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Toém tit - Nghién ciru ndy duoc thuc hién nhim xem xét cac yéu
t6 anh huong dén su chap nhan caa khach hang dbi véi céc ing
dung gilp viéc gia dinh. Nghién ctu dugc thuc hién qua hai giai
doan véi nghién ctu so by bang phuong phép nghién ciu dinh
tinh (N=10) va nghién ctiu chinh thiic bang phuong phép dinh
Iwong vai dit liéu thu thap tir 400 khach hang hién dang sinh séng,
lam viéc tai thanh ph Da Nang. Két qua nghién ciru cho thaiy, )
séu yéu té tac dong dén muc do chap nhan dang ky gitp viéc gia
dinh, bao gém: Cam nhan tinh hitu ich, Lwong théng tin vé g
dung, Cam nhan sy thich th, Rai ro cam nhan, Bao mat va quyen
riéng tu va Cam nhan sy dé dang sir dung. Két qua cua nghién
clru ndy cung cp cac y nghia vé mit ly thuyét va nhirng ham y
quan ly dé thu hat khéch hang sir dung tng dung gidp viéc gia
dinh tai thanh phé Da Néng.

Tir khoa - Su chip nhan; Muc d6 chip nhan cuaa khach hang;
Cam nhan tinh hitu ich; Cam nhan sy d& dang sir dung; Cam nhan
sy thich tha; Rui ro cam nhan; Luong thong tin vé ing dung; Bao
mét va Quyén riéng tu.

1. Gi6i thiéu vé nghién cieu

Dusi sy tac dong cua cong nghé thong tin, internet va su
dich chuyén cua thé giéi, cac nén tang tng dung trén cac
thiét bi di dong ngay cang phét trién manh mé. Trong nhirng
nam gan day, cac dich vu théng qua Internet va dac biét la
qua cac (rng dung ngay cang m¢ rong thi truong cia minh.
D& thay nhat la cac (ng dung dit xe thdng qua Grab, Goviet,
Bee,... hay c4c ung dung dat do an thdng qua Now, Foody,
Baemin...da thu hat dugc sy chl y rat 16n tir nguoi ding. Cac
tng dung nay dén tir cac cong ty trong va ngoai nudc, hién
dang duoc sir dung rat nhiéu trong doi séng hang ngay.
Chinh vi vay, day ciing la tién dé dé phét trién cac (g dung
vé dich vu nhu giat ui, don dep, mua sim giao hang... Nhan
thdy tiém nang cua céc loai hinh tng dung, moé hinh gitp
viéc nha théng qua ing dung da dugc phét trién. Tuy nhién,
khac véi tng dung dat db an hay dat xe, mé hinh dich vy
glup Viéc thong qua tng dung gap nhiéu thach thirc hon rat
nhiéu tir cac yéu td khach quan va chu quan. Nghlen cau nay
duoc xay dung nham kham pha cac nhan t6 ¢6 anh huong
dén sy chap nhan véi md hinh kinh doanh nay, tir d6 dua ra
mot s6 ham y dé thic day su phat trién trong tuong lai. Két
qua nghién ctu cho thiy, c6 sau nhan t6 tac dong dén muc
d6 chap nhan caa khéch hang dbi véi ting dung gitp viéc gia
dinh, bao gébm: Cam nhan tinh hitu ich; Cam nhan sy d& dang
sir dung; Cam nhan sy thich th(; Rai ro cam nhan; Lugng
thdng tin vé tng dung; Bao mat va quyén riéng tu.

Abstract - This study is deployed to explore the determinant
factors affecting consumer acceptance of home cleaning service
applications. It was carried out in two phases, including
preliminary research by a qualitative research method (N=10) and
formal one by a quantitative method with data collected from 400
customers currently living in Da Nang city. The results showed
that, there were six factors affected the consumer acceptance of
the home cleaning service application, including Perceived
usefulness, Application Information, Perceived enjoyment,
Perceived risk, Security and privacy, and Perceived ease of use.
This study gives theoretical significance and management
implications to attract customers to use the home cleaning service
application in Danang City.

Key words - Consumer acceptance; Perceived usefulness;
Perceived ease of use; Perceived enjoyment; Perceived Risk;
Application Information; Security and Privacy

2. Co sé ly thuyét va md hinh nghién cieu
2.1. Céc ly thuyét c6 lién quan
2.1.1. Ung dung gilp viéc gia dink

Cung Vvéi sy phét trién cua cong nghé, khong thé phu
nhan tam quan trong tir nhitng loi ich ma ung dung cong
nghé mang lai. Ung dung gilp viéc gia dinh duoc ra doi
nham gidp tdi wu thoi gian trong viéc gia dinh. M6 hinh
cua ung dung nay twong ty nhu md hinh dat xe, dat do an
nhu Grab, Now, Goviet,... Pay la nhitng ung dung glup
dit lich giGp viéc theo tirng khung gid tlly vao nhu cau cé
nhan cua khach hang. Mé hinh gilp viéc theo gio la dich
vu cbt 18i cua ung dung nay. Ngoai ra, tiy vao nhu cau tir
nhém khach hang muc tiéu va muc tiéu ma doanh nghiép
d6 hudng dén cac dich vu khac s& duoc phat trién nham b
trg va thic day cho ung dung do.

