Hoang T. P. Thdo, Lam Q. Long. HCMCOU)S-Kinh t€ va Quan tri Kinh doanh, 162), 99-116 99

Cic yéu té anh hwéng dén s tin twéng va y dinh tiép tuc sir dung dich
vu giao thuc pham trén &ng dung di ddng ciia nguoi tiéu diung

The factors affect consumer’s trust and continuous usage intention of

Hoang Thi Phuong Thao'",

food delivery mobile apps
Lam Qui Long?

'Truong Pai hoc Mé Thanh ph Ho Chi Minh, Viét Nam
“Téac gia lién hé, Email: hthiphuongthao@yahoo.com

THONG TIN

TOM TAT

DOI:10.46223/HCMCOUJS.
econ.vi.16.2.931.2021

Ngay nhan: 27/08/2020
Ngay nhén lai: 28/08/2020
Duyét dang: 10/09/2020

Tir khoa:

md hinh chép nhan va sir dung
cong nghé¢ (UTAUT?2); ung
dung di dong; giao hang thuc
pham; sy tin tuong; ¥ dinh tiép
tuc su dung

Keywords:

unified theory of acceptance
and use of technology 2
(UTAUTZ2); mobile apps;

food delivery; consumer’s trust;

continuous intention

Nghién ciru nay nham tng dung mo hinh chip nhan va su
dung cong nghé mo rong (UTAUT2) dé phan anh cac yéu t6 anh
huong dén v dinh tiép tuc st dung dich vu giao thuc pham trén
Ung Dung Di Pong (UDDD) thong qua bién trung gian 1a sy tin
tuong cua Nguoi Tiéu Dung (NTD). Két qua xur 1y dit liéu bang
phan mém SPSS va AMOS trén 378 phiéu khéo sat hop 18, da chi
ra dugc c6 08 yéu td co tac dong dén ¥ dinh tiép tuc sir dung tng
dung dit hang thuc phim gém co: (1) ky vong hiéu qua, (2) ky
vong nd lyc, (3) anh hudng xi hoi, (4) diéu kién thuan loi, (5)
dong luc thy huong, (6) gia tri gia ca, (7) chat lugng thong tin va
(8) su tin tuong. Trong do, 03 yéu t6 anh huong lon nhat dén y
dinh tiép tuc sir dung dich vu giao hang thuc pham la gia tri gid
c4, anh hudng xa hoi va su tin tuong. Pong thoi két qua cling cho
théy ¢6 06 yéu td ciing tac dong tich cuc dén sy tin twong cia
ngudi tiéu dung ddi véi tng dung gdm cé: (1) ky vong hiéu qua,
(2) ky vong nd luc, (3) anh huong xi hoi, (4) diéu kién thuan loi,
(5) gia tri gia ca va (6) chit luong thong tin.

ABSTRACT

This study aims to apply the Unified Theory of Acceptance
and Use of Technology 2 (UTAUT2) model to reflect the main
factors that affect continuous usage intention of food delivery
mobile apps through intervining variable of consumer’s trust.
Using SPSS and AMOS software on 378 answer sheets, data
processing results show that 08 factors are impacting on
continuous intention to use the food ordering application,
including: (1) Performance Expectancy, (2) Effort Expectancy,
(3) Social Influence, (4) Facilitating Conditions, (5) Hedonic
Motivation, (6) Price Value, (7) Information Quality and (8)
Trust. In particular, the three most important factors that
influence the intention to continue using food delivery services
are Price Value, Social Influence, and Trust. At the same time,
the results also show that there are 06 factors that positively
impact on consumer’s trust of the application, including: (1)
Performance Expectancy, (2) Effort Expectancy, (3) Social
Influence, (4) Facilitating Conditions, (5) Price Value and (6)
Information Quality.
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1. Pat van dé

Dich vu giao thyc phdm trén tmg dung di dong tai Viét Nam dang phat trién nhung van
con nho bé so véi thi truong trong khu vuc va trén thé gidi. Theo bao co cia Statista (2020) thi
quy mo thi truong tai Viét Nam chiém ti 1& rit bé so véi cac nude trong khu vuc Chau A Thai
Binh Duong va chi chiém khoang 0.6% so véi thi truong giao do in truc tuyén dat 45.6 ty 4o
trén thé giéi. Theo bao cdo ciia E-Conomy SEA (2019), tai khu vuc Péng Nam A c6 tdc d6 ting
truong hang nam trong linh vuc giao thyc pham truc tuyén tir nim 2015 dén 2019 1én t6i 91% va
udc dat gia tri 1én to1 20 ti d6 nam 2025. Ciing theo bao céo trén, trong vong 04 nam tor nam
2016 dén nam 2019 thi thi trudng giao thuc pham truc tuyén tai Indonesia da tang truong 13 lan,
Philippines tang truong 09 lan, Thai Lan tang truong 08 lan, trong khi tai Viét Nam thi chi ting
truong 02 1an.

Cac yéu t& nhanh chong, tién lgi va $6 lugng thuc phém trén Umg dung da dang, dich vu
giao thyc pham di giup tiét kiém thoi gian, dap tmg cac s thich am thuc cia nhidu déi tuong
NTD khéc nhau, dac biét 1a nguoi dan tai cac thanh phé l6n. Cung véi su phé bién va dé dang st
dung ctia dién thoai thong minh, chi vai thao tc lua chon trén ing dung, NTD c6 thé dit va nhan
c4c mon An ngay tai nha ma khong can di chuyén t6i cac cira hang, quan an. Hon nira, trong thoi
ky dich bénh Covid 19 dang hoanh hanh, viéc dung UDDP dé dat hang thirc an mang lai tién
dung rat 16n cho NTD va hoan toan phti hop trong hoan canh giéin cach xa hoi. Ngoai ra, viéc dé
dang va thuén tién trong viéc chon lya nhiéu hinh thirc thanh toan khac nhau nhu tién mit, vi
dién tu cling giup tao nén sy thuan tién trong viéc sir dung cac ung dung nay. V41 nhiing loi ich
¢6 duoc tir dich vu giao hang thyc pham da kich thich nhu ciu sir dung dich vu nay ngay cang
tang cao. Tuy nhién, dé duy tri khach hang tiép tuc sir dung dich vu 1a diéu rit quan trong nham
tao duoc sy khac biét, tang tinh canh tranh va duy tri sy phat trién trong tuong lai cua doanh
nghiép.

Nhiing nghién ctru vé v dinh tiép tuc st dung dich vu trén nén tang cong nghé xac dinh vi
tri thu hut sy quan tdm dic biét cia cac nha nghién ctru gan ddy. Cac nghién ctru trude da chi ra
khé nhiéu cac yéu td khac nhau anh hudng dén y dinh tiép tuc st dung dich vu giao hang thuc
pham trén UDDBD. Duya trén 1y thuyét chap nhan va sir dung cong nghé mé rong: cac yéu tb hidu
Sut mong dgi, anh huong xa hoi va thoi quen (Lee, Sung, & Jeon, 2019), dong luc thy hudng
(Alalwan, 2019) anh huong lon dén y dinh tiép tuc st dung dich vu. El-Masri va Tarhini (2017)
da chi ra rang sy tin tuong cling anh hudong dén ¥ dinh tiép tuc sir dung cac dich vu va cong nghé
méi. Cac nghién ctru con cho thay trong bdi canh thi truong khac nhau, san pham/dich vu khac
nhau thi cdc yéu t6 anh huéng va mirc d6 anh huong ciing khac nhau khi str dung mé hinh
UTAUT2, do d6 dich vy giao hang thuc phém trén UDDD 1a mot bdi canh cu thé tai Viét Nam
dé di sau nghién ciru vé chu dé dé nay.

