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Tém tat: Cac nudc trén thé giéi dang hudng téi mot xa hoi khong dung tién mat
va Viét Nam ciing khong phai ngoai 1¢. Tai Viét Nam, viéc phat trién dich vu thanh
toan di dong (TTDD) gop phan ddy manh thanh toan khong dung tién mit dang
c¢6 nhiéu tiém ning, tuy nhién, thuc trang sir dung tién mat van con kha pho bién
trong cac giao dich. Nghién ctru dugc thyc hién véi muc dich xac dinh cac nhan td
tac dong dén v dinh st dung dich vu TTDD ctia cac ca nhan dua trén phéan tich lgi
ich - chi phi va anh hudng x4 hoi. Nghién ctru 4p dung mé hinh cau trac tuyén tinh
SEM d¢ phén tich 201 mAu quan sat thu thap dugc thong qua khao sat. Két qua
thuc nghiém chi ra rﬁng gia tri cam nhan, chuin muc x4 hoi va hinh anh xi hoi co
tac dong tich cuc tdi y dinh st dung dich vu TTDD. Cu thé, gia tri cam nhan chiu
anh huong boi loi ich cam nhén (loi thé twong ddi), chi phi cam nhén (chi phi phai
tra) va hinh anh xa hdi. Ngoai ra, chuan muc x3 hoi cling tac dong tich cuc dén
hinh anh xa hoi. Dua trén két qua két qua nay, nghién ctru dé xuat mot sé kién nghi
danh cho cac nha cung cép dich vy thanh toan di dong tai Viét Nam.

T khéa: Dich vy thanh todn di dong, Y dinh st dung, Phan tich loi ich - chi
phi, Anh hudng xa hoi, SEM

INVESTIGATING THE DETERMINANTS OF
INTENTION TO USE MOBILE PAYMENT SERVICES BASED ON
COST - BENEFIT ANALYSIS AND SOCIAL INFLUENCES

Abstract: Many countries in the world are moving towards a cashless society,
and Vietnam is no exception. Mobile payment services have enormous potential
to develop in Vietnam - a market with young customers accounting for almost
half of the country’s population. However, cash payment is still prevalent in this
country. In order to identify determinants of individual intention to use mobile
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payment services, this study is conducted from the perspectives of cost-benefit
analysis and social influences. Adopting structural equation modeling (SEM)
to analyze a sample of 201 observations, this study finds that perceived value,
social norms, and social self-image positively affect users’ intention to use mobile
payment services. Particularly, perceived benefit (relative advantage), perceived
cost (perceived fees) and social self-image are three important determinants of
perceived value. Moreover, social norms are found to exert positive influence on
social self-image. Based on these results, the research proposes some practical
solutions for mobile payment service providers in Vietnam.

Keywords: Mobile Payment Services, Intention to Use, Cost - Benefit Analysis,
Social Influences, SEM

1. Phin mé dau

Sy phat trién manh mé ctia Cach mang Cong nghiép 4.0 da va dang lam thay
ddi toan dién moi mat cua cac nén kinh té trén thé €161 no1 chung va Vi¢t Nam noéi
riéng. Cong nghé gitip x6a bo rao can vé khoang cach khong gian va thoi gian, tir
d6 tao diéu kién phat trién nhitng san pham va dich vu tai chinh v&i wu diém chi phi
thap, d& dang tiép can va mang lai trai nghiém t6t hon cho nguoi tiéu dung. Pong
thoi, sy phat trién bung nd cia cac giao dich thuong mai dién tir [am cho dich vu
TTDD tré thanh nén tang thanh toan ngay cang duoc ua chudng. Trong nghién ciru
nay, dich vu TTDD duoc hiéu 13 bat ky dich vu thanh toan nao co sir dung thiét bi
di dong (mobile device) dé thyc hién, iy quyén va xac nhan mot giao dich thuong
mai (Kim & cong sy, 2010).

Viét Nam duoc danh gia 1a mot thi truong dﬁy tiem nang cho dich vu TTDD.
Theo khéo sat cua Statista (2021), Viét Nam niam trong danh sach 10 quéc gia st
dung dién thoai di dong nhiéu nhat thé gidi véi khoang 61,3 triéu nguoi st dung.
S6 liéu thong ké ctia Vu Thanh toan, Ngan hang Nha nuéc (2021) cho thiy dén cudi
nam 2020, s6 luong giao dich thanh toan qua dién thoai di dong dat hO’l’l 1.044 ty
luot glao dich v&i gia tri dat gan 10,9 triéu ty dong (ting 118,5% vé s6 lucrng va
121% vé gid tri so v&i cung ky nam 2019). Tuy nhién, ty trong tién mit trén tong
s6 céac phuong tién thanh toan van con cao, tham chi c6 xu huéng ting 1én. Cu thé,
cubi ndm 2020, ty trong tién mat trén tong sd cac phuong tién thanh toan 1a 11,05%
nhung dén hét thang 04/2021 lai ting 1én muc 11,53%, tuong tmg khoang 1,43 triéu
ty dong (Vu Thanh toan - Ngan hang Nha nudc, 2021), cao hon muc tiéu dugc dua
ra trong Quyét dinh s6 2545/QP-TTg cua Tha tuéng Chinh phu ban hanh ngay
30/12/2016 la dudi 10%.

V6i mong mudn day manh hon nira dich vy TTDD, gbp phan phat trién thanh toan
khong dung tién mat theo dinh hudng cua Chinh phu, nghién ctu dugc thyc hién
nham xac dinh cac nhan t4 tac dong dén quyét dinh sir dich vu TTDD ctia khach hang
dua trén phén tich 1oi ich - chi phi va anh hudng xa hoi. Mic du chi dé nghién ctru
vé dich vu TTDD gan day da thu hit sy chii ¥ cia nhiéu hoc gia trong va ngoai nudc,
nhung cac nghién ctru thyc nghiém vé cac nhan té anh hudng dén quyét dinh sir dung
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dich vu TTDPD chu yéu dua trén M6 hinh chdp nhan cong nghé TAM (technology
acceptance model) hodc mé hinh 1y thuyét hop nhat vé chip nhan va sir dung cong
nghé UTAUT (united theory of acceptance and use of technology) (Patil & cong su,
2020). Viéc phan tich cac khia canh chi phi va l¢i ich cua mét dich vu nhét dinh s&
gop phan giai thich sy hinh thanh gia tri cdm nhan & khach hang, tir d6 anh huong
dén quyét dinh cua ho trong viéc c6 st dung dich vu d6 hay khong (Kim & cong su,
2007; Lu & cong su, 2011; Yang & cOng su, 2016). Ngoai ra, anh hudng xa hoi - mot
trong nhimg nhan 4 chinh tic dong dén hanh vi ctia ngudi str dung cong nghé thong
tin (CNTT) (Baptista & Oliveira, 2015; Lin & Lu, 2015; Oliveira & cdng su, 2016;
Hoang & cdng sy, 2020) cling dugc phan tich trong nghién clru nay.

