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TOM TAT

Nghién ctu ndy nham gigi thiéu thang do cac nhan t6 anh huéng dén y dinh sir dung dich vu thuong mai di
dong ciia nguoi tiéu ding trong bdi canh nghién ciu tai Viét Nam. Dir liéu nghién ciu duoc thu thap tir 325 nguoi
tiéu ding dang sinh séng va lam viéc trén dia ban tinh An Giang. Phuong phéap kiém dinh d tin cay cua thang do
bang hé s6 Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t6 kham pha (EFA) va phan tich hdi quy da bién dwoc sir dung trong
nghién ctru. Két qua nghién ctu cho thdy, c6 niam nhén t6 anh huong dén y dinh sir dung dich vu thuong mai di
dong cuia nguoi ti€u dung tinh An Giang: (1) Tinh linh hoat, (2) Dich vu da dang, (3) Nhan thac sy hitu ich, (4)
Nhan thirc sy tin nhiém va (5) Nhan thirc tinh dé sir dung Trong do, tinh linh hoat 12 yéu t5 anh huong manh nhét
dén y dinh sir dung dich vu thwong mai di dong. Vé mat hoc thuat, nghién ciru da gép phan gidi thiéu thang do
luong ¥ dinh st dung dich vu thwong mai di dong & Viét Nam. Bén canh d6, nghién ctru nay khang dinh sy can thiét
phai m& rong thuyét hanh dong hop Iy TRA va mé hinh chap nhan cong nghé TAM truyén théng trong nghién ciru
vé cdng nghé. Bong thai, nghién ctu ndy cung cip mot sé ham y quan tri giup cac doanh nghiép kinh doanh mang
vién théng, cac doanh nghiép cung cap dich vu thuong mai di dong, céc chuyén gia tiép thi phat trién cac chién luoc
marketing va cai thién cac dich vu thuong mai di dong.

Tir khéa: Y dinh sir dung; hanh vi nguoi tiéu dung; dich vu thuong mai di dong; chap nhan cong nghé.

Factors influencing the intention to use mobile commerce services of consumers in An
Giang province

ABSTRACT

This study aims to measure factors influencing the intention to use mobile commerce services of consumers in
An Giang province. Data were collected from 325 consumers who are living and working in An Giang province.
The Cronbach’s Alpha test of reliability, exploratory factor analysis (EFA), and Multiple Regression Analysis were
used in this study. The research result shows five factors affecting the intention to use mobile commerce services of
consumers in An Giang province namely (1) Mobility, (2) Variety of services, (3) Perceived usefulness, (4)
Perceived trust, and (5) Perceived ease of use. In particular, Mobility is the most influential factor towards
consumers’ intention to use mobile commerce services. This research has contributed and improved the
measurement of consumers’ intention to use mobile commerce services in Vietnam. It also confirms the necessity to
extend the traditional Theory of Reasoned Action and Technology Acceptance Model. In addition, this research
provides some managerial implications for telecommunications companies, mobile commerce companies and
marketers to shape their marketing strategies and improve their mobile commerce services.

Keywords: intention to use; consumer behavior; mobile commerce services; technology acceptance.

1. Gigi thiéu

Ngay nay, véi sy phat trién nhanh chéng
cua cong nghé thong tin va vién théng, céc
thiét bi di dong khong chi don gian la mot
cong cu lién lac, tim kiém théng tin théng
thuong, ma da tré thanh mot phuong tién

cung cap nhiéu chic ning tién loi cho nguoi
sir dung nhu giai tri, mua sim, hoc tap. Két
qua tir B4o céo vé thdi quen cua ngudi tiéu
dung Viét Nam cho thiy c6 dén 72% nguoi
tiéu dung Viét Nam s¢ hitu dién thoai thong
minh, vuot xa ty 18 so hitu c6 may tinh dé ban
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(44%) va may tinh bang (14%) (Consumer
Barometer, 2016). Diéu nay cho thiy dién
thoai thdng minh 14 thiét bi di dong dang dan
dau xu huéng st dung cia ngudi tiéu dung
Viét Nam hién nay. Bén canh do, su phat trién
rat nhanh cua co so ha tang Internet di cung
cap nén tang thic diy manh mé ty 18 truy cap
Internet bang dién thoai thong minh. Nam
2015, dién thoai di dong la phuong tién dugc
nhiéu ngudi lya chon st dung dé truy cap
Internet nhét (chiém 85% tong sé ngudi truy
cap Internet), ty I¢ nay da tang 20% so vdi
nam 2014. May tinh x4ch tay la phuong ti¢n
phd bién thr hai dé truy cap Internet vai 73%
ngudi lya chon, con lai 1a may tinh dé ban
(38%) va cac thiét bi khac (19%). Ngoai ra,
trong tong s6 ngudi truy cap Internet, c6 62%
da ting mua hang truc tuyén, ting 4% so véi
nam 2014 (Cuc Thuong mai dién tir va Cong
nghé thong tin, 2015). Nhu vay, thi truong
danh cho hoat dong thuong mai di dong
(TMDD) 1a rit I6n. Céc doanh nghiép Viét
Nam dang bat kip véi xu huéng thé gisi khi
cho ra doi nhiéu dich va TMDD & cac linh
vuc khac nhau. O linh vuc ban 1&, TMDD
dang chuyén doi tir vai tro mot kénh lién lac
sang vai tro kénh tuong tac gitra nha ban lé va
nguoi tiéu dung. Nam 2015, B6 Cong Thuong
dd ban hanh Théng tu s 59/2015/TT-BCT
quy dinh vé quan ly hoat dong thuong mai
dién tir (TMPT) qua tng dung trén thiét bi di
dong va lan dau tién Ngay mua sam truc
tuyén - Online Friday 2015 dugc to chic da
tao co hoi hd tro, thiic diy doanh nghiép dén
gan ngudi tieu ding. Sy xuét hién cua cac
dich vu TMDD di dan thay ddi thoi quen cua
ngudi tiéu dang vi rat nhiéu tién ich ma no
mang lai va nhiéu doanh nghiép xac dinh dau
tu vao nén tang di dong 1a hudéng dau tu chién
luge trong twong lai. Ty 1& dau tu vao nén
tang di dong chiém toi 68% trong co cdu dau
tur vao nghién ciu cac nén tang cong nghé
méi cua doanh nghiép. Tuy nhién, khi dau tu
vao nén tang di dong, cac doanh nghiép Viét
Nam chi tap trung vao hai khia canh 1a truyén
théng (73%) va cong nghé (27%) (Cuc
Thuong mai dién tir va Cong nghé thong tin,
2014). biéu nay cho thiy, cac doanh nghiép