Tai thanh phd Pa Ning, hién ¢ 3 doanh nghiép cung
cap dich vu theo mé hinh nay. Bé c6 thé sir dung nhiing
(g dung nay, ngudi sir dung chi can tai tmg dung trén App
Store va Google Play, sau d6 dit lich khi can thiét. Nhiing
rng dung ndy mang lai cho khach hang nhiéu loi ich nhu
don gian, thuan tién trong viéc dat dich vy, gia ca lubn minh
bach, cac thong tin vé ngudi gidp viéc dwoc hién thi rd
rang. Tuy nhién, ti I& si dung céc tng dung nay hién nay
van con thap so véi qui md nhu cau thuc sy. Do vay, nghién
ctiu dugc thuc hién nham kham pha nhiing tac nhan anh
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huong dén su chap nhan ciia khach hang dbi vai tmg dung
gilp viéc gia dinh dé tir &6 dwa ra nhitng kién nghi thic day
su phét trién cua ung dung nay.
2.1.2. Co'sé ly thuyét lién quan

Trén co so nghién ctu nam mod hinh ly thuyét khac
nhau, tac gia st dung md hinh TAM_mé hinh chap nhan
céng nghé lam khung co ban cho viéc nghién cuu cac nhan
t6 tac dong dén mac do chap nhan déi véi tng dung gitp
viéc gia dinh.

Theo md hinh TRA_Thuyét hanh dong hop i, khang
dinh y dinh hanh vi phu thugc vao chuan cha quan va thai
d6 dan dén hanh vi. Martin Fishbein va lcek Ajzen [1] da
phat trién md hinh nay vao nam 1975 nhu mét sy cai tién so
véi Ly thuyét tich hop thong tin. Dau tién, TRA thém mot
yéu t6 khéc vao qua trinh thuyét phuc, d6 12 y dinh hanh vi.
Thay Vi ¢6 géng du doan thai do, ly thuyét hanh dong hop ly
quan tam nhiéu hon dén hanh vi. Thir hai, TRA sir dung bién
s6 “chudn muc chu quan” va “thai do” dé dy doan cac y dinh
hanh vi. Theo thoi gian, khai niém vé hanh dong hop ly duoc
phét trién hoan thién. Thuyét hanh vi ¢ hoach dinh (TPB)
dwoc danh gia 1a sy cai tién ciia m6 hinh TRA, tac gia Ajzen
gia dinh rang, mot hanh vi cé thé dugc du béo hoic giai thich
bai cac y dinh dé thuc hién hanh vi d6. Ajzen cho rang y
dinh 1a mét ham caa 3 nhan té anh huong: Thi nhét, cac thai
d6 d6i vai hanh vi (Attitude toward the Behavior); Thu hai,
1a quy chuan chu quan (Subjective Norms); Tht ba, nhan
thirc kiém soat hanh vi (Perceived Behavioral Control) [2],
[3]. O ly thuyét nay, yéu té quyét dinh vé sy tu nhan thic
hoac kha nang thuc hién hanh vi dugc goi 1a nhan thirc kiém
soat hanh vi.

Davis [4] da phét trién M6 hinh TAM, duoc goi 1a md
hinh chap nhan cong nghé, dua trén nén tang md hinh TRA,
dic biét quan tam dén viéc dyu doan vé kha nang chap nhan
cuia mot hé théng thong tin. Muc dich caa mé hinh nay 1a
du doan kha nang chip nhan (adoption) caa mét cong cu
va xéc dinh céc stra d6i phai duoc dwa vao hé thong dé lam
cho né dugc ngudi ding chap nhan. M6 hinh nay cho thay
kha nang chip nhan caa mét hé théng thong tin dugc xac
dinh boi hai yéu té chinh: Nhan thec tinh hitu ich
(perceived usefulness) va Cam nhan sy dé dang st dung
(perceived ease of use). Bac biét, mé hinh nay duoc cong
nhan 1a dang tin cay trong viéc mé hinh héa viéc chap nhan
hé thdng céng nghé thdng tin vai viéc tap trung vao anh
huong cua nhan thic ddi véi viéc chap nhan cua ngudi
dung. Todd va Taylor [6] di ching minh, TAM c6 thé du
doan céc quyét dinh hanh vi va viéc sir dung cong nghé mai
trén thuc té, mac du mo hinh nay thiéu hai yéu té 1a “anh
huong xa hoi” va “kiém soat hanh vi nhan thie”; Va dé
xuit md hinh C-TAM-TPB, két hop giita TPB va TAM.
Viéc két hop hai m6 hinh TAM va TPB trong ciing mot
mién gilp cai thién kha nang du doan va ung dung. Nam
2003, Venkatesh di dé& xuat mo hinh cai tién UTAUT
(Unified Theory of Acceptance and Use of Technology) dé
kiém tra viéc chap nhan cong nghg va sir dung mot phuong
phép thong nhat hon [7]. M6 hinh UTAUT duoc xay dung
vé6i 4 yéu t6 cbt 15i quyet dinh chap nhan va st dung. Theo
mo hinh nay, 4 yéu t6 dong vai trd anh huong truc tiép dén
hanh vi chap nhan va st dung cia ngudi tiéu ding, bao
gdém: Hiéu qua ky vong, nd luc ky vong, anh huéng xa hoi

