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Tom tit

Bai viét st dung phuong phap dinh lugng nham nghién ciu cac nhén t6 anh huong téi su hai
1ong va ¥ dinh tiép tuc sir dung tng dung dit d6 an trén thiét bj di dong cua nguoi tieu ding Viét
Nam. Nhom tac gia 4p dung mé hinh nghién ctru dya trén md hinh ma rong vé chap nhan va st
dung c6ng nghé (UTAUT?2) va b sung thém 4 nhan t cho phi hop veéi thi truong Viét Nam:
Padnh gid truc tuyén, Pinh Vi tryec tuyén, Cam nhdn vé rui ro va Kha nang tir doi méi. Két qua
nghién ciu cho thiy su hai 1ong va y dinh tiép tuc dat d6 an tai tng dung trén thiét bi di dong
chiu anh hudng béi céc yéu té chinh 1a anh huong x& hoi, dong co cam xdc, gia ca, danh gia truc
tuyén va dinh vi truc tuyén. Két qua nay goi mé mot sé ham y quan tri quan trong di voi cac
nha cung cap dich vy d6 an truc tuyén.

Tir khoa: Sy hai long, Y dinh tiép tuc sir dung, Ly thuyét mo rong vé chap nhan va sir dung
cong nghé, Ung dung dit d6 an trén thiét bi di dong, Ung dung di dong.
DETERMINANTS OF CUSTOMER SATISFACTION AND INTENTION
TO REUSE MOBILE FOOD ORDERING APPS: AN EMPIRICAL
EXAMINATION IN VIETNAM

Abstract

The purpose of this study is to examine factors affecting customers’ satisfaction with mobile
food ordering apps (MFOASs) and their intention to reuse such apps in Vietnam. Based on the
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extended Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT2), this study employs
4 additional factors which are viewed to be relevant in the Vietnamese context, namely: Online
review, Online tracking, Perceived risk and Personal innovativeness. Our findings show that
Social influence, Hedonic motivation, Price value, Online review and Online tracking are
important determinants of customers’ satisfaction and their continued intention to reuse mobile
food ordering apps. These findings offer some important practical implications for food
providers using MFOAs.

Keywords: Satisfaction, Continued intention to reuse, Extended unified theory of acceptance
and use of technology, Mobile food ordering app, Mobile app.

1. Giéi thiéu

Ung dung dit do n trén thiét bi di dong 1a mot phan mém duoc xay dung dé tuong thich
va str dung duogc trén phuong tién dién tir 1a dién thoai théng minh c6 két ndi Internet; cho
phép ngudi st dung tim kiém, dat do an truc tiép tir nguoi ban, thuong hiéu do an véi gia ca
hién thi san.

Thi treong Viét Nam 12 thi truong tiém nang dé phét trién nganh céng nghé giao nhan d6
an tryc tuyén. Trong nam 2019, Viét Nam ghi nhan 43.7 triéu nguoi sir dung thiét bi di dong,
chiém ty 1¢ 44.9% theo bao céo thi trudng quang céo sé Viét Nam?. Ung dung cdng nghé “sé
hoa” trén cac phan mém ung dung, nho d6, ngay cang trd nén pho bién va cac tng dung dat do
an truc tuyén ciing da cho thay nhiing tiém nang to 16n trong xu thé nay. Hién nay, thi truong
giao nhan do an truc tuyén Viét Nam dang dién ra canh tranh kha khéc liét véi 5 thuong hiéu
chinh la GrabFood, Now, Beamin, GoFood va Loship.

Mic du ¢ng dung dat db an trén thiét bi di dong ngay cang trd nén phd bién trong thuc té,
céc nghién ciru hoc thuat lién quan dén loai hinh tng dung nay con tuong ddi it 6i. Vi vay, bai
viét nay hudng téi viée xac dinh cy thé ban chat, vai trd caa cac nhan té anh huong t6i sy hai long
va y dinh tiép tuc st dung cac tng dung dat do an tryc tuyén cua nguoi tiéu dung Viét Nam.

