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NHAN TO TAC DONG TG1Y DINH LUA CHON PHUONG THU'C
THANH TOAN QR-PAY CUA KHACH HANG TREN DIA BAN
THANH PHO HA NOI TRONG BOI CANH COVID-19

FACTORS AFFECTING CUSTOMERS' INTENTION TO CHOOSE

QR PAYMENT METHOD IN HANOI CITY DURING COVID-19 PANDEMIC

D6 Hong Nhung'’, Lé Kim Hang',

Hoang Xuan Huy', Tran Thi Thuong’, Nguyén Khanh Ly’

TOM TAT

Trong thoi dai cong nghé 4.0, thanh toan khdng dung tién mat dang trd thanh xu hudng tat yéu
clia cdc quc gia trén thé gidi. Tai Viét Nam, thanh todn bang ma QR a mét trong nhiing hinh thic
thanh toan khdng dung tién mat phét trién nhat trong nhiing nam gan day. Dac biét, gi tri cda hinh
thiic thanh todn nay cang thé hién r6 trudc dién bién phiic tap cda dai dich COVID-19. Chinh vi vay,
nghién c(fu nay dugc thuc hién véi muc dich phan tich cdc nhan t6 tac dong téi y dinh lya chon phuong
thiic thanh toan QR PAY clia khach hang trén dia ban thanh phd Ha Noi trong bdi canh COVID-19,
thong qua céc bién da dugc diéu chinh tir md hinh UTAUT2 1a: (1) Ky vong hiéu qua; (2) Ky vong nd lu;
(3) Nhan thiic bdo mat; (4) Dong luc thu huéng; (5) Théi quen va (6) D6i mdi ca nhén. D liéu nghién
clfu dugc thu thap véi 308 phiéu khao sat hop I& dén tit nhitng nqudi trén 18 tudi, da st dung hinh
thiic thanh toan bang ma QR trén dia ban thanh phd Ha Noi. Két qua nghién ctu cho thy céc bién ban
dau da gop lai, tao thanh ba bién méi la: (1) F1 (Hiéu qua va thdi quen); (2) F2 (NG luc va bao mét) va
(3) F3 (DGi méi ca nhan). Bién F1 va F2 khong anh hudng t6i § dinh lua chon cla khdch hang, tuy
nhién bién F3 anh hudng tich cuc dén y dinh Iua chon phuong thiic thanh toan QR PAY clia ngudi dan.

Tir khod: Thanh todn bing md QR, y dinh hanh vi, UTAUT2, d6i méi cd nhén.

ABSTRACT

In the 4.0 technology era, non-cash payment is becoming an inevitable trend of countries around
the world. In Vietnam, payment by QR code has been one of the most developed non-cash payment
methods in recent years. In particular, the value of this form of payment is even more evident in the
face of the complicated developments of the COVID-19 pandemic. Therefore, this study was conducted
with the aim of analyzing the factors affecting the intention to choose QR PAY payment method of
customers in Hanoi city in the context of COVID-19, through the variables that have been adjusted
from the UTAUT2 model ,which are (1) Performance Expectancy; (2) Effort Expectancy; (3) Perceived
security; (4) Hedonic Motivation; (5) Habit and (6) Personal Innovativeness. Research data was
collected with 308 valid questionnaires from people over 18 years old who used the form of payment
by QR code in Hanoi city. Research results show that the original variables were merged, forming three
new variables: (1) F1 (Performance and habit); (2) F2 (Effort and security) and (3) F3 (Personal
Innovativeness). Variables F1 and F2 do not affect the intention of customers to choose, however,
variable F3 positively affects the intention to choose QR PAY payment method of people.
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1. GIGI THIEU

Trong cuéc cadch mang céng nghiép
4.0, v&i su phat trién manh mé clia cac nén
tdng cong nghé, cac moé hinh kinh doanh
st dung cong nghé, Internet va dac biét la
sy gia tang sO lugng ngudi dung dién
thoai théng minh, su phat trién thanh
toan khong dung tién mat trd thanh xu
thé tat yéu, thuc ddy cudc cach mang
chuyén déi s6. Pac biét 1a nam 2021, khi
dich bénh COVID-19 bung né, ngusi dan
phai han ché ti€p xtc dan dén nhu cau vé
thanh toan ky thuat s6 ngay mét tang cao,
nhiéu hinh thuc thanh toan di dong mai
da ra doi dé dap ung NTD. Trong do,
thanh toan bang ma QR la mét hinh thic
mai véi nhiéu uu diém tuyét vai va dang
¢6 xu hudng tré thanh moét trong nhiing
hinh thiic thanh toan hang dau.

Theo théng ké cta Ngan hang Nha
nudéc, hién nay c6 hon 30 ngan hang tai
Viét Nam, 9 nha cung cédp dich vu thanh
toan trung gian cung cdp dich vu thanh
todn bang ma QR va khoang 90,000 diém
chap nhan thanh toan bang ma QR trén
toan thi trudng, s6 lugng va gia tri giao
dich st dung ma QR trong 10 thang nam
2021 tang manh, chi ddng sau thanh toan
di déng va vuagt tréi so véi cac phuong
thiic thanh toan khac. Trong d6, sé lugng
va gia tri giao dich qua POS lan lugt ting
hon 14% va 12,6% so vé&i cung ky; tang
49% va 29% qua kénh internet; tang 72%
va 85% qua kénh di dong; tang lan lugt
54% va 120% qua kénh ma QR... Nhin vao
56 liéu, c6 thé thay gia tri giao dich qua ma
QR dang tang manh nhat.
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Theo bao cdo toan canh nganh Digital [12], tinh dén
thang 1/2021, dan s6 Viét Nam dat méc 97.8 triéu dan,
trong do6 ty lé si dung Internet & Viét Nam dat 70,3%
(tuong duong 68,72 trieu ngudi dung). S6 lugng ngudi
dung Internet tai Viét Nam tang 551 nghin ngudi (+ 0,8%)
tr nam 2020 dén nam 2021 va nhiing con s6 nay hda hen
sé con tang han nira trong tucng lai. Qua day c6 thé thay
tiém nang phat trién thanh toan di dong tai Viét Nam la rat
I&n. Trong d6, xu huéng thanh todn ma QR dang tré thanh
hinh thiic thanh toan dugc nhiéu ngudi ua chudng.

