ISSN 1859-1531 - TAP CHi KHOA HOC VA CONG NGHE - DAl HOC DA NANG, VOL. 20, NO. 8, 2022 33

HANH VI KHUYEN NGHI SU DUNG UNG DUNG PAT VA GIAO NHAN
THUC AN TREN BIEN THOAI DI PONG: TAC PONG CUA YEU TO
CHAT LUQNG VA YEU TO CONG NGHE
RECOMMENDATION BEHAVIORS TOWARDS MOBILE FOOD ORDERING AND
DELIVERY APPS: THE SERVICE AND TECHNOLOGY-BASED PERPECTIVE

Sir Ngoc Di¢p*, Thai Thi Huyén Tram, Lé Vin Huy
Truwong Pai hoc Kinh té - Pai hoc Pa Ning'

*Tac gia lién hé: diepsn@due.udn.vn
(Nhén bai: 27/6/2022; Chép nhan diang: 19/8/2022)

Tém tit - Hanh vi khuyén nghi dong vai tro quan trong trong
chién lugc tlep thi cia doanh nghiép. Nghién ctru nay nham kiém
chimg cac yéu t6 anh huéng dén hanh vi khuyén nghi sir dung
ung dung dat va giao nhan thuc an di dong (MFOD). Mgt cudc
khao sat truc tuyén duoc thyuc hién voi 494 phan hdi hop 18. Két
qué 13, gia thuyét vé mdi quan hé giita nidm tin va hanh vi khuyén
nghi ciia khach hang dugc chip nhan. Chét lugng tng dung dwoc
coi 1a yéu t6 anh hudng nhidu nhit déi v6i hanh vi khuyén nghi
st dung tng dung MFOD. Mac du, tinh hitu ich cta ing dung c6
anh huong dén hanh vi khuyén nghi, nhung khong 6 mdi lién hé
nao gitta tinh dé& sir dung va hanh vi khuyén nghi (‘101 véitung dung
MFOD. Céc goi y v chinh sach da dugc cung cép cho cac bén
tlep thi va quan ly cia dich vu MFOD nhdm cai thién chét luong
g dung va xay dyng chién luoc tiép thi dé nang cao nhan thirc
ctia khach hang vé tinh hiru ich ciia tng dung MFOD.

Tur khoa - Upg dung giao nhén thuc &n; niém tin khach hang;
hanh vi khuyén nghi; chat lugng tmg dung di dong; tinh dé su
dung; tinh hitu ich

1. Pit van dé

Trong thap ky vira qua, dich vy dat va giao nhéan thirc
an truc tuyén (Mobile food order and delivery - MFOD) da
tr6 thanh mot nganh cong nghiép moi ndi va mo rong dang
kéo nhleu khu vyc, bao gom ca cac nudc phat trién va dang
phat trién [1]. Nhu cau di voi dich vu nay da phat trién
nhanh choéng, dac biét 1a ké tir khi dai dich Covid-19 bung
phét vao ndm 2020. That vay, cac nha cung cap MFOD
khéng 16 nhu Zomato, UberEats, FoodPanda, Swiggy va
Deliveroo da chimg kién su gia tang manh m& vé doanh )
don dat hang ké tir dai dich cubi nam 2019 [2]. Cac ung
dung nhu Uber Eats, Deliveroo va DoorDash ¢ Hoa Ky;
Just Eat va Deliveroo & Vuong qubc Anh hoic Ele.me va
Meituan Dianping ¢ Trung Qudc da nhanh chong tro thanh
nhiing don vi chinh trong nganh c6ng nghiép thyc pham va
dich vu an udng [3]. Tuong ty, thi trudong dich vu MFOD
& Viét Nam ciing di chung kién sy canh tranh gay git cia
cac doanh nghiép cung cap tng dung dich vu nay nhu Now,
Grabfood, GoFood, Baemin dé phuc vu nhu cau ngay cang
tang cua khach hang [4]. Do do, dé tang loi thé canh tranh
va bét kip nhu cau ludn thay doi cua khach hang, cac cong
ty cung cdp MFOD hién tai va tiém nang dang trén cudc
dua bién tng dung ciia minh tré thanh mot nén tang tich
hop ddy du céc tinh nang dé cung cAp cho khach hang chét
luong dich vu cao nhét cling nhu tao diéu kién thuan loi
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nhit cho khach hang trong qua trinh dat va giao nhan thic
an [5]. Ngoai ra, thi truong ciing chtng kién sy tham nhap
ctia cac doanh nghiép méi trong nhiing nam gan day nhu
Lozi, LalaMove, Viethammm.com. Cubi cung, muc tiéu
16n nhét dbi v6i ca nhitng nén tang tng dung dang thinh
hanh va nhitng nén tang méi gia nhap thi truong 1a kha
ning mé rong khach hang va chiém linh thi phan 16n nhat.

