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Nghién ctu ndy nham kiém dinh cac nhén t6 tac dong t&i hanh vi sir
dung dich vu giao d6 an tryc tuyén cla gidi tré tai Ha NGi trong béi
canh dich COVID-19. Dya trén di liéu 270 phiéu khao sat dugc thu
thap tUr cac trudng dai hoc khéi nganh kinh té va trudng trung hoc phd
thong, két qua thuc nghiém mo hinh cdu trac tuyén tinh (SEM) cho
thay ¢ 6 nhan t6 tac dong tdi y dinh hanh vi clia ngudi st dung dich
vy giao dd an tryc tuyén, cu thé: (1) Cac nhan t&: Su tién Igi, kiém soat
thong tin, cham séc khach hang anh hudng tich cuc ti su hai long cua
khach hang; (2) cac nhan té: Tinh hitu ich, chat lugng do an, va sy hai
Idng cta khach hang c6 vai trd thac day y dinh st dung dich vu cta
ngudai tiéu dung. Tu két qua phan tich, bai viét dé xuat cac khuyén nghj
nham cai thién chat lugng dich vu déi véi cac bén cung cap dich vu
giao dd an tryc tuyén, cung cap thuc pham (nha hang), va céng ty giao
hang dé tiép can t6t han khach hang tré trong bdi canh dai dich.

Abstract

This study empirically examines the main factors affecting the
behavioral intention of young people to use online food delivery (OFD)
services under the COVID-19 epidemic in Hanoi. Based on a survey of
270 respondents from local high schools and economics universities,
the structural equation model (SEM) results validated 6 key predictors
of the behavioral intention of OFD service users, specifically: (i)
Convenience, perceived control, and customer service have significant
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positive impacts on customer satisfaction; (ii) Usefulness, food quality,
and customer satisfaction tend to stimulate customer's intention to use
OFD. From these findings, the study proposed recommendations on
service quality improvement for OFD providers, restaurants, and
delivery companies to better reach young customers during the
pandemic era.

1. Gigi thiéu

Internet da va dang tré thanh mot phan khong thé thiéu trong cude song hién dai. Budc vao ky
nguyén cong nghé 4.0, xu hudng sb hoa trén nén két ndi Internet da tao ra nhitng thay déi 1on trén
nhiéu khia canh khéc nhau ciia cudc song nguoi dan Ha Noi. Mot trong nhitng d6i thay d6 14 sy xuét
hién cua hang loat Website va ing dung thuwong mai dién tir, tir do thuc déy trao luu mua sim thyc
pham hay dit d6 an qua cac kénh nay (Pham Dic Anh & Lé Thi Ngan, 2021; Bui Thi Mén va cong
su, 2020). Thyc té cho thay su bung phat dich COVID-19 di c6 tac dong sdu sic téi nén kinh té thé
giéi noi chung va kinh té Viét Nam néi riéng. Trong khoang thoi gian gidn cach xa hoi, nhu cau sir
dung Internet va mua sam tryc tuyén cta nguoi tiéu ding ting manh, tham chi vuot xa so v6i thoi
diém trude gidn cach (Pham Thi Hoang Anh va cong sy, 2021). Ké tir khi 4p dung 1énh gidn cach xa
hoi, thoi quen an udng ciia nguoi dan ciing phai thay d6i dé thich nghi véi qua trinh chuyén doi sang
kinh doanh tryc tuyén ciia cic hang quan va doanh nghiép thuc pham.

Trong mot vai nam gﬁn day, viéc dat dd an tryc tuyén khong con xa la voi ngudi Ha Noi, dac biét
1a gi6i tré. Theo thong ké ciia Statista (2021), budc sang thoi ky gidn cach xa hoi do COVID-19 nam
2020, lugng nguoi st dung dich vu giao hang truc tuyén tai cac thanh phé 16n ctia Viét Nam da ting
t61 20% so voi cung ky nam trudce. Trong khi do, khao sat do Rakuten Insight (2020) thyc hi¢n tai
Viét Nam ghi nhan c6 khoang 94% s6 ngudi duge hoi cho biét ho sé tiép tuc dit do an truc tuyén mot
cach thuong xuyén ngay ca khi quan in md cira phuc vu tai chd, hodc 1énh gidn cach xa hoi duge d&
b6. Nghién ctru nay 1a mot trong nhimng nd luc déu tién tai Viét Nam dé cap, phan tich vé su thay doi
théi quen tiéu diung trong thoi ky gidn cach xa hoi do dai dich gdy ra nhim tim ra nhimng quy luat,
ham ¥ méi gitip ich cho qua trinh phat trién kinh té - xa hoi n6i chung. Cu thé, nhém tac gia tap trung
vao kiém dinh tac dong cta cac nhan t6 quan trong téi y dinh str dung dich vu giao d6 an tryc tuyén
clia gi6i tré Ha Noi. Mo hinh va cac gia thuyét gan véi muyc tiéu trén duge xay dung dya trén 1y thuyét
chap nhan va str dung cong nghé (Unified Theory of Acceptance and Use of Technology — UTAUT)
clia Venkatesh va cong sur (2003), chap nhan cong nghé (Technology Acceptance Model — TAM) ciia
Davis (1989), va dénh gia chat lugng dich vu truc tuyén (e-SELFQUAL) ctia Ding va cong sy (2011).
Tir két qua nghién ciru, nhom tac gia s& cung cap mot s6 ham ¥ danh cho cac bén lién quan trén cac
phuong dién chét luong dich vu va dinh hudng khach hang tré.

Dong gbp mai clia bai viét dugce thé hién trén cac khia canh sau:

- Thit nhdt, nhom tac gia lya chon gidi tré Ha Noi 1 khach thé nghién ctru trong khi hau hét cac
nghién ctru vé dich vu giao hang truc tuyén trudc ddy mdi chi tap trung vao nguoi tiéu ding da timg
mua hang tryc tuyén hodc nguoi ding Smartphone da trai nghiém tmg dung mua thyc pham truc
tuyén trong thoi ky dich COVID-19. Theo danh gia cua Do va cong su (2018), Pham va cdng su
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(2020), Sobowale va cong su (2016), ty 16 ngudi tré tudi tai Viét Nam chip nhan sir dung tmg dung
di dong 1a kha cao. Mit khac, Viét Nam no6i chung va Ha N6i ndi riéng dang trai qua thoi ky co cau
"dan s6 vang", so hitu ty 1¢ nguoi trong do tudi lao dong cao (trén 60%) va chiém da s trong d6 1a
gi6i tré (Cuc Thong ké thanh phd Ha Noi, 2018; Tong cuc Théng ké, 2021). Do d6, hudng nghién
clru vé sy phat trién va ¥ dinh hanh vi cta gi6i tré 1a hoan toan trién vong.

- Thit hai, nhom tac gia théy r.'?mg, tai Viét Nam, chua c6 nhiéu nghién ciru di sau phan tich cac
yéu t6 anh huong t6i y dinh str dung dich vu giao d6 an truc tuyén str dung cong cu phan tich dinh
luong hién dai. Do d6, nghién ciru nay co thé duge xem 1a mot trong s it nghién ciru tién dé thiét 1ap
va kiém dinh mé hinh cac nhén t6 anh huong téi ¥ dinh sir dung dich vu giao dd an truc tuyén va rat
ra két luan hop 1y v6i co s¢ 1y luan va thyc té viing chac.

- Thit ba, muc tiéu sau ciing ctia bai viét nham cung cap khuyén nghi gitp cai thién hon nira déng
g6p cua dich vu giao d6 an truc tuyén vao ting truong doanh thu ciia cac bén tham gia, va diéu nay
¢6 thé tao thém dong lyuc cho ting truéng kinh té quéc gia.

- Thit tur, viéc tim hiéu vé cac dong lyuc thuc day tiéu dung dich vu giao do dn truc tuyén ciing s&
goi m& mot s6 giai phap khai thac tiém ning kinh doanh nha hang trén nén tang s6, va qua trinh nay
¢6 thé tao ra co hoi kinh doanh mdi ciing nhur tao diéu kién phat trién cho nganh Logistics Viét Nam
trong bdi canh dai dich.

- Thit ndm, bang chimg méi dén tir nghién ctru ndy 1a ngudn tham khao hiru ich, c6 tinh riéng nhat
danh cho hoc gia dén tir cdc nudc dang phat trién, boi no gan voi Viét Nam — mot trong hai "diém
sang" kinh té hiém hoi ciia chau A dat tang truong dwong trong nam 2020 — nim dinh diém ciia dich
COVID-19.

