khao sét truc tiép va online. Sau khi loai bo
cac phiéu tra 10i khong hop 1¢ con lai 670 phiéu hop
1¢ dua vao phan tich dinh luong (chi tiét tai Bang 1).

5. Két qua va thao luin

5.1. Két qud nghién ciru

5.1.1. Kiém dinh thang do: d¢ tin cdy va do gia tri

Két qua kiém dinh thang do cho thiy cac thang do
déu dat d6 nhat quan ndi tai (Cronbach’s Alpha déu
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Bang 1: Pac diem mau quan sat

. o Tén s | .
Pic diém mau Tan suat
(n=670)
Tir 15 dén 18 6 0,9%
Tir 19 dén 25 424 63,3%
D) tudi Tir 26 dén 35 215 32,1%
Tir 36 dén 45 23 3,4%
Trén 46 2 0,3%
Nit 329 49.1%
Gi6i tinh
Nam 341 50,9%
Tinh trang | Doc than 428 63,9%
hén nhan | B3 két hon 242 36,1%
Hoc sinh/ Sinh vién 252 37,6%
Nghé nghiép | Can bg, Nhan vién vin phong 254 37,9%
Kinh doanh tu do 164 24.5%
Dudi 5 triéu 218 32,5%
Tir 5 dén dudi 10 tridu 111 16,6%
Thu nhdap | Tir 10 dén dudi 15 triéu 130 19,4%
Tir 15 dén dudi 20 tridu 113 16,9%
Trén 20 triéu 98 14,6%
Sé tién thanh | Dudi 500,000 236 35,2%
todn hang  "1y'500,000 dén 1 trieu 159 23,7%
thang bang e T EEn 2 treu 124 18,5%
VPT - —
Trén 2 triéu 151 22,6%
Trung hoc pho thong 6 0,9%
Trinh dd hoc ; -
P Cao dang / Bai hoc 553 82,5%
van
Sau Pai hoc 111 16.6%

Nguon: so liéu khao sat tir tac gia.

16n hon 0,7 va d¢ tin cay téng hop ctia thang do déu
16n hon 0,7). Dong thoi, cac hé sb tai nhan t6 déu
16n hon 0,6 va phuong sai trich déu 16n hon 0,5. Do
do, cac thang do dé xuit dat dugc gid tri hoi tu thé
hién trong Bang 2.

Két qua phan tich cho thay gia tri cin bac 2 nho
nhit cia AVE (0,789) 16n hon gia tri 16n nhat cua
twong quan gitra cac cdp khai ni¢m (0,722). Do 4o,
cAu trac khai niém dat do gia tri phan biét (Bang 3).

5.1.2. Kiém dinh mé hinh nghién cieu va gia thuyét

Két qua SEM cho thdy mé hinh nghién ctru nay dat
dugc do tuong thich voi dir li€u thi truong: 2 [446]

= 1123,639 (p = 0,000); GFI = 0,901; TLI=0,956;
CFI=0,961 va RMSEA = 0,048.

Két qua phan tich SEM da khang dinh cac gia
thuyét trong mé hinh Iy thuyét déu c6 y nghia théng
ké vi c6 gia tri P<0,05.

5.2. Thdo ludn két qud nghién ciru

Theo cac nghién ciru trudc day su hai long cia
nguoi tidu ding thuong xuyén xuat hién trong két
qua nghién ctru vé ¥ dinh tiép tuc str dung dich vu,
diéu nay khing dinh sy hai 1ong 1 nhan té du bao vé
¥ dinh tiép tuc sir dung vi dién tir (=0,341, p<0,05).
Su hai 1ong thé hién thai d6 va sy danh gia tong thé
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Bang 2: Thang do, d¢ tin cay va do gia tri

