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Tom tat

Nghzen civu nay nham xdc dinh va do lwong anh hwdng ciia cdc yéu té dén sw hai long va y dinh
tiép tuc sir dung irng dung dat do dn trén dién thoai di ddng ciia 513 nguwoi tiéu ding Viét Nam.
Dit liéu dwoc phdn tich bang PLS-SEM thong qua SmartPLS. Két qua nghién ciru chi ra rang
ky vong hiéu qua, danh gid va xép hang truec tuyén, gid tri gid ca anh huwong tich cuc, trong khi
nhan thirc rui ro dnh hung tiéu cyc den sw hai long va y dinh tiép tuc sir dung. Sy hai long
cung anh huong tich ciee dén ¥ dinh tiép tuc sir dung va thé hlen vai tro trung gian trong mot so
méi quan hé. Dua trén két qua thuc nghiém, nghién civu dé xudt cac ham ¥ quan tri givip doanh
nghiép so hitu va van hanh ung dung cdi thién trai nghiém, giam rui ro cam nhdn va duy tri
nguoi tieu dung trong tuong lai.

Tir khéa: Y dinh tiép tuc st dung, rng dung dat dd an, danh gia va xép hang, nhan thurc rii ro,
ky vong hi¢u qua.

Ma 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. Gioi thiéu

Trong nhimg niam gan day, sy phat trién nhanh chong ciia cong nghé s6 da lam thay doi dang ké hanh
vi tidu dung dich vu. Trong d6, img dung giao dd an truc tuyén (OFD) ndi 1én nhu mot linh vire phat trién
nhanh ctia kinh té s§. Theo Google, Temasek & Bain & Company (2024), thi trudng giao d an tai Viét Nam
dat khoang 2,5-3 ty USD, tang trudng trung binh 10-15%/nam; hon 50% nguoi dung internet tirng sir dung
dich vu nay. Sy canh tranh giita cic nén tang nhur GrabFood va ShopeeFood ngay cang gia tang, doi hoi cac
doanh nghiép khéng chi thu hut nguoi ding méi ma con giit chan khach hang hién tai. Cac nén tang nay
mang lai su tién loi, tiét kiém thoi gian va mé rong luya chon am thuc, qua d6 lam thay d6i m6 hinh tiéu dung
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truyén théng (Alalwan, 2020; Gani & cong su, 2023).

Tir goc d6 quan tri, gitt chan khach hang 13 diéu kién quan trong ddi vé6i thanh cong dai han ctia doanh
nghiép nén tang. Y dinh tiép tuc sir dung phan anh mirc do gin két sau khi khach hang da trai nghiém dich
vy, vi vay ¢ gia tri hon viéc chi xem xét hanh vi cha‘ip nhén ban du (Nguyen & cong su, 2023; Agarwal &
Sahu, 2022). Trong bdi canh nay, su hai 1ong dugc xem 14 tién dé truc tiép cta y dinh tiép tuc sir dung: khi
dich vu dap tng hodc vuot ky vong, nguoi ding cé xu hudng tiép tuc st dung (Bhattacherjee, 2001; Chiu &
cong su, 2024). Tuy nhién, tong quan cc nghién ctru trudc cho thay con ba khoang trdng can lam rd. Thir
nhét, nhiéu nghién ctru vé OFD tap trung vao y dinh chip nhan hoic sir dung ban dau, trong khi giai doan
tiép tuc str dung sau trai nghiém thuc té chua duogc xem xét day dii. Thir hai, vai tro trung gian cua sy hai
long giira cac yéu t6 tién dé va y dinh tiép tuc sir dung chua dugc kiém dinh thdng nhat trong bbi canh ting
dung giao thuc pham tai thi truong méi ndi. Thir ba, nhan thirc riii ro thudng duoc xem nhur yéu té can tro y
dinh st dung, nhung anh huéng cia no6 dén ca sy hai long va y dinh tiép tuc st dung OFD tai Viét Nam con
it béng chtrng thuc nghiém. Vi vay, nghién ctru nay phan tich cac yéu t6 anh huong dén su hai long va y dinh
tiép tuc sir dung ting dung giao thuc pham cuia ngudi tiéu dung Viét Nam, dong thO’l xem xét vai tro trung
glan ctia sy hai long nham cung cdp ham ¥ quan tri phtt hop cho doanh nghlep nén tang. Ngoai ra, cac yéu
t6 tich cuc va tiéu cuc thuong dugce kiém dinh tach biét, trong khi quyét dinh tiép tuc sir dung OFD chiu téc
dong dong thoi ciia loi ich, tin hiéu xa hoi, chi phi va rui ro giao dich. Cach tiép can tich hop nay giup lam
1 1y do nguoi ding hai 1ong nhung van can nhic tiép tuc sir dung khi chi phi hodc riii ro cao.