Hiéu dugc tdm quan trong clia phuong thic thanh toan
QR PAY, nhém téc gia da tién hanh nghién ctu nhan t6 tac
dong téi y dinh lua chon phuong thuc thanh toan QR PAY
cla khach hang trén dia ban thanh ph6 Ha Noi trong bgi
canh COVID-19 nham gitip cac nha quan tri ndm bat y dinh
lua chon dich vu cta khach hang; qua d6 c6 thém nhiing
hiéu biét sau sic, lam co s& cho cac nghién ciu mdi vé linh
vuc thanh toan khong dung tién mat, gép phan thic day su
phat trién ctia phuong thiic thanh todn bang ma QR tai Viét
Nam trong tuong lai.

2. TGNG QUAN NGHIEN CUU VE Y DINH LUA CHON
PHUGNG THUC THANH TOAN QR PAY CUA KHACH HANG

2.1. Phuong thic thanh toan QR PAY

Theo nghién ciu clia Suo Wen Jing, ma QR trong thanh
toan la mot loai ma tran 2 chiéu c6 thé luu trit théng tin
thanh toén vé ctia hang hoac san pham [9]. Ma c6 thé dugc
gidi ma bi moét thiét bi doc ma vach nhu camera dién thoai
théng minh. Ngudi dung c6 thé quét ma QR dugc cung cap
béi tai cac clra hang bang cach sit dung (ng dung ctia nha
cung cap dich vu thanh toéan. Khi thanh toan bang ma QR,
khach hang cé thé tranh dugc viéc xép hang trong dam
doéng va tiét kiém chi phi va thai gian di lai. Phuong thic
thanh toan nay cling tang hiéu qua va sy hai long cla
khach hang bang cach cho phép hoan thanh nhanh chong
cac giao dich [1]. Hon nira, né ddm bao kha ndng tuong téac
tét gilta cac nha khai thac mang di dong, nha cung cap
thiét bi di ddng va ngan hang. Ma QR c6 thé dugc quét qua
phan mém dién thoai thong minh va hiéu qua khi Ung
dung trong ca thanh toan ti xa va thanh toan truc tuyén
cling nhu cac dich vu gia tri gia tang khac.

Nghién ctru ctia Lé Xuan Cl va cdng su chi ra rdng thanh
toan di dong bang ma QR la hinh thic st dung thiét bi
thong minh c6 chiic ndng chup anh véi ing dung chuyén
biét dé quét ma vach ma khéng can phai dung tién mat hay
thé thanh toan [13]. Khi thanh toan di déng thong qua ma
QR, ngudi dung khoéng phai dién théng tin khach hang, sé
thé hay sé tai khodn ngan hang, chi can quét ma QR va
nhap s6 tién thanh toéan la hoan tat giao dich. Lgi ich cua
thanh toan di ddng bang QR c6 thé ké dén gém: T6i uu héa
trdi nghiém, gidm thiéu rai ro, tinh an toan, tiét kiém chi
phi, dé dang thiét lap, va la giadi phap dang tin cay. Cac
nghién ctu gan day da chiing minh vai trdo quan trong cua
ma QR va hanh vi s& dung céng nghé nay Ung dung trong
cac boi canh khac nhau nhu: Thanh toén di dong [2] va
quang cao.
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Theo nghién ctiu ti€p theo ctia Ngé Thi Khué Thu va cong
su [11], phuang thic thanh todn QR dugc thuc hién thong
qua qua trinh khach hang quét ma QR trén hoa don bang
camera cUa dién thoai théng minh tUr cdc Ung dung ngan
hang di déng hodc vi dién ti c6 tinh ndng thanh todn QR
PAY. Tiép theo, giao dich sé dugc thuc hién theo nhiing
thong tin luu trén ma QR. Sau khi ra soat, hé théng ngan
hang sé thuc hién Iénh chuyén tién tu tai khoan cda khach
hang vao tai khoan clia diém ban hang. S6 tién cia hoa don
sé dugc khau trir vao tai khoan cta khach hang thong qua
Ung dung ngan hang di ddng cta khach hang ngay lap tuc.
2.2.Y dinh st dung dich vu

Y dinh hanh vi do ludng kha niang chu quan cta doi
tugng sé thuc hién mot hanh vi va c6 thé dugc xem nhu
mét trudng hgp dac biét cta niém tin [9]. Y dinh sé dan
dén mét hanh vi xuat phat tu viéc dua ra quyét dinh cé y
thic [4] va do d6 né dai dién cho xac suat clia cac phan tng
theo hanh vi [3].

Cac nghién clu trudc day cho thdy y dinh hanh vi dugc
kiém soat bai thai dé cla ca nhan déi véi hanh vi trong
thuc té& va cac chudn muc xa héi [16]. Y dinh hanh vi la mét
yéu t6 then chét trong du bao hanh vi thuc té€ va né chua
yéu dong vai tro la bién phu thudc trong cac nghién ciu
hién nay (vi du: [17, 18]). Y dinh hanh vi cling dic biét phu
hap véi cac hé théng khong dugc trién khai phé bién, dong
déu va kho nhan dinh vé cac hanh vi thuc té [15]. Trong linh
vuc thanh toan di ddéng néi chung va thanh todn QR PAY
noi riéng, thai dd hanh vila mét nhan té thé hién hanh vi su
dung thuc té ca NTD. Nhitng NTD c6 kha nang thich nghi
va dép Ung tot vé cong nghé sé 1a nhitng ngudi ¢ y dinh
chdp nhan thanh toan di déng va sén sang gidi thiéu,
hudng dan nhiing ngudi xung quanh s dung.

2.3. M6 hinh nghién cuu va gia thuyét nghién ciu

M6 hinh UTAUT2 dugc ra ddi bdi Venkatesh, Thong va
Xu véi muc tiéu du doan hanh vi chap nhan va st dung
cdng nghé [7]. Day dugc coi la mo hinh két hgp ctia 8 mé
hinh truéc dé (bao gébm cac mo hinh TRA, TAM, MM, TPB, C-
TAM- TPB, MPCU, IDT, SCT) dua trén quan diém chung nhét
la nghién ctu su chdp nhan cla ngusi dung vé mot cong
nghé mai.

