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Tóm tắt
Nghiên cứu này nhằm xác định và đo lường ảnh hưởng của các yếu tố đến sự hài lòng và ý định 
tiếp tục sử dụng ứng dụng đặt đồ ăn trên điện thoại di động của 513 người tiêu dùng Việt Nam. 
Dữ liệu được phân tích bằng PLS-SEM thông qua SmartPLS. Kết quả nghiên cứu chỉ ra rằng 
kỳ vọng hiệu quả, đánh giá và xếp hạng trực tuyến, giá trị giá cả ảnh hưởng tích cực, trong khi 
nhận thức rủi ro ảnh hưởng tiêu cực đến sự hài lòng và ý định tiếp tục sử dụng. Sự hài lòng 
cũng ảnh hưởng tích cực đến ý định tiếp tục sử dụng và thể hiện vai trò trung gian trong một số 
mối quan hệ. Dựa trên kết quả thực nghiệm, nghiên cứu đề xuất các hàm ý quản trị giúp doanh 
nghiệp sở hữu và vận hành ứng dụng cải thiện trải nghiệm, giảm rủi ro cảm nhận và duy trì 
người tiêu dùng trong tương lai.
Từ khóa: Ý định tiếp tục sử dụng, ứng dụng đặt đồ ăn, đánh giá và xếp hạng, nhận thức rủi ro, 
kỳ vọng hiệu quả.
Mã JEL: M31.

Factors influencing satisfaction and continuance intention to use food ordering apps 
among Vietnamese consumers
Abstract
This research identifies and measures the effects of key factors on Vietnamese consumers’ 
satisfaction and continuance intention to use mobile food ordering applications. Survey 
data from 513 users were analyzed using PLS-SEM with SmartPLS. The results reveal that 
performance expectancy, online reviews and ratings, and price value positively affect both 
satisfaction and continuance intention, whereas perceived risk has negative effects. Satisfaction 
also positively affects continuance intention and plays a selective mediating role. The study 
offers managerial implications for improving app performance, online feedback, price value, 
and risk control.
Keywords:  Continuance intention, food delivery app, online reviews and ratings, perceived 
risk, performance expectancy.
JEL Code: M31.

1. Giới thiệu
Trong những năm gần đây, sự phát triển nhanh chóng của công nghệ số đã làm thay đổi đáng kể hành 

vi tiêu dùng dịch vụ. Trong đó, ứng dụng giao đồ ăn trực tuyến (OFD) nổi lên như một lĩnh vực phát triển 
nhanh của kinh tế số. Theo Google, Temasek & Bain & Company (2024), thị trường giao đồ ăn tại Việt Nam 
đạt khoảng 2,5-3 tỷ USD, tăng trưởng trung bình 10-15%/năm; hơn 50% người dùng internet từng sử dụng 
dịch vụ này. Sự cạnh tranh giữa các nền tảng như GrabFood và ShopeeFood ngày càng gia tăng, đòi hỏi các 
doanh nghiệp không chỉ thu hút người dùng mới mà còn giữ chân khách hàng hiện tại. Các nền tảng này 
mang lại sự tiện lợi, tiết kiệm thời gian và mở rộng lựa chọn ẩm thực, qua đó làm thay đổi mô hình tiêu dùng 
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truyền thống (Alalwan, 2020; Gani & cộng sự, 2023).
Từ góc độ quản trị, giữ chân khách hàng là điều kiện quan trọng đối với thành công dài hạn của doanh 

nghiệp nền tảng. Ý định tiếp tục sử dụng phản ánh mức độ gắn kết sau khi khách hàng đã trải nghiệm dịch 
vụ, vì vậy có giá trị hơn việc chỉ xem xét hành vi chấp nhận ban đầu (Nguyen & cộng sự, 2023; Agarwal & 
Sahu, 2022). Trong bối cảnh này, sự hài lòng được xem là tiền đề trực tiếp của ý định tiếp tục sử dụng: khi 
dịch vụ đáp ứng hoặc vượt kỳ vọng, người dùng có xu hướng tiếp tục sử dụng (Bhattacherjee, 2001; Chiu & 
cộng sự, 2024). Tuy nhiên, tổng quan các nghiên cứu trước cho thấy còn ba khoảng trống cần làm rõ. Thứ 
nhất, nhiều nghiên cứu về OFD tập trung vào ý định chấp nhận hoặc sử dụng ban đầu, trong khi giai đoạn 
tiếp tục sử dụng sau trải nghiệm thực tế chưa được xem xét đầy đủ. Thứ hai, vai trò trung gian của sự hài 
lòng giữa các yếu tố tiền đề và ý định tiếp tục sử dụng chưa được kiểm định thống nhất trong bối cảnh ứng 
dụng giao thực phẩm tại thị trường mới nổi. Thứ ba, nhận thức rủi ro thường được xem như yếu tố cản trở ý 
định sử dụng, nhưng ảnh hưởng của nó đến cả sự hài lòng và ý định tiếp tục sử dụng OFD tại Việt Nam còn 
ít bằng chứng thực nghiệm. Vì vậy, nghiên cứu này phân tích các yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng và ý định 
tiếp tục sử dụng ứng dụng giao thực phẩm của người tiêu dùng Việt Nam, đồng thời xem xét vai trò trung 
gian của sự hài lòng nhằm cung cấp hàm ý quản trị phù hợp cho doanh nghiệp nền tảng. Ngoài ra, các yếu 
tố tích cực và tiêu cực thường được kiểm định tách biệt, trong khi quyết định tiếp tục sử dụng OFD chịu tác 
động đồng thời của lợi ích, tín hiệu xã hội, chi phí và rủi ro giao dịch. Cách tiếp cận tích hợp này giúp làm 
rõ lý do người dùng hài lòng nhưng vẫn cân nhắc tiếp tục sử dụng khi chi phí hoặc rủi ro cao.

2. Cơ sở lý thuyết
2.1. Các mô hình lý thuyết nền tảng
UTAUT2 của Venkatesh & cộng sự (2012) giải thích hành vi chấp nhận công nghệ trong bối cảnh người 

tiêu dùng, với các yếu tố như kỳ vọng hiệu quả, giá trị giá cả, kỳ vọng nỗ lực và ảnh hưởng xã hội. Mô hình 
phù hợp với dịch vụ số vì phản ánh đồng thời lợi ích chức năng, chi phí và trải nghiệm tiêu dùng. Trong bối 
cảnh OFD, UTAUT2 giúp lý giải cách người dùng đánh giá lợi ích, chi phí và tín hiệu xã hội khi quyết định 
tiếp tục sử dụng ứng dụng.