va diéu kién thuan loi. Ngoai ra, con cac yéu té ngoai vi
diéu chinh dén y dinh sir dung. M6 hinh nay dwgc nhin
nhan la tich hop céc yéu t6 thiét yéu ciia cac md hinh khac,
xem xét anh huong cua céc nhan té dén y dinh sir dung va
hanh vi sir dung c6 sy phan biét bai céc yéu té ngoai vi va
da duoc thir nghiém va chang minh tinh vuot tréi so véi
cac mé hinh khéc.

2.2. CAc bién sé trong md hinh nghién cizu

2.2.1. Cam nhdn tinh hizu ich (Perceived usefulness)

Bién sb dau tién duoc dé cap trong la Cam nhan tinh
hiru ich [8], [9]. Cam nhan tinh hitu ich duoc Fred Davis
[5] dinh nghia Ia “Ia mic 6 ma mot ngudi tin vao viéc st
dung mét hé thong dac biét nao dé s& 1am nang cao hiéu
suat lam viéc ciia minh”. Diéu nay c6 nghia I3, néu ai d6 c6
nhan thay, cong nghé dé hitu ich cho nhiing gi ho mudn
lam thi ho s& ¢6 khuynh huéng chap nhan cong nghé dé.

Ung dung gilp viéc gia dinh duoc xem la hiru ich néu
n6 mang dén cac tién ich cho mot nguoi ding. Dbi véi mo
hinh nghién ctru, Cam nhan tinh hitu ich mé ta viéc nhan
thay va tin viéc sir dung céc ng dung gidp viéc gia dinh s&
mang lai nhiéu két qua hitu ich cho ho. Khach hang s& co y
dinh st dung ng dung néu ho nhan thiy ring, né that su
¢6 nhiéu tién ich trong cugc séng. Vi vay, dua trén nhing
lap luan néu trén, tac gia dé xuit gia thuyét nhu sau:

H1: Cam nhdn tinh hizu ich anh hweng tich cuc dén mirc
dé chdp nhdn doi véi iing dung gidp viéc gia dinh.

2.2.2. Cam nhdn sy dé dang si dung (perceived ease of use)

Nhan té thir hai dwoc tac gia ké thira d6 1a Cam nhan sy
dé dang sir dung [10]. Cam nhan sy dé dang sir dung dugc
dinh nghia 1a "Mirc d6 ma mot nguoi tin rang viéc sir dung
mot hé thong cu thé s& khong ton cong st [5]. Néu cong
nghé dé& sir dung, thi c4c rao can s& dwoc chinh phuc. Néu
no co giao dién phirc tap va khé sir dung, khach hang sé cé
théai do tiéu cuc. Do d6, tinh dé& dang str dung dugc xem 1
bién sb quan trong tac dong dén kha ning chap nhan va sir
dung céc cong nghé, ky thuat mai.

Trong xu huéng bing nd cua cac tng dung, mot tng
dung d& sir dung can c6 giao dién dep, don gian va than
thién. Noi dung cua ng dung can dugc trinh bay r6 rang,
dé thay, chuc niang tuong téc hitu ich hon, toc do chuyén
lién két ciing nhu tai trang ciing can nhanh nhay hon. Tur
do, tac gia dé xuat gia thuyét H, sau:

Hz: Cam nhdn sy dé dang sir dung anh huwong tich cuc
dén mic dé chap nhdn doi véi g dung gidp viéc gia dinh.
2.2.3. Cam nhdn su thich tha (Perceived enjoyment)

Nhan té thir ba dwoc tac gia tiép thu 13 Cam nhan sy thich
tha [11]. Cam nhan dugc sy thich thl, dugc dinh nghia la
mic d6 ma hoat dong st dung céng nghé dugc coi la tha vi
theo dang nghia ciia N6 ngoai bat ky hau qua nao vé hiéu
suat ¢6 thé luong trude dugc [12]. Véi ang dung gilp viéc
gia dinh, khi nguoi dung cam nhéan dwoc su tha vi cia cac
tién ich c6 trong dich vu thi ho s& ¢6 xu huéng tim hiéu va
sir dung trong tuong lai.