Muc tiéu cua nghién ctru nay 1a xac dinh cac yéu to tic dong dén su tin tudng va ¥ dinh
tiép tuc st dung dich vu giao hang thuc phém trén UDDD tai thi trudng Viét Nam. Dya trén két
qua nghién ctru, cac ham ¥ quan tri s& duoc dé xuat dé dé nang cao chit lugng dich vu cling nhu
tang tinh canh tranh va thu hat NTD st dung thir va tiép tuc st dung dich vu mé1 mé nay.

2. Co s& 1y thuyét va gia thuyét nghién ciru
2.1. Dich vu giao thuc phdm trén UDDD

Theo Alalwan (2019) thi dich vu giao thuc phdm trén UDDD duoc dinh nghia 1a UDDD
ma ngudi dung dién thoai thong minh tai xudng va sir dung. Bing cach st dung cac tmg dung
nay, khach hang c6 thé dé& dang va hiéu qua hon trong viéc truy cap va dat mon an tir mot loat
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cac quan an, nha hang co6 vi tri thuén tién cho nguoi dung véi thong tin toan dién nhu thyc don,
gia, khuyén mai, phuong thirc thanh toan, thoi gian giao hang du kién. Kém theo thong tin nay,
khach hang co thé thiy tién trinh ddt hang thong qua tat ca cac giai doan nhu thoi gian giao hang,
ngudi van chuyén, lich trinh di chuyén. Cac mit hang duogc giao c6 thé bao gdm cac mon khai vi,
mén chinh, dd uéng, mon trang miéng, cc thuc pham da qua ché bién c6 thé st dung tirc thi.

2.2. M6 hinh Iy thuyét chdp nhén va si dung cong nghé mé rgng UTAUT2

Mb hinh UTAUT2 do Venkatesh, Thong, va Xu (2012) phat trién tir mo hinh chap nhan
cong nghé mé rong - UTAUTL (Venkatesh, Morris, Davis, & Davis, 2003). Muyc tiéu ctia mo
hinh UTAUT2 nham du doan hanh vi chdp nhan va sir dung cong nghé ciia mot to chie hay ca
nhan. Vi viéc bd sung thém ba yéu t6 1a dong luc thu hudng, gia tri gid ca va thoi quen so véi
mo hinh c¢ii UTAUTI1. M6 hinh UTAUT?2 c6 thé néi la di khic phuc dugc su khong toan dién
cia mO hinh TRA (Ajzen & Fishbein, 1975), TAM (Davis, 1989), TPB (Ajzen, 1991) va
UTAUTI truéc day va ciing dd duoc nhidu nha nghién ctru van dung trong cdc mo hinh chép
nhén cong nghé mdi cua minh. Dya trén mo6 hinh UTAUT2, c4c nha nghién ctru c6 thé van dung
theo mo6 hinh géc hodc bd sung thém mat s6 bién mai dé phu hop voi dac diém van hoa va mirc
d6 phat trién cong nghé cia mdi nude.

2.3. Sw tin twéng va y dinh tiép tuc s dung

Y dinh tiép tuc st dung 1a xu hudng tuong lai cia mgt khach hang ¢ lai véi don vi cung
cép san phém hodc dich vu (Ranaweera & Prabhu, 2003). Viéc duy tri khach hang st dung tiép
tuc san pham hodc dich vu 1a mot chién lugc kinh doanh quan trong dbi vai bat ky cong ty nao.
Céc doanh nghiép luon cb ging giam thiéu tinh trang khach hang tir bo san phdm ctia minh vi
viéc duy tri khach hang anh hudng truc tiép dén loi nhuan cta doanh nghiép. Theo nghién ciru
ciia Fleming va Asplund (2007), khi khach hang gin bé voi san pham/dich vu d6i véi doanh
nghiép s& tao ra doanh thu cao hon 1.7 1an so véi khach hang binh thuong. Rosenberg va Czepiel
(1984) chi ra rang chi phi dé tao mot khach hang méi cao khoang “06 1an” so véi viéc duy tri
mot khach hang hién tai. Do viy, cac doanh nghiép ngay cang tip trung va nd lyc dé dam bao
khach hang tin tuong, hai long va tiép tuc st dung san pham/dich vu thay vi chi tdp trung vao
viéc thu hit cac khach hang maéi.

Trong kinh doanh, su tin tudéng la nhan thuc cia NTD vé su tin cay cua thuong hi€u, san
pham hodc dich vu (Flavian, Guinaliu, & Gurrea, 2006). Su tin tuong 1a sy sin sang cia mot bén
¢6 nhiéu rii ro mong doi réng mot bén khéc s€ thuc hién mgt hanh dong cu thé giéng véi cac yéu
cau, cam két dd dua ra ma khong can hoic it giam sat (Chai & Kim, 2010). Theo Kustiwi va
Isnalita (2018) cho rang sy tin tudng linh virc kinh doanh 14 niém tin giita cac bén lién quan déu
hoan thanh tit ca cac trach nhiém cta minh dé viéc giao dich dat duoc Kkét qua mong dgi va
mang lai sy hai 1ong cho tit ca. Sy tin twdng trong thuong mai dién tir 1 muc d tin cdy cho thay
y dinh va hanh dong cua mot NTD trong qua trinh giao dich (Wijoseno & Ariyanti, 2017).
Nghién ctru cia El-Masri va Tarhini (2017), Escobar-Rodriguez va Carvajal-Trujillo (2014) da
chimg t6 rang sy tin tuong 13 yéu t6 du bdo manh nhat vé y dinh mua hang tryc tuyén. Niém tin
cang 16n ciia NTD vao cic trang web thuong mai dién tir thi ho cang c6 ¥ dinh mua hang va tiép
tuc mua trong tuong lai. Nghién ctru cua Indrawati va Putri (2018), Wijoseno va Ariyanti (2017)
d3 két luan rang su tin tuong vao viéc thanh toan trén UDDP anh huong manh dén ¥ dinh tiép
tuc sir dung lai ing dung nay trong twong lai. Dya trén lugc khao 1y thuyét, gia thuyét H1 duoc
dé xuat nhu sau:
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H1: Sw tin twéng danh hudng cing chiéu dén dén y dinh tiép tuc sir dung dich vu giao
nhdn thuc pham trén g dung di dong cua nguoi tiéu dung

2.4. Ky vong hidu qud, sw tin twéng va y dinh tiép tuc sir dung

Ky vong hiéu qua dugc dinh nghia 1a mic do ma mot ca nhan tin réng viéc st dung hé
thdng s& giup ho c6 thé dat duoc loi ich trong hiéu suit cong viéc (Venkatesh et al., 2003). Bién
ky vong hiéu qua bat ngudn tir nhan thirc hiru dung tir 1y thuyét chép nhén cong nghé TAM
(Davis, 1989). Khai ni¢m ky vong hiéu qua duoc chi ra d6 1a ky vong vé sy hiru dung, tiét kiém
th01 gian va tang nang sudt cong viée cua khach hang. Kang va Namkung (2018) d3 nhan manh
rang NTD nhan thay murc do hiéu suét, hiéu qua anh hudng tich cuc dén niém tin cua khach hang
khi str dung dich vu giao hang thuc phém truc tuyén. DPdi vai ung dung dich vu giao thuc phém,
yéu t6 ky vong hiéu qua da dugc kiém tra 1a c6 tac dong dén vy dinh tiép tuc sir dung tmg dung
nay (Alalwan, 2019; Lee et al., 2019). Tir co s& 1y thuyét trén gia thuyét H2 va H3 duoc dé xuat
nhu sau:

H2: Ky vong hiéu qua anh hudng cing chiéu dén sw tin tuéng vmg dung dat hang thuc
pham trén di dong cua nguoi tiéu dung

H3: Ky vong hiéu qua danh hieong cing chiéu dén y dinh tiép tuc si dung dich vu giao
nhan thuc pham trén ung dung di dong cua nguoi tiéu dung

