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1. Giới thiệu
Cùng với sự phát triển của công nghệ thông tin,

thanh toán không dùng tiền mặt đang trở thành xu
thế tất yếu trên thế giới và ở Việt Nam. Nhận thức rõ
vai trò, tầm quan trọng của thanh toán không dùng
tiền mặt, Thủ tướng Chính phủ đã ban hành Quyết
định số 1813/QĐ-TTg năm 2021, phê duyệt Đề án
phát triển thanh toán không dùng tiền mặt giai đoạn
2021-2025 tại Việt Nam. Trong 10 tháng đầu năm
2021, khi đại dịch Covid-19 bùng phát mạnh, thanh
toán qua điện thoại di động tăng khoảng 73 % về số

lượng và 85% về giá trị giao dịch so với cùng kỳ
năm trước (Lê, 2021). 

Dịch vụ thanh toán di động (TTDĐ) là các dịch
vụ thanh toán được vận hành theo quy định tài
chính và được thực hiện từ hoặc thông qua một
thiết bị di động. Thay vì thanh toán bằng tiền mặt,
séc hoặc thẻ tín dụng, người tiêu dùng có thể sử
dụng điện thoại di động để thanh toán cho dịch vụ
và hàng hóa (Felix Hoffler và cộng sự, 2019). Việt
Nam là quốc gia có khá nhiều điều kiện thuận lợi
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Bài nghiên cứu này kiểm định các nhân tố rào cản trong ý định sử dụng và ý định giới thiệu dịch
vụ thanh toán di động của người tiêu dùng Việt Nam. Mô hình nghiên cứu được xây dựng dựa trên

lý thuyết phản kháng đổi mới (IRT). Dữ liệu được thu thập thông qua bảng khảo sát trực tuyến với 294
quan sát khả dụng. Việc đánh giá mô hình nghiên cứu bao gồm 2 phần: (1) đánh giá mô hình đo lường
và (2) đánh giá mô hình cấu trúc với sự trợ giúp của phần mềm Smart PLS. Kết quả nghiên cứu cho thấy
các nhân tố gồm rào cản sử dụng, rào cản giá trị và rào cản rủi ro tương quan nghịch với ý định sử dụng
dịch vụ thanh toán di động. Hơn nữa, rào cản sử dụng và rào cản giá trị được chứng minh là có tương
quan nghịch với ý định giới thiệu dịch vụ thanh toán di động. Kết quả thực nghiệm của nghiên cứu có
những đóng góp hàn lâm và thực tế quan trọng, đồng thời cũng gợi mở các hướng nghiên cứu trong tương
lai về chủ đề này. 
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để phát triển hoạt động TTDĐ. Ước tính năm 2021
Việt Nam có khoảng 71,54 triệu dân số sử dụng
Internet di động.1 Tỷ lệ này đang tiếp tục tăng khi
giá thành của thiết bị di động cũng như phí sử dụng
Internet ngày càng rẻ là cơ hội để phổ biến dịch vụ
TTDĐ. Tuy nhiên, tốc độ phát triển hình thức
TTDĐ tại Việt Nam chưa tương xứng với tiềm
năng. Mặc dù khoảng 73% dân số Việt Nam có kết
nối mạng di động nhưng chỉ có khoảng 29% dân số
sử dụng TTDĐ và mức chi bình quân của mỗi
khách hàng Việt Nam qua TTDĐ còn rất khiêm
tốn, khoảng 74 USD trong năm 2021.2 Tại sao
phương thức TTDĐ chưa được người tiêu dùng
Việt Nam sử dụng rộng rãi? Đây là câu hỏi quan
trọng cần được giải thích thỏa đáng dựa trên các
luận cứ và bằng chứng khoa học. Do vậy, mục tiêu
của bài viết này là nhằm kiểm định các nhân tố rào
cản trong ý định sử dụng và ý định giới thiệu dịch
vụ TTDĐ của người tiêu dùng tại Việt Nam.
Để dịch vụ TTDĐ có thể trở nên phổ biến hơn

