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Bdi nghién ciru nay kiém dinh cdc nhén t6 rao can trong y dinh sir dung va y dinh giéi thiéu dich
vu thanh toan di dong cua nguoi tiéu dung Viét Nam. M6 hinh nghién cuu dwoc xdy dung dua trén

Iy thuyét phan khdang déi méi (IRT). Dir liéu dwoc thu thip thong qua bang khdo sdt tric tuyén véi 294
quan sat kha dung. Viéc ddnh gia mé hinh nghién ciru bao g(fm 2 phan: (1) danh gié mé hinh do lu’dng
va (2) danh gza mé hinh cdu triic voi sw tro gitip ciia phan mém Smart PLS. Két qua nghién civu cho thdy
cdc nhén té gom rao cdn sik dung, rdo cdn gid tri va rdo can rii ro twong quan nghich véi y dinh sir dung
dich vu thanh todan di dong. Hon nita, rao cdn si dung va rao can gid tri dwoc chirng minh la co twong
quan nghich véi ¥ dinh gidi thiéu dich vu thanh todn di ddng. Két qua thwe nghiém cia nghién ciru ¢é
nhitng déng gop han lam va thuc té quan trong, dong thoi ciing goi mé cac hwéng nghién ciru trong tirong

lai vé chu dé nay.

Tir khéa: Ly thuyét phan khdang doi méi, thanh todn di dong, ¥ dinh sir dung, ¥ dinh gidi thiéu.

JEL Classifications: C91, D01, E42.

1. Gié6i thiéu

Cung vé6i su phét trién cua cong nghé thong tin,
thanh toan khong dung tién mit dang tré thanh xu
thé tat yéu trén thé gidi va & Viét Nam. Nhan thirc rd
vai trd, tim quan trong cua thanh toan khong ding
tién mat, Thi twéng Chinh phu di ban hanh Quyét
dinh s6 1813/QD-TTg nam 2021, phé duyét Pé 4an
phat trién thanh toan khong dung tién mat giai doan
2021-2025 tai Viét Nam. Trong 10 thang dau nim
2021, khi dai dich Covid-19 bung phat manh, thanh
toan qua dién thoai di dong ting khoang 73 % vé s6

luong va 85% vé gia tri giao dich so véi cung ky
nam trude (LE, 2021).

Dich vy thanh toan di dong (TTDD) la céac dich
vu thanh toan dugc van hanh theo quy dinh tai
chinh va dugc thuc hién tr hodc thong qua mot
thiét bi di dong. Thay vi thanh toan bang tién mit,
séc hodc thé tin dung, nguoi tiéu dung co thé st
dung dién thoai di dong dé thanh toan cho dich vu
va hang hoa (Felix Hoffler va cong sy, 2019). Viét
Nam 14 qubc gia c6 kha nhiéu diéu kién thuan loi
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dé phat trién hoat dong TTDD. Udc tinh nam 2021
Viét Nam c6 khoang 71,54 triéu dan s sir dung
Internet di dong.! Ty 1¢ nay dang tiép tuc tang khi
gia thanh cua thiét bi di dong ciing nhu phi st dung
Internet ngay cang ré 1 co hoi dé phd bién dich vu
TTDD. Tuy nhién, toc do phat trién hinh thic
TTDP tai Viét Nam chwa tuong xing voi tiém
ning. Mic du khoang 73% dan s6 Viét Nam c6 két
nbi mang di dong nhung chi c6 khoang 29% dan sd
sa dung TTDP va mirc chi binh quan cia mdi
khach hang Viét Nam qua TTDD con rat khiém
tén, khoang 74 USD trong nam 2021.2 Tai sao
phuong thic TTDD chua dugc nguoi ti€u dung
Viét Nam st dung rong rdi? Day 1a cau hoi quan
trong can dugc giai thich thoa dang dya trén cac
luan cor va bﬁng chung khoa hoc. Do vay, muc tiéu
ctia bai viét nay 1a nham kiém dinh cac nhan t6 rao
can trong y dinh str dung va y dinh giéi thiéu dich
vu TTDD cua nguoi tiéu dung tai Viét Nam.

Dé dich vu TTDD c¢6 thé trd nén phd bién hon
g6p phan phat trién thanh toan khong ding tién mat
theo dinh hudng ctia Chinh phu, viéc nghién ctru,
tim ra cac nhan t6 tac dong dén ¥ dinh st dung va y
dinh giGi thiéu dich vy nay 13 v6 ciing can thiét. Mic
du gan day c6 nhiéu hoc gia chii ¥ dén chu dé nghién
ctru vé dich vu TTDD, tuy nhién sb luong cac
nghién ctru tap trung vao nhén td rao can con rat han
ché. Pic biét gan nhu chua co nghién ctru nao phan
tich cac nhan t6 rao can trong y dinh sir dung va y
dinh gidi thiéu dich vu TTDD cua nguoi tiéu dung
tai Viét Nam. Nghién ctiu nay dugc thyc hién khi
nhan thirc vé dich vu TTDD ciia ngudi tiéu dung da
gia ting dang ké khac véi cac nghién ctru trude day
khi viéc sit dung dich vu TTDD con kha méi va
nhén thirc cia ngudi tiéu dung con thip. Tir do,
nghién ctru c6 thé dua ra céac kién nghi bam sat thuc
tién hon.