chua quan tim dung mic dén khia canh nhan
thirc cia nguoi tiéu dung vé cac dich vu
TMDBD. Trong khi d6, nhiéu nghién ciu trén
thé giGi da chi ra, chinh cam nhan cua nguoi
tiéu dung la nhan té quyét dinh viéc thanh
cdng cua su phét trién TMDD. Vi vay, nghién
ctu vé ¥ dinh sir dung dich vu TMDPD cua
ngudi tiéu dung Viét Nam 1a hét stc can thiét
dé gitp cac doanh nghiép c6 thé nam bit dwoc
¥ dinh cua nguoi tiéu dung. Mac du trén thé
gidi da c6 nhiéu nghién ctru lién quan dén linh
vuc TMDD (Wang va ctg, 2006; Dai va
Palvia, 2009; Faziharudean va Li-Ly, 2011;
Chong va ctg, 2012; Zarmpou va ctg, 2012;
Chong, 2013; Kalinic va Marinkovic, 2015).
Tuy nhién, dén nay hiéu biét vé y dinh su
dung dich vu TMDD cutia nguoi tiéu dung &
Viét Nam no6i chung van con khiém tén.
Nghién ciau cua Pham Thi Minh Ly va Bui
Ngoc Tuan Anh (2012) 1a mét trong sé it cac
nghién ctu tién phong vé TMDD ¢ Thanh
phé H6 Chi Minh, Viét Nam. Nghién ciru nay
ké thira cac yéu té truyén thdng trong md hinh
TAM va céc nghién ciru trudc vé hanh vi st
dung cong nghé. Két qua nghién ctru nay cho
thiy con 38,3% cac yéu té khac anh huong
dén y dinh sir dung ma trong dé tai nay chua
kham phéa dugc. An Giang 1a mét trong bén
tinh thugc vang kinh té trong diém cua dong
bang séng Ciu Long. Tinh An Giang trong
nhitng nim qua phat trién kha nhanh, mirc
tang truong kinh té binh quan trong 5 nim
2011-2015 dat 8,63% (Cong thong tin dién tir
tinh An Giang, 2016%); co ciu kinh té chuyén
dich theo hudng ting nhanh khu vuc thuong
mai - dich vu va giam dan khu vuc ndng
nghiép. Tinh An Giang c6 mét thi truong tiéu
ding 16n voi gan 2,2 triéu dan va 3,9 triéu du
khach trong va ngoai nuéc mdi nim. Hang
nam, tong mac béan 1é dich vu dat con sb 22
ngan ty ddng®. Tinh An Giang 1a mét thi
truong rat hap din doi véi cac nha dau tu va
cac doanh nghiép trong linh vyc thuong mai
no6i chung, va TMDD néi riéng. Su phat trién
nhanh va rong cac dich vu TMDT da kéo theo
su thay do6i trong y dinh va hanh vi sir dung
cua nguoi tiéu dung. Do d6, viéc nghién cuu
thang do luong y dinh nguoi tiéu dung, tim ra
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cac yéu té moi anh huong dén ¥ dinh sir dung
dich vu TMDD ctia nguoi tiéu dung trong thoi
diém hién tai 1a hét sac can thiét ca vé mat
hoc thuat va thuc tién hién nay. Nghién ctu
nay s& bo sung nhitng 1ap luan vé& mat ly
thuyét dé chi ra tam quan trong cta cac yéu tb
méi nhu dich vu da dang, tinh linh hoat dén
thang do luong y dinh st dung Cua nguoi tiéu
dung; dong tho1 cung cap bang chung thuc
nghiém vé méi quan h¢ nay Tim hiéu van dé
nay la quan trong boi két qua nghién cau la
mot tai liéu tham chiéu gilp cac cong ty, cac
chuyén gia am hiéu hanh vi nguoi tiéu ding
trong viéc chap nhan TMDBD, tir d6 xay dung
chién luoc tiép thi TMDPD phu hop nhét tai
Viét Nam. D6 1a 1y do nghién ciru “Cac yéu td
anh huong dén y dinh sir dung dich vu thuong
mai di dong cua ngudi tiéu dung tinh An
Giang” duoc thyc hién. Phan con lai caa bai
Viét duoc sap xép nhu sau: Muc 2 trinh bay co
s ly thuyét va mé hinh nghién ctu; Muyc 3
mo ta phuong phap nghién ciu; Muc 4 thao
luan két qua nghién ciu; Muyc 5 trinh bay két
luan, kién nghi. Han ché va hudng nghién ctu
tiép theo duoc téng két & Muc 6.

2. Co sé ly thuyét va md hinh nghién ciru

2.1. Cac khai niém co lién quan

Thuong mai di dong:

Thuong mai di dong (Mobile commerce,
M-commerce) 1a viéc sir dung thiét bi dau
cudi khdng day, chang han nhu dién thoai di
dong, dién thoai thdng minh, PDA cung mét
mang lugi khdng day c6 thé truy cap thong tin
va tién hanh cac giao dich c6 su gia ting gia
tri trong trao ddi thdng tin, hang hda, dich vu
(Sadi va Noordin, 2011). Nhiéu nha nghién
cttu cho rang gitra TMDD va TMDPT c6 mdi
lien hé mat thiét voi nhau. Thuong mai di
dong thuong duoc hiéu 1a TMDT trén nén
tang di dong va dugc coi nhu mét tap hop con
cia TMDT (Ngai va Gunasekaran, 2007).
Trong TMDBD, cac dich vu duoc su dung trén
thiét bi di dong thdng qua két néi mang khong
day va mang vién théng (Varshney va Vetter,
2002; Ngai va Gunasekaran, 2007). Céc thiét
bi di dong dugc nghién ciu trong bai bao gom
dién thoai théng minh, may tinh bang va may
tinh xach tay (Leung va Antypas, 2001; Zhang

va ctg, 2012; Nguyén Vin Minh, 2016).

Dich vu thwong mai di dong:

Dich vu TMDD duogc cac nha nghién cau
phan loai theo nhiéu quan diém khac nhau.
Theo Mahatanankoon va ctg (2005), Ngai va
Gunasekaran (2007), dich vu TMDD bao gém
4 thanh phan: (1) dich vu théng tin (st dung
thiét bi di dong dé tim kiém théng tin), (2)
dich vu giao dich (B2C), (3) dich vu duya trén
dia diém va (4) dich vu giai tri. Nguyén Vin
Minh (2016) khéng chia nhom dich vu TMDD
ma cho rang pham vi cac san pham, dich vu
ciia TMDD rat rong, bao gom: chuyén tién di
dong; ATM di dong; ban vé di dong; dich vu
phiéu thuong, phiéu giam gia, thé khach hang
trung thanh; mua va chuyén phat san pham noi
dung; dich vu dinh vi (cung cip cac chuong
trinh giam gia theo dia phuong, thoi tiét dia
phuong); dich vu théng tin (tin tac, gia cd
phiéu, théng tin tai chinh, két qua cac tran dau
thé thao, tin tiac giao thong, canh béo khan
cap); dich vu ngan hang di dong; madi gigi di
dong; dau gia di dong; dich vu mdi gioi
phuong tién van tai di dong, trinh duyét thong
tin va dat mua hang di dong; thanh toén di
dong; marketing va quang cao di dong. Hién
nay, cac doanh nghiép rat chd trong giao dich
ban I¢ vi linh vuc nay dang rat phat trién tai
Viét Nam. Vi vay, bai nghién cau tap trung
vao nghién ciru thanh phan dich vy giao dich
ciia TMDBD, véi cac hoat dong bao gém: mua
sam tryc tuyén trén thiét bj di dong; tra ctu sd
du tai khoan ngan hang trén thiét bi di dong;
chuyén tién thong qua ngan hang dién tir trén
thiét bi di dong; thanh toan hoa don thuong
mai, dién, nudc trén thiét bi di dong; nap thé
dién thoai truc tuyén trén thiét bj di dong; dat
phong khéch san trén thiét bi di dong; dat vé
may bay trén thiét bi di dong.

Y dinh hanh vi:

Thuyét hanh dong hop ly TRA (Theory of
Reasoned Action) dugc Ajzen va Fishbein
xay dung tir cudi thap nién 60 cua thé ky XX
va duoc hiéu chinh m¢ rong trong thap nién
70 1a mét trong nhiing Iy thuyét quan trong
nhét vé nghién ciru v dinh hanh vi. Ly thuyét
nay chi ra rang y dinh hanh vi 1a yéu t6 quan
trong nhat dé du doan hanh vi tiéu dung
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(Actual Behavior). Y dinh hanh vi bi anh
huéng bai hai yéu t6: thai d6 va chuan chu
quan. Sau do, Davis (1985) dua ra md hinh
chip nhan cong nghé TAM (Technology
Acceptance Model) dé giai thich cac yéu té
anh huong su chap nhan cdng nghé va hanh vi
nguoi st dung cdng nghé trén co sd cua ly
thuyét TRA. Md hinh TAM khao sat méi lién
hé va anh huong caa cac yéu té nhan thuc tinh
d& sir dung, nhan thic sy hiru ich dén thai do,
tir ¢6 anh huong dén y dinh va hanh vi trong
viéc chap nhan cong nghé thdng tin cua nguoi
st dung. Y dinh dwoc xem 14 tién dé truc tiép
dan dén hanh vi st dung cong nghé trong mo
hinh TAM. Nghién cuau cta Zhang va ctg
(2012) ciing khang dinh y dinh sir dung la mot
khai niém rat quan trong trong nghién ctu
hanh vi tiéu dung va ciing 1 yéu t6 quan trong
nhat quyét dinh hanh vi tiéu dung thuc té. Do
d6, nghién ctru ndy tap trung xem xét cac yéu
t6 anh huong dén y dinh hanh vi st dung
TMDBD cuia nguoi tiéu dung.

2.2. M6 hinh va gid thuyét nghién cizu

Can ctir vao két qua caa cac nghién ctu
trude day vé y dinh hanh vi cia khach hang va
tinh hinh thuc té tai dia ban nghién cau, nghién
ctru ndy dé Xuat 7 yéu té anh huong dén ¥ dinh
sir dung dich vu TMDD. Trong d6, nghién ctru
ké thura 3 yéu té truyén thdng cua md hinh
TRA va md hinh TAM la Nhan thic sy hiru
ich (HI), nhan thuc tinh dé s dung (SD),
chuan cha quan (CQ); déng thoi, nghién cau
nay bd sung 4 yéu té maéi 1a chi phi (CP), nhan
thic sy tin nhiém (TN), su da dang dich vu
TMDPD (DD) va tinh linh hoat (LH) dé& xem
xét anh huong cua cac bién nay dén bién phu
thudc 1a y dinh st dung dich vy TMDD (YD).