Sau phan m& déu, bai viét duoc trinh bay theo bd cuc nhu sau: Phan 2 trinh bay
téng quan nghién ciru, mé hinh va gia thuyét nghién ctru; Phan 3 gi6i thiéu phuong
phap nghién ctru; két qua nghién ctru duoc phan tich trong Phan 4; Phan 5 trinh bay
két luan cua nghién ctru va dua ra mot s6 kién nghi; cac han ché cua nghién ctru va
hudng nghién ciru trong tuong lai duoc chi ra trong Phan cudi cing.

2. Tong quan nghién ciru, md hinh va gia thuyét nghién ciru
2.1 Téng quan nghién ciru

Céac nghién ctru vé ¥ dinh sir dung cua khach hang dbi véi dich vu TTDD néi
chung va véi timg phuong thie TTDPD cu thé néi riéng chu yéu duge thuc hién &
cac thi trudng phat trién nhu My, Chau Au. Tai thi truong cic nude dang phat trién,
day van 1a chi dé twong d6i méi mé (Patil & cong su, 2020).

Oliveira & cong sy (2016) dya trén thuyét hop nhat vé chap nhan va sir dung cong
nghé ma rong va thuyét pho bién su doi méi IDT (innovation diffusion theory) dé tién
hanh nghién ctru tai B6 Pao Nha. Cac tac gia di két luan rang kha ning twong thich
tac dong manh nhét dén y dinh st dung TTDD, sau do la dén tac dong cua tinh bao
mat, hi€u qua ky vong, mong muén d6i méi, anh hudng xa hoi. Ap dung mo hinh
chap nhan cong nghé TAM va thuyét pho bién sy d6i méi IDT, Arvidsson (2014) thyc
hién nghién ciru tai Thuy Dién nham tim hiéu thai d6 ctia nguoi tiéu dung khi bat dau
str dung céc dich vu TTDPD. Céc bién giai thich c6 ¥ nghia thong ké trong mé hinh 1a
tinh d& sir dung, 1oi thé twong déi, do tin cdy, rai ro bao mat, do tudi va thu nhap. Céc
bién s6 nhu chi phi, kha ning tuong thich, ngoai tic mang ludi (network externalities)
va viéc st dung thanh toan thé trude ddy khong anh hudng dén thai do cua ngudi st
dung dbi voi TTDP. Két qua nay ¢ nhitng diém tuong dong va khac biét nhat dinh
v6i nghién ctu ctia Schierz & cong su (2010) khi xem xét cac yéu td quyét dinh su
chép nhan cua ngudi tiéu ding & Dtic ddi véi cac dich vu TTDD. Nhimg téc gia ndy
ciing chi ra rang tinh d& str dung gop phan dy doan thai d6 dbi véi dich vu TTDD bén
canh tdc dong cua tinh bao mat, tinh hiru ich, tinh di dong va chuan muc chu quan.
Tuy nhién, khac véi Arvidsson (2014), nghién ctru ctia Schierz & cong su (2010) lai
tim thdy mdi quan hé c6 y nghia giita kha ning tuong thich va thai d6 véi dich vu
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TTDD. Str dung mé hinh UTAUT, Jung & cong su (2020) da thuc hi¢n nghién ctru
kham pha nhitng yéu t6 thiic day va han ché viéc chap nhan st dung TTDD ciia ngudi
tiéu dung & My. Nghién ctru da xac dinh dugc hiéu qua ky vong, anh hudng xa hdi,
kha ning tuong thich, kién thirc vé dich vy, sy tin tuong cam nhan co tic dong cing
chiéu va ro rang dén ¥y dinh hanh vi; tuy nhién khong c6 tac dong rd rang cta nd luc
ky vong, rii ro cam nhan va loi thé tuong ddi, khéng dinh lai két qua cua Ozturk &
cong su (2017). Cling thuc hién nghién ctru tai My, nhung Ozturk & cong su (2017)
lai dua trén hoc thuyét gia tri dé xem xét tac dong cua cac gia tri ti€u cuc (rai ro cam
nhan va lo ngai vé quyén riéng tu) va cac gia tri tich cuc (gia tri thuc té va tinh tién lot)
dén viéc chap nhan cong nghé TTDD qua két ndi khong day tim ngan (Near-Field
Communications - NFC). Két qua nghién ctru ciing chi ra méi quan hé khong 16 rang
gitra rui ro cam nhén va y dinh st dung, kha nang tuong thich con c6 tac dong cung
chiéu rd rang nhat d&én y dinh s dung. Ngoai ra, nghién ctru con chi ra mdi quan hé
nguoc chiéu giita lo ngai vé quyén bao mat va y dinh sir dung, va mdi quan hé cing
chiéu gitra cac bién gia tri thyc té, tinh tién loi, su yéu thich smartphone va y dinh
hanh vi. Nghién ctru cia Lin & cong sy (2020) xem xét cac dong co tac dong dén y
dinh sir dung dich vu TTDD O’Pay - dich vu TTDD phd bién nhat tai Dai Loan. Két
qua nghién ctru chi ra rﬁng gia tri cam nhan, chuan muc x3 hoi va hinh anh x3 hoi 1a
cac nhan t6 chinh tac dong dén y dinh sir dung TTDD. Trong d6, gia tri cam nhan la
yéu t6 anh huong 16n nhat dén y dinh hanh vi.