Tiép thi truyén miéng ngay cang dugc xem 1a mot cong
cu tiép thi tao ra loi ich to 16n cho cac doanh nghiép, khéng
chi gitip cho doanh nghiép t6i wu vé chi phi ma con gidp cho
ho va san phﬁm cua ho duoc nhiéu nguoi biét dén mot cach
nhanh chong va rong rai [6]. That vay, su khuyén nghi tir
mot khach hang c6 anh huéng manh mé dén su lura chon tiéu
ding va ra quyét dinh mua hang ctia mot khach hang khac.
Quyét dinh tiéu ding c¢6 xu huéng dwa vao su khuyén nghi,
dé xuét cta khach hang hon 1a noi dung tiép thi, quang cao
tir nha cung cap dich vu [7]. Do d6, nghién ciru vé hanh vi
khuyén nghj ctia khach hang va nhimng nhan t5 quyét dinh
dén hanh vi nay dbi vai dich vu dat va giao nhén thic an tryc
tuyén 1a dang dugc quan tam, giup cho cac doanh nghiép dat
duoc muc tidu ting kha ning tiép can khach hang va doanh
s6 dat hang [7]. Tuy nhién, nhitng nghién ciru trong linh virc
MFOD cho dén nay tap trung chu yéu vao nhiing khia canh
hanh vi nhu y dinh sir dung dich vu, su hai long, 1ong trung
thanh hay ¥ dinh tiép tuc sir dung dich vu [8], ma chua co
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nhiéu nghién ciru vé hanh vi khuyén nghi. Néu xét hanh vi
khuyén nghi nhu mot thanh t5 cta long trung thanh ciia
khéch hang thi c6 mot sb khoang tréng nghién ctru duoc
nhan ra. Tht nhét, trong khi niém tin dwoc xem 1a mot nhan
t6 quan trong d6i véi 1ong trung thanh, trong d6 c6 hanh vi
khuyén nghi thi rat it nghién ctru trude day kiém tra mbi quan
h¢ giita niém tin va hanh vi khuyén nghi [8]. Thir hai, trong
s0 cac mo hinh Iy thuyét khac nhau duoc st dung dé nghién
ctru vé 1ong trung thanh ciia nguoi tidu ding ddi véi MFDA,
hai md hinh dugc sir dung phd bién nhit bao gdm mé hinh
chdp nhan cong nghé va mo hinh chat lugng dich vu [9].
Tuy nhién, cac nghién ctru trong linh vuc thuong mai dién
tr n6i chung va dich vu MFOD néi riéng cé xu hudng st
dung mot trong hai 1y thuyét nay mot cach riéng biét thay vi
tich hop chung trong mét nghién ctru. That vy, nhiing
nghién ctru hién tai hodc nghién ctru tir khia canh céc yéu to
chat luong [9] hodc nghién ctru tir khia canh cac yéu to cong
nghé [10-12] anh huong dén sy trung thanh ma chwa danh
gid dong thoi méi quan hé gitra hai nhém yéu t6 nay hinh
thanh nén long trung thanh trong d6 c6 y dinh khuyén nghi
dbi véi dich vu MFOD.

Tir thao ludn trén vé nhiing khoang trong trong nghién
clru, nghién ctru nay duoc thuc hién nham muc tiéu kiém
chimg méi quan hé giita niém tin va hanh vi khuyén nghi cia
khach hang d6i v6i tmg dung MFOD, va kiém chimg sy anh
hudng cua cac nhan td thudc vé chat luong va nhan td thudc
vé cong nghé dén hanh vi khuyén nghi cua khach hang dbi
véi tng dung MFOD. Vi dit liéu dugc thu thap tir khach
hang da s dung cac tmg dung MFOD ¢ mét nude dang phat
trlen nhu Viét Nam, nghién clru s& mang lai nhimg dong gop
ca vé Iy luan 1an thyce tlen Mot mat, nghién ctru s& gop phan
mé rong thém 1y thuyét vé hanh vi dbi véi dich vu truc tuyén.
Mit khéc, nghién ciru s& ¢6 y nghia thuc tién ddi véi cac
doanh nghiép cung cap dich vu MFOD trong viéc xay dung
giai phap nang cao chat luong dich vu img dung dé thiic day
hanh vi khuyén nghi sir dung dich vu nay ctia khach hang.

2. Co s6' Iy thuyét
2.1. Cé 56 Iy lugn vé hanh vi khuyén nghj ciia khich hang

Khai niém vé long trung thanh duoc ban luén mot cach
rong réi trong li thuyét tiép thi truyen théng [13] va cling
dugc mo trong ra trong li thuyet tiép thi tryc tuyén [14].
Mic du, ¢ thém sy phat trién cua cong nghé nhung long
trung thanh ciia khach hang, trong d6 ¢6 hanh vi khuyén
nghi, trong thi truong di dong dién tir, cling khong khac so
v6i thi truong truyén théng [15], va nd da tro thanh mot
chu dé nghién ctru quan trong trong linh vuc dich vu di
dong [16]. East va cong sy [17] da dwa ra bang chimg cho
thdy, sy anh huong manh mé cua hanh vi khuyén nghi dén
su lya chon cua khach hang, dac biét 1a trong giai doan
trude khi mua hang. Béi vi, theo Cheng va cong sy [7],
hanh vi khuyén nghi cua khach hang 1a mot hanh dong tu
nguyén cua khach hang khi khuyén nghi nhitng trai nghiém
cua ho vdi nguoi than va ban be Blyalogorsky va cong sy
[18] ciing dua ra quan diém rang, trong tién trinh quyét
dinh mua hang, khach hang sé dya nhiéu hon vao nhitng
khuyén nghi ctia cac khach hang khac hon 1a noi dung tiép
thi hodc quang céo ctia nha cung cép.