(1)Nhgn thic sy hizu ich (Perceived
Usefulness):

Nhan thac su hitu ich 1a nhan té trong md
hinh TAM truyén théng va duoc nghién ciu
rong rai trong viéc ap dung cac cong nghé mai.
Nhan thic su hiru ich duoc dinh nghia 13 cip
d6 ma mot nguoi tin rang viéc sir dung mot hé
thdng dic thi s& nang cao két qua thuc hién
cbng viéc cua ho (Davis va ctg, 1989). Céac
nghién cuiru cua Dai va Palvia (2009), Chong va
ctg (2012), Pham Thi Minh Ly va Bui Ngoc

Tuin Anh (2012), Kalinic va Marinkovic
(2015) déu tim thay nhan thuc sy hitu ich co
anh huong tich cuc dén y dinh s dung
TMDB. Phan Ién dich vu dugc cung cap thdng
qua TMDD ciing c¢6 thé duoc cung cip qua
TMDT (Kalinic va Marinkovic, 2015). Vi vay,
nguoi tiéu dung chi danh gia cao TMDD khi
ho nhan thic rang TMDD hitu ich hon va ¢
thé thay thé TMBDT (Chong, 2013). Nghién ctu
ciia Wang va ctg (2006) ciing chi ra rang Iy do
cudi ciing dé ngudi tiéu ding sir dung cac dich
vu TMDD 1a khi ho nhan thiy cac dich vu
TMDD hiru ich cho cac giao dich cua ho. Vi
vay, bai nghién cau kiém tra gia thuyét sau:

Hi: Nhgn thic sy hizu ich cang cao sé
cang tang y dinh suir dung dich vu TMDD

(2)Nhdn thizc tinh dé siz dung (Perceived
Ease of Use):

Nhan thtc tinh d& sir dung ciing 13 nhan t6
quan trong trong mé hinh TAM. Nhan thirc
tinh d& str dung 1a cap d6 ma mot ngudi tin
rang st dung mot hé thong dic thu s& khong
can nd luc (Davis va ctg, 1989). Nhan thic tinh
dé str dung duoc nghién ciu ¢ anh huong dén
nhiéu hé théng céng nghé khac nhau nhu dich
vu di dong (Wang va ctg, 2006), dich vu d
ligu di dong (Faziharudean va Li-Ly, 2011),
dich vu TMDD (Pham Thi Minh Ly va Bui
Ngoc Tuan Anh, 2012; Kalinic va Marinkovic,
2015). Hoat dong dac thu cua cdc dich vu
TMDD la viéc nguoi tiéu dung khong tuong
tac truc tiép voi nha cung cap dich vu. Mot sé
han ché cua thiét bi di dong nhu man hinh nho
va nhap liéu kho khin, c6 thé din dén nguoi
tiéu dung khong hai long va khong chip nhan
sir dung dich vu TMDD, dac biét la nhiing
nguoi tiéu dang thiéu kinh nghiém (Kalinic va
Marinkovic, 2015). Vi vay viéc dé hoc va dé
sir dung 12 yéu té rat quan trong dbi véi dich vu
TMDD bit ké ngudi tiéu ding cd phai 1a nguoi
str dung thanh thao cong nghé hay khoéng (Dai
va Palvia, 2009). Bai nghién ctu dé& xuat
gia thuyét:

H,: Nhdn thizc tinh dé si dung cang cao
sé cang tang y dinh su dung dich vu TMDD.

(3)Chudn cha quan (Subjective Norm):

Chuan cha quan hay anh huéng tir xa hoi
1a nhan thtic ctia con nguoi vé &p lec xa hoi dé
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thé hién hay khong thé hién hanh vi (Ajzen va
Fishbein, 1975). Céac ap luc xa hoi nay xuat
phét tir gia dinh, ban b, ddng nghiép, phuong
tién truyén théng. Kalinic va Marinkovic
(2015) cho ring cac hoat dong kinh doanh
thong qua TMDD chua duoc nhiéu nguoi tidu
dung chd y va st dung. Cac anh huéng tir x&8
hoi s& c6 tim quan trong rat 16n giup nguoi
tiéu ding cam thay dich vu TMDP mang lai
nhiéu loi ich va tir d6 thuc day y dinh sir dung
dich vu TMDBD. Nghién ctru cua Dai va Palvia
(2009) tim ra rang chuan cha quan c6 anh
hudong dén y dinh st dung TMDD ciia nguoi
tiéu dung Trung Qudc nhung khdng cé anh
huong dén y dinh st dung TMDD ciia nguoi
tiéu dung My. Chong va ctg (2012) da chung
minh chuan cha quan anh huong dén ¥ dinh sir
dung TMDD cua nguoi tiéu dung ¢ ca Trung
Quédc va Malaysia. Didu ndy cho thiy cac nén
van hoa khac nhau sé cé anh huong khac nhau
dén y dinh st dung dich vu TMDD cutia ngudi
tiéu dang. Vi vay, yéu té chuan chii quan can
dugc xem xét dén khi nghién cau vé y dinh st
dung TMDBD. Gia thuyét duoc dit ra la:

Hs: Chudn chi quan cang cao sé cang
gia tang y dinh si dung dich vu TMDBD

(4)Chi phi (Cost):

Theo Luarn va Lin (2005), chi phi truy
cap dich vu di dong khong day cao hon so voi
chi phi truy cap cac dich vu c6 day. Nghién
ctru ndy chi ra can nhac tai chinh, bao gdbm chi
phi thiét bi di dong, phi dich vu di dong cd thé
anh huong dén y dinh hanh vi cua nguoi tiéu
dung dé sir dung dich vu di dong. Chong va
ctg (2012) cho rang viéc ngudi tidu ding nhin
nhan cac dich vu TMDD c6 xtg dang vai chi
phi ho bo ra hay khéng la van dé trong tam.
Nghién ciu cua Tsu Wei va ctg (2009) két
luan chi phi 1a nhan té 1dm cham sy phat trién
cia TMDP va luu ¥ hau hét nhitng ngudi sir
dung thiét bi di dong déu la nhitng nguoi tré
nhu sinh vién va hoc sinh trung hoc pho
thong. Chong va ctg (2012) da ching minh
rang chi phi ¢6 anh hudng tiéu cuc dén y dinh
st dung dich vu TMDD cua nguoi tiéu dung
noi chung, khéng chi riéng nhitng nguoi tré, &
ca Trung Quéc va Malaysia. Dai va Palvia
(2009) di so sanh anh huéng cua chi phi dén

ngudi tiéu ding Trung Quéc va My, két qua
cho thiy chi phi ¢6 anh huong tiéu cuc dén y
dinh sir dung TMDD cua nguoi tiéu dung
Trung Québc nhung khéng c6 anh huong dén y
dinh st dyng TMDD cua nguoi tiéu dung My.
Diéu nay cho thdy anh huéng cua chi phi dén
y dinh st dung TMDD phu thudc vao van hoa
gitta cac qudc gia. Viét Nam ciing 1a qudc gia
thudc chau A nhu Trung Quéc va Malaysia
nén cam nhan cia ngudi tiéu ding c6 phan
gidng nhau, vi vay gia thuyét duoc dit ra Ia:

H,: Chi phi cang cao sé lam giam y dinh
su dung dich vu TMDD

(5)Nhan thuzc sie tin nhiém (Perceived trust):

Nhan thac su tin nhiém 1a cip do ma
ngudi tiéu ding san sang chap nhan cac rai ro
dé tin twong vao nha cung cap dich vu TMDD
(Chong va ctg, 2012). Theo Wang va ctg
(2006) nguoi tiéu dung sé su dung cac dich vu
di déng khi ho tin rang giao dich s& dién ra an
toan va théng tin ca nhan cua ho dugc dam
bao. Cac nghién ctru trudc day da chirng minh
niém tin 1a mot tién dé quan trong trong viéc
st dung TMDD (Dai va Palvia, 2009;
Zarmpou va ctg, 2012; Chong va ctg, 2012;
Pham Thi Minh Ly va Bui Ngoc Tuan, 2012).
Nghién cuau ctia Pham Thi Minh Ly va Bui
Ngoc Tuan Anh (2012) chi ra ring ngudi tiéu
dung Viét Nam chwa cam thay tin cay hoan
toan vao hé théng cudc vién thong ciing nhu
van dé bao mat thong tin ngudi dung. Do d6
gia thuyét dugc dat ra la:

Hs: Nhdn thic si tin nhiém cang cao sé
cang gia tang y dinh si dung cac dich vu
TMDBP.