Trong nghién ctru ndy, Cam nhan sy thich tha cho théy,
muc do thich thid caa khach hang khi he sir dung dich vu
gilp viéc gia dinh thong qua ing dung. Néu ngudi sir dung
cam thdy rang, viéc sir dung tng dung nay mang dén qué
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trinh tim hiéu, kham phé kém theo sy phan khoi, tha vi thi
s& lam tang mirc d6 chap nhan cua ho ddi véi tng dung.
Vay, gia thuyét ma tac gia dua ra la:

Hs: Cam nhdn sy thich tha anh hwong tich cuc muc do
chap nhdn dai véi 1ing dung gilp viéc gia dinh.
2.2.4. Rui ro cam nhgn (Perceived Risk)

Nhan t6 thir tuw ma tac gia ké thira tir cac nghién ctu
trude la Rai ro cam nhan[13], [14], [15]. Ruai ro cam nhéan
1a sy khdng chic chan ma khéch hang cam nhan phai dbi
mat khi mua mot san phdm hozc dich vu cong nghé thong
tin. Bauer [16] cho rang, rai ro cam nhan c6 méi lién hé voi
su khdng chic chin va nhitng hau qua c6 méi lién hé voi
hanh dong cua khach hang. Theo thuyét TRA, cam nhan vé
rai ro c6 thé lam giam kiém soat hanh vi caa con nguoi va
s€ c0 tac dung tiéu cuc den quyét dinh hanh vi cuaa ho.
Nguoc lai, néu cam nhan vé rui ro giam va nguoi sir dung
c6 thé klem soat hanh vi hon trong moi truong truc tuyen
ho s& san sang chap nhén tng dung va cac tién ich cua né.
Do d6, gia thuyét nghién ciru vé rai ro cam nhan dwoc dé
Xut nhur sau:

Ha: Rui ro cdan nhdn c6 tac déng tiéu cuc dén mirc do
chdp nhdn ddi véi ing dung gilp viéc gia dinh.

2.2.5. Luong thdng tin vé #ng dung

Nhan tb thir nam tac gia cho rang, cé tac dong dén kha
ning chap nhan 1a Luong théng tin vé tng dung [17].
Luong thdng tin vé (g dung da duoc xac dinh la mot bién
s6 chinh anh huong dén viéc sir dung. Trong mot nghién
ctru cua Sathye [18], sir dung ngan hang truc tuyen la diéu
kha méi me véi nhiéu nguoi nhung nhan thac vé n6 con
thip 1a yéu té chinh khién moi nguoi khong dé dang su
dung dich vu nay.

Luong thdng tin ma ngudi ding duoc cung cip vé ng
dung Ia budc dau dé ho lya chon cé tim hiéu vé dich vu hay
san pham nay hay khong. Thong tin cang da dang, phong
pht cang khién nguoi dung tiép can gan hon véi ung dung
gilp viéc gia dinh. Cac ludng théng tin tich cuc tac dong dén
thai do cua ngudi dung véi tng dung. Vay, gia thuyét nghién
ctiu vé luong thong tin tng dung duoc dé xuat nhu sau:

Hs: Lurong thdng tin cua ing dung c6 anh hwodng tich cuc
dén mirc dg chap nhdn dai véi iing dung gidp viéc gia dinh.
2.2.6. Bdo mdt va quyen riéng fur

Bao mat c6 thé duoc dinh nghia 12 'trang thai khong bi
nguy hiém va de doa', diéu nay c6 nghia Ia 1a thong tin ca
nhan dwoc bao mat va khong chia sé néu khong c6 su cho
phép. Quyén riéng tu dwoc dinh nghia |4 'trang thai khong bi
xam nhap hoic 1am phién khdng mong mudn hoic khdng
déang c6; va ca nhan hoac nhom c6 kha ning tu ¢o 1ap ban
than hozc thong tin vé ban than va qua do thé hién ban than
mét cach cd chon loc. TAm quan trong cua bao mat va quyén
riéng tu [19] d6i vai viéc chip nhan hé théng cong nghé
théng tin da dwoc ghi nhan trong nhiéu nghién ciru trudc day.

Khi cac giao dich qua Internet ngay cang tang lén nhanh
chong, khach hang quan tam nhiéu dén céc yéu td bao mat
va quyen riéng tu. Theo cac nghién cuu trong qua khi, cac
van dé vé quyen riéng tu da ching minh rao can trong viéc
st dungn dich vu truc tuyén. Ngudi dung mudn dugc kiém
soat céc loai dit liéu dugc thu thap, muc dich va cach thac

thu thap; Khi nguoi ding khong thé quan Iy dugc nhiing
thdng tin nay ho s& tré nén e ngai va dé chimng véi viéc chap
nhan mét cong nghé mai.

Vi su tin cdy, bao mat va quyén riéng tu 1 nhiing ciu
tric da chiéu va can dugc giai thich thém. Trong nghién
ctru nay, tac gia tap trung vao khia canh ma ngudi tiéu dung
quan tam nhat do la mic d tin twong ddi véi cong nghé
cua ung dung glup VIeC gia dinh. Tir do, gla thuyet nghién
ctru vé Bao mat va quyén riéng tu dwoc dé xuit nhu sau:

_Hs: Bao mdtva quyen,rleng tir € €6 anh hwong tich cuc
den murc do chap nhdn doi voi ing dung gilp viéc gia dinh.
2.3. Md hinh nghién citu dé xudt

Tir céc ly thuyét va két qua cua céc nghién ciu trude
day, khung mo hinh nghién cttu duogc dé xuat nhu sau:
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3. Thiét ké nghién ciu