M hinh UTAUT2 dugc b sung thém ba yéu té 1a Dong
luc hudng thuy, Gia tri va Thoéi quen so véi mé hinh UTAUTT.
Mé hinh UTAUT2 ra ddi c6 nhiéu uu diém vuct trdi so véi
mo hinh TRA [3], TAM [4], TPB [6] va UTAUT trudc day va
cling da dugc nhiéu nha nghién cttu sir dung trong cac mé
hinh chdp nhan cong nghé méi cia minh. Venkatesh va
cdng su cho rang, so véi UTAUT thi nhiing thanh phan ma
rong ra dugc yéu cau trong UTAUT2 da cé moét su nang cap
trong phuaong sai giai thich y dinh chap nhan (tir 56% lén
74%) va st dung cong nghé (ttr 40% |én dén 52%) [5]. Dong
thai, cdc nha nghién cliu c6 thé van dung theo mé hinh
g6c hodc bién d6i mé hinh dé phu hop véi dic diém van
héa va muc dd phat trién cong nghé cla ting nudc.
UTAUT2 dac trung bai cac yéu t6: (1) Ky vong hiéu qua, (2)
Ky vong nd luc, (3) Anh hudng xa hoi, (4) Diéu kién thuan

Vol. 58 - No. 4 (Aug 2022) e Journal of SCIENCE & TECHNOLOGY | 151



XA HOI

P-ISSN 1859-3585 | E-ISSN 2615-9619

lgi, (5) Dong luc thu hudng, (6) gia tri va (7) Théi quen, tac
doéng dén y dinh chdp nhan va s dung cong nghé théng
qua nhém cac yéu té vé nhan khau hoc bao gém (1) gidi
tinh, (2) tudi tac va (3) kinh nghiém. Do d6, dua trén ca s&
téng quan, cac nghién clu trudc d6 mo hinh nghién cdu
dugc dé xudt nhu hinh 1.

Ky vong hi¢u qua

Ky vong no lyc 4
2

4
°

e
Y dinh lya chon phuwong thirc thanh todn
A
¥ QR PAY ctia nguoi dén tai Ha Noi

&
&

Nhén thirc bao mét

Dong luc thy hudng

Théi quen 3§

DGi méi c nhin

- Boi canh Covid -19

Nguon: Dé xudt cia nhom nghién ctiu
Hinh 1. M hinh va gia thuyét nghién ctu dugc dé xuat
Bi€n phu thudc la bién “Y dinh lua chon phuong thic
thanh toan QR PAY clia khach hang”, bién déc lap bao gom:
ky vong hiéu qua (HQ), ky vong né luc (NL), nhan thic bao
mat (BM), ddng Iuc thu huédng (TH), théi quen (TQ), d8i mdi
ca nhan (CN)

+B5.TQ + Bs. CN + u;

Trong do

Bo: hé sé tudo;

Bi: hé sé mo hinh héi quy;

u;: sai s6 moé hinh hoéi quy

« Ky vong hiéu quad (Performance Expectancy - PE):

Ky vong hiéu qua la muc d6 ma mét ngudi tin rang khi
st dung hé théng, ho c6 thé dat dugc hiéu suat cao trong
céng viéc [7]. Bién ky vong hiéu qua dugc tao ra ti nhan
thic su hGtu dung cuda ly thuyét chdp nhan céng nghé TAM
[4]. Ky vong hiéu qua dugc dinh nghia la ky vong vé tinh
hitu dung, su tiét kiém vé thoi gian va tdng nang suat trong
cong viéc cia khach hang. Alalwan [19], Lee va cdng sy [22]
nhan dinh nhan t6 ky vong hiéu qua cé tac dong dén y
dinh ti€p tuc st dung UDDH. T nhan dinh trén, nhém xay
dung gia thuyét nhu sau:

Gid thuyét H1: “Ky vong hiéu qua dnh hudng tich cuc dén y
dinh lua chon phuong thdc thanh todn QR PAY cua khdch
hang.”

« Ky vong né luc (Effort Expectancy - EE):

Ky vong né luc la muic dé dé dang trong viéc st dung hé
thong. Theo Venkatesh va cong su [7] thi yéu t6 nay xuat
phat tir nhan thdc dé st dung. Nghién ciu cta Davis [4]
nhan manh khi mot ngudi nhan thic tinh dé sit dung cua
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mot ng dung nao d6 thi mdc d6 chdp nhan cac ing dung
nay cang Ién. Khi ngudi ding cam thdy dng dung thudan
tién khi st dung, dé dang thao téac thi nhiing nha cung cép
dich vu dugc danh gia la mang lai nhiing tién Igi cho nguoi
dung, vi vdy muic dé tin tudng vao hé thong d6 ngay cang
tang [25]. Kustiwi va Isnalita nhdn manh viéc st dung (ing
dung dé dang sé dan dén muc dé tin tudng clda ngudi
dung tang cao va cai thién doanh sé ban hang [23]. Do vay,
nhom nghién ctu xay dung gia thuyét nhu sau:

Gida thuyét H2: “Ky vong né luc anh hudng tich cuc dén y
dinh lua chon phuong thic thanh todn QR PAY cla khdch
hang.”

« Nhén thirc bdo mat (Perceived Security - PS):

Vejacka nhan dinh c6 méi quan hé tich cuc gilta bao
mat nhan thic va quyét dinh s&t dung céng nghé. Diéu dé
¢6 nghia la nhan thic vé bdo mat hay cdm nhan an toan la
mot yéu té sé anh hudng dén quyét dinh chap nhan thanh
toan di dong. Liébana-Cabanillas va cong su [26] va Luna va
cdng su [27] ching minh rang nhan thic bao mat la mot
van dé sé anh hudng dén y dinh 4p dung cong nghé. Bén
canh d6, Al-Amri va cdng su clng khdng dinh nhan thuc
bdo mat cé tac déng tich cuc va méi quan hé dang ké doi
vGi quyét dinh cla khach hang dé 4p dung cong nghé. Tuy
nhién, két qua ti nghién ctu ctia Moroni va cong su [28] la
khac nhau, né cho thdy c6 méi quan hé khong dang ké
gira nhan thic bdo mat va y dinh 4p dung céng nghé. Tu
ca s3 ly thuyét trén gia thuyét dugc hinh thanh nhu sau:

Gia thuyét H3: “Nhdn thdc bdo mdt dnh hudng tiéu cuc
dén y dinh lua chon phuong thirc thanh todn QR PAY cla
khdch hang.”

