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Vietnamese market to use online ride-hailing services and several
theoretical implications for future research on the same subject.

1. Gigi thiéu

Ngudi tiéu ding dugc coi 14 trung tim cia cac hoat dong kinh doanh trong bdi canh nén kinh té
dich vu ngay cang phat trién hién dai. Cac dich vu ngay nay huong lgi nhiéu tir tac dong cua cude
cach mang cong nghiép 4.0, mang lai nhiéu thay ddi trong hinh thirc kinh doanh va théi quen sir dung
san pham ctia khach hang (Lee & Wong, 2021). Dic biét, sau tic dong ciia COVID-19, nhu cau ting
dung cong nghé vao san pham/dich vu ngay cang dugc coi trong (Habib & Hamadneh, 2021).

Tai Viét Nam, mét trong nhitng mé hinh kinh doanh san pham cong nghé méi nhat 1a céc dich vu
két ndi van tai. V& khia canh thuc tién, theo Nghi dinh s6 10/2020/ND-CP ciia Chinh ph, dich vu két
n6i van tai 1a qua trinh sir dung phin mém g dung cung cép giao thirc két ndi giita don vi kinh
doanh vén tai, 14i xe voi hanh khéch; tit ca cac hoat dong két ndi dién ra trong moi truong sb (Chinh
phii, 2020). Dich vu két nbi véan tai hoat dong véi wru thé 14 sy hién dai va chii dong khi khach hang
thyuc hién dit chd thong qua trang web hodc ng dung dién thoai cua hiang xe (Nguyen-Phuoc va cong
su, 2019). Nam 2021, dich vu két nbi van tai tai Viét Nam duoc ting truong vuot ngudng 6,7 triéu
nguoi ding, thu hit sy quan tam ctia khach hang va gianh dugc nhiéu thi phan trén thi truong so véi
phuong tién giao thong truyén thdng (Nguyen-Phuoc va cong sy, 2019). Tuy nhién, trude su canh
tranh gay gat giita cic tmg dung khac nhau, cdu chuyén vé thi phan cling nhu viéc thu hiit khach hang
trg thanh van dé séng con cua cac doanh nghi€p van hanh dich vu két ndi vén tai (ABI Research,
2020). Do vay, hanh vi ciia nguoi tiéu ding cang dugc chu trong trong céc nghién ciru vé chi dé nay.
Theo Lee va Wong (2021), cac nghién ciru vé hanh vi sir dung dich vu két ndi van tai hién nay chi
yéu tim hiéu tac dong cua dic diém dich vu dén y dinh nhu: Chinh sach gi4, chinh sach quang céo,
chat lugng dich vu/san pham. Tuy nhién, trong bdi canh nén kinh té chia sé phat trién va sy Iyra chon
clia nguoi tiéu ding ngay cang dugc mé rong, hanh vi ctia khach hang can dugc tiép can som, trude
ca nhan thirc va y dinh (Almunawar va cong sy, 2021). Do vay, cac doanh nghiép can chu trong tim
hiéu tAm 1y khach hang trong giai doan trudc khi mua (Ikhsan & Sunaryo, 2020; Habib & Hamadneh,
2021). Mot xu huéng quan trong cua viéc xdy dung nhan thirc cta khach hang dén tir chanh niém —
qué trinh nhan thirc hodc chii y dén trai nghiém trong timg khoanh khic (Langer, 2014). Thyc té,
khach hang thudng chip nhan sir dung cong nghé mot cach vo thirc ma bo qua trang thai thuc té cua
c4 nhan; nhung khi ¢6 chanh niém, nguoi tiéu dung s& chi tip trung vao trang thai ¢ hién tai dé st
dung cong nghé mot cach tot nhat (Sun va cong su, 2016).

O mot khia canh khac, Kkét qua cua cac nghién ciru trudc vé chanh niém van con nhiéu su khac
biét. Dutt va Ninov (2016) cho rang viéc tmg dung chanh niém trong nghién ciru marketing 14 bat hop
1y khi tim 1y ctia khach hang luén c6 su thiéu on dinh trong qua trinh ra quyét dinh mua mot san pham
nao d6. van Gelderen va cong su (2019) nhén thay sy kho khian trong do luong anh huéng ciia chanh
niém téi quyét dinh mua, boi 1& qua trinh phan tich, xay dung chanh niém mat thoi gian va chua cho
thdy dugc nhimng hiéu qua nhu mong mudn.
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Nhu vay, viéc ung dung 1y thuyét chanh niém khi nghién ciru hanh vi khach hang ddi véi tmg
dung két ndi van tai tai Viét Nam la can thiét dé giai quyét su khac biét vé mit hoc thuat néu & trén.
Day ciing 1a chu dé nghién ctru phi hop véi thyc tién hoat dong kinh doanh wng dung két ndi van tai
tai Viét Nam hién nay. Vi vay, muc tiéu thir nhat cua nghién ctru 1a x&c dinh vai tro cia chanh niém
dén y dinh sir dung dich vu két ndi van tai ciia khach hang Viét Nam thong qua cac bién trung gian
nhu nhan thirc sy hitu ich, nhan thirc dé sir dung va chuan chi quan. Ngoai ra, nghién ciru con nham
muc tiéu xac dinh méi twong quan cac yéu té trong mé hinh va dé xuat mot s6 ham y quan trj gitp
gia tang y dinh sir dung dich vu két n6i van tai ctia khach hang tai thi truong Viét Nam thong qua khia
canh chanh niém.