(6)Su da dang dich vu TMDD (Variety of
services):

Cac dich vu TMDD duoc cung cip cho
ngudi tiéu dung hién nay van cd rat nhiéu han
ché so voi TMPT (Chong va ctg, 2012).
Thuong mai di dong cung cip céc dich vu giai
tri khac nhau nhu mang x& hoi, nghe nhac,
xem video, trd choi nhung viéc cung cip cac
dich vu gid tri gia tang cao hon nhu ngan hang
dién tr, mua sim trén di dong thi con han ché
(Tsu Wei va ctg, 2006). Theo Chong va ctg
(2012) nguoi tiéu dung chua san sang chi tra
khi ho cam thay dich vu kém da dang, cac nha
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lap trinh lai khong phét trién Gng dung di
dong néu khong du nguoi sir dung. Vi vay,
van d& can nghién ctu 1a khi cac nha cung cip
dich vu TMDD cung cip thém nhiéu dich vu
thi nguoi tiéu dung c6 st dung dich vu
TMDD hay khong. Mt nghién ciru khac cua
Chong va ctg (2010) tim thy su da dang dich
vu cang tang sé lam tang y dinh sir dung 3G
cua nguoi tiéu dung Malaysia. Tuy nhién, cac
nghién ctu vé su da dang dich vu TMDD van
con khiém tén (Chong va ctg, 2012). Gia
thuyét sau day duoc dit ra:

He: Su da dang dich vu TMDD cang cao
sé cang gia tang y dinh su dung dich vu TMDD

(7)Tinh linh hoat (Mobility):

Uu diém noi bat cua dich vu TMDD la
kha nang st dung dich vu ¢ khip moi noi, ké
ca lac nguoi tiéu dung dang di chuyén. Pay 1a
mét trong nhimg uu diém quan trong nhat cua
cbng nghé di dong va la mét trong nhirng loi
thé I6n cia TMDD (Schiertz va ctg, 2010;
Wang va Li, 2012). So v4i TMDT phai truy
cap dya vao may tinh ca nhan va céc két ndi co
day, thi TMDP duoc st dung trén nhiéu loai

thiét bi di dong va céac két nbi khong day nhu
mang dién thoai di dong va wifi (Kalinic va
Marinkovic, 2015). Tinh linh hoat la kha nang
nguoi tiéu dung co thé sir dung dich vy TMDD
ma khong bi gigi han vé bat ky khdng gian va
thoi gian nao. Theo Kalinic va Marinkovic
(2015), khi céc cong nghé trén thiét bi di dong
ngdy cang dap tng dwoc nhu cau di chuyén
linh hoat trong cudc sdng cua ngudi tiéu dung
thi viéc sir dung doc 1ap vé thoi gian va khdng
gian ngay cang tré nén quan trong véi ca nguoi
tiéu ding va nha cung cap dich vu. Yéu té nay
da duoc nhiéu nghién ciu chang minh 1a c6
anh huong dén y dinh sir dung céc dich vu nhu
gido duc di dong (Huang va ctg, 2007,
Gunawardana va Ekanayaka, 2009), dich vu dix
liéu di dong (Hong va ctg, 2008; Faziharudean
va Li-Ly, 2011), dich vu di dong (Mallat va
ctg, 2009; Park va Joon Kim, 2013) va thanh
toan di dong (Kim va ctg, 2010; Schiertz va
ctg, 2010). Bai nghién cau dat ra gia thuyét
nhu sau:

H-: Tinh linh hogt cang cao sé cang gia
tang y dinh st dung dich vu TMDD

Nhan thirc sy Nhén thuce sy
httu ich (HI) H, (V) Hs (+) tin nhiém (TN)
Nhén thirc tinh H(4) | Y dinh sir dung Hs (+) Sy da dang cac
dé st dung (SD) ’| dich va TMDD (YD) [ dich vu (DD)
H; (+) i Hy (+)
H. ()
Chuéan chu quan Ch ohi (CP Tinh linh hoat
(CQ) i phi (CP) (LH)

Hinh 1. M6 hinh nghién ciru dé xuat cac yéu té anh huong dén
y dinh st dung dich vu TMDD

M6 hinh nghién ciru duoc minh hoa trong Hinh 1 va thanh phan thang do ¥ dinh sir dung

dich vu TMDP duoc thé hién trong Bang 1.
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Bang 1
Dién giai c4c bién trong mé hinh nghién cau
A A KI’ =K s A
Nhan to hidu Bién quan sat Nguon
HI1 St dung dich vu TMDD gitp toi tiét kiém
thoi gian
- X RN . Davis (1985), Wang va ctg (2006),
Nhin thic HI2 S dyng dich vy TMDD gitp cong ViéC €ia  paj v Palvia (2009), Faziharudean
aur ﬁfru i::rh t0i de dang hon va Li-Ly (2011), Chong va ctg
" (HI)  HI3 Sit dung dich vy TMDPD gip cho chat (2012), Pham Thi Minh Ly va Bui
lwong cudc séng tét hon Ngoc Tuan Anh (2012), Chong
- - - (2013), Kalinic va Marinkovic (2015)
HI4 St dung dich vy TMDD la phong cach song
hién dai
SD1 Tai tin rang toi c6 the dé dang hoc cach s Davis (1985), Davis va ctg (1989),
dung dich vu TMDD Wang va ctg (2006), Dai va Palvia
I\{han tgh“:C SD2 Tai tin rang tdi co thé nhanh chéng sir dung (2009), Fanharyde_an va,Lley\_
tinh dé sir thanh thao cac dich vu TMDD (2011), Pham Thi Minh Ly va Bui
dung (SD) : : : Ngoc Tuan Anh (2012), Zarmpou va
SD3 Tai tin rang cac chirc niang trong dich vu  ctg (2012), Kalinic va Marinkovic
TMDD thi d& hiéu va r6 rang (2015)
CQ1 Gia dinh va ban bé c6 anh hudng dén quyét
dinh str dung dich vu TMDD cua t0i
CQ2 Hong nghiép cua tdi cd anh huong dén
Chufin chu quyét dlnh su dung dlCh vu TMDD cua toi Ajzen & Fishbein (1975), Dai va
quan  cQ3 Céc phuong tién truyén thong anh huéng Palvia (2009), Chong va ctg (2012),
(CQ) dén quyét dinh sir dung dich vu TMDD cia Kalinic va Marinkovic (2015)
toi
CQ4 Toi thay hau hét moi ngudi xung quanh tdi
déu str dung dich vu TMDD
CP1 Toi cam thiy cac thiét bi di dong sir dung
dugc dich vy TMDD rit dat tién
CP2 Toi cam thay chi phi két noi (3G, wifi,...)
dé str dung dich vu TMDD la rat dat tien
Chiphi  CP3 To6i cam thiy chi phi si dung dich vu Dai va Palvia (2009), Tsu Wei va ctg
(CP) TMDD rat dat tien (2009), Chong va ctg (2012)
CP4 T6i s€ khong str dung dich vu TMDD vi chi
phi cta né
CP5 Téi thich chi tién sir dung céc dich vu khac
hon dich vu TMDD
Nhan théc TN1 T6Ai ngl_ﬁ {éing thérlg tip ca nhan sg duoc bao Wang v ctg (2006), Dai va Palvia
sy tin mat khi str dyng cac dich vy TMDD (2009), Zarmpou va ctg (2012), Pham
nhiém N2 Toi hoan toan an tam khi thyc hi¢n cac giao  Thi Minh Ly va Bui Ngoc Tuan Anh
(TN) dich qua thiét bi di dong (2012), Chong va ctg (2012)
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Nhants K Bién quan sat Nguon
higu 9 g
TN3 Téi tin rang céc giao dich qua dich vu
TMDD sé& duoc thuc hién chinh xac
TN4 Ti tin rang cc giao dich TMDD s& dién ra
dé dang
) DD1 Céac dich vu TMDPD hién nay rat hap dan
D!Ch vu da t6i.
dang T Tsu Wei va ctg (2009), Chong va ct
nhu cau téi can
DD3 Céc dich vu TMDD hién nay dat mac mong
doi cua toi
LH1 T6i co thé sir dung dich vu TMDD bat ky
IGc nao
Tinh linh e 2 . .. . Mallat va ctg (2009), Park va Joon
hoat LH2 Igi' (;; the sir dyng dich vy TMDD bat cir Kim (2013), Faziharudean va Li-Ly
(LH) 4 : (2011), Kalinic va Marinkovic (2015)
LH3 Dich vy TMDD rat phii hop véi toi vi t6i
ludn mang thiét bi di dong bén canh
YD1 Khi ¢6 dieu kién thich hop (kha ning tai
chinh, gia dich vu, yéu cau cong viéc...) toi
s su dung dich vy TMDD. Ajzen & Fishbein (1975), Davis
Y dinhsie  YD2 Toi tin ring toi s& st dung/tiép tuc st dung (1985), Davis va ctg (1989), Pham
dunéj (YSDu; dich vu TMDD Thi Minh Ly va Bui Ngoc Tuan Anh
: — . (2012), Zarmpou va ctg (2012),
trong tuong lai Marinkovic (2015)
YD4 T6i s& gioi thidu cho nhitng nguoi khac vé

