ISSN 1859-1531 - TAP CHi KHOA HOC VA CONG NGHE - DAl HOC DA NANG, VOL. 19, NO. 8, 2021 25

SU'HAI LONG VA Y PINH TIEP TUC SU DUNG UNG DUNG DAT PO AN
TREN DI PONG O THANH PHO HO CHI MINH

E-SATISFACTION AND CONTINUANCE INTENTION TO USE MOBILE FOOD ORDERING
APPLICATIONS: A CASE STUDY IN HO CHI MINH CITY

Lam Ngoc Thuy®, T6 Anh Tho?, Tran Thi Siém®, Nguyén Tuén Pat!
YTrwong Dai hoc Tai Chinh Marketing

*T4c gia lién hé: lamthuy@ufm.edu.vn
(Nhén bai: 22/3/2021; Chép nhéan dang: 15/7/2021)

Tém tit - Cac umng dung dat dd an (MFOAs) 1a mét hinh thuc tiép
thi sang tao trén thiét bj di dong hién nay. Cac nghién ciu trude day
tai Viét Nam xem xét quan diém cua khach hang dén viéc st dung
MFOAs. Muc dich cta nghién ctru nay 1a xdc dinh va kiém tra thyc
nghiém cac yéu t§ chinh tac dong dén muirc do hai long cua khach
hang dién tir va ¥ dinh st dung lai MFOAs. M6 hinh c4u tric tuyén
tinh duoc sir dung dé kiém tra cac gia thuyét bang viéc phan tich dit
liéu cua 352 khach hang dé str dung MFOAs tai khu vuc Thanh phb
Ho Chi Minh. Két qua nghién ctru chi ra, y dinh tiép tuc st dung
MFOAs dugc thiic ddy boi hai yéu t6 sw hai 1ong dién tir va thoi quen
sir dung; Trong khi sy hai long dién tir bi anh hudng boi tinh hitu ich,
tinh giai tri, ky vong nd lyc va danh gia truc tuyén. Nghién clru ndy
c6 dong gop vé& mit 1y thuyét cling nhu ¥ nghia thuc tién lién quan
dén cac ung dung dat hang truc tuyén hién nay.

Tw khoa - Sl;r hai long dién tir; M6 hinh SEM; Ung dung dat dd
an; Y dinh ti€p tuc st dung

1. Pit véan dé

V6i sy phat trién nhanh chong ciia khoa hoc cong nghé
va dién thoai thong minh, cac cong ngh¢ thong minh va
tg dung trén thiét bi di dong da tré thanh mot phan khong
thé thiéu trong cudc séng hang ngay [1], [2]. Ung dung
danh cho thiét bi di dong dugc xay dung va thiét ké dé tai
xudng va sir dung qua dién thoai thong minh hogc cic nén
tang di dong twong tu. Tinh dén quy 4 ndm 2020, s6 lugng
tmg dung trén hé didu hanh Android 1a 3,14 triéu, bién
Google Play trd thanh ctra hang tmg dung c6 s luong Gmg
dung c6 sin nhiéu nhit. Apple App Store 14 ctra hang tng
dung 16n thir hai voi g??m 2,09 triéu tng dung cho hé diéu
hanh i0S [3]. Nguoi dung di tai xudng hon 218 ty tmg
dung trén thiét bi di dong ciia ho vao nam 2020, gap 1,5 lan
s0 v6i ndm 2016 (140 ty (g dung) [4]. Ung dung di dong
giao d6 an 1a mot nén tang moi danh cho cac nha hang,
ngudi nhan nhugng quyén va cac chu so hitu ban dd an
nham cung cip mot cach thuan tién cho nguoi tiéu dung
nhiéu lyra chon thong qua cong di dong truc tuyén duy nhét.
Hoat dong kinh doanh giao cac bita an tai nha hang, ctra
hang cho nguoi tiéu dung da thay dbi tir hé thong dat hang
qua dién thoai dén cac quiy ban d6 an mang Ve, va bay gio
1a cac trang web va ung dung di dong. Ung dung di dong
giao d6 an cung cép quyén truy c@p vao mot hodc nhiéu
nha hang thdng qua mot cong truc tuyén duy nhat, noi
nguoi ti€u dung cod thé so sanh thuc don, gia ca, uvu dai va
danh gia cla nhitng nguoi tiéu dung c6 kinh nghiém [5],
[6]. Theo Bui An Son dua trén s6 lidu khao sat ciia Kantar
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TNS cho ring: GrabFood dang 1a tmg dung goi mén phd
bién nhét tai 2 thanh phé 16n 1a Ha Noi va TP.HCM, chiém
khoang 68% don hang. Téc d6 ting truong binh quan cia
ung dung nay dat 197%/nam trong giai doan 2016-2018.
Dung vi tri thir hai 1a Now c6 doanh thu khoang 11 triéu
USD (chiém 7%) nam 2018 v&i téc d6 ting truong binh
quan 182%/nam trong giai doan 2016 — 2018, tiép d6 1a
Gojeck va Beamin. Doanh thu thi truong giao thirc an tryc
tuyén Viét Nam nam 2018 1a 148 triéu USD va ¢6 tdc do
tang trudng trung binh 28.5%/ nam. Trong do, doanh thu
méng phan phdi tir cac nha hang, thwong hiéu 16n khoang
117 triéu USD (chiém 79%) va doanh thu tir cac cura hang,
quéan an c6 quy md nho chiém khoang 32 triéu USD (chiém
21%). Doanh thu ndm 2023 udc tinh c6 thé 1én toi 449 tridu
USD [7]. Bing cach sir dung MFOA, khach hang c6 thé d&
dang va hiéu qua hon trong viéc truy cap va ddt moén an cia
ho tir nhidu nha hang tai nhiéu thoi diém va dia diém thun
tién cho ngudi dung. Cac tmg dung ciing cung cip théng
tin toan dién, cap nhat chinh xac cac chuong trinh khuyén
mai cling nhu cac tuy chon thuc don. Bi kém vi thong tin
1a kha ning cho khach hang xem tién trinh don hang qua
tat ca cac giai doan dat hang [8], [9].