« Déng luc thu hudng (Hedonic Motivation - HM ):

bong luc thu huédng la mic dd vui sudng cd dugc khi
viéc st dung hé thdng méi, déng vai tro quan trong trong
viéc chdp nhan va st dung hé théng [24]. Bong luc thu
hudng dugc biét dén la mét yéu to tam ly noi tai cla clha
mébi ngudi dung. Kim va Hwang khang dinh rang niém vui,
su sung sudng ctia ngudi st dung cé tac dong dang ké dén
niém tin. Theo nghién cdu [29, 30], yéu t6 déng luc thu
hudng c6 muic anh hudng ldn trong viéc nang cao niém tin
cGa ngudi dung véi viéc s dung ngan hang dién ta. Két
qua tuong tu cang dugc Alalwan [19] ching minh rang
khach hang cdm thay hung phan vai nhiing trai nghiém
trén Ung dung dat hang thuc phadm tai Jordan va cé y dinh
ti€ép tuc st dung nhiing Ung dung nay néu cac ung dung
nay mang lai cdm gidc phan khdi, thoai mai va vui sudng
cho ho. Vi vy gia thuyét H4 dugc dua ra nhu sau:

Gia thuyét H4: “DPong luc thu hudng dnh hudng tich cuc
dén y dinh lua chon phuong thic thanh todn QR PAY cla
khdch hang.”

« Théi quen (Habit):

Théi quen la nhitng hanh vi dugc hinh thanh mot cach
tu dong mét cach lap di lap lai nhiéu lan trong qua khd.
Venkatesh va cong su nhan dinh rang khi s&r dung céng
nghé, ting dung nhiing kinh nghiém truéc do la tién dé cho
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thoi quen [5]. Dong thdi, théi quen nay la ¢é vai trd quan
trong d6i vai viéc chdp nhan cdng nghé trong tuong lai.
Theo nghién ctu [31], yéu t6 thdi quen cla ngudi ding
dugc dé cao trong giao dich TMDT. Théi quen tac dong tich
cuc dén nhan thuc tinh htu dung, y dinh tiép tuc st dung
va su tin tudng cla ngudi dung khi mua sam tur xa. Theo
nghién cdu [19, 22] ), théi quen cta nguci dung khi su
dung ting dung dat hang thuc pham trén thiét bi di déong
sé tdc dong tich cyc dén y dinh tai s dung Uing dung trong
tuong lai. TU co s& ly thuyét trén gia thuyét H5 dugc hinh
thanh nhu sau:

Gia thuyét H5: “Théi quen dnh hudng tich cuc dén y dinh
lua chon phuong thiuc thanh todn QR PAY cua khdch hang.”

« DBi md&i cd nhan (Personal Innovativeness - Pl):

Cac nghién ctu trudc day cho thady, ca nhan cé dic diém
déi mai sé dé dang chap nhan st dung cac cdng nghé mdi
nhu thanh todn di déng [32]. Néi chung, nhitng ca nhan c6
tu duy d6i méi cao hon sé c6 xu hudng tré thanh ngudi tién
phong hodc chap nhan sém hon cac ca nhan khac. Do d6,
nhiing ca nhan c6 muc dé d6i méi ca nhan cao hon thudng
dugc ky vong sé phat trién niém tin tich cuc hon véi cong
nghé mai. TU co s& ly thuyét trén, nhém tac gia xay dung
gia thuyét nhu sau:

Gid thuyét H6: “D6i méi cd nhdn édnh huéng tich cuc dén y
dinh lua chon phuong thuc thanh todn QR PAY cua khdch
hang.”

3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

3.1. Phuong phap thu thap dii liéu

Nhom nghién ctu st dung phuong phap 1ay mau thuan
tién d€ phu hgp véi bdi canh dich bénh Covid-19 dang
bung phat manh tai Viét Nam. Cudc diéu tra chinh thuic
dugc thuc hién tai thanh phé Ha Noi v6i nhom doi tugng
nghién cu 13 nhiing ngudi trén 18 tudi dang trong qua
trinh sinh séng, hoc tap va lam viéc trén dia ban thanh phé
Ha Noi.

Trudc khi ti€n hanh nghién ctu trén dién réng, nhom
nghién ciu da st dung cdng cu Microsoft form va gui
phiéu khao sat t6i mot s6 ca nhan dé kiém dinh (10 ngudi).
Nhin chung, phi€u khao sat dugc chidp nhan, dé hiéu va
dugc diéu chinh mét s6 thuat nghia dé€ ngudi tra 15i tranh
hiéu sai y nghia clia cac cau hoéi. Sau khi chinh sta, phiéu
khdo sat dugc dang tai dién rong trén cac trang web,
Facebook clia cac trudng dai hoc va cong déng nhing
ngudi dang di lam, ... Do vay, nhém thu thap dugc 333
phi€u khao sat. Sau khi loai bd nhiing phiéu khao sat khéng
hap 1&, téng s6 phiéu khao sat dugc st dung trong nghién
cu nay la 308. Thai gian hoan thanh viéc thu thap phiéu
khao sét la tir thang 3/2022 dén thang 4/2022.

3.2. Xay dung thang do

Céc thang do dugc dua trén cac nghién ctu trudc dé va
¢6 su diéu chinh tir nhém nghién ctiu dé phu hop véi ngir
canh Viét Nam. Thang do vé Ky vong hiéu qua (4 bién quan
sat), thang do vé ky vong né luc (7 bién quan sat), thang do
vé nhan thidc bdo mat (4 bién quan sat), thang do vé déng
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luc thu huéng (3 bién quan sat), thang do vé théi quen (6
bién quan sat), thang do vé d6i mdi ca nhan (5 bién quan
sat), thang do vé y dinh st dung phuong thuc thanh toan
QR PAY (2 bién quan sat). Cac bién dugc do bang thang do
Likert tir 1 dén 5 nhu dugc trinh bay trong phu luc.
3.3. Phuong phap phan tich dit liéu

Phuong phap xt ly di liéu dugc thuc hién bao gém:
DPanh gia d6 tin cdy bang Cronbach’s Alpha, phan tich nhan
t6 kham pha EFA, phan tich nhan t6 khdng dinh CFA va
kiém dinh mé hinh ly thuyét théng qua mé hinh cu trac
tuyén tinh SEM.
4. THUC TRANG THANH TOAN QR PAY CUA KHACH
HANG TREN PIA BAN HA NOI, VIET NAM TRONG BOI
CANH covID-19

