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Tóm tắt: Bài viết nghiên cứu các nhân tố ảnh hưởng đến quyết định sử dụng dịch 
vụ vận chuyển hàng hóa qua nền tảng trực tuyến cho các đơn hàng nội thành của 
người tiêu dùng tại Hà Nội. Dữ liệu được thu thập từ 369 người dùng trên địa bàn 
Hà Nội. Kết quả phân tích mô hình cấu trúc và phân tích hồi quy cho thấy có 7 yếu 
tố bao gồm: hiệu quả kỳ vọng, nỗ lực kỳ vọng, ảnh hưởng xã hội, điều kiện thuận 
lợi, định hướng tiết kiệm, nhận thức rủi ro và chất lượng thông tin ảnh hưởng đến 
quyết định sử dụng dịch vụ vận chuyển trực tuyến của người dùng tại Hà Nội. Bên 
cạnh đó, không có đủ bằng chứng để kết luận về mối quan hệ giữa yếu tố thói quen 
và quyết định sử dụng dịch vụ. Kết quả nghiên cứu này bổ sung vào cơ sở lý thuyết 
về hành vi người dùng nói chung, cũng như cung cấp các bằng chứng thực nghiệm 
quan trọng về mối quan hệ này.
Từ khóa: Giao hàng chặng cuối, Nội thành, Nguồn lực cộng đồng, Hành vi người 
dùng, Hà Nội 

FACTORS AFFECTING THE DECISION OF EMPLOYING CROWD 
SHIPPING SERVICES FOR INTRACITY DELIVERIES: 

AN EMPIRICAL RESEARCH IN HANOI
Abstract: The article studies the factors affecting the decision to use online 
crowshipping services for intracity deliveries in Hanoi, using a quantitative 
research method with structural modeling and regression analysis. Data were 
collected from 369 users in Hanoi. Structural equation modeling and regression 
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1. Giới thiệu

Vận chuyển hàng hóa qua nền tảng trực tuyến (Crowd Shipping - CS) là khái 
niệm thị trường hỗ trợ kết nối thông tin cung và cầu đối với dịch vụ vận chuyển sử 
dụng đám đông không xác định, có năng lực tự do về thời gian/không gian, tham 
gia tự nguyện để nhận thù lao tương ứng (Buldeo & cộng sự, 2017). CS tại chặng 
cuối/nội thành trong chuỗi cung ứng là một xu hướng mới, được kỳ vọng làm tăng 
hiệu quả và tính bền vững của vận tải hàng hóa đô thị (Marcucci & cộng sự, 2019). 
Là một ngành non trẻ, CS phải đối mặt với nhiều thách thức. Vì vậy, việc tìm hiểu, 
nghiên cứu về hành vi của các bên liên quan trong hoạt động sử dụng và cung ứng 
dịch vụ CS là rất cần thiết. 

Về quyết định sử dụng dịch vụ vận chuyển hàng hóa trực tuyến nội thành, tại 
Việt Nam chỉ dừng ở các nghiên cứu tổng hợp tại bàn (Trần & Phạm, 2020). Bằng 
việc sử dụng phương pháp nghiên cứu kết hợp định tính và định lượng, nghiên cứu 
này đã bổ sung vào cơ sở lý thuyết về hành vi người dùng nói chung, cũng như cung 
cấp các bằng chứng thực nghiệm quan trọng về hành vi quyết định sử dụng dịch vụ 
CS nội thành. Điều này không chỉ có đóng góp hữu ích về mặt lý thuyết, mà còn 
mang ý nghĩa thực tiễn khi có thể được áp dụng làm căn cứ đưa ra các giải pháp 
giúp doanh nghiệp quản lý các nền tảng theo chính sách nhà nước, phát triển mô 
hình kinh doanh phù hợp hơn.

Bài viết này có cấu trúc 5 phần. Phần 1 giới thiệu nghiên cứu. Phần 2 khái quát 
cơ sở lý thuyết liên quan đến dịch vụ CS nội thành và quyết định sử dụng. Phần 3 
trình bày mô hình và phương pháp nghiên cứu được sử dụng. Phần 4 trình bày kết 
quả nghiên cứu và thảo luận. Cuối cùng, phần 5 đưa ra hàm ý chính sách, kết luận 
và hạn chế của nghiên cứu.