2.5. Ky vong né luc, sw tin twéng va y dinh tiép tuc si dung

Ky vong nd luc duoc dinh nghia 1a mirc d6 d& dang lién quan dén viéc sir dung hé thong.
Theo Venkatesh va cong sy (2003) thi yéu td nay bat ngudn tir nhan thie dé st dung. Davis
(1989) chi ra rang khi mot c4 nhan nhan thirc c6 thé d& dang sir dung mot tmg dung thi kha ning
chap nhan ching cang cao. Khi mot hé théng khong phirc tap, dé sir dung va dé thao tac thi
nguoi dung s€ nhan théy nha cung cép dich vu mang lai cho ho su tién lgi va tr do6 lam tang do
tin tuong vao hé thong d6 (Gefen, Karahanna, & Straub, 2003). Zhou (2012) cho ring sy dé sir
dung 12 mot thudc tinh cia viéc xay dung long tin trong cac hé thong di dong. Khi NTD cam
thdy rang mot cong nghé qua phirc tap dé kiém soat thi lac d6 s& kho hinh thanh long tin do nhan
thirc vé rui ro ting 1én. Ung dung dat hang thuc pham trén di dong yéu cau khach hang hoan
thanh tat ca cic quy trinh dit hang thuc pham ma khong can bat ky sy hd tro tir nhan vién nha
hang hay don vi cung cp tng dung. Nghién ctru ciia Alalwan (2019), Lee va cong su (2019) da
danh gia viéc d& dang st dung tmg dung co tac dong dang ké dén y dinh tiép tuc s dung ung
dung dit hang thyc pham trén di dong. Nghlen ctru cua Kustiwi va Isnalita (2018) khang dinh
kha nang sir dung ung dung dé dang s& din dén ting niém tin ctia NTD va cai thién doanh sé ban
hang. Tir co s6 1y thuyét trén gia thuyét H4 va H5 duoc dé xuat nhu sau:

H4: Ky vong né lyc anh hwéng cing chiéu dén sw tin twong g dung dat hang thuc
pham trén di dong cua nguoi tiéu dung

H5: Ky vong né luc dnh hieong cing chiéu dén y dinh tiép tuc sir dung dich vu giao nhdn
thwe pham trén wng dung di dong cua nguoi tiéu dung

2.6. Anh huéng xa hdi, sw tin twong va y dinh tiép tuc sir dung

Anh huong xi hoi dugc dinh nghia 1a mic d6 ma mot ca nhan cho rang nhiing ngudi
khac tin rang ho nén sir dung hé théng moi (Venkatesh et al., 2003). Véi nhiing loi ich vé
Internet mang lai, mot trong 56 do 1a dit liéu va thong tin khong 16. Do Vay, Vlec sang loc thong
tin chinh xc va tin cdy dé ra quyét dinh mua hang bi anh hudng boi nhiéu yéu t6, trong d6 NTD
s€ tin tudng hon cac san pham va dich vu duogc gidi thiéu boi ban be va nguol than cua ho. Horn
nita, nhitng ngudi noi tiéng trong cong dong ciing ¢ tim anh huéng 16n dén hanh vi mua sim
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ciia NTD. Nghién ctru cua Singh, Alryalat, Alzubi, va Sarma (2017) da cho thay yéu t6 anh
huong xa hoi tac dong dén vé su tin twdng cia NTD khi ¢6 ¥ dinh mua hang truc tuyén. Trong
nghién ctru ciia Verkijika (2018), éng dd danh gia rang anh hudng xi hoi c6 vai tro dang ké trong
viéc du doédn y dinh sur dung ung dung thuong mai trén di dong cua khach hang Nghién ctru cua
Lee va cong sy (2019) chi ra rang anh huong xi hoi 1a mot trong cac yeu t6 anh hudng tich cuc
dén ¥ dinh tiép tuc sir dung ung dung giao hang thuc pham tai Han Qudc. Tur co s 1y thuyét trén
gia thuyét H6 va H7 duoc dé xuét nhu sau:

HG6: Anh hieéng xd héi danh huong cing chiéu dén sw tin twong vmg dung ddt hang thuc
pham trén di dong cua nguoi tiéu dung

H7: Anh huwong xd hgi anh huong cung chiéu dén v dinh tié'p tuc s dung dich vu giao
nhan thuc pham trén ung dung di dong cua nguoi tiéu dung

2.7. Diéu kién thudn lgi, s tin twéng va y dinh tiép tuc sie dung

Diéu kién thuan loi duoc dinh nghia 1a muc dd ma mot ca nhan tin réng mdt td chic hodc
ha tang k¥ thuat hd trg dé su dung hé thdng (Venkatesh et al., 2003). Nghién ctru cua Singh va
cong su (2017) da chi ra rang NTD s& c6 xu hudng t1n tudng vao hé thong thuong mai dién tu
néu c6 co so ha ting cong nghé nhu Internet va tinh sin ¢ cia cac thlet bi két nbi Internet. Tir
goc do ky thuat, tng dung giao thuc pham trén di dong 1a mot phan mém duoc st dung trén dién
thoai thong minh va khong thé hoat dong hiéu qua khi khong c6 Internet hoac dich vu
3G/4G/5G. Nghién ctru ctia Lee va cong sy (2019), Alalwan (2019) két luan rang diéu kién thuan
loi 1a mot trong cac yéu td tac dong dén ¥ dinh tiép tuc sir dung g dung giao thuc pham trén di
dong. Do d6 gia thuyét H8 va H9 dugc dé nghi nhu sau:

HS: Diéu kién thudn loi anh hwong cung chiéu dén su tin twong ung dung dat hang thuc
pham trén di dong cua nguoi tiéu dung

HY9: Piéu kién thudn loi anh hwong cung chiéu dén ¥ dinh tié'p tuc suw dung dich vu giao
nhan thuc pham trén ung dung di dong cua nguoi tiéu dung

2.8. Bong luc thu huweng, sw tin twéng va y dinh tiép tuc siv dung

DPong lyc thu huong duoc xac dinh nhu 13 niém vui hay sy sung suéng c6 duoc tir viéc sir
dung cong nghé méi, duge chimg minh 1 ¢ vai tro quan trong trong viéc sy chip nhan va sir
dung cong nghé (Brown & Venkatesh, 2005). Pong lyc thu huong duoc xem 14 mot yéu t6 tam
1y ndi tai cia ctia modi khach hang Hwang va Kim (2007) 1ap luan rang niém vui, tAm 1y cua mdi
khach hang anh huong dén niém tin. Ket qua tuong ty cling dugc xac nhan boi Akhlaq va
Ahmed (2013), Sharif va Raza (2017), yéu t6 dong luc thu hudng dong vai trd quan trong trong
viéc nang cao niém tin cua khach hang véi viée sir dung ngan hang dién tir. Cac ting dung giao
thuc pham trén di dong duoc coi 1a hién dai va sang tao, didu nay lam cho NTD cam thdy hung
phan va thich thu khi st dung cac tng dung méi nay. Nghién ctru cia Alalwan (2019) vé tng
dung giao thuc pham tai Jordan thi NTD cam thay thich thi véi nhung trai nghiém trén mg dung
va san sang tiép tuc sir dung nhiing ing dung nay trong tuong lai néu cac Ung dung nay mang lai
cam giac vui thich, thoai mai va tan huong. Vi vy gia thuyét H10 va H11 duoc dé xuét nhu sau:

HI0: Béng lyc thy hudong danh hiong ciing chiéu dén sw tin twong iing dung ddt hang
thuc pham trén di dong cua nguoi tiéu dung

HI1: Dong luyc thu huong anh huong cung chiéu dén y dinh tiép tuc sir dung dich vu giao
nhan thwe pham trén ung dung di dong cua nguoi tiéu dung
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2.9. Gid tri gid cd, Sw tin twéng va ¥ dinh tiép tuc si dung

