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1. Đặt vấn đề
Chuyển đổi số đang thúc đẩy sự phát triển của các

phương thức thanh toán không dùng tiền mặt, trong
đó thanh toán bằng mã QR (Quick Response Code)
được xem là giải pháp có tính linh hoạt cao và phù
hợp với xu hướng tiêu dùng số.

Trong lĩnh vực bán lẻ xăng dầu, thanh toán QR
Code có ý nghĩa thực tiễn quan trọng do đặc thù giao
dịch diễn ra nhanh, liên tục và yêu cầu độ chính xác
cao. Việc áp dụng thanh toán QR Code không chỉ
giúp rút ngắn thời gian giao dịch, giảm phụ thuộc vào
tiền mặt mà còn góp phần nâng cao trải nghiệm khách
hàng và hiệu quả vận hành tại điểm bán. Tuy nhiên,
hành vi tiếp tục sử dụng thanh toán QR Code của
khách hàng còn chịu ảnh hưởng bởi nhiều yếu tố như

lợi ích cảm nhận, điều kiện hỗ trợ kỹ thuật, niềm tin,
thói quen sử dụng và rủi ro cảm nhận.

Các nghiên cứu trước đây về thanh toán điện tử
tại Việt Nam chủ yếu tập trung vào ví điện tử, ngân
hàng số hoặc thương mại điện tử, trong khi bối cảnh
bán lẻ xăng dầu vẫn chưa được quan tâm tương
xứng. Đây là lĩnh vực có đặc điểm giao dịch riêng,
trong đó hạ tầng kỹ thuật và trải nghiệm tại điểm
bán có ảnh hưởng trực tiếp đến hành vi thanh toán
của khách hàng.

Xuất phát từ khoảng trống nghiên cứu trên, bài
viết phân tích các nhân tố ảnh hưởng đến việc tiếp tục
sử dụng thanh toán QR Code trong bán lẻ xăng dầu
dựa trên mô hình UTAUT2 mở rộng với 2 yếu tố
niềm tin và nhận thức rủi ro. Kết quả nghiên cứu góp
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phần bổ sung bằng chứng thực nghiệm cho lĩnh vực
thanh toán số và đề xuất hàm ý quản trị nhằm thúc
đẩy thanh toán không dùng tiền mặt trong ngành bán
lẻ xăng dầu.

2. Cơ sở lý thuyết và giả thuyết nghiên cứu
2.1. Mô hình UTAUT2 và hành vi tiếp tục sử

dụng thanh toán QR Code
Theo mô hình chấp nhận công nghệ (Technology

Acceptance Model - TAM) của Davis (1989), nhận
thức về tính hữu ích và tính dễ sử dụng có ảnh hưởng
đến hành vi chấp nhận công nghệ. Trên cơ sở kế thừa
nhiều mô hình trước đó, Venkatesh et al. (2003) đề
xuất mô hình UTAUT với các yếu tố như hiệu quả kỳ
vọng, ảnh hưởng xã hội và điều kiện thuận lợi. Sau
đó, UTAUT2 được phát triển nhằm phù hợp hơn với
bối cảnh tiêu dùng thông qua việc bổ sung các yếu tố
như thói quen và giá trị cảm nhận (Venkatesh, Thong
& Xu, 2012).

Trong bối cảnh thanh toán QR Code tại cửa hàng
xăng dầu, các yếu tố như hiệu quả kỳ vọng, điều kiện
thuận lợi, ảnh hưởng xã hội, thói quen, niềm tin và
nhận thức rủi ro phù hợp để giải thích hành vi tiếp tục
sử dụng, do giao dịch diễn ra nhanh và đòi hỏi hệ
thống thanh toán ổn định.

Trong nghiên cứu này, hành vi tiếp tục sử dụng
thanh toán QR Code được hiểu là xu hướng khách
hàng đã từng sử dụng tiếp tục lựa chọn và duy trì
phương thức thanh toán này trong các giao dịch mua
xăng dầu. Cách tiếp cận này phản ánh hành vi sử
dụng lặp lại thay vì ý định chấp nhận ban đầu.