2. Tong quan nghién ciu va gia thuyét
nghién ciru

2.1. Tong quan nghién ciru

TTDPD dugc xem l1a xu hudng thay thé hinh thirc
thanh toan bang tién mit dang dan trd nén phd bién
tai nhiéu qudc gia. Chinh vi vdy, cic nhan t6 tac
dong dén viée st dung dich vu TTDD da trd thanh
mdi quan tim cuia nhiéu nha nghién ctru. Cac nghién
ctru trude day thuong dwa trén mo hinh chip nhan
cong nghé, 1y thuyét khuéch tan doi méi, 1y thuyét
thong nhét vé chip nhan va sir dung cong nghé mé
rong, 1y thuyét lan toa d6i mai (DOI) dé ly giai vé
cac nhan t6 anh huong dén y dinh ap dung va gidi
thiéu dich vu TTDD ctia nguoi tiéu dung
(Arvidsson, 2014; Oliveira va cong su, 2016). Gan
day hon, mot s6 hoc gia bt dau tim hiéu cac nhan
t6 rao can ddi véi ¥ dinh hanh vi cia ngudi tiéu dung
dwa trén 1y thuyét phan khang di méi (Innovation
Resistance Theory - IRT). Sivathanu (2018) chi ra
réng rao can st dung, rao can gia tri, rdo can rui ro,
rdo can truyén théng va rao can hinh anh déu cé
tuong quan cung chidu vai sy phan khang ciia ngudi
ding ddi v6i hanh vi sir dung hé thong thanh toan k§
thuat sd. Tuong tw, Kaur va cong su (2020) cho thiy
rao can st dung, rao can rdi ro va rao can gia tri co
trong quan tiéu cuc dén y dinh s dung dich vu
TTDD. Trong khi d9, chi rao can st dung va rao can
gia tri c6 mdi trong quan nguoc chidu véi y dinh
gidi thiéu dich vu TTDD cta nguoi dung. Ngoai ra,
rdo can truyén théng va hinh anh khong co bét ky
mdi lién hé nao véi y dinh sir dung va y dinh gidi
thiéu cua nguoi dung. Khanra va cong su (2021) xéac
dinh cac nhan t6 anh huong dén viéc tri hodn ap
dung dich vu TTDD trong linh vuc khach san trong
thoi ky dai dich. Céc tac gia chi ra rang rao can st
dung, rao can hinh anh tac dong dén viéc tri hodn ap
dung dich vu TTDD.

1. https://www.statista.com/forecasts/1147340/mobile-internet-users-in-vietnam#:~:text=In%202021%2C%20the%20number%

200ft0%20an%20estimated%2071.54%20million.

2. https://vneconomy.vn/viet-nam-co-ty-le-nguoi-dung-thanh-toan-qua-di-dong-cao-thu-ba-the-gioi.htm
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Tai Viét Nam, voi mong mudn thuc ddy hon nita
dich vu TTDBD, nhiéu hoc gia ciing tip trung phan
tich cac nhan t6 anh huéng dén y dinh sy dung dich
vu nay (Pao va Nguyén, 2021; Phan va Ding, 2020;
Vil va cong sy, 2019). Tuy nhién, theo tim hiéu cua
nhém tac gia, hién van chua c6 mot nghién ctru ndo
di sau phan tich cac nhan t6 rao can ddi vé6i y dinh
st dung dich vu TTDD & Viét Nam. Viéc xac dinh
o cic nhan t6 rao can 1a can thiét dé c6 thé han ché
tac dong tiéu cuc ctia nhom nhan té nay trong nd luc
khich 1€ nguoi tiéu dung gia tang y dinh st dung loai
dich vu wu viét nay. Trén tinh than ké thira cac
nghién ctru qubc té di trude, nhom tac gia van dung
ly thuyét IRT dé xay dung cac gia thuyét cho nghién
cliu nay.

Ly thuyét IRT (Ram va Sheth, 1989) giai thich
phan mg cua ngudi tidu ding dbi voi bat ky san
phdm nao dya trén cac rao can bao gom rao can sir
dung, rao can gi4 tri, rdo can rui ro, rao can truyén
thdng, rao can hinh anh. Phan khang d6i méi 1a hanh
vi xuat phat tir suy nghi va ra quyét dinh vé viéc c6
nén st dung nhitng san phim méi khong vi né ¢
thé dan dén nhimg thay di trong cudc séng va thay

Rao can
su dung

d6i niém tin hién c6 ciia nguoi dung (Hew va cong
su, 2017). Su phan khang cua nguoi ti€u dung dong
vai tr0 quan trong trong viéc dinh hinh sy thanh
cong hay thit bai ciia d6i m6i (Ram va Sheth, 1989).

Phan khang d6i méi bao gdm phan khang chu
dong va phan khang bi dong (Ram va Sheth, 1989).
Phan khang chu dong la thai d¢ tiéu cuc cia nguoi
dung duoc hinh thanh sau giai doan danh gia. Nguoi
ding sau khi ¢6 nhiing kién thirc co ban va danh gia
bét loi d6i v6i db6i mai, cac rao can chirc ning (bao
gdm rao can sir dung, rao can gia tri va rao can rui
ro) s€ ndy sinh trong ho va khién ho ¢6 hanh vi phéan
khang. Trong khi d6, phan khang thu dong 1a nhiing
phan khang xay ra trudc qua trinh danh gia. Rao can
tmyén théng va rao can hinh anh duoc coi la nhitng
hinh thirc ctia phan khang thy dong. Vi cac d6i mai
6 thé dan dén su thay doi trong cudc séng hién tai
clia ngudi ding, nén no sé thic day nhitng y dinh
phan khang ban dau. Hay noi cach khéc, phan khang
d6i méi s& kim ham va c6 anh huéng tiéu cuc dén y
dinh str dung va y dinh gi6i thiéu san phdm moi ctia
khach hang. Hinh 1 duéi ddy phan anh cu thé Iy
thuyét IRT.