ECM của Bhattacherjee (2001) phát triển từ lý thuyết xác nhận kỳ vọng để giải thích ý định tiếp tục sử 
dụng một hệ thống sau giai đoạn chấp nhận ban đầu. Theo mô hình này, khi trải nghiệm thực tế xác nhận 
kỳ vọng, người dùng gia tăng cảm nhận hữu ích và sự hài lòng; từ đó hình thành ý định tiếp tục sử dụng. Vì 
trọng tâm chuyển từ “chấp nhận” sang “duy trì sử dụng”, ECM phù hợp để phân tích OFD, nơi hành vi lặp 
lại quyết định khả năng giữ chân khách hàng.

2.2. Các khái niệm nghiên cứu và giả thuyết nghiên cứu
2.2.1. Kỳ vọng hiệu quả
Kỳ vọng hiệu quả được định nghĩa là mức độ mà người dùng tin rằng việc sử dụng một công nghệ nhất 

định có thể mang lại lợi ích và ưu thế cho họ trong việc thực hiện các hoạt động hằng ngày (Venkatesh & 
cộng sự, 2003). 

Trong bối cảnh OFD, kỳ vọng hiệu quả thể hiện ở việc ứng dụng giúp người dùng tiết kiệm thời gian, 
giảm công sức, tiếp cận nhiều nhà hàng và lựa chọn món ăn ở mọi lúc và tại nhiều địa điểm khác nhau. Khi 
ứng dụng xử lý đặt món và thanh toán nhanh, trải nghiệm dịch vụ sẽ thuận tiện hơn, qua đó nâng cao sự hài 
lòng và ý định tiếp tục sử dụng. Lập luận này phù hợp với Tam & cộng sự (2020). Vì vậy, nghiên cứu đề 
xuất:

H1: Kỳ vọng hiệu quả có ảnh hưởng tích cực đến sự hài lòng. 
H2: Kỳ vọng hiệu quả có ảnh hưởng tích cực đến ý định tiếp tục sử dụng.
2.2.2. Đánh giá và xếp hạng trực tuyến
Đánh giá và xếp hạng trực tuyến được hiểu là các phản hồi, nhận xét và điểm số do người tiêu dùng tạo 

ra và chia sẻ trên các nền tảng số nhằm phản ánh trải nghiệm của họ đối với sản phẩm, dịch vụ hoặc doanh 
nghiệp (Filieri, 2016).

Trong nghiên cứu này, đánh giá và xếp hạng trực tuyến được sử dụng để cụ thể hóa ảnh hưởng xã hội 
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trong UTAUT2. Trong môi trường nền tảng số, người dùng không chỉ chịu tác động từ người thân hoặc 
nhóm tham chiếu trực tiếp mà còn từ phản hồi của cộng đồng người dùng trên ứng dụng. Các nhận xét, điểm 
sao và thông tin trải nghiệm giúp giảm sự bất định trước khi đặt món, qua đó tác động đến sự hài lòng và ý 
định tiếp tục sử dụng (Alalwan, 2020; Kurniawan & cộng sự, 2024). Việc thay thế này không làm lệch nền 
tảng UTAUT2, mà cụ thể hóa nguồn ảnh hưởng xã hội phù hợp với môi trường ứng dụng. Người dùng ra 
quyết định nhanh dựa trên điểm sao, số lượng đánh giá và nội dung phản hồi hiển thị tại điểm đặt món. Vì 
vậy, nghiên cứu đề xuất:

H3: Đánh giá và xếp hạng trực tuyến có ảnh hưởng tích cực đến sự hài lòng. 
H4: Đánh giá và xếp hạng trực tuyến có ảnh hưởng tích cực đến ý định tiếp tục sử dụng. 
2.2.3. Giá trị giá cả
Giá trị giá cả được Venkatesh & cộng sự (2012) đề cập như sự đánh đổi giữa lợi ích mà người dùng nhận 

được khi sử dụng một hệ thống và chi phí tài chính mà họ phải chi trả. 
Trong bối cảnh OFD, giá trị giá cả phản ánh sự tương xứng giữa chi phí phải chi trả và lợi ích nhận được. 

Theo Alalwan (2020), giá trị này được củng cố nhờ khả năng so sánh giá, mã giảm giá, miễn phí vận chuyển 
hoặc tích điểm. Ngoài lợi ích tài chính, OFD còn giúp tiết kiệm thời gian và chi phí di chuyển. Khi lợi ích 
cảm nhận vượt chi phí, người dùng có xu hướng hài lòng và tiếp tục sử dụng dịch vụ. Vì vậy, nghiên cứu 
đề xuất:

H5: Giá trị giá cả có ảnh hưởng tích cực đến sự hài lòng. 
H6: Giá trị giá cả có ảnh hưởng tích cực đến ý định tiếp tục sử dụng. 
2.2.4. Nhận thức rủi ro
Nhận thức rủi ro được hiểu là mức độ mà người tiêu dùng cảm nhận sự không chắc chắn và mức độ 

nghiêm trọng của các hậu quả bất lợi có thể phát sinh khi sử dụng một dịch vụ. Trong môi trường trực tuyến, 
đó là niềm tin rằng giao dịch số có thể dẫn đến những kết quả không mong muốn (Kuen & cộng sự, 2023). 

Trong bối cảnh OFD, nhận thức rủi ro gắn với lo ngại về tài chính, sản phẩm, chất lượng món ăn, thời gian 
giao hàng, sức khỏe và tâm lý. Khi cảm nhận rủi ro cao, người dùng đánh giá trải nghiệm thận trọng và kém 
tích cực hơn. Osman & cộng sự (2024) cho thấy nhận thức rủi ro làm giảm sự hài lòng với hệ thống giao đồ 
ăn trực tuyến. Timur & cộng sự (2023) và Liu & cộng sự (2024) cũng ghi nhận tác động âm đến ý định tiếp 
tục sử dụng. Vì vậy, nghiên cứu đề xuất:

H7: Nhận thức rủi ro có ảnh hưởng tiêu cực đến sự hài lòng. 
H8: Nhận thức rủi ro có ảnh hưởng tiêu cực đến ý định tiếp tục sử dụng. 
2.2.5. Sự hài lòng và ý định tiếp tục sử dụng
Sự hài lòng được định nghĩa là trạng thái đánh giá tích cực của người tiêu dùng khi trải nghiệm thực tế 

đáp ứng hoặc vượt quá kỳ vọng ban đầu, bao gồm sự thỏa mãn về quy trình giao dịch và khả năng đáp ứng 
nhu cầu cá nhân (Bhattacherjee, 2001; Kurniawan & cộng sự, 2024). 