Gia tri gia ca duoc hiéu 1a sy can béng nhan thuc cua NTD gitra 1¢1 ich ctia mét dich vu
mang lai va chi phi tién té dé sir dung chung (Venkatesh et al., 2012). Gi4 trj gia ca anh hudng
tich cuc khi NTD nhan thiy loi ich ho nhan dugc nhiéu hon chi phi ma ho phai bo ra. Nghién
ctru hanh vi NTD ctia Garbarino va Lee (2003) cho thdy rang sy khong cong bang giira khoan
tién ma NTD chi ra so v&i loi ich ma ho nhan duoc tr san phém/dich vu s€ anh hudng ti€u cuc
ddi v6i niém tin cia NTD va y dinh mua ldp lai san phém/dich vu tai website ban 1¢ truc tuyén.
Nghién ctru caa Rahi, Ghani, va Muhamad (2017) chi ra rang nhan thic vé gia ca hop 1y anh
hudng tich cuc dén sy tin twong khi mua sam tric tuyén. Theo Venkatesh va cong su (2012), gia
tri gid ca 1a mot trong nhitng yéu t6 manh anh hudng dén viéc tiép tuc st dung dich vu Internet
trén di dong. Hon nita, nghién ciru cia Alalwan (2019) cho thiy gia ca anh hudng tich cyc dén y
dinh str dung tiép tuc ung dung dit hang thuc phdm trén di dong. Do d6 gia thuyét H12 va H13
duoc dé xuét nhu sau:

HI2: Gid tri gid ca dnh huéng cing chiéu dén sw tin twong vmg dung ddt hang thuc
pham trén di dong cua nguoi tiéu dung

HI13: Gid tri gid ca anh hwong cing chiéu dén ¥ dinh tiép tuc sir dung dich vu giao nhdn
thwe pham trén ung dung di dong cua nguoi tiéu dung

2.10. Théi quen, sw tin twéng va y dinh tiép tuc sir dung

Thoéi quen dugc xac dinh 1a xu hudng dugc thuc hién mot cach tu dong thong qua céc
hanh dong duoc lap di lap lai nhiéu lan trong qua khir. Venkatesh va cong sur (2012) cho rang
viéc st dung kinh nghiém trudc d6 1a diéu kién tién quyét cho thoi quen sir dung cong nghé va
thoi quen d6 1a yéu té chinh trong viéc chap nhin céng nghé d6 trong twong lai. Nghién ciru ctia
Liao, Palvia, va Lin (2006) vé théi quen trong giao dich thwong mai dién tir ciing cho rang bén
canh nhan thirc vé tinh hitu dung va sy tin tudng duoc coi 1a yéu t6 du bao chinh cua ¥ dinh st
dung, mot dong gop dang ké ciia nghién cru nay 13 x4c nhan tim quan trong cta yéu t6 thoi quen
cia NTD trong giao dich thwong mai di¢én tir. Thoi quen khong chi anh hudng tich cuc dén nhan
thirc tinh hitu dung va y dinh tiép tuc st dung ma con tac dong tich cuc dén su tin tudng cua
NTD khi mua sam tryc tuyén. Ngay nay, moi ngudi ngay cang gan bé véi dién thoai thong minh
va hinh thanh théi quen str dung dién thoai hang ngay dé mua sim. Alalwan (2019) va Lee va
cong sy (2019) dd nhan thiy rang khach hang c6 théi quen sir dung ung dung giao thuc pham
trén thiét bj di dong va thoi quen nay du 16n s& anh hudng tich cuc dén y dinh tai st dyng Ung
dung trong twong lai. Tir 1ap luan trén, gia thuyét H14 va H15 duoc dé xut nhu sau:

HI14: Théi quen anh hiedng ciing chiéu dén sy tin twong g dung dat hang thwe pham
trén di dong cua nguoi tiéu dung

HI5: Théi quen anh huéng cing chiéu dén y dinh tiép tuc sir dung dich vu giao nhdn
thwe pham trén wng dung di dong cua nguoi tiéu dung

2.11. Chdt lwgng thong tin, sw tin twéng va ¥ dinh tiép tuc siz dung

Chét luong thong tin 14 nhan thirc cia NTD vé mirc d6 ma thong tin duoc cung cip duoc
cho 1a chinh xac, phu hop véi dinh dang nhét dinh va c6 ndi dung duoc cap nhat (Kuan, Bock, &
Vathanophas, 2008). Theo nghién ciru ctia Liao va cong su (2006) thi chét luong thong tin cta
trang mua sim truc tuyén cang cao thi khach hang cang tin tuéng khi mua san pham truc tuyén.
Nicolaou va McKnight (2006) ciing khang dinh chat lwong thong tin trén website co anh huong
sau sic dén muc do cam nhén rii ro va su tin tudng cua NTD. Cac nghién cuu cua Panse,
Rastogi, Sharma, va Dorji (2019), Lee va cong su (2019) cho thay chét luong thong tin mé ta
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thuc pham cang cao thi NTD cang tin tuéng va tir d6 dua ra cac y dinh mua hang khac nhau.
Duya vao cac danh gia thuc nghiém trén, gia thuyét H16 va H17 dugc dé nghi la:

HI16: Chdt lwong théng tin anh hwéng cing chiéu dén sw tin twong vmg dung dat hang
thwe pham trén di dong cua nguoi tiéu dung

H17: Chat lwong thong tin danh hwdng cing chiéu dén y dinh tiép tuc sir dung dich vu
giao nhan thyc pham trén ung dung di dong cua nguoi tiéu dung

Dua trén co so 1y thuyét va cac gia thuyét nghién ciru di dé xuit, mot mo hinh nghién
ctru duoc hinh thanh bao gém 17 mbi quan hé thé hién céc bién doc lap gém c6: ky vong hi¢u
qua, ky vong nd luc, anh huoéng xa hoi, diéu kién thuan loi, dong luc thu huong, gia tri gia ca,
thoi quen va chét luong thong tin vira tdc dong truc tiép va gian tiép dén bién phu thudc y dinh
tiép tuc st dung thong qua bién trung gian sy tin tudng caa NTD vé dich vu giao hang thuc
pham thong qua UDDBD. Hinh 1 thé hién mé hinh nghién ciru duoc dé xuat.

Ky vong hiéu
qua

Anh huong xa
héi

Piéu kién thuan
loi

Y dinh tiép tuc
st dung

H17 (+) (+)

Chit luong
thong tin

H15 (+)

H10 (+)
/ @ H13 (+)
H11 (+)

Hinh 1. M5 hinh nghién ctru dugc dé xuét

Dong luc thu
hudng

3. Phuwong phap nghién ctiru

Nghién ctru nay trai qua hai budc nghién ciru dinh tinh va nghién ciru dinh luong.
Phuong phéap nghién ctru dinh tinh thé hién cu thé bang phuong phap phong van tay d6i ban ciu
trac v6i 10 NTD sinh sdng tai Thanh phd H6 Chi Minh va da ting st dung tng dung dich vu
giao hang thyc pham trén di dong. Thanh phd HO6 Chi Minh 1a gi6i han dia 1y dugc chon vi 1a
thanh phd thuong mai 16n nhit Viét Nam véi sé luong ngudi dung Internet, ding dién thoai
thong minh chiém ti 1¢ cao nhét v6i hon 38% s6 lwong ngudi tiéu ding mua sim hang héa trén di
dong tai Viét Nam (Appota, 2018).
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Két qua nghién ctru dinh tinh cho thiy c6 08 bién quan sat duoc diéu chinh dé dé hiéu
hon va bd sung thém 03 bién quan sat m&i cho cac thang do trong nghién ctru dinh lwong. Phiéu
khao sat dinh luong duoc xay dung gdm ba phan: (1) cau héi sang loc, (2) cau hoi chinh vé6i 42
bién quan sat str dung thang do Likert tir 1 - 5 cho 10 yéu t6 tiém 4n va (3) cdu hoi vé nhan khau
hoc. Phuong phap chon mau phi xac suét thuan tién duge st dung voi ddi tuong khao sat dugc
sang loc 13 nhimg ngudi da timg st dung cac tng dung giao hang thuc pham (nhu Grabfood,
Foody, Go-Food, Baemin, Ahamove, Loship). Céch tiép can ddi twong khao sat thong qua viéc
phat phiéu khao sat truc tiép tai diém tiép can (nha &, truong hoc, noi lam viéc) va khao sét truc
tuyén. Véi tong s6 phiéu khao sat duoc phat di 1a 536 phiéu khao sat, tong sd phiéu khao sat thu
duoc 1a 392. Sau khi kiém tra sang loc thu dugc 378 phiéu khao sat hop I¢ co thé duoc dung cho
xtr 1y va phan tich dit liéu thong ké, tir d6 san sinh ra két qua nghién ctru cé y nghia dang ké nhu
sau day.