2. Téng quan nghién ciru

2.1. Co s6 Iy thuyét

2.1.1. Mé hinh chép nhdn va sir dung céng nghé

Ly thuyét chap nhan va sir dung cong nghé (Unified Theory of Use and Acceptance of Technology
— UTAUT) duge dé xuit boi Venkatesh va cong su (2003) cung cip mot md hinh dé hiéu viéc ap
dung cong nghé thong tin. UTAUT bao gém bon yéu té quyét dinh c6t 16i ciia y dinh hanh vi va sir
dung hanh vi: (1) Hiéu qua ky vong, (2) nd luc ky vong, (3) anh hudéng xa hoi, va (4) cac diéu kién
tao thuan lgi. M6 hinh nay cling chi ra réng: Gi6i tinh, d6 tudi, kinh nghiém va sy ty nguyén st dung
ctia ngudi ding co tac dong tich cuc dén viéc chap nhan va sir dung cong nghé. UTAUT gitp céc hoc
gia danh gia xem liéu ring cong nghé méi ¢ thanh cong hay khong va gitp ho hiéu duoc nhitng nhan
t6 nao anh huong dén sy chip nhan cta ngudi sir dung, tir d6 thiét ké cac bién phap cai thién hidu qua
cho nhitng ngudi it st dung cac cong nghé mai.
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Hinh 1. M6 hinh chip nhan va sir dung cong nghé (UTAUT)
Nguon: Venkatesh va cong su (2003).

Gan day, UTAUT di dugc umg dung trong nhiéu nghién ctru dénh gid hanh vi trén méi truong
truc tuyén nhu: Thuong mai dién tir, thanh toan truc tuyén, hoc tap truc tuyén, du lich truc tuyén. .
Hién nay, UTAUT dugc (mg dung trong nghién ciru hanh vi dat do an truc tuyén trong thoi ky dich
COVID-19 (Zhao & Bacao, 2020), cu thé 1a khdm pha cic yéu t6 anh huéng t6i y dinh hanh vi, chii
yéu tir quan diém nhan thirc ciia ngudi dung vé viée sir dung va chip nhan cong nghé.

2.1.2. Mé hinh chdp nhén cong nghé

Duya trén 1y thuyét hanh dong hop 1y ctia Ajzen va Fishbein (1980) va Fishbein va Ajzen (1975),
Davis (1989) da xdy dung mo hinh chap nhan cong nghé (Technology Acceptance Model — TAM)
nham giai thich y dinh thuc hién hanh vi trong linh vuc cong nghé thong tin. TAM dé xuat hai yéu t6
chinh trong viéc 4p dung d6i méi 1a: (1) Nhan thirc vé tinh dé str dung, va (2) tinh hitu ich. Hanh vi
chap nhan tiéu dung san pham céng nghé chiu tac dong boi nhan thirc vé tinh hitu dung (Perceived
Usefulness) va nhan thirc vé tinh dé dang sir dung (Perceived Ease of Use).

Nhan thldc vé
tinh hitu dung

Y dinh
str dung

> S0 dung

; Théi d6

Nhé&n thlc vé tinh
dé dang st dung

Nhén té bén ngoai
Hinh 2. M6 hinh chép nhan céng nghé¢ (TAM)

Nguon: Davis (1989).
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Theo mo hinh TAM, nhan thirc vé tinh hitu ich va tinh d& sir dung c6 anh hudng tryc tiép t6i thai
d6; thai d6 anh huong t6i y dinh sir dung, va y dinh str dung anh huéng t6i hanh vi chip nhan hé thong
hay dich vu cong nghé thong tin. Niém tin chil quan ctia mét ngudi vé hanh vi 1 co s& dé c4 nhan do
tin réng hanh dong cua ho sé& dan téi mot Kkét qua cu thé. Dua trén viéc xac dinh nhiing niém tin cu
thé cua con ngudi, mé hinh chép nhan céng nghé TAM dy doan dnh hudng va cac mdi quan hé cia
céc bién toi thai do, y dinh va hanh vi sir dung.

2.1.3. M6 hinh e-SELFQUAL

M5 hinh e-SELFQUAL, dé xuét boi Ding va cong su (2011), dugc tmg dung nhu mét hé thang
do danh gi4 chét luong dich vu tryc tuyén (E-Quality Service), bao gdm 4 nhan t6 chinh: (1) Thong
tin dwoc kiém soat (Perceived Control), (2) su tién loi (Service Convenience), (3) chiam séc khach
hang (Customer Service), va (4) hoan tit dich vu (Service Fulfillment) (Hinh 3). Theo hé thang do e-
SELFQUAL, kiém soat thong tin, sy tién loi, cham s6c khach hang hay hoan tat dich vu anh hudng
tryc tiép t6i sy danh gia ciia ngudi tiéu dung vé chat lwong dich vu truc tuyén, tir d6 anh hudng dén
su hai 10ng ciia khach hang dbi véi dich vu dugc cung cip (Annaraud & Berezina, 2020).

Cham soc

Su tién Igi khach hang

Nhan thirc vé Hoan tat dich
gia tri : : vu

Hinh 3. M6 hinh danh gia chit luong dich vu truc tuyén (e-SELFQUAL)
Ngu&n: Ding va cong su (2011).

2.2.  Téng quan nghién ciru trude day

Qué trinh téng quan ctia nhém tac gia cho thiy da sé nghién ciru déu khing dinh ¥ dinh sir dung
san phim dugc quyét dinh dua trén sy hai long cta khach hang dbi v6i dich vu. Nghién ctru cia
Annaraud va Berezina (2020) chi ra ring chat lugng d6 in, hé théng quan 1y, chiam soc khach hang,
va hoan tat dich vu déu anh huong dén sy hai long ciia khach hang. Ciing quan diém v&i Annaraud
va Berezina (2020), Suhartanto va cong su (2019) khi nghién ciru vai trd cua chat lwong dich vu va
6 an trong viéc hinh thanh 10ng trung thanh ctia khach hang, di dén két luén ring sy trung thanh cia
khach hang d6i vai dich vu c6 mdi lién hé chit chd toi chét lwong d an hon so véi chit luong dich
vu trye tuyén. Wang va Somogyi (2018) b sung thém ring y dinh mua hang cta nguoi tiéu ding co
mdi lién hé tich cuc véi nhitng gié tri thy huong ho cé thé nhan thirc duge.

Nghién ctru cia Roh va Park (2019) da chi ra cac nhan td tac dong toi y dinh st dung dich vu tr
phia khach hang, bao gém: Su tién lgi, kha nang tuong thich, chuén muc chu quan, tinh dé str dung
va tinh hiru ich. Trong khi d6, Cho va cong sy (2019) xac dinh ring do tin cdy ciia ngudi dung la
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thudc tinh chat lugng quan trong nhat, yéu t6 anh hudng rat 16n boi cach khach hang danh gia chat
luong san pham nhan dugc. Twong ty hai nghién ctru trén, Verma (2020) chi ra ring cach trinh bay
san pham trén (mg dung c6 thé mang dén cam giac thyc pham ludn sin co va don gian hoa viée sir
dung tmg dung di dong. Hon nita, diéu nay ciing gop phan cing cd sy tin cdy vé tinh sin c6 cia dd
an. Nghién ctru cia Verma (2020) két luan cach trinh bay san pham, nhén thic vé tinh kha dung, tinh
dé dang sir dung, d¢ tin cdy cta giao dich 1 cac yéu t6 chinh yéu thuc diy viéc ra quyét dinh
mua hang.

Tiép d6, Zhao va Bacao (2020), Ray va cong su (2019) mé rong pham vi nghién ctru dén céac yéu
t6 gian tiép khac va két qua cho thay sy hai long 1a yéu td quan trong nhét, nhan thirc vé cong nghé,
su tin tuong, su ky vong, va anh huong xa hoi cé tac dong tich cuc (truc tiép hodc gian tiép) t6i ¥
dinh sir dung lai ctia ngudi dung ddi voi dich vu trong thoi ky dai dich; trai nghiém khach hang, tim
kiém nha hang, thao tac don gian, va cac danh gia xép hang 1a nhiing tién dé quan trong tac dong t6i
y dinh sir dung dich vu giao dd an.

Ngoai ra, Yeo va cong sur (2017) d phat trién thanh cong mo hinh 1y thuyét tich hop xuét phat tir
md hinh khuén khé dyu phong (Contingency Framework) va mo hinh mé rong vé sir dung cong nghé
lién tuc (Extended Model of IT Continuance). Kiém dinh mé hinh trén dit liéu khao sat v&i cong cu
binh phuong nho nhat mot phan (PLS), Yeo va cong su (2017) xéc nhan ton tai mbi lién hé c6 y nghia
gilra sy tién lgi, cam giac théa man, dinh hudng tiét kiém thoi gian va tién bac, thai do nguoi tiéu
dung vai y dinh sir dung dich vu giao dd an truc tuyén.