Ý định tiếp tục sử dụng phản ánh sự gắn kết hành vi lâu dài, thể hiện qua mức độ sẵn lòng duy trì và tăng 
tần suất sử dụng ứng dụng trong tương lai (Bhattacherjee, 2001; Alalwan, 2020).

Dựa trên ECM, nghiên cứu lập luận rằng sự hài lòng thúc đẩy ý định tiếp tục sử dụng sau giai đoạn chấp 
nhận ban đầu. Khi người dùng cảm nhận ứng dụng hữu ích, đáng tin, có giá trị kinh tế và ít rủi ro, họ dễ hình 
thành sự hài lòng. Trạng thái này chuyển hóa các đánh giá tích cực thành động lực duy trì hành vi sử dụng 
(Bhattacherjee, 2001; Chiu & cộng sự, 2024). Vì vậy, nghiên cứu đề xuất:

H9: Sự hài lòng có ảnh hưởng tích cực đến ý định tiếp tục sử dụng. 
3. Phương pháp nghiên cứu
3.1. Phương pháp xây dựng thang đo
Để có được thang đo hoàn thiện, nghiên cứu đã tiến hành thảo luận nhóm với 05 chuyên gia nhằm hiệu 

chỉnh các thang đo được kế thừa từ các nghiên cứu trước cho phù hợp với bối cảnh dịch vụ OFD tại Việt 
Nam. Các chuyên gia được lựa chọn dựa trên kinh nghiệm nghiên cứu, giảng dạy hoặc quản lý trong các lĩnh 
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vực marketing số, hành vi người tiêu dùng và dịch vụ nền tảng trực tuyến. Quy trình thảo luận được thực 
hiện theo hình thức bán cấu trúc, tập trung vào ba nội dung: mức độ rõ nghĩa của từng biến quan sát, sự phù 

Hình 1. Mô hình nghiên cứu đề xuất 

                            Nguồn: Đề xuất của tác giả. 
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Để có được thang đo hoàn thiện, nghiên cứu đã tiến hành thảo luận nhóm với 05 chuyên gia nhằm hiệu chỉnh các 
thang đo được kế thừa từ các nghiên cứu trước cho phù hợp với bối cảnh dịch vụ OFD tại Việt Nam. Các chuyên 
gia được lựa chọn dựa trên kinh nghiệm nghiên cứu, giảng dạy hoặc quản lý trong các lĩnh vực marketing số, 
hành vi người tiêu dùng và dịch vụ nền tảng trực tuyến. Quy trình thảo luận được thực hiện theo hình thức bán 
cấu trúc, tập trung vào ba nội dung: mức độ rõ nghĩa của từng biến quan sát, sự phù hợp của thuật ngữ với người 
dùng Việt Nam và khả năng trùng lặp giữa các phát biểu đo lường. Sau thảo luận, các phát biểu được điều chỉnh 
về ngôn ngữ theo hướng ngắn gọn, dễ hiểu nhưng vẫn giữ nguyên nội hàm lý thuyết của thang đo gốc. Cụ thể, kỳ 
vọng hiệu quả kế thừa 4 biến quan sát của Kurniawan & cộng sự (2024); đánh giá và xếp hạng trực tuyến kế thừa 
4 biến quan sát của Alalwan (2020); giá trị giá cả kế thừa 3 biến quan sát của Alalwan (2020); nhận thức rủi ro 
kế thừa 4 biến quan sát của Vogas & de Souza (2023); sự hài lòng kế thừa 3 biến quan sát của Kurniawan & cộng 
sự (2024); ý định tiếp tục sử dụng kế thừa 3 biến quan sát của Alalwan (2020) (Bảng 1). 

3.2. Phương pháp thu thập và xử lý dữ liệu 

Nghiên cứu định lượng được thực hiện qua khảo sát trực tuyến thông qua Google Form trên mạng xã hội, với đối 
tượng từ 16 tuổi trở lên và đã từng sử dụng dịch vụ OFD. Do chọn mẫu thuận tiện, nghiên cứu không khẳng định 
mẫu đại diện thống kê cho toàn bộ người tiêu dùng Việt Nam. Để hạn chế sai lệch, bảng hỏi có câu sàng lọc về 
kinh nghiệm sử dụng OFD; liên kết khảo sát được đăng vào nhiều nhóm người tiêu dùng và ở các khung giờ khác 
nhau. Nhóm tác giả cũng kiểm tra phản hồi bất thường, loại phiếu trả lời thiếu dữ liệu, chọn cùng một mức cho 
toàn bộ thang đo hoặc có thời gian hoàn thành quá ngắn. Cách triển khai này không loại bỏ sai lệch mẫu nhưng 
giúp giảm nguy cơ dữ liệu chỉ phản ánh một nhóm quen biết. Bảng hỏi được thiết kế ẩn danh, các câu hỏi về biến 
độc lập và biến phụ thuộc được sắp xếp xen kẽ để hạn chế xu hướng trả lời máy móc. 

Dựa trên nguyên tắc xác định cỡ mẫu của Hair & cộng sự (2019), với 21 biến quan sát, kích thước mẫu tối thiểu 
là 105. Nghiên cứu thu thập được 513 quan sát hợp lệ trong tháng 02 đến tháng 03/2026, vượt yêu cầu tối thiểu 
đối với PLS-SEM. Dữ liệu được làm sạch trước khi phân tích; các câu trả lời không đạt điều kiện sàng lọc, trùng 
lặp hoặc thiếu nhất quán bị loại. Dữ liệu sau đó được xử lý bằng SPSS và SmartPLS, sai lệch phương pháp chung 
được kiểm tra bằng VIF toàn phần theo Kock (2015). 

4. Kết quả nghiên cứu và thảo luận 

4.1. Thống kê mô tả mẫu nghiên cứu 

Kết quả từ 513 quan sát hợp lệ cho thấy mẫu phù hợp với mục tiêu khảo sát nhóm người đã có trải nghiệm OFD 
tại Việt Nam, nhưng không được diễn giải như mẫu đại diện thống kê. Về nhân khẩu học, nữ giới chiếm 58,1%; 
nhóm tuổi 23-28 chiếm 70,6%, phản ánh phân khúc trẻ có khả năng tiếp cận công nghệ và nhu cầu tiện lợi cao. 

hợp của thuật ngữ với người dùng Việt Nam và khả năng trùng lặp giữa các phát biểu đo lường. Sau thảo 
luận, các phát biểu được điều chỉnh về ngôn ngữ theo hướng ngắn gọn, dễ hiểu nhưng vẫn giữ nguyên nội 
hàm lý thuyết của thang đo gốc. Cụ thể, kỳ vọng hiệu quả kế thừa 4 biến quan sát của Kurniawan & cộng sự 
(2024); đánh giá và xếp hạng trực tuyến kế thừa 4 biến quan sát của Alalwan (2020); giá trị giá cả kế thừa 
3 biến quan sát của Alalwan (2020); nhận thức rủi ro kế thừa 4 biến quan sát của Vogas & de Souza (2023); 
sự hài lòng kế thừa 3 biến quan sát của Kurniawan & cộng sự (2024); ý định tiếp tục sử dụng kế thừa 3 biến 
quan sát của Alalwan (2020) (Bảng 1).