Mic du, cac tng dung dat dd an truc tuyén da va dang
thu hut sy quan tdm cua cac qudc gia trong khu vuc noi
chung va Viét Nam noi riéng, cac van d& lién quan dén cac
g dung nay van chua dugc cac hoc gia nghién ciru va thir
nghiém day du. Hau hét cdc nghién ciru trong nude trude
day vé tng dung danh cho thiét bi di dong va MFOA chi
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dé cap dén y dinh va sy chip nhan cong nghé ban dau [10],
[11], [12]. Muc ti€u chinh cua nghién ciru nay la giap cac
to chtrc cung cap tmg dung dat d6 an tai Viét Nam hiéu
duoc ¥ dinh tiép tuc st dung img dung cua khach hang dién
tir va xac dinh chién luoc thuc ddy viéce tiép tuc sir dung
MFOA ciia ho. Trong d6, mo hinh thdng nhét va chap nhan
cong nghé (UTAUT2) duoc st dung gdm bdn yéu to: Tinh
hitu ich, ky vong nd luc, tinh giai tri va thoi quen c6 anh
huéng dén hanh vi ¢6 y dinh st dung [13]. Nhém tac gia
sir dung mo hinh méi 1a nghién ctru céc yéu t trén tac dong
dén ¥ dinh tiép tuc st dung MFOA thong qua bién trung
gian 1a sy hai 1ong, sau khi danh gia mot sé nghién ctru
nude ngoai trude day vé linh vuc tmg dung coéng nghé
trong dit d an tryc tuyén [14], [15], [16].

Ngoai ra, danh gi4 truc tuyén ciing duoc xem 13 yéu to
tac dong co6 uy tin va do tin cay cao vi chiing chira cac nhan
xét cua nguoi tiéu dung [17]. Do d6, khach hang thuong
xem lai cac ngudn thong tin trong danh gia tryc tuyén ma
ho mudn kham pha thém [18], [19]. Tinh nang danh gia
truc tuyén trén cac tng dung thuong mai di dong cling
dugc xem xét boi Elwalda va cong su [20]. Bong thoi
nghién ciu nay s& két hop danh gia tryc tuyén vao
UTAUT? d du doan hanh vi tiép tuc sir dung MFOA cua
nguoi tiéu dung tai Viét Nam.

Do d6, nghién ciru nay sé kiém tra thyc nghiém cac yéu
t6: tinh hiru ich cua tmg dung, ky vong nd luc cta khach
hang, tinh giai tri va danh gia truc tuyén cia MFOA tac
dong lén su hai long cua khach hang dién to. Thir haila y
dinh tiép tuc sir dung lai MFOA duoc xem xét boi hai yéu
t6 tac dong: Théi quen str dung g dung va su hai long
khi ma MFOAs ngay cang duoc sir dung rong rai trong bdi
canh tai Tp.HCM.

2. Co s6' 1y thuyét
2.1. Tong quan ly thuyét
2.1.1. Sy hai long dién tu

Sy hai long dién tr do Anderson d& xudt néu ro “sy hai
long dién tir 1a sy hai 1ong cua khach hang d6i véi trai
nghiém mua hang trudc day cua ho vai mot cong ty thuong
mai dién tir nhat dinh” [21]. B¢ do ludng su hai long cla
khéch hang vé cac khia canh khac nhau cua chat lugng dich
vy, Valaire Zeithmal va cdng su da phat trién thang do
nghién ctru khao sat Servqual gdm nam yéu t6: Tinh hitu
hinh, d¢ tin cdy, kha ning dap tng, sy dam bao va sy dong
cam dugc phat trién trén moi trudng gap gd truc tiép [22].
Parasuraman va cong su da ké thira va mé rong thanh 22
thang do trong méi trudng truc tuyén dé do luong sy hai
long cuia khach hang vé chit lwong dich vu cua cac trang
web [23]. E-Servqual dugc coi la cong cu du doan quan
trong nhat vé mirc d6 hai 1ong tong thé ctia khach hang,
nh4n manh vao nhu cdu ca nhan, td chuc trang web, than
thién voi ngudi dung va hiéu qua trong nganh ban 1€ truc
tuyén [24], [25].
2.1.2. Y dinh tiép tuc sir dung

Theo Wang dé do luong thanh céng cua trang web
thuong mai dién tir 1a dam bao rang khach hang truc tuyén
tiép tuc str dung mot trang web cu thé va mua hang tir trang
web d6 ma khong chuyén sang nha ban 1é khéc, con dugc
goi 1a long trung thanh dién tir [26]. Cac thuat ngit "y dinh

tiép tuc sir dung", "y dinh sir dung lai" va "mua hang lap
lai" déu c6 ¥ nghia trong tur nhur "10ng trung thanh dién ti"
[27]. Véi tam quan trong cua long trung thanh cua khach
hang dbi v6i cac nha ban 1é trén méi trudng truc tuyén,
Rose va cac cong su ldy ‘y dinh sir dung lai’ 1am bién s6
két qua chinh biéu thi 1ong trung thanh caa khéach hang truc
tuyén va y dinh mua lai [28]. Ngoai ra, y dinh st dung lai
thé hién y dinh cua khach hang online sir dung lai trang
web caa nha ban 1é tryc tuyén [29].