2.3, M6 hinh va gia thuyét nghién civu

o Swtién loi cua dich vu (Service Convenience — SC)

Su tién loi do dich vu dem lai 1 mot trong nhimng chu dé ddng quan tdm trong Marketing va Iy
thuyét hanh vi nguoi tiéu ding. Thuat ngit “su tién lgi” da xut hién tir kha lau trong gidi nghién ciru,
bat nguon tir cong trinh ciia Wilson va cong sur (1923), Wilson va cong su (1923) d cho rang thuat
ngit nay ding dé chi lugng thoi gian va cong sirc mot nguoi bo ra khi mua san pham. Berry va cong
su (2002) dinh nghia sy tién loi cua dich vu 13 “nhéan thic vé thoi gian va cong sirc cta ngudi tiéu
dung t6i viéc mua hodc st dung mot dich vu”. Colwell va cong sy (2008) két luan sy tién loi c6 thé
anh hudng truc tiép td1 sy hai long cia khach hang. Cac khai ni¢m vé su tién loi da duoc coi 1a mot
trong nhitng yéu t quan trong cua chat lugng dich vu dién tir (Ding va cong su, 2007; Fassnacht &
Koese, 2006; Loiacono va cong sy, 2002; Parasuraman va cong sy, 2005; Wolfinbarger & Gilly,
2003). Dya theo phan tich trén, nghién cuu dé xuét gia thuyét nhu sau:

Hi: Tinh tién loi co anh hwong tich cuc toi sw hai long cua khach hang voi dich vu giao do an
truc tuyén.

e Théng tin dwgc kiém sodt (Perceived Control — PC)

Thong tin dugc kiém soat ¢6 thé duge dinh nghia 1a sy ty danh gia cia mot c4 nhan co thé bi anh
huéng béi trai nghiém ctia chinh nguoi d6 (Bolt va cong sur, 2001). Averill (1973) cho rang kiém soat
¢6 ba khia canh chinh: Hanh vi, quyét dinh, va nhan thire. Kiém soat hanh vi duoc dinh nghia nhu
mot phan hoi ¢6 thé anh huong dén két qua cua su kién. Kiém soat quyét dinh duoc dwa ra nhur mot
pham vi lya chon ma mot ¢4 nhan c6 thé c6 quyén kiém soat ddi véi cac muc tiéu cudi cing trong
mot tinh huéng cu thé. Kiém soat nhan thirc dugc dinh nghia 1a sy lya chon ca nhan trong mbi quan
hé dan téi Kkét qué cua tinh huéng d6. Trong bdi canh thuong mai dién tur va dich vy giao dd an truc
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tuyén phat trién, thong tin dugc kiém soat dé cap dén sy hiéu biét ctia khach hang vé quy trinh giao
d6 an truc tuyén, cac bude clia quy trinh d6 va sy tin tuong cua ho vao kha ning nhan dwoc don hang
trong thoi gian hop 1y. Dua theo cac phén tich trén, nghién ciru dé xuét gia thuyét nhu sau:

H>: Théng tin dwge kiém sodt ¢é anh hieong tich ciee t6i sw hai long cia khdch hang doi véi dich
vu giao do dan truec tuyén.

o  Cham soc khach hang (Customer Service — CSV)

Cham soc khach hang duoc hiéu 14 sy hd trg kip thoi, chan thanh va nhanh chong tir cac cong ty
cung cép dich vu trong giai doan trudc va sau khi mua hang. Dich vu chim séc khach hang déap ting
hodc vuot qua mong doi ctia khach hang 1a diéu t6i quan trong trong sur thanh cong cua nganh dich
vu. Cham soc khach hang dugc coi 1a mdt khia canh cua chét luong dich vu truc tuyén vao dau nhiing
nam 2000 (Wolfinbarger & Gilly, 2003). Nghién ciru ciia Ding va cong sy (2011) ghi nhan mbi quan
hé giira cham séc khach hang va sy hai 1ong cua khach hang. Tir cic phén tich trén, nghién ciru dé
xuét gia thuyét sau:

Hs: Cham soc khdch hang c6 dnh hwong tich cuc t6i sw hai long ciia khdch hang doi véi dich vu
giao do an truc tuyén.

e Hoan tdt dich vu (Service Fulfilment — SF)

Parasuraman va cong su (2005) cho rang dép g nhu cau 1a mot mirc d6 thuc hién ding dich vu
cam két, cung cip boi mot trang Website lién quan dén dit hang, giao hang. Li va Suomi (2009) cho
rang trong dich vu dién tir, diéu quan trong 1a cung cip cho khich hang thong tin phi hgp vé san
pham hoic dich vu trong qué trinh mua hang. Theo Wolfinbarger va Gilly (2003), hoan tat dich vu
dugc coi 1a mot khia canh ciia chat lugng dich vu tryc tuyén — yéu t6 quan trong quyét dinh sy hai
long va y dinh sir dung dich vu truc tuyén ciia khach hang. Dua theo cic phan tich trén, nghién ciru
dé xuét gia thuyét nhu sau:

Hu: Hoan tt dich vu ¢6 anh hwong tich cuc téi sw hai long cia khach hang véi dich vu giao do
an triee tuyén.

e Chdt lwong thire phdam (Food Quality — FQ)

Khi khach hang st dung dich vu giao dd an truc tuyén, trai nghiém cua ho voi dich vu bi anh
huong boi chét lugng ciia mon an ma ho nhan duge. Ly do chinh tai sao cac nha hang hoat dong 1a
dé ban d6 an cho khach hang ciia ho va mang lai trai nghiém an uéng tha vi. Chat lugng thyc pham
¢6 thé dugc dinh nghia 1a mdt khai ni€m phirc tap bao gém cach trinh bay, su da dang, huong vi,
twoi va nhiét do ciia mén an (Namkung & Jang, 2007). Ha va Jang (2010) chi ra rang chét lugng thuc
pham 13 mét trong nhiing yéu té quan trong trong trai nghiém an uéng ctia khach hang. Chat lugng
thuc pham da dugc kiém tra nhu mot phan trong nhan thirc ciia khach hang vé nha hang (Fu & Parks,
2001; MacLaurin & MacLaurin, 2000; Susskind & Chan, 2000) va dich vu giao d6 an truc tuyén
(Suhartanto va cong sy, 2019). Chat lugng thuc pham duge coi 1a mét trong nhitng yéu t thiic day y
dinh chon nha hang ctia nguoi tiéu ding (Clark & Wood, 1999). Ngoai ra, chit lwong thyc pham ciing
dugc dé cap dén nhu mot yéu td quan trong ddi voi sy hai long ciia khach hang khi st dung dich vu
giao do an tryc tuyén (Suhartanto va cong su, 2019). Dya vao cac phan tich trén, nghién ciru dé xuat
céc gia thuyét nhu sau:

Hsa: Chat lwong do an c¢é anh hwong tich cwe toi sw hai long cia khach hang doi véi dich vu giao
do an truc tuyén.
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Hsp: Chdt lwong d6 dn c6 dnh hwong tich cuc téi ¥ dinh hanh vi siv dung dich vu giao dé an
truc tuyén.

e Nhdn thirc vé gid tri (Perceived Value — PV)

Nhén thirc vé gia tri da thu hat dugc sy chll y cia cac nha nghién ctru vi né dong vai trd quan
trong trong viéc du doan y dinh hanh vi ctia nguoi tiéu dung tir thai do d6i voi mot hanh dong cu thé
(Nasution & Mavondo, 2008). Theo quan diém ciia Marketing, viéc tao ra loi ich tot hon so véi gia
ca cho nguoi tiéu ding c6 nghia 1a dép tmg mong mudn va nhu cau ctia khach hang tiém ning, cai
thién trai nghiém mua hang va ting s6 1an mua hang 1ap lai. Ngudi ta tin rang chét lugng san pham
cao dan dén thai do tich cuc ddi voi san pham, cudi ciing dan dén tiép thi gidi thiéu va truyén miéng
(Kang va cong su, 2015). Déi voi thwong mai dién tir, nguoi dung di dong c6 du kha nang dé dwa ra
céc Iya chon mua hang hop 1y dua trén cac gia tri duoc nhén thirc di véi chat lugng cua tmg dung di
dong (Magrath & McCormick, 2013). Vi du, nguoi tiéu dung s€ co thai do tich cuc hon khi ky vong
ctia ho ddi véi cac tmg dung giao dd an phu hop hodc vuot qua gia tri nhan thic cua ho. Hon nita,
thai d9 cta khach hang ddi véi cac tmg dung giao d6 n va y dinh sir dung lién tuc ciia ho ¢6 lién quan
dang ké. Dya theo cac phan tich trén, nghién ctru dé xuat gia thuyét nhu sau:

Hs: Nhdn thire vé gia tri co anh hwong tich cuc toi y dinh sw dung lai dich vu giao do an
truc tuyén.

o Anh huong xd héi (Social Influence — SI)

Theo m6 hinh UTAUT, anh hudng xa hdi dugc dinh nghia 1a mic d6 ma khach hang c6 duoc su
san long khuyén khich tir nhitng ngudi khéc (vi du: Gia dinh, ban bé va dong nghiép) ring ho nén sir
dung mot cong nghé nhit dinh (Venkatesh va cong su, 2003). Lién quan tdi nghién ctu nay, anh
huong xa hoi duge xac nhan 1a c6 tdc dong dang Kké t6i y dinh su dung dich vu giao hang tryc tuyén
ctia ngudi ding (Roh & Park, 2019). Hon nita, chuan muc chi quan — mot nhan t6 dang chu ¥ khac
trong mo hinh UTAUT, ciing ¢6 tac dong dang ké t6i y dinh tiép tuc sir dung di dong cia ngudi ding
(Lai & Shi, 2015). Trong bdi canh dich vu giao do an tryc tuyén phat trién, anh huéng xa hoi c6 thé
khoi phat tir nhimng 16i quang cdo, gidi thidu, khuyén khich sir dung dich vu giao d6 an tryc tuyén
thong qua nhiéu ngudn khac nhau, vi du nhu: Phuong tién truyén thong, ban be, va dong nghiép. Cac
hoc gia da tim thdy mdi quan hé tich cuc giita ap luc x4 hoi va y dinh sir dung trong cac bbi canh khac
nhau, chang han nhur trong dich vu dn u6ng (Liu va cong sy, 2017), hay linh vyc tiéu dung (Sheth &
Kim, 2017). Tir cic phan tich trén, nghién ciru dé xuét cac gia thuyét sau:

Hra: Anh hwéng xa héi ¢é anh huong t6i sw hai long cia khdch hang doi véi dich vu giao do an
truc tuyén.