3.2. Phương pháp thu thập và xử lý dữ liệu
Nghiên cứu định lượng được thực hiện qua khảo sát trực tuyến thông qua Google Form trên mạng xã 

hội, với đối tượng từ 16 tuổi trở lên và đã từng sử dụng dịch vụ OFD. Do chọn mẫu thuận tiện, nghiên cứu 
không khẳng định mẫu đại diện thống kê cho toàn bộ người tiêu dùng Việt Nam. Để hạn chế sai lệch, bảng 
hỏi có câu sàng lọc về kinh nghiệm sử dụng OFD; liên kết khảo sát được đăng vào nhiều nhóm người tiêu 
dùng và ở các khung giờ khác nhau. Nhóm tác giả cũng kiểm tra phản hồi bất thường, loại phiếu trả lời thiếu 
dữ liệu, chọn cùng một mức cho toàn bộ thang đo hoặc có thời gian hoàn thành quá ngắn. Cách triển khai 
này không loại bỏ sai lệch mẫu nhưng giúp giảm nguy cơ dữ liệu chỉ phản ánh một nhóm quen biết. Bảng 
hỏi được thiết kế ẩn danh, các câu hỏi về biến độc lập và biến phụ thuộc được sắp xếp xen kẽ để hạn chế xu 
hướng trả lời máy móc.

Dựa trên nguyên tắc xác định cỡ mẫu của Hair & cộng sự (2019), với 21 biến quan sát, kích thước mẫu 
tối thiểu là 105. Nghiên cứu thu thập được 513 quan sát hợp lệ trong tháng 02 đến tháng 03/2026, vượt yêu 
cầu tối thiểu đối với PLS-SEM. Dữ liệu được làm sạch trước khi phân tích; các câu trả lời không đạt điều 
kiện sàng lọc, trùng lặp hoặc thiếu nhất quán bị loại. Dữ liệu sau đó được xử lý bằng SPSS và SmartPLS, sai 
lệch phương pháp chung được kiểm tra bằng VIF toàn phần theo Kock (2015).

4. Kết quả nghiên cứu và thảo luận
4.1. Thống kê mô tả mẫu nghiên cứu
Kết quả từ 513 quan sát hợp lệ cho thấy mẫu phù hợp với mục tiêu khảo sát nhóm người đã có trải nghiệm 

OFD tại Việt Nam, nhưng không được diễn giải như mẫu đại diện thống kê. Về nhân khẩu học, nữ giới 
chiếm 58,1%; nhóm tuổi 23-28 chiếm 70,6%, phản ánh phân khúc trẻ có khả năng tiếp cận công nghệ và 
nhu cầu tiện lợi cao.

Trình độ học vấn từ đại học trở lên chiếm 74,0%, thu nhập phổ biến từ 5 đến 15 triệu đồng chiếm 76,0%. 
Đặc biệt, 77,6% người trả lời đặt món từ 2 lần trở lên, cho thấy dữ liệu dựa trên trải nghiệm thực tế đủ để 
đánh giá chất lượng dịch vụ, giá trị kinh tế và các rủi ro khi sử dụng ứng dụng.

4.2. Kiểm định độ tin cậy của thang đo và biến số
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Đánh giá mô hình đo lường được thực hiện nhằm xác lập chất lượng thang đo thông qua các chỉ số kiểm 
định nghiêm ngặt. Theo Hair & cộng sự (2019), nghiên cứu sử dụng hệ số tải ngoài để xác nhận liên kết 
biến, đồng thời đánh giá độ tin cậy nội tại (Cronbach’s Alpha, CR) và giá trị hội tụ (AVE). Quá trình này đảm 
bảo các biến quan sát giải thích thỏa đáng cấu trúc tiềm ẩn trước khi tiến hành phân tích mô hình cấu trúc.

Kết quả cho thấy các thang đo đạt chuẩn về giá trị hội tụ và độ tin cậy. Các hệ số tải ngoài đều vượt 0,7, 
cho thấy biến quan sát đóng góp phù hợp vào cấu trúc tiềm ẩn. Cronbach’s Alpha và CR đều trên 0,7, xác 
nhận tính nhất quán nội tại. AVE đều trên 0,5, cho thấy các cấu trúc giải thích được phần lớn biến thiên của 
biến quan sát (Hair & cộng sự, 2019).

Đối với tính phân biệt, nghiên cứu sử dụng HTMT để xác nhận các cấu trúc tiềm ẩn đo lường những khái 
niệm độc lập. Bảng 2 cho thấy các chỉ số HTMT đều dưới 0,85; vì vậy, giá trị phân biệt của thang đo được 
đảm bảo.

Bảng 1. Kết quả đánh giá mô hình đo lường thang đo 

Ký hiệu Thang đo Hệ số tải 
ngoài 

Cronbach
's Alpha 

CR AVE Biến 
đại 
diện 

Kỳ vọng hiệu quả 
HQ1 Ứng dụng OFD mang lại giá trị thiết thực 

và sự tiện lợi trong sinh hoạt hằng ngày. 
0,865 0,848 0,897 0,687 HQ 

HQ2 Ứng dụng OFD giúp người dùng tối ưu hóa 
quỹ thời gian bằng cách xử lý các công việc 
quan trọng khi chờ đơn hàng.

0,845 

HQ3 Quy trình trên ứng dụng OFD giúp đẩy 
nhanh tốc độ mua sắm và thanh toán. 

0,823 

HQ4 Việc sử dụng ứng dụng OFD góp phần cải 
thiện hiệu suất và năng lực hoàn thành công 
việc. 

0,778 

Đánh giá và xếp hạng trực tuyến 
DX1 Thông tin đánh giá trực tuyến về các ứng 

dụng OFD có liên quan đến nhu cầu của tôi
0,883 0,911 0,937 0,789 DX 

DX2 Thông tin đánh giá trực tuyến về các ứng 
dụng OFD đầy đủ về độ sâu chi tiết của 
thông tin. 

