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Nghién clu nay dugc thuc hién nham déng gép vao su hiéu biét toan
dién hon lién quan dén maéi quan hé gilta cac thanh phan gia tri cdm
nhan va gilta gia tri cdm nhan véi y dinh hanh vi trong béi canh thuong
mai di dong. Theo do, gia tri tri thiic va gia tri dua trén diéu kién dugc
gia thuyét co tac déng dén gia tri tién ich, gia tri tiéu khién va gié tri xa
hoi. Bén canh dé, cac gia tri nay dugc gia thuyét c6 tac dong tich cuc
dén y dinh st dung thuong mai di déng. K&t qua kiém dinh gia thuyét
bang phan mém SmartPLS trén mét mau 350 ngudi tiéu dung dich vu
di déng cho thay ngoai trir tac dong cla gia tri xa héi dén y dinh hanh
vi va tac ddng cla gia tri dua trén diéu kién dén gia trj tiéu khién, cac
gia thuyét con lai déu dugc ang hd bdi dir liéu. VGi két qua dang cha
y trén, nghién cttu ¢6 nhitng déng goép vé ca khia canh hoc thuat va
thuc tién.

Abstract

This study is conducted to contribute to a more comprehensive
understanding regarding the relationship among perceived value
components and between perceived values with behavioral intention
in mobile commerce context. Accordingly, epistemic value and
conditional value are hypothesized to have impacts on utilitarian,
hedonic and social value. Besides, these perceived values are
hypothesized to have positive influence on intention to use mobile
commerce. The testing results on a sample of 350 mobile services
consumers by using SmartPLS software indicate that the hypotheses
are supported by data except for the impact of social value on
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behavioral intention and the influence of conditional value on hedonic
value are insignificant. Based on these remarkable results, this study
has contributions in both academic and practical perspectives.

1. Gigi thiéu

Su phat trién cua cong ngh¢ thiét bi va internet di dong tao diéu kién cho thuong mai di dong
(TMDBD) phat trién va bung nd manh mé trén pham vi toan cau (Khoi va cong sy, 2018). Du vay,
TMDD van 1a mét hinh thirc thuong mai méi la v6i nguoi tiéu ding, va do dé, khuyén khich va thic
day ho str dung van 1a van dé dang cha y va thu hat sy quan tim ctia céc hoc gia (Khoi va cong su,
2018; Ovcjak va cong su, 2015; Zhang va cdng su, 2012). Cac nghién ctru trudc day thuong tap trung
vao khia canh hai l1ong hogc chat lugng dich vu dé giai thich ¥ dinh sir dung TMDD (Ov¢jak va cong
su, 2015; Sanakulov & Karjaluoto, 2015; Zhang va cong sy, 2012). Trong bdi canh dich vu nhu
TMDD, gia tri cam nhén dugc cho 1a co6 vai trd quan trong hon hai long hay chét luong dich vu trong
viéc giai thich hanh vi nguoi tidu dung (Petrick, 2002; Zeithaml, 1988). Theo do, cac nghién ciru vé
¥ dinh sir dung TMDD tap trung vao gia tri tong thé (Cheah va cong su, 2015), gié tri tién ich va gia
tri tiéu khién (Kim & Han, 2011; To va cong su, 2007), va bd sung gia tri xa hoi (Khoi va cong sy,
2018; Kim va cong sy, 2013; Kim & Han, 2009). Bén canh d6, dua trén mo6 hinh gia tri cua Sheth va
cong sy (1991), mot s6 nghién curu tich hop gia tri tri thirc va gia tri dya trén diéu kién va xem xét tac
dong cua ndm loai gi4 tri cam nhan nay dén hanh vi ngudi tiéu ding (Gummerus & Pihlstrom, 2011;
Pihlstrém & Brush, 2008; Pura, 2005).

Vai trd tich cuc ca gia tri tién ich va gia tri tiéu khién ddi voi y dinh sir dung TMDD da dugc khang
dinh trong bdi canh truc tuyén (Khoi va cong su, 2018; Kim va cdng su, 2013; Kim & Han, 2009, 2011;
To va cong sy, 2007). Tuy nhién, tac dong cua gia tri xa hoi ddi voi bién sb nay duong nhu khéng déng
nhét: Mot s6 bang chiing cho thiy rang gia tri xa hoi co tac dong tich cuc dén y dinh (Kim & Han, 2009)
trong khi mot s6 két qua khac cho thay ring khong c6 méi lién hé co y nghia giita hai bién s6 nay (Khoi
va cong su, 2018; Kim va cong sy, 2013). Vi vay, mébi lién h¢ gitra gia tri xa hoi voi y dinh hanh vi can
duoc tiép tuc kiém dinh khi ma TMDD lién tuc thay ddi va phat trién (Khoi va cong s, 2018). Hon nita,
céc nghién ctru trude day thudng bo qua vai tro clia gia tri tri thirc va gia tri dya trén diéu kién trong viée
giai thich gia tri tién ich, gia tri tiéu khién va gia tri xa hdi (Gummerus & Pihlstrom, 2011; Pihlstrom &
Brush, 2008), y dinh hanh vi (Al-Debei & Al-Lozi, 2014; Pura, 2005). Vi vy, nghién ctru nay dong gop
bang viéc hinh thanh mét birc tranh toan dién hon vé vai trd clia gia tri cam nhan ddi véi y dinh st dung
TMDD béng viéc kiém dinh tac dong ctia nam thanh phan gié tri (Sheth va cong su, 1991) dén y dinh
hanh vi; trong d0, gia tri tri thic va gid tri dua trén didu kién tac dong truc tiép va gian tiép dén y dinh
thong qua gia tri tién ich, gia tri tiéu khién va gia tri xa hdi.