góp phần phát triển thanh toán không dùng tiền mặt
theo định hướng của Chính phủ, việc nghiên cứu,
tìm ra các nhân tố tác động đến ý định sử dụng và ý
định giới thiệu dịch vụ này là vô cùng cần thiết. Mặc
dù gần đây có nhiều học giả chú ý đến chủ đề nghiên
cứu về dịch vụ TTDĐ, tuy nhiên số lượng các
nghiên cứu tập trung vào nhân tố rào cản còn rất hạn
chế. Đặc biệt gần như chưa có nghiên cứu nào phân
tích các nhân tố rào cản trong ý định sử dụng và ý
định giới thiệu dịch vụ TTDĐ của người tiêu dùng
tại Viêt Nam. Nghiên cứu này được thực hiện khi
nhận thức về dịch vụ TTDĐ của người tiêu dùng đã
gia tăng đáng kể khác với các nghiên cứu trước đây
khi việc sử dụng dịch vụ TTDĐ còn khá mới và
nhận thức của người tiêu dùng còn thấp. Từ đó,
nghiên cứu có thể đưa ra các kiến nghị bám sát thực
tiễn hơn.

2. Tổng quan nghiên cứu và giả thuyết
nghiên cứu

2.1. Tổng quan nghiên cứu
TTDĐ được xem là xu hướng thay thế hình thức

thanh toán bằng tiền mặt đang dần trở nên phổ biến
tại nhiều quốc gia. Chính vì vậy, các nhân tố tác
động đến việc sử dụng dịch vụ TTDĐ đã trở thành
mối quan tâm của nhiều nhà nghiên cứu. Các nghiên
cứu trước đây thường dựa trên mô hình chấp nhận
công nghệ, lý thuyết khuếch tán đổi mới, lý thuyết
thống nhất về chấp nhận và sử dụng công nghệ mở
rộng, lý thuyết lan tỏa đổi mới (DOI) để lý giải về
các nhân tố ảnh hưởng đến ý định áp dụng và giới
thiệu dịch vụ TTDĐ của người tiêu dùng
(Arvidsson, 2014; Oliveira và cộng sự, 2016). Gần
đây hơn, một số học giả bắt đầu tìm hiểu các nhân
tố rào cản đối với ý định hành vi của người tiêu dùng
dựa trên lý thuyết phản kháng đổi mới (Innovation
Resistance Theory - IRT). Sivathanu (2018) chỉ ra
rằng rào cản sử dụng, rào cản giá trị, rào cản rủi ro,
rào cản truyền thống và rào cản hình ảnh đều có
tương quan cùng chiều với sự phản kháng của người
dùng đối với hành vi sử dụng hệ thống thanh toán kỹ
thuật số. Tương tự, Kaur và cộng sự (2020) cho thấy
rào cản sử dụng, rào cản rủi ro và rào cản giá trị có
tương quan tiêu cực đến ý định sử dụng dịch vụ
TTDĐ. Trong khi đó, chỉ rào cản sử dụng và rào cản
giá trị có mối tương quan ngược chiều với ý định
giới thiệu dịch vụ TTDĐ của người dùng. Ngoài ra,
rào cản truyền thống và hình ảnh không có bất kỳ
mối liên hệ nào với ý định sử dụng và ý định giới
thiệu của người dùng. Khanra và cộng sự (2021) xác
định các nhân tố ảnh hưởng đến việc trì hoãn áp
dụng dịch vụ TTDĐ trong lĩnh vực khách sạn trong
thời kỳ đại dịch. Các tác giả chỉ ra rằng rào cản sử
dụng, rào cản hình ảnh tác động đến việc trì hoãn áp
dụng dịch vụ TTDĐ.
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Tại Việt Nam, với mong muốn thúc đẩy hơn nữa
dịch vụ TTDĐ, nhiều học giả cũng tập trung phân
tích các nhân tố ảnh hưởng đến ý định sự dụng dịch
vụ này (Đào và Nguyễn, 2021; Phan và Đặng, 2020;
Vũ và cộng sự, 2019). Tuy nhiên, theo tìm hiểu của
nhóm tác giả, hiện vẫn chưa có một nghiên cứu nào
đi sâu phân tích các nhân tố rào cản đối với ý định
sử dụng dịch vụ TTDĐ ở Việt Nam. Việc xác định
rõ các nhân tố rào cản là cần thiết để có thể hạn chế
tác động tiêu cực của nhóm nhân tố này trong nỗ lực
khích lệ người tiêu dùng gia tăng ý định sử dụng loại
dịch vụ ưu việt này. Trên tinh thần kế thừa các
nghiên cứu quốc tế đi trước, nhóm tác giả vận dụng
lý thuyết IRT để xây dựng các giả thuyết cho nghiên
cứu này.