2. Tổng quan nghiên cứu và cơ sở lý thuyết

2.1 Tình hình nghiên cứu

Nhìn chung, các nghiên cứu về hành vi người dùng dịch vụ CS còn hạn chế. 
Trong số đó, các nghiên cứu quốc tế chủ yếu khám phá mô hình kinh doanh và đối 
tượng cung ứng dịch vụ thay vì hành vi và nhận thức của người dùng (Punel & cộng 

analysis results show that there are seven factors that have a positive impact 
on this decision: performance expectancy, effort expectancy, social influence, 
facilitating conditions, price saving orientation, perceived of risk and information 
quality. There is insufficient evidence regarding the relationship between habit 
and the decision to use such service. The findings contribute to the knowledge on 
consumer behavior and provide important evidence on the factors affecting the 
decision of using crowshiping.
Keywords: Last-Mile Delivery, Intracity Delivery, Crowd Logistics, Customer 
Behavior, Hanoi
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sự, 2018). Số ít bài nghiên cứu về người dùng chủ yếu thực hiện phân tích mô tả, 
ngoại trừ nghiên cứu của Punel & Stathopoulos (2017). Tại Việt Nam, nghiên cứu 
của Trần & Phạm (2020) và Hoàng & Lâm (2021) là hai nghiên cứu hiếm hoi có 
liên quan trực tiếp tới ý định sử dụng dịch vụ CS. Có thể thấy, hiểu biết về các yếu 
tố ảnh hưởng tới ý định sử dụng dịch vụ CS tại Việt Nam vẫn còn chưa sâu rộng và 
việc nghiên cứu thêm về chủ đề này là cần thiết. 

Nghiên cứu chọn đối tượng người tiêu dùng tại Hà Nội vì một số lý do sau. Thứ 
nhất, Việt Nam đang trải qua thời kỳ bùng nổ của các nền tảng thương mại điện tử, 
kéo theo đó là sự phát triển nhanh chóng của dịch vụ CS. Thứ hai, Hà Nội là một 
trong hai thành phố lớn nhất tại Việt Nam với quy mô dân số 8,4 triệu người (Tổng 
cục thống kê, 2021), trong đó có tới 98,9% dân số toàn thành phố ở độ tuổi trên 15, 
biết chữ, đây được xem là đối tượng mục tiêu của các dịch vụ công nghệ. Hà Nội 
là một trong những thành phố có lưu lượng hàng giao nội thành lớn nhất cả nước 
và gặp phải nhiều vấn đề trong giao hàng nội thành trong những năm gần đây. Cuối 
cùng, các yếu tố ảnh hưởng tới quyết định sử dụng dịch vụ CS nội thành của người 
tiêu dùng Hà Nội vẫn là câu hỏi cần được giải đáp.

Hành vi người dùng là một chủ đề nghiên cứu bao trùm, được phân tích và phát 
triển sâu rộng từ nhiều góc độ tiếp cận. Trong đó, nổi bật là mô hình chấp nhận và sử 
dụng công nghệ mở rộng (UTAUT2). Theo mô hình UTAUT2, việc dùng công nghệ 
thực tế phụ thuộc một phần vào ý định hành vi. Có 7 yếu tố tác động tới khả năng 
sử dụng công nghệ, và các yếu tố này đều ảnh hưởng đến ý định hành vi (Venkatesh 
& cộng sự, 2003). Ngoài ra, yếu tố điều kiện thuận lợi và thói quen tác động trực 
tiếp tới hành vi.

2.2 Cơ sở lý thuyết

Tuy Lý thuyết mô hình chấp nhận công nghệ (Technology Acceptance Model - 
TAM) là mô hình phổ biến được sử dụng để giải thích ý định hành vi, nghiên cứu 
này phát triển mô hình nghiên cứu dựa trên mô hình UTAUT2 cùng với một số 
điều chỉnh để phù hợp với bối cảnh nghiên cứu vì một số lý do. Thứ nhất, trong 
số các nghiên cứu đi trước về dịch vụ CS nội thành, chưa có công trình nào áp 
dụng mô hình UTAUT2. Việc sử dụng UTAUT2 có thể mang đến một góc nhìn 
hoàn toàn mới về động cơ lựa chọn dịch vụ CS nội thành của người dùng. Thứ 
hai, UTAUT2 có ưu điểm vượt trội hơn TAM và UTAUT2 trong việc giải thích 
ý định hành vi của người dùng các công nghệ khác nhau (Venkatesh & cộng sự, 
2012; Slade & cộng sự, 2015). Mô hình TAM giả định rằng hành vi sử dụng phụ 
thuộc hoàn toàn vào ý chí người dùng mà không có sự cưỡng ép nào, dẫn đến các 
kết luận quá tổng quát về ý kiến của người dùng (Agarwal & Prasad, 1999). Thứ 
ba, UTAUT2 phù hợp với việc nghiên cứu nhiều đối tượng khác nhau về độ tuổi 
và về nhiều công nghệ (Venkatesh & cộng sự, 2012).