0,88 

DX3 Thông tin đánh giá trực tuyến về các ứng 
dụng OFD rất hữu ích và trung thực trong 
đánh giá sản phẩm của các người dùng khác

0,886 

DX4 Thông tin từ các đánh giá trực tuyến được 
cung cấp trong các ứng dụng OFD là đáng 
tin cậy 

0,904 

Giá trị giá cả 
GC1 Ứng dụng OFD có giá cả hợp lý 0,886 0,886 0,929 0,814 GC 
GC2 Ứng dụng OFD có giá trị tốt so với số tiền 

bỏ ra 
0,902 

GC3 Hiệu quả tiết kiệm tài chính thông qua các 
chương trình khuyến mãi và mã giảm giá 
trên ứng dụng 

0,918 

Nhận thức rủi ro 
RR1 Việc đặt đồ ăn qua ứng dụng OFD khiến tôi 

lo lắng 
0,856 0,858 0,904 0,701 RR 

RR2 Việc đặt đồ ăn qua ứng dụng OFD có thể 
dẫn đến kết quả không mong muốn 

0,834 

RR3 Việc đặt đồ ăn qua ứng dụng OFD có những 
hậu quả không chắc chắn 

0,836 

RR4 Việc đặt đồ ăn qua ứng dụng OFD khiến tôi 
cảm thấy bất an 

0,823 

Sự hài lòng 
HL1 Tôi rất hài lòng với các ứng dụng OFD 0,899 0,834 0,901 0,751 HL 
HL2 Tôi hài lòng với cách thức các ứng dụng 

OFD thực hiện giao dịch 
0,835 

HL3 Tôi vô cùng hài lòng vì các ứng dụng OFD
đáp ứng được nhu cầu của tôi.

0,866 

Ý định tiếp tục sử dụng 
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Bảng 1. Kết quả đánh giá mô hình đo lường thang đo 

Ký hiệu Thang đo Hệ số tải 
ngoài 

Cronbach
's Alpha 

CR AVE Biến 
đại 
diện 

Kỳ vọng hiệu quả 
HQ1 Ứng dụng OFD mang lại giá trị thiết thực 

và sự tiện lợi trong sinh hoạt hằng ngày. 
0,865 0,848 0,897 0,687 HQ 

HQ2 Ứng dụng OFD giúp người dùng tối ưu hóa 
quỹ thời gian bằng cách xử lý các công việc 
quan trọng khi chờ đơn hàng.

0,845 

HQ3 Quy trình trên ứng dụng OFD giúp đẩy 
nhanh tốc độ mua sắm và thanh toán. 

0,823 

HQ4 Việc sử dụng ứng dụng OFD góp phần cải 
thiện hiệu suất và năng lực hoàn thành công 
việc. 

0,778 

Đánh giá và xếp hạng trực tuyến 
DX1 Thông tin đánh giá trực tuyến về các ứng 

dụng OFD có liên quan đến nhu cầu của tôi
0,883 0,911 0,937 0,789 DX 

DX2 Thông tin đánh giá trực tuyến về các ứng 
dụng OFD đầy đủ về độ sâu chi tiết của 
thông tin. 

0,88 

DX3 Thông tin đánh giá trực tuyến về các ứng 
dụng OFD rất hữu ích và trung thực trong 
đánh giá sản phẩm của các người dùng khác

0,886 

DX4 Thông tin từ các đánh giá trực tuyến được 
cung cấp trong các ứng dụng OFD là đáng 
tin cậy 

0,904 

Giá trị giá cả 
GC1 Ứng dụng OFD có giá cả hợp lý 0,886 0,886 0,929 0,814 GC 
GC2 Ứng dụng OFD có giá trị tốt so với số tiền 

bỏ ra 
0,902 

GC3 Hiệu quả tiết kiệm tài chính thông qua các 
chương trình khuyến mãi và mã giảm giá 
trên ứng dụng 

0,918 

Nhận thức rủi ro 
RR1 Việc đặt đồ ăn qua ứng dụng OFD khiến tôi 

lo lắng 
0,856 0,858 0,904 0,701 RR 

RR2 Việc đặt đồ ăn qua ứng dụng OFD có thể 
dẫn đến kết quả không mong muốn 

0,834 

RR3 Việc đặt đồ ăn qua ứng dụng OFD có những 
hậu quả không chắc chắn 

0,836 

RR4 Việc đặt đồ ăn qua ứng dụng OFD khiến tôi 
cảm thấy bất an 

0,823 

Sự hài lòng 
HL1 Tôi rất hài lòng với các ứng dụng OFD 0,899 0,834 0,901 0,751 HL 
HL2 Tôi hài lòng với cách thức các ứng dụng 

OFD thực hiện giao dịch 
0,835 

HL3 Tôi vô cùng hài lòng vì các ứng dụng OFD
đáp ứng được nhu cầu của tôi.

0,866 

Ý định tiếp tục sử dụng 

Ký hiệu Thang đo Hệ số tải 
ngoài 

Cronbach
's Alpha 

CR AVE Biến 
đại 
diện 

YD1 Tôi dự định sẽ tiếp tục sử dụng ứng dụng 
OFD trong tương lai 

0,885 0,849 0,909 0,768 YD 

YD2 Tôi sẽ luôn cố gắng sử dụng ứng dụng OFD
trong cuộc sống hàng ngày

0,872 

YD3 Tôi dự định sẽ tiếp tục sử dụng các ứng 
dụng OFD thường xuyên 

0,873 

        Nguồn: Tổng hợp kết quả nghiên cứu từ SmartPLS. 

 

Kết quả cho thấy các thang đo đạt chuẩn về giá trị hội tụ và độ tin cậy. Các hệ số tải ngoài đều vượt 0,7, cho thấy 
biến quan sát đóng góp phù hợp vào cấu trúc tiềm ẩn. Cronbach’s Alpha và CR đều trên 0,7, xác nhận tính nhất 
quán nội tại. AVE đều trên 0,5, cho thấy các cấu trúc giải thích được phần lớn biến thiên của biến quan sát (Hair 
& cộng sự, 2019). 

 

Bảng 2. Kết quả kiểm định tính phân biệt thang đo 

DX GC HL HQ RR YD 
DX 0,789 
GC 0,171 0,814  
HL 0,407 0,292 0,751 
HQ 0,114 0,449 0,256 0,687  
RR 0,054 0,340 0,238 0,251 0,701  
YD 0,283 0,613 0,479 0,460 0,614 0,768 

           Nguồn: Tổng hợp kết quả nghiên cứu từ SmartPLS. 