2. Ca sd ly thuyét

2.1. Chanh niém

Chanh ni¢m la mét trang thai cua y thirc ca nhan, dugc dinh nghia 1a qua trinh nhan thirc hoéc chu
¥ dén trai nghiém trong timg khoanh khéc (Langer, 2014). Néi cach khac, chanh niém 14 trang thai
tap trung vao mot diéu gi d6 trong thoi diém hién tai, ma khong dwa ra bat ky phan doan nao. Gomez-
Olmedo va cong su (2020) cho rang chanh niém anh hudng dén tim tri, ndo bg, co thé va hanh vi, vi
khi ¢6 nhan thirc tot hon, mirc d6 cing thang s& thap hon. Khi luu tim, con nguoi chi nhén thirc duoc
nhiing diéu kién hién tai va co thé tu nguyén tap trung vao nhiing gi quan trong ddi vé6i ho. Do do,
mac du chanh niém 1a mét khai niém cé ngu(‘Sn géc tir triét hoc va ton giao, nhung da duoc ap dung
rong rai trong linh vuc y hoc (Segal va cong sy, 2018), thé thao (Gardner & Moore, 2020), van hoa
(Kirmayer, 2015), gido duc (Goémez-Olmedo va cong su, 2020), va ca kinh té (Flavian va cOng su,
2020; Hirsch & Chen, 2022).

O cép d6 cé nhan, chanh niém tip trung vao kha nang tao ra mdt hanh vi theo bon chiéu hudng
gom: (1) Tim kiém tinh méi ciia cong nghé, (2) tuwong tac véi cong nghé, (3) nhan thirc vé bdi canh
dia phuong, va (4) nhan thuc vé cong nghé thay thé (Sun va cong sy, 2016). Khi c6 chanh niém, nguoi
tidu dung s& nhan thirc rd rang vé bdi canh sir dung va danh gia cac dic tinh cta cong nghé d6 so véi
cac lya chon thay thé tot hon (Sun va cong sy, 2016). Pac biét, chanh ni¢m dugc thira nhan co6 mbi
lién hé mat thiét voi hanh vi d6i méi sang tao hay hanh vi st dung cong ngh¢ méi cia mot ca nhan
(Flavian va cong sy, 2020). Ndubisi (2014) con chi ra chanh niém c6 tac dong tich cuc dén hanh vi
sau mua ctia khach hang nhu: Mtc d6 gin bo, sy hai long hay sy tin tuong.

Nhu vay, cac nghién ctru trude chi dung lai ¢ viéc chi ra chanh ni¢m giai thich trang thai cia
ngudi tidu ding trudc khi quyét dinh hanh vi ctia ho (Gomez-Olmedo va cong su, 2020; Ndubisi,
2014). Trong pham vi nghién ciru nay, chanh niém dugc hiéu 1a mot phan ciia trang thai ca nhan co
anh huéng tryc tiép dén nhan thirc ctia nguoi tiéu ding (cu thé nhan thirc vé dic tinh ctia san pham
cong nghé va nhan thirc vé bdi canh xa hoi), va sau d6 anh huong dén y dinh str dung san phdm cong
nghé dé giai quyét khoang tréng nghién ctru dugc dé cap & trén.

2.2, Ydinh sir dung cong nghé cia ngueoi tiéu ding

Theo Fishbein va Ajzen (2009), y dinh 1a yéu t6 dé tao dong luc va thiuc ¢y mot ca nhan sin sang
thyuc hién hanh vi trong tuong lai. Dudi goc d9 ciia doanh nghiép, y dinh mua hang 1a nhan té quan
trong trong hanh vi khach hang vi kha nang tac dong dén sy Iyra chon thyc té ctia nguoi tiéu dung (de
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Luna va cong sy, 2019). Néu y dinh mua hang 16n, co hdi nguoi d6 tiéu thu san phém s€ cao hon va
nguoc lai.

Nhin chung, ¥ dinh dé thyc hién mot hanh vi mua sam theo 1y thuyét hanh vi c6 hoach dinh (TPB)
dugc dy bao bai nhan thire kiém soat hanh vi, chuén chu quan va thai d6 (Ajzen, 1991). Bén canh do,
theo mo hinh chép nhén cong ngh¢ TAM, y dinh st dung san phém cong nghé duoc xac dinh bdi hai
yéu t6: Nhan thirc hitu ich va nhén thirc dé str dung (Davis, 1989). Ngoai ra, ¥ dinh sir dung bi téc
dong gian tiép boi mot sé yéu tb lién quan moi truong kinh doanh, xa hoi hay trang thai ca nhan ciia
khach hang (Ta & Prybutok, 2018).

2.3, Mb hinh Iy thuyét nén ting

2.3.1. M6 hinh chdp nhdn cong nghé (TAM)

Mo hinh chdp nhan cong nghé (Technology Acceptance Model — TAM) duoc sir dung dé giai
thich va dy doan vé hanh vi chap nhan va sir dung cong nghé. Noi dung chinh ctia mé hinh 1a miéu ta
anh huéng cia cac dic diém ky thuat trong hé thong dén y dinh va hanh vi sir dung san pham cong
nghé cua timg c4 nhan (Davis, 1989). Cu thé, TAM chi ra rang khi nguoi dung tuong tac véi cong
nghé méi, cac nhan t6 chinh c6 thé anh huéng dén ¥ dinh str dung bao gdm: Cam nhan sy hitu ich va
cam nhén sy dé sir dung (Davis, 1989). Muc dich cia mé hinh TAM 1a giai thich cac yéu to quyét
dinh y dinh chdp nhan cong nghé néi chung, dong thoi 1y giai hanh vi ciia ngudi ding trén cac tng
dung cong ngh¢ noi riéng (Yang va cong su, 2021).