2.2. Các giả thuyết nghiên cứu
Hiệu quả kỳ vọng: phản ánh mức độ khách hàng

tin rằng việc sử dụng QR Code giúp giao dịch thuận
tiện và hiệu quả hơn (Venkatesh et al., 2003). Trong
bán lẻ xăng dầu, khách hàng thường kỳ vọng giao
dịch nhanh và chính xác tại điểm bán. Các nghiên cứu
trước cho thấy, lợi ích cảm nhận có ảnh hưởng tích
cực đến hành vi sử dụng thanh toán số (Suo et al.,
2022; Yamin & Abdalatif, 2024). Vì vậy, giả thuyết
H1 được đề xuất:

H1: Hiệu quả kỳ vọng có tác động cùng chiều đến
việc tiếp tục sử dụng thanh toán QR Code trong bán
lẻ xăng dầu.

Ảnh hưởng xã hội: phản ánh mức độ cá nhân
chịu tác động từ người xung quanh trong việc sử
dụng công nghệ (Venkatesh et al., 2003). Trong
thanh toán QR Code, hành vi sử dụng có thể chịu
ảnh hưởng từ cộng đồng, xu hướng xã hội hoặc sự
khuyến khích tại điểm bán. Các nghiên cứu trước
cho thấy, ảnh hưởng xã hội có thể thúc đẩy hành vi
chấp nhận công nghệ (Hằng Nga và cộng sự, 2024;
Yamin & Abdalatif, 2024). Vì vậy, giả thuyết H2
được đề xuất:

H2: Ảnh hưởng xã hội có tác động cùng chiều
đến việc tiếp tục sử dụng thanh toán QR Code trong
bán lẻ xăng dầu.

Điều kiện thuận lợi: phản ánh mức độ khách hàng
cảm nhận hạ tầng và nguồn lực hỗ trợ luôn sẵn sàng
cho việc sử dụng công nghệ (Venkatesh et al., 2003).
Trong thanh toán QR Code tại cửa hàng xăng dầu,
yếu tố này liên quan đến sự ổn định của kết nối mạng,
hệ thống thanh toán và sự hỗ trợ tại điểm bán. Các
nghiên cứu trước nhấn mạnh vai trò của hạ tầng kỹ
thuật trong việc thúc đẩy thanh toán điện tử (Suo et
al., 2022; Tu et al., 2022). Vì vậy, giả thuyết H3 được
đề xuất:

H3: Điều kiện thuận lợi có tác động cùng chiều
đến việc tiếp tục sử dụng thanh toán QR Code trong
bán lẻ xăng dầu.

Thói quen: phản ánh mức độ hành vi sử dụng
công nghệ trở nên tự động do được lặp lại trong quá
khứ (Limayem, Hirt & Cheung, 2007). Trong
UTAUT2, thói quen là yếu tố quan trọng ảnh hưởng
đến hành vi sử dụng công nghệ trong môi trường
tiêu dùng (Venkatesh, Thong & Xu, 2012). Đối với
khách hàng đã quen sử dụng ứng dụng ngân hàng
hoặc ví điện tử, việc thanh toán bằng QR Code có xu
hướng trở thành hành vi thường xuyên. Vì vậy, giả
thuyết H4 được đề xuất:

H4: Thói quen có tác động cùng chiều đến việc
tiếp tục sử dụng thanh toán QR Code trong bán lẻ
xăng dầu.

Niềm tin: phản ánh mức độ khách hàng tin rằng
hệ thống thanh toán hoạt động an toàn và đáng tin
cậy (Gefen, Karahanna & Straub, 2003). Trong
thanh toán QR Code, niềm tin liên quan đến tính
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chính xác của giao dịch và độ an toàn của hệ 
thống thanh toán. Các nghiên cứu tại Việt Nam cho
thấy, niềm tin có ảnh hưởng tích cực đến hành vi sử
dụng QR Code (Thắm & Khánh Trâm, 2023; Minh
Hiền và cộng sự, 2023). Vì vậy, giả thuyết H5 được
đề xuất:

H5: Niềm tin có tác động cùng chiều đến việc 
tiếp tục sử dụng thanh toán QR Code trong bán lẻ
xăng dầu.