Tai Vi¢t Nam, Vi & cong su (2019) ap dung m6 hinh C-TAM-TPB, m6 hinh két
hop TAM va thuyét hanh vi dy dinh TPB (Theory of Planned Behavior), nham phan
tich cac nhan t6 anh hudng dén y dinh sir dung TTDD cia ngudi tiéu dung. Két qua
nghién ctru cho thay, thai d6 anh hudng tich cuc dén ¥ dinh str dung TTDD ctia khach
hang. Trong khi d6, két qua nghién ctru cho thdy, chuén chil quan tirc 1 anh huong
ctia xa hoi, ngudi than, ban be, dong nghiép khong anh huong dén y dinh str dung
TTDD ciia khach hang. Mt khac, két qua nghién ctru cho thay, nhan thiic kiém soat
hanh vi tac dong dén y dinh stir dung TTDD cua khach hang. Phan & Ding (2019) lai
chon mé hinh UTAUT lam co s& 1y thuyét dé xac dinh nhitng nhan té chil yéu anh
hudng dén quyét dinh st dung dich vu thanh todn qua thiét bi di dong cua khach hang
trén dia ban Ha Noi. Két qua nghién ctru chi ra rang dbi v6i ca hai nhom khach hang
chua str dung va da/dang st dung dich vu thanh toan qua thiét bi di dong, 5 nhan tb
bao gém hiéu qua ky vong, nd luc ky vong, anh huéng xa hoi, an toan va bao mat,
danh tiéng nha cung cap déu anh huong tich cuc tdi quyét dinh ctia khach hang.

Nhu vy, c6 thé thdy cac nghién ctru lién quan dén dé tai TTDP da phan tap
trung vao bdi canh cac nude phat trién véi hai mo hinh 1y thuyét chu dao 1a TAM va
UTAUT. Céc phan tich vé cac nhan t6 anh hudong dén ¥ dinh sir dung dich vu TTDD
& cac nude dang phat trién va dic biét & Viét Nam van con khé it. Do su khac biét
vé diéu kién kinh té, xa hoi, mai truong thé ché va co s ha tﬁng, cac két qua thuc
nghiém tir cac thi trudng phat trién ¢ thé khong c6 gia tri ap dung ddi véi cac thi
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truong dang phat trién. Hon nira, chua c6 nghién ciru nao xem xét cu thé cac nhan
t6 lién quan dén loi ich, chi phi va anh huong xa hoi d6i véi ¥ dinh st dung dich vu
TTDP ctia ngudi tiéu dung Viét Nam. Do d6, nghién ctru ndy s& gop phan 1am séang
t6 hon cac nhan td anh huong to1 v dinh st dung dich vu TTDD tai thi truong trong
nudc dya trén phan tich 1¢1 ich - chi phi va anh hudong xa hoi.
2.2 Mé hinh va gid thuyét nghién ciru

Duya trén nghién ctru ctia Lin & cong sur (2020), két hop v6i Ly thuyét loi ich -
chi phi (Yang & cdng su, 2016; Hernandez-Ortega & cong su, 2017) va anh huong

xa hoi (Baptista & Oliveira, 2015; Lin & Lu, 2015; Oliveira & cdng su, 2016),
nghién ctru st dung mo hinh nghién ctru dugc moé ta & Hinh 1 duéi day:

Chuan
muc xa
hoi (SN)

Loi thé
— twong ddi
. (RA)
Loiich
cam
nhan
Kha nang
— tuong
thich (SC)
Gia tri Y dinh st
cam nhdn dung
(PV) (USE)
Rui ro
= bao mat
(SR)
Chi phi
cam —
nhan
Chi phi
— phai tra

(PF)

Hinh 1. Mé hinh nghién ciru dé xuat

Nguon: Pé xudt cua nhom tac gia

Trong cac bién lién quan dén phan tich loi ich — chi phi, gia tri cdm nhan dugc
hiéu 1a sy ddnh d6i bu dap giira loi ich nhan duoc va chi phi phat sinh (Cocosila &
Igonor, 2015; Hernandez-Ortega & cong su, 2017). Theo mé hinh nghién ciru dé
Xudt, gia tri cam nhan va anh huong xa hoi 1a nhitng yéu t6 quan trong quyét dinh
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dén viéc sir dung dich vu TTDD. Ca lgi ich cdm nhan va chi phi cam nhan déu co
tac dong dén gia tri cam nhan cua dich vu TTDD. Ddi voi khia canh loi ich cam
nhan, loi thé twong d6i va kha ning tuong thich dugc sir dung lam bién do luong
trong mo hinh. Céc nghién ctru lién quan dén CNTT chi ra rang hai dic diém vé loi
ich bao gom loi thé twong ddi va kha ning tuong thich dong vai trd chi phdi viéc
str dung dich vu (Agarwal & Prasad, 1997; Kleijnen & cong su, 2007). Ké thira cac
nghién ciru trude, hai bién nay duoc sir dung trong nghién ctru hién tai dé do luong
loi ich cam nhén cta dich vu TTDD. Mot s hoc gia (Kim & cong su, 2007; Yang
& cong su, 2016) cho rang chi phi cam nhan bao gém ca chi phi tién té va chi phi
phi tién té. Trong md hinh nghién ctru nay, chi phi cam nhan cua viéc st dung dich
vu TTDD dugc do ludng thong qua rui ro bao mat (phan anh chi phi phi tién t&) va
chi phi phai tra (phan anh chi phi tién té).

Dbi voi nhan td anh huong xa hoi, nghién ciru ndy sir dung thude do chuan muc
x4 hoi va hinh anh x4 hoi dai dién cho bién anh huong xa hoi (Lin & cdng sy, 2020).
Trong bdi canh st dung CNTT, nghién ctru vé chuan muc xa hoi cho théy muc do
san sang sit dung CNTT ctia mot ca nhan chiu anh huong tir nhitng nguoi xung
quanh (Liébana-Cabanillas & cdng su, 2014; Oliveira & cong su, 2016). Ngoai ra,
cac nghién ctru vé& hinh anh x3 hoi nhdn manh rang viéc cai thién hinh anh ban than
dwra trén y kién ctia moi nguoi trong mot nhom xa hoi thic day y dinh st dung cta
mot cd nhan (Chun & cong su, 2012; Liébana-Cabanillas & cong su, 2014).