2.3.2. Ly thuyét hanh vi cé hoach dinh (TPB)

Thuyét hanh vi c6 hoach dinh (Theory of Planning Behaviour — TPB) dugc coi la phién ban mé
rong ctia 1y thuyét hanh dong hop 1y (Theory of Reasoned Action — TRA) véi muc dich chinh 1a dy
doan cac hanh vi da c6 chu ¥ (Ajzen, 1985). Cu thé, TPB du doan ¥ dinh dua trén ba yéu t6 chinh
gém: (1) Thai d9, (2) chuin myc chu quan, va (3) nhén thirc kiém soat hanh vi, trong d6, mdi yéu tb
s& xac dinh mirc trong s riéng vé tim quan trong cia yéu t do toi y dinh va hanh vi ctia c4 nhan.
Céc nghién ciru thuc nghiém da cho thay sy phul hgp ctia mé hinh nay trong viéc nghién ciru hanh vi
nguoi tiéu dung trong cac bdi canh can sir dung cong nghé, vi du nhu: mua sim truc tuyén, hay ngan
hang tryc tuyén (Habib & Hamadneh, 2021).

2.4.  Dé xudt khung phdn tich va gia thuyét nghién ciru

Dua trén 1y thuyét nén tang 1 mé hinh chap nhan céng nghé (TAM) va 1y thuyét hanh vi c6 hoach
dinh (TPB), dong thoi ké thira cac két qua nghién ciru trude day vé chanh niém, nghién ctru tap trung
phan tich tac dong cua chanh niém dén y dinh sir dung ing dung két ndi van tai cia khach hang Viét
Nam théng qua cac bién trung gian gom: Nhan thirc dé sir dung, nhan thirc hitu ich va chuan chu
quan. Bén canh d6, nghién ciru cia Haobin va cong su (2021), va Oredo (2020) cho thdy c6 mbi lién
hé tryc tiép giira nhan thirc hitu ich va nhén thirc dé sir dung dén y dinh sir dung cong nghé. Ngoai ra,
Ta va Prybotk (2018) nghién ciru nhan thirc hitu ich va nhan thirc d& sir dung nhu hai bién doc lap khi
nghién ctru hanh vi khach hang. Do vay, nghién ctru nay tap trung vao xem xét tac dong cuia chanh
niém dén nhan thic hitu ich, nhan thirc d& str dung, chuan chu quan va sau d6 dén y dinh st dung ting
dung két ndi van tai tai thi truong Viét Nam.

Nhiéu nghién ctru da ghi nhén tac dong ciia chanh niém dén nhan thirc sy hitu ich cia cong nghé
(Sun va cong su, 2016; Flavian va cong su, 2020). Vi du, chi khi quan tdm st dung Gng dung két ndi
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van tai, khach hing méi nhan ra (mg dung nay rét hitu ich dé tim kiém cac loai phwong tién véi nhiéu
murc gia khac nhau. Néu khong that sy quan tim dén viéc str dung, khach hang c6 thé s& khong nhin
ra tinh hitu ich ctia dich vu két ndi van tai.

Gid thuyét Hi: Chanh niém anh huwong tich cuc dén nhdn thire cia khach hang vé tinh hitu ich cia
dich vu két néi van tdi tai Viét Nam.

Mot khia canh co ban cua bét ky sur phat trién cong nghé nao 1a tinh dé sir dung (Flavian va cong
su, 2020). Trong trang théi tinh tio, nguoi str dung cong nghé nhan thirc 16 nhu cu va cach thirc cong
ngh¢ phuc vu cho nhu cau ctia minh (Ikhsan & Sunaryo, 2020). Nhu vay, khi c6 chanh ni¢ém, nguoi
dung sé& ting kha ning danh gia muc do dé sir dung ctia cong nghé (Ikhsan & Sunaryo, 2020).

Gid thuyét H>: Chanh niém anh hwong tich cuc dén nhan thire cua khach hang vé tinh dé sir dung
cuia dich vu két noi van tdi tai Viét Nam.

Chanh niém duge chimg minh ¢6 mdi trong quan véi 1y thuyét TPB béi vi mot trong cac khia
canh chinh cta chanh niém 1a nhan thic vé bdi canh dia phuong hay nhiing nguoi xung quanh
(Langer, 2020). Vi dy, nghién ctru ciia Black (2015) chi ra chanh niém gitip nguoi tré suy nghi vé anh
huéng ctia hanh dong hut thude dén nhirg nguoi xung quanh ciing nhu cach xa hoi danh gia hanh vi
hut thude, va sau d6 dimg hanh dong nay.

Gid thuyét Hz: Chanh niém dnh hwéng tich cue dén chudn chii quan ciia khdch hang vé dich vu
két noi van tdi tai Viét Nam.

Nhan thtc sy hitu ich 1a mot trong hai nhan t6 chinh ciia mé hinh TAM va c6 tac dong tich cuc
dén y dinh su dung cong nghé (Davis, 1989). Trong bdi canh ung dung két ndi van tai, nhan thic su
hiru ich dé cap dén danh gia ciia nguoi dung vé hidu qua ctia img dung nay khi thoa méan cac myc dich
di chuyén nhu di hoc, di lam, tham gia dinh, hay cic nhu ciu khac (Lee & Wong, 2021). Khi ngudi
ding nhan thirc duoc sy hitu ich, ho sé& tang ¥ dinh str dung dich vu két nbi van tai.

Gid thuyét Hy: Nhan thiee sy hitu ich tac dong tich cuc dén v dinh sw dung dich vu két noi van tai
cua khach hang tai Viét Nam.