2. Co so 1y thuyét

2.1. Céc mé hinh Iy thuyét nén ting

UTAUT2 ciia Venkatesh & cong sur (2012) giai thich hanh vi chip nhan cong nghé trong bdi canh nguoi
tiéu dung, voi cac yéu td nhu ky vong hiéu qua, gid tri gia ca, ky vong nd luc va anh hudng xa hoi. M6 hinh
phii hop véi dich vu s6 vi phan anh dong thoi loi ich chirc nang, chi phi va trai nghiém tiéu ding. Trong bdi
canh OFD, UTAUT? gitip Iy gidi cach nguoi dung danh gid loi ich, chi phi va tin hiéu xa hoi khi quyét dinh
tiép tuc sir dung Gmg dung.

ECM cua Bhattacherjee (2001) phat trién tir Iy thuyét xac nhan ky vong dé giai thich ¥ dinh tiép tuc st
dung mot hé théng sau giai doan chép nhan ban ddu. Theo md hinh nay, khi trai nghiém thuc té x4ac nhan
ky vong, ngudi dung gia ting cam nhan hiru ich va sy hai 1ong; tir d6 hinh thanh ¥ dinh tiép tuc sir dung. Vi
trong tim chuyén tir “chdp nhan” sang “duy tri st dung”, ECM phtl hop dé phén tich OFD, noi hanh vi lap
lai quyét dinh kha nang giit chan khach hang.

2.2. Cdc khdi niém nghién ciru va gid thuyét nghién ciru

2.2.1. Ky vong hiéu quad

Ky vong hi¢u qua dugc dinh nghia 1a mirc d6 ma ngudi dung tin rang viéc sir dung mot cong nghé nhét
dinh c6 thé mang lai lgi ich va uu thé cho ho trong viéc thyc hién cac hoat dong hﬁng ngay (Venkatesh &
cong su, 2003).

Trong bdi canh OFD, ky vong hiéu qua thé hién & viéc img dung gitip ngudi dung tiét kiém thoi gian,
giam cong suc, tiép can nhiéu nha hang va lya chon mén dn ¢ moi luc va tai nhiéu dja diém khac nhau. Khi
ung dung xur Iy dat mon va thanh toan nhanh, trai nghi€ém dich vu s€ thuén tién hon, qua dé nang cao sy hai
long va y dinh tiép tuc st dung. Lap luan nay phu hop v6i Tam & cong su (2020). Vi vay, nghién ctru dé
XUuat:

HI: Ky vong hiéu qud c¢é dnh hwdng tich cwc dén s hai long.

H2: Ky vong hiéu qud cé dnh hwéng tich cwe dén y dinh tiép tuc sir dung.

2.2.2. Panh gid va xép hang truc tuyén

Danh gia va xép hang truc tuyén dwoc hiéu 1a cic phan hdi, nhan xét va diém sb do ngudi tiéu dung tao
ra va chia sé trén cac nén tang s6 nham phéan anh trai nghiém cia ho ddi véi san phém, dich vu hoac doanh
nghiép (Filieri, 2016).

Trong nghién ctru nay, danh gia va xép hang truc tuyén duogc sir dung dé cu thé hoa anh huong xa hoi
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trong UTAUT2. Trong mdi trudng nén tang s, nguoi ding khong chi chiu tac dong tir ngudi than hodc
nhom tham chiéu tryc tiép ma con tir phan hoi ctia cong dong ngudi dung trén ing dung. Cac nhén xét, diém
sao va thong tin trai nghiém giup giam sy bat dinh trude khi dat mon, qua dé tac dong dén sy hai long va y
dinh tiép tuc str dung (Alalwan, 2020; Kurniawan & cdng su, 2024). Viéc thay thé nay khong lam 1éch nén
tang UTAUT2, ma cu thé hoa ngudn anh hudéng xa hoi phu hop véi méi trudng tng dung. Ngudi dung ra
quyét dinh nhanh dua trén diém sao, s6 luong danh gia va ndi dung phan hoi hién thi tai diém dat mén. Vi
viy, nghién ctru d& xuét:

H3: Pdnh gid va xép hang trec tuyén c6 anh hwong tich cuc dén sw hai long.

H4: Pdnh gid va xép hang truc tuyén c6 anh huwdng tich cyee dén y dinh tiép tuc sir dung.

2.2.3. Gia tri gid cd

Gi4 tri gia ca dugce Venkatesh & cong sur (2012) dé cap nhu sy danh doi gitra loi ich ma ngudi dung nhan
dugc khi sir dung mot hé théng va chi phi tai chinh ma ho phai chi tra.

Trong bdi canh OFD, gia tri gia ca phan anh sy tuong xtng gitra chi phi phai chi tra va lgi ich nhan dugc.
Theo Alalwan (2020), gia tri nay dugc cing ¢ nho kha ning so sanh gia, mé giam gia, mién phi van chuyén
hoic tich diém. Ngoai loi ich tai chinh, OFD con giup tiét kiém thoi gian va chi phi di chuyén. Khi loi ich
cam nhan vuot chi phi, ngudi ding c6 xu hudng hai 1ong va tiép tuc str dung dich vu. Vi vdy, nghién ctru
dé xuét:

HS: Gid tri gid cd cé anh huong tich cuc dén su hai long.