2.2. M0 hinh nghién civu dé xuit
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Hinh 1. M0 hinh nghién citu
Nguon: Nhém tc gid tong hop va dé xudt, 2021

Viéc xac dinh céc yéu tb chinh anh huéng dén y dinh
va hanh vi cua khach hang ddi véi cac tng dung dat d6 an
truc tuyén trén thiét bi di dong, cac nha nghién ciru da ap
dung céc ly thuyét va mé hinh khac nhau, nhu mé hinh mé
rong cong nghé thdng tin [14], Thudc tinh tng dung di
dong [30], md hinh TAM [31], m6 hinh UTAUT [15] va
mé hinh IS Success [6]. Viéc xem xét hau hét cac Iy thuyét
va md hinh duoc ap dung bai cac nghién ctiu nay cho théy,
tAm quan trong ciia viéc phil hop véi quan diém cua khach
hang [32], [13]. Do d6, mé hinh UTAUT duoc dé xuat &p
dung trong cac nghién ctru hién nay véi 2 yéu tb cbt 16i cua
¥ dinh va hanh vi sir dung céng nghé la tinh hitu ich va ky
vong nd luc. Venkatesh va cong sy da xay dyng phuong
phap tiép can bd sung cho md hinh ban dau, md hinh
UTAUT?2 duoc phét trién dé xac nhan céc yéu té du doan
vé y dinh mua va sy chip nhan quan diém cua khéach hang
[13]. UTAUT2 tich hop thém cac yéu té da duoc chi ra boi
cac nghién ctru trude day vé MFOA, nhu tinh giai tri va
thoi quen str dung [33], [34].

2.2.1. Tinh hitu ich (Performance Expectancy — PE)

Lién quan dén MFOA, céc dic tinh vé di dong va kha
nang linh hoat dem lai sy thuén tién trong vi¢c twong tac
v6i nha hang. Bang cach sir dung MFOA, khéach hang c6
thé dén bat ky nha hang nao, bat ky luc nao vao bét ky
ngay nao trong tudn, co nhiéu lya chon thyc phém thu
thap day du thong tin va dat hang ma khong céan phai di
chuyén [16], [5]. Cac MFOA giai quyét duoc cac van dé
nhu giao thong, bai dau xe hoi va thoi gian cho doi 1au tai
cac nha hang [35], [6]. Do d6, co thé lap luan rang khach
hang c6 nhiéu kha ning hai long vé trai nghiém sir dung
MFOA néu ho nhan thdy tinh hitu ich cao trong viéc sir
dung cac tng dung nay.

H1: Tinh hitu ich sé tac dong tich cuc dén mirc d hai
long ciia khdch hang dién tir doi véi cac MFOA.
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2.2.2. Ky vong né luc (Effort Expectancy — EE)

Su phirc tap va dé sir dung cia MFOA ciing c6 thé duoc
phan anh trong thoi gian va nd luc yéu cdu cta khach hang.
Theo 0, c6 thé dé xuét rang, mién 1 khach hang cam thy
viée sir dung MFOA it ton cong sirc va phirc tap, ho sé& hai
long voi trdi nghiém su dung cac ung dung do.
Kaewkitipong va cong sy phan 16n ting ho dé xuat nay vé
tac dong cua ky vong nd luc ddi v6i su hai long cta sinh
vién dbi véi linh vuc hoc tap truc tuyén [36]. Trong linh
vuc trang web danh cho thiét bi di dong, Amin va cOng sy
da xac nhan mdi twong quan chat ché giira tinh dé sir dung,
thoi gian s dung va sy hai long cua khach hang [37].
Tuong ty, Tao da cung cép thém bang chimg vé tac dong
ctia tinh d& sir dung ddi v6i sy hai 1ong cia khach hang ddi
v6i thanh toan di dong [38].

H2: Ky vong né lyc sé tdc dong tich cuc dén mire do hai
long ctia khéch hang dién tir doi véi MFOA.

2.2.3. Tinh giai tri (Hedonic Motivation — HM)

Céc tinh nang cia MFOA cho phép khach hang ddng
tao gia tri bang cach cung cip phan hdi trong cac danh gia
va xép hang dich vu truc tuyén [39]. Do d6, khach hang dé
cam nhan dugc vai trd quan trong ctia minh ddi véi cac
khach hang khac va d6i voi nha cung cap dich vy, diéu nay
s€ lam tang cam giac thich thu cua ho. V& mit nay, Iyer va
cong sy da khang dinh vai tro cta tinh giai tri trong viée
g6p phan vao mirc do hai long ciia khach hang ddi véi cac
ung dung ban 1€ trén thlet bi di dong [40]. Tuong tw, Hsiao
va cong sy ung ho mdi quan hé dang ké giira sy thich thu
va su hai long ctua nguoi dung véi cac ng dung xa hoi
danh cho thiét bi di dong [41].

H3: Tinh gidi tri sé tac dong tich cwe dén sw hdi long
ciia khdch hang dién tir doi véi MFOA.