Lý thuyết IRT (Ram và Sheth, 1989) giải thích
phản ứng của người tiêu dùng đối với bất kỳ sản
phẩm nào dựa trên các rào cản bao gồm rào cản sử
dụng, rào cản giá trị, rào cản rủi ro, rào cản truyền
thống, rào cản hình ảnh. Phản kháng đổi mới là hành
vi xuất phát từ suy nghĩ và ra quyết định về việc có
nên sử dụng những sản phẩm mới không vì nó có
thể dẫn đến những thay đổi trong cuộc sống và thay

đổi niềm tin hiện có của người dùng (Hew và cộng
sự, 2017). Sự phản kháng của người tiêu dùng đóng
vai trò quan trọng trong việc định hình sự thành
công hay thất bại của đổi mới (Ram và Sheth, 1989). 

Phản kháng đổi mới bao gồm phản kháng chủ
động và phản kháng bị động (Ram và Sheth, 1989).
Phản kháng chủ động là thái độ tiêu cực của người
dùng được hình thành sau giai đoạn đánh giá. Người
dùng sau khi có những kiến thức cơ bản và đánh giá
bất lợi đối với đổi mới, các rào cản chức năng (bao
gồm rào cản sử dụng, rào cản giá trị và rào cản rủi
ro) sẽ nảy sinh trong họ và khiến họ có hành vi phản
kháng. Trong khi đó, phản kháng thụ động là những
phản kháng xảy ra trước quá trình đánh giá. Rào cản
truyền thống và rào cản hình ảnh được coi là những
hình thức của phản kháng thụ động. Vì các đổi mới
có thể dẫn đến sự thay đổi trong cuộc sống hiện tại
của người dùng, nên nó sẽ thúc đẩy những ý định
phản kháng ban đầu. Hay nói cách khác, phản kháng
đổi mới sẽ kìm hãm và có ảnh hưởng tiêu cực đến ý
định sử dụng và ý định giới thiệu sản phẩm mới của
khách hàng. Hình 1 dưới đây phản ánh cụ thể lý
thuyết IRT.
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(Nguồn: Ram và Sheth, 1989)
Hình 1: Lý thuyết phản kháng đổi mới
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2.2. Các giả thuyết nghiên cứu
Rào cản sử dụng (Usage barriers)
Rào cản sử dụng là rào cản được tạo ra do những

thay đổi giữa sự cải tiến do đổi mới mang lại và các
hệ thống hiện có (Ram và Sheth, 1989). Rào cản sử
dụng đòi hỏi các nỗ lực cần thiết cho việc học, sử
dụng hệ thống mới và những thay đổi trong quy
trình và thói quen. Sự phức tạp của dịch vụ TTDĐ
có thể gây ra thách thức tiềm tàng cho người dùng
với kỹ năng công nghệ thấp hoặc thiếu kinh nghiệm
sử dụng TTDĐ. Sivathanu (2018) và Kaur và cộng
sự (2020) nhận thấy rằng các rào cản sử dụng làm
gia tăng sự phản đối của người dùng đối với việc áp
dụng TTDĐ ở người tiêu dùng Ấn Độ. Từ đó, nhóm
tác giả đưa ra hai giả thuyết đầu tiên như sau: 

H1: Rào cản sử dụng có tương quan nghịch với
ý định sử dụng dịch vụ TTDĐ .

H2: Rào cản sử dụng có tương quan nghịch với
ý định giới thiệu dịch vụ TTDĐ .

Rào cản giá trị (Value barriers)
Rào cản giá trị phản ánh mâu thuẫn giữa những

giá trị mà đổi mới đem lại và chi phí để học hỏi và
sử dụng nó (Ram và Sheth, 1989). Để giảm thiểu rào
cản giá trị, dịch vụ TTDĐ phải cung cấp nhiều giá
trị hơn cho người dùng để bù đắp cho nỗ lực của họ
trong việc học và làm quen với việc sử dụng dịch vụ
này. Yu và Chantatub (2016) cho thấy rào cản giá trị
có mối liên hệ tích cực với sự phản kháng của người
dùng đối với ngân hàng di động. Sivathanu (2018)
cũng nhận định rằng rào cản giá trị có mối liên hệ
tích cực với sự phản kháng của người dùng đối với
dịch vụ TTDĐ. Điều này dẫn đến các giả thuyết sau:

H3: Rào cản giá trị có tương quan nghịch với ý
định sử dụng dịch vụ TTDĐ.

H4: Rào cản giá trị có tương quan nghịch với ý
định giới thiệu dịch vụ TTDĐ.