Rao can
gia tri

Rao can
chirc nang

Rao can /
rui ro

Rao can
truyén thong

Su phan khang doi
moi cua khach hang

™\

Rao can tam ly

P

Rao can

hinh anh

(Nguoén: Ram va Sheth, 1989)

Hinh 1: Ly thuyét phan khéang déi méi
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2.2. Cic gid thuyét nghién ciru

Rao can sw dung (Usage barriers)

Rao can st dung 1a rao can dugc tao ra do nhitng
thay doi gitra sy cai tién do d6i mdi mang lai va cac
hé théng hién c6 (Ram va Sheth, 1989). Rao can su
dung doi hoi cac nd luc can thiét cho viéc hoc, st
dung hé thdng moi va nhimg thay doi trong quy
trinh va thoéi quen. Sy phtc tap ctua dich vy TTDD
¢6 thé gay ra thach thirc tiém tang cho ngudi dung
v6i k¥ ning cong nghé thap hoic thiéu kinh nghiém
su dung TTDD. Sivathanu (2018) va Kaur va cong
su (2020) nhan thy ring cac rao can sir dung lam
gia ting su phan di ciia ngudi dung déi véi viée ap
dung TTDD & ngudi tiéu dung An Do. Tir d6, nhém
tac gia dua ra hai gia thuyét dau tién nhu sau:

HI: Rao can su dung co twong quan nghich voi
y dinh st dung dich vu TTDD .

H?2: Rao can st dung co twong quan nghich voi
y dinh gioi thiéu dich vu TTDD .

Rao can gia tri (Value barriers)

Rao can gia tri phan 4nh mau thuan giira nhiing
gi4 tri ma d6i méi dem lai va chi phi dé hoc hoi va
sir dung n6 (Ram va Sheth, 1989). Bé giam thiéu rao
can gia tri, dich vu TTDD phai cung cp nhidu gia
tri hon cho nguoi dung dé bu dip cho nd luc cta ho
trong viéc hoc va lam quen véi viéc st dung dich vu
nay. Yu va Chantatub (2016) cho thiy rao can gi tri
¢6 mdi lién hé tich cuc véi sy phan khang ciia ngudi
dung ddi v6i ngan hang di dong. Sivathanu (2018)
cling nhan dinh ré‘lng rao can gia tri co mdi lién hé
tich cuc voi sy phan khang cua nguoi dung ddi véi
dich vu TTDPD. Diéu nay dan dén cac gia thuyét sau:

H3: Rao cdn gia tri co twong quan nghich voi y
dinh su dung dich vu TTDD.

H4: Rao can gia tri co twong quan nghich voi y
dinh gioi thiéu dich vu TTDD.

Rao can rui ro (Risk barriers)

Tét ca cdc ddi méi, & mot mirc do ndo do, déu
tiém 4n sy khong chic chin ma khong thé luong
trude duge. Rao can rai ro thé hién viée khach hang
nhén thuc dugc nhiing rui ro, sy khong chic chin

khoa hoc

ma d6i méi co thé dem lai va tri hodn viéc ap dung
d6i moi @6 (Ram va Sheth, 1989). Sy chap nhan d6i
méi tré nén thap hon dbi véi nhitng d6i méi ¢ mirc
d6 khong chic chin cao hon. Pdi véi dich vu
TTDD, ngudi ding c6 thé phai chiu rui ro gian lan,
mat tién, mat tai khoan hay ro ri thong tin ca nhén.
Rao can rii ro dugc chiing minh 1a c6 anh hudng
tiéu cyc dén y dinh str dung cua ngudi tidu ding
(Sivathanu, 2018; Kaur va cong su, 2020). Tu do,
nghién ciru tiép tuc dua ra hai gia thiét sau:

HS5: Rao can rui ro ¢o twong quan nghich voi y
dinh s dung dich vu TTDD.

H6: Rao can rui ro co twong quan nghich voi y
dinh gioi thiéu dich vu TTDP.

Rao can truyén thong (Tradition barriers)

Ngudn gbe dau tién cta sy phan khang tim 1y 1a
su thay ddi van héa duge tao ra cho khach hang khi
ap dung mot sy d6i méi (Ram va Sheth, 1989). Vi
truyén thong, van hoa da an sau vao xa hoi, ciing
nhu trong cudc séng cua con nguoi, nén néu sy doi
méi khién nguoi ding phai thay doi nhitng truyén
thong quen thudc thi nguoi dung c6 xu hudng tir
chéi hodc tham chi tay chay d6i méoi (Andrew va
Klein, 2003). Rao can truyén thong dugc ching
minh 13 twong quan nghich véi mua sim trén thiét b
di dong (Gupta va Arora, 2017), thuong mai di dong
(Moorthy va cong su, 2017) va ngan hang di dong
(Laukkanen, 2016). Tt d6, nhém tac gia dua ra cac
gia thuyét sau:

H7: Rao can truyén thong cé tiwong quan nghich
voi y dinh sw dung dich vu TTDD.

HS: Rdo can truyén thong cé tiwong quan nghich
voi y dinh gioi thiéu dich vu TTDD.