Nghién ctru duoc tién hanh voi hai giai doan: Nghién ciu
so b6 va nghién cuu chinh thirc. Trong giai doan nghién ciru
so bo, phuong phép dinh tlnh [20] VO‘I ky thuat thao luan
nhom dugc ap dung véi s6 lwong mau nho (N=20) nhim
hiéu chinh, bd sung cho bang cau hoi. Sau do, giai doan 2
duoc thyc hién bang phuong phap dinh lwong [20] véi quy
md mau 1a 400 bang bang cau hoi khao sét st dung thang do
Likert 5. Bdi tugng ldy mau 1a nguoi dan hién dang song tai
thanh phd Pa Nang, véi do tudi nam trong khoang 25 dén
55. Dit liéu sau khi thu thap s& dugc sang loc, ma hoa va tién
hanh phan tich véi phan mém SPSS 26 véi céc ky thuat
thong ké duoc st dung dé danh mo ta, kiém tra do tin cay
thang do va kiém dinh gia thuyét nghién cu.

4. Két qua phan tich dix liéu
4.1. Thong ké mo ta di ligu

Vi 400 mau duoc thu thap, c6 275 két qua hop 18 dugc
dua vao phan tich, 125 mau tra loi la khdng stir dung hoac
khong cé y dinh sur dung tng dung gidp viéc gia dinh.

Vi 275 mau duoc dua vao phan tich dit liu, vé gisi tinh
co 211 nix (76,7%) va 64 nam (23,3%). Ve do tuoi, tac gia
chia thanh 4 nhom: Tir 25-30 tudi chiem 18,9%; Tur 31 - 35
tudi chiem 57,5%; Tu 36-40 tudi chiem 21,8%; Tur 41 den
45 tudi chiém 1,8%. Tung nhom tudi sé c6 nhitng dac diém
tiéu ding, tinh c&ch va théi quen khac nhau.



28

Trwong Lé Thao Nhi, Lé Phwéc Clru Long

Vé trinh do hoc vén, 0,7% c6 trinh d6 trung cap; 2,2%
c6 trinh d6 Cao ding; 11,3% c6 trinh do dai hoc va 236
ngudi dugc hoi (85,8%) co trinh d6 sau dai hoc.

Vé nghé nghiép, 19 nguai (chiém 6,9%) 1a sinh vién; 2
ngudi (0,7%) la cong nhén; nhan vién k¥ thuat, van phong
c6 79 nguoi (28,7%); 61 ngudi (22,2%) la can bo quan ly;
23 nguoi (8,4%) la doanh nhén; va 91 nguoi (33,1%) la
nhan vién ban hang.

Vé khu vyc sinh séng, Quan Hai Chau ¢ 131 nguoi
(47,6%), Quan Cam Lé c6 9 nguoi (3,3%), Quan Lién Chiéu
€6 13 ngudi (4,7%), Quan Son Tra cd 46 ngudi (16,7%),
Quan Ngii Hanh Son ¢6 41 ngudi (14,9%) va Quan Thanh
Khé c6 35 ngu(‘)i (12,7%) da thuc hién khao sét.

Trong sb 275 phiéu khao sat hop 18, c6 222  nguoi trong
s6 ho da két hon (80,7%) va 53 ngudi trong s6 ho van con
doc than (19,3%). Cudc tham do ciing cho thdy 53 nguoi
(19,3%) thugc gia dinh khéng c6 con, 122 ngudi (44,4%)
thudc gia dinh c6 con, va 100 nguoi (36,4%) thudc gia dinh
nhiéu thé hé trong s6 275 ngudi dugc tham do y kién.

Vé thu nhap, tac gia da tach thanh 4 nhém: Nhém co
thu nhap thap hodc séng bang tién trg cap cua gia dinh;
nhém thu nhap trung binh (3-5 triéu dong/thang) Nhém
thu nhap cao (6-10 triéu ddng/thang). Trong sb 275 ngudi
dugc phong van, ¢ 4,7% thu nhap duéi 3 triéu dong/thang;
30,2% c6 thu nhap tir 3-5 triéu dong/ thang. TAc gia ciing
ghi nhan 153 nguoi (55,6%) c6 thu nhap tr 6-10 triéu
dong/thang va 26 nguoi c6 thu nhap trén 10 triéu
dong/thang (9,5%).

Tac gia tach chi phi sir dung dich vu gilp viéc hang
thang thanh 3 nhém: Duéi 1 triéu dong/thang; Tur 1 triéu
dén 2 trieu dong/thang; Trén 2 triéu dong/thang. Khéach
hang s¢ duogc dai dién theo ttng nhom. Cé 141 ngudi
(51,3%) tra dudi 1 triéu dong/ thang; 116 ngudi (42,2%)
tra tir 1 triéu dén 2 triéu ddng/thang mai thang va 18 khéch
hang (6,5%) da chi hon 2 triéu dong/thang cho dich vy nay.
4.2. Két qud ddnh gia dj tin cdy cia thang do

Do tin cay cua thang do dwoc danh gi4 bang hé sé
Cronbach's Alpha cho 6 thang do bién doc lap va 1 thang
do bién phu thudc. Két qua phan tich cho thdy, cac thang
do déu c6 hé s6 Cronbach's Alpha 16n hon 0,7; hé s6 tuong
guan cua céc bién - tong 16n hon 0,3 diéu nay cho thay
thang do dam bao d6 tin cay. Do do, tit ca cac bién quan
sat déu duoc chip nhan va s& duoc sir dung dé phan tich
nhan t6 kham pha (EFA).