4. Két qua nghién ciru
4.1. Pic diem mdu nghién ciru

Déi twong khao sat 1a nam chiém ti 1& 39.7% va nit chiém ti 1& 60.3%. Nhém tudi tré tir
20 dén 30 tudi 1a d6i tuong sir dung nhiéu nhat (62.4%), tiép theo 1a nhom tudi tir 31 - 40 tudi
(27.8%), nhém tudi dudi 20 va nhom tudi trén 40 tudi chiém ti 1é thap, khoang 10%. Khoang 2/3
(66.1%) nhom ddi tugng khao sat dang & tinh trang doc than, va khoang 1/3 nhom nguoi con lai
da lap gia dinh (33.9%). Hon 70% ddi tuong khao sat co trinh do dai hoc va sau dai hoc, tiép
theo d6 1a Cao dang (12.7%), Trung cap (8.2%) va trinh d6 khac (8.5%). Gan 1/2 mau nghién
ctru ¢6 thu nhap hang thang duéi 10 triéu dong (49.3%), s6 nguoi cé thu nhap tir 10 - 15 tridu trd
1én chiém gan 1/4 mau nghién ctru (24.1%), s6 ngudi ¢6 mirc thu nhap cao hon 20 triéu chiém ti
1¢ thap (12.9%). Gan mot nira mau nghién ciru di timg st dung tmg dung dich vu dit thuc pham
trén mot ndm va mot nira con lai chi méi bat dau sir dung g??ln day. Phan 16n NTD st dung voi
tan suat st dung tir 01 - 04 lan/thang (57.4%), nhoém ddi twong sir dung trén 08 lan/thang ciling
twong d6i (18.5%). Phan 16n khach hang déu cai dat trén hai ung dung dit hang thuc pham dé su
dung (64.8%). Trong d6 tmg dung Now duogc cai dit trén dién thoai nhiéu nhat (29.4%), tiép
theo 1a GrabFood (21.2%), Foody (17.4%), Go-Food (14.9%), Baemin (12.4%), Ahavove
(3.1%), Loship (0.5%) va khac 1.2%. Viéc cai dat nhiéu ung dung trén dién thoai di dong cho
phép NTD c6 thé tim kiém cac chuong trinh khuyén mai trén cac ung dung khic nhau khi
su dung.

4.2. Danh gia gia tri héi tu Ciia thang do

Két qua chay bang phan mém SPSS véi hé sb Cronbach’ Aplpha lan luot cia cic thang
do co gia tri dao dong thap nhét 13 0.774 cua nhan t6 “Anh hudng x3 hoi” va cao nhét 13 0.914
ctia nhan t6 “Y dinh tiép tuc sir dung” (dap tmg Cronbach’s Alpha > 0.7, Hair, Black, Babin, &
Aderson, 2014). Pong thoi, gia tri twong quan bién tong cia timg bién quan sat déu 16n hon 0.3
va khong c6 bién quan sat nao khi loai s& c¢6 két qua 16n hon so v6i Cronbach’ Alpha tong. Két
qua phan tich nhan té kham pha EFA dugc thuc hién chay 02 1an véi loai bo 1an luot cac bién
PE4 va PV3 vi h¢ so tai nhan té cta ching nhé hon 0.5. Bang 1 trinh bay bang tong hop két qua
kiém dinh véi hé s6 tai da chuan hoa dao dong tir 0.578 dén 0.887 (dap ung diéu kién 16n hon
0.5, Hair et al., 2014), hé s tin cay téng hop (CR) dao dong tir 0.754 dén 0.915 (dép tng diéu
kién CR > 0.7) va phuong sai trich trung binh (AVE) cia cic thang do dao dong tir 0.506 dén
0.728 (dap tng diéu kién AVE > 0.5). Do vay, c6 thé két luan ring cac thang do dam bao tét
nhat gia tri hoi tu.
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Bang 1
Két qua kiém dinh Cronbach’ Alpha va phén tich nhan t6 kham pha
Ma A e Heé so tai
bin Cac nhan dinh nhan t6 CR AVE

Ky vong hiéu qua (Cronbach’s a = 0.825)
PE1 Toi thdy ung dung dat hang thyc pham trén di dong hiru

. Y D . .730
ich cho cudc song hang ngay.
PE2 Dit hang thuc pham trén UDDD gitip t6i lam dugc nhiéu
- S 787
Vi¢c quan trong hon trong khi cho doi. 0.817 0529
PE3 Dit hang thyc pham trén UDDD gitip cho t6i mua hang ' '
. .681
nhanh chong hon.
PE5 Toi c6 thé tiét kiém thoi gian khi dat hang thuc pham trén 698
UDDD. '
Ky vong nd luc (Cronbach’s a = 0.855)
EE1 Toéi dé dang hoc cach dit hang thuc pham trén UDDD. 728
EE2 U:ng dung dit hang thuc pham rd rang va dé hiéu giup toi 864
deé tuong tac. ' 0.856 0.598
EE3 Tbéi thy ting dung dit hang thuc pham dé s dung. 719 ' '
EE4 Téi dé dang str dung thuan thuc cach dit hang thuc pham 701
trén UDDD. '
Anh huwéng xa hdi (Cronbach’s a = 0.774)
SI1  Nhiing ngudi quan trong véi toi cho rang t6i nén st dung 265

UDDD dé dit thuc pham.

SI2  Nhiing ngudi anh hudéng dén hanh vi cua t6i nghi rang toi
nén st dung UDDD dé dit hang thuc pham.

SI3  Nhitng nguoi xung quanh danh gia cao viéc toi str dung

.709 0.774 0.535

{mg di dong dé dt hang thuc phm. 682
Piéu kién thuan loi (Cronbach’s a = 0.830)
FC1 Thict bi cua toi co kha nang cai dat va ket noi véi ng o0,
dung dé dat hang thuc pham. '
FC2 Toi co cac kién thic can thiét dé dat hang thuc pham trén
579
UDDD.
. < 1 2 o 0.832 0.553
FC3 Ung dung dat hang thyc pham twong tu VGi cac tng dung
AIO > A 1 e .617
khac ma t6i dang str dung trén di dong.
FC4 C6 duong day hd tro néu toi gip khé khan khi st dung
. < s 2 77
ung dung dat hang thuc pham.
Pong luc thu hwéng (Cronbach’s a = 0.885)
HM1 Toi théy hao htng khi st dung tng dung dat hang thuc 798

pham trén di dong.

HM2 Sir dung UDDD dé dit hang thyc phdam mang dén nhitng
trai nghiém thu vi.

HM3 Su dung UDDD dé dit hang thuc phdm mang tinh chat

879 0.887 0.724

giai tri. 863
Gia tri gia ca (Cronbach’s a = 0.788)
PV1 Dit hang thuc pham trén UDDD c6 gia hop 1y. 831
PV2 Téi nhan duoc nhiéu loi ich hon so véi tién bo ra khi sir 514 0.754 0.506

dung UDDD d¢é dit thuc pham.
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b Cic nhan dinh Hésotal o AvE
bien gt | nhan to
PV4 Téi duoc lgi vé cac khuyén madi khi dat hang thyc pham 299

trén UDDD.