2.2.1 Loi thé tuwong doi (Relative advantage - RA)

Kim & Hwang (2010) cho rang céc thiét bi di dong nhu dién thoai thong minh
cho phép ngudi dung thu thap thong tin va thuc hién cac giao dich tai bat cr thoi
gian va dia diém nao. Bén canh do, nguoi dung nhan dugc gia tri cia cac dich vu
gia tri gia ting trén di dong (mobile value-added services) thong qua viéc cung cip
dich vu kip thoi va hiéu qua (Kleijnen & cong su 2007; Lin & Lu, 2015; Yang &
cong sy, 2016). Wang (2014) cho rang sy tién loi ctia cong nghé di dong co tac dong
cung chiéu dén gia tri cam nhan.

Hla: Loi thé tuong doéi tac dong tich cwc dén gid tri cam nhdn ciia ngieoi ding.
2.2.2 Kha nang twong thich (Service compatibility - SC)

Theo Kleijnen & cdng su (2007), nguoi tieu dung su dung cac dich vu gia tri
gia ting trén di dong dé dap tmg cac nhu cau dich vu cu thé cia ho va kha ning
cac dich vu gia tri gia ting trén di dong dap ing cac yéu cau nay duoc goi 1a muc
d6 tuong thich cta dich vu. Khi nguoi tiéu dung st dung dich vu TTDD dé thuc
hién giao dich va cadm nhén réng dich vu nay hoat dong giéng nhu tién mit va thé
vat ly, nhu cau dich vu cta ho duoc théa min va gia tri tiéu dung cam nhan duogc
tang 1én.

HIb: Khd ndng tuong thich tic déng tich cuwec dén gid tri cam nhdn cia nguoi ding.
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2.2.3 Rui ro bao mat (Security risk - SR)

Theo nghién ctru ctia Oliveira & cong su (2016), bao mat 1a mdi quan tdm hang
dau doi véi nguoi dung dich vu TTDD vi ho thuong lo s¢ ré‘mg viéc st dung cac
dich vu nay s& dan dén viéc 1o ri thong tin ca nhan hodc lich st ti€u dung, gian 1an
thé tin dung, tinh phi nhiéu lan hay trom cip dién thoai. Dbi v6i cac ca nhan sir dung
dién thoai thong minh lam phuong tién thanh todn, nguy co ro ri thong tin ¢4 nhan
cao hon dan dén nhitng danh gia khong tich cuc vé cac dich vu TTDD.

H2a: Rui ro bao mdt tac dong tiéu cuc dén gia tri cam nhan cua nguoi dung.
2.2.4 Chi phi phdi tra (Perceived fees - PF)

Mot s6 nghién ctru (Hsiao, 2011; Lu & cong sy, 2011; Yang & cdng su, 2016)
da chi ra rang chi phi phai tra anh huong nguoc chiéu dén gia tri cam nhan. Khi sir
dung TTDPD, ngudi tiéu ding c6 thé phai tra cac khoan phi phat sinh nhu phi giao
dich ngoai gia thanh cta san pham hoic dich vu (Lu & cong su, 2011). Chi phi phai
tra cang cao, chi phi nguoi tiéu ding cam nhan cang cao, dan ti lam giam gia tri
cam nhan cua cac dich vu TTDD.

H2b: Chi phi phdi tra tdc dong tiéu cuc dén gid tri cam nhdn cia ngwoi ding.
2.2.5 Gia tri cam nhan (Perceived value - PV)

Theo phan tich 1¢i ich - chi phi, khi 4p dung mot hé thdng CNTT, ngudi dung xem
x€t cong suc bo ra hodc chi phi can thiét bén canh loi ich ctia hé théng (Hernandez-
Ortega & cOng su, 2017). Sau khi so sanh chi phi va lgi ich, gia tri cdam nhan duoc
hinh thanh va diéu nay anh hudng dén y dinh st dung cua ho (Kim & cOng su,
2007; Lin & Lu, 2015). Nguoi tiéu dung danh gia su khac biét gitta loi ich (nhu loi
thé twong d6i va kha ning twong thich) va chi phi can thiét (nhu rai ro cam nhan
va chi phi phai tra) ctia mot san pham hodc dich vu khi danh gia tong gié tri ctia no
(Yang & cong sy, 2012). So sanh loi ich va chi phi ddn dén viéc hinh thanh nhan
thirc vé gia tri, tr 6 xéac dinh li¢u nguoi tiéu dung co6 su dung san phém hoac dich
vu hay khong. Mot s6 nghién ctru di chi ra rang cam nhan ciia ngudi dung c6 anh
hudng cung chiéu dén y dinh hanh vi ctia ho (Kim & cdng sy, 2007; Hsiao, 2011;
Kim & Han, 2011; Hsu & cong su, 2015; Lin & Lu, 2015; Yang & cOng su, 2016).

H3: Gia tri cam nhdn tac dong tich cuc dén vy dinh sw dung dich vu TTDP cua

nguoi dung.

2.2.6 Chudn muec xd hoi (Social norms - SN)

Khi cac ca nhan mudn dap Gmg cac ky vong ciia nguoi khac dé gianh duoc su
cong nhan, anh huong cua chuan muc x3a hoi s& chu yéu bat nguén tir ban bé, ban
hoc va dong nghiép (Hsu & Lu, 2004; Lin & Lu, 2015). Chun & cong su (2012)
phat hién ra réng hinh anh xa hoi chiu anh hudéng cta cac chuan muc x3 hoi (khi
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viéc sir dung CNTT ctia ngudi dung dan dén su chap nhén ciia nhitng ngudi xung
quanh, hinh 4nh xa hoi cua nguoi dung s€ dugc cai thién).

H4a: Chuan myc xa hoi tac dong tich cwc den hinh anh xa hoi cua nguoi dung.

H4b: Chudn myc xa hoi tac dong tich cuc dén vy dinh su dung dich vu TTDD cua
nguoi dung.