4.3. Két qua phan tich nhan té kham pha (EFA)

Két qua phan tich nhan té cho thy, cac bién s trong
mo hinh nghién ctru déu dam bao gid tri phan biét va hoi
tu. K&t qua phan tich 30 bién quan st cho ra 7 thanh phan.
Tt ca cac bién quan st trong mdi nhan té déu dat yéu cau
va s& duoc st dung trong cac budc phan tich tiép theo.

Trong do6, vai cac bién doc lap két qua phan tich cho
thdy kiém tra cua Bartlett c6 Sig.< 0,05, ngu y ring céc bién
quan sat trong phan tich nhan t6 trude do thuong duoc két
ndi voi tong thé. Hé s6 KMO > 0,5. Biéu nay cho thdy phan
tich nhan t6 pha hop vai dir liéu nghién ciru. Sau thanh
phan dugc trich xuit 1a két qua caa phan tich EFA. Hon
nira, cAc chi s6 ciia phan tram hé s tich lity I6n hon 50%
(58,826% chi ra rang 6 yéu t6 trén giai thich 58,826% su

bién doi cua dir liéu), Eigenvalues cua tat ca cac yéu tb Ion
hon 1 va hé sé tai nhan té 16n hon 0, 4 cho tit ca cac bién
guan sét.

Déi vai céc bién phu thudc, két qua cho thay, kiém dinh
cua Bartlett c6 Sig. < 0,05. Hé s6 KMO > 0,5. Diéu nay
cho thay, phan tich nhan té pht hop vai dit liéu nghién ctu.
Mot thanh phan duoc trich xuit nhu 1 két qua caa phan
tich EFA. Chuong trinh SPSS cung cép céc chi s6 phan
tram h¢ sb tich lity 16n hon 50% (73,141%), Eigenvalues
cua tat ca cac nhan té 16n hon 1 va hé sé tai nhan té 16n hon
0,4 cho tat ca céc bién quan sat.

4.4. Két qud phan tich hai quy

Phan tich twong quan dugc thuc hién giira bién phu thudc
Mt d6 chap nhan cua khéch hang (MD) véi cac bién doc
lap: Cam nhan tinh hixu ich (H1), Cam nhan sy dé dang sir
dung (SD), Cam nhan su thich tha (TT), Rui ro cam nhan
(RR), Lugng théng tin vé tng dung (IF) va Bao mat va
quyen riéng tu (BM). Két qua phan tich mdi tuong quan cho
thay, tat ca cac bién doc 1ap déu co trong quan véi bién phu
thuoc & mirc ¥ nghia 1%. Mdi trong quan chat ché nay duoc
mong doi trong nghién ciru vi chinh mdi quan hé tuyén tinh
chat ché gitra cac bién sé giai thich mac do anh huong cua
cac nhan t trong md hinh nghién ciru. Do do, tat ca cac bién
doc lap nay c6 thé dugc dua vao phan tich hdi quy.

Bdng 1. Bang ma trgn hé sé frirong quan

HI SD TT RR IF BM | MD
HI 1
SD | ,215™ 1
TT |,250** | ,196** 1
RR | -032 | -055 | -,021 1
IF | ,245%* | 231** | 282** | -020 1
BM | ,265** | ,280** | ,245** | 045** | ,.373** 1
MD | ,487** | ,413** | ,466** |-,231**| 516** | ,483** | 1

Két qua phan tich hdi quy da bién theo phuong phap
Enter duoc tom tit trong bang duéi day:
Bdng 2. Két qud hé sé héi qui

vonnn | R | Re | RE 1S8R aon
1 7742 ,599 ,590 ,42509 1,810
Bdng 3. Gia trj hé s¢ beta chudn hoa
i Phuong trinh va Sig M6 hinh
Cam nhan tinh hixu ich 0,262
Cam nhan sy dé dang sir dung 0,178
Cam nhan sy thich tha 0,234
Rui ro cam nhan -0,213
Luong thdng tin vé ing dung 0,259
Bao mét va quyén riéng tu 0,219

T6m lai, dua trén két qua phan tich hoi quy, tac gia di
dén két luan: 6 yéu to dang anh husng dén su chap nhan
d6i véi (g dung gidp viéc gia dinh: (1) Cam nhan tinh hitu
ich; (2) Cam nhan su dé dang su dung; (3) Cam nhén su
thich thd; (4) Rui ro cam nhan; (5) Lugng thong tin Ve ung
dung va (6) Bao mat va quyén riéng tu. Trong 6 yéu té trén,
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yéu t6 “Cam nhan tinh hiru ich” c6 tac dong lon nhét dén
“Su chap nhan cua khéch hang”, “Rui ro cam nhan” c6 tac
dong tiéu cuc dén sy chap nhan véi hé so B =-0,213.