HG6: Gid tri gid cd ¢6 anh hwéng tich cuc dén y dinh tiép tuc sir dung.

2.2.4. Nhdn thikc rii ro

Nhén thire rii ro duge hiéu 1a mic d6 ma nguoi ti€u dung cam nhan sy khong chic chian va mirc d6
nghiém trong cua cac hiu qua bat loi ¢ thé phat sinh khi str dung mét dich vu. Trong moi trudng truc tuyén,
d6 1 niém tin rang giao dich s c6 thé dan dén nhiing két qua khong mong mudn (Kuen & cong sy, 2023).

Trong bdi canh OFD, nhén thirc rai ro gén véi lo ngai vé tai chinh, san phé\m, chét lugng moén an, thoi gian
giao hang, stc khoe va tam ly. Khi cdm nhén rii ro cao, nguoi dung danh gia trai nghiém thén trong va kém
tich cuc hon. Osman & cdng sy (2024) cho thay nhén thirc rii ro 1am giam sy hai long véi hé thong giao d6
an truc tuyén. Timur & cdng sy (2023) va Liu & cong su (2024) cling ghi nhan tdc dong &m dén y dinh tiép
tuc str dung. Vi vay, nghién ctru dé xuét:

H7: Nhan thiec rui ro co anh huwong tiéu cuc dén sy hai long.

HS8: Nhan thire rui ro co anh hwong tiéu cuc dén)ﬁ dinh tié’p tuc su dung.

2.2.5. Su hai long va y dinh tiép tuc sir dung

Sy hai 1ong duoc dinh nghia 1a trang thai déanh gia tich cuc cta nguoi tiéu dung khi trai nghiém thuc té
dap ung hodc vuot qua ky vong ban dau, bao gdm su thoa man vé quy trinh giao dich va kha ning dap tmg
nhu cAu c4 nhan (Bhattacherjee, 2001; Kurniawan & cong sy, 2024).

Y dinh tiép tuc sir dung phan anh sy gan két hanh vi lau dai, thé hién qua mirc d¢ san long duy tri va ting
tan sut str dung (mg dung trong twong lai (Bhattacherjee, 2001; Alalwan, 2020).

Duya trén ECM, nghién ctru 1ap ludn rang sy hai long thic ddy y dinh tiép tuc st dung sau giai doan chap
nhan ban dau. Khi nguoi dung cam nhan tng dung hiru ich, dang tin, c6 gia tri kinh té va it rui ro, ho d& hinh
thanh su hai l1ong. Trang thai nay chuyén héa cac danh gi tich cuc thanh dong luc duy tri hanh vi sir dung
(Bhattacherjee, 2001; Chiu & cong su, 2024). Vi vay, nghién ciru dé xuét:

H9: Su hai long c6 anh hwong tich cuc dén y dinh tiép tuc sir dung.

3. Phwong phap nghién ciru

3.1. Phwong phap xdy dung thang do

Dé c6 duoc thang do hoan thién, nghién ctru da tién hanh thao luan nhom véi 05 chuyén gia nham hiéu
chinh cac thang do dugc ké thura tir cac nghién ctu trude cho phu hgp voi bdi canh dich vu OFD tai Viét
Nam. Céc chuyén gia dugc lya chon dua trén kinh nghi€ém nghién ctru, gidng day hodc quan 1y trong cac linh
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vuc marketing s6, hanh vi nguoi tiéu dung va dich vy nén tang truc tuyén. Quy trinh thao luan duoc thyc
hién theo hinh thirc ban cau triic, tip trung vao ba ndi dung: mirc d6 rd nghia ciia ting bién quan sat, sy phu

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru dé xuit

Kyv vong hiéu qua

(HQ) N i

H2(+)
Panh gid va xép hang H3(+)
& -
tnre tuyen (DX) HA()
H5(+)
Gi tr gid ¢ (GC) < He(s) ’ :
Y dinh tiép tuc
st dyng (YD)
H7(-)
Nhan thite riii ro 4 HB8(-)

(RR)

Nguon: Dé xudt cia tac gid.

hop ctia thuat ngit v6i ngudi ding Viét Nam va kha ning trung ldp gitta cac phat biéu do luong. Sau thao
luan, céc phat biéu dugc diéu chinh vé ngdn ngir theo hudng ngin gon, dé hiéu nhung van giit nguyén ndi
ham 1y thuyét ciia thang do gdc. Cu thé, ky vong hiéu qua ké thira 4 bién quan sat ciia Kurniawan & cong sur
(2024); danh gia va xép hang truc tuyén ké thira 4 bién quan sat cua Alalwan (2020); gia tri gia ca ké thira
3 bién quan sét ctia Alalwan (2020); nhan thire riii ro ké thira 4 bién quan sat cia Vogas & de Souza (2023);
su hai long ké thira 3 bién quan sat cia Kurniawan & cong su (2024); y dinh tiép tuc st dung ké thira 3 bién
quan sat cua Alalwan (2020) (Bang 1).