2.2.4. Bdnh gid trire tuyén (Online Review — OR)

Vi chiing chira cac nhan xét cua nguoi tiéu dung, cac
bai danh gia tryc tuyén thuong dugc coi 1a ¢ mirc do uy
tin va déang tin cdy cao [17]. Do do6, khach hang thuong
xem lai cac ngudn thong tin ma ho mubn kham pha thém
[18], [19]. Mién 1 khach hang nhan thiy, ngudn thong tin
nhu vay 1a toan dién, dang tin cdy, cap nhat va phu hop,
ho ¢ nhiéu kha nang s& c6 thai do va nhan thirc tich cuc
vé img dung d6 [42]. Hon nira, Mathwick va Mosteller da
chi ra rang dénh gia tryc tuyén 1a mot phan khong thé
thiéu trong sy twong tic ctia khach hang véi cong dong
truc tuyén [43].

H4: Danh gia truc tuyén s€ tac dong tich cuc dén su hdi
long ciia khdch hang dién tir doi véi MFOA.

2.2.5. Thoi quen (Habit — HT)

Thoi quen 13 cdu trac cudi cung dwoc thém vao boi
Venkatesh va cong su v6i md hinh UTAUT2 dé cung cép
buic tranh chinh xac vé twong tac cua khach hang véi cac
h¢ thong mdi [13]. Theo Limayem va cong sy thGi quen c6
thé dugc hinh thanh 13 xu hudéng hanh dong ty phat cia
khach hang do kinh nghiém hoc tap tich lity cta ho [44].
Vai trd cia théi quen da duoc thé hién trong linh vuc
thuong mai di dong va ung dung [45], [46], [47]. Amoroso
va Lim nhén thdy, nhimg khach hang hai long voi trai
nghiém trude dy cta ho vé cac img dung danh cho thiét bi

di dong c6 nhiéu kha nang hinh thanh théi quen ddi véi cac
{mg dung nhu vy va do do6 sé sin sang tiép tuc sir dung
cac ing dung nay hon trong tuong lai [45]. Morosan va
DeFranco ciing cho thdy, théi quen nay cé tac dong dang
ké dén y dinh sir dung thanh toan di dong cua khach hang
trong linh vuc khach san [48]. Phu hgp v&i Venkatesh va
cong su dé xudt, co thé mong doi rang khach hang c6 thoi
quen hanh vi d6i v6i MFOAS c6 nhiéu kha ning sé tiép tuc
str dung céc tng dung nay trong tuong lai [13].

H5: Théi quen sé tac dong tich cwc dén y dinh tiép tuc
s dung lai MFOA cua khach hang dién tir.

2.2.6. Sy hai long dién tr (Electric Satisfaction — e-ST)

Theo Ajzen va Fishbein két qua trai nghiém va tuong
tac true dy cua khach hang c6 thé hinh thanh nhan thirc
va thai do cua ho, tir d6 dy doan y dinh cua ho dé hanh
dong theo cach twong ty [49]. Trong bdi canh ban 1é truc
tuyén 0 Anh, Christodoulides va Michaelidou nhan thy
rang, nhimg khach hang hai long vé trai nghiém sir dung
mua sam tryc tuyen ctia ho c6 nhiéu kha nang ¢ ¥ dinh sir
dung lai hé thong d6 va trung thanh véi cac cira hang truc
tuyen nhu vy [50]. Hon nita, Amoroso va Lim dé xuat
rang, mién 1a khach hang hai long vé trai nghiém sir dung
MFOA cua ho, ho sé& stir dung lai cac ing dung doé theo thoi
quen [45].

H6: Sw hai long ciia khach hang dién tir sé tac dong tich
cuee dén théi quen doi voi cac té chire MFOA.

Vi su hai 1ong ctia ngudi tiéu dung 1a két qua cua viée
danh gia va so sanh sau khi mua hang, nén n6 c6 kha nang
anh huong dén y dinh giao dich trong twong lai [51].
Bhattacherjee tim thiy mbi twong quan thuan giita y dinh
tiép tuc sir dung va sy hai long [52]. Nhitng khéach hang hai
long c6 xu hudng sir dung dich vu cao hon va thudng hao
htre gidi thigu san pham hodc dich vu cho ngudi khac [53]
va do d6 c6 y dinh mua lai manh m¢& hon so v&i nhiing
nguoi khong hai long [28]. Cac nghién ctru chi ra rang,
khach hang truc tuyén hai 1ong véi cac tng dung cua nha
ban 1¢ dién t c6 nhiéu kha nang thuc hién cac giao dich
hon nira thong qua kénh cua ho [27], [28], [54].

H7: Sw hai long sé tdac dong tich cuc dén vy dinh tié'p tuc
stk dung lai MFOA cuia khéach hang dién t.