 

 

Đối với tính phân biệt, nghiên cứu sử dụng HTMT để xác nhận các cấu trúc tiềm ẩn đo lường những khái niệm 
độc lập. Bảng 2 cho thấy các chỉ số HTMT đều dưới 0,85; vì vậy, giá trị phân biệt của thang đo được đảm bảo. 

4.3. Đánh giá mô hình cấu trúc tuyến tính 

Mô hình cấu trúc tuyến tính được đánh giá nhằm kiểm định các giả thuyết nghiên cứu. Kết quả Bootstrapping với 
5.000 mẫu lặp cho thấy các đường tác động trực tiếp đều có ý nghĩa thống kê ở mức p-value < 0,05 (Hair & cộng 
sự, 2019).  

4.3. Đánh giá mô hình cấu trúc tuyến tính
Mô hình cấu trúc tuyến tính được đánh giá nhằm kiểm định các giả thuyết nghiên cứu. Kết quả 

Bootstrapping với 5.000 mẫu lặp cho thấy các đường tác động trực tiếp đều có ý nghĩa thống kê ở mức 
p-value < 0,05 (Hair & cộng sự, 2019). 
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        Nguồn: Tổng hợp kết quả nghiên cứu từ SmartPLS. 

 

Kết quả cho thấy các thang đo đạt chuẩn về giá trị hội tụ và độ tin cậy. Các hệ số tải ngoài đều vượt 0,7, cho thấy 
biến quan sát đóng góp phù hợp vào cấu trúc tiềm ẩn. Cronbach’s Alpha và CR đều trên 0,7, xác nhận tính nhất 
quán nội tại. AVE đều trên 0,5, cho thấy các cấu trúc giải thích được phần lớn biến thiên của biến quan sát (Hair 
& cộng sự, 2019). 

 

Bảng 2. Kết quả kiểm định tính phân biệt thang đo 

DX GC HL HQ RR YD 
DX 0,789 
GC 0,171 0,814  
HL 0,407 0,292 0,751 
HQ 0,114 0,449 0,256 0,687  
RR 0,054 0,340 0,238 0,251 0,701  
YD 0,283 0,613 0,479 0,460 0,614 0,768 

           Nguồn: Tổng hợp kết quả nghiên cứu từ SmartPLS. 

 

 

Đối với tính phân biệt, nghiên cứu sử dụng HTMT để xác nhận các cấu trúc tiềm ẩn đo lường những khái niệm 
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HQ ảnh hưởng tích cực đến HL (β = 0,111; p = 0,008) và YD (β = 0,147; p = 0,000), nên H1-H2 được 
chấp nhận. DX ảnh hưởng tích cực đến HL và YD, nên H3-H4 được chấp nhận. GC ảnh hưởng tích cực 
đến HL và YD, nên H5-H6 được chấp nhận. RR ảnh hưởng tiêu cực đến HL và YD, nên H7-H8 được chấp 
nhận. HL ảnh hưởng tích cực đến YD (β = 0,187; p = 0,000), nên H9 được chấp nhận. Bảng 3 trình bày chi 
tiết kết quả kiểm định.

Kết quả trung gian cho thấy HQ → HL → YD (β = 0,021; p = 0,035), DX → HL → YD (β = 0,060; p = 
0,000) và RR → HL → YD (β = -0,023; p = 0,006) có ý nghĩa thống kê. Riêng GC → HL → YD không có 
ý nghĩa ở mức 5% (β = 0,023; p = 0,057). Do đó, HL giữ vai trò trung gian có chọn lọc. Kết quả này cho 
thấy sự hài lòng không đóng vai trò trung gian đồng nhất với mọi yếu tố tiền đề. Với giá trị giá cả, tác động 
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đến YD chủ yếu là trực tiếp, người dùng có thể tiếp tục sử dụng khi cảm thấy chi phí hợp lý mà không nhất 
thiết thông qua hài lòng tổng quát.

Về năng lực giải thích, các biến HQ, DX, GC và RR giải thích được 19,5% sự thay đổi của HL. Khi bổ 

Hình 2. Kết quả tóm tắt mô hình cấu trúc tuyến tính 

                         Nguồn: Tổng hợp của tác giả. 
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H4 DX → YD 0,104 2,901 0,004 Chấp nhận 
H5 GC → HL 0,125 2,451 0,014 Chấp nhận
H6 GC → YD 0,305 7,689 0,000 Chấp nhận
H7 RR → HL -0,125 2,953 0,003 Chấp nhận
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H9 HL → YD 0,187 4,653 0,000 Chấp nhận
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trực tiếp, người dùng có thể tiếp tục sử dụng khi cảm thấy chi phí hợp lý mà không nhất thiết thông qua hài lòng 
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Về năng lực giải thích, các biến HQ, DX, GC và RR giải thích được 19,5% sự thay đổi của HL. Khi bổ sung HL, 
mô hình giải thích được 51,2% sự thay đổi của YD, phản ánh mức giải thích phù hợp đối với nghiên cứu hành vi 
tiêu dùng. 
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sung HL, mô hình giải thích được 51,2% sự thay đổi của YD, phản ánh mức giải thích phù hợp đối với 
nghiên cứu hành vi tiêu dùng.

Chỉ số f² cho thấy HQ → HL (0,013), GC → HL (0,015) và RR → HL (0,017) có ảnh hưởng rất nhỏ; HQ 
→ YD (0,037), HL → YD (0,058), DX → HL (0,124) và GC → YD (0,149) có ảnh hưởng nhỏ; RR → YD 
(0,237) đạt mức trung bình. Kết quả này cho thấy nhận thức rủi ro là lực cản đáng chú ý đối với ý định tiếp 
tục sử dụng.

Ngoài ra, khi xem xét độ tin cậy dự báo ngoài mẫu, hệ số Q² của biến số HL và YD lần lượt là 0,141 và 
0,385, đều lớn hơn 0. Điều này cho thấy hai biến phụ thuộc của mô hình có giá trị dự báo ngoài mẫu. Đồng 
thời, khi phân tích khả năng sai lệch phương pháp chung (CMB), các hệ số VIF trong mô hình cấu trúc dao 
động từ 1,026 đến 1,283, thấp hơn ngưỡng 3,33. Do đó, mô hình không có dấu hiệu vi phạm sai lệch phương 
pháp chung (Kock, 2015).