3.2. Phwong phap thu thdp va xir ly dir liéu

Nghién ctru dinh lugng dugc thyc hién qua khao sat tryc tuyén thong qua Google Form trén mang xa
hoi, voi ddi tuong tur 16 tudi tro 16n va da ting str dung dich vu OFD. Do chon mau thuén tién, nghién ctru
khong khing dinh mau dai dién thong ké cho toan bd ngudi tiéu dung Viét Nam. Dé han ché sai 1éch, bang
hoi ¢6 cau sang loc vé kinh nghiém sir dung OFD; lién két khao sat dugc dang vao nhiéu nhoém ngudi tiéu
dung va & cac khung gid khac nhau. Nhom tac gia ciing kiém tra phan hoi bat thuong, loai phiéu tra 10i thiéu
dir li€u, chon cung mdt muc cho toan bd thang do hodc c6 thoi gian hoan thanh qua nga‘in. Céch trién khai
nay khong loai bo sai 1éch mau nhung gitp giam nguy co dit lidu chi phan 4nh mot nhém quen biét. Bang
héi duge thiét ké an danh, cac cau hoi vé bién doc 1ap va bién phu thudc dugc sép xép xen k& dé han ché xu
hudng tra 161 may moc.

Dua trén nguyén tic xac dinh c& mau cua Hair & cong su (2019), voi 21 bién quan sat, kich thudc mau
t6i thiéu 1a 105. Nghién ctru thu thap duoc 513 quan sat hop 18 trong thang 02 dén thang 03/2026, vuot yéu
cau tbi thiéu dbi véi PLS-SEM. Dit liéu dugce lam sach trude khi phan tich; cac cau tra 161 khong dat diéu
kién sang loc, trung 1ap hodc thiéu nhét quan bi loai. Dit li€u sau d6 dugc xu ly b::ing SPSS va SmartPLS, sai
léch phuong phép chung duoc kiém tra bang VIF toan phan theo Kock (2015).

4. Két qua nghién ctru va thio luin

4.1. Thong ké mé td mdu nghién civu

Két qua tir 513 quan sat hop 18 cho thdy mau phu hop voi muyc tidu khao sat nhom ngudi di c6 trai nghiém
OFD tai Viét Nam, nhung khong duoc dién giai nhu miu dai dién thong ké. V& nhan khau hoc, nit gidi
chiém 58,1%; nhom tudi 23-28 chiém 70,6%, phan anh phan khuc tré c6 kha ning tiép can cong nghé va
nhu cAu tién 1oi cao.

Trinh d6 hoc vén tir dai hoc trd 1én chiém 74,0%, thu nhép phé bién tir 5 dén 15 triéu déng chiém 76,0%.
bic biét, 77,6% nguoi tra 161 dat mon tir 2 lan tré 1én, cho théy dir li€u dua trén trai nghiém thyc té du dé
danh gia chét lugng dich vu, gia tri kinh té va cac rui ro khi st dung tng dung.

4.2. Kiém dinh dg tin cdy ciia thang do va bién sé
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Danh gia mo hinh do luong duge thyc hién nham xéc lap chat lugng thang do thong qua céc chi s6 kiém

dinh nghiém ngat. Theo Hair & cong sur (2019), nghién ctru sir dung hé sb tai ngoai dé xac nhan lién két
bién, déng thoi danh gia d6 tin cdy ndi tai (Cronbach’s Alpha, CR) va gia tri hoi tu (AVE). Qua trinh nay dam
bao cac bién quan sat giai thich thoa déng cau triic tiém an trudc khi tién hanh phan tich mé hinh cau truc.

Két qua cho théy cac thang do dat chuin vé gia tri hdi tu va d¢ tin cay. Céac h¢ s tai ngoai déu vuot 0,7,

cho thiy bién quan sat dong gop phii hop vao cau tric tiém an. Cronbach’s Alpha va CR déu trén 0,7, xac
nhan tinh nhat quén noi tai. AVE déu trén 0,5, cho thay cac cau tric giai thich dugc phan 16n bién thién cia
bién quan sat (Hair & cong su, 2019).

Dbi vé6i tinh phan biét, nghién ctru stt dung HTMT dé xé4c nhén céc cdu tric tiém 4n do luong nhirng khai

niém ddc 1ap. Bang 2 cho théy cac chi s6 HTMT déu duéi 0,85; vi vay, gia tri phan biét cua thang do dugc