2.2.7 Hinh anh xa hoi (Social self-image - SSI)

Lu & cong su (2011) kham phéara réng khi nhiing nguoi st dung dich vu TTDD
co duoc su chép nhan tir nhitng nguoi khac trong nhom xa hoi, y dinh st dung dich
vu cua ho s& ting 1én. Cac nha nghién ctru cling dé xuat rang hinh anh x3 hoi anh
huong dén gia tri cdm nhan va sy chép nhan tr cac nhoém xa hoi lam tang gia tri cam
nhan (Chun & cong su, 2012; Badrinarayanan & cong su, 2014). No6i cach khac,
gia tri cia TTDD duoc cac cd nhan cam nhan s¢€ tang 1én khi duwgc nhém xa hdi cia
ho cong nhan.

H5a: Hinh anh xd hoi tac dong tich cwc den gia tri cam nhdn cua nguoi dung.

H5b: Hinh anh xa hoi tac dong tich cuc dén v dinh sw dung dich vu TTDD cua

nguoi dung.
3. Phwong phap nghién ciru
3.1 Dit liéu nghién ciru

Mau duoc thu thip thong qua bang ciu hoi khao sat truc tuyén trén nén tang
Google Forms. Di tugng khao sat 1 nhitng khach hang c4 nhan, chua hodc da va
dang stir dung dich vu TTDD trén dia ban Thanh phé Ha No6i. Sau hon 1 thang trién
khai khao sat tir dau thang 04/2021 dén giira thang 05/2021, nghién ciru da thu vé
téng cong 217 phiéu tra 101, trong d6 c6 16 phiéu tra 101 bi loai do c6 cac cau hoi bi
bo tréng hoic chua duoc hoan thanh. Do vay, ¢& mau nghién ctru kha dung 1a 201
duoc st dung dé phan tich thuc nghi¢m.

3.2 Do lwong cdc bién nghién ciru

Nghién ctru st dung thang do tham khao tir cac nghién cuu trudc day, danh gia
dua trén thang do Likert 7 mirc d6 (1: Hoan toan khong dong y = 7: Hoan toan
ddng ¥). Cu thé, thang do Loi thé twong dbi tham khao tir Lu & cong su (2011);
thang do Kha nang tuong thich tham khao tir Kleijnen & cong sy (2007), Chen
(2008); thang do Rui ro bao mat tham khao tir Cheung & Lee (2001), Lee (2009);
thang do Chi phi phai tra tham khao tir Luarn & Lin (2005), Wei & cong su (2009);
thang do Gia tri cam nhan tham khao tir Kim & cong sy (2007); thang do Chuan
muc xa hdi tham khao tr Hsu & Lu (2004); thang do Hinh anh xa hi tham khao
tor Chun & cdng su (2012); thang do Y dinh st dung dich vu TTDD tham khao tur
Davis (1989).
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3.3 Phwong phadp xw ly va phdn tich dii liéu

Dir liéu duoc xir 1y bang phan mém AMOS (phién ban 20.0.0) va phan mém
SPSS (phién ban 22.0.0.0), ap dung mé hinh ciu trac tuyén tinh (Structural Equation
Modeling - SEM) dé phan tich. Pay 1a mot trong nhimng k¥ thuat phtrc hop va linh
hoat nhét duoc sir dung dé phan tich méi quan hé phtic tap trong mé hinh nhan qua
qua phan tich 2 thanh phan: mé hinh do ludng va mé hinh ciu trac. M6 hinh do
ludng dugc danh gia qua phan tich nhéan t6 khang dinh (CFA) dé kiém tra do tin cay
va tinh hop 1€ cua thang do. M6 hinh cAu trac dugce st dung dé kiém tra mtrc do tac
dong cua cac moi quan hé trong mo hinh.

4. Két qua nghién ciru

4.1 Théong ké mé ti méu nghién ciru

Bang 1. Két qua thong ké mé ta méiu nghién ciru

Bién nhan khau hoc S(?l;;?:)g T)’f((t);;(.;ng
Gi6i tinh Nam 52 25,9
Nit 149 74,1
Do tudi Dudi 18 tudi 12 6,0
18-23 tudi 121 60,2
24-30 tudi 20 10,0
31-50 tudi 38 18,9
Trén 50 tudi 10 5,0
Trinh d6 hoc van  Phd thong 18 9,0
Cao déng/l—)ai hoc 148 73,6
Sau dai hoc 35 17,4
Thu nhép hang Duéi 5 tri¢u VND 84 41,8
thang Tt 5 triéu VND dén duéi 10 triéu VND 45 22,4
Ttr 10 triéu VND dén duéi 20 triéu VND 38 18,9
Ttr 20 triéu VND dén duéi 30 triéu VND 19 9,5
Ttr 30 triéu VND dén duéi 50 triéu VND 10 5,0
Trén 50 triéu VND 5 2,5
Kinh nghi¢m Dudi 1 thang 10 5,0
sudung dichvu 1.3 thang 12 6,0
TTDD 4-6 thang 11 5,5
7 thang-1 nam 26 12,9
Trén 1 nam 135 67,2
Chua ting str dung 7 3,5

Nguon: Tong hop ciia nhém tdc gid
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Duya vao két qua thong ké mo ta mau nghién ctu dugc trinh bay & Bang 1 bén
trén, co thé rat ra ket luan vé dac diém ctia mau nghién ctru nhu sau:

Vé gidi tinh, sé lugng mau khao sat co sy chénh 1éch twong d6i 16n gitra ty 18
nam va nit, trong d6 sd lugng khach hang tham gia khao sat 1a nir chiém uu thé
hon ca véi 74,1%, sd luong khach hang nam gidi chi chiém 25,9%. Vé do tudi,
két qua cho thdy phan 16n khach hang tham gia khao sat ndm trong do tudi tir 18
dén 23 (chiém 60,2%), ké tiép 1a khach hang tir 31-50 tudi (18,9%). Nguoc lai,
s0 luong khach hang trén 50 tudi chiém ty trong nho nhét (5%). Vé trinh do hoc
van, da s6 khach hang tham gia khao sat co trinh dg cao dfmg/dai hoc (148 nguoi,
chiém 73,6%), va sau dai hoc (35 ngudi, chiém 17,4%). Vé thu nhap hang thang,
khoang gan % s6 lugng khach hang tham gia khao sat c6 mirc thu nhap dudi 5 triéu
VND/thang (41,8%), tiép theo 1a cac khach hang c6 thu nhap tir 5-10 triéu VND/
thang (22,4%) va 10-20 triéu VND/thang (18,9%). V& kinh nghiém sir dung dich vu
TTDD, s6 lugng khach hang da str dung dich vu trén 1 nam chiém ty trong twong
d6i 16m (67,2%), chi c6 3,5% chua timg sir dung.