4.4. Thảo luận kết quả nghiên cứu
Kỳ vọng hiệu quả ảnh hưởng tích cực đến HL với β = 0,111, phù hợp với Tam & cộng sự (2020) và 

Alalwan (2020). Mức tác động nhỏ cho thấy người dùng đã mặc nhiên xem việc tốc độ đặt món và khả năng 
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tiết kiệm công sức là lợi ích cơ bản của OFD. Tuy vậy, HQ tác động đến YD mạnh hơn tác động đến HL (β 
= 0,147), hàm ý rằng hiệu quả thao tác và tiết kiệm thời gian vẫn là cơ sở duy trì thói quen sử dụng.

Đánh giá và xếp hạng trực tuyến là yếu tố tích cực mạnh nhất đối với sự hài lòng với β = 0,320, tương 
đồng với Alalwan (2020) và Filieri (2016). Điểm đáng chú ý của nghiên cứu là biến số này có mức tác động 
đến sự hài lòng cao hơn các yếu tố còn lại. Trong bối cảnh OFD, khách hàng không thể kiểm tra món ăn 
trước khi mua, nên nhận xét và điểm xếp hạng trở thành tín hiệu tham khảo quan trọng trước quyết định đặt 
món. Khi các nhận xét đủ chi tiết và đáng tin cậy, người dùng có cơ sở để đánh giá lựa chọn của mình tích 
cực hơn. Biến số này cũng ảnh hưởng tích cực đến ý định tiếp tục sử dụng với β = 0,104, tương đồng với 
Alalwan (2020) và Kurniawan & cộng sự (2024). Tuy mức tác động trực tiếp đến YD không lớn, kết quả 
trung gian cho thấy đánh giá và xếp hạng trực tuyến còn có thể thúc đẩy ý định tiếp tục sử dụng thông qua 
việc nâng cao sự hài lòng.

Giá trị giá cả ảnh hưởng tích cực đến sự hài lòng với β = 0,125, tương đồng với Alalwan (2020). Kết quả 
này phù hợp với bối cảnh người tiêu dùng quan tâm đến giá món ăn, phí giao hàng và các chương trình ưu 
đãi khi sử dụng OFD. Tuy nhiên, mức ảnh hưởng đến sự hài lòng không lớn, cho thấy cảm nhận “đáng tiền” 
chỉ là một phần của trải nghiệm tổng thể; sự hài lòng còn phụ thuộc vào độ chính xác của đơn hàng, thời 
gian giao và khả năng xử lý sự cố. Ngoài ra, biến số này ảnh hưởng mạnh đến ý định tiếp tục sử dụng với 
β = 0,305, tương đồng với Alalwan (2020). Kết quả này cho thấy giá trị giá cả là động lực quan trọng trong 
quyết định tiếp tục sử dụng, nhất là khi người dùng có xu hướng so sánh chi phí giữa các lựa chọn dịch vụ 
khác nhau. Tuy vậy, phát hiện này nên được diễn giải trong phạm vi dữ liệu khảo sát, thay vì khẳng định 
chắc chắn về hành vi chuyển đổi nền tảng của người dùng.

Nhận thức rủi ro ảnh hưởng tiêu cực đến sự hài lòng với β = -0,125, tương đồng với Osman & cộng sự 
(2024). Các lo ngại về vệ sinh món ăn, sai đơn, giao trễ hoặc thanh toán có thể làm giảm đánh giá tích cực 
sau sử dụng. Tác động tiêu cực đến sự hài lòng có mức độ ảnh hưởng tương đối nhỏ, nhưng nhận thức rủi 
ro lại có ảnh hưởng âm mạnh nhất đến ý định tiếp tục sử dụng với β = -0,361. Kết quả này tương đồng với 
Timur & cộng sự (2023) và Liu & cộng sự (2024), đồng thời cho thấy yếu tố rủi ro là rào cản quan trọng 
đối với hành vi duy trì sử dụng OFD. Diễn giải này phù hợp hơn với dữ liệu nghiên cứu, bởi kết quả thực 
nghiệm cho thấy khuynh hướng giảm ý định tiếp tục sử dụng khi rủi ro cảm nhận tăng, nhưng không trực 
tiếp đo lường hành vi rời bỏ ứng dụng.

Cuối cùng, sự hài lòng ảnh hưởng tích cực đến ý định tiếp tục sử dụng với β = 0,187, tương đồng với 
Bhattacherjee (2001), Alalwan (2020), Kurniawan & cộng sự (2024) và Chiu & cộng sự (2024). Tuy nhiên, 
sự hài lòng không phải là yếu tố có tác động trực tiếp mạnh nhất đến YD. Trong bối cảnh OFD, sự hài lòng 
là điều kiện quan trọng để duy trì người dùng, nhưng hiệu quả giữ chân còn phụ thuộc vào cảm nhận về giá 
trị kinh tế và mức độ rủi ro. Kết quả trung gian cho thấy HL có vai trò trung gian có ý nghĩa trong các mối 
quan hệ HQ → YD, DX → YD và RR → YD, nhưng không có vai trò trung gian có ý nghĩa trong mối quan 
hệ GC → YD. Như vậy, sự hài lòng không phải là cơ chế trung gian chung cho mọi yếu tố tiền đề, mà là cơ 
chế chuyển hóa có chọn lọc từ trải nghiệm sử dụng và cảm nhận rủi ro thành ý định tiếp tục sử dụng.

5. Kết luận và hàm ý quản trị
Nghiên cứu này tích hợp mô hình chấp nhận và sử dụng công nghệ mở rộng với mô hình xác nhận - kỳ 

vọng để giải thích sự hài lòng và ý định tiếp tục sử dụng ứng dụng đặt đồ ăn của 513 người tiêu dùng Việt 
Nam. Kết quả cho thấy kỳ vọng hiệu quả, đánh giá và xếp hạng trực tuyến, giá trị giá cả đều ảnh hưởng tích 
cực đến sự hài lòng và ý định tiếp tục sử dụng, trong khi nhận thức rủi ro ảnh hưởng tiêu cực đến cả hai biến 
phụ thuộc. Đáng chú ý, đánh giá và xếp hạng trực tuyến là yếu tố thúc đẩy mạnh nhất đối với sự hài lòng; 
giá trị giá cả là động lực trực tiếp nổi bật của ý định tiếp tục sử dụng; còn nhận thức rủi ro là lực cản lớn nhất 
trong toàn mô hình. Bên cạnh đó, sự hài lòng không chỉ ảnh hưởng trực tiếp đến ý định tiếp tục sử dụng mà 
còn giữ vai trò trung gian có chọn lọc đối với một số mối quan hệ; qua đó, làm rõ cơ chế chuyển hóa đánh 
giá trải nghiệm thành khuynh hướng gắn bó lâu dài, được đề xuất cho các biến số tương ứng. Về đóng góp 
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học thuật, nghiên cứu đặt các quan hệ quen thuộc trong mô hình tích hợp UTAUT2-ECM, qua đó phân biệt 
vai trò trực tiếp và gián tiếp của các yếu tố tiền đề. Kết quả cũng nhấn mạnh bối cảnh Việt Nam, nơi người 
tiêu dùng quan tâm đến lợi ích, chi phí, đánh giá cộng đồng và rủi ro. Từ các kết quả này, các hàm ý quản trị 