Cudi cung, nghién ctiu thyc hién so sanh gitta mo6 hinh nghién ctru dé xuit va cac md hinh canh
tranh trong céc nghién ciru trudc ddy nham chimg minh rang mé hinh nghién ctru c6 thé giai thich tot
hon mbi quan hé giira gi4 tri va y dinh hanh vi. Cu thé hon, mo hinh nghién ctru dé xuét s& dugc so
sanh v&i mo hinh cua Pihlstrom va Brush (2008), trong do, gia tri tri thirc va gia tri dya trén diéu kién
chi c6 tac dong gian tiép dén y dinh thong qua cac gia tri con lai. Viéc so sanh véi cac mo hinh canh
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tranh dugc thyc hién trong nghién ctru nay 1a hoan toan can thiét va dugc khuyén khich thuc hién. Vi
du, Zaltman va cong su (1982) chi ra rang nghién ciru trong linh vic marketing can thyc hién kiém
dinh mé hinh dé xuat véi mot mé hinh canh tranh. Tuong ty, Bagozzi (1984) cling 1dp luan réng SO
sanh giita mo hinh dé xut va mo hinh canh tranh trong cting nghién ctru s& tin cay hon vi ddi tugng
nghién ciru, cach thire thyuc hién nghién ciru va do ludng ciing nhu cac bién sé méi truong 1a nhu nhau
cho cac mé hinh. Do vay, nghién ctru niy str dung mo hinh céu tric binh phuong bé nhét riéng phan
trén mau 350 khach hang dich vu vién thong di dong dé kiém dinh gia thuyét va so sénh mé hinh.
Sau phén gidi thiéu, bai viét dugc bd cuc gdm bdn phan: Phan 2 néu co sd 1y thuyét va luge khao
céc cong trinh nghién ciru thyc nghiém lién quan; phan 3 mé ta dit liéu va phuong phap nghién ctru;
phan 4 trinh bay két qua nghién ciru va thao luan; va cudi ciing 1a phan 5, két luan va ham ¥ quén tri.

2. Ca sd ly thuyét

2.1. Y dinh sir dung thwong mai di déng

Y dinh sir dung TMDD dugc dinh nghia 1a kha ning ngudi tidu dung s& sir dung TMDD trong
tuong lai gan (Davis, 1989). Cac nghién ctru trude day xem y dinh str dung 13 bién s6 c6 vai tro quan
trong nhat ddi voi hanh vi sir dung thuc su va c6 gang giai thich bién sb nay tir nhiéu goc do khac
nhau (Ovc¢jak va cong sy, 2015; Sanakulov & Karjaluoto, 2015; Zhang va cong su, 2012) nhu: St
dung md hinh chép nhan céng nghé (Technology Acceptance Model — TAM) ctia Davis (1989); 1y
thuyét hanh vi dy dinh (Theory of Planned Behavior — TPB) clia Ajzen (1991); Iy thuyét hanh dong
hop 1y (Theory of Reasoned Action — TRA) ciia Fishbein va Ajzen (1975); 1y thuyét hé thong thong
tin thanh cong (Information Systems Success — ISS) ctia DeLone va McLean (1992); hay 1y thuyét
hop nhit vé chip nhan va s dung cong nghé (Unified Theory of Acceptance and Use of
Technology — UTAUT) ciia Venkatesh va cong su (2003). Mic du sitc manh tac dong ciia ¥ dinh dén
hanh vi thyc sy van con nhiéu diéu can ban luin va kiém dinh, bién sb nay van dugc sir dung rong rai
trong cac nghién ctru vé TMDD (Chong va cong su, 2012; Sun & Chi, 2017; Zhang va cong sy, 2012).
Vi vy, nghién ciru nay str dung y dinh TMDD 1a bién phu thudc trong mo hinh nghién ctru.

2.2, Gid tri tién ich, gid tri tiéu khién va gid tri xa hoi

Céc nghién ctru trude day chimg minh rang ngudi tiéu dung theo dudi lgi ich kép (Dual Benefits)
nhu: Tién ich — st dung hé théng nhim hoan thanh cac nhiém vu muc tiéu, va tiéu khién — sir dung
hé thong vi ban chat vui vé va thoa méan khi xem xét sir dung nhimg hé thong thong tin nhu TMDD
(Wu & Lu, 2013). Trong bdi canh TMDD, hang loat nghién ctru xem xét mdi quan hé giira gié tri tién
ich, gia tri tiu khién (Babin va cdng su, 1994) va y dinh hanh vi nguoi tiéu dung (Khoi va cdng sy,
2018; Kim va cong su, 2013; Kim & Han, 2009, 2011; To va cong sy, 2007). Két qua tr cac nghién
clru nay déu cho the‘iy vai trd quan trong cua hai loai gia tri nay dén y dinh st dung TMDD. Gia tri
tién ich bao gobm nhiing danh gi4 ctia nguoi tiéu ding lién quan dén sy thuan tién, c6 thé giao dich
moi lic, moi noi, tiét kiém thoi gian va chi phi trong khi gia tri ti€u khién cta ngudi tiéu dung bao
ham cac khia canh nhu: Niém vui, su thich thu, hao hiing (Babin va cdng su, 1994; Khoi va cong su,
2018; To va cong sy, 2007). Cac khia canh trén dugc ching minh c6 tac dong dén y dinh st dung
TMDD cua ngudi tiéu dung (Ovcjak va cong su, 2015; Sanakulov & Karjaluoto, 2015; Zhang va cong
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sw, 2012). Gia tri tién ich va gia tri tiéu khién dwoc chimg minh 14 c6 tac dong dén y dinh sir dung
TMDD (Khoi v cong su, 2018; Kim & Han, 2009, 2011). Vi vay, nghién ciru nay gia thuyét rang:

H;: Gia tri tién ich co tac dong tich cuc dén vy dinh s dung TMDD.