" i Tuwong quan Hé sb
Bién quan sat A P .
bién — tong tai
Ridi ro tai chinh FR: Cronbach’s Alpha = 0,909; CR =0,910; AVE = 0,716
Vi dién tir s€ lam 16 thong tin tai khoan va mat khau thé tin dung 0,767 0,764
S& xay ra 161 tinh phi khong hop 1y 0,779 0,754
T6i s& bi ton that vé tai chinh néu thao tac khong cin than 0,814 0,749
Str dung vi dién tir gy ra rli ro v& tai chinh 0,821 0,864
Riii ro riéng tw PR: Cronbach’s Alpha = 0,916; CR = 0,917; AVE = 0,735
Thong tin riéng tu cod thé bi str dung sai, chia sé khong phu hop hodc bi ban 0,784 0,728
Thong tin tai khoan ca nhan cua t6i c6 thé bi chin hoic truy cép 0,785 0,786
Théng tin thanh toan cta t6i c6 thé bi thu thap, theo dbi va phan tich 0,821 0,867
Quyén riéng tu cta t6i co thé bi 16 hodic truy cap 0,847 0,893
Riii ro hiéu qua PfR: Cronbach’s Alpha = 0,883; CR = 0,884; AVE = 0,656
Heé théng thanh toan c6 thé khong 6n dinh hodc b chin 0,697 0,697
Hé théng hoat dong khong nhu mong doi 0,757 0,834
Mirc d6 hiéu qua c6 thé thap hon so véi thiét ké 0,743 0,730
Hiéu qué ciia dich vu thanh toan co thé khong dung so voi mirc d quang céo 0,784 0,821
Riii ro thai gian TR: Cronbach’s Alpha = 0,903; CR = 0,904; AVE = 0,703
Mit thoi gian do sy khong 6n dinh va toc do thp 0,783 0,809
Mt qué nhidu thoi gian dé hoc cach sir dung vi dién tir 0,805 0,820
Cén nhiéu thoi gian dé sira 15i thanh toan ngoai tuyén 0,734 0,664
Lang phi thoi gian khi st dung vi dién tir 0,815 0,825
Nhén thire gia tri PV: Cronbach’s Alpha = 0,937; CR = 0,938; AVE = 0,790
So v6i chi phi, rii ro va 1gi ich, t6i nghi vi dién tir c6 gia tri str dung 0,864 0,924
Mic di tbn thoi gian, céng sitc va chi phi, nhung t6i van thiy VDT dang sir dung 0,827 0,854
C6 nhiéu loi ich hon 1a bét loi khi sir dung vi dién tir 0,850 0,805
Nhin chung, Str dung vi dién tr mang lai gia tri 0,866 0,790
Nhén thire hitu ich PU: Cronbach’s Alpha =0,917; CR = 0,914; AVE = 0,639
Cho phép t6i hoan thanh thanh toan nhanh hon 0,782 0,819
Giup nang cao hi€u qua thanh toan 0,759 0,848
Gitp thuc hién thanh toan dé dang hon 0,747 0,648
Gitp cai thién hi€u qua thanh toan (nhanh, thuén tién) 0,738 0,649
Giup t6i tiét kiém thoi gian va cong ste trong thanh toan 0,794 0,796
Vi dién tir hitu ich trong thuc hién thanh toan 0,767 0,803
Su hai long SU: Cronbach’s Alpha = 0,89; CR = 0,895; AVE = 0,740
Hai long sau khi str dung 0,741 0,826
Vui vé sau khi str dung 0,847 0,957
Thoa man sau khi str dung 0,782 0,753
Y dinh tiép tuc sir dung CI: Cronbach’s Alpha = 0,805; CR = 0,827; AVE = 0,662
Toi co y dinh tiép tuc su dung vi dién tir 0,758 0,930
T6i s8 tiép tuc s1:r dun'g vi dién tir hon 1a st dung cac phuong tién thanh toan khac. 0.655 0.770
(thanh toan truyén thong)
Toi s€ ngung st dung vi dién tur 0,567 0,624
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Bang 3: Twong quan giira cac cAu tric khai niém