Hanh vi khuyén nghi trong nhitng nghién ctru trude day
dugc nghién ctru trong mdi quan hé véi sy hai long [19, 20]

va voi trai nghiém qua trinh [7]. Tuy nhién, d6i voi mot
dich vu dya trén nén tang cong ngh¢ nhu MFOD, thi nlem
tin va yéu té chat lwong, cling nhu cong nghé 1a nhiing yéu
t6 then chét khién khach hang thyc hién hanh vi khuyén
nghi [21-24]. V& yéu té cong ngh¢, theo TAM cua Davis
(1989), mét trong nhimg ly thuyét nén tang trong viéc
nghién ctru sy chap nhan cua nguoi dung dbi véi cac hé
thong CNTT, thi hai yéu t6 quyét dinh sy chap nhan cong
nghé 1a tinh dé sir dyng va tinh hitu ich duoc cam nhan.
Tinh de su dung phan anh niém tin ciia nguoi ding tlem
nang rang viéc sir dung hé thong thong tin doi hoi it nd lyc
hon ngoai kién thtrc va k¥ nang ctia ho. Tinh hitu ich dugc
khai niém 1a mtrc d6 ma mot ngudi tin rang viée sir dung
mot hé théng cy thé s& néng cao hiéu sut cong viéc cua ho
[25]. Nhing gia thuyét vé m01 quan h¢ gitra cac nhéan td vé
chat luong, vé cong nghé, niém tin va hanh vi khuyén nghi
dugc trinh bay trong nhimng phan tiép theo.

2.2. Méi quan h¢ giiva niém tin va hanh vi khuyén nghi

Morgan va Hunt [26] d3 néu rd, niém tin ton tai khi mot
chu thé c6 su tin tuong vao tinh chinh tryc va dg tin cdy cla
mot chu thé khac. Mot sb nghién cru da chi ra tac dong tich
cyc cta niém tin khach hang d6i vi 1ong trung thanh, trong
d6 c6 hanh vi truyén miéng, gidi thidu dén khach hang khac
vé san pham dich vu ma ho sir dung [21]. Ket qua nay da
duoc chimg thyc trong nhidu nghién ctru vé ngan hang di

dong [27], cac trang web thuong mai [28] va cac ung dung
trén di dong [29]. Ddi véi img dung MFOD, niém tin cua
khach hang da duoc chimg minh la tao ra sy san ~sang 16n
hon d lién tuc s dung dich vu di dong moi nbi nay va
khuyén nghi dén khach hang vé dich vu d6 [10]. Do d6, mdi
lién hé gitra niém tin va hanh vi khuyén nghi ctia khach hang
dbi vai tmg dung MFOD dugc dé xuat nhu sau:

H1: Niém tin ciia khdach hang doi véi ing dung MFOD
c6 tac dong triee tiép dén hanh vi khuyén nghi.

2.3. Tdc dpng ciia yéu to chit lwong dich vu

Chat luong dich vu phan anh kha nang ctia mét hé théng
trong viéc cung cap cac dich vu déng tin cdy, ¢6 tinh phan
hdi, dam bao va dugc ca nhan hoéa cho ngudi dung [30].
Chat luong dich vu truc tuyén nghién ctru thong qua mang
internet.

Warrington va cong sy [31] cho ring, nghién ctru vé
chat lugng dich vu phai lu6n bao gom quan d1em cua ca
ngudi cung cap va nguoi nhan dich vu. Déi voi yeu t6 dé
sir dung va tinh hitu ich, hai yéu t6 quyét dinh su chap nhan
cong nghé [32], nghién ctru cua Mustapha [33] chi ra rang,
¢6 moi quan hé truc tiép thuan chiéu giira chét luong dich
vu va hai yéu té nay. Vi thé, ddi voi img dung MFOD,
nghién ctru nay dé xuét gia thuyét:

H2: Chat luwong dich vu cua vng dung MFOD co tdic
déng truc tiép dén tinh dé sir dung cia timg dung MFOD.

H3: Chat luwong dich vu cua wng dung MFOD co tdic
ddng tryc tiép dén tinh hitu ich ciia g dung MFOD.

Dich vu dang tin cdy va hiéu qua mang lai cam giac
chét luong cao cho phep nguoi dung xay dung niém tin vao
hé théng [34] Ly thuyét chuyén mén di cho thdy, chat
luong dich vu 14 yéu t6 quyét dinh sy tin tuéng cia nguoi
ding [21]. Khi chat lugng dich vu ma nguoi dung trai
nghiém vugt qua mdt mirc nhat dinh, nguoi dung hinh
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thanh sy tin tuong khi nguoi dung cho réng nha cung cip
dich vu ¢6 du nang luc [35]. Do d6, dbi vé6i tng dung
MFOD, nghién ctru dua ra gia thuyét ring:

H4: Chat luwong dich vu cua vng dung MFOD co tdac
déng truc tiép dén niém tin ciia khdch hang doi véi img
dung MFOD.