Nhận thức rủi ro: Nhận thức rủi ro phản ánh
mức độ lo ngại của khách hàng về các rủi ro có thể
phát sinh khi sử dụng công nghệ (Featherman &
Pavlou, 2003). Trong thanh toán điện tử, các lo ngại
về lỗi giao dịch, bảo mật thông tin hoặc rủi ro tài
chính có thể làm giảm hành vi sử dụng (Pavlou,
2003). Đối với thanh toán QR Code trong bán lẻ
xăng dầu, nhận thức rủi ro có thể khiến khách hàng
quay lại sử dụng tiền mặt. Vì vậy, giả thuyết H6
được đề xuất:

H6: Nhận thức rủi ro có tác động ngược chiều
đến việc tiếp tục sử dụng thanh toán QR Code trong
bán lẻ xăng dầu.

2.3. Mô hình nghiên cứu
Từ cơ sở lý thuyết và các giả thuyết nghiên cứu,

mô hình đề xuất gồm 6 biến độc lập: hiệu quả kỳ
vọng (HQKV), ảnh hưởng xã hội (AHXH), điều kiện
thuận lợi (DKTL), thói quen (TQ), niềm tin (NT) và
nhận thức rủi ro (RR). Biến phụ thuộc là quyết định
tiếp tục sử dụng thanh toán QR Code (QD). (Hình 1)

3. Phương pháp nghiên cứu
3.1. Dữ liệu và mẫu nghiên cứu
Dữ liệu được thu thập từ khách hàng đã từng sử

dụng thanh toán QR Code tại các cửa hàng xăng dầu
thuộc hệ thống Petrolimex tại Cà Mau. Bối cảnh này
phù hợp để khảo sát hành vi tiếp tục sử dụng thanh
toán QR Code trong bán lẻ xăng dầu tại khu vực
Đồng bằng sông Cửu Long.

Nghiên cứu sử dụng phương pháp chọn mẫu
thuận tiện. Sau khi làm sạch dữ liệu, 310 bảng khảo
sát hợp lệ được đưa vào phân tích. Các biến quan sát
được đo lường bằng thang đo Likert 5 mức độ và kế
thừa từ các nghiên cứu về UTAUT2, thanh toán điện
tử, niềm tin và nhận thức rủi ro (Venkatesh, Thong &
Xu, 2012; Pavlou, 2003; Suo et al., 2022).

3.2. Phương pháp phân tích
Dữ liệu được phân tích bằng SPSS thông 

qua Cronbach’s Alpha, phân tích nhân tố khám 
phá (EFA), tương quan và hồi quy tuyến tính đa
biến nhằm kiểm định mô hình và các giả thuyết
nghiên cứu.

4. Kết quả nghiên cứu và thảo luận
4.1. Kiểm định thang đo và phân tích EFA
Kết quả Cronbach’s Alpha cho thấy, các thang đo

đều đạt độ tin cậy với hệ số Alpha dao động từ 0,775
đến 0,864. Các biến quan sát đều đạt yêu cầu và được
sử dụng cho phân tích EFA. (Bảng 1)

Kết quả EFA cho thấy dữ liệu phù hợp để phân
tích nhân tố. Sau khi loại biến HQKV3 do tải nhân tố
kép, EFA trích được 6 nhân tố đại diện cho 19 biến
quan sát với tổng phương sai trích đạt 75,661%. Đối
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Nguồn: Nhóm tác giả đề xuất trên cơ sở UTAUT2
và các nghiên cứu liên quan.

Nguồn: Kết quả xử lý dữ liệu khảo sát của nhóm tác giả.

Thang đo Cronbach’s Alpha

HQKV 0,857

AHXH 0,833

DKTL 0,864

TQ 0,827

NT 0,839

RR 0,809
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với biến phụ thuộc, EFA trích được 1 nhân tố đại diện
cho 3 biến quan sát với phương sai trích đạt 69,025%.
Kết quả cho thấy thang đo đạt giá trị cấu trúc và phù
hợp với mô hình nghiên cứu đề xuất.