86  Tạp chí Quản lý và Kinh tế quốc tế, số 164 (05/2024)

2.3 Xây dựng giả thuyết nghiên cứu

Hiệu quả kỳ vọng là “mức độ mà một cá nhân tin rằng việc sử dụng hệ thống sẽ 
giúp người dùng đạt được thành tích trong công việc” (Venkatesh & cộng sự, 2003). 
Yếu tố này có ảnh hưởng mạnh mẽ, và làm tăng sự sẵn lòng sử dụng dịch vụ  trong 
thời gian dài (Bhatiasevi, 2016). Slade & cộng sự (2015) đã tổng kết 115 nghiên 
cứu đánh giá mối quan hệ này và có tới 80% số nghiên cứu khẳng định mối quan 
hệ cùng chiều giữa hiệu quả kỳ vọng và ý định sử dụng dịch vụ . Từ đó, giả thuyết 
sau được đề xuất:

H1: Hiệu quả kỳ vọng có tác động tích cực tới quyết định sử dụng dịch vụ vận 
chuyển hàng nội thành qua nền tảng trực tuyến.

Nỗ lực kỳ vọng được định nghĩa là sự thoải mái khi sử dụng công nghệ của người 
dùng. Đây là nhân tố trực tiếp ảnh hưởng tới ý định hành vi đối với tiếp nhận công 
nghệ (Hew & cộng sự, 2015; Venkatesh & cộng sự, 2012). Thực tế, các ứng dụng 
dịch vụ CS nội thành được thiết kế để người dùng có thể dễ dàng sử dụng được sau 
một thời gian ngắn, tạo điều kiện cho người dùng cảm nhận được lợi ích của ứng 
dụng (Wang & cộng sự, 2006), theo đó, khả năng chấp nhận ứng dụng sẽ tăng. Trên 
cơ sở đó, giả thuyết sau được xây dựng:

H2: Nỗ lực kỳ vọng có tác động tích cực tới quyết định sử dụng dịch vụ vận 
chuyển hàng nội thành qua nền tảng trực tuyến.

Ảnh hưởng xã hội được hiểu là nhận thức của một cá nhân khi họ coi trọng đề 
xuất từ phương tiện truyền thông đại chúng, mạng xã hội hoặc từ những người 
quan trọng trong việc quyết định sử dụng công nghệ, người dùng có thể chấp nhận 
sử dụng DV ngay cả khi họ không thích (Rodriguez & Trujillo, 2014). Tại Trung 
Quốc, nghiên cứu cho thấy văn hóa xã hội có ảnh hưởng tích cực tới việc quyết định 
sử dụng DV dựa trên nền kinh tế chia sẻ (Chopdar & cộng sự, 2018). Giả thuyết H3 
được đề xuất:

H3: Ảnh hưởng xã hội có tác động tích cực tới quyết định sử dụng dịch vụ vận 
chuyển hàng nội thành qua nền tảng trực tuyến.

Điều kiện thuận lợi là “mức độ một cá nhân tin rằng cơ sở hạ tầng kỹ thuật 
và tổ chức tồn tại để hỗ trợ việc sử dụng hệ thống” (Venkatesh & cộng sự, 
2003). Khi có điều kiện thuận lợi, người dùng sẽ sẵn sàng sử dụng ứng dụng 
hơn (Chopdar & cộng sự, 2018). Trong trường hợp dịch vụ CS nội thành, người 
dùng tin rằng các hỗ trợ từ các nền tảng sẽ giúp họ thuận lợi khi sử dụng. Giả 
thuyết H4 được đề xuất như sau:

H4: Điều kiện thuận lợi có tác động tích cực tới quyết định sử dụng dịch vụ vận 
chuyển hàng nội thành qua nền tảng trực tuyến.
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Tiết kiệm là một yếu tố quan trọng tác động đến mua sắm trực tuyến (Reibstein, 
2002). Đối với các nền tảng hiển thị giá trước giao dịch, yếu tố này được điều chỉnh 
thành xu hướng tiết kiệm, hay định hướng tiết kiệm giá (Putri, 2018). Xu hướng 
tiết kiệm là động lực chính thúc đẩy mua sắm, sử dụng dịch vụ  trên nền tảng trực 
tuyến, có tác động cùng chiều đến quyết định sử dụng dịch vụ CS nội thành cho 
mặt hàng thực phẩm (Alalwan, 2020). Từ đó, giả thuyết H5 được đề xuất như sau:

H5: Định hướng tiết kiệm giá có tác động tích cực tới quyết định sử dụng dịch 
vụ vận chuyển hàng nội thành qua nền tảng trực tuyến.

Thói quen là “mức độ mà mọi người có xu hướng thực hiện các hành vi một cách 
tự động” (Venkatesh & cộng sự, 2012). Thói quen có tác động trực tiếp và gián tiếp 
đến việc sử dụng thực tế qua ý định hành vi, và bị tác động bởi môi trường thực tại, 
hoặc kinh nghiệm quá khứ (Hsu & cộng sự, 2015). Thói quen cũng là tiền đề quan 
trọng của ý định hành vi sử dụng các công nghệ mới (Baptista & Oliveira, 2015). 
Do vậy, giả thuyết được đề xuất như sau:

H6: Thói quen có tác động tích cực tới quyết định sử dụng dịch vụ vận chuyển 
hàng nội thành qua nền tảng trực tuyến.