5. Két luan va ham y chinh sach
5.1. Két lugn

Két qua phan tich dir liéu cho thay cac thang do cia md
hinh déu dang tin cay va hop Ié. Nghién ctu da xac dinh
mé hinh cac bién thanh phan anh huong dén su chap nhan
dbi véi tng dung gilp viéc gia dinh vai khach hang tai thi
truong thanh phd Da Nang, vai 6 yéu té anh huang véi mirc
d6 khac nhau dén su chap thuan caa khach hang. Trong do,
Cam nhan tinh hiru ich ¢ anh huang I6n nhat dén su chap
nhan cuaa khach hang (véi p = 0,262) va Cam nhan sy dé
dang sir dung (c6 p = 0,178) la nho nhat tac dong dén su
chap nhan cua khéch hang.
5.2. Y nghia ciia nghién creu

Viéc xac dinh cac yéu té anh huong dén mirc do chap
nhan ng dung gidp viéc gia dinh la diéu vo cling can thiét
dbi vé6i nha cung cap dich vu. Két qua cia nghién cau 1a co
s& dé céc don vi kinh doanh &ng dung hoach dinh chién
luoc kinh doanh va ké hoach phat trién san pham theo thi
ty uu tién phd hop voi ngudn luc cia minh, dap ung tét
nhit nhu cau cua khéach hang, dwa dich vu gitp viéc nha
theo gio dén gan hon vai ngudi ding, dong thoi ¢6 thé pho
bién va phat trién dich vu nay trong tuong lai.
5.3. Y nghia |y thuyét

Véi nghién ctru nay, tac gia da cung cap mot mang ludi
két néi “Su chip nhan cua khéch hang” vai viéc xem xét
méi quan hé giira cac nhan té anh huong dén nd. Didu nay
cho phép tac gia hiéu rd hon vé su chap nhan cua khéch
hang d6i vai cac hé théng cong nghé va dich vu méi.
Nghién ctu cho thdy, mirc d6 cam nhan duoc sy hitu ich,
Cam nhan sy dé dang sir dung, muc d6 thich thd, Rui ro
cam nhan, lugng thdng tin vé tng dung, bao mat va quyén
riéng tu déu co tac dong dén sy chap nhan cua khéach hang.

Theo két qua phan tich dit liéu, cam nhan su hitu ich 1a
yéu t6 anh hudng co ban dén sy chap nhan ciia khach hang
d6i véi cac ung dung giup viéc gia dinh. Bén canh do,
luong thong tin ve tng dung c6 thé tlep can la dong luc
thlic day khach hang st dung. Nhan t6 nay ciing c6 két qua
cho thay tac dong dang ké dén mirc d6 chap nhan cua khéch
hang. Théng tin caa tng dung cang chi tiét va hitu ich thi
cang c6 nhiéu nguoi hiéu duoc y nghia cua ung dung gitp
viéc gia dinh. Bén canh do, théng tin phai trung thuc va
cong khai dé khach hang tin twong vao ng dung va doanh
nghi¢p. Cam nhan sy thich thi dwoc cho la it anh huéng
den su chap nhan cua nguoi tiéu dung, nhung van 1a mot
yeu t6 quan trong thuc day y dinh sir dung. Khi khach hang
nam bét day du vé thong tin, gia tri, loi ich hay rai ro cua
tng dung nhung khong muén sir dung, thi viéc phét trién
ung dung dich vy gilp viéc gia dinh s& tré nén kho khan.
5.4. Y nghia vé mdt qudn tri

Két qua tir nghién ctu nay cho thiy khia canh quan
trong nhat quyét dinh sy chap nhan ciia khéch hang dbi vai
tng dung gilp viéc gia dinh la Cam nhan tinh hitu ich.
Khach hang s& cang c6 xu husng sir dung dich vu néu ho
nhan thay nhirng loi ich cua ting dung trong cudc séng hing

ngay. Ung dung cang tét, lgi ich cang hap dan, dan dén y
dinh sir dung cang cao. Doanh nghiép phai quan tam dén
chat lugng cua ung dung, khic phuc nhiing phan yéu kém
dua trén phan hoi cua nguoi ding, déng thoi da dang hoa
cac tién ich cho tng dung. Ngoai ra, doanh nghiép phai c6
doi ngii cong tac vién co trinh d6 chuyén mén cao dé dap
rng nhanh chéng va day du khi khach hang yéu cau hd tro
khan cap hoic trong céc ky nghi I&, dic biét la dip Tét.