4.2. Kết quả hồi quy
Kết quả hồi quy cho thấy, mô hình có ý nghĩa

thống kê với R² hiệu chỉnh đạt 0,579, nghĩa là các
biến độc lập giải thích được 57,9% sự biến thiên của
quyết định tiếp tục sử dụng thanh toán QR Code. Các
kiểm định cho thấy, mô hình không có hiện tượng đa
cộng tuyến nghiêm trọng.

Kết quả tại Bảng 2 cho thấy, điều kiện thuận lợi là
nhân tố có tác động mạnh nhất đến quyết định tiếp tục
sử dụng thanh toán QR Code (β = 0,276), tiếp theo là
hiệu quả kỳ vọng (β = 0,249), niềm tin (β = 0,237),
ảnh hưởng xã hội (β = 0,205) và thói quen (β =
0,145). Ngược lại, nhận thức rủi ro có tác động tiêu
cực đến hành vi tiếp tục sử dụng (β = -0,135). Tất cả
các giả thuyết đều được chấp nhận ở mức ý nghĩa 5%.

4.3. Thảo luận kết quả
Kết quả nghiên cứu cho thấy, mô hình UTAUT2

mở rộng có khả năng giải thích khá tốt hành vi tiếp
tục sử dụng thanh toán QR Code trong bán lẻ xăng
dầu, với R² hiệu chỉnh đạt 57,9%. Điều này cho thấy,
các yếu tố công nghệ, xã hội và tâm lý có vai trò đáng
kể đối với hành vi sử dụng lặp lại của khách hàng.

Đáng chú ý, điều kiện thuận lợi là nhân tố có tác
động mạnh nhất. Kết quả này phù hợp với lập luận
của UTAUT/UTAUT2 về vai trò của hạ tầng kỹ thuật

và sự hỗ trợ sử dụng trong hành vi công nghệ
(Venkatesh et al., 2003; Venkatesh, Thong & Xu,
2012). Trong bán lẻ xăng dầu, giao dịch thường diễn
ra nhanh và liên tục, do đó khách hàng nhạy cảm với
độ ổn định của hệ thống thanh toán, tốc độ xác nhận
giao dịch và sự hỗ trợ tại điểm bán. Điều này cho
thấy, trong các môi trường giao dịch có tần suất cao
như bán lẻ xăng dầu, điều kiện vận hành thực tế có thể
quan trọng hơn các yếu tố nhận thức thuần túy. 

Hiệu quả kỳ vọng và niềm tin đều có tác động tích
cực đến hành vi tiếp tục sử dụng. Khách hàng có xu
hướng duy trì thanh toán QR Code khi cảm nhận
phương thức này thuận tiện, an toàn và đáng tin cậy.
Kết quả này phù hợp với các nghiên cứu trước về
thanh toán điện tử và hành vi sử dụng công nghệ
(Gefen, Karahanna & Straub, 2003; Pavlou, 2003;
Suo et al., 2022; Yamin & Abdalatif, 2024).

Ngoài ra, ảnh hưởng xã hội và thói quen cũng tác
động tích cực đến hành vi tiếp tục sử dụng. Khi khách
hàng thường xuyên quan sát việc sử dụng QR Code
tại điểm bán hoặc đã quen với thanh toán số trong các
giao dịch hằng ngày, họ có xu hướng tiếp tục lựa chọn
phương thức này.

Ngược lại, nhận thức rủi ro có tác động tiêu cực
đến hành vi tiếp tục sử dụng. Các lo ngại về lỗi giao
dịch, bảo mật thông tin hoặc rủi ro tài chính có thể
làm giảm mức độ sẵn sàng sử dụng QR Code của
khách hàng. Kết quả này tương đồng với các nghiên
cứu trước về dịch vụ điện tử và thanh toán số
(Featherman & Pavlou, 2003; Pavlou, 2003).

5. Kết luận và hàm ý quản trị
Nghiên cứu đã phân tích các nhân tố ảnh hưởng

đến việc tiếp tục sử dụng thanh toán QR Code trong
bán lẻ xăng dầu trên cơ sở mô hình UTAUT2 mở
rộng. Kết quả cho thấy, cả 6 nhân tố trong mô hình
đều ảnh hưởng có ý nghĩa thống kê, trong đó điều
kiện thuận lợi là yếu tố tác động mạnh nhất, tiếp
theo là hiệu quả kỳ vọng, niềm tin, ảnh hưởng xã
hội và thói quen; nhận thức rủi ro có tác động
ngược chiều.