Đối với kỳ vọng hiệu quả, doanh nghiệp cần chuyển trọng tâm từ việc cung cấp sự tiện lợi chung sang 
tạo ra trải nghiệm đặt món, tối ưu hóa trải nghiệm đặt món. Người dùng chỉ đánh giá cao ứng dụng khi ứng 
dụng giúp họ hoàn tất nhu cầu ăn uống nhanh chóng, thuận tiện và đáng tin cậy hơn so với cách đặt món 
truyền thống. Do đó, cần ưu tiên những cải tiến như rút ngắn số bước đặt hàng, cho phép đặt lại đơn cũ chỉ 
với một chạm, cá nhân hóa gợi ý theo thời gian và vị trí, hiển thị thời gian giao hàng phù hợp với thời gian 
giao hàng thực tế và giảm lỗi trong thanh toán, theo dõi đơn hàng. Vì yếu tố này ảnh hưởng đến ý định tiếp 
tục sử dụng mạnh hơn đến sự hài lòng, nó cần được xem như nền tảng hình thành thói quen sử dụng chứ 
không chỉ là một yếu tố bổ trợ cho trải nghiệm dịch vụ.

Đối với đánh giá và xếp hạng trực tuyến, doanh nghiệp cần quản trị hệ thống phản hồi như một “hạ tầng 
niềm tin”. Do đây là nhân tố ảnh hưởng mạnh nhất đến sự hài lòng, doanh nghiệp cần chuẩn hóa việc xác 
minh đánh giá từ đơn hàng thực, tách minh bạch các tiêu chí (món ăn, đóng gói, giao hàng) và phản hồi 
nhanh chóng các khiếu nại. Kết quả nghiên cứu cũng cho thấy sự hài lòng là một kênh chuyển hóa tác động 
của đánh giá và xếp hạng trực tuyến đến ý định tiếp tục sử dụng. Vì vậy, doanh nghiệp không chỉ cần tăng 
số lượng đánh giá, mà còn cần nâng cao độ tin cậy, tính cập nhật và khả năng sử dụng của thông tin đánh giá 
trong quá trình người tiêu dùng lựa chọn món ăn.

Đối với giá trị giá cả, chiến lược trọng tâm không phải là giảm giá sâu mà là tối ưu hóa “giá trị cảm nhận” 
và sự minh bạch về chi phí. Giá trị giá cả ảnh hưởng đến ý định tiếp tục sử dụng mạnh hơn đến sự hài lòng, 
phản ánh đặc điểm người tiêu dùng quan tâm đến chi phí nhưng vẫn cần cảm nhận rõ lợi ích kinh tế khi sử 
dụng dịch vụ. Do đó, doanh nghiệp cần hạn chế các khoản phí biến động khó dự đoán, hiển thị sớm tổng chi 
phí đơn hàng, thiết kế chương trình miễn phí giao hàng theo ngưỡng hợp lý, cá nhân hóa ưu đãi theo tần suất 
sử dụng và khuyến khích đơn lặp lại bằng tích điểm hoặc gói thành viên. Mục tiêu không phải tạo cảm giác 
mức giá thấp nhất tại từng thời điểm, mà tạo cảm giác đáng dùng trong suốt quá trình sử dụng.

Đối với nhận thức rủi ro, doanh nghiệp cần xem đây là một trục quan trọng của chiến lược giữ chân khách 
hàng. Kết quả chỉ ra rằng đây là yếu tố ảnh hưởng tiêu cực mạnh nhất đến ý định tiếp tục sử dụng. Do đó, 
doanh nghiệp cần xây dựng cơ chế bảo vệ nghiêm ngặt từ xác thực nhà bán, tiêu chuẩn đóng gói, niêm 
phong bao bì đến quy trình hoàn tiền nhanh và hỗ trợ khách hàng tức thời. Khi người dùng cảm nhận rủi 
ro được kiểm soát, mức độ tin cậy vào ứng dụng có thể được củng cố, từ đó hỗ trợ ý định tiếp tục sử dụng 
trong tương lai.

Đặc biệt, doanh nghiệp cần nhìn sự hài lòng như một cơ chế chuyển hóa giá trị chứ không phải chỉ số hậu 
kiểm đơn thuần. Kết quả cho thấy sự hài lòng giúp chuyển cảm nhận về tính hữu ích, đánh giá - xếp hạng 
trực tuyến và mức độ rủi ro thấp thành ý định tiếp tục sử dụng, nhưng không thay thế hoàn toàn vai trò trực 
tiếp của giá trị giá cả. Điều này cho thấy trải nghiệm phải được tổ chức theo hai lớp: một lớp tối ưu từng yếu 
tố đầu vào bằng giải pháp chuyên biệt và một lớp theo dõi sự hài lòng tại từng điểm chạm như tìm món, đặt 
đơn, thanh toán, chờ giao, nhận món và xử lý sau giao hàng để bảo đảm những giá trị tích cực thực sự được 
chuyển hóa thành gắn bó dài hạn.

Bên cạnh các kết quả đạt được, nghiên cứu vẫn có một số hạn chế cần lưu ý. Thứ nhất, dữ liệu được thu 
thập bằng phương pháp chọn mẫu thuận tiện qua khảo sát trực tuyến, nên khả năng khái quát hóa kết quả cho 
toàn bộ người tiêu dùng Việt Nam còn hạn chế. Thứ hai, nghiên cứu sử dụng dữ liệu cắt ngang, do đó chưa 
phản ánh được sự thay đổi trong hành vi tiếp tục sử dụng theo thời gian. Thứ ba, mô hình mới tập trung vào 
một số yếu tố chính thuộc UTAUT2 và ECM. Các nghiên cứu tiếp theo có thể mở rộng thêm các biến như 
chất lượng dịch vụ, niềm tin, thói quen, chi phí chuyển đổi hoặc so sánh sự khác biệt giữa các nhóm người 
dùng và giữa các nền tảng OFD cụ thể. Hướng nghiên cứu tiếp theo có thể sử dụng thiết kế dọc hoặc kết 
hợp dữ liệu hành vi từ nền tảng với dữ liệu khảo sát để kiểm định tốt hơn mối liên hệ giữa ý định và hành vi.
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