dich vu TMDD

3. Phuwong phap nghién ctiru

Déi tugng khao sat caa nghién ciu nay la
nhitng ngudi tiéu ding dang sinh sdng va lam
viéc tdi thiéu sau thang trén dia ban tinh An
Giang, voi diéu kién nguoi tiéu dung cd s
dung céc thiét bi di dong (trong nghién ctu
nay bao gom dién thoai thdng minh, may tinh
bang va may tinh xéach tay). Dt li¢u phén tich
dugc thu thap theo phwong phap chon mau
phi x4c suit theo phuong phap 1ay mau thuan
tién trong khoang thoi gian tir 3/2016 dén
5/2016. Theo Zikmund va ctg (2013), phuong
phap 1y mau nay phl hop dbi véi cac nghién
ctu vé su khéc biét trong hanh vi nguoi tiéu
dung va phu hgp vai nghién ciru tham do cé
st dung phuong phap phén tich nhéan té. Theo
nhiéu nha nghién ctu, kich thuéc mau cang

I6n cang tot (Nguyén Pinh Tho, 2011). Hair
va ctg (2010) cho rang dé sir dung phan tich
nhan t6 kham pha (EFA), kich thuéc mau toi
thiéu phai la 50, t6t hon 1a 100 va ti & quan
sat/bién do Iuwong la 5:1. M6 hinh nghién ctu
dugc dé xuat gdm 26 bién quan sat co thé
duoc st dung trong phan tich nhan t5 kham
pha. Do d6, ¢& mau tdi thiéu 1a 26 x 5 = 130,
Thuc té, nghién ctru da tién hanh diéu tra 455
nguoi tiéu dung, sau khi sang loc con lai 325
phiéu khao sat pht hop dé tiép tuc phan tich.
Nhu vay, sb liéu duoc thu thap dam bao thuc
hién tot md hinh nghién ctru. Dé do luong cac
khai niém nghién ctru trong mo hinh, thang do
Likert 5 muc do duoc sir dung mic do tur 1
(Hoan toan khong dong ¥) dén 5 (Hoan toan
ddng y). Nghién ctu sir dung phuong phap
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kiém dinh thang do biang hé s Cronbach’s
Alpha, phan tich nhan té kham phéa (EFA) va
phan tich hdi quy da bién.

4. Két qua nghién ciru

4.1. MO0 td thong tin dap vién

Phan 16n dép vién trong nghién ctru c6 do
tudi tir 18-24 (chiém 64,9% tong sb dap vién)
va do tudi tir 15 dén 35 (chiém 25% téng sb
dap vién). Nhom dap vién co trinh d6 dai hoc
va cao dang chiém 80,6%, ké dén la trung cap
va phd théng chiém ti 18 12,0%, con lai 1a sau
dai hoc chiém ti I¢ 7%. V& nghé nghiép, nhdm
dap vién co ti 1& cao nhat 1a hoc sinh/sinh vién
(chiém ti 16 62,5%): ké dén l1a can bo, cong
chuc (chiém ty 1& 13,5%); con lai 24,0% tong
s6 dap vién la nhan vién kinh doanh, nhan
vién van phong, can bd quan ly va mot sd

Bang 2
Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha 1an cubi

nganh nghé khac.

4.2. Két qud phan tich

4.2.1. Kiém dinh do tin cdy thang do véi
hé s6 Cronbach’s Alpha

Kiém dinh Cronbach’s Alpha dwoc s
dung véi diéu kién hé sé Cronbach’s Alpha
>0,6 (Nunnally, 1978; Peterson, 1994; Slater,
1995), bién nao c6 hé sb tuong quan bién-tdng
< 0,3 sé bi loai khoi m6 hinh, va ngung cai
thién hé sé Cronbach’s Alpha néu viéc cai
thién d6 khong dang ké (Hair va ctg, 2010).
Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha nhiéu
lan cua 30 bién thugc 8 nhan tb cho thay, c6 4
bién bi loai khoi mé hinh 1a HI1, CQ4, CP4,
CP5 vi hé s6 twong quan bién tong < 0,3 va
khi loai bién thi hé s6 Cronbach’s Alpha dugc
cai thién dang ké.

Thang do Bién thanh phan Hé s6 Cronbach’s Aplpha
Nhan thic su hiru ich HI2, HI3, HI4 0,692
Nhan thuc tinh dé sir dung SD1, SD2, SD3 0,825
Chuan chu quan CQ1, CQ2, CQ3 0,755
Chi phi CP1, CP2, CP3 0,850
Nhan thirc sy tin nhiém TN1, TN2, TN3, TN4 0,838
Dich vu da dang DD1, DD2, DD3 0,859
Tinh linh hoat LH1, LH2, LH3 0,888
Y dinh st dung YD1, YD2, YD3 0,820

Nguon: Két qua xir ly s6 liéu khdo sdt 325 nguoi tiéu dung, 2016.

4.2.2. Phan tich nhan to kham pha EFA

Tat ca 22 bién doc 1ap con lai dugc dua
vao phan tich nhan té kham pha, dung phuong
phap rut trich Principal Components va phép
quay Varimax. Hé s6 KMO 14 0,800 > 0,5 nén
thoa méan yéu cau caa phan tich nhan té (0,5 <
KMO < 1) (Hair va ctg, 2010). Hé sé Sig. =
0,000 < 0,005 ciia kiém dinh Bartlett cho biét
c6 céc bién quan sat twong quan véi nhau
trong téng thé co y nghia théng ké, do do cac
quan sat phu hop cho viéc phan tich nhan té.

Toéng phuong sai trich (Variance Extracted)
giai thich dwoc 73,92% sy bién thién cua di
liéu, ddng thoi chiing to phan tich nhan té 1a
thich hop (73,92% > 50%) (Anderson va
Gerbing, 1988). Két qua phan tich nhan t6
kham phé cho thiy c6 7 nhan t6 duogc rit ra.
Céc nhan t6 nay khong c6 su xao tron, nén tén
bién dwoc gitr nguyén (TN, LH, CP, DD, SD,
CQ, HI). Heé sb tai nhan t6 cua 22 bién quan
sat déu > 0,5 do d6 cac bién nay co do tin cay
va y nghia thuc tién.
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Bang 3

Két qua phan tich nhan t6 kham pha

Hé s6 tai nhan té

Bién quan sat

2 3 4

TN2
TN3
TN1
TN4

0,885
0,806
0,776
0,647

LH3
LH1
LH2

0,888
0,846
0,816

CP3
CP2
CP1

0,893
0,880
0,848

DD2
DD1
DD3

0,895
0,837
0,703

SD2
SD1
SD3

0,879
0,878
0,724

CQ2
CQ1
CQ3

0,869
0,837
0,719

HI4
HI3
HI2

0,823
0,788
0,643

KMO = 0,800
Sig. = 0,000
Tong phwong sai trich = 73,92%

Nguon: Két qua xir ly s6 liéu khdo sdt 325 nguoi tiéu dung, 2016.