Masrek va cong sur [36] néu mdi quan hé gitra nguoi tiéu
dung va ngan hang théng qua cac tng dung m-banking, khi
nguoi tidu dung tin tudng cong nghé nay, ho s& thay duoc
loi ich cua m-banking va trd nén hai long. Va su hai long do
s& lam gia tang tin suat sr dung m-banking ctia khach hang
va khuyén khich 1ong trung thanh cta ho, trong dé ¢6 hanh
vi khuyén nghi [24]. Xem xét MFOD 1a mét dich vu dua trén
tmg dung di dong nhu m-banking, nghién ciru nay ciing dé
xuat gia thuyét vé mbi lién hé truc tiép giita chat lugng dich
vu cta tmg dung MFOD va hanh vi khuyén nghi nhu sau:

H5: Chdt lwong dich vu cia ing dung MFOD co6 tac dong
triec tiép dén hanh vi khuyén nghi sit dung g dung MFOD.
2.4. Tdc djng ciia yéu toé cong nghé

Tir nhan thirc tmg dung MFOD 1a mét h¢ thong cong
nghé, nghién ctru nay sé tiép can su d& dang va hiru ich cia
viéc str dung MFOD nhu hai yéu té chap nhan cong nghé
chinh anh huéng dén niém tin va sy trung thanh cua khach
hang d6i véi cac nén tang nay. Kang va Namkung [37]
khang dinh, tinh dé sir dung dong mot vai trd quan trong
trong viéc phat trién niém tin ciia khach hang ddi véi cac
g dung di dong dich vu dn udng va khuyén nghi rang cac
nha cung cap dich vu nén thiét ké cac nén tang cho phép
khéch hang st dung ching mét cach hiéu qua.

Khi nghién ctru trong thi truong déu gia truc tuyén, Tu
va cong su [38] di thiy, khach hang s& hai long néu thiy
dugc tinh dé sir dung va tinh hiru ich khi st dung dich vy,
va sy hai 1ong nay 1a yéu t6 chinh thiic day long trung thanh
cua khach hang. Nghién ctru con kiém tra va nhan thay
duge mdi quan hé cung chiéu giira tinh d& str dung va long
trung thanh, trong d6 c6 hanh vi khuyén nghi. Tir d6, ddi
v6i tmg dung MFOD, cac gia thuyét dwoc dé xuat nhu sau:

H6: Tinh dé sir dung ciia iing dung MFOD ¢6 tic dong triec
tiép dén niém tin cuia khdch hang doi véi img dung MFOD.

H7: Tinh dé sir dung ciia vmg dung MFOD c6 tic dong
triee tiép dén hanh vi khuyén nghi sir dung vmg dung MFOD.

Céc nghién ctru trude ddy cong nhan ring danh gia cua
khach hang vé tinh hitu ich anh huéng dang ké dén sy tin
twong cua khach hang dbi v6i cic nha cung cip thuong mai
[30], dic biét 1 cac nha cung cap dich vy dat d6 an [37]. Ngoai
ra, tinh hitu ich dwoc xem 14 tién dé ciia y dinh va hanh vi trung
thanh ciia khach hang [39]. Khi khach hang nhén thay, ho
danh it thoi gian va cong strc hon khi sir dung mot hé thong
méi so v6i sir dung hé thong truyén thdng, ho s& c6 kha ning
str dung nd thuong xuyén hon va gidi thiéu néd cho ban bé hoac
ngudi than. P6i voi cac td chitrc MFOD, c4c nghién ciru gan
day [23] ciing cung cap bang ching thuc nghiém khing dinh
vai tro dang ké cuia tinh hitu ich cia MFDA trong viéc dong
gOp vao viéc gidi thiéu dich vu nay dén khach hang khac. Do
do, céac gia thuyét sau duoc dé xuét:

H8: Tinh hitu ich cua ing dung MFOD cd tac dong truc
tiép dén niém tin ciia khach hang doi véiiing dung MFOD.

H9: Tinh hiru ich cia vng dung MFOD co tac dong truc
tiép dén hanh vi khuyén nghi sir dung vmg dung MFOD.

Toém lai, dua trén su thao luan vé co s6 Iy luan & trén, mot
mo hinh Vé hanh vi khuyén nghi sir dung tmg dyng MFOD
bao gom yéu t6 vé chét lwong 1 g dung, cac yéu t6 tir sur chap
nhén st dyng cong nghé va niém tin cua khach hang déi voi
(g dyung duoc dé xuét trong nghién ciru nay (Hinh 1)

M-

APPQUAL

Hinh 1. M6 hinh nghién ciru dé xudt

Cha thich: M-APPQUAL = Chat hrong dich vy ciia iing dung, EOU = Tinh
dé sir ‘dung cua ing dung, USE = Tinh hau ich cua iing dung, TRU = Niém
tin déi véi img dung, RECOM = Hanh vi khuyén ngh; sir dung g dung

3. Phuwong phap nghién ciru
3.1. Xay dung thang do

Céc thang do do luong céc bién trong mé hinh dé xuét
duoc trich xuét va lua chon tir cac nghién ctru trude day vé
ung dung di ddng trong thuong mai dién ti. Bang phu luc
2 trinh bay tat ca 21 bién quan sat theo thang do Likert, tir
(1) hoan toan khong ddng ¥ dén (7) hoan toan dong ¥. Sau
d6, nam nha nghién ctru han 1am trong linh vyc thuong mai
dién tir da duoc hoi vé mue do lién quan ctia mdi bién quan
sét trén thang diém danh gia 4 diém (1 - khong lién quan,
2 — tuong d6i phu hop, 3 - kha _phu hop, 4 - rat phu hop)
[40]. Hau hét chuyén gia déu dong tinh v6i cac bién quan
sét, va c6 mot s6 \a kién dé xuét vé cac bién quan sat Co ngir
nghia tring lap, vé cach ding tir ngit, ngit phap, ciu trac
cau. Sau d9d, 20 sinh vién cir nhan chuyén nganh quan tri
du lich dich vy da dugc moi tham gia mét nghién ctiru thir
nghiém nham xéc dinh sy mo hd va y nghia khong rd rang
clia cac bién quan sat
3.2. Phwong phdp thu thdp div li¢u