Nghiên cứu góp phần mở rộng khả năng vận dụng
UTAUT2 trong bối cảnh thanh toán số tại Việt Nam,
đồng thời nhấn mạnh vai trò của niềm tin và nhận

Nguồn: Kết quả xử lý dữ liệu khảo sát của nhóm tác giả.

Biến 
độc 
lập

Beta 
chuẩn 

hóa
Sig. Kết luận

HQKV 0,249 0,000 Chấp nhận H1

AHXH 0,205 0,000 Chấp nhận H2

DKTL 0,276 0,000 Chấp nhận H3

TQ 0,145 0,000 Chấp nhận H4

NT 0,237 0,000 Chấp nhận H5

RR -0,135 0,001 Chấp nhận H6
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thức rủi ro trong giao dịch tài chính tại điểm bán. Về
thực tiễn, các doanh nghiệp bán lẻ xăng dầu cần cải
thiện hạ tầng thanh toán, nâng cao trải nghiệm giao
dịch và củng cố niềm tin của khách hàng nhằm thúc
đẩy thanh toán QR Code.

Đối với điều kiện thuận lợi, doanh nghiệp cần đầu
tư hạ tầng thanh toán ổn định, tối ưu tốc độ xác nhận
giao dịch và tăng cường hỗ trợ khách hàng tại điểm
bán. Đồng thời, việc truyền thông rõ lợi ích của thanh
toán QR Code như sự thuận tiện, an toàn và tiết kiệm
thời gian có thể góp phần nâng cao hiệu quả kỳ vọng
của khách hàng.

Kết quả nghiên cứu cũng cho thấy, niềm tin có vai
trò quan trọng đối với hành vi tiếp tục sử dụng.
Doanh nghiệp cần phối hợp với các đơn vị thanh toán
uy tín, tăng tính minh bạch của giao dịch và xây dựng
cơ chế hỗ trợ khi phát sinh sự cố. Bên cạnh đó, việc
tận dụng ảnh hưởng xã hội và hình thành thói quen sử

dụng thông qua các chương trình khuyến khích thanh
toán số cũng có thể góp phần thúc đẩy hành vi sử
dụng lặp lại.

Ngoài ra, doanh nghiệp cần giảm nhận thức rủi ro
bằng cách chuẩn hóa quy trình thanh toán, tăng
cường bảo mật và hạn chế lỗi giao dịch tại điểm bán.
Điều này đặc biệt quan trọng trong môi trường bán lẻ
xăng dầu, nơi khách hàng yêu cầu tốc độ và độ chính
xác cao trong quá trình thanh toán.

Nghiên cứu vẫn còn một số hạn chế. Dữ liệu được
thu thập tại hệ thống cửa hàng xăng dầu ở Cà Mau
nên khả năng khái quát hóa cho toàn bộ ngành bán lẻ
xăng dầu tại Việt Nam còn hạn chế. Ngoài ra, nghiên
cứu sử dụng hồi quy tuyến tính nên chưa xem xét các
mối quan hệ trung gian hoặc điều tiết giữa các biến.
Các nghiên cứu tiếp theo có thể mở rộng phạm vi
khảo sát và sử dụng SEM để kiểm định mô hình một
cách toàn diện hơn 
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FACTORS INFLUENCING CONSUMERS' CONTINUED USE

OF QR CODE PAYMENT IN PETROLEUM RETAILING

ABSTRACT:
This study examines the factors influencing customers' continued use of QR Code payment in

petroleum retailing based on the extended UTAUT2 model, incorporating trust and perceived risk.
Data collected from 310 customers were analyzed using SPSS including Cronbach's Alpha,
exploratory factor analysis (EFA), and multiple linear regression. The results indicate that facilitating
conditions have the strongest impact, followed by performance expectancy, trust, social influence,
and habit, while perceived risk has a negative effect. Based on these findings, the study provides
several managerial implications for promoting cashless payment in the petroleum retail industry.

Keywords: QR code, cashless payment, UTAUT2, petroleum retailing, continued use.
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