Rao can hinh anh (Image barriers)

Rio can hinh anh 1 nhiing an tuong, suy nghi
tiéu cuc vé& mirc do phuc tap ma nguoi dung cam
nhén trude sy ddi mai (Lian va Yen, 2013). Vi dy,
dich vu TTDD thuong khong dugc nguoi ti€u dung
coi 14 an toan va diéu nay gop phan xdy dung hinh
anh ti€u cuc (Kaur va cong su, 2020). Mot sb
nghién ctru trude day da chi ra rang rao can hinh
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anh c6 mdi lién hé tiéu cuc voi v dinh st dung
thuong mai di dong (Moorthy va cdng sy, 2017) va
dich vu di dong (Joachim va cong su, 2018) va ngan
hang di dong (Yu va Chantatub, 2016). Sivathanu
(2018) ciing khing dinh mdi quan hé twong ty dbi
v6i dich vu TTDD. Tur d6, nhom tac gia dua ra céac
gia thuyét sau:

H9: Rao can hinh anh c6 twong quan nghich voi
¥ dinh st dung dich vu TTDD.

HI10: Rao can hinh anh co twong quan nghich
voi y dinh gioi thiéu dich vu TTDD.

3. Phuwong phap nghién ciru

Dii li¢u nghién ciru

Dir liéu nghién ctu dugce thu thap thong qua
khao sét tryc tuyén nhitng nguoi chua sir dung hodc
dang st dung dich vu TTDD tai Viét Nam, khong
phén biét tudi tac, gidi tinh, thu nhép va trinh do.
Bang cau hoi dugc xay dyng trén tinh than ké thira
cac nghién cuu di trude (Kaur va cong su, 2020;
Hew va cong su, 2017) c6 diéu chinh cho phu hop
v6i bdi canh va muyc dich nghién ctru. Trude qua
trinh thu thap dir liéu, tac gia da tién hanh thu
nghiém trudc va thu vé 20 phiéu tra 16i. Theo nhiing
phan hoi tir khao sat thir nghiém, bang ciu hoi da
dugc chinh sira dé dam bao ring tit ca cac cau hoi
déu khong mo hd, dé hiéu. Dir liéu thir nghiém
khong dwoc dua vao phan tich dir liéu cudi cung.
Nhitng nguoi tham gia déu dwoc thong bao vé cac
muc ti€u va quy trinh nghién ctru. Hon nita, viéc
tham gia hoan toan an danh va tu nguyén dé dam
bao tinh chinh xac va trung 1&p cho céc cau tra 10i.

Do gidi han vé thoi gian thyc hién nghién cuu,
qué trinh diéu tra chinh thirc dugc tién hanh trong
khoang 01 thang (tir thang 05 dén thang 06/2021),
nhom tac gia thu dugc 318 phiéu tra 101, sau khi loai
b6 cac phiéu tra 11 khong hop 18, kich thudc miu
kha dung cubi cing 1a 294 quan sat.

Do lwong cdc bién nghién civu

Duya vao cac gia thuyét néu trén, 7 bién nghién
cuu bao gém: (1) rao céan st dung (UB1-UB4), (2)
rao can gia tri (VB1-VB2), (3) rao can rui ro (RB1-

RBS5), (4) rao can truyén théng (TB1-TB4), (5) rao
can hinh anh (IB1-1B2), (6) y dinh st dung dich vu
TTDDb (UI1-UI5), (7) vy dinh gidi thi¢u dich vu
TTDD (ITR1-ITR2). Cac quan sat dé do ludng cho
tung bién s& duge chon loc va ké thira tir cac nghién
ctru di trude vé y dinh sir dung dich vu TTDD (Kaur
va cong sy, 2020) va dugc mo ta ¢ bang 1. Cac bién
quan sat duoc do luong bang thang do Likert 5 murc
d6 (1 - Hoan toan khong dong v, 2 - Khong dong ¥,
3 - Khong ¥ kién, 4 - Bong ¥, 5 - Hoan toan dong ¥).

4. Két qua nghién ctru va thao luian

4.1. Thong ké mé ti mdu nghién ciru

Dir lidu thu thap gdm 294 miu hop 1& duoc phan
loai theo nhém céc tiéu chi vé gidi tinh, do tudi, thu
nhap va trinh d6 hoc van nhu bang 2 dudi day:

Tir bang thdng k& va phan tich c¢6 thé thiy ddi
tugng tham gia nghién ciru nay chu yéu 1a nhiing
khéch hang thudc nhém tudi dudi 30. Ho da phan 1a
sinh vién dai hoc, thu nhép trung binh va da tung
tiép xUc, ¢6 thong tin co ban vé dich vu TTDD. Piéu
nay phit hop véi ddi twong muc tiéu ciia nghién ctru
vi nhom ngudi tré tudi dé tiép nhan va nim bit
thong tin, c6 kha nang ng dung cong nghé kha,
ddng thoi co xu hudng lién tyc tim kiém va trai
nghiém nhimg tién ich méi d&& phuc vu cho cong
viée va cudc séng hing ngdy ctia minh.