4.1. Phan tich thuc trang thanh toan QR PAY cuia khach
hang

Trong 308 phi€u quan sat hop 1é c6 38,7% la nam va
59,2% la ni. Trong d6, gan 98% ngudi dugc phéng van tu
18 tudi trd Ién, chiém ty 1& cao nhat 1a nhém tudi ti 18 dén
25 véi 60,4%, b&i nhom tac gia cing nam trong dé tudi nay
nén dé ti€p can nhém déi tugng nay nhat; ngudsi trong do
tudi tur 26 - 35 va tu 35 trd 1én co s6 lugng ngudi khao sat
kha tuong duong nhau, lan lugt chiém 17,7% va 19,5%.
Mic thu nhap dugc phan bé kha dong déu véi s6 ngusi co
muc thu nhap dudi 3 triéu va tu 3-5 triéu chiém ty 1é chu
yéu (lan luot la 21,3% va 27,6%), do phan I6n déi tugng
tham gia khao sat déu 1a & d6 tudi ti 18 - 25, hau hét con la
sinh vién dang di hoc va chi di lam thém; 13,8% ngudi trd
161 khao sat co thu nhap tir 5 - 10 triéu, chiém ti 1& nhé nhat;
trong khi d6, s6 ngudi cé thu nhap tir 10 - 20 triéu va 20
triéu trg [én c6 s6 lugng bang nhau véi 18,6%.

Két qua do tin cay cha cla thang do dugc phan tich
theo bang 1.

Bang 1. K&t qua phan tich dd tin cdy bang hé s6 Cronbach’s Alpha

N Ky | Sohién | Cronbach’s He o tl.rgng
Tén bién hiéu | quansat |  Alpha quan bién-
wu P tdng nhé nhat

Ky vong hiéu qua HQ 4 0,896 0,703
Ky vong nd luc NL 7 0,932 0,743
Nhan thiic bdo mat BM 4 0,360 0,640
Dong luc thy hudng TH 3 0,907 0,755
Théi quen TQ 6 0,880 0,400
DGi méi cé nhan (N 5 0,891 0,567
Y dinh st dung | YD 2 0,933 0,876
phuang thic thanh
todn QR PAY

Ngudn: Tdng hap tir két qud phan tich cia nhém nghién ciu

K&t qua phan tich cho thay tat ca cac thang do déu co

hé s6 Cronbach’s alpha dat yéu cau vé do tin cay (> 0,7), cac
bién do ludng thanh phan cé hé sé tuang quan bién - téng
déu I6n hon 0,3, do d6 dugc st dung cho phan tich nhan té
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kham phé EFA ti€p theo. Két quad udc luong cu thé nhu
trong bang 2.
Bang 2. Két qud phan tich nhan t6 khdm pha EFA

Hé s6 tai nhan té .
* (Cau truc
1 2 3
HQ2 0,820
HQ3 0,797
101 0,791
HQ4 0,785
102 0,774
HQ1 0,767
il 0.7 Hiéu qua va théi quen (F1)
TQ4 0,727
TH1 0,693
NL1 0,658
NL2 0,656
TQ5 0,624
103 0,570
BM4 0,753
BM3 0,708
BM2 0,698
NLS 0,679 )
NL4 0,627 Ky vong nd luc va bdo mat
NL6 0,627 (F2)
BM1 0,622
NL3 0,604
NL7 0,602
(N3 0,897
(N2 0,846
TQ6 0,712 | Doi mdi cé nhan (F3)
(N4 0,590
(N5 0,578
KMO = 0,960
Kiém dinh Bartlett's: Sig, = 0,000
T6ng phuong sai trich = 67,250%

Ngudn: Téng hap tirkét qud phan tich cia nhém nghién ciu

Tat ca cac bién quan sat déu c6 hé sé tai nhan té > 0,5;
hé s6 KMO = 0,960 > 0,5 va Sig. = 0,000 < 0,05 thé hién di
liu la hoan toan phu hgp, cac bién quan sat cé tuong quan
vdi nhau trong t8ng thé va dugc phép ap dung phan tich
nhan t6 kham pha. Tu 27 bién quan sat ban dau, gir lai 3
nhan t6 vdi gia tri téng phuang sai trich 1a 67,250% > 50%,
c6 nghia 3 nhan té nay giai thich dugc 67,250% muc do
bién thién cda dir liéu.

Két qua phan tich EFA cho thdy phép trich dugc mét
nhan t6 v&i 2 bién quan sat va phuong sai trich tich IGy
dugc 1a 93,809% (> 50%). Hé s6 KMO = 0,5 (gitta 0,5 va 1) va
sig. = 0,000, cac bién quan sat trong téng thé c6 méi tuang
quan vdi nhau va phan tich nhan t6 (EFA) la thich hgp. Nhu
vay, mo hinh ly thuyét ban dau dé ra phu hgp véi nghién
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cUtu, cac bién déc lap va bién phu thudc dat dugc do tin cay
va tinh gia tri dé st dung cho céc phan tich tiép theo.

[ Hiéu qua va théi quen ]

4.

>
] H8

)
R

Y dinh lya chon phuong thirc thanh toén

[ NG lyre va bao mat
QR PAY ctia ngudi dan tai Ha N§i

[ D6i méi cé nhan J

Béi canh Covid -19
Ngudn: Téng hgp cdia nhém nghién ciiu
Hinh 2. M hinh nghién ctiu diéu chinh
Phan tich nhan t6 khdng dinh CFA va kiém dinh moé
hinh SEM thang do bién, cac chi sé danh gia mdc d6 phu
hop cta phan tich SEM dé6i véi Y dinh lua chon phuang
thiic thanh toan QR PAY la phu hop. M6t s6 chi s6 xap xi
dat yéu cau, gan dén muc chdp nhan dugc, do d6 mé hinh
kha phu hop véi dir liéu. Cac trong s6 déu co y nghia théng
ké (p-value < 0,05), hé sé tin cay téng hop va téng phuaong
sai trich déu > 0,5, do d6 m6 hinh dé xuat dat dugc do tin
céy, u thé nhu trong bang 3.
Bang 3. Céc chi s6 danh gia miic d6 phu hop cla phén tich SEM bién Y dinh
lua chon phuong thic thanh toan QR PAY
Chisé | CMIN/df|  GFI CFI TLI RMSEA | PCLOSE
Giatri | 5,099 0,665 0,808 0,791 0,116 0,000

Ngudn: Két qud phan tich cia nhém nghién ciu

Két luan céc gia thuyét nghién clu va tuong quan bién
Y dinh lua chon phuong thiic thanh todn QR PAY nhu trong
bang 4.