3. Phuwong phap nghién ciru

Nghién ciru voi bay nhén té chinh: Hitu ich, ky vong
nd lyc, tinh giai tri, théi quen, sy hai 1ong dién tir, danh
gia truc tuyén, y dinh tiép tuc st dung duogc thyc hién
thong qua hai budc chinh 1a nghién ciru so bo va nghién
ctru chinh thirc. Dé do ludng cac nhén té trén, nhém tac
gia str dung 22 thang do dugc diéu chinh tir cac nghién
clru lién quan trude day (xem Phu Luc), dugc thuc hién
phuong phéap phong van truc tiép voi cac chuyén gia c6
kinh nghiém nham kiém tra tinh phu hop cua bang cau hoi
va dam bao d¢ chuan xic cac phat biéu cia thang do. Cac
muc duogc do luong béng thang do leert 5 muc 4o tu
“Rét khong déng ¥ dén “Rat ddng y ¥”. Ngoai ra, bang cau
hoi con c6 mot s cau hoi vé dic dlem nhan khau hoc cua
nguoi tiéu dung nhu gidi tinh, d6 tudi, thu nhap,... Sau
d6 tién hanh nghién ctru dinh lugng so bd bang cach khao
sat truc tiép 60 mAiu nhim muc tiéu kiém tra, diéu chinh



28

Lam Ngoc Thuy, T6 Anh The, Tran Thij Siém, Nguyén Tuén Dat

va bd sung cho thang do chinh thirc. Két qua sau khi
nghién ctru so b con lai 20 thang do (loai EE4 va HM3)
tham gia vao budc 2 nghién ctru chinh thuec.

Nghién ctru chinh thirc duge thuc hién bang phwong
phap nghién ctru dinh lugng. Dé kiém dinh nhom tac gia
sir dung phuong phap chon mau thuan tién: Ddi tugng dugce
khao sat 1a sinh vién c6 do tudi tir 18 dén 25 da sir dung
mg dung dit d6 an tai Tp. HCM két hop lay mau theo
phuong phép phat trién mam: chon ngau nhién mot sé phan
tr cho mau, sau dé théng qua cac phém tr ban dau nay dé
gidi thi¢u cac phan tor khac cho mau. Tuy nhlen phuong
phap nay khong thé hién duoc tinh daidién mau so véi tong
thé, dé khic phuc nhom tac gia tién hanh thu thap dir lidu
& nhidu truong dai hoc tai nhiéu thoi diém khac nhau. Hinh
thirc khao sat gdbm phat phiéu truc tiép tai truong DH Tai
Chinh Marketing (s6 phiéu phat ra 1a 300, s6 phiéu hop 1é
sau khi thu vé 1 256), va dudng link khao sat tryc tuyén
trén Google docs (glri qua email, cac dién dan truong dai
hoc, cac group 16p) tai mot sé truong nhu DH Kinh té, PH
Su pham k§ thuat, DH Tén DPuc Thing, DH Hutech. Tng
dir liéu thu thap duoc 1a 421 mau, duoc lam sach loai bo 69
mau, con lai s6 mau chinh thuc su dung 1 352 mau. Theo
Hair va cong sy thi kich thudc mau can gip 10 1an s6 duong
dan trong mé hinh céu tric hogc néu sir dung k¥ thuat phan
tich mo hinh céu trac SEM thi ¢& mAu ti thiéu 1a 300 [55].
Nhom téc gia tién hanh danh gia mé hinh do ludng tir d6
lam co s& danh gia mé hinh cu trac SEM kiém tra mdi
tuong quan gitta cac khai niém, su tac dong cua cac bién
doc lap 1én bién phu thudc théng qua bién trung gian bang
phan mém SmartPLS 3.0.

4. Két qua va thio luin
4.1. Mé ti chung vé doi twgng khio sdt

Theo két qua khao sat, phan 16n déi twong khao sat 1a
nir (chiém 85,5%) diéu nay phu hop voi dic diém nhan
khau hoc ddi véi hanh vi va thoi quen sir dung cac ung
dung dat d6 an trén di dong. D6i tugng khao sat 1 sinh vién
tir ndm nhat d&én nam cudi. Trong d6, khdi nganh kinh té
chiém da s6 (65,5%), tiép dén 1a nganh du lich (15,8%),
cac nganh khéc chiém ty 18 khong dang ké. Pa phan thudc
do tudi tir 18-20 tudi chiém 63,4%, dudi 22 tudi chiém
ty 16 33,1%. Mic thu nhdp/ trg cdp hang thang cia
dbi twong nay 1a tir 2-<3 triéu/thang (chiém 61,4%); tir
3-<5 triéu/thang chiém ty 18 thip hon (26,4%), con lai 1a
thu nhap trén 5 tridu/ thang chiém khoang 12,2%. Thoi gian
sir dung umg dung dat d6 an dudi 6 thang chiém ty 1¢ cao
nhat (47,4%), con lai chia déu cho cac nhom dudi 1 nim,
dudi 2 ndm va trén 2 nam sir dung. Didu nay cho thay mirc
d6 phd bién ciia cac img dung nay di dong kha cao.
4.2. Xir ly thang do va mé hinh
4.2.1. Panh gia su phit hop mé hinh nghién ciru

Bing 1. Chi sé Standardized Root Mean Square Residual

Saturated Model Estimated Model
0,070 0,079
Nguon: Két qua xit Iy tir 56 liéu khdao sat, 2021
Theo Hu va cong sy thi chi s6 SRMR phai dat gia tri
nh6 hon 0,08 hodc 0,1 [56]. Ngoai ra, Henseler va cong sy
ciing cho ring, SRMR 1a chi s6 Goodness of fit ciia md

SRMR

hinh PLS-SEM c¢6 thé duoc sir dung dé tranh hién twong
sai 1éch thong s [57], [58]. Can ctr vao két qua thi chi sb
SRMR dat 0,07 < 0,08 tir d6 két luan mo hinh phu hop véi
dia ban nghién ctru.
4.2.2. Kiém dinh mé hinh do hrong

a. Hé s6 tai nhan t6, dé tin cay nhat quan ndi bd, gia

tri hoi tu

Céc thang do v6i hé s6 tai nhan t6 (Outer Loading) thip
hon 0,4 nén dugc loai bé khoi mé hinh [59], [60]. DS tin
cay nhét quan ndi bo thong qua hai hé s6: Cronbach's Alpha
(CA) trén 0,6 va Composite Reliability (CR) 16n hon 0,7,
didu nay noi 1én tinh nhét quan ndi bo cua cac thang do
trong md hinh dé xuat [61]. Nho vao gia tri hoi tu AVE cao
hon 0,5 c6 thé két luan ring, tat ca cac thang do déu c6 gia
tri hoi tu, cac bién doc 1ap déu giai thich tt boi cac quan
sat cia no [61].