4.2. Danh gia mé hinh nghién ciru

Kiém dinh so bo thang do

Chi s6 hé s tai nhan t6 (Outer loading) duoc sir
dung dé do luong do tin cay cia thang do. Cac thang
do c6 hé sb tai nhan t6 nho hon 0,4 thi can loai khoi
mo hinh nghién ctru. Cac thang do ¢ hé sé tai nhan
t6 16n hon 0,7 dugc giit lai trong md hinh. Di véi
nhitng thang do c¢6 hé sé tai nhén t6 trong khoang tir
0,4 dén 0,7, viéc loai bo s& duogc thuc hién néu nd
lam tang gia tri cua hé s tin cay tong hop hodc gia
tri cia phuong sai trich trung binh (Hair va cong su,
2011). Hon nita, Chi s6 Cronbach's Alpha va CR cua
nghién ctru déu cao hon ngudng 0,7 ciing cho thiy
su phu hgp cua mo6 hinh (Hair va cdng sy, 2011).
Ngoai ra, AVE c6 gia tri tr 0,5 tré 1€n chung to
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Bang 1: Cdc bién nghién ciru

M3 Néi dung ciu hoi Ngudn tham khio
1. Rao can sur dung ]
Dich vu thanh toan di dong rat tién loi vi tdi thudng mang theo dién
UBI1 .
thoai (R) ) ) ]
Dich vu thanh toan di ddng rat ti€n lgi vi t6i c6 thé st dung n6 bat cir N .
UB2 , \ . . . an Kaur va cong su
Itc nao, bat cur noi dau (R)
P - 3 . . - . . . aa P (2020); Laukkanen
UB3 Toi nght rang cac bude khi sir dung dich vu thanh toan di dong déu (2016)
duoc hudng dan cu thé va d& hiéu (R) )
Dich vu thanh toan di dong khong khoé st dung, t6i c6 thé lam quen
UB4 e .. z
v6i no trong thoi gian ngan (R)
II. Rao can gid tri . .
VBI1 Dich vu thanh toan di ddng c6 nhiéu loi thé hon trong viéc xtr 1y cac
giao dich so v6i cac phuong thirc thanh toan khac (R) ) Kaur va céng su
VB2 Str dung dich vu thanh toan di dong giup toi tang kha néng kiém soat (2020)
cac van d¢ tai chinh ctua ban than (R)
III. Rao pdn rui ro .
Toi s¢o rang trong khi str dung dich vu thanh toan di déng, t6i c6 thé
RBI1 ~ A . , , \ A
nhap sai thong tin cua héa don . Kaur va cong su
RB2 Toi s¢ rang trong khi str dung dich vu thanh toan di ddng, t6i c6 thé (2020); Laukkanen
phai tra nhicu tién hon (2016); Hew va cdng
To6i s¢ rang trong khi t6i dang st dung dich vu thanh toan di déng, su (2017)
RB3 NS
t6i ¢co thg: bi mat két ndi Internet
RB4 Toi s¢ rang trong khi F(”)i dang st dung dich vu thanh toan dj dong,
tai khoan cua t6i c6 the bi nguoi khac xam nhap hodc danh cap
RB5 To1 s¢ rang trong khi td6i dang str dung dich vu thanh toan di déng,
thong tin ca nhan cua toi s& bi ro ri
1V. Rao cdn truyén thong ]
TB1 Dich vu cham s6c¢ khach hang cuia thanh toan di dong khéng t6t
Toi thay rat khé cé duoc mot sO théng tin hudng dan sir dung dich
TB2 DN R N
vu thanh toan di QQng Kaur va cong su
TR3 Khi téi’ gap van dé€ véi viée str dung dich vu thanh toan di dong, phia (2020); Hew va cdng
cung cap dich vu thudng khoéng xtr ly moét cach thoa dang su (2017)
TB4 To6i da quen str dung ti€n mat, t6i gap kho khan khi chuyén qua diung
dich vu thanh toan di dong
V. Rao can hinh anh
IB1 SuA; dung (110}} vu thanh toan di ddng qua phuc tap, nén t6i khong nhan Kaur va cong su
thay su hitu ich (2020)
1B2 DPoi y(’ri to1, dich vu thanh toan di dong kho sur dung
VI Y dinh sur dung dich vu thanh todn di dong
Ull To61 hy vong viéc st dung dich vu thanh toan di dong cua toi s€ tang
1én trong tuong lai
18] ) TQi du dinh st dung dich vu thanh toan di déng trong tuong lai Kaur va cbéng su
Ul3 Neéu c6 co ’hcf)i', t01 s€ sir dung dich vu thanh toan di dong (2020)
uUl4 T6i ludn co gang stir dung dich vu thanh toan di dong
uUls To6i du dinh st dung dich vu thanh toan di dong thuong xuyén
VII. Y dinh gioi thiéu dich vu thanh toan di dong
ITR1 Toi s€ gidi thi€u dich vu thanh toan di dong cho ban be, nguoi than
cﬁgl to1 ] Kaur va cong su
ITR2 Neéu sau khi str dung t6i c6 trai nghiém tot, t6i1 s€ gidi thiéu dich vu  (2020)

thanh toan di déng cho ban bé, nguoi than cua toi

*R - reverse coded items: Cdu hoi nguoc.
(Nguon: Nhém tac gia tie tong hop)
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Bang 2: Thong ké mé tda mau quan

Nhém Thanh phén ) Ty 18
nguoi (%)
Nam 86 29,3
Gidi tih

rortn Nit 208 70,7
Tir 18 - 25 tudi 193 65,6

ﬁ Tlr 26 - 30 tudi 47 16

Do tudi i

Tir 31 - 40 tudi 34 11,6

Trén 40 tudi 20 6,8
Dudi 5 tri¢u dong 105 35,7
Tir 5 triéu dong — 10 triéu dong 73 24,8
Thu nhap Tir 10 triéu ddng — 20 triéu ddng 57 19,4
Tir 20 triéu ddng — 35 triéu dong 43 14,6

Trén 35 triéu dong 16 5.4

THPT 20 6.8

. . Cao ding 44 15

Trinh gi(.)

hoc van Pai hoc 184 62,6
Sau dai hoc 46 15,6

(Nguon: Nhém téc gid tir tong hop)
thang do c6 gia tri hoi tu (Hair va cong su, 2011).
Véi cac két qua nay, mo hinh di diéu kién va c6 thé
tiép tuc phén tich va kiém dinh cac tiéu chi tiép theo
vé tinh phu hop.