Bang 4. Y dinh lua chon phuong thic thanh todn QR PAY

Estimate S,E, CR, P
YD <- H 0,155 0,094 1,639 0,101
Y0 <- R 0,117 0,088 -1,329 0,184
Y0 <- B 0,782 0,078 10,067 Frx

Ngudn: Két qud phan tich cia nhom nghién ctiu
Trong 3 gia thiét dua ra, hai gia thuyét H1 va H2 c6 p-
value > 0,05, do d6 Hiéu qua va théi quen (F1) va N6 luc va
bdo mat (F2) khéng cé y nghia, gia thuyét H1 va H2 bij loai
bo, chi duy nhat D&i méi ca nhan (F3) c6 dnh hudng dén Y
dinh lua chon phuang thic thanh toan QR PAY. Trong sé
héi quy ctia F3 dén YD la 0,782, c6 nghia la khi F3 tang 1
don vi thi YD tang 0,782 don vi.
4.2, Panh gia nhan t8 tac dong téi thanh toan QR PAY
cua khach hang
Qua trinh tim hiéu ky luéng cac nghién cdu trong nuéc
va ngoai nudc vé tac déng cla cac nhan t6 tai y dinh sl
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dung thanh toan bdng ma QR da gilip nhém tich hogp
thong tin trong qud trinh nghién cdu. Qua d6, nhom
nghién ctu c6 thé dua ra mot s6 két luan cu thé nhu sau:

Thi nhdt, bang cach ap dung cac nghién ctu trudc day
vao thuc tién Viét Nam va dac biét cha y dén phan dich
thuat, nhom nghién ciu da phat trién cac cau hdi nhan
thuc vé ma QR, phuong thuc thanh todn bang ma QR va y
dinh s dung cta khach hang. Thang do ddm bdo do tin
cdy va cac thanh phan clia cau hoi tuang quan tét véi cac
bién téng thé.

The hai, bién F1 (Hiéu qua va théi quen) khéng anh
hudng dén y dinh lua chon hinh thuc thanh toan QR PAY
cGa khach hang. Két luan nay khong phu hgp vaéi cac
nghién ctu trudc day: Suo Wen Jing [9] cho rang ky vong
hiéu sudt va thoi quen c6 anh huéng sau siac dén y dinh su
dung hinh thic thanh toan bang ma QR cla khach hang.
Cu thé, nghién ctu cta Suo Wen Jing chi ra ky vong hiéu
qua, lgi ich cda ngudi dan cang cao, ho cang cé xu hudng
st dung Ung dung d6 thudng xuyén; cdm nhan hiu ich anh
hudng cung chiéu téi thai dé ctia NTD dich vu thanh toén
qua ma QR ky vong hiéu qué dugc cdi thién sé lam tang
quyét dinh st dung dich vu thanh toan di déng ctia khach
hang tai Viét Nam [10]; Wen-Jing Suo va coéng su khang
dinh trong nghién ctu la bién ky vong hiéu sudt co maéi
quan hé mat thiét vé6i y dinh ap dung thanh toan bang ma
QR cua ngudi dan Malaysia [8].

Thir ba, bién F2 (N6 luc va bado mat) khéng tac déng dén
y dinh lua chon hinh thuc thanh todn QR PAY cla khach
hang. Két luan nay phu hgp véi nghién ciu cta Victor
Chang va cdng su cho thay tinh dé st dung va cdm nhan
bdo mat khéng dugc hd trg dé ap dat tac dong dang ké
dén y dinh cla ngudi dung phuong thic thanh toan di
dong QR PAY. Tuy nhién, so véi da phan cac bai nghién
ctu, két luan nay di ngugc lai nhiing nhan dinh trudc do: Ky
vong né luc la nhan t6 ¢6 y nghia tich cuc t6i y dinh s
dung hinh thic thanh todn bang ma QR cltia khach hang
[9]; C&dm nhan dé st dung (hé s6 = 0,455) va cdm nhan
bao mat (hé s6 § = 0,332) c6 tac ddng manh nhat dén dinh
st dung thanh toan bang ma QR khi mua hang cta NTD
[11]; c6 mdt mbi quan hé tich cuc va dang ké gilra cdm
nhan dé st dung vai viéc st dung hé théng thanh toan di
doéng QR clia thé hé tré tai Malaysia [8].

Tha tu, bién F3 (B8i mdi ca nhan) cé tac dong cung
chiéu dén y dinh lua chon hinh thiic thanh toan QR PAY cla
khach hang. Khi d6i méi ca nhan tang 1 don vi thi y dinh
lua chon phuaong thuc thanh todn QR PAY tang 0,782 don
vi. K&t luadn nay ciing gép phan cliing c6 cac nhan dinh
trudc do: Su dbi mdi clia ca nhan trong cong nghé théng
tin ¢6 tac déng tich cuc dén hanh vi ap dung thanh toan
bang ma QR cla khach hang (B = 0,225, p <0,05) [8]; su dbi
mdi cd nhan c6 maoi quan hé tich cuc va quan trong véi
muc dich st dung hé théng thanh toan di déng QR cua gidi
tré tai Malaysia [8]. Mohd Uzairi Ahmad Hajazi va cong su
cho rang két qua nay khéng cé gi dang ngac nhién vi thé
hé tré hién nay cé xu huéng td mo hon va c6i mé hon doi
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vGi viéc thi nhitng diéu mai, dac biét la khi n6 lién quan
dén dién thoai théng minh va cong nghé.

5. KET LUAN VA KHUYEN NGHI

5.1.Két luan

Vé mat ly ludn, dé tai danh gia dugc thuc trang, muc do
nhan biét clla ngudi dan trén dia ban thanh phé Ha Noi vé
ma QR. Déng thdi, xem xét y dinh lua chon phuong thic
thanh toan QR PAY cla NTD trén dia ban Ha Noi trong béi
canh COVID-19, théng qua cac bién dugc xay dung ti mé
UTAUT2. Tuy nhién, trong qua trinh chay m6 hinh, cac bién
da hoi tu va tao thanh ba bién mdi lan lugt la F1 (Hiéu qua
va thoi quen), F2 (N6 luc va bdo mat), F3 (B6i méi ca nhan).
Tu day, nghién cdu tiép tuc xem xét anh huéng cla cac
bién mai dén y dinh lua chon phuong thdc QR PAY cla
khach hang.