Thoi quen (Cronbach’s a = 0.808)

HB1 Dat hang thuc pham trén UDDD gan nhu 1a mot théi quen
doi vai toi.
HB2 Téi nghién sir dung ung dung dat hang thuc pham trén di

.634

187 0.812 0.523

dong.
HB3 Toi ludn dat hang thyc pham trén UDDD khi can. .803
HB4 Toi cam thay quen thudc khi dat thuc pham trén UDDD. 644

Chat lwong thong tin (Cronbach’s a = 0.851)

IQ1 Ung dung dat hang thuc pham cung cap thong tin chinh

<hc. .703

1Q2 Ung dung dit hang thuyc phim cung cp thong tin dang tin 831
cay. '

1Q3 EJ;%rtlg dung dat hang thyc pham cung cap thong tin rat chi 899 0.853 0538

IQ4 Ung dung dit hang thuc pham cung cap thong tin rat rd 681
rang.

1Q5 EJ_’r)g dung dat hang thyc pham trinh bay noi dung rat dé 601

IEu. '
Sw tin twéong (Cronbach’s a = 0.889)

TR1 Téi tin rang (ng dung dat hang thuc pham 1a dang tin cay. 179

TR2 Toi tin rang tng dung dt hang thuc pham thyc hién dung 874
cam ket. '

TR3 Toi khong lo ldng khi sir dung (ing dung dat hang thuc 698
pham. '

TR4 Ngay ca khi khong theo doi don hang, t6i van tin rang ung 0892 0582
dung dit hang thuc pham s& thyc hién ding yéu cau cua .819 ' '
toi.

TR5 Toi khong nghi ngd vé tinh trung thuc cua tng dung dat
hang thyuc pham. 556

TR6 Tbi tin rang Gng dung dat hang thyc pham dya trén nhu 702
cau cua nguoi ti€u dung. '

Y dinh tiép tuc sir dung (Cronbach’s a = 0.914)
T6i ¢6 y dinh dat hang lai thuc pham trén UDDD trong

Cl1 . 710
tuong lai.

CI2 Téi s& s dung lai UDDD dé dit thuc pham trong cudc 966
sénghéngngéy. ’ q ' 0.915 0.728

CI3 Téi c6 ké hoach tiep tuc dat hang thuc pham trén UDDD 816 ' '
thuong xuyén hon. '

Cl4 T6i dd quyét dinh dat hang thyc phdm trén UDDD ¢ lan 605

ké tiép.

KMO = 0.915; Kiém dinh Barlett’s c6 sig = 0.000; Eigenvalues = 1.016; Téng phuong sai trich
=59.674%.

Ngudn: Két qua phan tich dit liéu cia nhoém nghién ctru (2020)
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4.3. Danh gia gia tri phdn biét Cua thang do

Bang 2 thé hién két qua kiém dinh gia tri phan biét, voi gia tri in ddm 1 can bac hai cua
AVE l6n hon cac gia tri dudi duong cheo la hé s6 twong quan gitra hai khai niém tuong tng,
dong thoi gia tri cia cac khai ni¢ém déu c6 MSV < AVE. Do d6 ¢6 thé két luan rang thang do cia
cac khai niém trong mo hinh c6 tinh phan biét v&i nhau (Hu & Bentler, 1999).

Bang 2
Két qua kiém dinh gi tri phan biét
AVE MSV TR IQ EE HB PE HM FC SI Cl PV
TR 0582 0522 0.763
IQ 0538 0.335 0.558 0.734
EE 0598 0417 0.646 0453 0.773
HB 0523 0.103 0.286 0.247 0.255 0.724
PE 0529 0.252 0.498 0.363 0.399 0.267 0.727
HM 0724 0213 0.361 0.334 0.257 0.156 0.336 0.851
FC 0553 0311 0543 0440 0478 0.189 0261 0.271 0.744
SI 0535 0.323 0483 0425 0420 0.242 0.196 0317 0432 0.731
Cl 0728 0522 0722 0579 0.642 0.321 0502 0.461 0558 0.568 0.854
PV 0506 0319 0549 0.380 0519 0.108 0.282 0220 0.372 0.257 0565 0.711

PE: ky vong hi¢u qua, EE: ky vong nd luc, SI: anh huc"gng xa hoi, FC: diéu kién thuan lgi, HM: dong
11,,I”C thu hudng, PV: gia tri gia ca, HB: théi quen, 1Q: chat lugng thong tin, TR: sy tin tuong, Cl: y dinh
tiép tuc su dung.

Ngudn: Két qua phan tich dir liéu ctia nhom nghién ciru (2020)

4.4. Kiém dinh cdc gia thuyét va mé hinh nghién ciru

Mo hinh théng ké ciu traic SEM duoc ding dé c¢6 dugc két qua kiém dinh mé hinh
nghién ctru da de xuat. Két qua cho thay mé hinh nghién ctru phu hop véi dit liu nghién ctru thi
truong thong qua cac chi sé Chi-square/df = 1.396, P-value = 0.000, RMSEA = 0.032, CFIl =
0.964, TLI = 0.960, SRMR = 0.0394. Bang 3 cho thay c6 ba gia thuyet H10, H14 va H15 bi bac
bo vi c6 gia tri p > 0.05. Céc gia thuyét con lai (14 gia thuyét) déu dugc chap nhan vi c6 gia tri p
< 0.05 va c6 hé s6 chuan hoa déu duong nén cé tac dong cung chi€u, phu hgp vai chiéu cua cac
gia thuyét d duoc dé xuat trong mo hinh nghién ctru.
Bang 3
Két qua hé s6 mo hinh hoi quy chuan héa SEM

M&i quan hé Gia Hé so hoi quy da SE. CR. Gidtrip Kiém dinh

thuyét chuén héa gia thuyét
TR > CI H1 0.185 0.064  2.835 0.005  Chéap nhan
PE > TR H2 0.197 0.048  3.858 ***  Chip nhan
PE > ClI H3 0.136 0.044 2864  0.004 Chapnhan
EE > TR H4 0.239 0.044  3.939 ***  Chip nhan
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Méiquanhe i MO0 ane | SE CR Gtip RN
EE > CI H5 0.14 004 2515  0.012 Chipnhan
sSiI > TR H6 0.136 0.058 2479  0.013  Chapnhan
sil > cCl H7 0.199 0.053  3.896 **%*  Chip nhan
FC > TR H8 0.156 0.047 2903  0.004 Chapnhan
FC > CI H9 0.107 0.042 2183  0.029  Chip nhan

HM = TR  HI10 0.047 0.034 1024  0.306 Bac bé
HM > CI H11 0.137 0.03 3.334 *kk Chép nhan
PV > TR  HI12 0.206 0.047  3.62 **%*  Chip nhan
PV > CI H13 0.187 0.044  3.505 **%  Chép nhan
HB = TR Hl4 0.045 0.052 0.998  0.318 Bac bé
HB > CI H15 0.062 0.046 1532  0.125 Bac bé
IQ > TR  Hi6 0.147 0.047 2729  0.006 Chapnhan
IQ > ClI H17 0.1 0.041 2.04 0.041  Chép nhan

Véi ***: p<0.001

Ngudn: Két qua phan tich dir liéu ciia nhém nghién ciru (2020)
4.5. Ddnh gid mirc dp anh hwéng gidn tiép va truc tiép dén y dinh tiép tuc sir dung

Béng 4 cho thiy cac yéu td ky vong hiéu qua, ky vong nd lyc, anh huong xa hoi, didu
kién thuan lo1, gia tri gia cd, chat lugng thong tin c6 anh huong tryc ti€p va gian ti€p dén y dinh
tiép tuc str dung thong qua bién trung gian 1a sy tin tudng.