4.2.3. Phan tich hoi quy da bién

tich hoi quy,
tuong quan
Pearson dé luong hda muc do chat ché cua
méi lién hé tuyén tinh giita cac bién. Két qua

Truéc khi tién hanh phan
nghién ciu s dung hé sb

muc y nghia 1%.

phan tich tuong quan Pearson cho thdy sau
nhan té TN, LH, DD, SD,
hinh c6 méi quan hé tuyén tinh chat ché véi
dén nhan t6 y dinh st dung TMDPD (YD) &

CQ, HI trong m6
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Bang 4
Két qua phan tich twong quan Pearson
TN LH CP SD CQ HI YD
TN 1
LH 0,394 1
CP 0,054 0,062 1
DD 0,429 0,518 0,041 1
SD 0,255 0,259 0,036 0,262 1
CQ 0,139 0,079 0,126 0,038 0,178 1
HI 0,291 0,286~ 0,075 0,352 0,327 0,108 1
YD 04307 05417 0,037 05297  0,353" 0,1457  0,438" 1

* Twong quan ¢ Mirc ¥ nghia 5% (kiém dinh 2 phia)
** Tirong quan 6 Mike y nghia 1% (kiém dinh 2 phia)

Nguon: Két qua xir ly sé liéu khdo sdt 325 nguoi tiéu dung, 2016.

Két qua phan tich hoi quy cia mo hinh
cac yéu té anh huong dén y dinh st dung dich
vu TMDD véi 7 bién doc lap nhu sau: Gia tri
kiém dinh do phd hop ctia md hinh F = 39,485
va sig. = 0,000 (<0,01) nén mo hinh dugc xem
nhu phu hop véi tong thé; nhan té phong dai
phuong sai VIF chi dao dong tir 1,037 dén
1,569 (nho hon 2), hé s6 Tolerance thap, do
d6 khong co dau hiéu cua hién tuong da cong
tuyén va khdng c6 mdi tuong quan chit ché
gitta cac bién doc lap. Hé sé R? hiéu chinh
cho biét 45,4% su bién thién caa y dinh s
dung dich vu TMDD dugc giai thich boi cac

bién doc lap duoc dua vao mé hinh. Két qua
chi ra ¢6 5 bién anh huéng dén y dinh sir dung
dich vu TMDBD: Tinh linh hoat (LH), dich vu
da dang (DD), nhan thuc sy htru ich (HI),
nhan thac sy tin nhiém (TN) déu co ¥ nghia
thong ké & cac muc y nghia 1%; bién nhan
thire tinh dé st dung (SD) ¢6 ¥ nghia thong ké
& mtrc y nghia 5% (Sig.=0,014). Nhu vay, cac
gia thuyét H1, H2, H5, H6, H7 duoc chap
nhan. Tuy nhién, bién chuan cha quan (CQ)
(Sig.=0,138) va chi phi (CP) (Sig.=0,143)
khong c¢6 y nghia théng ké & mirc y nghia
10% nén céc gia thuyét H3, H4 b bac bo.

Bang 5
Két qua phan tich hoi quy
oz Hé s6 chwa Hé ?6
Nhéan to oy chuan .
chuan hoa héa t Sig.  Tolerance VIF
B Saisé chuin  Beta
Hang sé 1,057 0,203 5,206 0,000
TN: Nhan thirc sy tin nhiém 0,103 0,038 0,130 2,720 0,007 0,743 1,346
DD: Dich vu da dang 0,227 0,039 0,288 5,783 0,000 0,680 1,470
CP: Chi phi -0,039 0,027 -0,061  -1,469 0,143 0,964 1,037
LH: Tinh linh hoat 0,181 0,041 0,228 4,434 0,000 0,637 1,569
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iz He¢ s6 chwra Hé ?O
Nhan to ey chuan }
chuan hoa hoa t Sig. Tolerance VIF
B Sai s6 chuén Beta
jl?nnghan thiic tinh de sir 0080 0,032 0111 2460 0014 0830 1,205
CQ: Chuan cha guan 0,044 0,030 0,063 1,488 0,138 0,937 1,068
HI: Nhan thac su hitu ich 0,171 0,041 0,190 4,117 0,000 0,791 1,264

Sig.F = 0,000
Gia tri R? hiéu chinh = 0,454
Gié tri Durbin-Watson = 2,155

Nguon: Két qua xir ly sé liéu khdo sdt 325 nguoi tiéu dung, 2016.

Két qua phan tich hdi quy cho thiy, nhan
t6 dich vu da dang c6 anh huong manh nhat
dén y dinh str dung dich vu TMDPD (p=0,227;
p=0,000). Két qua nghién ctru nay twong ddng
v6i nghién cau vé y dinh sir dung TMDD cua
nguoi tiéu dung ¢ Malaysia, nhung khac biét
trong truong hop ngudi tieu ding Trung Qudc
(Chong va ctg, 2012). Trong mot nghién cuu
khac, Chong (2013) da chung minh rang dich
vu da dang c6 anh huéng dén y dinh sir dung
dich vu TMDD cuta nguoi tiéu dung Trung
Quéc. Tur d6 cho thay, véi diéu kién kinh té
ngay cang phaét trién, thu nhap cua nguoi tiéu
ding ngay cang gia ting, nén nhu ciu cua
nguoi tiéu dung ngay cang tré nén da dang.
Nam 2012, ngudi tiéu ding Trung Qudc da hai
long vai nhitng dich vu TMDD cta ho nhung
dén nam 2013, ho lai nhan thiy sy da dang
dich vu TMDD san c¢6 1a chua du va ho co su
quan tdm dén su da dang cac dich vu TMDD
dugc cung cép. Ngudi tiéu dung Viét Nam
hién nay chua hai long véi nhitng dich vu
TMDD hién cd, nén cang nhiéu dich vu
TMDBD duoc cung cip thi nhu cau caa nguoi
tiéu dung cang dé dang dugc dap tng hon vay
dinh str dyng cta nguoi tiéu dung sé gia tang.

Nhan té tinh linh hoat ¢ anh huong truc
tiép va thuan chiéu dén y dinh st dung dich
vu TMDD (B=0,181; p=0,000). Biéu nay hoan
toan phu hop vai cac nghién ciu vé y dinh st
dung dich vu gido duc di dong (Huang va ctg,
2007; Gunawardana va Ekanayaka, 2009),

dich vu dir liéu di dong (Hong va ctg, 2008;
Faziharudean va Li-Ly, 2011), dich vu di
dong (Mallat va ctg, 2009; Park va Joon Kim,
2013) va thanh toan di dong (Kim va ctg,
2010; Schiertz va ctg, 2010) trén thé gigi. Céac
thiét bi di dong ngay cang tro thanh vat dung
khong thé thiéu cua nguoi tiéu ding (Huang
va ctg, 2007; Kim va ctg, 2010; Kalinic va
Marinkovic, 2015) va mdi nguoi tiéu ding cé
xu huéng ludn mang theo thiét bi di dong bén
canh  (Sharples, 2000; Economides va
Grousopoulou, 2008). Do d6, y dinh sir dung
dich vy TMDD cua nguoi tiéu dung sé€ tang
Ién néu ngudi tiéu dung nhan thic rang dich
vu TMDD c¢6 tinh linh hoat cao, tic 1a c6 thé
s dung dich vu & bat ky thoi gian, khong
gian nao.

Nhan t thi ba anh huéng dén y dinh sir
dung dich vu TMDBD 1a nhan thac sy hitu ich
(B=0,171; p=0,000). Két qua nghién cau nay
x&c nhan sy anh huong caa nhan té nhan thic
su hitu ich trong méd hinh chap nhan cong
nghé cua Davis (1985) va nhiéu nghién cau
trén thé gisi (Wang va ctg, 2006; Dai va
Palvia, 2009; Faziharudean va Li-Ly, 2011,
Pham Thi Minh Ly va Bui Ngoc Tuan Anh,
2012; Zarmou va ctg, 2012; Kalinic va
Marinkovic, 2015) dén ¥ dinh st dung dich vu
TMDD ¢ thi trwong Viét Nam ndi chung va
tinh An Giang ndi riéng. Thuc té cho thay
ngudi tieu dung ludn mudn st dung nhing
dich vu hru dung cho ho. Nguoi tiéu dung
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ludn can nhing dich vu gip cong viéc thuc
hién nhanh, d& dang, 1am cho cudc sbng tét
hon, hién dai hon. Ly giai cho y dinh sir dung
dich vu TMDD & Viét Nam chua cao c6 thé
do cac dich vu TMDD van con rat nghéo nan,
rat it dich vu dap tmg duoc nhu cau thiét thuc
cua cudc sdbng (Pham Thi Minh Ly va Bui
Ngoc Tuin Anh, 2012). Khi dich vu TMDD
cang dem lai nhiéu loi ich thi nguoi tiéu ding
s& ¢ y dinh str dung nhiéu hon.