Hw: Anh hwong xd hgi co anh huong toi y dinh sw dung lgi dich vu giao do an truc tuyén.

Hoe: Anh hwéng xd hoi cé dnh huong t6i y dinh hanh vi siv dung dich vu giao do an truec tuyén.

e Tinh dé sir dung (Ease of Use — EOU)

Tinh dé sir dung dé cap dén su dé dang khi st dung dich vy hoac khi c6 su ddi méi cong nghé.
Tinh dé sir dung lién quan dén dich vu giao d6 an truc tuyén dé cap dén su dé dang trong qua trinh
sép xép thir tu, su thoai mai khi loc cac lua chon thuc phém va nha hang ciing nhu dé dang theo doi
don dit hang. Trong hai thap ky qua, cic hoc gia da chi ra rang tinh dé sir dung cta cac doi méi cong
nghé c6 méi lién hé tich cuc déng ké voi y dinh s dung (Davis, 1989; Venkatesh & Davis, 2000).
Tinh d& sir dung c6 nghia 1a cong nghé khong kho dé hiéu va sir dung (Wu & Wang, 2005). Hé thong
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truy xuat ngudn gdc thuc pham cé thé giup khach hang quan tim va sir dung dich vy nhiéu hon (Jin
& Zhou, 2014). Do d6, nhém tac gia cho rang tinh dé st dung cua dich vu giao d6 an truc tuyén c6
thé thic day y dinh sir dung cta khach hang. Tir cac phan tich trén, cac gia thuyét sau day tiép tuc
duoc dé xuét:

Hsa: Tinh dé sir dung co anh huong tich cuc toi tinh hiru ich cua dich vu giao do an truc tuyé'n

Hsp: Tinh dé sir dung co anh huong tich cuc toi y dinh hanh vi sir dung dich vu giao do an
truc tuyén.

o Tinh hitu ich (Usefulness — UFN)

Mb hinh chap nhan cong nghé ciia Davis (1989) dé xuat hai yéu t6 chinh trong viéc ap dung cong
nghé méi: Tinh dé str dung va tinh hitu ich. Tinh hitu ich cho biét mic do ma ngudi dung tin rang
viéce sir dung cong nghé s& cai thién hiéu suit cong viéc cta ho. Hanh vi chip nhan cong nghé dua
trén Website va dua trén thiét bi di dong chimg minh rang hai yéu t: Tinh dé sir dung va tinh hitu ich
dong vai tro 13 cac yéu td du bao hiéu qua nhat quan cia viéc ap dung cong nghé trong bdi canh cd
nhiéu nha hang kinh doanh tryc tuyén va giao dich truc tuyén (Wu & Wang, 2005). Dya vao cic phan
tich trén, nghién ctru dé xut gia thuyét nhu sau:

Ho: Tinh hivu ich co anh hwong tich cwc toi y dinh hanh vi si dung dich vu giao do an truc tuyé'n

e Chudn muee chii quan (Subjective Norm — SN)

Chuén myc chu quan cho biét muc do anh hudng ma mot nguodi nhan dugce tir cac thanh vién khac
trong mang ludi két ndi ctua minh véi viée sir dung cong nghé (Abdullah & Ward, 2016; Agudo-
Peregrina va cong sy, 2014). Moi ngudi thuong tich hgp niém tin ctia ngudi khac vao hé thong gia tri
cua riéng ho dé duge chép nhén bdi moi nguoi hodc dé giam bot sy khong chic chin bat nguén tr ap
dung cong nghé¢ maéi (Aarts & Dijksterhuis, 2003; Dwivedi va cong su, 2017; Prasanna & Huggins,
2016). Do d6, néu mot ca nhén tin rang nhitng ngudi than thiét, chang han nhu gia dinh hoic ban b,
nghi rang ho nén sir dung (mg dung giao do in, ca nhan d6 c6 thé tiép thu y kién ctia nguoi khac vé
viéc ap dung céc tmg dung giao d6 an. Néi cach khac, chuan myc chii quan c6 thé dugc thém vao hé
théng gia tri cia mot ngudi, tu d6 xac dinh duoc kha nang tuwong thich cua ngudi dé vai viée st dung
dich vu giao dd an truc tuyén. Dua theo phan tich trén, nghién ctru dé xuét cac gia thuyét sau:

Hioa: Chudn muee chii quan ¢6 tdc déng t6i tinh hitu ich ciia dich vu giao d6 an triec tuyén.

Hiow: Chudn muee chit quan ¢6 tdc dong t6i y dinh hanh vi sir dung dich vu giao d6 an triec tuyén.

o Sw hai long cua khach hang (Customer Satisfaction — CST)

Su hai 1ong ham y chi dénh gia chi quan vé chat lugng san pham gan véi sy mong doi trude do
cua mot khach hang (Suhartanto va cong su, 2019). Oliver (1999) dinh nghia su hai long 14 "cdm nhan
clia nguoi tiéu ding rang viée tiéu dung da dap tng mot s6 nhu cau, mong mudn, muc tiéu... va sy
dap ung nay 1a dé chiu". Khi khach hang nhén thiy rang chat lugng cua san pham hodc dich vu cao
hon mong doi ctia ho, ho hai long. Mot s6 nghién ctru cho rang ban than san pham, dich vu ciing dnh
huong téi sy hai long cua khach hang (Liu va cong sy, 2017; Ryu & Han, 2009; Suhartanto va cong
su, 2019). Trong mua sédm truc tuyén, cac nghién ctru cho réng su hai long ddi véi dich vu dién tir c6
thé tac dong tdi long trung thanh cua nguoi dung (Anderson & Srinivasan, 2003; Pee va cong su,
2018). Khach hang hai 1ong véi trai nghiém dat d6 n c6 thé c6 y dinh dung lai trong tuong lai, gi6i
thiéu dich vu giao d6 an truc tuyén cho céc khach hang tiém ning khac va dwa ra nhan xét tich cuc vé
dich vu. Nguoc lai, khach hang khong hai long vai dich vu giao d6 an truc tuyén s& kho 1ong quay lai
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sir dung hodc khong san long gidi thiéu dich vu cho ngudi khac (Suhartanto va cong su, 2019). Dua
trén moi quan hé gitta sy hai long va y dinh hanh vi dugc ghi lai trong céc tai li€u hién co, cac gia
thuyét sau dugc dé xuét:

Hita: Sw hai long ciia khdch hang cé anh hwéng tich cye t6i y dinh sir dung lai dich vu giao do an
triec tuyén.

Hip: Sw hai long cua khach hang co anh hwong tich cuc toi y dinh hanh vi si dung dich vu giao
dé an tryc tuyén.

Tir cac gia thuyét da néu, tac gia dé xudt mé hinh nghién ciru nhu & Hinh 4.

o - Chét Iugng Tinh d& st ,| Tinh hitu ich
n - —H
; dd &n (FQ) dung (EOU) & (UFN)
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(Csv)

Anh hudng
\ xa hdi (SI)
Y dinh st e

dung lai (LY) \

Hoan tat
dich vu (SF)

Chéat lugng

dich vu truc tuyén Nhan thurc vé

gia tri (PV)

Hinh 4. DBé xuit mo hinh nghién ctru

w

. Phuang phap nghién ciru

3.1.  Xay dung bang hoi va thang do

Nghién ctru nay gdm c6 13 thang do duoc phac hoa & Hinh 4. Céc yéu t6 trén duoc do ludng theo
thang do Likert 5 béc, tir (1) Hoan toan khéng dong ¥ dén (5) Hoan toan dong .

Dé tao lap bang hoi diéu tra, trude hét, nhom tac gia ciing nhau thao luan, lya chon thang do gbc
tiéng Anh tr cac nghién ctru lién quan (Annaraud & Berezina, 2020; Cho va cong su, 2019; Ray va
cong su, 2019; Roh & Park, 2019; Suhartanto va cong sy, 2019; Verma, 2020; Yeo va cong sy, 2017,
Wang & Somogyi, 2018; Zhao & Bacao, 2020). Noi dung thang do sau d6 dugc Viét hoa, tham dinh
boi 10 sinh vién duge chon ngiu nhién nhim dam bao sy rd rang, chinh xac, dé hiéu trude khi dua
vao ap dung cho cudc diéu tra chinh thirc.
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3.2, Thu thdp dir liéu

- Kich thwée mau: Kich thude mau du kién dugc xac dinh theo nguyén tic ciia Hair va cong su
(2009). Cu thé, mau thich hop cho phan tich ciu tric tuyén tinh phai chira dung t6i thiéu 50 quan sat
va ty 1& s6 quan sat/ bién do lwong 1a 5:1. Vi s6 bién do ludng trong nghién ctru nay 1a 55 bién (trich
Xuét tir 13 cdu trac tiém an), c& mu tdi thiéu can dat 1a 275 quan sat.