Ho: Gid tri tiéu khién ¢6 tac dong tich cuc dén y dinh s dung TMDD.

Céc nghién ctru trude day 1ap luan rang nguoi tiéu ding khong chi quan tam dén gi tri tién ich
va gi4 tri tiéu khién ma con quan tdm dén viéc nhirng nguoi khac nhin nhan vé ho ra sao khi st dung
TMDD ciing nhu viéc sit dung TMDD gitip ho cai thién hinh dnh va vi tri xa hdi (Khoi va cong sy,
2018; Kim va cong su, 2013; Kim & Han, 2009). Du gia tri xa hoi da dugc thira nhén c6 vai trd quan
trong dbi voi hanh vi nguoi tiéu ding (Sheth va cong su, 1991; Sweeney & Soutar, 2001), tac dong
clia gia tri xa hoi dén y dinh hanh vi sir dung TMDD duong nhu van con chua 16 rang: Trong khi mot
s6 nghién ctru nhu: Khoi va cong sy (2018) va Kim va cong su (2013) khong ching minh duoc tac
dong nay thi mot s6 nghién ciru khéac lai cho thay c6 tac dong manh cua gia tri xa hoi dén y dinh hanh
vi nhu Kim va Han (2009). Theo d6, nghién ciru nay gop phan 1am rd vai trd ciia gia tri xa hoi bang
gia thuyét rang gié tri xa hoi co tac dong dén ¥ dinh stir dung TMDD vi bién s6 nay tac dong dén thai
d6, dong co va hanh vi ngudi tiéu ding trong cac bdi canh khac nhau nhu: Hé thong thong tin, dich
vu di dong va mua sam di dong (Kim & Han, 2009; Pihlstrém & Brush, 2008). Vi vay, gia thuyét tiép
theo duoc dat ra la:

Hs: Gia tri xa hoi co tac dong tich cuc dén y dinh sw dung TMDD.

2.3, Gia tri tri thuc

Gia tri tri thire dugce dinh nghia la kha nang khoi day sy t0 mo, mang dén sy méi la va thoa mén
nhu cau vé hiéu biét ciia nguoi tiéu dung (Sheth va cong su, 1991). Cac nghién ctu trudc day déu
dong ¥ rang nguoi tiéu ding luén mang trong minh tinh d6i méi, du it hay nhiéu, va do d6, luén mong
mudn dat dugc gia tri tri thuc & nhiéu mirc d6 khac nhau nhu: Li va cong su (2012), Pihlstrom va
Brush (2008), Sheth va cong sy (1991). Vi TMDD 14 hinh thirc mua sim méi, mang tinh cach mang
va bao gdm nhiéu dich vu khac nhau, ngudi tiéu ding c6 thé sir dung TMDD dé théa man mong mudn
tim kiém thong tin va kién thirc. Néi cach khéc, viée st dung TMDD mang lai lgi ich cho ngudi tiéu
dung xét vé khia canh tim kiém su d6i méi, sy kich thich, tim kiém sy méi la va sang tao (Slade va
cong su, 2015; Yang, 2005), tir d6 gia tang ¥ dinh st dung TMDD cua nguoi ti€u dung. Hon nira,
khia canh d6i méi, kich thich va sang tao thuong lién quan dén khia canh tiéu khién nhu tim kiém
niém vui khi duyét danh muc san phim ma khong c6 y dinh mua san pham cuy thé (Cotte va cong su,
2006; Novak va cong su, 2003) hodc gia tang tinh tién ich nhu tim cach thyc hién viéc mua sam theo
nhitng cach méi nham tiét kiém thoi gian va chi phi nhiéu hon (Pihlstrém & Brush, 2008). Bén canh
do, viéc theo dudi gia tri tri thirc thiic ddy ngudi tiéu ding tim kiém va ap dung cac khuynh huéng
mua sim méi nht (vi du nhu tham gia thao luan trong cac nhém mua sém), tir d6 cai thién hinh anh
va vi tri xa hdi cdm nhan trong cdng déng (Khoi va cong sy, 2018; Kim va cdng su, 2013). Dya vao
cac 1ap luan trén, nghién ctru dua ra gia thuyét sau:

Hy: Gia tri tri thiee 6 tac dong tich cuc dén ¥ dinh swr dung TMDPD.