D6i twong muyc tiéu ciia nghién ctru nay 14 nhitng ngudi
da biét it nhat mot img dung MFOD va str dung tig dung
do. Mot cudce khao sat truc tuyén da duoc tién hanh béng
cach sir dung k¥ thuat 1dy mau thun tién phi xac suat dé
thu thap dir liéu trong thang 11 va 12 nam 2021. Theo dé
xudt cia Hair va cong su [41], kich thuée mau tbi thiéu
phai 16n hon 10 14n so v&i sb luong bién quan sét. Theo
do, trong nghién ctru nay, c6 21 bién quan yéu cau ¢ mau
nghién ciru 12 210 mau. Mt lién két biéu mau cua Google
tdi cudc khao sat da duoc tai 1€n trang chu ctia cac nhom
danh gia tryc tuyén trén Facebook cho cac tmg dung
MFOD (vi dy: Grabfood / Now / GoFood / Baemin), v&i
hon 10 nghin thanh vién. Mot 15i moi nhic nhé da dugce
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dang sau mot tuan dé thu hat nhiéu nguoi tham gia khao
sat hon. Do cac han ché tiép xuc truc tiép, viéc sir dung
khao sat tryc tuyén trén cic nén tang nhu vay 13 an toan,
thuén tién va hiéu qua dé tiép can nhitng nguoi tra 101 muc
tiéu trong dai dich Covid-19. Nghién ctru da thu duge 516
mau khao sat, tuy nhién, 502 khao sat trd 161 “C6” cho cau
hoi sang loc “Ban di timg sir dung bat ky ing dung MFOD
nao chua?” ¢é gia tri cho nghién ctru nay. Cudi cung, chi
c6 494 mAu du tiéu chuan dé phan tich di li¢u sau khi san
loc dir liéu va loai di cac mau khong hop 1€. S6 lwong mau
nay di dap tmg yéu cau vé c¢& mau tdi thiéu.
3.3. Phwong phdp phdn tich dir liéu

M@ hinh phuong trinh cau triic binh phuong tbi thiéu riéng
phén (Partial Least Squares — Structural Equation Modeling,
PLS-SEM) duoc 4p dung dé kiém dinh mo hinh dé xuét.
Nghién ctru nay ap dung quy trinh phan tich dir liu sir dung
hai cong cu bao gom IBM-SPSS V.23 va Smart-PLS 3.0. Quy
trinh phan tich bao gdom: Phan tich théng ké mo ta méu; Kiém
dinh m6 hinh do luong va kiém dinh mé hinh c4u truc.

4. Két qua va thao luin
4.1. Théng tin nhén khdu hoc ciia méu khdo sdt

Trong s6 494 phiéu tra 16i hop 1¢, nit chiém 74,90% voi
do tudi tap trung chu yeu vao nhom tir 15-24 tudi (chiem
75,70%). S6 dap vién c6 thu nhap dudi 5 triéu VND/ thang
co tinh dai dién (64,20%). Trinh d6 hoc van phan 1('§n 1a Bai
hoc va sau dai hoc (ghiém 82,0% va 14,20%). Ngh¢ nghiép
cua dap vién chu yéu la sinh vién (65,40%) va nhén vién
van phong (chiém 22,10%).

4.2. Kiém dinh mé hinh do lwong
4.2.1. Kiém dinh gid tri hoi tu va do tin cdy cua thang do

Gi4 trj hoi tu dé pép gén muc do cac bién quan sat co
twong quan cung chieu dé do ludng cung mot cau tric [42].
Hai tiéu chi dugc sir dung dé danh gia gia tri hoi tu bao
gdm hé s6 tai nhan té (outer loading), phuong sai trich
trung binh (AVE). Theo d6, hé sO tai nhan t6 nén c6 gia tri
16n hon 0,6 va AVE dat gia tri toi thiéu 12 0,5 thi thang do
s€ dat dugc gia tri hoi tu [42].

Ngoai gi’é tri hoi ty, d0 tin cdy cua thang dp duorc’ danh
gid qua hé so Cronbach’s alpha va d¢ tin cdy dong nhat bén
trong (Composite reliability — CR) véi gia tri déu 16n hon
0,7 dé thang do dat dugc d6 tin cay.

So sanh ké‘;, qua nghién ctru ¢ Phu lyc 2 véi cac ti€u chi
danh gia co the ket luén rang, thang do cua cac bien trong
mo hinh dé xuat da dat dugc gia tri hoi tu va do tin cay.
4.2.2. Kiém dinh gid tri phdn biét ciia thang do

Bing 1. Két qua gid tri phan biét ciia thang do

M-APPQUAL | TRU |EOU | RECOM | USE
M-APPQUAL 0,767
TRU 0,645 0,829
EOU 0,611 0,357 |0,778
RECOM 0,606 0,614 |0,419| 0,861
USE 0,646 0,699 |0,449| 0,662 |0,776

Gi4 tri phan biét d& cap dén muc d6 ma mot ciu trac
thuc su khac bié€t voi cac cau trac khac theo cac ti€éu chuan
thuc nghiém [42]. Nghién ctru nay st dung tiéu chi Fornell-