Rào cản rủi ro (Risk barriers)
Tất cả các đổi mới, ở một mức độ nào đó, đều

tiềm ẩn sự không chắc chắn mà không thể lường
trước được. Rào cản rủi ro thể hiện việc khách hàng
nhận thức được những rủi ro, sự không chắc chắn

mà đổi mới có thể đem lại và trì hoãn việc áp dụng
đổi mới đó (Ram và Sheth, 1989). Sự chấp nhận đổi
mới trở nên thấp hơn đối với những đổi mới có mức
độ không chắc chắn cao hơn. Đối với dịch vụ
TTDĐ, người dùng có thể phải chịu rủi ro gian lận,
mất tiền, mất tài khoản hay rò rỉ thông tin cá nhân.
Rào cản rủi ro được chứng minh là có ảnh hưởng
tiêu cực đến ý định sử dụng của người tiêu dùng
(Sivathanu, 2018; Kaur và cộng sự, 2020). Từ đó,
nghiên cứu tiếp tục đưa ra hai giả thiết sau: 

H5: Rào cản rủi ro có tương quan nghịch với ý
định sử dụng dịch vụ TTDĐ.

H6: Rào cản rủi ro có tương quan nghịch với ý
định giới thiệu dịch vụ TTDĐ.

Rào cản truyền thống (Tradition barriers)
Nguồn gốc đầu tiên của sự phản kháng tâm lý là

sự thay đổi văn hóa được tạo ra cho khách hàng khi
áp dụng một sự đổi mới (Ram và Sheth, 1989). Vì
truyền thống, văn hóa đã ăn sâu vào xã hội, cũng
như trong cuộc sống của con người, nên nếu sự đổi
mới khiến người dùng phải thay đổi những truyền
thống quen thuộc thì người dùng có xu hướng từ
chối hoặc thậm chí tẩy chay đổi mới (Andrew và
Klein, 2003). Rào cản truyền thống được chứng
minh là tương quan nghịch với mua sắm trên thiết bị
di động (Gupta và Arora, 2017), thương mại di động
(Moorthy và cộng sự, 2017) và ngân hàng di động
(Laukkanen, 2016). Từ đó, nhóm tác giả đưa ra các
giả thuyết sau:

H7: Rào cản truyền thống có tương quan nghịch
với ý định sử dụng dịch vụ TTDĐ.

H8: Rào cản truyền thống có tương quan nghịch
với ý định giới thiệu dịch vụ TTDĐ.

Rào cản hình ảnh (Image barriers)
Rào cản hình ảnh là những ấn tượng, suy nghĩ

tiêu cực về mức độ phức tạp mà người dùng cảm
nhận trước sự đổi mới (Lian và Yen, 2013). Ví dụ,
dịch vụ TTDĐ thường không được người tiêu dùng
coi là an toàn và điều này góp phần xây dựng hình
ảnh tiêu cực (Kaur và cộng sự, 2020). Một số
nghiên cứu trước đây đã chỉ ra rằng rào cản hình
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ảnh có mối liên hệ tiêu cực với ý định sử dụng
thương mại di động (Moorthy và cộng sự, 2017) và
dịch vụ di động (Joachim và cộng sự, 2018) và ngân
hàng di động (Yu và Chantatub, 2016). Sivathanu
(2018) cũng khẳng định mối quan hệ tương tự đối
với dịch vụ TTDĐ. Từ đó, nhóm tác giả đưa ra các
giả thuyết sau:

H9: Rào cản hình ảnh có tương quan nghịch với
ý định sử dụng dịch vụ TTDĐ.

H10: Rào cản hình ảnh có tương quan nghịch
với ý định giới thiệu dịch vụ TTDĐ.

3. Phương pháp nghiên cứu 
Dữ liệu nghiên cứu
Dữ liệu nghiên cứu được thu thập thông qua

khảo sát trực tuyến những người chưa sử dụng hoặc
đang sử dụng dịch vụ TTDĐ tại Việt Nam, không
phân biệt tuổi tác, giới tính, thu nhập và trình độ.
Bảng câu hỏi được xây dựng trên tinh thần kế thừa
các nghiên cứu đi trước (Kaur và cộng sự, 2020;
Hew và cộng sự, 2017) có điều chỉnh cho phù hợp
với bối cảnh và mục đích nghiên cứu. Trước quá
trình thu thập dữ liệu, tác giả đã tiến hành thử
nghiệm trước và thu về 20 phiếu trả lời. Theo những
phản hồi từ khảo sát thử nghiệm, bảng câu hỏi đã
được chỉnh sửa để đảm bảo rằng tất cả các câu hỏi
đều không mơ hồ, dễ hiểu. Dữ liệu thử nghiệm
không được đưa vào phân tích dữ liệu cuối cùng.
Những người tham gia đều được thông báo về các
mục tiêu và quy trình nghiên cứu. Hơn nữa, việc
tham gia hoàn toàn ẩn danh và tự nguyện để đảm
bảo tính chính xác và trung lập cho các câu trả lời.