Trong nghiên cứu này, “nhận thức rủi ro” được hiểu là “đánh giá của cá 
nhân về rủi ro”, phụ thuộc vào những thông tin cá nhân đó có thể tiếp cận được 
(Williams & Noyes, 2007). Liên quan đến bối cảnh thị trường trực tuyến của 
dịch vụ CS nội thành, nhiều rủi ro được nhận thức bao gồm tài chính, quyền 
riêng tư, sản phẩm, bảo mật, xã hội, tâm lý, và thời gian (Ariffin & cộng sự, 
2018). Rủi ro cao sẽ làm giảm lòng tin của người tiêu dùng và ngược lại. Vì vậy, 
giả thuyết được đề xuất như sau:

H7: Nhận thức rủi ro có tác động tiêu cực tới quyết định sử dụng dịch vụ vận 
chuyển hàng nội thành qua nền tảng trực tuyến.

Chất lượng thông tin là mức độ truyền đạt thông tin từ hệ thống đến người 
dùng một cách chính xác, hoàn chỉnh, nhanh chóng, và hữu ích (Zhao, 2019). 
Tiếp nối các nghiên cứu trước bởi Seddon (1997), DeLone & McLean (2003), 
Nelson & cộng sự (2005), nghiên cứu này xem xét chất lượng thông tin trên 3 
khía cạnh: khả năng hiển thị trực tuyến, đánh giá trực tuyến, theo dõi trực tuyến. 
Chất lượng thông tin có ảnh hưởng tích cực đến quyết định sử dụng dịch vụ CS 
giao thực phẩm. Thông tin chất lượng tốt sẽ khơi gợi hứng thú và có ảnh hưởng 
tích cực lên ý định hành vi (Ahn & cộng sự, 2007). Do vậy, giả thuyết được đề 
xuất như sau:

H8: Chất lượng thông tin có tác động tích cực tới quyết định sử dụng dịch vụ vận 
chuyển hàng nội thành qua nền tảng trực tuyến.
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2.4 Mô hình nghiên cứu đề xuất

Mô hình nghiên cứu có thể được mô tả ngắn gọn như sau:

Hình 1. Mô hình nghiên cứu được đề xuất
Nguồn: Đề xuất của nhóm tác giả

Mô hình nghiên cứu đề xuất dựa trên mô hình UTAUT2 được điều chỉnh để phù 
hợp với bối cảnh nghiên cứu. Thứ nhất, dịch vụ CS nội thành không chứa yếu tố 
mang tính giải trí nên yếu tố Động lực thụ hưởng (Lee & cộng sự, 2019) không có ý 
nghĩa và được loại bỏ. Thứ hai, nghiên cứu này đề xuất thay cấu trúc giá trị giá trong 
UTAUT2 bằng định hướng tiết kiệm giá. Thứ ba, nghiên cứu này đề xuất bỏ biến điều 
tiết nhắc đến trong UTAUT2 khỏi mô hình do các biến này chỉ sử dụng trong phân 
tích thống kê mô tả (Slade & cộng sự, 2015; Venkatesh & cộng sự, 2012). Đồng thời, 
nghiên cứu phát triển thêm hai yếu tố là Nhận thức rủi ro và Chất lượng thông tin.

3. Phương pháp nghiên cứu

3.1 Hiệu chỉnh thang đo

Các biến quan sát được mã hóa như trong Bảng 1.

Khảo sát sử dụng thang đo Likert 5 cấp độ từ 1 - Hoàn toàn đồng ý đến 5 - Hoàn 
toàn không đồng ý. Các đối tượng khảo sát được phân chia bằng các câu hỏi nhân 
khẩu học, lịch sử sử dụng dịch vụ CS nội thành và các câu hỏi về tần suất, nền tảng 
sử dụng.
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Bảng 1. Các biến quan sát