Danh gia gia tri phdn biét

Tir bang 4, ta thdy tat ca cac gia tri Heterotrait
Monotrait (HTMT) cia nim nhén t6 rao can su
dung, rao can gia tri, rao can rdi ro, rao can truyén
thng va rao can hinh anh déu nho hon ngudng 0,9
theo Henseler va cong su (2015), do vay cac nhén t&
ctia md hinh duge kiém dinh c6 tinh phan biét du
diéu kién dé sir dung trong phan tich.

Ddnh gid mé hinh cau tric

Hé s6 phong dai phuong sai dugc st dung dé
kiém dinh da cong tuyén. Trong phan tich PLS
Algorithm, nhom tac gia quan tam dén gia tri Inner
VIF — chi s6 danh gia hién tuong da cong tuyén giira
cac bién tiém an. Két qua kiém dinh ¢ bang 5 cho
thdy, tit ca cac hé sé phong dai phuong sai (VIF)
déu théa méan véi gia tri nhé hon 3. Didu nay ching
to mo hinh khong bi hién tuong da cong tuyén (Hair
va cong sy, 2011).

Két qua kiém dinh gia thuyét va thdo ludn

Trong nghién ctru nay, nhdm tac gia st dung quy
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Bang 3: Két qud ddanh gid mé hinh nghién ciru

Bién Bién Hésbtaii  Composite Cronbach's AVE
quan sat nhint6  Reliability Alpha
1B IB1 0,836 0,909 0,840 0,834
1B2 0,984
ITR ITR1 0,975 0,974 0,947 0,949
ITR2 0,974
RB RBI1 0,711 0,882 0,836 0,600
RB2 0,805
RB3 0,729
RB4 0,795
RB5 0,826
TB TB1 0,751 0,895 0,879 0,683
TB2 0,771
TB3 0,817
TB4 0,953
UB UBI1 0,931 0,944 0,921 0,809
UB2 0,825
UB3 0,911
UB4 0,927
Ul un 0,866 0,961 0,949 0,830
Ul2 0,904
UI3 0,945
Ul4 0,899
UIS 0,938
VB VBI1 0,942 0,928 0,847 0,866
VB2 0,919
(Nguon: Nhém tdc gia tw tong hop)
Bang 4: Két qua kiém dinh HTMT
1B ITR RB TB UB Ul VB
IB
ITR 0,133
RB 0,099 0,346
TB 0,223 0,073 0,120
UB 0,139 0,840 0,388 0,072
Ul 0,133 0,814 0,390 0,087 0,819
VB 0,073 0,689 0,244 0,048 0,797 0,670
(Nguon: Nhém tac gia tie tong hop)
Bing S: Két qud kiém dinh da cong tuyén
1B ITR RB TB UB Ul VB
IB 1,105 1,105
ITR
RB 1,172 1,172
TB 1,063 1,063
UB 2,271 2,271
Ul
VB 2,036 2,036

(Nguon: Nhém tac gia tie tong hop)
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Bang 6: Két qua danh gid méi quan hé trong mé hinh

Hg s0 MAiu Pj léch P K&t aui
hoi quy  trung binh chuan Values 4
IB -> ITR -0,013 -0,018 0,035 0,704 Tur choi
IB -> UI -0,020 -0,027 0,040 0,622 Tir choi
RB -> ITR -0,045 -0,045 0,051 0,384 Tur choi
A N
RB -> Ul -0,088 -0,089 0,042 0,036 Chap nhin
TB -> ITR -0,062 -0,058 0,043 0,151 Tur choi
TB -> Ul -0,074 -0,064 0,052 0,152 Tir choi
UB -> ITR -0,684 -0,683 0,050 0,000  Chap nhén
A N
UB > Ul -0,647 -0,644 0,046 0,000  Chap nhan
VB -> ITR -0,130 -0,129 0,042 0,002  Chap nhén
VB -> Ul 0,129 0,129 0,047 0,006  Chép nhin
(Nguon: Nhom tdc gia tw tong hop)
UB1
0.000
UB2 ',0'000
0.000
LEE :0.000
UB4
0.847 (0.000) un
L oo
ves «0.000 0.129 (0.005) -nnon uI3
\ ~.0.000 -,
v 0.684 (0.000) 0.000 8 U4
RB1 - -0.088 (0.038) uis
RB2 -0.000
40'000 : 0.130 (0.002)
RB3 -
2 -0.074 (0.152)
5 (0.384]
RES -0.020 (0.622) 0.000 ¥ JUL
. / 0000 + ey
- .062 (0.151)
TB2 ‘%‘_%%% = ITR
TE3 ‘3'33? ~ -0.013 (0.704)
TB4
IB1 *0.000
B2 40.000

1B

(Nguén: Nhém tdc gia tw tong hop)
Hinh 2: Két qua thudt todn Bootstrap
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trinh bootstrap phi tham sb (Hair va cong su, 2011)
dé kiém tra mirc y nghia. K§ thuat Bootstrapping
500 lan dugc sir dung dé danh gia cac mdi quan hé
trong mo hinh ciu triic va dam bao yéu ciu kiém
dinh mé hinh céu trac tuyén tinh (Pinh va cdng su,
2020). Két qua kiém dinh cho thay cac bién doc lap
giai thich dugc 61,5% bién y dinh st dung dich vu
TTDD va giai thich dugc 64,1% bién y dinh gidi
thiéu dich vu TTDD. Ddng thoi, sau khi kiém dinh
cac mdi quan hé trong md hinh nghién ciru sy tro
gitip cia phan mém SmartPLS, két qua nghién ciru
& bang 6 ung ho 5 gia thuyét tir H1, H2, H3, H4, H5
va bac bo cac gia thuyét H6, H7, H8, H9 va H10.