- Chon madu: Téc gia tién hanh chon mau x4c suat! tir danh sach doi tugng khao sat voi ty 1€ chon
méu (budc nhay) 1a 3. Uu diém 16n nhét ctia phuwong phap nay 1a tao ra mot mau dai dién cua tat ca
céc d6i twong duge nghién ciru. Tuy nhién, dy ciing 1a mot thach thie dbi véi cac thi truong co dir
lidu thir cap khong day du nhur Viét Nam. Muc tidu ctia bai viét 1a nghién ctru sy phat trién cia dich
vu giao dd an truc tuyén tai Ha Noi trong thoi ky gian cach xa héi do COVID-19, do d6 khong nhat
thiét phai thuc hién bat ky viéc iy mau cu thé nao. Yéu cau duy nhét ddi voi nguoi tham gia 1a 1a cur
dan cia Ha Noi va cé sir dung dich vu giao dd an truc tuyén.

- Thu thdp dir liéu: Nhém tac gia tién hanh khao sat trén 700 ngudi dé dam bao thu duge kich
thuéc mau mong mudn. Qua trinh phong van dién ra trong khoang mét thang (tir ngay 01/12/2020—
11/01/2021). Dbi tugng phong van bao gdm: Hoc sinh, sinh vién, va giang vién dang hoc tap hodc
cong tac tai bon truong dai hoc (gém: Pai hoc Kinh té Quéc dan, Pai hoc Ngoai Thuong, Hoc vién
Ngan hang, va Hoc vién Tai chinh), va ba truong trung hoc pho thong (THPT) hang dau (gom: THPT
chuyén Ha Noi - Amsterdam, THPT Chu Vin An, va THPT Kim Lién) tai Ha N¢i. S6 phiéu duoc
phan b t6i mdi truong dai hoc va truong THPT lan luot 1a 100 va 50 phiéu. Viéc phét va thu nhan
phiéu dugc thuc hién truc tiép. Trong khi diém twong dong gitra cac d6i tuong trong miu nam & thoi
quen s dung dich vu giao dd an truc tuyén; tinh da dang ctia mau duoc thé hién thong qua: Gidi tinh,
d6 tudi, tinh trang hon nhan, hoc van, nghé nghiép, va thu nhép cia cac ddi tuong dugc khao sat.

3.3. Phwong phap phan tich

Pau tién, bai viét mudn khé’ing dinh cac thang do dam bao vé do tin cay, gia tri hoi tu va phan biét.
Thir hai, nhém tac gia kiém dinh cac quan hé cdu triic giita cac khai niém. Dé dat duge muc tiéu dau
tién, bai viét tién hanh kiém dinh d¢ tin cay Cronbach’s Alpha va phan tich nhan t6 kham pha cho 13
thang do bién trong md hinh d¢ xuat & Hinh 4. Sau d6, phan tich nhan t6 xac dinh CFA duoc sir dung
dé xac dinh gia tri hoi ty, phan biét va kiém tra su phu hop cua cac cAu truc trong mo hinh nghién
ctru. Cubi ciing, mé hinh cau trac tuyén tinh (SEM) duoc sir dung dé kiém dinh céc gia thuyét. Qua
trinh thyc nghiém dugc xir Iy bang cac phan mém SPSS 26 va AMOS 24.

4. Keét qua nghién ciru

4.1. Thong ké mé ta mau

Két qua théng ké mo ta mau dugce mo ta tai Bang 1 theo cac tiéu chi: Gidi tinh, do tudi, hoc vn,
tinh trang hon nhan, va mirc thu nhap. Nhiing dac diém dat dugc ty 1€ cao nhét theo ting ti€u chi lan
luot 1a: Gidi tinh nir (56,7%), d6 tudi tir 18-24 (66,6%), hoc van dai hoc (57,0%), doc than (95,5%),
va thu nhap ¢ mirc < 3 triéu dong (50,0%).

! Chon mau xac suét 1a viéc lya chon ngiu nhién dé dua ra cac suy luan théng ké vé téng thé déi tugng dugc diéu tra.
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Tiéu chi Pic diém Ty 18 (%)
Gi6i tinh Nam 43,3%
Nir 56,7%
Do tudi <17 tudi 14,9%
18-24 tudi 66,6%
> 25 tudi 18,5%
Hoc vén THPT 14,9%
Pai hoc 57,0%
Sau dai hoc 13,0%
Khac 15,1%
Tinh trang hon nhan Doc than 95,5%
Két hén — Khong co con 1,9%
Két hon — C6 con 1,9%
Khac 0,7%
Thu nhap <3 triéu 50,0%
3 -5 triéu 31,9%
5—10 triéu 13,0%
10 — 20 triéu 3,7%
> 20 tridu 1,5%

Ghi chii: S6 quan sat: 270.
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4.2, Kiém dinh thang do
Bang 2.
Két qua kiém dinh d¢ tin cdy thang do (Cronbach’s Alpha)
Bién Phat biéu* Tuwong quan Cronbach’s Alpha Ngudn
quan sat bién - téng néu loai bién tham khao
Su hai long cua khach hang (CST) ocsr = 0,726
CST1 T6i hai long vi dich vu dap tng nhu 0,503 0,673 Zhao va Bacao
cu cua toi (2020)
CST2 To6i hai long vi sy hiéu qua khi st 0,578 0,627
dung cua dich vu
CST3 T6i hai long voi sy tuong tac cua 0,544 0,649
dich vu
CST4 To6i nghi viéc st dung dich vu la 0,441 0,707
dung dén
Théng tin dwoc kiém sodt (PC) apc = 0,840
PC1 Toi biét quy trinh mén an dugc giao 0,732 0,770 Annaraud va
dén cho minh Berezina
L2 . 2020
PC2 T6i biét mat bao lau d¢€ t6i nhan duoc 0,730 0,775 ( )
6 an khi dat mon
PC3 Tbi hidu nhiing thong tin dugc cung 0,732 0,771
cp trén mdi trang d4t db an
PC4 Toi biét chinh x4c s tién minh can 0,518 0,866
tra cho dich vu giao dd an
Su tién loi (SC) asc = 0,753
SC1 bang ky tai khoan nhanh chong 0,523 0,709 Annaraud va
. B i
SC2 Thuén tién khi déi hang trong gio 0,548 0,698 erezina
. (2020)
hang
SC3 Thuan tién khi cap nhat don hang cta 0,657 0,637
minh
SC4 Dé dang thanh toan qua dich vu 0,478 0,734
Cham soc khach hang (CSV) ocsy = 0,753
CSV1 Dich vu cham soc khach hang dé 0,512 0,716 Annaraud va
tiép can Berezina
. 2020
CSV2 Bo phan cham soéc khach hang thé 0,519 0,713 ( )

hién sy quan tAm dén viéc giai quyét
cac van dé
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Bién Phat biéu* Tuwong quan Cronbach’s Alpha Ngudn
quan sat bién - tong néu loai bién tham khao
CSV3 Khach hing dugc ling nghe va 0,561 0,690
phén hdi
CSVv4 Cham sbc trai nghi¢ém cua nguoi 0,607 0,663
dung ca trudc va sau khi st dung
dich vu
Hoan tdt dich vu (SF) asr = 0,653
SF1 Db an duge giao téi dung véi don 0,515 0,527 Annaraud va
hang da dat Berezina
2020
SF2 Pon hang dugc giao dung nhu cam 0,433 0,586 ( )
két
SF3 Gi4 tién phan anh dting gia tri nhan 0,372 0,625
duoc cua dich vu giao dd an
SF4 Dd an nhan dugc gibng voi hinh minh 0,417 0,597
hoa trén Gng dung
Chit hrong d6 an (FQ) arp = 0,771
FQl D4 4n trinh bay dep mét 0,570 0,719 Annaraud va
Lo B i
FQ2 Nha hang cung cip ddy dit mén trong 0,503 0,742 erezina
(2020);
thuc don
. Suhartanto va
FQ3 Nha hang phuc vu d6 an ngon 0,570 0,719 cong su (2019)
FQ4 Nha hang st dung nguyén liéu tuoi 0,505 0,741
va sach
FQ5 Nha hang cung cip d6 an tét cho 0,561 0,723
strc khoe
Y dinh sir dung (BI) apg = 0,728
BI1 Viéc st dung dich vu rat hitu ich 0,474 0,569 Cho va cong sy
BI2 Téi tng ho viée dat dd an truc tuyén 0,533 0,540 (2019); Ray va
ua dich vu giao han cong sy (2019);
dua Qiel v giao hang Roh va Park
BI3 T6i mudn sir dung dich vy giao hang 0,493 0,558 (2019)
Kkhi mua d6 in
BI4 Néu c6 co hoi, t6i s& dit db an théng 0,345 0,617
qua dich vu tryc tuyén
BI5 To6i s€ gioi thiéu cho nguoi khac su 0,484 0,563