2. Tong quan nghién ciru
2.1. Cac nghién ciru vé ing dung dit dé dan trén thiét bi di dong 6 Vigt Nam va trén thé gidi

Nhan loai trén toan thé gidi di va dang chung kién su bing né cua tng dung di dong. Su
bung nd nay da lan toa dén nganh cong nghiép giao nhan thuc pham tryc tuyén. Tuy nhién, cac
nghién ctu hoc thuat lién quan dén loai hinh ung dung nay con twong ddi it 6i (Okumus &
Bilgihan, 2014). Chua c6 nghién ctru nao dua ra khai niém vé ung dung dit d6 an trén thiét bi
di dong, ma déu chi tap trung phan tich dua trén quan diém cua khach hang. Nhitng ngudi quan
ly, van hanh cac nha hang, quan an cang ngdy cang hiéu rd tim quan trong cua cac tng dung
dit dd an vi nhitng Gng dung nay cé thé gidp ho cai thién chat lwong phuc vu, gia ting su hai
long va long trung thanh cua khach hang (Okumus & Bilgihan, 2014).

Dé nguoi dung chap nhan st dung cac tng dung dit @b an trén thiét bi di dong, Okumus
va Bilgihan (2014) da dé& xuat mot s6 yéu té du bao chinh, cu thé 1a s quan tdm trong nhan
thirc, tinh hitu ich, tinh chinh xéc, tinh hiéu qua va tinh dé dang st dung, dya trén md hinh chap

2 https://vietnamfinance.vn/bao-cao-ve-thi-truong-quang-cao-so-tai-viet-nam-2019-20180504224234874.htm
(Truy cap ngay 13/05/2021)
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nhan cong nghé (TAM). Trong khi d6, dé xac dinh céc yéu té du doan chinh vé ¥ dinh tiép tuc
sir dung céc tng dung dit do an trén thiét bi di dong cua khach hang, Yeo va cong su (2017) da
xay dung md hinh cua ho dua trén khung du phong va md hinh mé rong cua IT Continuance
va khang dinh rang mién la khach hang cam nhan viéc str dung tng dung dit dd an truc tuyén
nhu vay 12 vui, tha vi, hitu ich va 1am cho cudc séng hang ngay cua ho dé dang hon thi ho c6
nhiéu kha ning hinh thanh thai d6 tich cuc hon va sin sang tiép tuc st dung tng dung nay.

O Viét Nam, hau hét cac nghién ctru trude day vé wng dung danh cho thiét bi di dong noi
chung va cac tng dung giao d6 an néi riéng chi dé cap dén céc khia canh lién quan dén y dinh
str dung va su chap nhan ban dau cua ngudi tiéu dung Viét Nam (Ha, 2016). Tuy nhién, nghién
ctu ciia L& & Nguyén (2021) xem xét su hai 1ong ciia khach hang va y dinh tiép tuc str dung
cua ho dbi véi cac ung dung dat d6 an trén thiét bi di dong, nhung ddi twong nghién ciu chi tap
trung vao Millenials - mot nhom tudi cu thé véi nhimg dic diém, thoi quen va dong co mua
sam dic biét (Lién minh Chau Au, 2020). Vi thé, nghién ciu ctia nhém tac gia hudéng téi viec
khoa Iap khoang tréng nghién ctiru d6 bang viéc xay dung md hinh kiém dinh céc nhan té anh
hudng toi y dinh tiép tuc st dung céc ung dung dat d6 an trén thiét bi di dong cua khach hang
Viét Nam.

2.2. M6 hinh va gid thuyét nghién cieu vé ing dung dit dé dn trén thiét b di dgng

Trong bai viét nay, nhom tac gia dé xuat mo hinh nghién ctru (nhu duéi day) dya trén nén
tang cia M6 hinh mé rong vé chap nhan va st dung cong nghé UTAUT?2, co ban dua trén md
hinh UTAUT2 cua Venkatesh, 2012, tuy nhién, da duoc diéu chinh dé phu hop véi diéu kién
Viét Nam vai 4 yéu té duoc bo sung thém (Pdnh gid triec tuyén, Pinh vi tryec tuyén, Nhdn thizc
vé rii ro va Kha néng tir déi méi).

Hinh 1. M6 hinh nghién ctu dé xuit
Ngudn: Nhom tac gia xay dung
Co sé cua viéc lya chon ciing nhu gia thuyét caa cac bién duoc trinh bay dudi ddy nhu sau:

Hiéu suat ky vong 1a mtrc d6 dé mot ca nhan tin twong rang s dung wng dung dit do an
trén thiét bi di dong sé& gilp ho dat duoc loi ich vé hiéu suat cong viéc (Venkatesh va cong su,
2003). Khach hang s& phan tng tich cuc va c6 xu hudng dat do in trén tng dung nhiéu hon néu
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ho nhan thay su hitu ich cua viéc dit dd an trén tng dung ndy mang lai nhiéu hon cach dit db
an truyén théng (Venkatesh va cong su, 2003).