Két qua nghién ctu cho thay nhan t6 Hiéu qua va théi
quen va Né luc va bdo mat khéng anh hudng dén y dinh lua
chon phuong thiic QR PAY clia khach hang. Ly do la vi & Viét
Nam hién nay, co s& vat chat ciing nhu sy d6i méi vé cong
nghé van chua theo kip véi thé gisi; Chinh ph chua xay
dung moét hé sinh théi thanh toan bang ma QR theo chuan
chung khién ngudi dan van phai cai dat nhiéu ting dung dé
thanh toan bang ma QR tai cac don vi thanh toan khac nhau.
Viét Nam nén sém hinh thanh mét hé sinh thai bao gém bén
mua hang, bén ban hang, dinh ché tai chinh, co s& ha tang,
cbng ty cong nghé cliing nhu cac don vi chdp nhén thé va
dan vi ban & dé hé trg cho cong tac thanh toan bang dién
thoai di dong clia ngudi dan. Bén canh d9, théi quen s
dung tién mdt clia ngudi Viét cling gdy can tré khong nhé
dén su phat trién clia phuaong thic thanh toan QR PAY. Theo
nhan dinh clia cac chuyén gia tai Hoi thao “HUSNng dén mot
xa hoi khong dung tién mat” (2019), ngudi Viét rat kho ti bo
thoi quen st dung tién mat bai vi ngudi dan & nudc ta van
con e ngai cac hinh thuc thanh toan mai qua online. Diéu
nay la li do khién ho phét |5 hiéu qua va Igi ich ma hinh thuc
thanh toan bdng ma QR dem lai. Tuy nhién, nhan té D&i mai
ca nhan lai c6 méi quan hé tich cuc dén y dinh lua chon
phuong thiic QR PAY clia NTD trén dia ban Ha Noi. Diéu nay
rat dé giai thich baoi theo sé liéu ciia UNICEF, hon mét phan
ba s6 ngudi st dung Internet tai Viét Nam 1a thanh thiéu
nién. Nhimng loi thé vé kha nang tiép can va st dung cong
nghé mdi cta gidi tré da gop phan thac day su phat trién clia
hinh thuc thanh toan bidng ma QR. Hiéu dugc diéu nay, cac
bén lién quan (nhu Co quan Nha nudc, cac nha cung cap
dich vu thanh todn...) sé cé cac giadi phap thich hgp tU nhiing
khuyén nghi dé c6 thé gitip cho NTD ¢6 thé hiéu rd hon vé
hinh thuc thanh toan bang ma QR ciing nhu nhiing tién ich
ma n6 dem lai, tU d6 nang cao chat lugng cudc séng cula
nhan dan.

Vé mdit thuc tién, két qua nay dac biét quan trong déi véi
cac ngan hang noi chung va cac nha cung cép dich vu tai
chinh néi riéng, vi quyét dinh phan bé nguédn luc dau tu
cla cac cong ty déu anh hudng dén viéc duy tri va mé rong
mang lugi NTD s dung dich vu hién tai. Bén canh d6, cac
ngan hang quéc doanh, ngan hang tu nhan va céc té chuc
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cung cap dich vu thanh toan can thiét 1ap cac chinh sach dé
tang cuong bao mat va quyén riéng tu cla cac hé théng
dugc xay dung chu yéu trén Internet, dong thai cing hop
tac va phat trién mot hé sinh thai thanh toan bang ma QR.
Ngudi dung cling can ¢é y thiic hon trong viéc nang cao
hiéu biét clia ban than vé cac hinh thiic thanh toan dién tu
mdi. Cudi cung, nhiing phat hién nay sé gilp cac nha
nghién clu sau dat nén tang cho viéc trién khai va nghién
ctu sdu hon vé phuong thic thanh todn QR PAY.

5.2. Khuyén nghi

« D6ivéingudi dén

Tha nhdt, ngudi dan can nang cao hiéu biét vé thanh
toan khéng dung tién mat, trong dé c6 bao gébm thanh
todn QR PAY dé thay déi tu duy vé nhiing phuong thic
thanh todn nay. Bén canh do, thé hé tré déng vai trd quan
trong trong viéc gidi thiéu va hudng dan st dung phuong
thuc thanh toan QR PAY dén nhimng ngudi than clia minh
thudéc cac nhém déi tuogng khé tiép can dén dich vu nay
nhu ngudi trung tudi va ngudi cao tudi.

Tha hai, d6i véi cac don vi chdp nhan thanh toan, & day
Ia cac dan vi kinh doanh san pham, dich vu tiéu dung chap
nhan hinh thic thanh toan bang ma QR. Nhimng dan vi nay
can cap nhat dé nam bt cac kién thic vé su chuan hoa ma
QR trong thanh toan. Diéu nay nham gitp cac don vi chap
nhan thanh toan c6 dugc su chon loc can thiét trong viéc
st dung nén tdng ddm bao tuan tha tiéu chuan chung vé
thanh toan bang ma QR.

« D6i véi Co quan Nha nuéc

Ddu tién, cdc Co quan Nha nudc, cu thé 1a Ngan hang
trung uong nén tich cuc thuc hién ra soat, nghién ctiu, ban
hanh cac chinh séach thich hop dé hé trg cho céc hoat dong
trién khai chuidn hod ma QR. Bén canh d6, Co quan Nha
nudc can ban hanh thém nhing hanh lang phap ly lién
quan dén ca ché tai chinh gilra cac bén lién quan va cac
chinh sach dam bao “an toan, minh bach, tién lgi” nham
nang cao su tin tudng clda ngudi dan véi cac hinh thiic
thanh toan dién ti méi.

Thir hai, bén canh viéc ban hanh cac co ché, chinh sach
vé phap ly, cac Co quan Nha nudc ¢6 lién quan ciing can
ban hanh nhiing chinh sdch nham thac ddy va hudng dén
phd cap hoat déng thanh toan bang ma QR tdi ngudi dan,
dac biét [a & cac viing néng thon.

Cudi ciing, mét trong nhiting van dé quan trong la viéc
xay dung, nang cap va dam bao kha nang hoat dong hiéu
qua ha tang thanh toan quéc gia (bao gém hé théng thanh
toan dién ti lién ngan hang va hé théng thanh toan bu tri
tu déng). Dac biét chu y t6i cdng tac kiém soat tinh minh
bach trong thanh toan va an toan théng tin trong hé théng
dé bao dam han ché tao ra cac 16 héng trong quan ly cac
hoat déng thanh todn TTKDTM.