Do giới hạn về thời gian thực hiện nghiên cứu,
quá trình điều tra chính thức được tiến hành trong
khoảng 01 tháng (từ tháng 05 đến tháng 06/2021),
nhóm tác giả thu được 318 phiếu trả lời, sau khi loại
bỏ các phiếu trả lời không hợp lệ, kích thước mẫu
khả dụng cuối cùng là 294 quan sát. 
Đo lường các biến nghiên cứu
Dựa vào các giả thuyết nêu trên, 7 biến nghiên

cứu bao gồm: (1) rào cản sử dụng (UB1-UB4), (2)
rào cản giá trị (VB1-VB2), (3) rào cản rủi ro (RB1-

RB5), (4) rào cản truyền thống (TB1-TB4), (5) rào
cản hình ảnh (IB1-IB2), (6) ý định sử dụng dịch vụ
TTDĐ (UI1-UI5), (7) ý định giới thiệu dịch vụ
TTDĐ (ITR1-ITR2). Các quan sát để đo lường cho
từng biến số được chọn lọc và kế thừa từ các nghiên
cứu đi trước về ý định sử dụng dịch vụ TTDĐ (Kaur
và cộng sự, 2020) và được mô tả ở bảng 1. Các biến
quan sát được đo lường bằng thang đo Likert 5 mức
độ (1 - Hoàn toàn không đồng ý, 2 - Không đồng ý,
3 - Không ý kiến, 4 - Đồng ý, 5 - Hoàn toàn đồng ý).

4. Kết quả nghiên cứu và thảo luận
4.1. Thống kê mô tả mẫu nghiên cứu
Dữ liệu thu thập gồm 294 mẫu hợp lệ được phân

loại theo nhóm các tiêu chí về giới tính, độ tuổi, thu
nhập và trình độ học vấn như bảng 2 dưới đây:

Từ bảng thống kê và phân tích có thể thấy đối
tượng tham gia nghiên cứu này chủ yếu là những
khách hàng thuộc nhóm tuổi dưới 30. Họ đa phần là
sinh viên đại học, thu nhập trung bình và đã từng
tiếp xúc, có thông tin cơ bản về dịch vụ TTDĐ. Điều
này phù hợp với đối tượng mục tiêu của nghiên cứu
vì nhóm người trẻ tuổi dễ tiếp nhận và nắm bắt
thông tin, có khả năng ứng dụng công nghệ khá,
đồng thời có xu hướng liên tục tìm kiếm và trải
nghiệm những tiện ích mới để phục vụ cho công
việc và cuộc sống hằng ngày của mình.

4.2. Đánh giá mô hình nghiên cứu
Kiểm định sơ bộ thang đo 
Chỉ số hệ số tải nhân tố (Outer loading) được sử

dụng để đo lường độ tin cậy của thang đo. Các thang
đo có hệ số tải nhân tố nhỏ hơn 0,4 thì cần loại khỏi
mô hình nghiên cứu. Các thang đo có hệ số tải nhân
tố lớn hơn 0,7 được giữ lại trong mô hình. Đối với
những thang đo có hệ số tải nhân tố trong khoảng từ
0,4 đến 0,7, việc loại bỏ sẽ được thực hiện nếu nó
làm tăng giá trị của hệ số tin cậy tổng hợp hoặc giá
trị của phương sai trích trung bình (Hair và cộng sự,
2011). Hơn nữa, Chỉ số Cronbach's Alpha và CR của
nghiên cứu đều cao hơn ngưỡng 0,7 cũng cho thấy
sự phù hợp của mô hình (Hair và cộng sự, 2011).
Ngoài ra, AVE có giá trị từ 0,5 trở lên chứng tỏ
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Bảng 1: Các biến nghiên cứu