Nhân tố Số biến 
quan sát Nguồn tham khảo

Hiệu quả kỳ vọng (PE) PE1, 
PE2, PE3, PE4

4 Chopdar & cộng sự (2018); Slade & cộng sự 
(2015); Venkatesh & cộng sự (2012)

Nỗ lực kỳ vọng (EE) EE1, EE2, 
EE3, EE4

4 Chopdar & cộng sự (2018); Slade & cộng 
sự (2015); Venkatesh & cộng sự (2012); 
Rodriguez & Trujillo (2014)

Ảnh hưởng xã hội (SI) SI1, SI2, 
SI3

3 Chopdar & cộng sự (2018); Venkatesh & 
cộng sự (2012)

Điều kiện thuận lợi (FC) FC1, 
FC2, FC3, FC4

4 Chopdar & cộng sự (2018); Slade & cộng sự 
(2015); Venkatesh & cộng sự (2012); Khalifa 
& Kathy (2008)

Định hướng tiết kiệm giá (PSO) 
PSO1, PSO2, PSO3, PSO4

4 Rodriguez & Trujillo (2014)

Thói quen (HT) HT1, HT2, 
HT3

3 Chopdar & cộng sự (2018); Slade & cộng sự 
(2015); Baptista & Oliveira (2015)

Nhận thức rủi ro (PR) PR1, 
PR2, PR3, PR4, PR5

5 Ariffin & cộng sự (2018); Ballus & Susan 
(2014); Bhatnagar & Ghose (2004); Cases 
(2002)

Chất lượng thông tin (IQ) IQ1, 
IQ2, IQ3, IQ4, IQ5, IQ6

6 Alalwan (2020); Zhao (2019); Lee & cộng sự 
(2019); Filieri (2015); Palmer (2002); Jiang 
& Benbasat (2004)

Quyết định sử dụng (BI) BI1, 
BI2, BI3

3 Venkatesh & cộng sự (2012); Koufaris 
(2002); Palmer (2002)

Nguồn: Tổng hợp của nhóm tác giả

3.2 Thu thập dữ liệu

Dữ liệu nghiên cứu bao gồm dữ liệu thứ cấp được trích từ báo cáo, công trình 
nghiên cứu đã được công bố và các dữ liệu sơ cấp được thu thập qua khảo sát người 
dùng dịch vụ CS nội thành tại Hà Nội.

Nghiên cứu sử dụng phương pháp lấy mẫu thuận tiện qua các khảo sát trực 
tuyến qua Facebook, Instagram, Zalo, Gmail, MS Teams, Outlook và trực tiếp tại 
các trung tâm thương mại lớn với đối tượng là người dân thành phố Hà Nội từ 15 
tuổi trở lên từ 25/10/2022 đến 20/12/2022 và thu được 378 câu trả lời. Theo Green 
(1991), với nghiên cứu có 36 biến quan sát, gồm 8 biến độc lập, cỡ mẫu tối thiểu 
cần nằm trong khoảng 360:400. Sau khi làm sạch bằng khoảng cách Cook (Cook, 
1977), nghiên cứu thu được 369 câu trả lời đạt yêu cầu.
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3.3 Phương pháp phân tích

Nghiên cứu được thực hiện bằng phương pháp định lượng. Kiểm định độ tin cậy 
Cronbach’s Alpha được sử dụng để đánh giá sự phù hợp của thang đo. Để đảm bảo 
độ tin cậy của thang đo, kết quả cần thỏa mãn điều kiện: hệ số Cronbach’s Alpha 
của biến tổng phải lớn hơn 0,7; hệ số tương quan biến tổng của biến quan sát nhỏ 
cần lớn hơn 0,3; hệ số Cronbach’s Alpha nếu bị loại biến của tất cả các biến phải 
nhỏ hơn hệ số Cronbach’s Alpha của thang đo. 

Phân tích nhân tố khám phá (EFA) được sử dụng để đánh giá sự thích hợp của 
phân tích nhân tố bằng một số hệ số, trị số với điều kiện: hệ số KMO phải thuộc 
[0,5;1]; giá trị sig. (0,000) nhỏ hơn 0,05; chỉ các nhân tố có trị số Eigenvalue lớn 
hơn 1 mới được giữ lại trong mô hình phân tích, và giá trị tổng phương sai trích lớn 
hơn hoặc bằng 50%. Ngoài ra, dữ liệu cần cho thấy hệ số tải nhân tố lớn hơn 0,3 
(Hair & cộng sự, 2006).

Phân tích nhân tố khẳng định (CFA) được sử dụng để đánh giá độ phù hợp tổng 
thể của dữ liệu dựa trên các chỉ số phù hợp mô hình. Các chỉ số bắt buộc phải đạt 
các ngưỡng phù hợp, bao gồm: χ2/df nhỏ hơn 3 (Hayduk, 1987); GFI lớn hơn 0,8 
(Baumgartner & Homburg, 1995); CFI lớn hơn 0,8 và TLI lớn hơn 0,8 (Hair & cộng 
sự, 2006); chỉ số RMSEA nhỏ hơn 0,006 và PLCLOSE lớn hơn 0,05 (Hu & Bentler, 
1999); giá trị tổng phương sai trích trung bình AVE lớn hơn 0,5; hệ số tin cậy tổng 
hợp CR lớn hơn 0,7.