Larker dé danh gia gia tri phan biét ciia 5 bién trong mo
hinh dé xut. Phuong phép danh gi 1a so sanh can béc hai
clia cac gia tri AVE voi hé s6 tuong quan giita cac bién.
Két qua trong Bang 1 chi ra rang, cin bac hai AVE ctia mdi
bién cao hon gi4 tri twong quan ciia nd v&i nhitng bién khac
trong md hinh. Két qua nay da khang dinh gia tri phan biét
cua cac md hinh do ludng trong nghién ctru nay.
4.3. Kiém dinh mé hinh céu triic
4.3.1. Danh gia sy phu hop cua mé hinh

Tap hop céac phép do do phu hop clia mé hinh bao gom:
Binh phuong trung binh cin chuan chuan héa (SRMR) dudi
0,08 [43], chi s6 phu hop chuan (NFI) trén 0,8 [44], khoang
cach Euclid binh phuong (d_ULS) va khoang cach tric dia
(d_G) nh¢ hon so véi va6i gidi han trén ctia khoang tin ciy
95% tao ra tir quy trinh boostrap Bollen-Stine véi gia tri 1an
luot 13 0,924 va 0,308 [45]. Két qua 1a SRMR, NFI, d-ULS
va d-G lan lugt 14 0,063, 0,834, 0,583 va 0,220, cho thdy md
hinh nghién ctru dat duoc do twong thich véi dit lidu diéu tra.
4.3.2. Pdnh gid moi quan hé triec tiép (gia thuyét) trong mo
hinh dé xudt

Phan tich PLS-SEM trong nghién ctru nay da sir dung quy
trinh bootstrap véi dé udc tinh y ¥ nghia cta h¢ s0 trong quan
(B), do luong mdi quan hé tryc tiép cua cac bién trong m6 hinh
deé xuat Két qua trong Bang 2 cho thy, 8 gia thuyét dugc chap
nhéan vé mat thong ké, véi gia tri t cta ching 16n hon ngudng
dé xut 14 1,96 & mirc y nghia 5% [46]. Chi co gia thuyét H7
vé tac dong tryc tiép cua tinh dé sir dung ctia tmg dung MFOD
dén hanh vi khuyén nghi 1a khong duoc chép nhan. Nhu vay,
trong nghién ctru ndy, hanh vi khuyén nghi bi tic dong boi
chit luong dich vu tmg dung, tinh hitu ich cta Gng dung va
niém tin ctia khach hang dbi véi img dung.

Bing 2. Két qua kiém dinh gid thuyét

Gia thuyét nghién ciru B |t-values| p-values | Két qua
H1 TRU -> RECOM 0216 | 4,147 | 0,000 |Chap nhan
H2: M-APPQUAL -> EOU | 0,611 | 19,254 | 0,000 |Chép nhan
H3: M-APPQUAL -> USE | 0,646 | 18364 | 0,000 |Chép nhan
H4: M-APPQUAL -> TRU | 0,388 | 8792 | 0,000 |Chép nhan
H5: M-APPQUAL ->RECOM | 0,388 | 8,792 | 0,000 |Chép nhan
H6: EOU -> TRU 0,102 | 2,332 | 0020 |Chép nhan
H7: EOU -> RECOM 0,060 | 1,203 | 0,196 chéETl?én
H8: USE -> TRU 0,494 | 10,537 | 0,000 |ChAp nhan
H9: USE -> RECOM 0,355 | 6,293 | 0,000 |Chap nhan

4.3.3. Danh gia kha nang dy doan cia mé hinh nghién ciru

Heé sb xac dinh (R?) 1a tiéu chi dau tién dé danh gia do
chinh xac du doan ctia mo hinh, hé s6 nay bao cdo do chinh
xac du doan cao, trung binh va yéu turong duong vai gia tri R?
lan luot 13 0,67, 0,33, va 0,19 [47]. Theo do, gi tri R?ctia niém
tin va hanh vi khuyén nghi st dung tmg dung MFOD 4 0,556
va 0,510, cho thiy mirc d6 du doan ctia mé hinh trung binh.

Tiéu chi tiép theo dé danh gia mé hinh ciu trac 1a mic
d6 phi hop du doan ctia mé hinh, dwgc do bang gia tri Q?
ctia Stone-Geiser [48]. Bing cach chay blindfolding trong
Smart-PLS 3.0, gia tri Q2 ciia niém tin va hanh vi khuyén
nghi st dung tng dung MFOD 1a 0,376 va 0,372, cao hon
S0 gié tri ngudng 0 [47], cho thay mirc d6 phu hop du doan
ctia md hinh c6 thé chap nhan duoc. Tém lai, mé hinh dé
xuét ¢6 kha ning dy bao thich hop.
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5. Két lun

Nghién ctru di dat duoc hai muc tiéu, cung cp co so
thuc nghiém khing dinh mdi quan hé giita niém tin va hanh
vi khuyén nghi ctia khach hang ciing nhu xdc nhan ring, chét
lugng dich vy va tinh hiru ich 1a hai nhan t6 quan trong quyet
dinh tryc tiép dén niém tin va hanh vi khuyén nghi déi voi
tmg dung MFOD. Nhu vy, nghién ciru nay di khang dinh
duoc su tac dong truc tiép déng thoi cla ca hai yéu t6 chéit
luong (M- APPQUAL) va yéu t6 cong nghé (USE) dén niém
tin va hanh vi khuyén nghi cuia khach hang, gop phéan vao co
s¢ 1y luan vé hanh vi ddi véi dich vu truc tuyén néi chung va
dich vu MFOD néi riéng tir lang kinh ctia ca mo hinh chap
nhan cong ngh¢ va mo hinh chét luong dich vu. Tuy nhién,
trong khi tinh dé str dung ctia img dung MFOD 1a nhan t6
quyét dinh dén ¥ dinh hanh vi sir dung hay sy hai long doi
v6i ing dung nay [12], thi thudc tinh céng nghé nay lai chi
anh huong dén niém tin cta khach hang ma khéng anh
huéng dén hanh vi khuyén nghi sir dung trong nghién ctru
nay. Khach hang chi gigi thi¢u tmg dung MFOD mot khi ho
cam nhén duogc loi ich mang lai cia tng dung.