*R - reverse coded items: Câu hỏi ngược.
(Nguồn: Nhóm tác giả tự tổng hợp)



thang đo có giá trị hội tụ (Hair và cộng sự, 2011).
Với các kết quả này, mô hình đủ điều kiện và có thể
tiếp tục phân tích và kiểm định các tiêu chí tiếp theo
về tính phù hợp.
Đánh giá giá trị phân biệt
Từ bảng 4, ta thấy tất cả các giá trị Heterotrait

Monotrait (HTMT) của năm nhân tố rào cản sử
dụng, rào cản giá trị, rào cản rủi ro, rào cản truyền
thống và rào cản hình ảnh đều nhỏ hơn ngưỡng 0,9
theo Henseler và cộng sự (2015), do vậy các nhân tố
của mô hình được kiểm định có tính phân biệt đủ
điều kiện để sử dụng trong phân tích.

Đánh giá mô hình cấu trúc 
Hệ số phóng đại phương sai được sử dụng để

kiểm định đa cộng tuyến. Trong phân tích PLS
Algorithm, nhóm tác giả quan tâm đến giá trị Inner
VIF – chỉ số đánh giá hiện tượng đa cộng tuyến giữa
các biến tiềm ẩn. Kết quả kiểm định ở bảng 5 cho
thấy, tất cả các hệ số phóng đại phương sai (VIF)
đều thỏa mãn với giá trị nhỏ hơn 3. Điều này chứng
tỏ mô hình không bị hiện tượng đa cộng tuyến (Hair
và cộng sự, 2011).

Kết quả kiểm định giả thuyết và thảo luận
Trong nghiên cứu này, nhóm tác giả sử dụng quy
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Bảng 2: Thống kê mô tả mẫu quan

(Nguồn: Nhóm tác giả tự tổng hợp)
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Bảng 3: Kết quả đánh giá mô hình nghiên cứu

(Nguồn: Nhóm tác giả tự tổng hợp)
Bảng 4: Kết quả kiểm định HTMT

(Nguồn: Nhóm tác giả tự tổng hợp)
Bảng 5: Kết quả kiểm định đa cộng tuyến

(Nguồn: Nhóm tác giả tự tổng hợp)
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Bảng 6: Kết quả đánh giá mối quan hệ trong mô hình

(Nguồn: Nhóm tác giả tự tổng hợp)

(Nguồn: Nhóm tác giả tự tổng hợp)
Hình 2: Kết quả thuật toán Bootstrap
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trình bootstrap phi tham số (Hair và cộng sự, 2011)
để kiểm tra mức ý nghĩa. Kỹ thuật Bootstrapping
500 lần được sử dụng để đánh giá các mối quan hệ
trong mô hình cấu trúc và đảm bảo yêu cầu kiểm
định mô hình cấu trúc tuyến tính (Đinh và cộng sự,
2020). Kết quả kiểm định cho thấy các biến độc lập
giải thích được 61,5% biến ý định sử dụng dịch vụ
TTDĐ và giải thích được 64,1% biến ý định giới
thiệu dịch vụ TTDĐ. Đồng thời, sau khi kiểm định
các mối quan hệ trong mô hình nghiên cứu sự trợ
giúp của phần mềm SmartPLS, kết quả nghiên cứu
ở bảng 6 ủng hộ 5 giả thuyết từ H1, H2, H3, H4, H5
và bác bỏ các giả thuyết H6, H7, H8, H9 và H10.

Kết quả này phù hợp với các nghiên cứu trước
đây của Joachim và cộng sự (2018), Moorthy và
cộng sự (2017), Sivathanu (2018) về rào cản sử
dụng, rào cản giá trị. Tương tự, rào cản rủi ro, rào
cản truyền thống và rào cản hình ảnh có điểm tương
đồng với kết quả nghiên cứu của Kaur và cộng sự
(2020). Mối tương quan nghịch biến giữa rào cản sử
dụng đối với ý định sử dụng và ý định giới thiệu
dịch vụ TTDĐ có thể được lý giải bằng việc những
người tiêu dùng chủ yếu sử dụng dịch vụ TTDĐ chủ
yếu cho việc chi tiêu và thanh toán hóa đơn nên tính
tiện lợi và dễ sử dụng được đặt lên hàng đầu. Bên
cạnh đó, tại Việt Nam, phương thức thanh toán
không dùng tiền mặt đang dần trở nên phổ biến
khiến mức độ cạnh tranh sẽ ngày càng cao, người
tiêu dùng có nhiều sự lựa chọn. Đây chính là lý do
khiến rào cản giá trị trở thành một trong những tiêu
chí khi người tiêu dùng quyết định sử dụng dịch vụ
TTDĐ. Kết quả nghiên cứu cũng cho thấy tác động
đáng kể của rào cản rủi ro lên quyết định của khách
hàng, phù hợp với Ram và Sheth (1989).