Bién CI SU TR PV FR PfR PR PU
Cl 0,789*
SU 0,197 0,860*
TR -0,173 -0,423 0,838+
PV 0,116 0,404 -0,722 0,799+
FR -0,127 -0,354 0,643 -0,620  0,846*
PfR -0,102 -0,284 0,559 -0,531 0,456  0,810*
PR -0,075 -0,349 0,653 -0,671 0,620 0,527  0,857*
PU 0,059 0,295 -0,510 0,506 -0,424 -0,370 -0,456  0,799*

Ghi chii: *Can bdc hai ciia AVE nam trén dwong chéo chinh.

sau khi st dung dich vu. Khi nghién ciru cac yéu
tb tac dong dén y dinh tiép tuc sir dung, ngudi tiéu
dung danh gia cao su hai long c6 xu hudng s& tiép
tuc st dung. Trong nghién ctru nay, khi dua cac khia
canh cuia nhan thirc i ro vao mo hinh, tac dong ctia
su hai 1ong dén y dinh tiép tuc sir dung bi giam so
vOi cac nghién ctu trude day cua Turel & Serenko
(2006), Kuo & cong su (2009) va gan diy nhat cia
Zhou (2013), Li & Liu (2014).

Nhan thire gia tri va nhan thic hitu ich co tac
dong duong dén su hai 1ong khi str dung vi dién tu.
Két qua cho thay nhan thire hitu ich c6 tac dong 16n

hon dén sy hai long so v6i nhan thirc gia tri. Pong
thoi sy nhan thie hitu ich 13 mot yéu té du bao cua
nhan thtrc gia tri.

Nhan thire rii ro da ¢6 tac dong am dén nhan thirc
gia tri, nhan thic hitu ich cua vi dién tu. Cac khia
canh trong nhan thirc rai ro déu co tac dong khong
tot dén viéc cam nhan gia tri va tinh hitu dung cua vi
dién tir. Thong qua cac nhén t6 vé cam nhan gi4 tri,
cam nhén tinh hitu ich va sy hai long cua nguoi ti€u
ding, nhan thirc rii ro ciing mot phan anh huéng
gian tiép dén y dinh tiép tuc sir dung ciia ngudi tiéu
dung.

Bang 4: Hé s6 hoi quy (chwa chuin héa) ciia cic modi quan hé trong mé hinh

Mobi quan hé giira Uéc lwgng . g e p
e n R o Giatri P Kiém dinh gia thuyét
khai niém chuan hda
PU <-- PR -0,128 ok
PU <-- PfR -0,195 ek .
Chap nhdan H1b, H2b, H3b, H4b
PU <--- FR -0,193 ok
PU <-- TR -0,208 ok
PV <-- PR -0,159 ok
PV <- PfR -0,161 0,007 ,
Chap nhin Hla, H2a, H3a, H4a
PV <--- FR -0,181 ok
PV <--- TR -0,150 ok
PV <-- PU 0,474 ok Chép nhin H5
SU <--- PV 0,171 ok Chip nhgn H6
SU <--- PU 0,453 rokox Chdp nhgn H7
Cl <-- SU 0,341 rokox Chiip nhin H8
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6. Két uan va ham y quan tri

6.1. Két lugn

Muc dich cia nghién clru nay la kham pha cac
khia canh cia nhan thirc rii ro tic dong dén y dinh
tiép tuc sir dung vi dién tir ciia ngudi tiéu dung, do
luwdng mirc d6 tac dong cia cac khia canh trong nhan
thirc riii ro dén y dinh tiép tuc sir dung vi dién tir, goi
¥ mot s6 ham ¥ quan tri nhdm giam thiéu rii ro va
gia tang ¥ dinh tiép tuc sir dung ctia ngudi tiéu dung.