H1. Hiéu suét ky vong (PE) ¢6 anh hudng tich cuec téi théi quen sir dung Gng dung dit d6
an trén thiét bi di dong cua khach hang.

N lre ky vong la mirc d6 d& dang lién quan dén viéc sir dung hé théng mai hay cong nghé
méi ma khach hang tiém ning co6 thé cam nhan duoc (Venkatesh va cong su, 2003). Nhdm tac
gia du doan rang y dinh st dung tng dung dit do an trén thiét bi di dong cé thé phu thuoc mot
phan vao mirc d6 ma khach hang cho ring viéc st dung tng dung nay rat d& dang va khdng
phuec tap.

H2. N& luc ky vong (EE) anh hudng tich cuc téi thoi quen st dung cia khach hang khi st
dung tng dung dit d6 an trén thiét bi di dong.

Anh huong x4 hoi duge dinh nghia 1a mic d6 mot ca nhan nhan thac rang nhimg ngudi
quan trong tin ho nén str dung hé théng mai (Venkatesh va cong su, 2003). Vi tng dung dat do
an trén thiét bi di dong 1a mot céi tén méi trong vong 3 nam d6 lai day®, nguoi dan Viét Nam
chua thuc sy quen thudc vai viéc dat dd an trén nén tang cong nghé nay; do dé, ngudi tiéu ding
bi anh hudng cha yéu boi nhitng ngudi xung quanh ¢6 tim anh hudng téi ho (ngudi than gia
dinh, ban be, dong nghiép, ban dong trang lta, 1anh dao...) (Okumus va cong su, 2018).

H3. Anh huong x& hoi (SI) tac dong tich cwc t6i thoi quen su dung cua khéach hang khi st
dung &ng dung dit d6 an trén thiét bi di dong.

Theo nghién ciru cua Venkatesh va cong su (2003), diéu kién thuan loi duoc dinh nghia 14
muic d6 san 6 cua co s& ha ting Ky thuat va su hd tro cia mot nhom nhan vién hudng dan sir
dung hé thong khi nguoi sir dung yéu cau. Ung dung dat @b an trén thiét bi di dong la mot dang
phan mém dugc cai dit dé dung trén dién thoai thong minh ma nguoi ding khdng thé dat dugc
tién ich néu dién thoai khong két ndi Internet hay cu thé la dich vu 4G, tham chi can c6 doi ngii
nhan vién trong viéc hd tro sir dung.

H4. Biéu kién thuan lgi (FC) c6 tac dong tich cwc téi thoi quen sir dung wng dung dit d6
an trén thiét bi di dong cua khach hang.

Pong co cam xuc duoc hiéu 1a sy thich thd, vui vé bat nguén tir viéc st dung mot hé
théng tng dung céng ngh¢, va né da duogc chi ra 1a dong vai trd quan trong trong Vviéc xac
dinh su chap nhan va y dinh st dung céng nghé. Mién la viéc st dung ung dung nay van dugc
coi la mai mé va sang tao thi s& dé dang tao ra su thich th khi sir dung cac tng dung mai nay
(Okumus va cong su, 2018). Okumus va Bilgihan (2014) nhan thay rang su thich thu nay di
d6i véi viéc san 1ong cua khach hang trong viéc tiép tuc st dung wng dung dat do in trén thiét
bi di dong.

H5. Pong co cam xtc (HM) cé tac dong tich cuc téi thdi quen st dung ung dung dit do
an trén thiét bi di dong cua khach hang.

Gia ca la nhitng chi phi tai chinh phai bo ra cho viéc sir dung cac san pham va hé thong
mai. Nguoi tiéu dung ¢ xu hudng so sanh lgi ich khi st dung tng dung cong nghé maéi vaéi cac

3 https://toanphatcorp.vn/tin-tuc/tong-quan-thi-truong-dat-do-an-truc-tuyen-va-cac-thuong-hieu-top-dau-
€150a1050.html (Truy cap ngay 02/06/2021)
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chi phi phai bo ra (Alalwan, Dwivedi va Rana, 2017). Theo Venkatesh va cong su (2012), gia
ca 1a mot trong nhitng yéu t tac dong manh mé& nhat téi y dinh tiép tuc sir dung nhitng dich vu
két ndi Internet trén thiét b di dong.