Hs: Gid tri tri thite c6 tdc dng tich cwee dén gid tri tién ich (a), gid tri tiéu khién (b) va gid tri xd
hoi (c).
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2.4.  Gid tri dwa trén diéu kién

Sheth va cong sur (1991) xem gia tri dya trén diéu kién 1a két qua cia viéc dap ing nhu cau ctia
nguoi tiéu ding ma khong phu thudc vao thoi gian va dia diém, chi gin lién véi nhimg diéu kién nhat
dinh lién quan dén noi chén (vi du: & mot noi xa la), thoi gian (vi du: dit hang khi gan t6i gio dong
ctra) va trang thai ca nhan (vi du: dang v6i va) cua nguoi tiéu dung (Pihlstrdom & Brush, 2008). Cac
nghién ctru trudc day cho thay cac dich vu di dong mang lai gi4 tri dwa trén diéu kién cho ngudi tiéu
dung nhu: Gummerus va Pihlstrom (2011), Pihlstrom va Brush (2008), Pura (2005). Vi duy, chirc nang
tim kiém nha hang hodc dia diém vui choi duoc cung cap boi img dung di dong nhu Yelp hay Google
Map sé& gitip ich cho khach du lich khi téi mot thanh phé méi; hodc nguoi tiéu ding c6 thé s dung
céc ing dung di dong nhu Grab Food hay Now dé dit db an khi ho ban lam viéc. Mallat va cong sy
(2009) chimg minh rang trong cac boi canh lién quan dén ap luc thoi gian, khong co lya chon thay
thé, cac nhu cau ngoai dy kién tao ra gia tri dya trén diéu kién va c6 anh hudng manh dén hanh vi
nguoi tiéu ding. Hon nita, sy phét trién ctia cong nghé di dong cho phép cac l¢i ich cia TMDD nhur
tinh rdng khép, dia phuong hoa va két ndi tuc thi lién tuc duoc cai thién va mang dén nhiing lgi ich
16n hon cho ngui tiéu ding xét vé khia canh doc 1ap va tu do (Sanakulov & Karjaluoto, 2015; Zhang
va cong sy, 2012). Hon nita, giai quyét tot cac van dé dudi ap luc thoi gian, hay nhu cau bat ngd chic
chan s& 1am tang tinh tién ich cam nhan TMDBD cua nguoi tiéu ding vi ho c6 thé hoan thanh cong
viéc mdt cach hi¢u qua; gia tadng cam giac tich cyc vi nguoi tiéu dung co thé co duoc su kich thich va
vui vé khi phai d6i mit va giai quyét cac tinh hung bét ngg, tang hinh anh ciing nhur uy tin x4 hoi vi
nguoi tiéu ding c6 thé giai quyét van dé trong khi ngudi khac khong thé. Tur nhitng 1ap luan trén,
nghién ctru dua ra céc gia thuyét tiép theo nhu sau:

Hs: Gid tri dua trén diéu kién 6 tac dong tich cuc dén vy dinh s dung TMDD.

Hy: Gid tri dua trén diéu kién c6 tac dong tich cuc dén gid tri tién ich (a), gia tri tiéu khién (b) va

gia tri xa hoi (c).

Y dinh st
dung TMDD

Gié tri tiéu khién
H7

Hre (+) Gia tri xa hoi

Gia tri dua
trén diéu kién

Hinh 1. Mo hinh va gia thuyét nghién ctru
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3. Phuong phap nghién ciru

3.1. Thang do luong

Céc thang do ludng sir dung trong nghién ctru nay duge ké thira tir cac nghién ctru trude day. Cu
thé hon, thang do gia tri tién ich, gia tri ti€u khién va gia tri xa hoi gém bén muc hoéi cho mdi thang
do, duoc 1an lugt ké thira tir nghién ctru cta Sirdeshmukh va cong su (2002), Sweeney va Soutar
(2001), Perse (1990). Thang do y dinh dwoc ké thira tir nghién ctru ctia Davis (1989). Thang do gié tri
tri thirc va gia tri dya trén diéu kién, mdi thang do gdm ba muc héi, dugc ké thira tir nghién ciru ciia
Pihlstrém va Brush (2008). Dap vién duoc hoi vé& mirc d6 dong ¥ v6i phat biéu trén thang do Likert 5
diém véi (1) 1a hoan toan khong dong ¥ va (5) 1a hoan toan dong .

3.2.  Dirliéu nghién cuu

Khach hang dich vu di ddng 1a nhitng c4 nhan cé tiém nang st dung TMDD, va do d6 dugc chon
lam ddi tugng khao sat vé y dinh sir dung TMDD. Cac muc hoi di trinh bay két hop véi cac thong tin
vé nhan khau hoc hinh thanh bang cau hoéi dé thu thap mau.

Céc muyc hoi bang tiéng Anh dugc ké thira trong céc nghién ciru trude day duge dich ra tiéng Viét
boi gido vién ngoai ngit. Sau d6, cac muc hoi tiéng Viét duoc dich nguoc ra tiéng Anh. Hai ban ciu
hoi tiéng Anh dugc so sanh v6i nhau nhim dam bao bang ciu hoi tiéng Viét phan anh chinh xéac y
nghia ciia cau hoi tiéng Anh. Bang cau hoi dugc gop y boi hai giang vién véi chuyén mon vé internet
va thuong mai dién tir. Sau d6, ban cau hoi dugc dung khao sat thir 30 sinh vién. Két qua cho thay
bang cau hoi bang tiéng Viét phii hop vé6i van phong ngudi Viét Nam va c6 thé dung vao nghién ctru
chinh thue.