Mối tương quan nghịch giữa rào cản rủi ro và ý
định giới thiệu dịch vụ TTDĐ không được ủng hộ.
Kết quả này có thể được giải thích bởi trên thực tế
thái độ và khả năng chấp nhận rủi ro của mỗi người
là khác nhau. Những người có xu hướng ngại rủi ro

sẽ cảm thấy lời giới thiệu là cần thiết khi áp dụng
một đổi mới trong khi những người ưa thích rủi ro,
có khả năng chấp nhận rủi ro cao sẽ không cần đến
lời giới thiệu khi quyết định lựa chọn đổi mới.

Rào cản truyền thống và rào cản hình ảnh không
có tương quan đáng kể về mặt thống kê đối với ý
định sử dụng và ý định giới thiệu dịch vụ TTDĐ.
Điều này có thể được lý giải bởi dịch vụ thanh toán
di động đã xuất hiện ở Việt Nam hơn 2 thập kỷ và
việc sử dụng dịch vụ TTDĐ không còn quá mới lạ.
Người dùng, đặc biệt là những người trẻ tuổi với
kiến thức, khả năng áp dụng công nghệ cao hầu như
đã từng sử dụng hoặc biết đến dịch vụ này và có
hình ảnh tích cực về các nền tảng xã hội và thương
mại theo định hướng công nghệ. Do đó, rào cản
truyền thống và rào cản hình ảnh không phải là nhân
tố có ảnh hưởng lớn đến ý định giới thiệu dịch vụ
TTDĐ của người tiêu dùng Việt Nam.

5. Kết luận và khuyến nghị
Trên cơ sở lý thuyết IRT, nghiên cứu này tiến

hành kiểm chứng các nhân tố rào cản trong ý định
sử dụng dịch vụ TTDĐ của người tiêu dùng Việt
Nam. Bằng chứng thực nghiệm chỉ ra rằng rào cản
sử dụng và rào cản giá trị có mối tương quan nghịch
với ý định sử dụng và ý định giới thiệu dịch vụ
TTDĐ. Riêng với rào cản rủi ro, nhân tố này tương
quan nghịch với ý định sử dụng nhưng lại không có
mối tương quan đối với ý định giới thiệu dịch vụ
TTDĐ. Trong khi đó, các rào cản truyền thống và
rào cản hình ảnh không có bất kỳ mối liên quan
đáng kể nào với ý định sử dụng và ý định giới thiệu
dịch vụ TTDĐ của người tiêu dùng Việt Nam. Kết
quả nghiên cứu này có những đóng góp học thuật và
thực tiễn quan trọng. Từ khía cạnh học thuật, nghiên
cứu góp phần làm sáng tỏ ảnh hưởng của những
nhân tố rào cản đến ý định sử dụng dịch vụ TTDĐ
của người tiêu dùng - chủ đề chưa được chú ý nhiều
tại Việt Nam. Từ khía cạnh thực tiễn, kết quả nghiên
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cứu này chứng minh cho các nhà cung cấp dịch vụ
TTDĐ thấy sự cần thiết phải có những biện pháp
nhằm giảm tác động của rào cản sử dụng, rào cản
giá trị và rào cản rủi ro trong việc sử dụng dịch vụ
TTDĐ của người tiêu dùng để có thể giữ chân khách
hàng hiện tại và tiếp tục thu hút các khách hàng tiềm
năng. Dựa vào kết quả nghiên cứu, nhóm tác giả đề
xuất một số khuyến nghị sau nhằm thúc đẩy ý định
sử dụng và giới thiệu dịch vụ thanh toán di động của
khách hàng.