H6. Gia ca (PV) c6 tac dong tich cwc téi thoi quen sir dung wng dung dit db an trén thiét
bi di dong cua khach hang.

Danh gid truc tuyén chinh 12 mét hinh thuc tiép thi truyén miéng dugc ding trén cac nén
tang truc tuyén va chinh nhirg danh gia nay 1a mot nguén thdng tin hitu ich dé nhitng nguoi
tiéu dung tiép theo tham khao trong qué trinh chon lya moén an va danh gia cac lya chon thay
thé. Mién 1a khach hang c6 day du ngudn danh gia dang tin cay, day du, cap nhat va pha hop,
ho ¢6 xu huéng phan tng tich cuc hon d6i véi nén tang truc tuyén (Filieri, 2015).

H7. Panh gia truc tuyén (OR) c6 tac dong tich cuc toi sy hai 1ong khi sir dung tng dung
dat do an trén thiét bi di dong cua khach hang.

Dinh vi truc tuyén 1a mot chire nang mai la cho phép ca ngudi ban 13n ngudi mua theo doi
hanh trinh giao hang. Dinh vi truc tuyén thuong di kém mot sé tinh ning nhu: dinh vi chi duong,
mili tén nhan biét vi tri, trang thai thanh toén, trang thai don dat hang dang duoc theo dbi; gilp
khéch hang tiét kiém thoi gian va nang luong khi ho dit d6 an.

H8. Pinh vi truc tuyén (OT) ¢6 tac dong tich cuc téi su hai 1ong khi sir dung tng dung dit
d6 an trén thiét bi di dong ciia khach hang.

Kha nang ty doi méi dugc hiéu 1a miec do ma mot ca nhan chap nhan ap dung mot y tusng
méi mot cach tuong dbi s6m hon so véi nhitng nguoi xung quanh trong vong tron x& hoi caa
minh (Rogers, 2003). M6t bd phan ngudi tiéu ding sé sin sang chap nhan rai ro bang cach ding
thir hé thong tng dung mai, trong khi mot vai nguoi khac ¢ thé cam thay ngan ngai, khong
mudn thay d6i hanh vi tiéu dang.

H9. Kha nang ty d6i méi (PI) co tac dong tich cwc t6i su hai long khi sir dung ¢ng dung
dat 46 an trén thiét bi di dong cua khach hang.

Cam nhan V& rai ro khi mua sim, duoc xem nhu 1a su quyét dinh khoéng chic chan cua
ngudi tiéu ding va ho cd thé nhan hau qua tir quyét dinh nay. Ddi véi viéc dat d6 an tai ung
dung dat do an trén thiét bi di dong, nguoi dung thudng cam nhan mirc d6 rai ro cao hon cach
dat dd an truyén thong vi ho khdng nhin thay hinh anh truc tiép cua san pham va khong tiép
xuc tryc tiép véi nhan vién ban hang (Park va Stoel, 2005).

H10. Cam nhan Ve riii ro (PR) c6 tac dong tiéu cwc t6i su hai 1ong khi sir dung tng dung
dat 46 an trén thiét bi di dong cua khach hang.

Theo Ajzen va Fishbein (2005), kinh nghiém va twong tac trudc dé ciia khéch hang cé thé
hinh thanh nhan thac va thai d6 caa ho, do d6, du doan y dinh ciia ho s& hanh dong lap lai gidng
nhu trong qué khtr. Hay n6i cach khac, mién 1a ngudi tiéu dung thay hai long vé trai nghiém sir
dung tng dung dit d6 an trén thiét bi di dong, ho s& tiép tuc sir dung tng dung nay nhu mot
thai quen vay.

H11. Su hai 1ong (E-SATIS) c6 tac dong tich cuc téi thoi quen sir dung tng dung dit do
an trén thiét bi di dong cua khach hang.
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Thoi quen duoc hiéu 1a mac dd moi nguoi co xu hudng thuc hién cac hanh vi mot céach tu
dong do kinh nghiém hoc tap tich lay theo thoi gian. Cac khach hang hai long vai trai nghiém
trude day cua ho khi sir dung wng dung dit dd an trén thiét bi di dong s& c6 xu hudng hinh thanh
thoi quen véi nhiing wng dung nhu véy, do d6 ciing san sang sir dung tng dung nay nhiéu hon
trong tuong lai.