4.2 Phén tich mé hinh do lwong

Trude tién, nhom tac gia kiém dinh d6 phu hop cia mé hinh qua céc chi s6 vé
mirc d6 phit hop ctia mé hinh, két qua duogc tong hop ¢ Bang 2 bén dudi. Nhom tac
gia nhan thiy rang tit ca két qua cua cac chi sd lién quan déu dap tmg céc tiéu chi
vé gia tri chap nhan.

Bang 2. Kiém dinh do phu hgp ciia mé hinh

Chi s6 do lwong  Gia tri chdp nhén Tham khio Két qua

x2/df <3 Hayduk (1987) 2,033

GFI >0,8 Baumgartner & Homburg (1996); 0,800
Doll & cong su (1994)

AGFI >0,8 Baumgartner & Homburg (1996); 0,856
Doll & cong su (1994)

NFI >0,8 Hair & cong su (2010) 0,837

CFI >0,9 Bagozzi & Yi (1988) 0,909

RMSEA <0,08 Bagozzi & Yi (1988) 0,072

Nguon: Tong hop ciia nhém tdc gid

Kiém dinh d¢ tin cdy va phu hop ciia cic nhom bién gém céc kiém dinh: tinh
nhéat quan noi bo, gia tri hdi tu va gia tri phan biét.

Két qua ¢ Bang 3 cho thdy tat ca cac thang do nhém yéu t6 trong mé hinh nghién
ctru déu c6 hé sb Cronbach’s Alpha (CA) va chi sb do tin cdy tong hop (Composite
Reliability - CR) c6 gia tri 16n hon 0,7 (Fornell & Larcker, 1981; Nunnally, 1978).
Ngoai ra, bién quan sat trong mo hinh déu c6 gia tri trong quan bién tong thoa man
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diéu kién > 0,3 (Nunnally & Bernstein, 1994). Két qua nay phan anh rang thang do
duoc str dung trong nghién ctru dat tinh nhét quan noi bg.

Bang 3. Kiém dinh tinh nhit quan ndi bd, gia tri hdi tu va gia tri phan biét

Bién Twong Trong Trong sb Gia  Gia

Héso Heéso

Yéutd quan quan bién CA CR s0 ghwa di chuin tri tri
sat tong chuan héa hoa AVE MSV
Loithé  RAI 0,655 0,843 0,844 1,000 0,714 0,577 0,546
tuong RA2 0,758 1,111 0,800
doi RA3 0,613 1,003 0,675
RA4 0,691 1,223 0,838
Kha SC1 0,758 0,908 0,909 1,000 0,802 0,714 0,706
nang SC2 0,819 1,181 0,866
:l‘fi‘f;lg SC3 0,773 1,184 0,823
SC4 0,823 1,223 0,887
Rii ro SR1 0,644 0,863 0,865 1,000 0,702 0,618 0,153
biomat  gro 0,765 1,276 0,862
SR3 0,677 1,107 0,728
SR4 0,761 1,315 0,839
Chiphi  PFI 0,617 0,907 0910 1,000 0,633 0,672 0,153
phaitra  ppp 0,798 1,337 0,874
PF3 0,806 1,333 0,883
PF4 0,788 1,279 0,807
PF5 0,833 1,388 0,873
Giati  PVI 0,733 0,844 0,835 1,000 0,752 0,629 0,629
cam PV2 0,708 0,887 0,743
nhan PV3 0,691 1,076 0,877
Chudin  SNI 0,671 0,875 0,875 1,000 0,697 0,637 0,458
mucxd SN2 0,746 1,165 0,830
hoi SN3 0,765 1,183 0,809
SN4 0,746 1,178 0,848
Hinh SSI1 0,761 0919 0,920 1,000 0,810 0,743 0.451
anhxa  ss12 0,792 1,014 0,835
hoi SSI3 0,850 1,120 0,904
SSI4 0,849 1,096 0,895
Ydinh USEl 0,595 0,837 0,864 1,000 0,685 0,682 0,601
Zlff ﬁl.mg USE2 0,752 1,111 0,890
1ch vu
Ttpp  USE3 0780 1,048 0,385

Nguon: Tong hop ciia nhém tdc gid
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Theo két qua phan tich cho thay, tit ca cac hé sé di chuan hoa va chua chuin
hoa déu 16n hon 0,5 (Anderson & Gerbing, 1988); dong thoi cac gia tri phuong sai
trung binh rut trich (Average Variance Extracted - AVE) déu 16n hon 0,5 (Fornell &
Larcker, 1981) nén c6 thé két luan cac nhan td dat gia tri hoi tuy.

T4t ca gia tri phuong sai riéng 16n nhat (Maximum Shared Variance - MSV) cua
cac bién trong mo hinh nghién ctru déu nhé hon chi s6 AVE (Hair & cong sy, 2010;
Kline, 2011). Do vay, ta c6 thé két luan rang mo hinh khong vi pham gia thiét vé
gia tri phan biét.

4.3 Phén tich mé hinh céu tric

Két qua phan tich mé hinh c4u triic tuyén tinh SEM cho thiy mé hinh thich hop
voi dir liéu nghién ctru: x2 = 907,699; df = 415; p = 0,000; CMIN/df = 2,033; GFI
=0,800; TLI = 0,880; CFI = 0,909; RMSEA = 0,072 (ti€u chi so sanh tuong tu khi
kiém dinh d6 phu hop ctia mé hinh, tong hop tai Bang 2).

Két qua kiém dinh gia thuyét nghién ctru dugc tong hop trong Bang 4.