dung dich vu dat d an truc tuyén
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Bién Phat biéu* Tuwong quan Cronbach’s Alpha Ngudn
quan sat bién - téng néu loai bién tham khao
Chudn myc chit quan (SN): (1) Hodn toan tiéu cuc asy = 0,624
dén (5) Hodn todn tich cuec
SN1 Ban nghi nhitng ngudi xung quanh sé 0,486 0,452 Roh va Park
phan tng thé nao khi ban dit db an (2019)
qua mang?
SN2 Ban nghi b6 me s& phan tmg thé nao 0,334 0,669
Kkhi ban dit d6 in qua mang?
SN3 Ban nghi ban b¢ s€ phan ing thé nao 0,489 0,444
khi ban dit d6 in qua mang?
Tinh dé sir dung (EOU) agou = 0,702
EOU1 Quy trinh dat dd an don gian 0,500 0,641 Ray va cong su
A s O SR X (2019); Roh va
EOU2 Toi thich theo doi tién do don hang 0,431 0,663 Park (2019);
ctia minh (nhan don/ chuin bj don/ ’
. . Verma (2020)
giao hang)
EOU3 Céc bd loc (vi du: Loai db an, thoi 0,415 0,668
gian giao hang...) rét hitu ich véi t6i
EOU4 Téi thdy viéc dat db in bing dich vu 0,425 0,665
truc tuyén rat d& dang
EOUS Quy trinh hoat dong cua dich vu 1o 0,463 0,652
rang va dé& hiéu
EOU6 Dich vu giup t6i linh hoat trong vi¢c 0,362 0,683
dat hang dua theo thoi gian cia minh
Tinh hitu ich (UFN) aury = 0,839
UFNI1 Dich vu cho phép t6i mua dd an 0,420 0,894 Yeo va cong sy
nhanh hon so v6i phuong phép (2017)
truyén théng
UFN2 Dich vu nang cao hi¢u qua cua t6i khi 0,755 0,758
mua sdm hogc tim kiém thong tin
UFN3 Téi thdy dich vu 14 hitu ich 0,781 0,749
UFN4 Phuong phap thanh toan phong phu, 0,758 0,756
thuén loi
Anh huéng xa héi (SI) asi = 0,876
SI1 Gia dinh t61 nghi nén mua dd an 0,757 0,830

trire tuyén
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Bién Phat biéu* Tuwong quan Cronbach’s Alpha Ngudn
quan sat bién - téng néu loai bién tham khao
SI2 Hiu hét ban bé va ngudi quen cia tbi 0,811 0,782 Wang va
déu cho rdng mua db an tryc tuyén la Somogyi
¥ tudng tot (2018)
S13 Nhitng ngudi anh huong dén hanh vi 0,719 0,863

ctia t6i nghi ring t6i nén sir dung dich
vu giao dd an

Y dinh stk dung lai (LY) ary = 0,843
LYl Toi s€ tiép tuc str dung dich vu giao 0,667 0,805 Zhao va Bacao
d6 an (2020)
LY2 Téi s& sir dung dich vu khi cin thiét 0,728 0,777
LY3 T6i hoan nghénh viée tiép tuc su 0,672 0,803
dung dich vu
LY4 Tbi sin sang st dung dich vu trong 0,646 0,815
tuong lai
Nhdn thirc vé gid tri (PV) apy = 0,787
PV1 T6i danh gia nhitng san phém nhan 0,594 0,737 Cho va cong sy
duoc 1a tbt voi gid ca hop Iy (2019);
. X hartanto va
PV2 Téi théy san phdm nhan duge ximg 0,501 0,767 Suhartanto va
. o v 1 cong su (2019)
déang véi thoi gian va cong strc bo ra
PV3 Téi thdy mua db an qua dich vy 1a Iya 0,545 0,754
chon khén ngoan hon mua dd an
truc tiép
PV4 Dich vu giao d an c6 chi phi phti hop 0,523 0,761
PV5 Téi st dung dich vu giao dd an vi su 0,659 0,714

tién loi n6éi chung ma tng dung/
website dem lai

Ghi chu: * Céc nhén dinh duge danh gia theo thang Likert 5 bac: (1) Hoan toan khong ddng y dén (5) Hoan toan dong ¥ (trir
mot so truong hgp duge do bang thang riéng).

Déi véi timg thang do, cac hé sd Cronbach’s Alpha déu théa méan diéu kién 16n hon 0,6. Trong
d6, h¢ s6 Cronbach’s Alpha ciia thang do 16n nhét (0,876) 1a ctia thang do Anh hwong xd héi va nho
nhét (0,624) 1a ctia Chudn muc chii quan. Vi vy, cac thang do dugc st dung déu c6 do tin cay chap
nhan dugc trong phan tich. Tuy nhién, theo két qua nay ta thdy c6 mot bién c6 hé s twong quan bién
- tong chua dat yéu cau (< 0,3) 1a bién BI6 (— 0,071). Pau tién, nhom tac gia tién hanh loai bién BI6
khoi nhom nhan t6. Theo két qua thu dugc, Cronbach’s Alpha ctia nhan t6 BI = 0,728, tang 1én so voi
trude khi loai bién BI6, cac hé sd tuong quan bién - tong con lai déu dat yéu cau (> 0,3) (Bang 2).
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Nghién ciru thyc hién phéan tich nhan t6 khdm pha EFA nham rit gon tap k bién thanh mot tap F
(véi F <Kk), theo d6, cac nhan té dugc xem 14 c¢6 ¥ nghia hon. Trong d6, phép trich phan tich thanh
phan chinh (PCA) cling v6i phép xoay Varimax dugc lwa chon vi chung kha hitu ich cho myc dich
thu gon s6 lugng bién quan sat vé cac nhan t6 dai dién véi phuong sai trich dugc nhiéu nhat (Bryant
& Yarnold, 1995).

Béng 3.
Két qua phén tich nhan t6 kham pha EFA

Nhom nhén t6

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

UFN3 0,905
UFN4 0,876
UFN2 0,842
SI2 0,765
SI1 0,733
S13 0,725

PC2 0,845
PC3 0,830
PC1 0,816
PC4 0,554

LY2 0,824
LY1 0,753
LY3 0,748
LY4 0,709

PV5 0,873
PVI 0,633
PV3 0,612
PV2 0,556
PV4 0,536

SC3 0,858
SC2 0,627
SC1 0,614
SC4 0,550
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BI3 0,748
BI2 0,651
BIl 0,578
BI5 0,568

CSv4 0,712
CSv2 0,672
CSV3 0,645
CSVl1 0,556

FQ3 0,703
FQ4 0,662
FQ5 0,654
FQI 0,529

CST2 0,775

CST3 0,625

CST1 0,592

SN3 0,733

SN1 0,615

SN2 0,509

EOUI 0,722
EOU4 0,610

Ghi chii: UFN3, UFN4, UFN2 1a c4c bién quan sat cua thang do Tinh httu ich (Usefulness — UFN); S12, SI1, SI3 1a cac bién
quan sét ciia thang do Anh huéng xa hoi (Social Influence — SI); PC2, PC3, PC1, PC4 1a cac bién quan sat ctia thang do Thong
tin dugc kiém soat (Perceived Control — PC); LY2, LY1, LY3, LY4 la cac bién quan sat cua thang do Y dinh s dung lai
(Loyalty — LY); PV5, PV1, PV3, PV2, PV4 la cac bién quan sat cua thang do Nhan thic vé gia tri (Perceived Value — PV);
SC3, SC2, SC1, SC4 1 cac bién quan sat cua thang do Su tién 1¢i (Service Convenience — SC); BI3, BI2, BI1, BIS la cac bién
quan sat ciia thang do Y dinh sir dung (Behavior Intention — BI); CSV4, CSV2, CSV3, CSV1 la cac bién quan sat ctia thang
do Chim soc khach hang (Customer Service — CSV); FQ3, FQ4, FQS5, FQI 1a cic bién quan sat ciia thang do Chét lugng d6
in (Food Quality — FQ); CST2, CST3, CSTI la cic bién quan sat ctia thang do Su hai long cua khach hang (Customer
Satisfaction — CST); SN3, SN1, SN2 Ia céc bién quan sat ciia thang do Chuan myc chi quan (Subjective Norm — SN); EOUI,
EOQU4 la cac bién quan sat ctia thang do Tinh d& sir dung (Ease of Use — EOU).

Céc thang do dugc danh gia thong qua phan tich nhan t6 khang dinh (CFA) trong mot mé hinh t&i
han nham c6 duoc nhan dinh vé gia tri hoi ty, tinh twong thich ctia mé hinh 1y thuyét véi dit liéu thyuc
té va gid tri phan biét giita cac nhan t5. Qua phan tich mo hinh téi han, nhom tac gia quyét dinh loai
b6 mot s6 bién quan sat c6 hé s tai < 0,5 va c6 hé sd tai nho nhét trong cic nhom nhan t6 c6 phuong
sai trich < 50% (d6 1a bién: SN1, SN2, SN3); dong thoi, diéu chinh cac quan hé kha di giira cac phan
du clia cc bién quan sat trong mo hinh. Két qua CFA cho thay: A¥df = 1,472 (< 3); CF1 = 0,915 (>
0,8); RMSEA = 0,042 (< 0,08); va PCLOSE = 0,994 (> 0,05). Cac chi s danh gia théa man ngudng
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chap nhan ham ¥ rang mo hinh 1y thuyét twong thich tét véi dit liéu thyc té. Tir 46, nhom tac gia khang
dinh mo hinh dat dugc gia tri hoi ty.