Bdng 2. Thong tin thang do chinh thirc

" Than Outer | Outer
Biéen CA | CR [AVE | * ’ Loading | Weigh
o PEL | 0,783 | 0,370
T'”,hr?”“ 0,771 | 0,868 | 0,687 | PE2 | 0,884 | 0,441
' PE3 | 0816 | 0,393

] EEL | 0,891 | 0,420
Knya"l‘é'gg 0,854 | 0,911 | 0773 | EE2 | 0,893 | 0,361
' EE3 | 0,854 | 0,356
Tinh giai HM1 | 0,920 | 0,648
trig 0.726 | 08771 0.782 =00 847 | 0477
o ORLl | 0895 | 0,391
tﬁ:‘c“?u‘flg 0,857 10,913 | 0,778 | OR2 | 0,891 | 0,373
' OR3 | 0859 | 0,370
HT1 | 0,912 | 0,396

Théi quen | 0,843 [ 0,906 | 0,764 | HT2 | 0,903 | 0,381
HT3 | 0,802 | 0,367

Su hai ST1 | 0,833 | 0,398
long dién | 0,821 | 0,893 | 0,737 | ST2 | 0,884 | 0,381
tir ST3 | 0,856 | 0,387
Y dinh Cl1 0,828 | 0,384
tiép tuc str| 0,800 | 0,882 (0,715 | CI2 | 0,830 | 0,385
dung CI3 0,878 | 0,413

Nguon: Két qua xir Iy tir 56 liéu khdo sét, 2021
b. Gi4 tri phan biét
Nhom tac gia sir dung chi sé Heterotrait-Monotrait dé
danh gia gia tri phan biét. Tat ca cac bién quan sat deu dat
gia tri phan biét khi chi s6 HTMT ratio dudi 0,9 [62].
Theo Bang 3 cac khai niém nghién ciru déu dat gia tri
phan biét.
Bing 3. Chi s6 Heterotrait-Monotrait

Bién Cl | EE |[HM | HT | OR | PE
EE-Ky vong nd luc  |0,502
HM-Tinh giai tri 0,709/0,487

HT-Théi quen 0,773|0,348|0,610
OR-banh gi4 tryc tuyén |0,680|0,514 0,668 | 0,492
PE-Tinh hitu ich 0,552(0,732|0,507|0,342|0,513
e-ST-Su hai long dién tir | 0,868 0,581 0,744 0,666 |0,762|0,600

Nguédn: Két qua xir Iy tir 56 liéu khao sat, 2021
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4.2.3. Kiém dinh moé hinh cdu triic SEM

a. Pa cong tuyén

Mirc d6 da cong tuyén rat cao dugc chi ra boi gia tri
VIF>=5; khong c6 su da cong tuyén khi cac chi s6 VIF<5
[58]. Cac chi so VIF déu thod méan yéu cau, vi vay su da
cdng tgyen khong phai 14 van dé can quan tdm trong mo
hinh cau tric nay [55].

Bing 4. Chi s6 Inner VIF values

Bién Cl | EE |HM| HT | OR | PE |e-ST
EE-Ky vong nd luc 1,674
HM-Tinh giai tri 1,500
HT-Thoi quen 1,443
OR-Dénh gi truc tuyén 1,567
PE-Tinh hitu ich 1,640
e-ST-Sy hai long dién tr (1,443 1

Nguon: Két qua xir Iy ti $6 lidu khdo sat, 2021
b. Mirc y nghia mé hinh P-value

PE1 PE2 PE3

0.783 U‘E‘S“ 0.816

|
0.895 ,@g, 0.859

OR1 OR2 OR3

Hinh 2. M6 hinh cdu triic PLS_SEM

Nguon: Két qua xir Iy tir s6 liéu khdo sat, 2021
Pa s6 cac nha nghién ctru sir dung P-value 12 5% dé xac
dinh murc y nghia [63]. Két qua tinh hiru ich, ky vong nd luc,
tinh giai tri va chirc ning danh gia truc tuyén ciia MFOAs
lam gia tang su hai long di voi cac tmg dung dit d6 an. Vi
vay, gia thuyét H1, H2, H3, H4 d4 duoc chimg minh. Thoi
quen va sy hai long c¢6 tac dong dén y dinh st dung lai
MFOAs, gia thuyét HS5, H7 dugc chirng minh. Trong d6, thoi
quen chiu sy dnh hudng boi sy hai long, gia thuyét H6 dugc
chimg minh. Cin cir vao hé sb tac dong (AB) thi tit ca cac

bién doc lap déu tic dong cung chiéu dén bién phu thudc.