Bang 4. Kiém dinh gia thuyét nghién ciru

PV <~ RA 0,561 0,161 3,512 ok Hla: Chép nhan
PV <« SC 0,122 0,134 0,848 0,396 H1b: Bac bo
PV <« SR 0,066 0,060 0,978 0,328 H2a: Bac bo

PV <« PF -0,108 0,054 -1,746 FHE H2b: Chép nhan
USE «~ PV 0,611 0,105 6,241 ok H3: Chép nhan
SSI <~ SN 0,665 0,093 7,752 ok H4a: Chép nhan
USE <~ SN 0,175 0,083 2,062 ok H4b: Chép nhan
PV <« SSI 0,283 0,054 4,444 ok H5a: Chép nhan
USE <« SSI 0,163 0,070 2,091 * H5b: Chép nhan

Chu thich: *, ** *** yyong irng chi murc y nghia 5%, 1%, 1 %o

Nguon: Tong hop ciia nhém tdc gid
4.4 Théo lugn két qud nghién civu

Két qua nghién ctru chi ra rang ¥ dinh sir dung dich vu TTDD chiu tac dong
manh nhét cta gia tri cam nhan (B = 0,611, p < 0,001), sau d6 1a chudn muyc x3 hoi
(B=0,175, p<0,001) va hinh anh xa hoi (B = 0,163, p < 0,05). Ngoai ra, chuan muyc
xa hoi cling tac dong tich cuc dang ké dén hinh anh xa hoi (B=0,665; p <0,001).
Két qua nghién ctru ciing cho thiy gi tri cam nhén chiu tic dong cua cac yéu 6 loi
thé twong ddi (B = 0,561; p < 0,001), hinh anh xa hoi cta ban than (B = 0,283; p <
0,001) va chi phi phai tra (f =-0,108; p <0,001) nhung lai khong bi anh hudng boi
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kha nang twong thich (p = 0,396 > 0,05) va rui ro bao mat (p = 0,328 > 0,05). Piéu
nay dong nghia véi viée cac gia thuyét Hla, H2b, H3, H4b va H5b dugc chip nhén.

Tam quan trong cua cac nhan td gia tri cdm nhan, chuin muec xa hoi va hinh anh
x3 hoi d6i v6i ¥ dinh str dung dich vu TTDP duoc nhom tac gia chi ra trong nghién
ctru nay 1a phi hop vé6i cac nghién ciru qubc té trude day (Yang & cong su, 2012,
2015; Cocosila & Trabelsi, 2016; Lin & cong su, 2020).

Nghién ctru ciing chi ra rang sy phat trién ciia mot hinh anh xa hoi tich cuc vé
ban than tr viéc str dung cac dich vu TTDD s€ lam tang gia tri cdm nhan va y dinh
st dung. Khi cac ¢4 nhan ddi mit véi cac chuan muc va ky vong cua xa hoi dé st
dung dich vu TTDD, ho s€ dap iing nhirng chuan myc va ky vong nay dé duge cong
nhan (Yang & cong s, 2012). Nhitng chuan myc va ky vong x3 hoi do ciing s& gop
phan xay dyng hinh anh xa hoi ciia mdi ca nhan.

Ddi v6i cac khia canh vé loi ich cam nhan, chi c6 loi thé tuong ddi co tac dong
cung chiéu truc tiép dén gia tri cam nhan. Trong khi d6, mbi quan hé giita kha ning
tuong thich va gia tri cam nhén lai khong c6 ¥ nghia, dong nghia véi viée bac bo
gia thuyét H1b. Két qua nay twong tu voi két qua ciia Arvidsson (2014). Vé cac yéu
t6 lién quan dén chi phi cam nhan, gia thuyét H2b vé chi phi phai tra duoc ung ho
trong khi gia thuyét H2a vé rui ro bao mat bi bac bo. Trong bdi canh TTDD, chi phi
phai tra c6 tac dong ti€u cuc dén gia tri cdm nhan tu viéc st dung dich vu TTDD,
nhung rui ro bao mat lai khong c6 tac dong rd rang dén gia tri cam nhan, phu hop
voi nghién cuu cua Ozturk & cong sy (2017); Jung & cong su (2020).

5. Két luan va kién nghi

Nghién ctru st dung mo hinh tich hop gitta phan tich 1g¢i ich - chi phi va anh
hudng xa hoi dé xac dinh cac yéu td tac dong dén y dinh st dung dich vu TTDD.
Két qua phan tich thuc nghiém cho théy gia tri cam nhan, chuan muc xa hoi va hinh
anh xa hoi co tac dong tich cuc td1 y dinh st dung dich vu TTDD cua khach hang,
trong d6 yéu té gia tri cam nhén co tic dong manh mé& hon ca. Pdi v6i cac nhan td
vé loi ich - chi phi, loi thé twong d6i 14 wu diém duoc cac khach hang danh gia cao
hon ca va gop phén gia ting gia tri cam nhan cta ho khi st dung dich vu nay. Tuy
nhién, chi phi phai tra c6 tac dong tiéu cuc t6i gia tri cam nhan cta khach hang ddi
véi dich vu TTDD. Bén canh do, két qua nghién ctru chi ra rﬁng rai ro bao mat va
kha nang tuong thich cta dich vu TTDD khong c6 anh hudng tédi gia tri cdm nhan.
Ngoai ra, trong hai nhan t6 vé anh huong xa hoi thi chuan muc xa hoi anh huong
td1 hinh anh xa hoi cta ban than nguodi st dung dich vu TTDD.

Nghién ctru ¢6 nhiing déng gop quan trong ca vé mat hoc thuat va thyc tién. Vé
mat hoc thuat, nghién ctru st dung mot mo hinh nghién ctru c6 nhiing diém khac
biét nhat dinh so voi cac nghién ctru trude dé kham pha cac nhan té tac dong téi ¥
dinh str dung dich vu TTDD ctia ngudi tiéu dung tai Viét Nam — mot thi truong tiém
nang phat trién dich vu TTDD nhung chwa c6 nhiéu cac nghién ctru han 1am vé chu
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dé nay. Nghién ctru di phan loai cac nhan t6 vao cac nhom cu thé dé danh gia vai
trd cta loi ich cam nhan (gdm loi thé twong dbi va kha niang twong thich), chi phi
cam nhan (gdm rui ro bao mat va chi phi phai tra) va anh hudng xa hoi (gdm chuan
muc xa hoi va hinh anh xa héi). Cac bién méi, chua duogc biét dén nhiéu trong cac
nghién ctru vé TTDD tai Viét Nam nhu lgi thé twong d6i va hinh anh xi hoi déu c6
tac dong 10 rét dén y dinh str dung dich vu TTDD.