4.3, Két qua nghién ciru va thdo ludn

Dé danh gia tic dong giita cac nhan t6 trong cac mdi quan hé dé xuat trong mo hinh nghién ciru,
kiém dinh d9 tin cdy va tinh virng cia mo hinh uéc lugng dugc, nghién ctru thuc hién phan tich mo
hinh céu tric tuyén tich. Két qua phan tich sau khi hiéu chinh mot sé quan hé kha di giira sai s6 cua
bién quan sat trong cac nhan t6 nhu sau: y*/df = 1,469 (< 3); GF1= 0,843 (< 0,8); CF1=0,913 (> 0,9);
TLI = 0,995 (> 0,9); RMSEA = 0,042 (< 0,08) (Bang 4). Vi viéc cac chi s6 phan anh muc d6 thich
hop déu dat ngudng chuan theo goi ¥ ctia Hair va cong su (2009), nhom tac gia két luan mo hinh cau
triac c6 do twong thich tot va co thé tiép tuc sir dung cho qua trinh thuc nghiém SEM.

Su tién Igi . Hy: 0,36
(SC) M. 0.27 Ydinh | > " | Tinh hitu ich
120, M. 003 Y dung (BI) (UFN)
v A
AL Su hai long cua §
Thdng tin dugc >/ khach hang Hg,: 0,08
kiém soat (PC) |H,: 0,06 (CST) H,: 0,46 8a
A \ Hgy: 0,00\\
H,: 0,23 ; *Hi3,: 0,03 A
o Hs,: 0,03 | ) I
Cham séc § Y dinh s(r Tinh dé sur
khach hang dung lai (LY) dung (EOU)
(CSV) Chaét lugng A
dod &n (FQ) | Hg: 0,02

Nhan thic vé
gia tri (PV)

Hinh 5. Lugc d0 phén tich quan hé giira céc bién trong mo hinh SEM

Ghi chii: Miii tén nét thang: Chap nhén gia thuyét; Miii tén nét dit: Bac bo gia thuyét.

Béng 4.
Két qua kiém dinh muc d6 tuong thich ciia mé hinh cau tric
y2/df GFI CFI TLI RMSEA
Tiéu chuin <3 >0,8 >0,9 >0,9 <0,08
Két qua 1,469 0,843 0,913 0,995 0,042

- Sw hai long ciia khach hang (CST): Nhan t6 sy hai long ctia khach hang chiu tic dong ciia bon
nhén t: Sy tién lgi (SC), Thong tin duge kiém soat (PC), Chiam soc khach hang (CSV), va Chét lugng
dd an (FQ). Két qua cho théy tai murc y nghia 5%, Su tién 191, thong tin dugc kiém soat, va Chiam soc
khéch hang c6 tac dong tich cuc tdi Su hai long ctia khach hang véi tri s6 P <0,05. Trong d6, Sy tién
loi ¢6 tac dong 16n hon véi hé sé Beta chuan hoa Bsc = 0,906; Cham soc khach hang c6 hé s6 Beta
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chuén héa Besv = 0,521; va Thong tin duge kiém soat c6 hé s6 Beta chuan héa Bec = 0,701. Tuy nhién,
nhén t6 Chét lugng d6 an (FQ) khong c6 anh huong & mirc y nghia thong ké 5% téi Sur hai long ciia
khéch hang vi tri s6 P > 0,05. Cac nhan t6 Sy tién loi va Cham soc khach hang giai thich 70,9% su
thay d6i nhan t6 Sy hai long ciia khach hang (R?= 0,709). Nhu vay, nghién ctru chap nhan cac gia
thuyét Hi, Hz, H3 va bac bo gia thuyét Hsa.

- Y dinh hanh vi (BI): Y dinh hanh vi dugc xem xét chiu tac dong tich cuc tir bdn nhan té: Sy hai
long cua khach hang, Chat luong d an, Tinh hitu ich, va Tinh d& sir dung. Trong d6, Sy hai long cta
khach hang c6 hé s Beta chuan hoa Bcst = 0,807; Chét luong d6 an ¢ hé sé Beta chuan hoa Pro =
0,465, va Tinh hitu ich c6 hé s6 Beta chuan héa Burn = 0,360. Ca ba nhan t6 trén déu tac dong tich
cuc toi Y dinh hanh vi sir dung dich vu v6i mirc ¥ nghia 5%. Tuy nhién, nhan t Tinh dé sir dung
khong anh hudng téi Y dinh hanh vi sir dung dich vu & mirc ¥ nghia 5% (tri s6 P > 0,05). Nhan t6 Sy
hai long ctia khach hang, Chat luong d6 an va Tinh hitu ich giai thich dwoc 54,4% nhan té Y dinh
hanh vi. Do d6, nhém tac gia chap nhan gia thuyét Hsp, Hii, Ho va bac bo gia thuyét Hso.

- Tinh hitu ich (UFN): Nhan t6 Tinh hitu ich dugc xem xét chiu tac dong tich cuc tir nhan t6 Tinh
dé st dung. Tuy nhién, v&i mic ¥ nghia 5%, tinh d& sir dung khong tac dong dén tinh hitu ich véi tri
s6 P> 0,05. Nhu vy, gia thuyét Hsa bi bac bo.

- Y dinh sir dung lai (LY): Y dinh sir dung lai dugc xem xét chiu tic dong tir hai nhan t: Sy hai
long cta khach hang va Nhan thirc vé gia tri. Trong do, ca hai nhan té déu c6 tri s P > 0,05, do d6
khong c6 tac dong co y nghia 1én Y dinh sir dung lai. Nhu vay, gia thuyét Hii. va He déu bi bac bo.

Bang S.
Két qua phan tich mé hinh ciu trac tuyén tinh
Tuyén quan hé Beta chudn  Beta chua SE CR P-value Két luan vé gia
hoa chuén hoa thuyet
SC — CST 0,906 0,836 0,129 2,998 * Chép nhén
PC - CST 0,701 0,802 0,090 0,919 * Chép nhén
CSv — CST 0,521 0,436 0,092 2,561 * Chép nhén
FQ - CST 0,034 0,048 0,111 0,430 0,660 Bac bo
EOU — UFN 0,080 0,083 0,075 1,113 0,620 Bac bo
FQ - BI 0,465 0,450 0,106 5,193 * Chép nhén
UFN - BI 0,360 0,297 0,061 4,838 * Chép nhén
CST - BI 0,807 0,704 0,064 1,154 * Chép nhén
CST - LY —-0,030 —-0,030 0,077  -0,391 0,690 Bac bo
PV - LY 0,022 0,024 0,079 0,297 0,760 Bac bo
EOU — BI 0,001 -0,001 0,059  -0,021 0,980 Bac bo

Ghi chii: SC: Su tién loi; PC: Thong tin dugc kiém soat; CSV: Cham séc khach hang; FQ: Chit luong d6 an; CST: Sy hai long cua
khach hang; EOU: Tinh d& sir dung; UFN: Tinh hitu ich; BI: Y dinh st dung; LY: Y dinh sir dung lai; PV: Nhén thirc vé gi tri;

SE (Standard Error): Sai s chuén;
CR (Critical Ratio): Chi s t6i han;

* tuong tmg v6i mirc ¥ nghia théng ké 5%.
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Két qua nghién ctu cho th'?iy c6 su tac dong tich cuc tr sy tién 191, thong tin dugc kiém soat va
dich vu cham soc khach hang téi sy hai long ciia khach hang. Phat hién nay lap lai két qua cac nghién
ctru duge thuc hién boi Annaraud va Berezina (2020), Ray va cong su (2019), trong do su hai long
ctia khach hang duoc quyét dinh boi sy tién 1gi, trai nghiém khach hang, thong tin kiém soat, va chat
luong d6 an... Tuy nhién, nghién ctru hién tai chi ra chat lwong d6 an khong c6 tac dong dang ké dén
su hai 1ong cta khach hang nhung c6 mbi quan hé tich cuc véi ¥ dinh st dung dich vu, tréi nguoc véi
két qua ctia Suhartanto va cong sy (2019). Ly do c6 thé vi trong thoi gian dién ra dai dich, sy phat
trién cua dich vu giao do an tryc tuyén khién cho nha hang chu trong hon trong viéc dam bao chat
luong d6 an khi giao hang, do do, sy hai long ctia khach hang s& dugc danh gia nhiéu hon qua nhiing
yéu t6 khac nhu: Sy tién loi va hoan tat dich vu. Cuing véi d6, nghién ciru nay ciing cho thay chat
luong d6 an va tinh hiru ich tao diéu kién tich cuc thic day y dinh hanh vi str dung dich vu giao d6 an
tryc tuyén. Nghién ciru cia Roh va Park (2019) ciing cho két luan twong tu cho nhiing nhan to tc
dong td1 y dinh st dung dich vu tir phia khach hang nhu: Sy tién 191, kha nang tuwong tich, tinh hitu
ich... Tinh d& sir dung dwoc chimg minh trong nghién ctru nay 14 khéng c6 anh hudng dang ké toi y
dinh str dung dich vu giao d6 an, diéu nay khong tring véi két qua ciia cac nghién ctru trude day. Ly
do c6 thé 1a vi bai viét nay tap trung nhiéu vao dbi tugng sinh vién, nhom dbi tugng c6 kha nang thich
nghi véi cong nghé rat t6t, khién cho viéc sir dung img dung dat d6 an khong con 1a rao can 16n anh
huéng téi ¥ dinh st dung dich vu giao d0 in ctia nhém nay.