Vé mit thyc tién, nghién ctru nay cung cip mot s goi ¥ cho
c4c nha quan 1y va tiép thi d6i vai dich vu diit va giao nhan thice
an trén nén tang di dong. Thi nhét, viée xay dung co ché kiém
soat chat luong 14 can thiét dé dam bao chét luong ciia thong tin
duoc dang tai. Nguoi quan Iy nén tang ciing c6 thé khuyén
khich khach hang chia sé trai nghiém dich vu ctia ho bang cach
dang cac bai danh gi4, anh, video hodc nhan xét vé mg dung
thuc pham clia ho. Hon nira, thiét ké timg dung ciing nén duoc
chu y, dac biét nén xay dung mot ing dung don gian nhung cé
giao dién ngudi dung trye quan va hap dan dé dam béo ring hé
théng dé dang didu huéng lién tuc cho khach hang trong viéc
tim kiém thuc don mon an mong mudn va dat mén. Didu can
thiét 13 phai lién tuc cung cép mirc d6 phan hdi cao cua ting
dung bang cach thém nhiéu gia tri hon vao cac nén tang nhu
bang ching phan phdi, diéu huéng dén theo doi va hop tro
chuyén. Viéc ap dung tri tu¢ nhan tao (Al) nhu cac tinh nang
Kkhai thac dir liéu hanh vi dé tao ra cac dé xuét dua trén don dat
hang trudc d6 ciia khach hang, thoi tiét hodc cac yéu td khac
ciing rat duoc dé xuat dé cho phép cic cong ty mang dén trai
nghiém 4m thuc duge ca nhan hoa cho khach hang.

Th hai, tinh hitu ich dugc cam nhan 1a mot yéu t6
quyét dinh quan trong dén sy tin tuéng va hanh vi khuyén
nghi ctia nguoi ding ddi voi tmg dung MFOD. Do d6, cac
nha tiép thi dich vu ndy nén dic biét chu y dén viéc 1am thé
nao dé nang cao nhan thic vé loi ich cua viéc st dung Gng
dung MFOD. Céc dé xudt ban hang doc d4o cia cac nha
cung cip dich vu giao hang nhu giao hang nhanh, thyc
pham chat lugng cao, quy trinh giao hang khong tiép xuc,
chire ning theo dai cong nghé cao, thyc phim chuyén dung
(vi dy: thye phém Y, thuc phém chau A), can duoc xac dinh
va quang c4o trong két noi chit ché véi cac dic diém cua
khach hang muc ti€u cia ho. Ngoai ra, viéc nhén manh loi
thé so sanh ciia viéc dit hang va giao dd an qua timg dung
danh cho thiét bi di dong so v6i cac hinh thic giao do an
khac c6 thé nang cao sy tin tudng cta khach hang va tir 6
ho s€ gidi thi¢u dén nguoi than, ban bé ciia minh.

6. Han ché va deé xuat cho cac nghién ctru tiép theo

Nghién ctru dd dat dugc hai muc tiéu, cung cap co s&
thuc nghiém khang dinh moi quan hé gilra niém tin va hanh

vi khuyén nghi ciia khach hang ciing nhu xac nhan rang,
chat lugng dich vy va tinh hiru ich 1 hai nhan t6 quan trong
quyét dinh tryc tiép dén niém tin va hanh vi khuyén nghi
db6i véi tmg dung MFOD.

Mic du, c6 nhitng dong gop vé mat 1y thuyét va thuc
tién, nghién ctru c6 mot s6 han ché tir d6 dua ra cac dé xuit
cho cac nghién ctru trong tuong lai. Thir nhit, MFOD & mot
qudc gia chau A dang phat trién nhu Viét Nam dang phat
trién rat nhanh nén d6 1a mot truong hop nghién ctru tot;
Tuy nhién, nhan thirc cua khach hang vé chit luong dich vu
¢6 thé khac nhau giira cic nhom vin héa khac nhau. Ngoai
ra, Morgeson va cong su [49] nhan thay, mdi quan hé giita
chat luong dich vu va hanh vi ciia khach hang d6i véi dich
vu trén di dong 1a khac nhau giita cac thi truong phat trién
va dang phat trién. Do d6,mot goi y cho nghién ctru tuong
lai 1a kiém chimg chit luong cia MFOD va mdi quan hé
cua nd vo6i hanh vi khuyén nghi ctia khach hang qua céc thi
trudng, cac qudc gia khac nhau (Vi du: Giita cac nude dang
phat trién hodc/ va cac nudc di phat trlen) Ngoai ra, sé rat
y nghia khi so sanh anh hudng cua chat luong dich vu dén
hanh vi khuyén nghi gilta cac loai nén tang dat va giao hang
khac nhau (vi du: hé thong giao thirc an trén nén tang web
va nén tang dién thoai di dong). Cudi cing, sy phat trién
manh mé cua truyén thong truc tuyén thong qua mang xa
hoi, websites, blogs,... 4@ m¢ rong hanh vi khuyen nghi cia
khach hang bao gébm hanh vi khuyen nghi truyén miéng
truyen thong va hanh vi khuyen nghi truyén miéng truc
tuyén [50]. Tir 46, dya trén nén tang két qua cuia nghién ciru
ndy, nhimg ¥ tudng nghién ctru vé danh gia tic dong cua
cac yeu t6 vé cht luong va cong nghé dén cac loai hanh vi
khuyén nghi khéc nhau va so sénh su tic dong nay giira cac
loai hanh vi ciing ¢6 thé 1a nhimg goi y cho nhimg nghién
clru trong tuong lai. Nhimg dé xuét nay c6 thé gop phan mo
rong co s& 1y luan ve hanh vi cia nguoi tiéu dung hudng toi
nhitng dich vu dya trén cong nghé thinh hanh nay.