Phân tích tương quan Pearson được thực hiện nhằm kiểm tra mối tương quan 
tuyến tính và nhận diện vấn đề đa cộng tuyến trước khi phân tích hồi quy tuyến tính 
để xây dựng mô hình hồi quy. Nghiên cứu kiểm định sự khác biệt trung bình sử 
dụng ANOVA một chiều và Independent Sample T-Test. Phần mềm SPSS 26 được 
sử dụng để chạy mô hình nghiên cứu.

4. Kết quả nghiên cứu và thảo luận

4.1 Thống kê mô tả

Mẫu thống kê từ 369 người trả lời hợp lệ có các các đặc điểm nhân khẩu học 
như sau. Về giới tính, tỷ lệ người trả lời xấp xỉ bằng nhau. Phần lớn người tham gia 
khảo sát từ 19-30 tuổi (34,1%) và từ 31-40 tuổi (29%). Tỷ lệ số người đã kết hôn và 
độc thân không chênh lệch nhiều. Ngoài ra, có 39,6% câu trả lời tới từ những người 
đã tốt nghiệp Đại học, chiếm tỷ trọng lớn nhất. Tỷ trọng nhân viên văn phòng là 
22,8%, trong khi đó đối tượng là công an/cảnh sát/quân nhân chỉ chiếm 5,1%. Mức 
thu nhập trung bình chia đều ở 3 mức, cao nhất là từ 10-20 triệu (chiếm 24,4%) và 
cao thứ hai là nhóm từ 20-30 triệu (chiếm 21,7%). Các mô tả thống kê này phù hợp, 
có tính đại diện cao với nhóm người khảo sát chủ yếu từ 19-30 tuổi.
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Bảng 2. Thống kê mô tả một số đặc điểm của người dùng

Mô tả biến định tính Tỷ lệ (%)
Giới tính Nam 45,8

Nữ 54,2
Độ tuổi Dưới 18 tuổi 12,7

Từ 19 - 30 tuổi 34,1
Từ 31 - 40 tuổi 29,0
Từ 41 - 50 tuổi 14,4
Trên 50 tuổi 9,8

Tình trạng hôn nhân Độc thân 51,8
Đã kết hôn 48,2

Trình độ học vấn Tốt nghiệp THPT 15,4
Tốt nghiệp cao đẳng 20,9
Tốt nghiệp đại học 30,6
Chưa tốt nghiệp 24,1
Học vị cao hơn 8,9

Nghề nghiệp Học sinh/sinh viên 11,7
Lao động tự do 14,1
Nhân viên văn phòng 22,8
Kinh doanh/buôn bán 17,1
Công/viên chức nhà nước 7,3
Bác sỹ/Y sỹ/Y tá 4,3
Giáo viên (các cấp) 7,0
Công an/cảnh sát/quân nhân 5,1
Đã về hưu 10,6

Thu nhập Dưới 5 triệu 13,8
Từ 5 - 10 triệu 20,6
Từ 10 - 20 triệu 24,4
Từ 20 - 30 triệu 21,7
Trên 30 triệu 19,5

Nguồn: Tính toán của nhóm tác giả

Những người trả lời đều đã từng sử dụng dịch vụ CS nội thành (100%). Chủ 
yếu, tần suất sử dụng vào khoảng 5-10 lần/tháng; chỉ có 9,5% số người dùng trên 
30 lần/tháng. CS nội thành thường được dùng khi hàng hóa vận chuyển là đồ tươi 
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sống, thức ăn nhanh (18,8%), tạp hóa (16,5%). Thực phẩm chức năng và thuốc là 
mặt hàng ít được vận chuyển nội thành bằng CS nội thành nhất, chỉ sau nhóm sản 
phẩm khác (1,6%). Nền tảng được sử dụng phổ biến nhất là Grab với 22%, tiếp đó 
là Be (19,2%).

4.2 Kết quả kiểm định và thảo luận nghiên cứu

4.2.1 Kết quả kiểm định bỏ sót biến

Kiểm định RESET của Ramsey (1969) về sai dạng mô hình cho kết quả xác suất 
lớn hơn F là 0,212, lớn hơn 0,05. Như vậy, có thể kết luận mô hình không bỏ sót biến.

Bảng 3. Kết quả kiểm định bỏ sót biến RESET

Giá trị Bậc tự do Xác suất
Thống kê t 1,249 360 0,212
Thống kê F 1,560 (1.360) 0,212
Tỉ số khả dĩ 1,596 1 0,206

Nguồn: Tính toán của nhóm tác giả

4.2.2 Kết quả kiểm định hệ số tin cậy Cronbach’s Alpha

Kết quả phân tích hệ số Cronbach’s Alpha cho thấy các yếu tố PE, EE, SI, FC, 
HT, PR, IQ phù hợp, các biến quan sát nhỏ của các yếu tố này được giữ lại để thực 
hiện phân tích EFA. Riêng yếu tố tiết kiệm giá có hệ số tương quan biến tổng của 
biến quan sát nhỏ PSO1 là 0,283 (nhỏ hơn 0,3) nên biến PSO1 bị loại khỏi thang 
đo. Sau khi loại PSO1, thang đo PSO thỏa mãn đủ 3 điều kiện để đảm bảo độ tin 
cậy. Do đó, yếu tố PSO chỉ giữ lại 3 biến quan sát là PSO2, PSO3, PSO4 để đưa vào 
phân tích EFA. Sau khi phân tích hệ số tin cậy Cronbach’s Alpha của từng nhân tố, 
còn lại 32 biến độc lập tiếp tục được dùng để nghiên cứu.