H12. Thoéi quen (HB) c6 tac dong tich cuc téi y dinh tiép tuc sir dung tng dung dat do an
trén thiét bi di dong cua khéch hang.

Su hai long caa khach hang sé& xay ra khi két qua thuc té cua viéc st dung ung dung dat
dd an trén thiét bj di dong phu hop hodc vuot qua mong doi cua ho. Theo d6, ho & c6 dong
lyc hon vé viéc tiép tuc sir dung nhitng wng dung nhu vay. Nghién ciu nay s& dé xuat mot
gia thuyét:

H13. Su hai long (E-SATIS) c6 tac dong tich cwc toi y dinh tiép tuc sir dung (C) tng dung
dat d6 an trén thiét bi di dong cua khéach hang.
3. Phuwong phap nghién ciru

3.1. Thiét ké bang héi

Cac cau hoi trong bang hoi duoc xay dung cha yéu dua trén cac nghién ciu cua Venkatesh
va cong su (2012). Thang do Likert 5 diém duoc st dung dé do ludng céc khia canh trong céc
nhan té vai mac s6 1 1a “Hoan toan khong dong ¥ dén muic s6 5 1a “Hoan toan dong y”. Bén
canh nhém cau hoi phuc vu cho mé hinh nghién ctu, bang khao sat con bao gdbm 2 phan cau
hoi mang tinh chat phan loai d6i twong diéu tra: (1) cau hoi vé cac thong tin nhan khau hoc, (2)
cau hoi vé thdi quen st dung tng dung dat d6 an truc tuyén trén thiét bi di dong.

3.2. Thu thgp va mo td da ligu

Nhom téc gia thu vé tong cong 194 mau khao sat va thdng qua xir 1y so bo trén Excel, thu
vé 183 mau dugc lam sach. Dit liéu dugc xir ly bang phan mém Stata va thong qua cac budc:
(1) Kiém dinh d6 tin cay téng hop (CR) va kiém dinh Cronbach’s Alpha; (2) Panh gia c4c mbi
quan hé trong md hinh cau trdc théng qua quy trinh bootstrap.

Dua trén thong ké mé ta dix liéu, chiém hon mot nira s6 luong ngudi tham gia khao st 1a
nit giGi vai ty 18 71.6% va nam gidi 28.4%. Do tudi tap trung ¢ nhoém dudi 26 tudi (94%), chu
yéu 1a do tudi sinh vién con dang di hoc hoic méi tét nghiép ra truong. Chinh vi vay, trinh
d6 hoc van cua cac ddi tuong tham gia khao sat chu yéu 1a trinh do phd thong (36.6%) va
trinh do cir nhan (54.6%). Vé muc thu nhap hang thang, mic thu nhap phé bién nhit (55.7%)
duoc théng ké & mtc dudi 2 triéu VND, diéu nay 1a d& hiéu do dic tinh caa ddi tuong tham
gia khao séat chu yéu dudi 26 tudi nhu da noi & trén; 27.3% ngudi ¢6 thu nhap dao dong tir 2
t6i dudi 5 triéu. Vé kinh nghiém sir dung tng dung dit do an trén thiét bi di dong, dan dau la
nhom ngudi €O kinh nghiém tir 1-2 nam (36.6%) va chi c6 it nguoi ¢ kinh nghiém trén 3 nam
su dung (12%).
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4. Két qua va thao luan nghién ciu
4.1. Kiém dinh dp tin c@y ciia mo hinh nghién czru

Dé kiém dinh gid tri va d tin cay caa md hinh do ludng, cac gia tri Hé sb tai nhan t chuan
hoa, Phuong sai trich trung binh (AVE), D4 tin cy tong hop (CR) va kiém dinh Cronbach’s
Alpha duoc st dung.