Nhan thirc d& st dung 14 danh gia cta nguoi str dung vé nhitng nd lyc can thiét phai c6 khi sir
dung cong nghé trong hoat dong d6 (Davis, 1989). Nhiéu nghién ctru truée cho thiy anh hudng tich
cuc cua nhan thire dé sir dung dén ¥ dinh va hanh vi ctia khach hang ddi véi dich vu dit xe cong nghé
(Ikhsan & Sunaryo, 2020). Trong d6, nhitng ngudi nhiéu kinh nghiém s& thdy dich vu nay don gian
va ¢6 y dinh st dung nhiéu hon (Peterson & Simkins, 2019).

Gid thuyét Hs: Nhén thire dé sir dung tac dong tich cuc dén v dinh swr dung dich vu két noi van tai
cua khach hang tai Viét Nam.

Chuén chu quan la nhiing ap luc xa hoi dén tir mot sd ngudi tham khao quan trong, chéng han nhu
nguoi than, ban bé va bat ky ngudi nao khac lién quan dén ca nhan dé thyc hién mot hanh vi cu thé
(Ajzen, 1991). Nhiéu nghién ciru di chi ra chuan chi quan 1a mot yéu t6 quan trong cta anh huéng
x3 hoi dén y dinh va hanh vi ca nhan (Ajzen, 1991; de Luna va cong su, 2019). Di v6i cac ing dung
cong nghé, mot ca nhan s& cam thay du tin twong dé sir dung khi nhitng nguoi dugc danh gia 1a tin
cay str dung. Do d6, chudn cha quan c6 thé anh hudng dén y dinh sir dung cong nghé ciia ngudi ding.

Gid thuyét Hs: Chudn chi quan anh hwong tich cuc dén v dinh sw dung dich vu két noi van tdi cia
khach hang tai Viét Nam.
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Ngoai ra, trong bdi canh dich vu g0oi xe cong nghé tai Viét Nam, su phire tap va su phu thudc 1an
nhau giita cac yéu to dan dén cac gia thuyét nghién ctru vé vai tro trung gian ctia nhan thirc hiru ich,
nhan thirc dé str dung va chuan chii quan trong méi quan hé giita chanh niém va y dinh sir dung dich
vu. Khi mot ngudi co trang thai ca nhan t6t s& cht y nhiéu hon dén sy hiru ich va sy dé sir dung cua
cong nghé, cudi cing anh huong dén y dinh str dung cua ho (Flavian va cong su, 2020). Bén canh do,
Peterson va Simkins (2019) da chimg minh chuan chi quan duoc coi 1a bién trung gian giita trang
thai c4 nhan va y dinh cta khach hang tai thoi diém d6. Nhu vy, chanh niém duge coi 14 yéu to tién
dé ctia nhan thirc hiru ich, nhan thirc dé sir dung va chuan chu quan trong viéc sir dung cong nghé ciia
nguoi tiéu ding (Flavian va cong s, 2020; Hirsch & Chen, 2022). Vi vy, ba gia thuyét vé bién trung
gian dugc dé xuit nhu dudi day:

Gid thuyét Hr: Nhn thirc sw hiku ich la yéu t6 trung gian trong moi quan hé giita Chdnh niém va
¥ dinh sw dung dich vu két néi van tai cua khach hang tai Viét Nam.

Gid thuyét Hs: Nhdn thirc dé sir dung la yéu té trung gian trong méi quan hé giita Chdnh niém va
¥ dinh sw dung dich vu két néi van tai cua khach hang tai Viét Nam.

Gid thuyét Ho: Chudn chit quan 1a yéu té trung gian trong moi quan hé giita Chéanh niém va y dinh
st dung dich vu két noi van tai cia khdch hang tai Viét Nam.

Nhan thac su

hiru ich
QI ( +~ )
Chanh ,
niém /ML/' Y dinh str dung
Nhan thirc dé
st dung
&
Chuén chu
quan

Hinh 1. M6 hinh nghién ciru dé xuét vé vai trd cia chanh niém trong y dinh sir dung
dich vu két noi van tai

3. Phuong phap nghién ciru

Nghién ciru sir dung bang khao sat gom 19 cau hoi dé thu thap danh gia ctia khach hang vé chanh
niém, nhan thire sy hitu ich, nhan thie dé s dung, chuan chii quan va y dinh sir dung dich vu két n6i
vén tai. Cu thé, thang do duoc tham khéo tir cac ngudn uy tin cing chu dé va chinh stra tir ngit dé phu
hop vai bbi canh nghién ctru tai Viét Nam (Béang 1).
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Noi dung va ngudn gdc ctia thang do