Bidng 5. Gia tri P-value

i . Hesd | Giatr | o Mirc do
th?J;lét Noi dung (zg;) FE vzlué Két luan i tac o ng
H1 | PE—e-ST | 0,130 | 0,008 |[Chipnhan| 0,022 | Nhé
H2 | EE—e-ST | 0,132 | 0,011 |[Chipnhan| 0,022 | Nho
H3 | HM —e-ST| 0,282 | 0,000 [Chipnhan| 0,114 | Nho
H4 | OR —e-ST | 0,375 | 0,000 |Chép nhan| 0,192 |Trungbinh
H5 HT — CI | 0,358 | 0,000 |Chipnhan| 0,212 |Trungbinh
H6 | e-ST—HT | 0,554 | 0,000 |ChApnhan| 0,443 | Dang ké
H7 | e-ST—CI | 0,504 | 0,000 |Ché&pnhan| 0,422 | Dang ké

Nguon: Két qua xir Iy tir s6 liéu khdo sat, 2021

Su tac dong cuia cac bién con duoc xem xét boi f2. Theo
Cohen cac gia tri f2 1an lugt 12 0,02; 0,15 va 0,35 duge xem
1a mirc tic dong nho, trung binh va dang ké. Néu gia trj f2
nhé hon 0,02 thi xem nhu bién doc 1ap khong c6 anh hudng
dén bién phy thudc [64]. Két qua tit ca cac bién doc lap
déu co tac dong dén bién phu thudc.

c. Gia tri R? va Q?

Gi4 tri R2 ndm trong khoangtir 0 dén 1, tri s6 cang 1én
cho thidy muc do du doan chinh xac trong mé hinh cang
cao. Khi gié tri R? 1a 0,75; 0,50 hodc 0,25 ddi véi cac bién
phu thudc, c6 thé duge xem 1a c6 mircdd chinh xéc trong du
bao dang ké, trung binh va yéu [57], [59]. Tuy nhién, can phai
hiéu rang viéc xac dinh gia tri R? bao nhiéu Ia chap nhan
duoc khong dé dang khi phu thudc vao do phirc tap ctia mo
hinh. C6 thé thiy, tat ca cac bién doc 1ap tac dong dén bién
trung gian “Sy hai long dién tir” & mtrc d6 trung binh; Hai
bién trung gian 1a Su hai 1ong dién tir va Thoi quen sir dung
cling tac dong & mirc d6 trung binh 1én bién phu thude “Y
dinh tiép tuc sir dung cac MFOA”.

Bing 6. Gia tri R? va Q?

min quan sic | o [ Misdhoinh | o S it b
Théi quen  |0,307 Yéu 0,231 | C6 ¥ nghia
Su hai long dién tr|0,532|  Trung binh | 0,387 | C6 ¥ nghia
Y dinh str dyng [0,582 Trung binh | 0,410 | C6 ¥ nghia

Nguon: Két qua xir Iy ti $6 liéu khao sat, 2021

Theo Geisser gia tri Q2 cua bién phu thudc 16n hon 0

chi ra su lién quan du doan ciia md hinh nghién ctru dén

bién phu thudc [65]. Két qua chi ra rang, cac bién doc lap

déu c6 y nghia anh huong dén Sy hai 1ong ddi voi MFOAS

va tir 46 anh hudng dén Y dinh tiép tuc st dung cac ung
dung nay.

5. Két luan
5.1. Két ludn

Két qua nghién ctru chi ra réng yéu t6 sy hai long khi
st dung MFOAs (e-ST) ¢6 hé s6 tac dong (AB) lon nhat
0,554 (muc ¥ nghia thong ké p-value=0,000) nén yéu t6
nay co tic dong tich cuc nhat dén théi quen sir dung
MFOAs (HT) theo xu hudng sy hai 10ng cang cao thi cang
gia tang thoi quen sir dyng MFOAs. Mat khac, su hai long
cang cao thi y dinh tlep tuc st dung MFOAs (CI) cang
nhleu thé hién qua mbi quan hé gitra hai yéu to nay voi hé
sO AB 120,504 (p-value=0,000). K¢é tiép 14 cac yéu t6 danh
gia tryc tuyén (OR), thoi quen str dung (HT) c6 hé sé Ap
twong dbi cao lan lugt 1a 0,375 (p-value=0,000) va 0,358
(p-value=0,000) nén ciing c6 anh huéng dang ké dén sy hai
Iong (OR->e-ST) va y dinh tiép tuc st dung (HT->CI) theo
quan hé ty 1& thuan. Yéu t6 tinh giai tri (HM) c6 hé sb Ap
tuong ddi thap 0,282 (p-value=0,000) nén c6 it anh hudng
dén sy hai 1ong dbi véi cac MFOA. Cac yéu td c6 hé sb Ap
thip nhat 1a tinh hitu ich (PE) va ky vong nd luc (EE) lin
luot 1a 0,130 (p-value=0,008) va 0,132 (p-value=0,011)
nén c6 anh huong it nhat dén sy hai 1ong cac MFOA.