4.2.3 Kết quả phân tích nhân tố khám phá EFA cho biến độc lập

Kết quả phân tích EFA cho thấy hệ số KMO, mức ý nghĩa sig. (0,000), hệ số 
Eigenvalue và giá trị tổng phương sai trích đều đạt các tiêu chuẩn để kết luận mô 
hình phù hợp. Tính toán cũng chỉ ra các hệ số tải nhân tố đều lớn hơn 0,3 và không 
xuất hiện biến nào cùng tải lên 2 nhân tố với hệ số tải gần nhau, chứng tỏ sự tương 
quan giữa các biến quan sát và nhân tố nghiên cứu.

Như vậy, có thể kết luận rằng 32 biến quan sát đều thỏa mãn để không bị loại 
khỏi mô hình. Đánh giá ma trận xoay cho thấy 32 biến quan sát được xếp vào 6 
nhóm nhân tố là hoàn toàn phù hợp.
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4.2.4 Kết quả phân tích nhân tố khẳng định CFA

Phân tích CFA và kết quả tính hệ số tải chuẩn hóa có thể rút ra được rằng thang 
đo thành phần đều có hệ số tải chuẩn hóa và chưa chuẩn hóa lần lượt đạt điều kiện 
lớn hơn 0,5 (Hair & cộng sự, 2006); p-value đã chuẩn hóa của các biến quan sát đều 
nhỏ hơn 0,05, chỉ ra rằng các biến mang ý nghĩa thống kê (Hình 2). 

Bảng 4. Bảng hệ số hồi quy chuẩn hóa

Giá trị ước lượng Giá trị ước lượng
IQ5 → f_IQ 0,799 PE4 → f_PE 0,750
IQ1 → f_IQ 0,754 PE1 → f_PE 0,802
IQ2 → f_IQ 0,759 PE3 → f_PE 0,653
IQ4 → f_IQ 0,732 EE2 → f_EE 0,698
IQ6 → f_IQ 0,783 EE1 → f_EE 0,664
IQ3 → f_IQ 0,752 EE3 → f_EE 0,732
PR4 → f_PR 0,748 EE4 → f_EE 0,744
PR1 → f_PR 0,759 SI2 → f_SI 0,788
PR5 → f_PR 0,686 SI1 → f_SI 0,783
PR3 → f_PR 0,705 SI3 → f_SI 0,687
PR2 → f_PR 0,645 HT1 → f_HT 0,760
FC2 → f_FC 0,974 HT3 → f_HT 0,712
FC3 → f_FC 0,779 HT2 → f_HT 0,748
FC4 → f_FC 0,839 PSO4 → f_PSO 0,789
FC1 → f_FC 0,616 PSO2 → f_PSO 0,828
PE2 → f_PE 0,689 PSO3 → f_PSO 0,753

Nguồn: Tính toán của nhóm tác giả 
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Hình 2. Kết quả phân tích CFA
Nguồn: Tính toán của nhóm tác giả

So sánh kết quả ước lượng của phân tích CFA và các ngưỡng của chỉ số cho thấy 
mô hình là phù hợp, tất cả các thang đo đều có tính hội tụ và tính phân biệt. 

4.2.5 Kết quả phân tích hệ số tương quan Pearson

Phân tích hệ số tương quan Pearson của các biến PE, EE, SI, FC, PSO, PR, IQ 
trong tương quan với BI cho thấy giá trị sig. nhỏ hơn 0,005; do đó, các biến độc lập 
này có tương quan với BI. Hệ số Pearson giữa BI và các biến độc lập PE, EE, SI, 
FC, PR đều lớn hơn 0,4 nên có sự tương quan trung bình giữa chúng.