Nhéan t6 Céc chi bao trong thang do Ma hoa Nguén géc
Nhén thire sy 1. Tiét kiém thoi gian khi tim kiém xe. PU1 Kim va Chiu
hitu ich > Chitl e s cla 01 b 5 (2019), Lee va
V) . Chat lugng cudc song cua toi tot hon. PU Wong (2021)
3. Tim kiém xe d& dang hon. PU3
4. Hitu ich trong cudc séng hang ngay cua toi. PU4
Nhén thirc d& 1. Cac chire ning trong g dung két ndi van tai rét PEOUl  Kim va Chiu
su dung 10 rang. (2019), Lee va
. . Wong (2021
(PEOU) 2. D& dang hoc céch sit dung ting dung k&t ni vén tai. pEoUz  vone(202D)
3. Nhanh chéng st dung thanh thao tng dung két ndi PEOU3
van tai.
4. Phuong thuc thuc hién céc giao dich voi ung dung Két PEOU4
néi van tai don gian.
Chuén chu 1. Gia dinh goi  t6i sir dung g dung két ndi van tai. SNI  Luva Wang
s _ o s 2020
quan 2. Pdng nghiép/ban bé goi ¥ t6i ding tmg dung két ndi sny (2020
(SN) van téi.
3. Nhitng ngudi ¢6 sirc anh huéng xung quanh t6i khuyén SN3
khich t6i st dung tmg dung két ndi van tai.
Chénh ni¢m 1. Ung dung goi két ndi véan tai cung cp gia ca hop ly MF1 Sun va cong sy
(MF) véi thu nhép cua toi. (2016), Langer
. I L , (2020)
2. Ung dung két ndi van tai cung cap dich vu ré hon so MEF2
v6i phuong tién giao théng truyén théng.
3. Ung dung Kkét néi van tai mang dén su thuan tién cho MF3
cudc séng cua toi.
4. Tim hiéu théng tin v& cac img dung két ndi vén tai tir MF4
nhiing ngudi xung quanh trudc khi sir dung.
5. Biét vé cac phuong thirc thay thé truée khi quyét dinh MF5
sir dung ung dung két ndi van tai dé tim kiém xe.
Y dinh sir 1. Téi luén c6 ¥ dinh str dung tmg dung két ndi van tai ITUl  Luva Wang
dung ting khi can tim kiém xe. (2020)
dung két ndi . .
zﬁa'e MOl Téi ¢6 ¥ dinh sir dung tmg dung két ndi van tai trong ITU2
vantal thor gian dai dich COVID-19.
(IT) , .
3. T6i c6 y dinh s¢€ tiép tuc st dung Gng dung két noi van ITU3

tai thuong xuyén trong tuong lai.
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Phuong phap phan tich dinh luong duoc sir dung dé kiém dinh mé hinh va cac gia thuyét nghién
ctru. Trong phan tich dinh luong, kich thudc mau phy thudc vao s6 luong bién, va sb quan sat can
thiét toi thiéu gap 5 1an so véi sd lwong bién (Hair va cong su, 2013). Trong nghién ciru nay, sé lugng
bién dua vao phan tich 1a 19 bién, vi véy, kich thudc mau can thiét i thiéu 1a 19 x 5 = 95 quan sat.
Téng s phiéu thu vé 1a 242, tuy nhién, qua trinh gan loc dif liéu cho thiy c6 13 phiéu dén tir nhiing
khach hang chua timg str dung g dung két ndi van tai. Vi vay, s6 lwong mau chinh thirc duoc sir
dung dé phan tich trong nghién ctru 1a 229, dép ing dugc yéu cau vé kich thuéc mau. Dé dam bao do
tin cdy ctia két qua nghién ctru, nghién ctru chi thu thap y kién cta nhitng khach hang da c6 trai nghiém
sir dung mg dung két ndi van tai (bao gdm dich vu goi xe 6 to va xe may) tai Viét Nam. Do anh
huéng cia dich COVID-19, dir lidu duoc thu thap théng qua phiéu diéu tra truc tuyén trén duong dan
Google Form trong giai doan thang 3-4/2022. Ddi tugng dugc chon khao sat thong qua cach 1dy mau
tién loi. Dir liéu hop 1¢ dugc phan tich trén phan mém SPSS 26 va AMOS 20.

4. Két qua va thao luan

4.1. M0 ta doi twong khdo sdt

Béng 2.
Mb ta ddi twong khao sat

S6 luong Ty 18 %
DO tudi
Tir 16-22 74 32,314
Twr 23-29 89 38,865
Tur 30-39 46 20,087
Nghé nghiép
Hoc sinh/Sinh vién 77 33,624
Nhén vién van phong 80 34,935
Nhén vién tu do 49 21,397
Khac 23 10,044
Ung dung goi xe st dung nhiéu nhdt
Grab 80 34,935
Be 77 33,624
Gojek 56 24,454
Khac 16 6,987
Khu viee sinh song
Thanh phé 16n (Ha Nbi, TP.HCM) 161 70,306
Céc thanh phé khac 68 29,694
Gioi tinh
Nam 98 42,795
Nir 131 57,205
Téng 229 100
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Nhin chung, khach hang nit chiém phan 16n v6i 57,205% va chi yéu thudc nhom 16-29 tudi
(chiém 71,179% dbi twong). Phan 16n sb lugng khach hang sir dung dich vu két ndi van tai 1a hoc
sinh/sinh vién (33,624%) va nhan vién van phong (34,934%). Ngoai ra, Grab la thuong hi€u goi xe
cong nghé dugc phan 16n khach hang lwa chon (34,934%), dung thir 2 1a Be vai 33,624% va cubi
cung 12 Gojek chi chiém 24,454%. Mot nhoém nho khach hang con lai sir dung dich vu ciia cac thuong
hiéu khac cung loai. V& vi tri dia 1y, 70,306% khach hang sir dung dich vu két ndi van tai tai hai thanh
phé 16n cia Viét Nam (Ha Noi va TP.HCM), trong khi d0, chi 29,694% s6 con lai sir dung tai cac
thanh ph6 khac. Nhu vay, mau nghién ctru duge phan bo kha dong déu vao cac nhom, dap g duoc
ca tiéu chi chon mau ngau nhién va dam béo tinh dai dién khi phan tich dir liéu.