dam bao.
Bang 1. Két qua danh gia md hinh do hrong thang do
Ky hi¢u Thang do Hé sd taii Cronbach CR  AVE  Bién
ngoai  's Alpha dai
dién
Ky vong hiéu qud
HQI1 Ung dung OFD mang lai gia gri thiét thuc 0,865 0,848 0,897 0,687 HQ
va su tién lgi trong sinh hoat hang ngay.
HQ2 Ung dung OFD gitip nguoi dung tbivuhoa 0,845
quy thoi gian bang cach xir ly cac cong viéc
quan trong khi cho don hang.
HQ3  Quy trinh trén Gng dung OFD gip day 0,823
nhanh toc d0 mua sam va thanh toan.
HQ4  Viéc st dung ung dung OFD gop phan cai 0,778
thién hi¢u suat va nang luc hoan thanh cong
viéc.
Dadnh gia va xép hang truc tuyén
DX1  Thong tin danh gia tryc tuyén vé cac tmg 0,883 0911 0,937 0,789 DX
dung OFD c6 lién quan dén nhu cau cua toi
DX2  Thong tin danh gia truc tuyén vé cac ung 0,88
dung OFD day du veé d9 sau chi tiet cia
thong tin.
DX3  Thong tin danh gi4 tryc tuyén vé cac tmg 0,886
dung OFD rat hitu ich va trung thuc trong
danh gia san pham cua cac nguoi dung khac
DX4  Thong tin tir cac danh gia tryc tuyén dwoc 0,904
cung cap trong cac ung dung OFD la dang
tin cay
Gid tri gid cd
GC1  Ung dung OFD c6 gia ca hop 1y 0,886 0,886 0,929 0,814 GC
GC2  Ung dung OFD c6 gia tri tt so voi sb tién 0,902
bo ra
GC3  Hiéu qua tiét kiém tai chinh théng qua cac 0,918
chuong trinh khuyén mai va ma giam gia
trén ing dung
Nhdn thire riii ro
RR1  Viéc dit dd an qua tng dung OFD khién t6i 0,856 0,858 0,904 0,701 RR

lo ling
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RR2  Viéc dat QS an qua ung dung OFD c6 thé 0,834
dan dén két qua khong mong muon

RR3  Viéc datdd an qua img dung OFD c6 nhimg 0,836
hau qua khong chac chan

RR4  Vigc diit do an qua (mg dung OFD khién t6i 0,823
cam thay bat an

Sw hai long

HL1 Téi rat hai long véi cac g dung OFD 0,899 0,834 0,901 0,751 HL
HL2 To6i hai long voi cach thuc cac ing dung 0,835
OFD thyc hién giao dich

HL3  Téi v6 cung hai long vi cac ing dung OFD 0,866
dap g dugc nhu cau cia toi.

Y dinh tiép tuc sir dung

Ky hié¢u Thang do H¢ s6 taii Cronbach CR  AVE  Bién

ngoai 's Alpha dai

dién

YD1 Téi du dinh sé tiép tuc st dung ung dung 0,885 0,849 0,909 0,768 YD
OFD trong twong lai

YD2  Toi s& ludn c6 ging sir dung tmg dung OFD 0,872
trong cudc song hang ngay

YD3 Téi du dinh s€ tiép tuc st dung cac ung 0,873
dung OFD thudng xuyén

Nguon: Tong hop két qua nghién ciru tir SmartPLS.
4.3. Pdnh gid mé hinh cdu tricc tuyén tinh
M6 hinh cdu tric tuyén tinh dugc danh gia nham kiém dinh cac gia thuyét nghién cou. Két qua
Bootstrapping v6i 5.000 mau ldp cho thdy cac duong tac dong truc tiép déu c6 y nghia thong ké & mirc
p-value < 0,05 (Hair & cdng sy, 2019).

Bing 2. Két qua kiém dinh tinh phén biét thang do

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

Nguon: Tong hop két qud nghién ciru tir SmartPLS.

HQ anh huong tich cyc dén HL (B = 0,111; p = 0,008) va YD (B = 0,147; p = 0,000), nén H1-H2 duoc
chép nhan. DX anh huodng tich cuc dén HL va YD, nén H3-H4 duoc chip nhan. GC anh huodng tich cuc
dén HL va YD, nén H5-H6 duoc chip nhan. RR anh hudng tiéu cuc d¢én HL va YD, nén H7-H8 dugc chip
nhan. HL anh hudng tich cuc dén YD (B = 0,187; p = 0,000), nén H9 duoc chip nhan. Bang 3 trinh bay chi
tiét két qua kiém dinh.

Két qua trung gian cho thidy HQ — HL — YD (B = 0,021; p = 0,035), DX — HL — YD (B = 0,060; p =
0,000) va RR — HL — YD (B = -0,023; p = 0,006) c6 ¥ nghia thong ké. Riéng GC — HL — YD khong c6
¥ nghia & muc 5% (B = 0,023; p = 0,057). Do d6, HL giit vai tro trung gian c6 chon loc. Két qua nay cho
thy sy hai 1ong khong déng vai tro trung gian dong nhat véi moi yéu t6 tién de. Vi gia tri gia ca, tac dong
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Hinh 2. Két qué tom tit md hinh cu tric tuyén tinh

Ky vong hiéu qua

HQ) v
5= Go0s) Sy hai long

At roiM (HL)

DPanh gia va xep hang £ =0320

" (» = 0,000)
true tuyen (DX) K

£ =0104
(p=0,004)

B=0125
(p=0014)

Gid tri gid ca (GC) g

(»=0,000)

Y dinh tiép tuc
st dung (YD)
R?=0,512

B=-0125
(p=0,003)

£=-0361
(p=0.000)

Nhan thirc rii ro
(RR)

Nguén: Tong hop ciia tac gid.