Muc dich chinh cta nghién ciru 1a y dinh tiép tuc su
dung lai MFOAs tai Viét Nam. Cac mo hinh nghién ctru
cung dé taii MFOAs trén thé gidi c6 rat nhidu, nhung riéng
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dbi voi Viét Nam thi chi moi ding lai ¢ viéc xem xét cac
yéu td tac dong toi hanh vi y dinh hodc quyét dinh sir dung
MFOAs, hoidc chip nhan cong nghé. Chinh vi khoang trong
nghién ciru d6, nén két qua nghién ciru nay di mé rong
thém cho 1y thuyét chip nhan cong nghé, tir d6 s& lam
phong phtl thém céc khia canh lién quan tai thi truong Viét
Nam khi ma khach hang c6 qua nhiéu sy lya chon céc img
dung dat d6 an truc tuyén nhu hién nay. Ngoai ra, ket qua
nghién ctru nay kham pha sy tdc dong cua cac yéu tb tinh
hitu ich ctia ng dung, ky vong nd luc clia ca nhan, tinh giai
tri va danh gia tryc tuyén 1én sy hai 1ong khi sir dung tmg
dung. Trong d6, danh gia tryc tuyén 1a mét trong nhiing
bién méi, gop phan bd sung tinh méi trong mé hinh sy hai
1ong dién tir. Nén tinh méi cua nghién ciru nay 1a thir nhat,
tai khu vgc Viét Nam. Thir hai, ¢6 su tham gia cta bién
moi. Thir ba 1a nghién ctru vé ¥ dinh tiép tuc s dung lai
khac so v6i ¥ dinh, quyét dinh sir dung trong hanh vi khach
hang dién tir trude day.

5.2. Hamy chinh séch

Két qua nghién ctru nay dem lai mot sb ham ¥ cho cac
nha quan tri marketing trong viéc gitr chan khach hang déi
véi cac ung dung truc tuyén tai Viét Nam. Chéng han, dé
gia tang sy hai 1ong dién tir d6i véi MFOAs can nhan manh
vao yéu t6 khach hang cam thay vui vé va thich tht khi sir
dung MFOAs, dong thoi néng cao viéc su dung MFOAs
mot cach thuong xuyén dé tao thanh thoi quen. Hon nifa,
can ¢6 nhiéu wu dii, combo cho khach hang tai nhiéu thoi
diém khac nhau véi ban kinh gan, ciing nhu sy phong phu
va da dang thirc an, do udng dé khach hang dé dang lya
chon khi str dung tng dung dat dd an.

Mit khac, ¥ nghia ctia nghién ctru con hd trg cung cip
giai phap cho cac doanh nghiép phat trién g dung tai Viét
Nam. Cac khach hang ¢ khu vuc Tp.HCM cing xem
MFOAs 1a ting dung rat tha vi va mang tinh giai tri. Ngoai
ra, viéc tuong tac voi MFOAs phai r6 rang va d& hiéu, nén
cac ing dung nay can dugc dau tur thiét ké giao dién lam
ndi bat cac chirc nang, tinh ning quan trong dé khach hang
thao tc nhanh chong hon, dac biét 1a cac thong tin danh
gi4 tryc tuyén phai thé hién o rang, chi tiét va xac thuec.
5.3. Han ché va dé xudt cho cdc nghién ciru tiép theo

M0 hinh nghién ctru da dat dugc nhitng muyc tiéu déra
ban dau. Tuy nhién, dit li¢u thu thdp duoc theo phuong
phap thuan tién nén chua c6 sy dong déu va ngau nhién,
cling nhu chua ¢ sy phan biét cac nhom dbi tugng nganh
nghé khac nhau. Trong nghién ctru tiép theo s& md rong
hon vé pham vi khao sat, s6 lugng mau va dbi tuong khao
sat t6i nhiéu nganh nghé va d¢ tudi. Mic di Venkatesh va
cong su cho rang, UTAUT2 du manh dé sir dung trong da
véan hoa va da ngon ngir [13] nhung thang do van co it nhiéu
sai biét nghia khi dich ra Tiéng Viét do vay ciing can hiéu
chinh céc thang do cho phtt hgp hon véi tinh hinh phat trién
cia MFOAs tai Viét Nam hién nay.
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Phu Luc: Thang do so bd

Nhéan té Cau hoi Ngudn tham khao
PE1 - Tdi thay cac u 3t d an trén thiét bi di dong (MFOA . A _
T |PEL O g e 01 8 0 LT OFORS s g s 1)
(EP erformance PE2 - Sit dung MFOASs gitip toi dat hang nhanh chéng hon N%?;Zr; o g‘% - [[67]]’
xpectancy) PE3 - St dung MFOAs gitip tang hiéu qua dat hang PHg St

Ky vong nd lyc

EE1 - Tuong tic v6i MFOASs rat rd rang va dé hiéu
EE2 - T6i thdy MFOAs rat dé str dung

Venkatesh va cong su [13];
Nguyén va cong su [66]

(Hedonic Motivation)

(Effort Expectancy) EE3 - T6i dé dang sir dung thanh thao MFOAs
EE4 - Hoc céch str dung MFOAs rat d& dang voi toi
. HM1 - Sir dung MFOASs rat thu vi A _
1 ai tri : S Venkatesh 13];
Tinh giai tri HM2 - Str dung MFOAs mang tinh giai tri enkatesh va cong sy [13]

HMS3 - Str dung MFOAs vui hon so véi dat hang truyén thdng

Nguyén va cong su [66]

Danh gia truc tuyén
(Online Review)

OR1 - Thong tin tir cc bai dénh gid truc tuyén ciia MFOAS rét chi tiét
OR2 - Thong tin tir céc bai danh gia truc tuyen cua MFOAS rat x&c thuc
OR3 - Thdng tin tir cac bai danh gia truc tuyén cua MFOAS rat phong phi

Jiang va cong su [68];
Filieri [19]

Théi quen
(Habit)
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HT2 - T6i thuong xuyén sir dung MFOAs
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Su hai long dién tir
(Electric Satisfaction)
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ST3 - Nhin chung, tbi hai long véi MFOAS
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(Continuance
Intention To Use)
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