4.2, Kiém dinh sw phii hop ciia thang do

Phan tich nhan t6 khang dinh (CFA) dugc tién hanh dé danh gia sy phu hop va dat tiéu chuan cua
céc bién quan sat trong ndi bo thang do, dong thoi danh gia tinh hoi ty va tinh phan biét cia cac ciu
trac bién. Phin mém AMOS 20.0 dugc ding dé phan tich CFA. Két qua phan tich CFA cho thy gia
tri tai chuan ciia cac bién quan sat déu trén 0,40 (trir bién MF3), d6 tin cdy tong hop ctia cac nhan to
tir 0,887 dén 0,936 (déu trén muc 0,70), va cac gia tri phuong sai trung binh (AVE) ctia cic nhan to
déu cao hon 0,5 (tir 0,612 dén 0,830) (Bang 3). Sau khi loai bo bién quan sat MF3 ra khoi mé hinh do
gia tri tai < 0,4, két qua khé“ing dinh d¢ tin cdy va tinh hop ly hoi tu cta thang do (Hair va cong su,
2013).

Béng 3.
Gi4 tri tai chuan, phuong sai trich va d tin ciy tong hop cua cac ciu tric
Bién Gié tri tai chudn  Phwong sai trich trung binh D9 tin cdy téng hop
(>0,4) (AVE) (>0,5) (CR) (>0,7)
Nhén thire dé sir dung — PU 0,691 0,899
PU1 0,641
PU2 0,582
PU3 0,603
PU4 0,532
Nhan thirc su hitu ich — PEOU 0,675 0,893
PEOU1 0,501
PEOU2 0,704
PEOU3 0,543
PEOU4 0,555
Chudn chii quan — SN 0,830 0,936
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Bién Gié tri tai chudn  Phwong sai trich trung binh D6 tin cdy téng hop
(>0,4) (AVE) (>0,5) (CR) (>0,7)

SN1 0,681

SN2 0,766

SN3 0,814

Chdnh niém — MF 0,612 0,887
MF1 0,665

MF2 0,638

MF3 0,371

MF4 0,671

MF5 0,704

Y dinh sir dung — ITU 0,811 0,928
ITU1 0,822

ITU2 0,760

ITU3 0,590

Sau khi loai bo bién quan sat MF3 ra khoi mo hinh, két qua phan tich tinh hop 1y phan biét cho
thay can bac hai cia phuong sai trung binh (AVE) ctia mdi nhan t6 déu 16n hon tuong quan giita nhan
t6 d6 voi nhan t6 khac (Bang 4), didu nay xac nhan tinh hop 1y phan biét ciia thang do (Fornell &
Larcker, 1981).

Bang 4.
Phan tich tinh phan biét cta dir liu
ITU MF PEOU PU SN
ITU 0,900
MF 0,614 0,782
PEOU 0,381 0,599 0,822
PU 0,523 0,748 0,704 0,831
SN 0,661 0,780 0,467 0,598 0,911

Ghi chii: ITU: Y dinh st dung; MF: Chanh niém; PU: Nhan thic dé st dung; PEOU: Nhén thirc sy hitu ich; SN: Chuén
chu quan.
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4.3, Kiém dinh sw phit hop ciia mé hinh nghién ciru

Bang S.

Panh gid mirc d9 phu hgp ciia moé hinh nghién ciu
Chi sb Ngudng chép nhan Chi sb ctia mé hinh
Chi-square/df <3,00 2,94
Goodness-of-fit (GFI) > 0,80 0,88
Comparative fit index (CFI) >0,90 0,94
Root mean square error of approximation <0,08 0,07
(RMSEA)

Ghi chii: Chi-square: Gia tri Chi binh phuwong; GFI: D6 phi hop tuyét d6i; CFL: D6 gan phu hop; RMSEA: Mirc d6 phi hop
clia md hinh so véi tong thé.

Két qua kiém dinh sy phii hop ctia m6 hinh cho thay cac chi s6 déu dat yéu cau so v6i mirc chap
nhan (Hu & Bentler, 1999). Vi vy, mé hinh nay phu hop dé thyc hién kiém dinh cac gia thuyét
nghién cuu.

4.4. Kiém dinh gia thuyét nghién ciru

©. 9. 4. 9

pus | | Pu2

Hinh 2. Két qua phan tich m hinh c4u tric tuyén tinh
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4.4.1. Kiém dinh cdc moi lién hé tryec tiép (gia thuyét H; — Hs)

Béng 6.
Két qua cac gia thuyét nghién ctru mdi quan hé tryc tiép
M&i lién hé truc tiép Gié trj P Hg sb tac dong Két qua

H, Chanh niém - Nhan thac sy hitu ich 0,003 0,860 Chép nhan
H, Chanh niém - Nhén thuc sy dé& sir dung 0,003 0,730 Chép nhan
H;  Chanh ni¢m = Chuan chi quan 0,002 0,780 Chép nhan
H, Nhén thie sy hitu ich > Y dinh str dung 0,001 0,230 Chép nhan
Hs  Nhan thic sy dé sir dung > Y dinh st dung 0,566 -0,060 Bac bo
Hs  Chuin chi quan > Y dinh st dung 0,001 0,610 Chap nhan

Khi kiém dinh nhimg mdi lién hé trong mé hinh nghién ctru, nhitg quan hé co gia tri p 16n hon
0,05 s& bi loai khoi mé hinh (Hair va cong su, 2013). Cu thé, gia tri p ciia quan hé giita Nhan thuc sy
dé sir dung va Y dinh sir dung 1a 0,566, do d6, mdi lién hé d6 khong dwoc chip nhan (Hay noi cach
khac, gia thuyét Hs bi bac bo). Bén canh d6, do gia tri p nho hon 0,05 nén céc gia thuyét Hi, Ha, Hs,
Ha, He déu duoc chip nhan. Hinh 3 khai quét trong s hoi quy ctia cic mdi quan hé, trong d6, moi
quan hé c¢6 y nghia dugc thé hién bang nét lién va moi quan hé khong c6 y nghia dugc thé hién bang
miii tén nét dut.