Bang 1. P9 tin cAdy mé hinh do lwong

Factor Indicator Loading AVE CR Cronbach’s
Alpha
PE1 0.856
A PE2 0.858
Higu suat 0.707 0.906 0.864
ky veng PE3 0.842
PE4 0.807
EE1 0.881
£ o EE2 0.901
No lyc ky 0.777 0.933 0.905
vong EE3 0.857
EE4 0.886
7 si1 0.899
Anh hwong o, 0.867 0.717 0.883 0.800
xa hoi
SI3 0.769
‘ FC1 0.887
Dieukiegn ) 0.937 0.779 0.914 0.857
thuan lgi
FC3 0.821
HM1 0.715
Dong co HM2 0.900 0.721 0.885 0.805
cam Xuc
HM3 0.018
PV1 0.922
Gia ci 0.848 0.918 0.820
PV2 0.920
HB1 0.863
Thoiquen o, 0.883 0.772 0.911 0.853
str dung
HB3 0.890
PI1 0.767
Khdndng . 0.795 0.673 0.860 0.754
tu dol mai
PI3 0.893
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Cronbach’s

Factor Indicator Loading AVE CR Alpha
PR1 0.816
Nhan thic o) 0.874 0.695 0.872 0.793
verul ro
PR3 0.809
OR1 0.852
OR2 0.842
Danhgia o, 0.832 0.689 0.917 0.887
truc tuyén
OR4 0.835
OR5 0.788
oT1 0.779
N oT2 0.849
Binh vi tryc 0.641 0.877 0.814
tuyén 0T3 0.810
oT4 0.760
SATIS1 0.851
SATIS2 0.878
Su hai Iong 0.690 0.899 0.849
SATIS3 0.849
SATISA 0.737
, ~ocn 0.847
Ydinhtiep 0.900 0.742 0.896 0.826
tuc sir dung
CI3 0.837

Nguén: Nhom téc gia phan tich

Sau khi thuc hién kiém dinh, tit ca céc bién chi bao déu dat do tin cay can thiét (Hé s6 tai
nhan t5 >= 0.70), c4c thang do dat do tin cay can thiét (CR va Cronbach’s alpha >= 0.70), c4c
thang do dat do hoi tu can thiét (moi chi s6 AVE >= 0.50).

Tat ca hé s6 tai nhan té déu I6n hon ngudng can thiét 1a 0.70. Hé sé tai cua céac bién do
ludng nhan td tuong tng cao hon tat ca hé sé tai cua cac bién khac trong viéc do luong nhan té
d6 chi ra raing mo hinh do ludng nay dat d6 phan biét can thiét.
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4.2. Kiém dinh gid thuyét nghién citu

Sau khi mé hinh do ludng dd dugc danh gia va xac minh, budc thir hai 1a danh gia cac moi
quan hé trong md hinh cau tric. Két qua kiém dinh céc gia thuyét dugc thé hién nhu trong bang.

Bang 2. Kiém dinh gia thuyét nghién cau

Gia thuyét Méi lién hé Hé sé P-value Két luan
H1 PE > HB 0.136 0.124 Bac bo
H2 EE > HB 0.004 0.967 Bac bo
H3 SI > HB 0.311 0.000 Ung ho
H4 FC > HB -0.101 0.292 Bac bo
H5 HM > HB 0.174 0.063 Ung ho
H6 PV > HB 0.151 0.087 Ung ho
H7 OR > SATIS 0.297 0.002 Ung ho
H8 OT > SATIS 0.273 0.001 Ung ho
H9 PI > SATIS 0.278 0.000 Ung ho
H10 PR > SATIS -0.018 0.777 Bac bo
H11 SATIS > HB 0.162 0.033 Ung ho
H12 HB> ClI 0.272 0.000 Ung ho
H13 SATIS > CI 0.626 0.000 Ung ho

Ngudn: Nhom tac gia phan tich dudi sy trg gilip cia phan mém Stata

Trong pham vi cta nghién ctu nay, anh huang xa hai 12 yéu té quan trong nhét quyét dinh
dén thoi quen sir dung trong cac nhan té duoc xem xét. Viéc sir dung (ng dung dat do an trén
thiét bi di dong cho phép nguoi dung twong tac véi cac khach hang khac bang cach chia sé
nhitng danh gia truc tuyén trén nén tang tng dung, gitp khach hang cam thiy dé dang két néi
Vi cong dong hon. Tur d6, dan dén viéc khach hang hinh thanh théi quen va y dinh tiép tuc sir
dung &ng dung dit d6 an trén thiét bi di dong.