Két qua nay phu hop véi cac nghién ctru trude
day cia Joachim va cong sy (2018), Moorthy va
cong su (2017), Sivathanu (2018) vé rao can sur
dung, rao can gia tri. Tuong tu, rao can rui ro, rao
can truyén thong va rao can hinh anh c¢6 diém tuong
ddng v6i két qua nghién ctru cia Kaur va cong su
(2020). Mbi twong quan nghich bién giira rao can sir
dung ddi v6i ¥ dinh str dung va y dinh gidi thiéu
dich vu TTDD c6 thé dugc 1y giai bang viéc nhing
ngudi tiéu dung chi yéu sir dung dich vu TTDD chu
yéu cho viéc chi tiéu va thanh toan hoa don nén tinh
tién loi va dé sir dung duoc dat 1én hang dau. Bén
canh d6, tai Viét Nam, phuong thirc thanh toan
khong dung tién mit dang dan tré nén phd bién
khién mirc d¢ canh tranh s& ngdy cang cao, ngudi
tiéu dung c6 nhiéu su lya chon. Pay chinh 1a 1y do
khién rao can gié tri trd thanh mot trong nhimg tiéu
chi khi nguoi tiéu dung quyét dinh st dung dich vu
TTDPD. Két qua nghién ctru ciing cho thay tac dong
dang ké ctia rao can rai ro 1én quyét dinh cua khach
hang, phu hop v6i Ram va Sheth (1989).

Méi twong quan nghich gitra rao can rui ro va y
dinh giéi thi¢u dich vu TTDD khong dugc ung hd.
Két qua nay c6 thé dugc giai thich boi trén thuc té
thai do va kha nang chap nhan rui ro cia mdi ngudi
1a khac nhau. Nhitng nguoi cé xu hudng ngai rii ro

khoa hoc

s& cam thay 10i gi6i thiéu 1a can thiét khi ap dung
mot d6i méi trong khi nhitng ngudi ua thich rii ro,
¢6 kha nang chip nhan rui ro cao s& khong can dén
10i gidi thiéu khi quyét dinh lya chon d6i méi.

Rio can truyén théng va rao can hinh anh khong
c6 tuong quan dang ké vé mit thong ké ddi véi y
dinh str dung va y dinh gidi thiéu dich vu TTDD.
Diéu nay co thé dugc ly giai boi dich vu thanh todn
di dong da xuat hién ¢ Viét Nam hon 2 thap ky va
viéc str dung dich vu TTDD khong con qua mdi la.
Nguoi dung, dic biét 1a nhitng nguoi tré tudi véi
kién thirc, kha ning ap dung cong nghé cao hau nhu
da tung su dung hoac biét d&én dich vu nay va cé
hinh anh tich cuc vé cac nén tang xa hoi va thuong
mai theo dinh huéng cong nghé. Do do, rao can
tmyén théng va rao can hinh anh khong phai 1a nhan
t6 c6 anh huong 16n dén y dinh gidi thiéu dich vu
TTDD cua nguoi tieu dung Viét Nam.

5. Két luan va khuyén nghi

Trén co s& 1y thuyét IRT, nghién ctru nay tién
hanh kiém chimg cac nhan té rao can trong y dinh
su dung dich vu TTDD cta ngudi tiéu dung Viét
Nam. Bing chimg thuc nghiém chi ra ring rao can
sir dung va ro can gia tri c6 mdi twong quan nghich
voi y dinh st dung va y dinh gidi thiéu dich vu
TTDD. Riéng véi rao can rui ro, nhan t6 nay tuong
quan nghich véi y dinh sir dung nhung lai khong c6
mdi tuong quan dbi v6i y dinh giéi thi¢u dich vu
TTDD. Trong khi d6, cic rao can truyén thong va
rao can hinh anh khéng c6 bat ky méi lién quan
dang ké nao v6i y dinh st dung va y dinh gidi thiéu
dich vu TTDD cua nguoi ti€u dung Viét Nam. Két
qua nghién ctru ndy c6 nhitng doéng gop hoc thuat va
thuc tién quan trong. Tu khia canh hoc thuat, nghién
cru gop phan 1am sang t6 anh hudng cua nhiing
nhan t6 rao can dén y dinh su dung dich vu TTDD
clia nguoi tiéu dung - chu dé chua duoc chii y nhiéu
tai Viét Nam. Tir khia canh thuc tién, két qua nghién
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ctru nay chimg minh cho cic nha cung cip dich vu
TTDD thiy su can thiét phai co nhimng bién phap
nhim giam tac dong cia rao can s dung, rdo can
gia tri va rao can rui ro trong viéc st dung dich vu
TTDD cua ngudi tidu dung dé c6 thé giit chan khach
hang hién tai va tiép tuc thu hut cac khach hang tiém
nang. Dua vao két qua nghién ctru, nhom tac gia dé
xuat mot s6 khuyén nghi sau nham thuc day y dinh
su dung va gidi thi¢u dich vu thanh toan di dong cia
khach hang.