Dua trén co so 1y thuyét ciing nhu cac nghién ctru
trudc day, tac gia da dua ra mo hinh nghién ctru va
12 gia thuyét nghién ctru. Két qua nghién ctru dinh
lugng cho thay, tit ca cac gia thuyét ma tac gia dua
ra déu thoa man diéu kién va duge chép nhan. Mo
hinh d& xuat pht hop véi dit lidu thi truong.

6.2. Ham y qudn tri

Tir phén tich thyc trang phat trién thuong mai
dién t& ¢ Viét Nam noéi chung va vi di€n noi riéng,
cling nhu két qua nghién ciru, dé nang cao y dinh
tiép tuc st dung vi dién tir cila nguoi tiéu dung, mat
s6 ham ¥ quan tri dugc dé xuit nhu sau:

Mot 14, tiép tuc cai thién cac khia canh rui ro
nham giam thiéu cac nhan thirc rii ro cuia ngudi tiéu
dung khi sir dung vi dién tu:

Giam thiéu rui ro tai chinh: nha cung cap dich vu
vi dién tir can chi dinh chinh sach tinh phi r rang va
d& hiéu cho nguoi tiéu dung, tranh nhiing giai thich
mo hd. Viée gidi thiéu vé cac qui dinh tai chinh phai
dua trén sy hiéu biét cta phan 16n nguoi tidu dung.
Thong tin giao dich phai dugc bao cdo cho nguoi
tiéu dung thudng xuyén va chi tiét.

Giam thiéu rui ro riéng tu: c6 nhirng van ban phap
qui qui dinh vé thong tin ca nhan ciing nhu quyén
riéng tu cua nguoi tiéu dung khi thanh toan dién tir

Tai liéu tham khao:

noéi. Hop tac véi cac cong ty dam bao an ninh bao
mat mang, dé phong chéng t6i pham cong nghé,
dam bdo su riéng tu cia nguoi tiéu dung.

Giam thiéu rui ro hiéu qua: hé théng dich vu cua
vi dién tir phai duoc thiét ké tot dé quy trinh thanh
toan don gian va dé thuc hién. Man hinh thanh toan
phai d& hiéu va diéu hudéng. S6 lugng cac bude lién
quan dén quy trinh phai dugc giam thiéu dé giam do
phtrc tap va phan hoi day du cho nguoi tiéu dung vé
c4c thao tac, tinh trang giao dich dé tranh moi nhdm
1an.

Giam thiéu rui ro thoi gian: don gian hoa cac qui
trinh thanh toan khi sir dung vi dién tir va huéng dan
str dung cy thé dé ngudi tiéu dung d& mat nhiéu thoi
gian khi sir dung lan dau. Cai thién thoi gian thanh
toan va thoi gian khic phuc 18i thanh toan, c6 bo
phan chim soc khach hang sin sang tu van, hudng
dan khi xay ra 19i.

Hai 13, tang nhén thtrc gia tri va nhan thirc hiru ich
cua nguoi ti€u dung khi str dung vi dién tir. Thuong
xuyén khao sat y kién nguoi ding vé tinh ning, cac
rti ro trong khi sir dung, nhimg bat loi va gia tri ma
vi dién tir mang lai, qua d6 c6 nhiing chinh sach va
bién phap cai thién gitip dap ing nhu cau nguoi tiéu
dung cao hon. Tang cudng va doi méi cac hoat dong
khuyén mii, quang cdo dé thu hut nguoi tiéu ding
trai nghiém va quan tam.

Ba Ia, tang sy hai long sau khi sir dung vi dién tir
dé thanh toan. Sy hai 1ong 14 yéu t6 chia khoa dé cac
cong ty ¢ thé ton tai va phat trién. Trong cudc cach
mang cong nghé thong tin, ngudi tiéu dung ngay
cang biét nhiéu thong tin va trd nén “doi hoi” duoc
hd trg nhiéu hon. Mdi nha cung cép vi dién tir phai
lam cho nguoi tiéu dung cang hai long hon véi dich
vu ma minh cung cap.
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