Ciing theo két qua kiém dinh, dong co cam xdc ¢6 anh hudng dang ké 1én thoi quen sir
dung cua khach hang. Piéu niy c6 nghia la cac khach hang dugc khao sat cam thay kha thich
tha, vui vé khi bat dau st dung mot hé théng tng dung céng nghé, & day 13 tng dung dat do an
trén thiét bi di dong va do d6 dé dang hinh thanh thoi quen sir dung.

Tuong ty nhu dong co cam X(c, gia ca cling ¢6 anh huong dang ké 1én thoi quen sir dung
cuia khach hang. Két qua nghién ciru ciing chi ra rang thdng qua viéc tac dong 1én théi quen caa
ngudi sir dung, gia ca s& co anh huong tich cuc dén ¥ dinh tiép tuc sir dung. Diéu nay phu hop
vé6i nhan dinh cua Venkatesh va cong su (2012) rang gia ca 1a mot trong nhitng yéu tb tac dong
manh mé& nhit t&i y dinh tiép tuc sir dung nhiing dich vu két ndi Internet trén thiét bi di dong.

Pong thoi, két qua nghién ciru ciing xac nhan anh huong dang ké cua 3 yéu té: kha niang
tu d6i méi, dénh gia truc tuyén va dinh vi tryc tuyén. Nhimg danh gia truc tuyén gidp khach
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hang tiét kiém thoi gian va nd luc dé chon duoc d6 an phu hop khi ¢6 kha ning thu thap théng
tin, danh gia cac lgya chon thay thé dé dua ra quyét dinh mua hang cudi cung. Binh vi tryc
tuyén nhu mat tinh ning cua ung dung dat db an trén thiét bi di dong gidp viéc tiép can va
trai nghiém cua khach hang tré nén don gian va hiéu qua hon, vi khach hang c6 thé theo ddi
cac cong doan cua viée dat hang caa ho ma khdng can truc tiép dén nha hang va tiép xuc véi
nhan vién phuc vu; diéu nay 1am giam thoi gian, nd luc va chi phi thong thuong khi goi mon
theo céch truyén théng.

Mic du theo Venkatesh va cong su (2003), hiéu suat ky vong cd anh huong dang ké 1én
quyét dinh lan dau sir dung cac tng dung céng nghé méi ma trong truong hop nay 1a tng dung
dat do an trén thiét bi di dong. Tuy nhién, cd vé nhém khach hang tham gia khao sat ¢ Viét
Nam khong thuc su hinh thanh théi quen sir dung dua vao hiéu suat ky vong, hay néi cach khéc
la anh hudng cia yéu té nay da nhanh chong bién mit sau 1an dau quyét dinh sir dung wng dung
dat d6 an trén thiét bi di dong.

Két qua nghién ctru ciing cho thay khéach hang khong qué coi trong viéc ting dung dit d6
an trén thiét bi di dong c6 dé hiéu va d& sir dung hay khong ma chu ¥ hon vé gia ca va dong
co cam xtc. Tur d6, dé co thé tan huang nhirng loi ich ca vé vat chat va tinh than ma céac tng
dung dit do an dem lai, khach hang c6 thé bo qua nhitng tré ngai vé do phuc tap trong qua
trinh st dung.

Tuong tu, két qua ciing dan dén kham phé vé viéc diéu kién thuan loi khdng c6 anh huang
dang ké, trai ngugc véi mot s6 nghién ciru di trude nhu cua Venkatesh va cong su (2012). Trong
bdi canh thuc té vé su bung nd caa dién thoai théng minh va cac tng dung di dong, yéu té diéu
kién thuan loi khdng con 1a mot van dé quan trong dé khach hang tai vava sir dung cac ung
dung nhu vay (Okumus va cong su, 2018).

Thém vao d6, nghién ciru khong thu duoc anh huong dang ké cua nhan thic vé rii ro.
Tuy rang kham pha ndy mau thuin véi két qua trudc day caa Alalwan va cong su (2018), diéu
nay c6 nghia la nhom khach hang dugc khao sat tai Viét Nam chua thuc sy qua chd tam toi
van dé nay.