Nhén thire dé sir
dung (PEOU)

Chuén chi quan

(SN) Y dinh st dung

(ITU)

Chanh niém
(MF)

He

Nhan thic su hitu

ich (PU)

Hinh 3. Két qua mdi quan hé trong mo hinh cu triic tuyén tinh
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4.4.2. Kiém dinh cdc moi lién hé gian tiép (Gia thuyét Hy, Hs, Ho)

Khi danh gia sy tic dong gian tiép cua cac yéu té trong mé hinh, phuong phap bootstrap voi do
tin cay 95% thong qua phan mém SPSS 26 dugc sir dung, két qua cho cac gia tri dudi (BootLLCI) va
gié tri trén (BootULCI) nhu két qua Bang 7. Theo Preacher va Hayes (2004), phan d4nh gia tac dong
gian tiép duoc dya vao khoang tin cy bang phuong phéap bootstrap. Cu thé, néu khoang tin cdy bang
phuong phép bootstrap chira gid tri 0, c6 nghia khong c¢6 tic dong gian tiép va nguoc lai. Két qua
Bang 8 cho thiy, khoang tin cay [0,0047; 0,3061] cua gia thuyét H7 va khoang tin cdy [0,2474; 0,5747]
clia gia thuyét Ho khong bao gdm gia tri 0, nhu vay co tic dong gian tiép tir giita Chanh niém va Y
dinh st dung thong qua Nhan thie sy hitu ich va Chuén chu quan. Ngoai ra, khoang tin cdy [-0,1262;
0,0843] cua gia thuyét Hs chira gia tri 0, do d6 khong c6 tic dong gian tiép thong qua Nhan thirc dé
sir dung trong bdi canh nay.

Béang 7.
Két qua cac gia thuyét nghién ctru mdi quan hé gian tiép
M&éi lién hé gian tiép Hé s6 tac Phuong phap bootstrap Két qua
dong (d6 tin cay 95%)
SE Gia tri dudi Gia tri trén
Chanh niém - Nhan Ché
H;  thtcsyhiruich > Y 0,1578 0,0769 0,0047 0,3061 nhéuIl)
dinh su dung ¢
Hs  Chanhniém - Nhanthtc  -0,0310 0,0529 -0,1262 0,0843 Bac bo
su d& st dung 2 Y dinh
su dung
Chanh ni¢gm - Chuin Chik
Hy chi quan = Y dinh st 0,4224 0,0830 0,2474 0,5747 nhéuIl)
dung i

Ghi chii: SE: Sai sb chudn.

4.5, Thao ludgn két qua

Tur két qua nghién ctu, mot s6 diém nodi bat duoc chira trong bdi canh y dinh st dung dich vu két
noi van tai tai Viét Nam gdm: (1) Chuan chii quan va (2) nhan thirc sy hitu ich 13 hai yéu t6 trung gian
trong mbi quan h¢ gitra chanh ni€ém va y dinh st dung dich vu cua khach hang Viét Nam.

(1) Chanh niem -> Chudn chii quan -> Y dinh sir dung dich vu két néi van tdi

Két qua duong dan (1) thé hién mbi quan hé gian tiép giira chanh niém va y dinh sir dung dich vu
két ndi van tai thong qua yéu té chudn chii quan. Theo thuyét hanh vi ¢6 hoach dinh (TPB), chuin
cht quan dugc coi 1a yéu t6 cu thanh ¥ dinh st dung (Ajzen, 1991). Khach hang khi chiu anh huéng
clia xa hoi, ban bé, gia dinh va nhimng ngudi anh huong khac s& dan dén y dinh sir dung san pham/dich
vu ndo d6. Tinh méi ciia nghién ctru nay 1a chi ra chuan chi quan c6 thé bi tac dong thong qua chénh
niém. Noi cach khac, nhan thirc ca nhan tir nhitng nguoi tham khao vé viée ap dung cong nghé xuat
phat tir trang thai ca nhan, khi d6, ho sé nghién ctru cong ngh¢ mot cach chi tiét trong mot bdi canh
dia phuong nhat dinh va 6 su so sanh véi cac lya chon thay thé (Sun va cong sy, 2016).
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(2) Chénh niém -> Nhdn thirc sw hitu ich -> Y dinh sir dung dich vu két noi van tdi

Trong két qua nghién ctru, yéu to nhan thirc sy hiru ich thé hién tac dong tich cyc dén y dinh sir
dung cong nghé ctua khach hang Viét Nam véi hé s6 beta 1a 0,40. Tuy nhién, nhan thirc sy hitu ich
cling dong vai tro trung gian trong moi quan hé giira chanh niém va y dinh sir dung véi hé s6 0,1578
va khoang tin cay [0,0047; 0,3061]. Piéu nay da duoc dé cap dén trong nhiéu nghién ciru trude vé
chanh niém va y dinh st dung cong ngh¢ trén quéc té va ca Viét Nam (Sun va cdng sy, 2016; Flavian
va cong su, 2020; Hirsch & Chen, 2022). C6 thé khang dinh, khi ngudi dung cong nghé hiéu rd hon
vé trang thai ca nhan va cach san pham cong nghé c6 thé dap tg ho, thi kha ning danh gid mic do
hitu ich cua cong nghé s€ chinh xac hon va y dinh st dung dugc nang cao hon (Flavian va cong
su, 2020).