Bang 4

Tac dong truc tiép va gian tiép dén ¥ dinh tiép tuc st dung (43 chudn hoa)

Heé s6 beta chuin héa

Mdi quan hé Anh hwéng tong

Anh hwéng truc tiép  Anh hwéng gian tiép

hop
Ky vong hiéu qua 0.136 0.036 0.172
Ky vong nd luc 0.140 0.044 0.184
Anh huong xa hoi 0.199 0.025 0.224
biéu kién thuan lgi 0.107 0.029 0.136
Pong luc thy huong 0.137 0.009 0.146
Gia tri gia ca 0.187 0.038 0.225
Chat luong thong tin 0.100 0.027 0.127
Sy tin tuong 0.185 0.000 0.185

Ngudn: Két qua xtr 1y tir dir lidu diéu tra (2020)
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Theo bang trén, néu tinh gop ca tac dong tryc tiép va gian tiép thi mac do anh huong
dang ké cua cac yéu t6 chinh dén y dinh tlep tuc str dung dich vu giao thyc phdm trén di dong cd
khac nhau. Cu thé theo tht tu tir cao xuong thap 1a: gia tri gid ca (0.225), anh huong xa hoi
(0.224), sy tin tuong (0.185), ky vong no lyc (0.184), ky vong hi€u qua (0.172), dong luc thu
hudng (0.146), va chat lugng thong tin (0.127).

Ky vong hi¢u
quéd

0.197%**

biéu kién
thuén loi

Su tin tudng
R% 0.627

f

0.206***

Trong do: ***: p <0.001, **: p<0.01, *: p<0.05, N.S: p>0.05

Y dinh tiép tuc
su dung
R 0.711

0.147** Chét luong

thong tin

0.1*

0.045 (N.S)

0.062 (N.S)
0.047 (N.S)

0.187 ***

Dong luc thu
hudng

Hinh 2. Két qua kiém dinh mé hinh nghién ciru

Hinh 2 két luan tong thé cac gia thuyét nghién ctru sau kiém dinh thong ké. Két qua cho
thdy yéu t6 thoi quen bi loai ra khoi mo hinh nghién ctru vi thoi quen khong anh huong déng ké
dén sy tin tudng va y dinh tiép tuc sir dung (bac bo gia thuyét H14 va H15). Bién dong luc thu
huong mic di khong anh huong dang ké dén bién sy tin twong nhung c6 anh huéng tuong ddi
16n dén bién ¥ dinh tiép tuc sir dung (bac bo gia thuyét H10 va chip nhan gia thuyét H11). Hé sb
héi quy boi R? cho thiy co thé giai thich duoc 62.7% su bién thién cia bién sy tin tudng va
71.1% su bién thién cua bién y dinh tiép tuc su dung dya trén céac bién doc 1ap cia md hinh
nghién ctru. Su tac dong truc tiép cta bién sy tin tuong d6i voi ¥ dinh tiép tuc sir dung 13 twong
d6i 1on. Pdng thoi véi vai tro 1a bién trung gian, su tin tudng da lam cho cac yéu tb chinh tac
dong dén y dinh tiép tuc st dung manh hon so voi céac tdc dong truc tiép riéng 1¢.

5. Két luan va thao luan két qua

Két qua nghién ctru di chi ra duoc co 08 yéu td c6 tac dong dén ¥ dinh tiép tuc sir dung
mg dung dit hang thyc pham gdém co: ky vong hiéu qua, ky vong nd luc, anh hudng xa hoi, diéu
kién thuan loi, dong lyc thy hudng, gia tri gia ca, chét luong thong tin va sy tin tuong. Déng thoi
két qua ciing cho thay c6 06 yéu t6 ciing tac dong tich cuc dén sy tin tuong cua NTD dbi v6i ting
dung g6m c6: ky vong hiéu qua, ky vong nd luc, anh hudng xa hoi, diéu kién thuén loi, gia tri
gi4 ca va chit lugng thong tin.
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Su tin tudng 1 mot yéu tb tac dong tich cuc ddi véi y dinh tiép tuc sir dung, day 1a ciing
1a nét twong dong d6i voi cac phan 16n cac tng dung di dong va dich vu thuong mai dién tu. Khi
NTD cang tin tudng vao cac tmg dung di dong va cac dich vu thuong mai truc tuyén, ho s& cang
tin tudéng va c6 y dinh tlep tuc str dung ung dung va dich vu d6. Ngoai tac dong truc tiép cua su
tin tuong dén g dlnh tiép tuc sir dung thi yeu td su tin tuong ciing 1a bién trung gian cua su tac
dong cua cac yéu td khac d01 v6i y dinh tiép tuc sir dung Trong d6, hai yéu tb gla tri gla ca va
anh huong x4 hoi 1a hai yéu té manh nhét tic dong tong hop truc tiép va gian tiép toi dén ¥ dinh
tiép tuc st dung thong qua bién trung gian su tin tuong. Didu ndy co nghia 1a khi NTD dat duoc
nhiéu loi ich vé gid va duoc nhiéu nguoi than, ban bé gidi thiéu va khuyén dung thi s& cang tin
tudng va tir d6 s& cang tiép tuc sir dung Gmg dung nay trong tuwong lai.

Két qua nghién ctru ciing cho thiy sy anh huong tich cuc cua cac yéu té ky vong hiéu
qua, ky vong nd luc, diéu kién thuan loi va chit lugng thong tin dén sy tin tuéng va y dinh tiép
tuc sir dung ing dung. NTD da rat quan tam dén céc loi ich gia tdng do dich vu mang lai bao
gdm sy hitu ich cho cudc séng hing ngay, lam dwoc nhiéu viéc trong khi chd doi, mua hang
nhanh chong va tiét kiém thoi gian. Nhiing loi ich nay gop phan nang cao niém tin ciia NTD ddi
v6i Gmg dung, thuc day hanh vi tiép tuc sir dung ing dung. Su chip nhan tac dong cua yéu té ky
vong nd lyc cho thiy cac ung dung hién nay dugc thiét ké dé hiéu, d& sur dung, diéu nay gop
phan gitip NTD tin tudng va sit dung tiép tuc tmg dung nay trong tuwong lai. Khi diéu kién thuan
loi phat huy tac dung nhu c6 thiét bi két ndi Internet d& dang, c6 chiic ning twong tu v4i cac Gng
dung khac va c6 duong day nong hd tro khi can thiét s& giup cho NTD tin tudng hon va tiép tuc
str dung dich vu nay. Chét luong thong tin trén cac tmg dung giao thuc pham biéu hién qua su
chinh xéc, tin cdy, chi tiét, rd rang va d& hiéu gop phan dang ké dén viéc cung c¢d niém tin va
huéng dén viée sir dung tiép tuc ing dung. Diéu nay hoan toan hop 1y khi thyc pham trén Ung
dung 13 mot san pham khé c6 thé danh g1a qua cic thong sb k¥ thuat hay kho so sanh vé chat
luong. Do Vay, thong tin cang chi tiét vé& hinh anh, miéu ta rd vé thanh phan thuc pham, cung
nhu cac chi sb danh gia tot/xau cia NTD di ding s& gop phan lam tang muc do tin cay va quyét
dinh str dung tiép tuc img dung nay trong twong lai.

Pong lyc thy huéng tac dong tich cyc dén y dinh tiép tuc sir dung ing dung méc du
khong théng qua sy tin twong dbi voi timg dung nay. R rang su tac dong tich cuc clia niém vui,
su hao himg va nhung trai nghlem thii vi cia NTD kich thich manh dén hanh vi tiép tuc sir dung
g dung va bo qua yéu té rui ro c6 thé xay ra. Két qua nay twong dong vai két qua nghlen cliru
ciia Giovannini, Ferreira, Silva, va Ferreira (2015), Alalwan (2019) va khac biét so v6i két qua
nghién ciru cua Akhlaq va Ahmed (2013), Sharif va Raza (2017). Hon nita, mau nghién ctru
twong dbi tré tudi, voi hon 60% ddi tuong khao sat trong do tudi 20 - 30. Mot khi nhitng ngudi
tré c6 cam nhan thich tha, ¢o6 trai nghiém tha vi vé cong nghé ho s€ tai st dung dich vu va khong
mang lo ling vé quyét dinh cta minh.