5. Két luan va dé xuat

5.1. Két lugn

Bai viét nghién cau cac nhan t6 anh huong téi sy hai long va ¥ dinh tiép tuc st dung ung
dung dit do an trén thiét bi di dong cua ngudi tieu dung Viét Nam. Két qua chi ra rang su hai
1ong va ¥ dinh tiép tuc dat dd an tai tng dung trén thiét bi di dong bi anh hudng boi cac yéu td
chinh 12 anh huong x& hoi, dong co cam x(c, gia ca, danh gia tryc tuyén va dinh vj truc tuyén,
trong d6 anh huong xa hoi 1a yéu té quan trong nhat tac dong toi thoi quen sir dung véi mac y
nghia 1%. V& nhan t5 cam nhan rai ro ma nhém tac gia bo sung thém vao mé hinh, két qua
nghién cttu chitng minh khach hang Viét Nam chua thuc su quan tdm téi van dé bao mat thong
tin c& nhan. Cudi clng, ca thdi quen st dung va sy hai 1ong déu anh huong tich cuc t6i ¥ dinh
tiép tuc st dung tng dung dit d6 an trén thiét bi di dong caa khach hang. Tuy nhién, su hai long
van c6 tac dong manh hon, ham y réng, khach hang c¢6 xu huong sir dung tng dung dat dd an
trén thiét bj di dong thuong xuyén hon néu ho that sy cam thay hai 10ng trong lan dau sir dung
ung dung.

FTU Working Paper Series, VVol. 1 No. 4 (07/2021) | 48



5.2. Pé xut

Dé nang cao chat lwong tng dung dit d6 an trén thiét bi di dong nham phuc vu tét hon nhu
cau cua khach hang, nha cung cip thuc pham truc tuyén can thuc hién mot s bién phép can
thiét:

Thi# nhat, tan dung tac dong cua anh huong xa hoi. Trude hét, phai tao dugc 1ong tin voi
khach hang than thiét bang cach cung cap dich vu chit lugng va ting cic mén qua tri 4n nhu
vu dii, giam gia. Didu ndy s& khién khach hang cam nhan duoc chat lwong dich vu cua nha
cung cap, tir d6, sin sang gidi thiéu cho nhitng khach hang tiém ning khién ho sir dung dich vu.

The hai, giam thiéu chi phi cam nhan cho khach hang bang céch lién két va thiét 1ap mbi
quan hé véi cac bén cung cip dich vy thanh toan, giao hang chuyén nghiép dé giam é&p luc vé
chi phi va tao thém cac su lra chon vé tiét kiém chi phi cho khach hang nhu chinh sach khuyén
méi, tly chon vé céach thuc thanh toén, giao nhan hang hda véi mic phi va cac vu dii twong
ung, Vi du nhu: thanh toan trudc hoac thanh toan khi nhan hang, giao hang nhanh hoic giao
hang tiét kiém (thoi gian nhan hang lau hon), cach thirc dong goi...

Thit ba, xay dung chién lugc dua trén dong co cam xuc cua khach hang. Céac chién dich
quang cao nén tap trung khai thac chi d& viéc sir dung tng dung dat do an trén thiét bi di dong
that hap dan va tha vi nhu thé nao dé kich thich su td mo cua nguoi tieu dung khi mubn trai
nghiém viéc dat d6 an trén tng dung.

Thet tie, Khuyén khich nguoi ding xép hang va cung cap céc bai viét danh gia. Piéu quan
trong 1a phai theo dbi tat ca cac danh gia truc tuyén ma khach hang cung cip dé dam bao rang
céc bai danh gia déu lién quan téi san pham do6 an cua nha cung cap va dang tin cay dé nguoi
dung khac tham khao chung nhu mot ngudn tin hitu ich.

Thit nam, cai thién chtrc nang dinh vi truc tuyén cua tng dung dit do an trén thiét bi di
dong. Nguoi tiéu ding s& cam thay tha vi néu c6 thé theo ddi don hang ctia minh qua hinh anh
dinh vi truc quan va sinh dong duogc thiét ké don gian trén (ng dung. Bén canh do, cung cp
day du cac thong tin lién quan dén don hang cua khéch (thoi gian giao hang du kién, khoang
cach gitra nha hang va vi tri cia nguoi dung, tén va thdng tin cua tai xé giao do...). Pam bao
rang cac théng tin cung cap duoc cap nhat nhanh chong va dang tin cy, néu khong co thé danh
mat niém tin cia khach hang vao chat luong phuc vu cua nha hang ciing nhu cua tng dung.
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