Khéo sat ty quan ly 4p dung cho mdi dap vién dong y tra 10i tai quay giao dich cia VNPT,
Mobifone va Viettel trong 15 phiit. Mic du thyc hién khao sat thuan tién, nghién ciru nay cd gang gia
tang mirc do tong quat ciia mau thu thap dwoc thong qua hai tidu chi 1a gidi tinh va ty 1é thi phan ciia
céc nha mang di dong. Vi ty 1¢ Nam:Nir ctia Viét Nam nim 2017 (Téng cuc Thong ké, 2017) 1a gan
1:1, nghién ctru nay c6 gang duy tri ty 1¢ ndy trong mau thu thap. Hon nita, thi phan ctia ba nha cung
cap dich vu di dong 16n nhat Viét Nam 1a VNPT, Mobifone va Viettel nam 2017 lan luot 13 46,7%,
22,2% va 26,1% (B6 Thong tin va Truyén thong, 2017), s6 lwong khach hang cua timg nha mang
trong mau thu thap ciing theo ty 1¢ nay.

Téng s6 ban cau hoi thu vé va sir dung trong phan tich 14 350. Dic diém ciia mau thu thap duoc
mo ta trong Bang 1.

Bang 1.
Dic diém mau thu thap
Dic diém nhan khéu hoc S6 lugng Phén trim (%)
Gidi tinh
Nam 165 47,14
Ni 185 52,86
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Dic diém nhan khéu hoc S6 lugng Phén trim (%)
Tudi

Dudi 25 77 22,00
25 — dudi 35 93 26,57
35 — dudi 45 96 27,43
T 45 84 24,00
Nghé nghiép

Sinh vién 69 19,71
Nhén vién doanh nghiép quéc doanh 79 22,57
Nhén vién cong ty tu nhan 86 24,57
Tu kinh doanh 74 21,14
Khac 42 12,01

4. Keét qua nghién ciru

4.1. Kiém dinh thang do: D¢ tin cdy va do gia tri

Két qua kiém dinh thang do cho thiy cac thang do déu dat d¢ nhat quan noi tai (Cronbach’s Alpha
déu > 0,7 va do tin cdy tong hop ciia cac thang do déu > 0,7). Pong thoi, cac hé sb tai nhan sb déu >
0,7 (binh phuong > 0,5) va phuong sai trich déu 16n hon 0,5. Do d6, cac thang do dé xuat dat dugc
do gia tri hoi tu.

Béng 2.
Thang do luong khai niém nghién ctru
CAu tric khai niém va muc hoi FL Cronbach’s CR AVE
Alpha
Gid tri tién ich (UV) 0,94 0,96 0,85
So véi chi phi bo ra, TMDD mang lai gia tri thiét thyc. 0,92
So véi nhiing nd luc bo ra, TMDD mang lai loi ich thiét thyc. 0,93
So v6i thoi gian tiéu tén, TMDD d4ng dé sir dung. 0,94
Mbt cach tdng thé, TMDD mang lai lgi ich cho tbi. 0,90
Gid tri tiéu khién (HV) 0,93 0,95 082
TMDD s& 1am t6i cam thiy thich thu. 0,90
TMDD s& 1am t6i mudn sir dung. 0,93
TMDD s& 1am t6i thdy thur gidn. 0,90
TMDD s€ lam t61 cam théy thoai mai. 0,90
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Gia tri xa hoi (SV) 0,90 0,93 0,77
Str dung TMDD s& 1am nguoi khac quy trong toi. 0,87
Str dung TMDD s€ cai thién hinh anh cua t6i. 0,89
Str dung TMDD s€ thé hién cai toi ctia ban than. 0,85
Str dung TMDD gitp t6i gy 4n tugng véi nguoi khéc. 0,87
Gia tri tri thirc (EV) 0,90 0,94 083
Téi str dung TMDD dé trai nghiém cach thirc mua sim méi (EV1). 0,91
Téi stt dung TMDBD dé thir nghiém céng nghé méi (EV2). 0,93
Toi st dung TMDD vi sy to mo (EV3). 0,90
Gid tri dya trén diéu kién (V) 0,84 0,90 0,76

Téi danh gia cao thong tin/tinh gidi tri ma TMDD cung cip (CV1). 0,89

Téi danh gia cao sy doc 1ap v& thoi gian va dia diém ma TMDD cung 0,87

chp (CV2).

Toi danh gid cao thong tin va sy tuong tac theo gioi gian thue ma 0,86

TMDD cung cap (CV3).

Y dinh sir dung TMDD (BI) 0,81 0,88 0,64
Tbi s& sit dung TMDD trong tuong lai gén. 0,81

Téi s& sir dung thiét bj di dong dé mua hang héa trong tuong lai gin. 0,82
Téi sin sang sir dung thiét bi di dong dé thue hién cac giao dich. 0,79

Téi s& str dung thiét bi di dong dé mua cac ndi dung sb. 0,79

Ghi chii: FL: Hé s6 tai nhan t&; CR: D tin cdy téng hop; AVE: Phuong sai trich.

Két qua phén tich cho thay gia tri nho nhat ciia can bac hai ciia AVE (0,80) 16n hon gia tri 16n
nhét cia tuong quan gitra cac cap khai ni€ém (0,44). Do d6, cac cau trac khai niém dat duogc d6 gia tri
phén biét (Bang 3).

Bang 3.
Tuong quan gitta cac cdu trac khai niém
(1) ) @) @) 5) (©)
(Hyuv 0,92
2)HvV 0,19 0,91
3)Sv 0,35 0,22 0,87
4)EV 0,40 0,28 0,35 0,91
) cv 0,33 0,15 0,36 0,31 0,87
(6) BI 0,35 0,35 0,21 0,44 0,33 0,80

Ghi chii: Can bac hai ciia phuong sai trich ndm trén duong chéo chinh.
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4.2, Kiém dinh gia thuyét nghién ciru

Heé s6 VIF ciia cac cdu trac khai niém déu < 3 cho thay hién tugng da cong tuyén khong ton tai.
Két qua R? va Q? cho thiy mé hinh cdu tric c6 chat lugng tot.