Loi cam on: Nghién ctru nay dugc tai trg bdi Quy Phat
trién Khoa hoc va Cong nghé - Dai hoc Da Nang trong d¢
tai ¢6 ma s6 B2020-DN04-34.
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PHU LUC 1: THONG TIN NHAN KHAU HQC CUA MAU QUAN SAT (KICH THUGC MAU=494)

S6 lwgng | Phén trim | S6 lwgng | Phién trim S6 lugng | Phén trim
Gi6i tinh Thu nhip hang thing Trinh d9 hoc véin
N 370 74,9 Duéi 5 triéu VND 317 64,2 Trung hoc 6 1.2
Nam 124 25,1 Tir 5 dén 10 triéu VND 101 20,4 Trung cAp/ cao ding 11 2.2
Pj tudi Tir 10 dén 15 triéu VNP 47 95 Pai hoc 405 82,0
15-24 374 75,7 Trén 15 tri¢u VND 29 59 Sau dai hoc 70 14,2
25-34 90 18,2 Nghé nghiép Khac 2 0,4
35-44 26 53 Nhan vién van phong 209 22,1
45-54 3 0,6 Sinh vién 223 65,4
Tir 65 trd 1én 1 0,2 Cdng nhan 7 14
Khéac 41 8,3 Lao dong tu do 13 2,6
Can b huu tri 1 0,2
PHU LUC 2: KET QUA MO HiNH PO LUONG
Ky Hiegu | Bién Quan Sat Hesbtai | CA CR | AVE
Chét lwong dich vy cua ing dung (M-APPQUAL) 0,771 0,868 0,687
M-APPQUAL1 | Ung dung MFOD cé thiét két dep thu hut 0,687
M-APPQUAL2 g{;r;gd(ljlugg hI\i/léfl:JOD cung cap thong tin (vd.thong tin nha hang, mon an, wu dai) 0,859
M-APPQUAL3 Ung dung MFOD c6 cac tinh niang c4 nhan hoa cho tirng khach hang 0,740
M-APPQUAL4 | Ung dung MFOD c6 ché d bio mat cho ngusi sir dung 0,800
M-APPQUALS5 | Ung dung MFOD cung cap dich vu phan hdi kip thai nhanh chong 0,740
Tinh dé sir dung cua iing dung (EOU) ~ ' 0,854 0911 | 0773
EOUL y(;?i(‘gat d6 an/ thirc uong trén (ing dung MFOD la nhanh chéng va dé dang doi 0,714
EOU2 Céc tuong tac trén tng dung rét ré rang va d& hoi ddi véi toi 0,834
EOU3 T6i thdy viéc hoc cach sir dung tng dung 14 d& dang 0,798
EOQOU4 T6i dé dang theo ddi tinh trang va 16 trinh ctia don hang trén @ng dung 0,759
Tinh hiu ich cua tng dung (USE) 0,726 0,877 0,782
USE1 Ung dung MFOD hiru ich d6i véi nhu cu dat d6 an/ thirc udng cua toi 0,722
USE2 Ung dung MFOD gilip viéc dat va nhan db an/ thic udng cua toi tién loi hon 0,743
USE3 Ung dung MFOD giip viéc dit va nhan db an/ thuc udng cua toi hiéu qua hon 0,802
USE4 }Llforl? dung MFOD gillp viéc dat va nhan do an/ thirc udng cua toi dé kiém soat 0,816
USE5 Ung dung MFOD giip viéc dat va nhan db an/ thuc udng cua toi thd vi hon 0,794
Niém tin ddi véi ing dung (TRU) 0,857 | 0913 | 0,778
TRU1 Ung dung MFOD la déng tin cay 0,860
TRU 2 Ung dung MFOD mang dén niém tin cho khach hang 0,876
TRU3 Ung dung MFOD thyc hién dung céc 161 hira va cam két vai khach hang 0,864
TRU4 Khoéng c6 rai ro nao khi str dung itng dung MFOD 0,704
Hanh vi khuyén nghi sir dung ing dung i 0,800 0,882 0,715
i T?i muén gis'yi thiég ang qung pé){ cho nhfrng nguoi tim kiém loi khuyén tur toi 0,828
vé dich vu dat va giao nhan thirc an truc tuyén
CI2 T6i khuyén khich ban bé va ngudi than cia ti st dung tng dung nay 0,830
cI3 T6i ndi nhimg didu tich cuc vé& tng dung nay 0,878

Nguon: Két qua xit Iy tir 56 liéu khdo sat, 2021
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