Két qua nghién ctru cho thiy rao can sir dung 1a
yéu t6 tac dong manh m& nhit ddi v6i y dinh st
dung va y dinh @& xuét dich vu thanh toan di dong
cua nguoi tiéu dung tai Viét Nam. Do do, viéc lam
giam nhan thirc ciia nguoi ding vé rao can sur dung
dong vai tro quan trong gitip nang cao pham vi tiép
can va muc do phé bién cta dich vu thanh toan di
dong. Cac nha cung cip dich vu c6 thé tap trung
nghién ctru dé tdi gian hoa cac budc s dung va ¢l
phap thuc. Giam thiéu quy trinh can thao tac khi
khéach hang thuc hién giao dich thong qua dich vu
thanh toén di dong nhung van phai dam bao tinh bao
mat va chinh x4c. Phia nha cung cdp cin c6 nhimng
hudng dan cu thé va kip thoi cho khach hang méi
dang ki tai khoan dé ho 1am quen nhanh chéng va
cam théy tién loi, d& dang trong qué trinh sir dung.

Déi v6i viée giam thiéu tac dong cua rao can gia
tri, cac nha cung cip c6 thé mang lai nhiéu gia tri
hon cho khach hang thong qua san phim cua minh
bang cach dua ra nhimg wu dai thich hop cho khach
hang khi thanh toan trong nhiéu linh vic khac nhau
nhu thanh toan hoa don sinh hoat, thanh toan khi
mua sdm qua cac trang thwong mai dién tr, thanh
toan cho nhu cau du lich (tau xe, khach san...), tham
chi 1a thanh toan hang hoa, dich vu qudc té. Bén
canh d6, cac nha cung cip dich vu ciing c6 thé nang
cao trai nghiém nguoi dung thong qua cach thiét ké
giao dién cac tmg dung trén thiét bi di dong. Giao
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dién dep mit va dé si dung cling c6 thé 1a mot tiéu
chi dé khach hang lya chon. Cac g dung phai dat
tiéu chuén vé chit luong dich vy, dé khach hang cé
thé dang nhap va thyc hién cac thao tac mot cach dé
dang, ngon ngit d& hiéu, don gian va thich ing voi
cac thiét bi co két ndi Internet nhung phai an toan,
bao mat. Ngoai ra, dich vu thanh toan di dong ciing
c6 thé thiét 1ap cac tinh ning giup khach hang quan
Iy tai chinh va can dbi chi tiéu, cung cdp cho khach
hang nhiing phan tich vé dong tién theo thang, quy
gitip khach hang cam thay tién loi, hitu ich khi st
dung dich vu dé thanh toan.

Giam thiéu rai ro hay giam tac dong cia rao can
rii ro ciing 1a mot phwong phap dé thanh toan di
dong dugc nguoi dung chip nhan rong rdi hon. Va
dé khic phuc nhimg rui ro ké trén, cac doanh nghiép
cung tmg can phai xay dung ké hoach phat trién co
sO ha ting, nghién ctru va cai tién san pham cta
minh, dau tu cong nghé bao mat va an toan du li€u
hién dai dé hoan thién h¢ thong, dam bao an toan
tuyét dbi cho thong tin c4 nhén, thong tin tai chinh
va thong tin tai khodn ctia khach hang, tranh viéc tai
khoan bi léy cép din dén hanh vi trom tién hodc
thong tin c4 nhan cua khach hang bi ké gian lgi dung
vao nhiing muc dich phi phap. Xay dung va thyc thi
cac bién phap dam bao an toan va bao mat trong
giao dich cho khach hang nhu phuong thitc ma hoa,
phuong thirc xac thuc nhim ngan chan cac hanh vi
gian 1an dé ting mirc do tin twdng ciia khach hang.
Ngoai ra, van dé bao mat va quyén riéng tu ciing nén
dugc cac nha cung cdp dich vu quang ba trong
nhitng chién dich truyén théng vé dich vu ctia minh.
Tiép thi tap trung vao cac rao can rui ro giup nhimng
nguoi tiéu dung khong wva thich rii ro giam bét
nhitng lo ngai va d& dang chép nhén sir dung dich vu
thanh toan di dong.

Tuy nhién, nghién ctru ndy van con mot s6 han
ché nhat dinh. Thir nhat, két qua nghién ctru c6 thé
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khong mang tinh khai quat cho cac thi truong khac
vi chi nghién ctru ¢ thi truong Viét Nam. Thu hai,
mic du nhom tac gia da rat cd ging trong lam
nghién ctru tong quan dé bao quat cic nhan t6 rao
can song co thé van con cac nhan té khac chua duoc
phén tich trong nghién ciru nay. Cac han ché nay goi
mo cac hudng nghién ctru tiép theo trong tuong lai
vé chu dé tuong ty. ¢
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Summary

The aim of this research is to examine the factors
that hinder Vietnamese consumers' intention to use
and recommend mobile payment service. The
research model is built based on the innovation
resistance theory (IRT). Data is collected through an
online survey with 294 usable observations. The
assessment of the proposed research model includes
2 parts: (1) evaluation of the measurement model
and (2) evaluation of the structural model employ-
ing Smart PLS software. Research results show that
factors including usage barriers, value barriers and
risk barriers have a significant impact on the inten-
tion to use mobile payment service. Meanwhile,
usage and value barriers are found to have opposite
effects on intention to recommend this service.
These empirical findings have important academic
and practical contributions, and offer avenues for
future research in this field.
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