« Déi véinha cung cdp dich vu thanh todn

Thu nhdt, ca ngan hang va cac cong ty Fintech can thay
déi tu duy trong canh tranh, sdn sang hgp tac chat ché dé
c6 thé ciing nhau ton tai, phat trién va cung ¢ loi. Ngoai ra,
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su hop tac mat thiét hon gitia cac ngan hang va cong ty
Fintech sé giup xay dung mot hé sinh thai ky thuat sé rong
I6n hon. Diéu nay gilp cac bén tan dung thé manh cula
nhau, tiét kiém thdi gian va gidam thiéu chi phi trong qua
trinh chuyén déi s6 clia té chic tin dung.

Tha hai, cd ngan hang va cac cong ty Fintech déu can
chu trong van dé bdo mat thong tin d€ ddm bao quyén Igi
cho khach hang. Cac cong ty Fintech can phoi hgp va xay
dung hé sinh thai két néi véi ngan hang, cong ty CNTT,
chubi ctra hang, website TMDT,... dé gidm sat va kiém soat
chat ché nhiéu bén lién quan, thiét lap co ché phan tng kip
thai va gidam thiéu rui ro gian 1an va trdm cip. Vé phia ngan
hang can ban hanh cac quy dinh vé bao mat thong tin va
kiém soét chat ché quy trinh trao d6i di liéu gitta khach
hang vdi cac cong ty Fintech.

LGOI CAM ON

Chung t6i xin dugc gui [6i cdm on tGi cac quy vi da dua
ray ki€n hé trg nhdm nghién ctu thu thap di liéu khao sat.
DBong thdi, ching téi cling xin dugc cam on t6i Trudng Dai
hoc Kinh té quéc dan va Ngan hang TMCP Ngoai thuong
Viét Nam da t8 chic cudc thi nghién ciu khoa hoc cho sinh
vién, da thuc ddy ching t6i thuc hién va hoan thién nghién
cdu nay.

PHU LUC: THANG PO Y PINH LUA CHON PHUONG
THUC THANH TOAN QR PAY

PLO1. Thang do vé ky vong hiéu qua

Ky hiéu | Bién quan sat

HQ1 Khong phai cai nhiéu app thanh toan trén dién thoai khi ma QR
dugc chudn hod

HQ2 Thanh todn sé nhanh hon khi st dung thanh toan bang ma QR
da dugc chudn hod

HQ3 Thanh toan sé dé dang hon sir dung thanh toan bing mé QR da
dugc chuan hoa

HQ4 Thanh toan di dong sé duoc st dung nhiéu hon khi ma QR dugc
chudn hod

PL02. Thang do vé ky vong nd luc

Ky hiéu | Bién quan sat
NLT St dung ma QR da dugc chudn hoa dé dang hon viéc st dung ma
QR chua dugc dong bd hoa
Thao tac thanh ton trén di dong sé r6 rang va dé hi€u khi ma QR
NL2 oy
dugc chuan hod
N Toi sé thanh thao han trong thanh todn trén di dong khi ma QR
dugc chuan hoa

NL4 Thanh toan trén di ddng sé dé st dung khi ma QR dugc chuan hoa

Hoc cach st dung thanh todn trén di dong bang ma QR dugc

NLS chuan hoa sé dé dang hon

Tuong téc va thanh toan trén di dong sé tiét kiém thoi gian khi
NL6 ) P

ma QR dugc chuan hod.

Céc yéu cau thanh todn trén di dng sé dé dang han khi ma QR
NL7 o L

dugc chuan hoa
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PL03. Thang do vé nhan thiic bdo mdt

Ky hiéu | Bién quan sat
BM1 Thong tin khach hang sé dugc bdo mét khi ma QR dugc chudn hoa
Su an toan, bdo mat thong tin, quy trinh giao dich chinh xdc sé

BM2 tang Ién khi ma QR dugc chuan hod
Céc rdi ro gian 1an trong giao dich sé duoc gidm thiéu khi khong
BM3 cung cap ma PIN, mat khdu hodc cd lién hé vat Iy vdi thiét b ciia
ngudi bén.
BM4 Thanh toan bang QR dugc chuan hoa sé thuc hién dugc nhiéu

giao dich an toan hon trong thgi ki dich COVID-19 bung phét
PLO4. Thang do vé dong luc thu hudng

Ky hiéu | Bién quan sat
H Toi rat hao hing khi dugc trai nghiém hinh thic thanh todn méi
hién dai va thudn tién nhu QR da chuan hod
St dung thanh toan trén di dong bang ma QR dugc chuan hod sé
TH2 ep
ratthavi
s St dung thanh toan trén di dong bang ma QR dugc chuan hod sé

rat dé chiu
PLO5. Thang do vé théi quen

Bién quan sat
Viéc stt dung dién thoai di dong d€ thanh toan da trd thanh théi
quen doi vi toi

1Q2 Téi ua thich st dung dién thoai di dong dé thanh toan
1Q3 T6i thudng xuyén phdi st dung dién thoai di dong dé thanh toan

Ky hiéu

TQ

Viéc str dung dién thoai di dong d€ thanh todn da tré nén quen

o4 thudc doi véi toi
105 Toi uu tién lya chon thanh todn trén di dong
106 T6i thutng khong c6 ké& hoach khi sir dung dién thoai di dong dé

thanh todn

PL06. Thang do vé ddi mdi ca nhan

Ky hiéu | Bién quan sat

(N1 Toi sé ¢6 gang st dung néu biét vé cong nghé thdng tin méi

N Toi thutng la ngudi dau tién trai nghiém cong nghé thong tin méi
trong nhom ban ctia toi

(N3 Toi biét nhiéu cong nghé thong tin mdi hon so vdi ban be cla toi

(N4 Toi thich thi nghiém véi cdng nghé thong tin mai

(N5 Toi thich tan dung co hdi st dung cong nghé thdng tin mai

PLO7. Thang do vé y dinh st dung phudng thic thanh todn QR PAY

Ky hiéu | Bién quan sat
YD1 T6i sé& chap nhan st dung ma QR da dugc chuan hoa
YD2 T6i sé st dung ma QR dc chuan hda néu c6 co hdi
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