Kết quả nghiên cứu cho thấy rào cản sử dụng là
yếu tố tác động mạnh mẽ nhất đối với ý định sử
dụng và ý định đề xuất dịch vụ thanh toán di động
của người tiêu dùng tại Việt Nam. Do đó, việc làm
giảm nhận thức của người dùng về rào cản sử dụng
đóng vai trò quan trọng giúp nâng cao phạm vi tiếp
cận và mức độ phổ biến của dịch vụ thanh toán di
động. Các nhà cung cấp dịch vụ có thể tập trung
nghiên cứu để tối giản hóa các bước sử dụng và cú
pháp thực. Giảm thiểu quy trình cần thao tác khi
khách hàng thực hiện giao dịch thông qua dịch vụ
thanh toán di động nhưng vẫn phải đảm bảo tính bảo
mật và chính xác. Phía nhà cung cấp cần có những
hướng dẫn cụ thể và kịp thời cho khách hàng mới
đăng kí tài khoản để họ làm quen nhanh chóng và
cảm thấy tiện lợi, dễ dàng trong quá trình sử dụng. 
Đối với việc giảm thiểu tác động của rào cản giá

trị, các nhà cung cấp có thể mang lại nhiều giá trị
hơn cho khách hàng thông qua sản phẩm của mình
bằng cách đưa ra những ưu đãi thích hợp cho khách
hàng khi thanh toán trong nhiều lĩnh vực khác nhau
như thanh toán hóa đơn sinh hoạt, thanh toán khi
mua sắm qua các trang thương mại điện tử, thanh
toán cho nhu cầu du lịch (tàu xe, khách sạn...), thậm
chí là thanh toán hàng hóa, dịch vụ quốc tế. Bên
cạnh đó, các nhà cung cấp dịch vụ cũng có thể nâng
cao trải nghiệm người dùng thông qua cách thiết kế
giao diện các ứng dụng trên thiết bị di động. Giao

diện đẹp mắt và dễ sử dụng cũng có thể là một tiêu
chí để khách hàng lựa chọn. Các ứng dụng phải đạt
tiêu chuẩn về chất lượng dịch vụ, để khách hàng có
thể đăng nhập và thực hiện các thao tác một cách dễ
dàng, ngôn ngữ dễ hiểu, đơn giản và thích ứng với
các thiết bị có kết nối Internet nhưng phải an toàn,
bảo mật. Ngoài ra, dịch vụ thanh toán di động cũng
có thể thiết lập các tính năng giúp khách hàng quản
lý tài chính và cân đối chi tiêu, cung cấp cho khách
hàng những phân tích về dòng tiền theo tháng, quý
giúp khách hàng cảm thấy tiện lợi, hữu ích khi sử
dụng dịch vụ để thanh toán.

Giảm thiểu rủi ro hay giảm tác động của rào cản
rủi ro cũng là một phương pháp để thanh toán di
động được người dùng chấp nhận rộng rãi hơn. Và
để khắc phục những rủi ro kể trên, các doanh nghiệp
cung ứng cần phải xây dựng kế hoạch phát triển cơ
sở hạ tầng, nghiên cứu và cải tiến sản phẩm của
mình, đầu tư công nghệ bảo mật và an toàn dữ liệu
hiện đại để hoàn thiện hệ thống, đảm bảo an toàn
tuyệt đối cho thông tin cá nhân, thông tin tài chính
và thông tin tài khoản của khách hàng, tránh việc tài
khoản bị lấy cắp dẫn đến hành vi trộm tiền hoặc
thông tin cá nhân của khách hàng bị kẻ gian lợi dụng
vào những mục đích phi pháp. Xây dựng và thực thi
các biện pháp đảm bảo an toàn và bảo mật trong
giao dịch cho khách hàng như phương thức mã hóa,
phương thức xác thực nhằm ngăn chặn các hành vi
gian lận để tăng mức độ tin tưởng của khách hàng.
Ngoài ra, vấn đề bảo mật và quyền riêng tư cũng nên
được các nhà cung cấp dịch vụ quảng bá trong
những chiến dịch truyền thông về dịch vụ của mình.
Tiếp thị tập trung vào các rào cản rủi ro giúp những
người tiêu dùng không ưa thích rủi ro giảm bớt
những lo ngại và dễ dàng chấp nhận sử dụng dịch vụ
thanh toán di động.

Tuy nhiên, nghiên cứu này vẫn còn một số hạn
chế nhất định. Thứ nhất, kết quả nghiên cứu có thể
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không mang tính khái quát cho các thị trường khác
vì chỉ nghiên cứu ở thị trường Việt Nam. Thứ hai,
mặc dù nhóm tác giả đã rất cố gắng trong làm
nghiên cứu tổng quan để bao quát các nhân tố rào
cản song có thể vẫn còn các nhân tố khác chưa được
phân tích trong nghiên cứu này. Các hạn chế này gợi
mở các hướng nghiên cứu tiếp theo trong tương lai
về chủ đề tương tự.!
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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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