dén YD chii yéu 14 tryc tiép, nguoi ding c6 thé tiép tuc sir dung khi cam thay chi phi hop 1y ma khong nhat
thiét thong qua hai 1ong téng quat.
Vé nang lyc giai thich, cac bién HQ, DX, GC va RR giai thich dugc 19,5% su thay d6i ctia HL. Khi b

Bang 3. Két qua kiém dinh mé hinh ciu tric

Gia thuyét Pwong tac dong B t-value p-value Két luan
H1 HQ — HL 0,111 2,652 0,008 Chap nhan
H2 HQ — YD 0,147 4,187 0,000 Chap nhan
H3 DX — HL 0,320 7,214 0,000 Chap nhan
H4 DX — YD 0,104 2,901 0,004 Chap nhan
H5 GC - HL 0,125 2,451 0,014 Chap nhan
H6 GC—->YD 0,305 7,689 0,000 Chap nhan
H7 RR — HL -0,125 2,953 0,003 Chap nhan
HS RR — YD -0,361 9,228 0,000 Chap nhan
H9 HL —» YD 0,187 4,653 0,000 Chap nhan

Nguon: Tong hop két qua nghién cieu tir SmartPLS.
sung HL, mo hinh giai thich duoc 51,2% su thay doi cia YD, phan anh murc giai thich phu hop ddi véi
nghién ctru hanh vi tiéu dung.

Chi s6 f2 cho thdy HQ — HL (0,013), GC — HL (0,015) va RR — HL (0,017) ¢6 anh hudng rat nho; HQ
— YD (0,037), HL — YD (0,058), DX — HL (0,124) va GC — YD (0,149) c6 anh huéng nho; RR — YD
(0,237) dat mirc trung binh. Két qua nay cho thiy nhan thirc rai ro 1a Iyc can dang chu ¥ d6i v6i y dinh tiép
tuc str dung.

Ngoai ra, khi xem xét d tin cay du bao ngoai mau, hé sé Q? cua bién s6 HL va YD lan luot 12 0,141 va
0,385, déu 16n hon 0. Diéu nay cho thiy hai bién phu thudc ctia mé hinh c6 gia tri du bao ngoai miu. Pong
thoi, khi phan tich kha ning sai 1éch phuong phap chung (CMB), cac hé s VIF trong md hinh cau tric dao
dong tir 1,026 dén 1,283, thap hon ngudng 3,33. Do d6, mé hinh khong c6 ddu hiéu vi pham sai léch phuong
phap chung (Kock, 2015).

4.4. Thao lugn két qud nghién ciru

Ky vong hiéu qua anh hudng tich cuc dén HL v&i = 0,111, pht hop v6i Tam & cong su (2020) va
Alalwan (2020). Mirc tic dong nho cho thdy ngudi ding dd mic nhién xem viée toc do diat mén va kha nang
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tiét kiém cong sirc 1a loi ich co ban ctia OFD. Tuy véy, HQ tac dong dén YD manh hon tac dong dén HL (B
=0,147), ham y rang hiéu qua thao tac va tiét kiém thoi gian van 13 co s¢ duy tri thoi quen sir dung.

Danh gia va xép hang tryc tuyén 1a yéu t6 tich cyc manh nhat ddi v6i sy hai long voi p = 0,320, tuong
ddng véi Alalwan (2020) va Filieri (2016). Piém dang chu ¥ ctia nghién ciru 1a bién s6 ndy c6 murc tic dong
dén su hai long cao hon cac yéu t6 con lai. Trong bbi canh OFD, khach hang khong thé kiém tra mon an
trude khi mua, nén nhan xét va diém xép hang tr¢ thanh tin hiéu tham khao quan trong trudc quyét dinh dat
moén. Khi cac nhén xét du chi tiét va dang tin cdy, ngudi ding c6 co s¢ dé danh gia lwa chon ctia minh tich
cuc hon. Bién s nay ciing anh hudng tich cuc dén y dinh tiép tuc st dung voi p = 0,104, twong dong voi
Alalwan (2020) va Kurniawan & cong su (2024). Tuy murc tic dong truc tiép dén YD khong 16n, két qua
trung gian cho thay danh gia va xép hang truc tuyén con c6 thé thic ddy y dinh tiép tuc sir dung thong qua
viéc nang cao su hai long.

Gi4 tri gia ca anh huong tich cuc dén sy hai long véi p = 0,125, twong dong voi Alalwan (2020). Két qua
nay pht hop vé6i bdi canh ngudi tiéu ding quan tim dén gia moén an, phi giao hang va cac chwong trinh uu
dai khi sir dung OFD. Tuy nhién, mirc anh huéng dén sy hai long khong 16m, cho thiy cam nhan “déng tién”
chi 1a mot phﬁn cua trai nghi€ém téng thé; sy hai long con phu thudc vao d6 chinh xac ctia don hang, thoi
gian giao va kha ning xir 1y su ¢b. Ngoai ra, bién sb nay anh huéng manh dén y dinh tiép tuc st dung véi
B = 0,305, tuong dong voi Alalwan (2020). Két qua nay cho thay gia trj gia ca la dong luc quan trong trong
quyét dinh tiép tuc sir dung, nhit 1a khi ngudi dung c6 xu hudng so sanh chi phi giita cac Iya chon dich vu
khac nhau. Tuy vdy, phat hién nay nén duoc dién giai trong pham vi dir liéu khao sat, thay vi khang dinh
chéc chin vé hanh vi chuyén ddi nén tang ctia ngudi ding.