Nhan t6 tha tu anh huong dén ¥ dinh s
dung dich vu TMDD 1la nhan thac sy tin
nhiém ($=0,103; p=0,007). Nghién cuu cua
Wang va ctg (2006), Pham Thi Minh Ly va
Bui Ngoc Tuin Anh (2012) ciing di chung
minh két qua tuong tu. Khoa hoc cong nghe
ngay cang phat trlen ngay cang c6 nhiéu
kénh, nha cung cap dich vu. So véi cac hinh
thiee dich vu truyén théng thi dich vu TMDD
khién cho nguoi dung lo ngai bi lira dao danh
cap thdng tin ca nhan. Ngoai ra, khong thé
truc tiép trao doi, phan hdi véi nha cung cap
cling la mét tré ngai 16n vai dich vu TMDD.
Mat khac, cac phuong thirc thanh toan khi sur
dung dich vu TMDD déu dugc thao tac thdng
qua mang khong day hoic vién thdng nén
ngudi dung ciing rat lo ling vé sy chinh xéc
khi thuc hién giao dich. Véi nhitng lo ngai
trén c6 thé thay su tin nhiém ludn dugc nguoi
ding quan tdm. Khi nha cung cip dich vu
TMDD chirng minh uy tin cta minh cang cao
thi nguoi tiéu dung sé cang c6 y dinh sir dung
dich vu cua ho.

Nhan t6 thor nim anh huong dén y dinh
str dung dich vu TMDD 1a nhan thuic tinh dé
su dung (B=0,080; p=0,014). Nhan thac tinh
dé sir dung la nhan té chinh trong md hinh
TAM truyén théng va da cé rat nhiéu nghién
ctu trén thé gisi da chang minh sy anh huong
thuan chiéu cua nhan thic tinh dé dung dén y
dinh str dung (Wang va ctg, 2006, Dai va
Palvia, 2009; Faziharudean va Li-Ly, 2011;
Pham Thi Minh Ly va Bui Ngoc Tuan Anh,
2012; Zarmpou va ctg, 2012; Kalinic va
Marinkovic, 2015). Cudc soéng ban ron ciing
l& mot nguyén nhan khién nguoi tiéu dung
quan tdm dén tinh d& sir dung caa dich vy, vi

ho khéng c6 thoi gian nén ho can nhitng dich
vu don gian, chi cin mot hoic hai thao tac 1a
c6 thé sir dung ma van co thé dap tmg duoc
nhu cau. Ngoai ra ngudi dung cling quan tim
dén céc chtrc ning va giao dién s dung vi
dich vu TMDBD la cac dich vu dién tir nén giao
dién 1a c6 vai trd quan trong. Nguoi dung tiép
xudc truc tiép véi giao dién mdi lan su dung,
nguoi tiéu dung danh gia dich vu TMDD mot
phan théng qua viéc thiét ké giao dién cua nha
cung cap. Khi giao dién, cac chirc nang dugc
thiét ké cang dé hiéu va rd rang s& khién
nguoi tiéu dung tang y dinh st dung dich vu
TMDD doé.

Nhan t6 chuan cha quan (B=0,044;
p=0,138) khdng anh huéng dén y dinh su
dung dich vu TMDD cuia nguoi tiéu dung tinh
An Giang. Két qua nay trai véi cac nghién
cau cua Chong va ctg (2012), Kalinic va
Marinkovic (2015) nhung lai twong dong Vi
két qua nghién ctu cia Dai va Palvia (2009)
vé ngudi tiéu ding & My. Trong béi canh cac
dich vu TMDD méi néi & Viét Nam, cac co
s ha tang vé cong nghé, vién thong va phép
luat lién quan dén TMDP chua chit ché thi
yéu té anh huong tir bén ngoai nhu chuan chu
quan khong c6 anh huong dén y dinh sir dung
dich vu TMDD. Su tién bod cua xa hoi dan
theo trinh d9 cua mdi ngudi ngdy cang ting,
mdi ngudi ¢ thé tu quyét dinh hanh vi caa
minh ma khoéng boi sy anh huong tu nguoi
khéac. Bén canh do, cic phuong tién truyen
thong dan méat uy tin do ngay cang ¢ nhiéu
quang céo sai thuc té dan dén mat long tin cua
ngudi tieu dung. Két qua 1a y dinh st dung
ctia nguoi tiéu ding dya vao chinh kién thirc
va trai nghiém cuaa ban thdn ma khong bi anh
huong bai cac y kién tir gia dinh, ban be, dong
nghiép va phuong tién truyén thong.

Nhan té chi phi (B=-0,039; p=0,143)
khéng anh hudéng dén y dinh sir dung dich vu
TMDD cua nguoi tiéu dung tinh An Giang.
Két qua nay trai véi nghién cau caa Chong va
ctg (2012) vé ca ngudi tiéu dang Trung Qubc
va Malaysia nhung lai twong dong véi nghién
ctu cta Dai va Palvia (2009) vé nguoi tiéu
dung My¥. Mac du chi phi truy cap dich vu di
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dong khong day cao hon so vai cac dich vu ¢
day nhung voi nhitng tién ich ma TMDD
mang lai, nguoi tiéu dung ¢ tinh An Giang da
cam thay hai long vai nhitng chi phi ma ho bo
ra. Bén canh do, cung vai cugc chay dua cong
nghé gitta cac cong ty dién tir va vién thong,
gia cua nhing thiét bj di dong ciing nhu dich
vu két ndi (3G, wifi,...) dan hop 1y hon nén
viéc so hitu thiét bi di dong co két ndi khong
day hién nay la rit phd bién & tat ca cac do
tusi. Mit khic, TMDD cé loi thé vé viéc
khong ton kém nhiéu chi phi mat bang va
nhan vién nén gia cac dich vy TMDD 12 rat
phai ching. Voi sy phat trién caa khoa hoc
cong nghé, nguoi tiéu dung da dan co thoi
quen sir dung cac dich vu truc tuyén, cing véi
viéc cac cong ty vién thong di c6 nhirng chién
lugc gia rat hop ly nén chi phi khéng con 1a
mdi quan tdm dbi véi nguoi tiéu dang khi sir
dung dich vy truc tuyén néi chung va TMDD
noi riéng.

Céc nghién ctru ¢ Viét Nam lién quan dén
dich vu TMDD n6i chung va y dinh st dung
dich vu TMDPD noi riéng con rat khiém tén.
Két qua ciia nghién ciru nay cho thay sy tuong
ddng véi nghién cau cia Pham Thi Minh Ly
va Bli Ngoc Tuin Anh (2012) vé quan hé
giita cac yéu t6 nhan thuc véi v dinh sir dung
dich vu TMDD tai TP.HCM. Cu thé, cac nhéan
t6 nhan thac sy hitu ich, nhan thac su tin
nhiém, va nhan thac tinh dé s dung c6 anh
huong tich cuc dén du dinh sir dung dich vu
TMDD ctia ngudi tiéu dung & TP.HCM lan
nguoi tiéu dung ¢ An Giang. Tuy nhién, ¢ thi
truong TP.HCM, cac nha nghién ctu chua
xem Xét anh huong cua cac yéu té méi nhu
dich vu da dang, tinh linh hoat, chi phi dén y
dinh st dung dich vu TMDD. Do d6, nghién
ctru nay da gop phan gigi thiéu thang do
luong y dinh st dung dich vu TMDD tai dia
ban tinh An Giang. Két qua cho thdy anh
huong cua céc yéu té dich vu da dang va tinh
linh hoat dén ¥ dinh st dung dich vu TMDD
ctia ngudi tiéu dung tinh An Giang 1a rat dang
ké. DBong thoi, két qua nghién cau khang dinh
nhan té chuan chu quan va chi phi khéng tac
dong dén y dinh sir dung dich vu TMDD cua

nguoi tiéu dung tinh An Giang.

5. Két luan va kién nghi

5.1. Két lugn

Y dinh str dung cua ngudi tiéu ding la
mot yéu té rit quan trong trong viéc thanh
cdng cua doanh nghiép. Dé tai da khao sat 325
nguoi tiéu dung tinh An Giang nham nghién
ctru thang do y dinh stir dung dich vu TMDD
cua nguoi tiéu dung tai tinh An Giang, Viét
Nam. Két qua nghién ciu cho thy thang do
ludng ¥ dinh bao gom nim thanh phan chinh
la tinh linh hoat, dich vu da dang, nhan thic
sy hiru ich, nhan thac sy tin nhiém va nhan
thac tinh dé st dung. Trong do, tinh linh hoat
la thanh phan c6 anh huong manh nhat dén y
dinh stir dung dich vu TMDD cutia nguoi tiéu
dung. Nén, doanh nghiép can quan tam thic
day y dinh st dung cua nguoi tiéu dung,
thdng qua cac nhan té chinh anh huong dén y
dinh, tir d6 4p dung nhiing chién lugc phu hop
nham nang cao sy chap nhan TMDD.