Yéu tb thoi quen bi bac bo trong md hinh nghién ciru nay khi danh gia tic dong cta thoi
quen dén su tin twdng va ¥ dinh tiép tuc st dung. Két qua nay twong ddi khac biét so v6i mot sb
cac két qua nghién ciru trudc. Tuy nhién, phii hop voi két qua nghién ctru cua Jia, Hall, va Sun
(2014) khi cho rang NTD chua c6 théi quen st dung tng dung di dong dé mua sam khi dich vu
nay méi xuat hién gan ddy va nghién ctru cia Samira, Ofir, va Yufei (2017) khi cho rang chua du
co s& két luan thoi quen tac dong dén nhan thtrc i ro va sy tin tudng khi mua sdm hang hoéa truc
tuyén. Trén 50% sb NTD trong mau khéo sat chi moi str dung ing dung dat hang thuc pham thoi
gian gin day va véi tan sudt sir dung thap tir 01 - 04 lan/thang. Vi vay, viéc bac bo gia thuyét
H14 va H15 c6 thé giai thich rang ung dung dit hang thyc pham méi xuat hién gan day tai Viét
Nam, hau hét NTD c¢6 rat it kinh nghiém va chua that sy hinh thanh théi quen sir dung ung dung
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nay. Két qua nay phu hop vdéi tinh hinh st dung tmg dung di déng & mirc do thap cua ngudi Viét
Nam so voi cac nude lang giéng trong khu vuc DPong Nam A.

6. Ham y quan tri

Két qua nghién ctru da cho thdy c6 nhidu yéu t6 quan trong tac dong dén sy tin tudng va
y dinh ti€p tuc sir dung trng dung nay. Cac nha quan tri tng dung lién két véi nha cung cap thuc
pham c6 thé tién hanh xem xét va thyc hién viéc:

6.1. Tiép tuc thuc hién chwong trinh khuyén mai va ting tinh gidi tri cho iwng dung

Thuc té nghién ctru dd cho thiy gia va cac chuong trinh khuyén mai gitp NTD tin tuéng
va tiép tuc str dung cac dich vu giao hang thyc pham. Cac nha quan trj can thuc hién nhiéu
chuong trinh khuyén méi, ma giam gi, mién phi van chuyén dé canh tranh véi cac d6i thu trén
thi truong. Déng thoi thiét ké ung dung sao cho vira tao dugc su giai tri, kich thich khi tim kiém
cac chuong trinh khuyén mai nhu lic xu tich diém hodc suu tam vat pham dé mang lai su vui vé
va thoai mai cho NTD. Pdng thoi, két qua khao sat ciing cho thdy hanh vi cai dit nhiéu tng dung
giao hang thuc pham khac nhau trén cing mot thiét bi ciing cho thiy NTD dé dang tir boé mot
mg dung nay dé sir dung ing dung khac. Do d6, nha quan tri cling can két hop cai tién cac yéu
td khac dé dam bao van duy tri loi nhuan hoat dong thay vi chi canh tranh vé viée giam gia va
khuyén mai.

6.2. Ning tam danh hwéng xa hi dén thdi dg va hanh vi ngwoi tiéu ding

Nha quan tri nén sir dung hinh thirc quang cdo véi dai dién thuong hiéu 1a nhiing nguoi
ndi tiéng c6 tic dong voi nhom ddi tuong tré tudi dé gia ting su tin twdng va ¥ dinh tiép tuc st
dung d6i v6i UDDD méi mé nay. Ngoai ra, viéc sir dung cac ma khuyén mai hodc tich liiy diém
thudng khi NTD gl(n thiéu tmg dung cho ban bé/nguoi than 1a mot cach thirc ma céc quan tri
vién nén xem xét dé nang cao tinh canh tranh cho ng dung ctia minh. Chat luong thyc pham,
chit lwong giao hang va chét lugng duong truyén tin hiéu ctia tmg dung ciing lam nén 1y do tich
cuc dé lan truyén tin tt 1anh vé dich vu trong cac thanh vién gia dinh, ban be va cong déng.

6.3. Mang lai sw dé dang va tao diéu kién thugn lgi khi NTD si dung #ing dung

Doi ngii thiét ké ung dung cua doanh nghiép can thiét ké sao cho tmg dung ngay cang
don gian va thuan tién, pht hop véi nhiéu lira tudi va trinh d6 khac nhau. Giao dién tmg dung
can tryc quan don gian dé giam thiéu tdi da thoi gian dat hang. Dong thoi, cac nha quan 1y ciing
can c6 phuong an dy phong khi dién thoai khong cai dat dugce ung dung do khong hd tro hé diéu
hanh khi duoc nang cip va cap nhat timg dung méi khi co bat ki sy thay ddi. Ngoai ra, cac kénh
lién lac nhu duong diy nong, tong dai dién thoai hodc email phan hdi can dugc quan tim dung
mirc dé dam bao hd tro cho khach hang tét nhat khi gip su c.

6.4. Néang cao tinh hi¢u qud cua ng dung

Dé c6 thé canh tranh tdt trong viéc tiét kiém thoi gian cho khach hang, nha quan tri can
mo rdng cic cong tac vién van chuyén ciing nhu md rong hé théng cac ctra hang thuc pham trén
g dung dé c6 thé dap ung kip thoi va nhanh chong khi NTD ¢6 nhu cau st dung. Viéc nay c6
thé thyuc hién thong qua cac hinh thirc nhu giam chiét khau cho cac ddi tac giao nhan dé thu hut
nhiéu cong tac vién van chuyén hodc giam chiét khau cho cac ctra hang khi két nbi va cung cip
thyc pham cho mg dung. Ngoai ra, viéc tich hop cong nghé dat hang dam bao céc cira hang thuc
pham c6 thé nhan ngay thong tin vé cac yéu cau dit moén ctia NTD va chuin bi mén an trong khi
dbi tac giao nhan dén ldy ciing c6 thé duoc tiét kiém thoi gian va ning cao tinh canh tranh cho
ung dung cua doanh nghiép.
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6.5. Ning cao chit lwong théong tin ciia ing dung

Cac ung dung nén trinh bay thong tin va ndi dung trén ing dung mot cach rd rang, chi
tiét va dé hiéu dé tir d6 giup khach hang tin tuong va tiép tuc sir dung dich vu trong tuong lai.
Ngoai hinh anh duoc miéu ta cia mén an thi cac tmg dung c6 thé miéu ta chi tiét vé thanh phan
nguyén liéu hodc cach ché bién cia moén 4n s& gitip NTD cang tin tudng vao Gmg dung nay. Noi
dung hodc hinh anh cac moén an trén cac cura hang can dugc chuén hoa dé tao duoc su hép dan
gitip cac thuc khach chon lya. Pong thoi, cic nha quan tri nén c6 ddi ngii chuyén trach dé danh
gid va dam bao chét lugng thuc pham va hinh anh cdng bé trén tng dung phu hop véi thuce té.

6.6. Ning cao sw tin twong ciia NTD doi véi vng dung

Viéc nang cao cac yéu t6 nhu ky vong hi¢u qua, ky vong nd luc, anh hudng xa hoi, diéu
kién thuan loi, gia tri gia ca, chat luong thong tin lam gia tang sy tin tudng hon cua NTD vao céc
{mg dung va tir 6 thuc diy y dinh tiép tuc st dung cac tmg dyng nay trong twong lai. Sy tin tuong
nay dugc thé hién ¢ su thuc hién dung cam két, & day c6 thé 1a thoi gian giao hang ma NTD can
phai doi bao 1au, chét lugng thuc pham c6 ding voi miéu ta trén Gmg dung hay khong. Vi vy, cac
quan tri vién cdn dam bao danh gia cc cira hang thuc pham vé chit lugng ciing nhu thoi gian giao
hang da cam két. Viéc cung cip chét luong thuc pham khéng dung nhu hinh anh khong chi anh
huong dén cira hang thuc phdm ma con anh hudng dbi véi cac ing dung trong hién tai va tuong lai.
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