(3) Nhdn thirc dé sir dung khéng cé tac dong trung gian trong méi quan hé gitka chanh niém va y
dinh sw dung

Theo két qua nghién ctu, do xuat hién khoang tin cdy [-0,1262; 0,0843] nén co thé kh.'?ing dinh
bién nhan thirc dé sir dung khong c6 tac dong trung gian gitta chanh niém va y dinh str dung ctia khach
hang Viét Nam. Mic du chanh niém dugc chimg minh c6 tac dong tich cuc dén nhan thirc sy dé st
dung ctia khach hang trong méi truong cong nghé (gia tri sig 1a 0,000 voi hé sb beta 1a 0,82), nhan
thirc dé str dung lai khong c6 tic dong ¥ nghia dén y dinh sir dung (gia tri sig 14 0,566). Két qua nay
trai ngugc voi cac nghién ctru ciia Hadidi va Carter (2016), Flavian va cong sy (2020). Thuc té, hién
nay khach hang Viét Nam khong c6 Iyra chon nio ngoai viée tiép can va str dung cong nghé nham han
ché tac dong tiéu cuc cua dich bénh 1én cudc séng hang ngay. No6i cach khéc, trong trang thai d6, du
san pham cong nghé dé sir dung hay phtrc tap thi nguoi tiéu ding van sé& sir dung néu ho nhéan thiy
diéu d6 1a can thiét.

5. M6t s6 ham y quan tri

V6i két qua ctia nghién ciru, chanh niém chi ra mot hudng di méi cho cac doanh nghiép khi tim
hiéu hanh vi khach hang. Pu tién, cdc doanh nghiép cin khoi dau bang viéc tim hiéu trang thai ca
nhén va nhan thirc cd nhan cia khach hang. Noi cach khac, doanh nghiép can nang cao nhan thirc ctia
khach hang trong tung trang thai ca nhan khac nhau. Tt trang thai ca nhan do, cac doanh nghiép hoan
toan c6 thé phan loai ra cac nhém khach hang va Iya chon mot nhom khach hang phu hop nhét. Khi
d6, chanh nié¢m tr¢ thanh sy quan tAm 16n nhat va la diém cudi trong cong tac nghién ctru khach hang
(Tim hiéu trang thai c4 nhan, nang cao nhan thirc va hinh thanh chanh niém vé mot san pham cu thé)
(Hunter, 2013).

Bén canh d06, vai trd cia chanh niém ciing dugc thé hién trong moi lién hé v6i chudn chu quan va
nhan thirc sy hitu ich. Thuw nhat, v6i vai tro ctia chuan cha quan, doanh nghiép can nhan thirc duoc su
quan trong cuia viéc chia sé thong tin giita cic ca nhan trong xa hoi c6 thé giup khach hang twong tac
v6i cong nghé nhidu hon. Do vay, cic hinh thirc marketing thong qua ngudi anh huéng (KOL,
Influencer) can dugc chii trong phat trién. Chinh sy bung nd cia mang xa hoi 1a bbi canh can thiét
giup xay dung chanh niém cho khach hang thong qua vai tro cia ngudi anh huong (Oliveira va cong
sw, 2016). Thit hai, doanh nghiép can 1am thé nao dé cac khach hang hiéu dugc sy hitu ich cia dich
vu két ndi vén tai sau khi nhan thirc vé bdi canh dia phuong va sau khi so sanh véi cac cong nghé
thay thé. Doanh nghiép c6 thé dua ra cac chién lugc truyén thong néu 1én sy khac biét hoa vé gia ca
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va quy trinh cta dich vu két ndi van tai so v6i van tai truyén thong, ciing nhu lgi ich ciia img dung
nay trong viéc giai quyét cac van dé kho khin ciia khach hang.

6. Két luan va huéng nghién ciru trong tucng lai

Trong bai bdo nay, nghién ctru tim hiéu tac dong cua chanh niém dén y dinh sir dung dich vy két
ndi van tai cia khach hang tai Viét Nam thong qua cac bién trung gian 1a nhan thirc sy hiru ich, nhan
thirc d& str dung va chudn chi quan. Két qua cho thay: (1) Nhan thirc sy hiru ich c¢6 vai trung gian
trong mdi quan hé giira chanh niém va y dinh str dung, (2) chuan chii quan cé vai trung gian trong
moi quan hé gitta chanh niém va y dinh st dung, va (3) chanh ni€m c6 tac dong tich cuc dén nhan
thirc d& sir dung dich vu két ndi van tai ciia khach hang Viét Nam. Nhu vay, tng dung chanh niém dé
tim hiéu hanh vi khach hang 1 hop 1y va c6 ¥ nghia, diéu nay da giai quyét khoang tréng nghién ciru
dugc dé cap ¢ trén. Day la chu dé quan trong va can dugc tiép ndi trong twong lai vi mang nhiéu tinh
méi vé cac van dé duong dai hién nay.

Tir két ludn trén, mot s6 huéng nghién ctiru c6 thé dugc dé xuét trong tuong lai. Thit nhdt, nghién
clru trong tuong lai can kham pha sau hon vai tro cta chanh niém nhu: Vai tro diéu tiét, vai tro trung
gian giira cac yéu t6 bén ngoai (chién luoc san pham, chién lugc gi...) voi hanh vi khach hang. Thir
hai, mic du da dam bao yéu cu co ban cua Hair va cong sur (2013) véi tong s6 229 miu, nghién ciru
twong lai nén thu thap s6 lwong mau 16n hon dé tang tinh dai dién ciia két qua. Do vay, nghién ciru
tuong lai can kham pha cac vai tro khac nhau cta chanh niém va khao sat v6i ¢& mau 16n hon dé dam
bao tinh chinh xac ctia m6 hinh nghién ctu.
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