Nhan thirc i ro anh hudng ti€u cuc dén sy hai long véi B = -0,125, tuong déng v6i Osman & cOng su
(2024). Céc lo ngai vé vé sinh mén an, sai don, giao tré hodc thanh toan c6 thé 1am giam danh gi tich cuc
sau st dung. Tac dong tiéu cuc dén sy hai long ¢6 muc do anh huong tuong ddi nho, nhung nhén thic rii
ro lai ¢6 anh huéng 4m manh nhat dén y dinh tiép tuc sir dung véi p = -0,361. Két qua nay twong dong véi
Timur & cong su (2023) va Liu & cong su (2024), dong thoi cho thdy yéu té rui ro 1a rdo can quan trong
d6i voi hanh vi duy tri st dung OFD. Dién giai nay pht hop hon vé6i dir liéu nghién ctru, boi két qua thuc
nghiém cho thdy khuynh huéng giam ¥ dinh tiép tuc str dung khi rii ro cam nhan ting, nhung khong truc
tiép do luong hanh vi roi bo tng dung.

Cubi cung, sy hai 1ong anh huong tich cuc dén ¥ dinh tiép tuc st dung véi p = 0,187, twong ddng vai
Bhattacherjee (2001), Alalwan (2020), Kurniawan & cong su (2024) va Chiu & cong su (2024). Tuy nhién,
su hai long khong phai 1a yéu t6 c6 tac dong truc tiép manh nhat dén YD. Trong bbi canh OFD, sy hai long
1a diéu kién quan trong dé duy tri nguoi ding, nhung hiéu qua giit chan con phu thudc vao cam nhan vé gia
tri kinh té va mirc d6 rui ro. Két qua trung gian cho thiy HL c6 vai tro trung gian c6 y nghia trong cac mdi
quan h¢ HQ — YD, DX — YD va RR — YD, nhung khéng c6 vai trd trung gian c6 ¥ nghia trong mdi quan
hé GC — YD. Nhu vay, su hai long khong phai 1a co ché trung gian chung cho moi yéu t6 tién dé, ma la co
ché chuyén hoa c6 chon loc tir trai nghiém st dung va cdm nhan rui ro thanh y dinh tiép tuc st dung.

5. Két lun va ham y quan tri

Nghién ctru ndy tich hop mé hinh chip nhan va sir dung céng nghé mo rong véi mé hinh xac nhén - ky
vong dé giai thich sy hai long va y dinh tiép tuc str dung ing dung dat d6 an cta 513 nguoi tiéu ding Viét
Nam. Két qua cho thdy ky vong hiéu qua, danh gia va xép hang truc tuyén, gia trj gia ca déu anh huéng tich
cuc dén su hai long va y dinh tiép tuc st dung, trong khi nhén thic rdi ro &nh huong tiéu cuc dén ca hai bién
phu thudc. Pang chi y, danh gia va xép hang truc tuyén 1a yéu té thuc day manh nhat dbi véi su hai long;
gia tri gia ca la dong luc tryc tiép ndi bat cua y dinh tiép tuc st dyng; con nhan thirc rti ro 1a lyc can 16n nhét
trong toan mo hinh. Bén canh d6, su hai 10ng khong chi anh huéng truc tiép dén ¥ dinh tiép tuc sir dung ma
con gilt vai tro trung gian cé chon loc ddi v6i mot s6 moi quan h¢; qua d6, lam ro co ché chuyén hoa danh
gia trai nghiém thanh khuynh hudng gan bo lau dai, duoc dé xuit cho cac bién s tuong timg. V& dong gop
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hoc thuat, nghién ctru dit cac quan hé quen thudc trong mo hinh tich hgp UTAUT2-ECM, qua d6 phan biét
vai tro truc tiép va gian tiép cua cac yéu td tién dé. Két qua ciing nhin manh bdi canh Viét Nam, noi ngudi
tiéu ding quan tam dén loi ich, chi phi, danh gia cong dong va rui ro. Tir cac két qua nay, cac ham y quan trj

Dbi v6i ky vong hiéu qua, doanh nghiép can chuyén trong tim tir viéc cung cip su tién loi chung sang
tao ra trai nghiém dit mon, t6i wu hoa trai nghiém dat mon. Ngudi dung chi danh gia cao tng dung khi img
dung gitip ho hoan tt nhu cau an uéng nhanh chéng, thuén tién va dang tin cay hon so véi cach dat mén
truyén théng. Do d6, cAn wu tién nhitng cai tién nhu rat ngin sé bude dit hang, cho phép dit lai don cii chi
v6i mot cham, ca nhan hoa goi ¥ theo thoi gian va vi tri, hién thi thoi gian giao hang phu hop véi thoi gian
giao hang thuc té va giam 15i trong thanh toan, theo dai don hang. Vi yéu t nay anh huéng dén y dinh tiép
tuc st dung manh hon dén sy hai long, no6 can duge xem nhu nén tang hinh thanh théi quen st dung chir
khong chi 1a mot yéu t6 b tro cho trai nghiém dich vu.