Ngoai trir tic dong cta gia tri xa hoi (B =—-0,07; p > 0,05) dén y dinh sir dung TMDD khéng c6 y
nghia thong ké, tac dong cta gia trj tién ich (B = 0,16; p < 0,05) va gia tri tiéu khién (B = 0,2; p <
0,001) déu c6 tac dong c6 y nghia dén bién sb nay. Dic biét, két qua cho thay gia tri tri thie (B = 0,27;
p <0,001) va gia tri dya trén diéu kién (B = 0,18; p < 0,001) tac dong manh mé& dén ¥ dinh sir dung
TMDBD. Gia tri tri thirc c6 tac dong manh dén cac thanh phan cua gia tri, bao gdm gia tri tién ich (B =
0,33; p<0,001), gia tri ti€u Kkhién (B=0,26; p<0,001) va gia tri xa hoi (B =0,26; p <0,001). Gia tri
dua trén diéu kién cling c6 tac dong dén gia tri tién ich (B = 0,23; p < 0,01) va gia tri xa hoi (f = 0,28;
p < 0,001). Tuy nhién, gia tri dya trén diéu kién khong c6 tac dong c6 ¥ nghia dén gia tri tiéu khién
(B=0,07;p>0,05).

Céc hé s6 duong dan c6 y nghia & mirc 5% dugc kiém dinh lai thong qua thu tuc Bootstrap. Két
qué cho thay cac hé s6 nay déu khac 0. Nhur vay, c6 thé két luan két qua kiém dinh gia thuyét 1a dang
tin cdy.

Béng 4.

Két qua kiém dinh mé hinh

Mo hinh nghién ctru

Puong dan Gia thuyét VIF Két luan
Std. B t—value Bootstrap

UV — BI H, 0,16 321%%  [0,06;026] 1,31 Ung hd
HV — BI H, 0,23 456%**  [0,13;0,32] 1,11 Ung hd
SV — BI H; -0,06 1,33  [-0,16;0,03] 130  Khénginghd
EV — BI H, 0,27 5,00%%*  [0,17;0,38] 1,34 Ung hd
EV — UV Hsa 0,33 532%%%  [0,20;0,44] 1,11 Ung hd
EV — HV Hsp 0,26 427%  [0,13;0,37] 1,11 Ung hd
EV — SV Hs. 0,26 420%%*  [0,14;0,39] 1,11 Ung hd
CV — BI He 0,18 3,92%%%  [0,09;027] 1,24 Ung hd
CV—-UV Hy, 0,23 333%%  [0,09;036] 1,11 Ung hd
CV — HV Hyp 0,07 1,10 [-0,07;0,19] 1,11  Khénging hd
CV - SV Hy, 0,28 3,50%%*  [0,12;0,42] 1,11 Ung ho

R2 R23=0,30

Do 16n tac dong () uv - 8= 0,03; Puv - 51 =0,07;
gy - B = 0,08; ey op = 0,04

Stone-Geisser’s Q? Q%1=0,17

Ghi chii: ** *** 1an lugt twong ng voi cac mic ¥ nghia thong ké 5% va 1%;

us; Khéng ¢ ¥ nghia thong ké & mirc 5%.
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4.3. Mo hinh canh tranh

Pihlstrom va Brush (2008) dé xuat mot mo hinh thé hién mdi quan hé giita cac gi4 tri thanh phan
v6i nhau va vé6i ¥ dinh str dung dich vu di dong dé tim kiém thong tin va giai tri. Trong mo hinh nay,
gié tri tri thirc va gia tri dva trén didu kién duoc gia thuyét c6 tic dong dén gia tri tién ich, gia tri tiéu
khién va gia tri xa hoi. Cac gia tri nay sau d6 sé tic dong dén y dinh hanh vi cia nguoi tiéu ding.
Nghién ciru ndy s& so sanh giita mo hinh nghién ctru dé xuat va mo hinh trong nghién ciru cua
Pihlstrom va Brush (2008) nham tim ra m6 hinh thé hién chinh x4c hon mdi quan hé giira cac thanh
phan gia tri va giita gi4 tri va y dinh hanh vi.

HSa
H

Gié tri tiéu khién

H7‘ﬁ
Hrce

Hinh 2. M6 hinh canh tranh
Két qua kiém dinh gia thuyét cho thay sy tuong dong giita hai mé hinh nghién ctru (Bang 5). Dya
trén két qua nghién ctru ctia Sharma va cong su (2019a, 2019b), nghién ciru niy sir dung hai chi s6
BIC va GM dé so sanh d¢ t6t giita cac mo hinh, v6i BIC va GM cang nhé thi mé hinh cang tot. Két
qué cho thiy cac chi sb BIC (-92,19 va —47,47) va GM (384,65 va 432,29) ctia mo hinh nghién ciru
dé xuét déu nhé hon mé hinh canh tranh cho thdy mé hinh nghién ctru pht hop hon dé giai thich méi
quan hé¢ giita cdc thanh phan gia tri.