Vé mit hoc thuat, nghién ciou da gop
phan gidi thiéu thang do ludng y dinh sir dung
dich vu TMDBD trong bdi canh nghién cuau tai
Viét Nam. Y dinh st dung dich vu TMDD 1a
mot khai niém khéng maéi nhung chua nhan
duoc nhiéu sy quan tdm cua cac doanh nghiép
¢ tinh An Giang ndi riéng, va cac doanh
nghiép Viét Nam ndi chung. Nghién cuu nay
da kiém dinh cac md hinh truyén thong trong
nghién ctru hanh vi nguoi tiéu dung la TRA
va TAM trong béi canh nghién ciru vé dich vu
TMDD. Bén canh d6, nghién ctru dé xuat cach
tiép can moi dé do ludng y dinh sir dung cua
khéch hang thong qua ba yéu té mai la chi
phi, tinh linh hoat va dich vu da dang dé du
doan y dinh st dung dich vu TMDD cua
ngudi tieu dung. Két qua nghién ctru d tim ra
cac yéu té6 maoi dé dy doan y dinh st dung
dich vu TMDD, la dich vu da dang va tinh
linh hoat. Hai yéu t6 nay c6 anh huéng truc
tiép va thuan chiéu dén y dinh st dung. Hon
thé nira, hai nhan t6 nay cé anh huong manh
hon ca ba nhan té truyén théng trong mé hinh
TRA va mé hinh TAM (la nhan thuc su hiru
ich, nhan thic sy tin nhiém va nhan thic tinh
dé sir dung trong truyén théng). Dic biét, yéu
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t6 chuan cha quan trong md hinh TAM khéng
anh huong dén y dinh nguoi tiéu dung trong
nghién cuu nay Trong bdi canh céc dich vu
TMDD m&i ndi & Viét Nam, cac co so ha tang
vé cdng nghé, vién théng va phap luat lién
quan dén TMDD chua chit ché thi yéu té anh
huong tr bén ngoai nhu chuan cha quan
khdng c6 anh huong dén y dinh sir dung dich
vu TMDB. Néi cach khac, y dinh sur dung caa
nguoi tiéu ding dya vao chinh kién thuc va
trai nghiém cua ban than ma khéng bi anh
huong bai cac y kién tir gia dinh, ban be, dong
nghiép va phuong tién truyén thong. Ngoai ra,
khéc vai ky vong ban dau, yéu td chi phi ciing
khong c6 méi quan hé chat ché véi y dinh si
dung dich vu TMDD cua nguoi tiéu dung.
Céac nha nghién ctru trong linh vuc TMDD ¢6
thé xem day nhu mot md hinh tham khao
trong viéc phat trién cac hudng nghién cau
tiép theo.

Tur két qua nghién ctiu nay, cac nha quan
ly cta cic doanh nghiép kinh doanh mang
vién théng, doanh nghiép cung cip dich vu
TMDBD, céac chuyén gia tiép thi co thé thuc
day su quan tdm cua ho dén y dinh sir dung
cua nguoi tiéu dung, nhan ra sy quan trong
cua cAc yéu té anh huong dén y dinh sir dung
va tir d6 dé ra nhiing giai phap thic day y
dinh str dung dich vu TMDD ctia nguoi tiéu
ding, gép phan nang cao hiéu qua kinh doanh
cho doanh nghiép.

5.2. Kién nghi

Trén co sé két qua nghién ciu, bai nghién
ctru dé xuat mot sé ham y quan tri nham cai
thién cac dich vu TMDD, tir d6 thuc ddy y
dinh st dung céc dich vu TMDD cua nguoi
tiéu dung ¢ tinh An Giang noi riéng va ca
nudc ndi chung:

The nhdt, nang cao tinh linh hoat va su da
dang cua cac dich vu TMDD: Cac nha cung
cap dich vu can dam bao khéch hang cé thé sir
dung dich vu bét ky thoi gian va khdng gian
nao bang céach cai thién toc do truy cap vao
dich vu TMDD, bao dam tdc do truyén dix liéu
6n dinh dén nguoi tiéu dung, khac phuc va
thdng bao cho ngudi tiéu dung kip thoi néu sy
¢ dién ra. Bén canh dé, nhu cau cia nguoi

tiéu dung ngay cang da dang. Vi vay céac nha
cung cap dich vu can khdng nging sang tao,
ddi mai va 1am phong pht céc dich vu TMDD
cung cp cho khach hang, da dang hoa céc
ung dung di dong, cac hinh thac thanh toan
TMDBDb.

Thez hai, ndng cao nhan thac tinh hitu ich
cia cac dich vu TMDD d6i voi nguoi tiéu
dung: Céc doanh nghiép can diy manh viéc
quang ba tinh niang ndi tréi cua cac dich vu
TMDD cho nguoi tiéu dung nhu giip khach
hang tiét kiem thoi gian, gidp thuc hién cong
viéc dé dang hon, khong bi gidi han vé thoi
gian va khong gian; can tan dung cac phuong
tién truyén thong, mang x& hoi va tiép thi lan
truyén dé nang cao nhan thac vé sy hiru ich
cua dich vu TMDD dbi voi ngudi tiéu dang.

Thet ba, ndng cao nhan thuc su tin nhiém
cia nguodi tiéu ding dbi voi céc dich vu
TMDD: Nguoi tiéu dung Viét Nam van chua
that su an tdm khi thuc hién céc giao dich qua
thiét bi di dong. Tinh trang tin nhin réc tir nha
mang hoac ung dung, tham chi tin nhin lira
dao goi dén thué bao di dong van dién ra phd
bién. Pé giai quyét tinh trang nay, hé thong
websites va cac tng dung di dong cua doanh
nghiép phai cung cap rd rang cac thdng tin vé
cac diéu khoan mua ban, thanh toén truc tuyén,
hoan tra; phai c6 gidy phép dang ky kinh doanh
dich vu TMDPD, cam két thong tin dua 1én
dung sy that; khéng lam dung hinh thuc tiép
thi qua thiét bi di dong; xay dung hé théng bao
mat thong tin khach hang, dam bao cac giao
dich duogc thuc hién chinh xac; phai co dich vu
cham soc khach hang dam bao khach hang co
thé phan hoi va nhan dugc sy hd trg tir nha
cung cap dich vu néu gap khé khan.

Ther tur, néng cao tinh dé st dung cua cac
dich vu TMDD: Céc doanh nghiép can thiét
ké giao dién website va (ng dung di dong
than thién, d& hiéu va d& s dung dbi Voi
nguoi dl]ng, ké ca nguoi dung khdng thanh
thao vé Cong nghe Giao dién co6 vai tro twong
tac truc tlep dén nguoi tiéu dung, nén can
duoc thiét ké twong thich va phu hop vai tirng
loai thiét bi di dong; chi nén nhin manh
nhitng muc khach hang that su can st dung;
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tranh nhiing quang céo che mat tim nhin
ngudi dung; thiét ké thanh tim kiém dé khéch
hang dé dang tim noi dung; trinh bay quy
trinh mua bén, thanh toén, giao hang cu thé va
c6 huéng dan sir dung rd rang, don gian.

6. Han ché va hwéng nghién citu tiép theo

Bén canh nhiing két qua dat duoc, bai
nghién ctu con nhiing han ché nhét dinh.
Nghién ctu sir dung phuong phap chon mau
thuan tién tai dia ban tinh An Giang nén cé

han ché vé tinh khai quat caa nghién ctu. M6
hinh nghién ciu mai chi ra dwoc mot phan
cac nhan t6 anh huéong dén y dinh st dung
dich vu TMDB, va chua dé cap dén hanh vi
str dung that sy dich vu TMDD. Pé nang cao
kha ning tong quat hoa két qua nghién ctu,
céc nghién ctu tiép theo nén ma rong pham vi
thu thap sé liéu, chon mau theo x4c suét, déng
thoi nghién cru méi quan hé gitta ¥ dinh va
hanh vi st dung that syl
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