5. Két luan va khuyén nghi

5.1. Két lugn

Nghién ctru duoc thyc hién hudng t6i cac muc tiéu: (1) Panh gia tic dong cia cac nhan to t6i y
dinh hanh vi st dung dich vu giao dd an truc tuyén trong thoi ky gian cach dua trén viéce tao 1ap mo
hinh 1y thuyét va thyc nghiém mé hinh cau trac tuyén tinh; (2) cung cip cac khuyén nghi ¢ co so
khoa hoc danh cho céc bén cung cap dich vu giao d6 an tryc tuyén, cung cap thuc pham (nha hang)
va don vi giao hang vé cai thién chit luwong dich vu nhim kich cau dich vu giao dd an truc tuyén dbi
v6i nguoi tiéu dung tré tai Ha Noi. Cac két qua nghién ctru dat duoc cu thé nhu sau:

- Thit nhdt, qua lugc khao tai liéu trong va ngoai nudc ciing nhu van dung mot s6 1y thuyét vé y
dinh hanh vi, bai viét da xay dung mo hinh céc nhan td tac dong to1 y dinh st dung dich vu giao dd
an truc tuyén cua khach hang xoay quanh 11 khia canh, gém: Su tién loi, kiém soat thong tin, cham
soc khach hang, hoan tat dich vu, chét lugng d0 an, sy hai 1ong, gia tri dugc nhan thirc, chuan muc
chii quan, tinh hiru ich, tinh dé sir dung, va anh huong xa hoi. Bén canh d6, cac yéu t6 nhan khau hoc
(cu thé 1a: Gidi tinh, d6 tudi, trinh d6 hoc van, thu nhép, va tinh trang hon nhan) cling dugc xem xét.

- Thir hai, két qua nghién ctru xac nhan c6 6 nhan td tac dong t61 y dinh hanh vi st dung dich vu
giao do an truc tuyén cta khach hang tré: (1) Cac nhan td: Sy tién loi, kiém soat thong tin, chiam soc
khach hang anh hudng tich cuc toi sy hai long ciia khach hang; (2) céc nhén t6: Tinh hitu ich, chat
luong dd an, va sy hai 1ong ctia khach hang c6 vai tro thiic day y dinh s dung dich vu ciia ngudi
tiéu dung.
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- Thit ba, nghién ciru cung cip mot s6 khuyén nghi gitp cai thién chat lugng dich vu va kich cau
sir dung dich vu giao d6 an tryc tuyén ddi véi nguoi tiéu dung Ha Noi trong va sau thoi ky gidn cach
xa hoi dua trén tiép can khoa hoc tur phan tich dir li€u.

5.2, Khuyén nghi

Duya trén két qua nghién ctru, nhom tac gia dé xuat mot s khuyén nghi dé cai thién chat lugng
dich vu va kich cau s dung dich vu giao dd an truc tuyén ddi véi nguoi tiéu dung Ha Noi trong va
sau thoi ky gian cach xa hoi nhu sau:

5.2.1. Ciing ¢ niém tin ciia nguoi ding doi véi dich vu giao do an truec tuyén

- Thit nhdt, nha cung cap dich vu truc tuyén cling nhu nha hang can tao 1ap "tin nhiém" cho dich
vu cua minh thong qua chinh sach bdo mat thong tin khach hang, giai phap thanh toan tién loi, linh
hoat va an toan, cam két giao hang diing hen, ding don dé nguoi tidu ding yén tim, hai long trong
moi trai nghi¢m.

- Thit hai, nha cung cap dich vu giao d6 an tryc tuyén nén ¢ chinh sach hd trg khach hang tot, dé
cao su thoai mai va hai long cta khach hang khi str dung dich vy téi murc toi da.

- Thir ba, dé tao dung niém tin, nha cung cip dich vu giao d0 an truc tuyén can cung cép thong tin
¢6 do tin cy cao, co tinh xac thuc va dam bao du do chi tiét.

- Thit twr, nha cung cap dich vu giao d6 an tryc tuyén ciing nhur nha hang can tang cudng sy hién
dién ciia minh va cac san pham dic sac trén trang thong tin (kénh mang xa hoi) c¢6 lwong nguoi truy
cap dong dao, dong thoi cé cac chuong trinh xtc tién ban hang nhim d4nh tring tm 1y khach hang
nhu: Giam gia moén in, hd tro phi giao hang, ting kém d6 udng...

5.2.2. Tang cuong kiém sodt chdt lwong thwe phdm trong don hang triec tuyén

Trong nganh kinh doanh dich vu giao d6 n qua ting dung, long tin ctia khach hang 1a diéu quan
trong nhét thuc day tiéu dung dich vu trong twong lai. Dé xdy dung long tin, kiém soat chat lugng
thyc pham trong cic don hang 14 wu tién hang dau; cic khuyén nghi dugc dé xuat gdm:

- Thir nhdt, nha hang can thu thap va phan tich phan hoi danh gia ciia khach hang vé chat lugng
d6 an dé tir d6 dé xuat huéng cai thién chat lugng d6 an dép ing nhu cau khach hang duya trén pham
vi nang luc cta ban than nha hang.

- Thit hai, nha hang can tang cuong kiém sodt quy trinh nhap thyc pham - ché bién - thanh pham
(ddi voi bén cung cip) va quy trinh nhan thanh pham - giao t6i khach hang (d6i v6i bén trung gian).

- Thit ba, bén trung gian giao hang can ting cudng kiém soat chét lugng hang hoa, dam bao chat
luong dd an dugc giao t6i cho khach hang la tt nhat. Ngoai ra, viéc b tri nhitng dot kiém tra dinh
ky hay dot xuat nham danh gia lai chat lugng san pham ciing 1a hét sirc can thiét.

5.2.3. Cdi thién chat lwong théng tin cung cdp toi nguwoi tiéu ding

Van dé 16n nhat ctia mua sdm tryc tuyén nam & rii ro vé mit thong tin. Pay ciing 14 mot trong
nhiing tré ngai khién khach hang d¢ dat khi st dung dich vu. Vi vay, nang cao chét luong thong tin
ctia dich vu ciing chinh 14 nang cao sy tin tudng cta ngudi dung, tir d6 khién cho lugng khich hang
nhiéu hon ciing nhur gia ting lugng khach hang sir dung lai dich vy. Dé dat dugc diéu nay, nhom téc
gia dé xuat mot s6 khuyén nghi nhu sau:
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- Thit nhdt, doanh nghiép giao hang cin dam bao san pham do in trén ing dung va san pham duoc
giao t&i khach hang dong nhat vé hinh thirc va chat lugng,

- Thit hai, nha hang c6 thé dat thoi gian ché bién lau hon vao gid cao diém, bén trung gian han
ché nhan vién giao hang nhan nhiéu don, cai thién hé thong tinh thoi gian phu thude vao khung gio
dat cling nhu thoi tiét vao thoi diém do. Song song do, dich vu chim soc khach hang, hotline cia
doanh nghiép ludn can dugc cai thién, sin sang xir Iy va qua trinh xir Iy can phai nhanh chéng, kip
thoi, chinh x4c khi ¢ tinh hudng bét ngd xay ra, dam bao d6 dn duoc giao tdi khach hang trong khung
thoi gian cho phép 1a tiéu chi quan trong nhat.

- Thir ba, trong qua trinh cung cap dich vu truc tuyén, gia ca san pham va cac khoan phi di kém
phai duoc thong béo rd rang, day du theo thoi gian thyc téi khach hang nham tranh tam 1y dé dat,
nghi ngai hay tri hoan tur khach hang, dac biét 1a cac khach hang méi.

5.2.4. Phat trién hé thong Logistics dap vmg nhu cau cung vmg dich vu giao dé dan truc tuyén

Dé phat trién hé thong Logistics dap g nhu cau cung tng dich vu giao do an truc tuyén, nhom
tac gia dé xuét cac khuyén nghi nhu sau:

Thit nhdt, hé théng giao thong can dugc cai thién, két hop tmg dung khoa hoc cong nghé & ban d6
chi duong. Didu nay vira gitp ting ning suat cua tai xé, vira gop phan dam bao chit lugng d6 an giao
t6i tay khach hang tot nhat c6 thé.

Thit hai, chat lugng ngudn nhan Iyc truc tiép hay chinh 14 cac tai xé cling can dugc chu trong hon.
Ngoai ra, cac tai xé can dugc trau doi k¥ ning giao tiép boi ho 1a trung gian két ndi giita nha hang va
thuc khach, do vay, ho phai giao tiép v6i nhiéu dbi tugng khac nhau.

Thit ba, trong bdi canh dich bénh COVID-19 tiép tuc dién bién phtrc tap va kho luong, cac nha
hang, nguoi st dung dich vu hay céc tai xé déu phai nang cao ¥ thirc phong dich. Dé khong 1am chimng
lai tiém ning ting trudng clia nganh Logistics trong linh vuc giao do 4n tryc tuyén, moi mat xich
trong chudi cung (mg can phdi hop chit ché va tuan thii cac nguyén tic phong dich dé vira chng dich
hiéu qua, vira thuc day hoat dong kinh té.
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