Y dinh sir dung
TMDD

Gia tri dua trén

diéu kién Gia tri xa hoi

Bang S.
So sanh mé hinh dé xuat va mé hinh canh tranh
DPuong dan Gia thuyét MBS hinh nghién ctru M0 hinh canh tranh

Std. B t—value Bootstrap Std. p  #—value Bootstrap
UV — BI H, 0,16 321%* [0,06; 0,26] 0,28  571***  [0,19; 0,37]
HV — BI H, 0,23 4,56%** [0,13; 0,32] 0,29  551***  [0,18; 0,38]
SV — BI H; 0,06 1,33 [-0,16; 0,03] 0,05 0,85%  [-0,06; 0,15]
EV — BI H, 0,27 5,00%** [0,17;0,38] - -
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DPuong dan Gia thuyét MO hinh nghién ctru M0 hinh canh tranh

Std. B t—value Bootstrap Std. p  #—value Bootstrap
EV - UV Hsa 0,33 5,32%** [0,20; 0,44] 0,33  5,38***  [0,20; 0,44]
EV —>HV Hsp 0,26 4, 27H** [0,13; 0,37] 0,25  4,29***  [0,14; 0,36]
EV — SV Hs. 0,26 4,20%** [0,14; 0,39] 0,26  4,11***  [0,13; 0,38]
CV — BI He 0,18 3,92%** [0,09; 0,27] - -
CV—-UV H7a 0,23 3,33%* [0,09; 0,36] 0,23 3,39**  [0,10; 0,36]
CV - HV H7p 0,07 1,10 [-0,07; 0,19] 0,07 1,12»  [-0,07;0,19]
CV -8V Ho. 0,28 3,50%** [0,12; 0,42] 0,28 347**  [0,11;0,43]
BIC -92,19 —47,47
GM 384,65 432,29

Ghi chii: ¥* *** 1an lugt twong ng voi cac mic ¥ nghia thong ké 5% va 1%;
ms; Khéng ¢ y nghia thong ké & mirc 5%.

4.4. Thdo lugn

Gia tri cam nhan c6 vai trd quan trong trong viéc xac dinh hanh vi nguoi tiéu dung trong boi canh
dich vu (Petrick, 2002; Zeithaml, 1988). Trong bdi canh TMDD, gié tri cam nhan ciing 1a chu dé thu
hut dugce su quan tam cua cac hoc gid (Khoi va cong sy, 2018; Kim va cong sy, 2013; Kim & Han,
2009). Két qua nghién ctru cho thay gia tri tién ich va gi4 tri tiéu khién c6 tac dong tich cyc dén y
dinh sir dung TMDD. Két qua nay phu hop véi nhitng khang dinh trudc day ring gia tri tién ich va
gid tri tiéu khién 13 hai gid tri co ban thuc day hanh vi nguoi tiéu dung trong bdi canh dich vu néi
chung (Babin va cong su, 1994; Sheth va cong sy, 1991) va trong bdi canh TMDD néi riéng (Khoi
va cdng su, 2018; Kim va cong su, 2013; Kim & Han, 2009; To va cong su, 2007). Két qua nghién
clru goi y rang ngudi tiéu dung khong chi quan tdm dén hiéu qua cia viéc sir dung TMDD ma con
quan tam dén khia canh tinh cam ma TMDD mang lai cho ho.

Vai tro cua gia tri xa hoi ddi voi y dinh hanh vi van con 14 cau hoi 16n trong bdi canh TMDD. Mot
vai nghién ctru cho thﬁy tac dong tich cuc cua gia tri xa hoi dén y dinh hanh vi (Kim & Han, 2009)
trong khi mot s6 nghién ciru khac khong chirng minh dugc tac dong nay (Khoi va cong sy, 2018; Kim
va cong su, 2013). Vi vay, két qua nghién ciru cho thiy gia tri xa hoi khong co6 tic dong c6 ¥ nghia
dén y dinh sir dung TMDD la pht hop véi cac nghién ctru trude day. Mic du gop phan 1am rd hon
tac dong cuia gia tri xa hoi dén y dinh hanh vi, két qua nay ciing ddt ra mot vai cdu hoi can giai quyét
nhu kham pha vai tro cla cac bién diéu tiét tac dong gia tri xa hoi nhu: Sy mau thuin (Ambivalence),
Tinh céch ca nhan (Personality Traits) hodc/va gia tri ca nhan (Personal Values). Hon nita, cac nghién
ctru trong tuong lai ¢6 thé ap dung nghién ciru theo thoi gian (Longitudinal Studies) nhdm 1am r& vai
tro cua gia tri xa hoi dén y dinh sir dung TMDD.

Céc nghién ctru trude day hau nhu bo qua vai tro ciia gia tri tri thirc va gia tri dua trén diéu kién
(Gummerus & Pihlstrdm, 2011; Pihlstrom & Brush, 2008; Pura, 2005). Véi su phat trién, thay doi
lién tyc va manh m&, TMDD lién tyc cai thién nhiing gia tri da ton tai va mang lai nhirng gia tri méi
cho nguoi tiéu dung (Khoi va cong su, 2018). Do do, viéc tich hgp gia tri tri thire va gia tri dua trén
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diéu kién vao mé hinh nghién ctru phit hop véi nhu cau da dang ciia ngudi tiéu dung trong bdi canh
TMDBD. Két qua cho théy gia tri tri thirc va gia tri dya trén diéu kién co tac dong manh dén y dinh
hanh vi. Két qua nay ddng quan tdm vi tac dong ciia hai loai gia tri nay dén y dinh hanh vi hau nhu bi
bo qua hodc cac nghién ctru that bai trong vi¢c chiing minh tac dong nay (Al-Debei & Al-Lozi, 2014;
Pura, 2005). Ciing can nhan manh rang cac nghién ctru truéc day tap trung vao mot hay mot vai dich
vu di dong cu thé trong khi nghién ciru nay tap trung vao TMDD — hinh thirc thwong mai bao gém
nhiéu dich vu duoc thuc hién trén nén tang di dong. Vi vay, vai tro cua gid tri tri thic va gia tri dya
trén diéu kién duong nhur 1 rang hon véi nguoi tiéu dung.