Dbi véi danh gia va xép hang truc tuyén, doanh nghiép can quan tri hé thong phan hdi nhu mot “ha tang
niém tin”. Do day 1a nhan t6 anh huong manh nhét dén sy hai long, doanh nghiép can chudn hoa viéc xéac
minh danh gia tir don hang thuc, tach minh bach cac tiéu chi (mén an, dong goi, giao hang) va phan hoi
nhanh chéng cac khiéu nai. Két qua nghién ctru ciing cho thiy sy hai 1ong 1a mot kénh chuyén hoéa tac dong
ctia dénh gia va xép hang truc tuyén dén ¥ dinh tiép tuc sir dung. Vi vy, doanh nghiép khong chi can ting
s6 lugng danh gia, ma con can nang cao d9 tin cay, tinh cap nhat va kha ning sir dung ctia thong tin danh gia
trong qua trinh nguoi tiéu dung lya chon moén an.

Dbi v6i gia tri gia ca, chién luoc trong tm khong phai 14 giam gia sdu ma 14 t6i wu hoa “gia trj cam nhan”
va sy minh bach vé chi phi. Gi4 tri gia ca anh huong dén y dinh tiép tuc sir dung manh hon dén sy hai 1ong,
phan anh dic diém nguoi tiéu dung quan tdm dén chi phi nhung van can cam nhan 16 loi ich kinh té khi st
dung dich vu. Do d6, doanh nghiép can han ché cac khoan phi bién dong kho du doan, hién thj sém téng chi
phi don hang, thiét ké chuong trinh mién phi giao hang theo ngudng hop 1y, ca nhan héa wu dai theo tan suat
sir dung va khuyén khich don 13p lai bang tich diém hodc géi thanh vién. Muc tiéu khong phai tao cam giac
mirc gia thap nhat tai timg thoi diém, ma tao cam giac dang dung trong subt qua trinh sir dung.

D6i voi nhan thire ri ro, doanh nghiép can xem day 1a mot truc quan trong cua chién lugc giir chan khach
hang. Két qua chi ra rang day 13 yéu t6 anh hudng tiéu cuc manh nhéat dén y dinh tiép tuc sir dung. Do do,
doanh nghiép can xiy dung co ché bao vé nghiém ngit tir xac thuc nha ban, tiéu chuén dong goi, niém
phong bao bi d&én quy trinh hoan tién nhanh va hd trg khach hang tic thoi. Khi ngudi ding cam nhén rai
ro duoc kiém soat, murc do tin cdy vao ung dung cb thé duge cung cd, tir d6 hd tro y dinh tiép tuc st dung
trong tuong lai.

Dic biét, doanh nghiép can nhin sy hai 1ong nhu mét co ché chuyén hoa gia tri chir khéng phai chi sé hau
kiém don thuin. Két qua cho thdy su hai 1ong gitip chuyén cam nhan vé tinh hiru ich, ddnh gia - xép hang
tryc tuyén va mirc d6 rai ro thap thanh y dinh tiép tuc st dung, nhung khéng thay thé hoan toan vai tro truc
tiép cuia gia tri gia ca. Piéu nay cho thay trai nghiém phai duoc t6 chirc theo hai 16p: mot 16p tdi uu timg yéu
t6 dau vao bang giai phap chuyén biét va mot 16p theo ddi sy hai 1ong tai timg diém cham nhu tim mon, dat
don, thanh toén, cho giao, nhan mon va xir Iy sau giao hang dé bao dam nhiing gia tri tich cuc thuc sy duoc
chuyén hoa thanh gin b6 dai han.

Bén canh cac két qua dat dugc, nghién ctru van c6 mot s6 han ché can luu y. Tha nhét, dit liéu duge thu
thap bang phuong phap chon mau thuan tién qua khao sat tryc tuyén, nén kha ning khai quat hoa két qua cho
toan bd nguoi tiéu ding Viét Nam con han ché. Thir hai, nghién ciru st dung dit liéu cat ngang, do d6 chua
phan anh dugc sy thay di trong hanh vi tiép tuc st dung theo thoi gian. Thit ba, mé hinh mdi tap trung vao
mot s6 yéu t6 chinh thugc UTAUT2 va ECM. Cac nghién ciru tiép theo ¢ thé mé rong thém cac bién nhu
chét luwong dich vy, niém tin, thoi quen, chi phi chuyén ddi hodc so sanh sy khac biét gitta cac nhom ngudi
dung va giita cic nén tang OFD cu thé. Hudng nghién ctru tiép theo co thé sir dung thiét ké doc hodc két
hop dit liéu hanh vi tir nén tang véi dit liéu khao sat dé kiém dinh tot hon méi lién hé giira y dinh va hanh vi.
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