Cam nhan sy d& dang mang dén 4n tuong rang, viéc sir
dung &tng dung gilp viéc gia dinh la mét thao tac don gian
ma ho c6 thé thanh thao sau mot hoac hai lan st dung. Do
vdy, ting dung can duoc don gian hoa dé phi hop vai nhiéu
ltra tudi, giao dién dep mit véi mau sic hai hoa. Dbi véi
gia dich vy, cac noi dung vé gia goc, khuyén mai can duoc
hién thi rd rang dé khach hang d& theo ddi. Cam nhan su
thich tha Ia mang lai cam giac va trai nghiém magi mé, thi
vi cho khach hang va n6 s& khién khach hang gan b6 voi
doanh nghiép. Ung dung can dwoc dinh ky 1am méi nhu
thay d6i mau nén cho céc dip I& tét hoic tao cac trd choi
don gian ma khach hang c6 thé tham gia, da dang hoa cac
voucher mang lai gid tri cho khach hang. Nhing trai
nghiém dich vu ciing mang dén sy thich thd cho khach
hang. Dé lam duoc diéu do, doi hoi doanh nghiép phai dao
tao doi ngii cong tac vién c6 nang luc. Nhiing diéu nay s&
kich thich su to mo caa khach hang, ho s& luén muén vao
ng dung dé xem c6 gi moéi mic du chua ¢6 nhu cau st
dung dich vu caa doanh nghiép.

Van dé rii ro va bao mat ciing can phai dwoc dam bao.
Néu khach hang cam thdy muc d6 rai ro khi st dung dich
vu thap, thi y dinh sir dung va quay lai lan sau s& tang Ién.
Vi tng dung gilp viéc gia dinh hoat dong theo mé hinh
nhu Grab hay Now nén thong tin vé nguoi gitp viéc s& luon
hién thi ddy du cho khach hang. Vi vay, phai dam bao cac
danh gid duoc khach quan, xéac thuc trong trai nghiém cua
khéch hang. Céc chinh sach vé bao mat thong tin, boi
thuong thiét hai khi xay ra mat Cap, kém theo quy trinh xt
ly khiéu nai cling can cung cap day du trén tng dung. Cac
cdng nghé hd trg bao vé ung dung va thdng tin nguoi dung
nhu dang nhap bang van tay va ma OTP théng minh khi
xé&c nhan giao dich 1a diéu can thiét dé bao vé quyén riéng
tu cua khach hang.

Thong tin v& tng dung la co so dé khach hang quyét
dinh chip nhan. Khéch hang s& c6 cai nhin da chiéu va
khéch quan hon V& tng dung gidp viéc gia dinh néu c6
dugc céc thong tin day du. Cac doanh nghiép phai da dang
hoa danh muc ndi dung cua ho bén canh viéc tao ra thong
tin cho cac tmg dung. Diéu ndy duoc thuc hién dé ting kha
nang nhan dién thuong hiéu, mang lai khach hang méi cho
ung dung. Ngay nay, mang xa hoi, béo dién tir dugc lya
chon dé khach hang c6 thé theo dai tin tirc thay vi bao gidy.
Vi véy, hdy tan dung cac kénh truyén thdng nay. Doanh
nghiép can két hop cac kénh marketing offline va online dé
tiép can khach hang. Bén canh do, hoat dong marketing
offline gép phan Iam ting ban sic cua doanh nghiép.
Doanh nghiép can khai thac cac kénh khéc véi nhidu diéu
ma&i mé hon, dic biét 1a Youtube va mét mang xa hoi méi
1a Tiktok khi hai mang xa hoi nay dang rat phat trién ¢ thoi
diém hién tai. Doanh nghiép can xac dinh chién lugc cu thé
cho viéc khai théc nén tang nay.
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5.5. Han ché va hwéng nghién citu tiép theo

Mic du nghién ciru ndy cé mot sb dong gop nhét dinh
dudi géc do hoc thuat va g dung. Tuy nhién, nghién cuu
nay van c6 nhirng han ché nht dinh, cu thé:

Thir nhdt, nghién ciu chi gigi han tai thanh phé Pa
Nang. Viéc thuc hién tai mot khu vuc dia ly s& khong dai
dién day du cho toan bo thi truong Viét Nam. Néu nghién
ctru dugc thuc hién trén toan qudc, két qua s& mang tinh
dai dién cao hon. Trong twong lai, cac nghién ctu tiép theo
c6 thé thuc hién theo huéng nay

Thir hai, phwong phép Iy mau duoc st dung 1a phuong
phap chon mau ngau nhién véi sé lugng mau chua thyuc su
Ién va phan bé khéng dong déu gitra cac nhom. Néu sb
lwong mau 16n hon va ap dung phwong phap ldy mau xac
suat phan tang, két qua nghién ciu s& phan anh tét hon va
c6 thé cho thay su khac biét trong su chap nhan cua khéch
hang ddi véi cac tng dung gilp viéc gia dinh. Do vay, day
ciing 1a 1 diém c6 thé dugc khai thac trong twong lai.

Cudi ciing, nghién cau nay thuc hién véi sau nhan tb
tac dong dén viéc chap nhan ung dung dich vu gilp viéc
gia dinh. Két qua phan tich hoi quy cho thdy, mé hinh c6
gi& tri R 12 59%, c6 nghia 1a cac thanh phan trong mé hinh
giai thich 59% bién phu thuéc “Muc dé chip nhan cua
khéach hang”. 41% con lai trong bién phu thugc dugc giai
thich bai cac yéu t6 bén ngoai mo hinh, 1a nhiing thanh
phan khong duoc dé cap trong mé hinh nghién ctu dé xuat.
Day ciing 12 mot han ché, mé ra hudng méi cho nghién ciu
trong tuong lai.
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