V& mat thuc tién, dua vao két qua thuyc nghiém, nghién ctru dé xuit mot sb kién
nghi ddi véi cac nha cung cip dich vu TTDD nham khuyén khich, thuc ddy ngudi
tiéu dung st dung cac dich vu TTDD nhiéu hon nita.

Tht nhéat, nang cao g1 thé tuong ddi cua dich vu TTDD. bé nang cao hon nira
gia tri cam nhan cua khach hang ddi véi dich vu TTDD, cac nha cung c?ip dich vu
can tap trung nang cao loi thé tuong ddi cua dich vu TTDP so véi cac dich vu thanh
toan khac nhiéu hon nita nhu hop tac cing véi cac san giao dich thuwong mai dién tir
dé tich hop céc phuong thiric thanh toan dién tir, mang loi ich va sy thuan tién cho
khach hang. Dé dat duoc nhitng muc tiéu nhu trén, cac cong ty phat hanh dich vu
can phat trién va mo rong mang ludi lién két véi cac ddi tac ctia minh dé ¢ thé cung
cép dich vu TTDD & moi Iic moi noi va dap ung nhiéu hon cac muc dich thanh toan
khéc nhau cua khéach hang.

Thur hai, gia tang kha nang twong thich ctua dich vu. Cac nha phat hanh dich vu
nén uu tién phat trién hon nita hinh thirc thanh toan qua ma QR code nhim mang
dén trai nghiém thanh todn cong nghé hitu ich cho khach hang. Thanh todn qua
QR code nén duoc cung cip tai nhiéu diém thanh toan noi nguoi tiéu dung thuong
xuyén téi mua sam. Bén canh dé, cac nha cung cap dich vu TTDD c6 thé cung cip
hinh thtrc thanh toan QR code danh cho khéach hang khi st dung cac img dung dat
xe hay giao dd dn dé nang cao kha ning twong thich cta dich vu TTDP.

Thur ba, tang cuong tinh bao mat cia dich vu. Khi xay dung hé théng TTDD, cac
nha cung cip dich vu nén cht y téi van dé bao mat va toan ven dit liéu dién tt, han
ché nhitng rui ro phét sinh. Dé nang cao mirc d6 bao mat cho cac giao dich TTDD,
cac ngan hang va cong ty phat hanh dich vu can quan 1y chit ché qua trinh trién khai
va kiém tra hé thong.

Thir tu, gia ting cac wu di vé phi thanh toan dich vu. Khi sit dung TTDD, ngudi
tiéu dung c6 thé phai tra cac khoan phi phat sinh nhu phi giao dich ngoai gia thanh
cua san phém hodc dich vu. Do do6, dé khuyén khich khach hang TTDD nhiéu hon
nira, nha cung cép dich vu TTDPD cén gia tang cac uu dai vé phi thanh toan dich vy,
hodc dwa ra nhiéu chwong trinh khuyén mai danh cho khach hang khi TTDD cho
cac giao dich cua minh.

Thir nam, xem xét toi tac dong ctia cac yéu td vé anh hudng x4 hoi. Cac nha cung
cap dich vu TTDD c¢6 thé thong qua cic phuong tién thong tin dai chung dé gidi
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thiéu, quang ba loai hinh dich vu TTDD dén véi nhiéu ngudi tiéu dung tiém ning.
Bén canh d6, cac nha cung cip dich vu ciing can phai nang cao chat luong dich vu,
hd tro giai dap nhitng vudng mic ctia khach hang kip thoi, gitip khach hang c6 duoc
su an tam trong vi¢c su dung dich vu TTDD dugc cung cép, tré thanh cau ndi dé
gidi thi€u véi gia dinh, nguodi than va ban be.

6. Han ché ciia nghién ciru va hwéng nghién ciru trong twong lai

Nghién ctru ndy van ton tai nhitng han ché nhat dinh. Thir nhét, nghién ctru chi
dé cap dén y dinh sir dung cac dich vu TTDD no6i chung, khong de cap dén mot cach
thirc thanh toan hay mét dich vu thanh toan cu thé ndao. Co thé ton tai sy khac biét vé
y dinh sir dung gitra cdc phuong thtrc va dich vu TTDD khac nhau. Thir hai, dya trén
khung 1y thuyét vé loi ich - chi phi, nghién ctru tap trung phén tich anh huéng cua loi
ich cam nhén (gdm loi thé twong d6i va kha ning twong thich) va chi phi cam nhan
(rtii ro bao mat va chi phi phai tra) dén y dinh sir dung dich vu TTDD. Trong khi do,
cac nhan t6 khac hay dugc dé cap trong cac nghién ctru trude day vé y dinh sir dung
ching han nhu thai d6 hay niém tin cua ngudi tiéu dung déi v6i dich vu khong duoc
dua vao md hinh nghién ciru. Thtr ba, quy md mau nghién ciru véi 201 quan sat kha
dung 12 kha nho mic du van thoa man diéu kién vé kich thudc mau t6i thiéu (Hair &
cong su, 2010) 1a phai gip 5 1an tong s bién quan sat.> Ngoai ra, tinh khai quat cua
két qua nghién ctru co thé khong dugce dam bao vi ddi tugng khao sat trong do tudi
tir 18-23 tudi chiém da sd va viée khao sat thuc hién tai Ha Ndi cho du su da dang vé
van héa ving mién it nhidu dwoc phan anh qua thyc té 1a ddi tuong khao sat c6 thé
dén tir cac ving mién khac nhau trén khap ca nude. Cac han ché nay chinh 1a cac goi
¥ cho cac nghién ctru trong twong lai vé y dinh sir dung dich vu TTDD. Cac nghién
clru trong tuong lai ¢6 thé tap trung vao mot sd dich vu TTDD cu thé dé danh gia
li¢u co sy khac biét dang ké vé cic nhan td anh huodng dén céc loai dich vu khac nhau
khong. Hay viéc mé rong md hinh nghién ciru dé danh gia tic dong ctia cic nhén t6
quan trong khac ddi v6i ¥ dinh sir dung dich vu TTDP ciing 1a mot hudng nghién
ctru tiém nang. Ngoai ra, cac nghién ciru trong tuong lai ¢ thé gia ting c& miu va
da dang d6i trong khao sat dé kiém dinh cac két qua thyc nghiém trong bai viét nay.
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