Cudi cung, gia tri tri thirc va gia tri dua trén diéu kién c6 tac dong dén gia tri tién ich, gia tri tiéu
khién va gia tri xd hoi cho thay su twong dong vai két qua nghién ciru trude dy cta Pihlstrom va
Brush (2008). Két qua nay mot lan nita khiang dinh vai trd quan trong cta hai loai gia tri nay trong
bdi canh TMDD. Do d6, cac hoc gia nén tich hop gia tri tri thirc va gia tri dya trén diéu kién trong cac
md hinh nghién ciru dé c6 thé tao ra sy hiéu biét toan dién hon vé gia tri va y dinh hanh vi.

5. Két luan

5.1. Két lugn

Nghién ciru nay nham dién vao khoang tréng trong viéc cung cdp mot hiéu biét toan dién hon vé
mdi quan hé giita nam thanh phan gia tri (Sheth va cong sw, 1991) va ¥ dinh hanh vi. Cu thé hon,
nghién ctru kham pha tac dong cua gia tri tién ich, gia tri ti€u khién, gia tri xa hoi, gia tri tri thuc va
gia tri dya trén diéu kién dén y dinh sir dung TMDD. Hon nita, nghién ctru cling kiém dinh tac dong
cua gia tri tri thue va gia tri dya trén diéu kién dén ba loai gia tri con lai. Bén canh do, nghién ctu
cling hudng dén viéc kham phéa mdt moé hinh c6 kha nang thé hién mbi quan hé giira cac loai gia tri
thong qua viéc so sanh mo hinh nghién ctru v6i mo hinh nghién ctru trude day. Két qua nghién ciru
cho thay ngoai trir gia tri xa hdi, cc loai gié tri con lai déu c6 tac dong tich cuc dén y dinh sir dung
TMDBD. Két qua ciing cho thiy ngoai trir tic dong ctia gia tri dya trén didu kién dén gia tri tiéu khién,
gié tri tri thirc va gié tri dua trén didu kién co tac dong manh dén gid tri tién ich, gia tri tiéu khién va
gid tri x4 hoi. Cudi cung, két qua so sanh giita mo hinh nghién ciru va mo hinh canh tranh cho thiy
md hinh nghién ciru giai thich t6t hon mdi quan hé gitra gi4 tri va y dinh hanh vi. Do d6, nghién ciru
cling dé ra mot s6 ham ¥ quan tri cho cac nha quan tri doanh nghiép cung cap dich vu TMDD trong
phan tiép theo.

5.2. Hamy quan tri

Céc nha quan tri can c6 chién luogc marketing nhAin manh vao khia canh tién ich caa TMDPD nhu:
Tiét kiém thoi gian, chi phi, va nd lyc cling nhu gia tang hiéu qua hoat dong mua sam. Khia canh tién
ich con c6 thé dugc nhan manh théng qua viéc thyc hién giao dich bat ky noi déu va bat ky thoi gian
nao. Nha quan tri ciing cin phét trién cac tinh ning cho website hoic img dung TMDD nhim gia ting
hi€u qua cta hoat dong mua sam nhu: HO tro truc tuyén thong qua chatbot, danh sach khuyén nghi su
dung cong ngh¢ may hoc (Machine Learning) va tri tu¢ nhan tao (Artificial Intelligence). Bén canh
d6, nha quan tri cling can nhin manh khia canh tiéu khién cia TMDD nhu: Mang lai niém vui, sy
thda man va sy kich thich trong mua sam. Dé thuce sy dat duoc didu nay, nha quan tri c6 thé tich hop
céc tinh nang tuong tac xa hoi dé cac khach hang co thé chia sé thong tin vé trai nghiém mua sam trén
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website hodc img dung TMDD ciia doanh nghiép. Ngudi tiéu dung ciing ¢ thé tuong tac v6i nhau
thong qua cac tinh niang nay nham bién viéc mua sim trg thanh trai nghiém nhitng cam xic méi la.

Bén canh do, theo két qua nghién clru, gia tri tri thie va gia tri dua trén diéu kién 1a nhitng loai
gid trj cAn quan tim nhiéu hon ca vi khéng nhimg céc gié tri nay c6 tac dong dén ¥ dinh hanh vi manh
hon gia tri tién ich, gi4 tri tiéu khién va gia tri xa hoi, ma con 1a yéu t6 gop phan gia ting cam nhan
céc loai gia tri nay. Theo d6, mot trong nhitng xu huéng phat trién img dung TMDBD hién nay 1a xay
dung cac siéu ung dung — g dung cho phép nguoi tiéu ding sir dung nhiéu tinh ning khac nhau ma
chi ¢6 trén timg ng dung riéng 1¢ (nhu Grab hay Zalo). Cac siéu tmg dung nay vira c¢6 thé thoa méin
nhu ciu vé sy méi la trong TMDD vira c6 thé gitip nguoi tiéu ding giai quyét cac van dé khac nhau
theo tinh huéngM
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