Kết quả phân tích chỉ ra, BI và PSO, IQ có tương quan mạnh (hệ số lớn hơn 0,6), 
HT tương quan yếu với BI (hệ số nhỏ hơn 0,4). Cặp biến PE & PSO, PE và PR, EE 
và PR, FC và PSO, FC và IQ, PSO và PR có sig. nhỏ hơn 0,05 và hệ số Pearson lớn 
hơn 0,4, dẫn đến nghi vấn đa cộng tuyến. 
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4.2.6 Kết quả phân tích hồi quy tuyến tính

Phân tích hồi quy tuyến tính được thực hiện nhằm xác định ảnh hưởng của các 
biến độc lập và biến phụ thuộc BI với mô hình có dạng: 

BI = β0 + β1.PE + β2.EE + β3.SI + β4.FC + β5.PSO + β6.HT + β7.PR + β8.IQ + ε

trong đó, BI là biến phụ thuộc của mô hình; PE, EE, SI, FC, PSO, HT, PR, IQ là 
biến độc lập của mô hình; β0 là hệ số chặn của mô hình; i (ằng 1,8) là hệ số góc của 
mô hình; ε là sai số ngẫu nhiên.

Bảng 5. Kết quả phân tích hồi quy tuyến tính lần hai

R2 hiệu chỉnh 0,719
Giá trị Durbin-Watson 1,925

Sig. ANOVA 0000b

Thành phần

Hệ số hồi quy 
chưa chuẩn hóa Hệ số hồi quy 

chuẩn hóa t sig. VIF
B Sai số 

chuẩn
Hằng số 0,418 0,215 1,945 0,027

PE 0,101 0,029 0,119 3,526 0,000 1,487
EE 0,077 0,027 0,092 2,808 0,005 1,400
SI 0,082 0,027 0,091 3,002 0,003 1,203
FC 0,078 0,034 0,074 2,277 0,023 1,377

PSO 0,353 0,029 0,435 12,327 0,000 1,631
PR -0,088 0,029 -0,102 -3,004 0,003 1,518
IQ 0,252 0,030 0,283 8,465 0,000 1,464

Nguồn: Tính toán của nhóm tác giả

Nghiên cứu thực hiện hồi quy tuyến tính 2 lần. Lần một, kiểm định độ phù hợp 
của mô hình có 8 biến độc lập cho kết quả giá trị hiệu chỉnh R2 là 0,720, lớn hơn 
0,5; trị số Durbin-Watson có giá trị là 1,939 thuộc đoạn [1,872;2,128]; giá trị sig. 
ANOVA của F-test là 0,000, nhỏ hơn 0,05, gợi ý mô hình là phù hợp. Các biến độc 
lập giải thích được cho sự biến thiên của biến phụ thuộc, không có hiện tượng tự 
tương quan bậc nhất trong mô hình. Tuy nhiên, theo tính toán, sig. của biến HT có 
giá trị là 0,189, lớn hơn 0,05, thể hiện nhân tố này không có ý nghĩa thống kê trong 
mô hình. Do đó, nhân tố HT được loại bỏ và nghiên cứu thực hiện hồi quy tuyến 
tính lần 2 với mô hình 7 biến độc lập. Kết quả tổng hợp sau khi chạy hồi quy tuyến 
tính lần 2 với 7 biến độc lập được trình bày trong Bảng 5.

R2 hiệu chỉnh có giá trị 0,723, có nghĩa là 72,3% sự biến thiên của BI được giải thích 
bởi 7 biến PE, EE, SI, FC, PSO, PR, IQ; 27,7% còn lại được giải thích bởi các biến 
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ngoài mô hình và sai số. Giá trị Durbin-Watson là 1,935, thuộc đoạn [1,866:2,134], 
chứng tỏ mô hình không xuất hiện hiện tượng tự tương quan. Giá trị sig. ANOVA đạt 
0,000b, cho thấy mô hình với 7 nhân tố có thể mở rộng và dùng cho tổng thể. 

Như vậy, có thể kết luận, các giả thuyết H1, H2, H3, H4, H5, H7 và H8 được 
chấp nhận. Giả thuyết H6 bị bác bỏ.

4.3 Kết quả kiểm định các khuyết tật của mô hình

Đa cộng tuyến

Phân tích Pearson đặt nghi vấn về hiện tượng đa cộng tuyến. Kết quả hồi quy cho 
thấy VIF của 7 biến phụ thuộc đều nhỏ hơn 2, thuộc khoảng tiêu chuẩn. Như vậy, 
mô hình không tồn tại hiện tượng đa cộng tuyến. 

Phân phối chuẩn của phần dư

Sử dụng biểu đồ Histogram và biểu đồ Normal P-P Plot để kiểm tra phối chuẩn 
của phần dư, nghiên cứu kết luận được phân phối được xem là xấp xỉ chuẩn, giả 
định phân phối chuẩn của phần dư không bị vi phạm.

Phương sai sai số thay đổi

Bảng 6 trình bày kết quả kiểm định tương quan hạng Pearson giữa phần dư 
chuẩn hóa với các biến độc lập. Vì sig. của phần dư chuẩn hóa với các biến độc lập 
lần lượt lớn hơn 0,5 nên có thể kết luận phương sai phần dư là đồng nhất, và không 
tồn tại hiện tượng phương sai sai số thay đổi. 
Bảng 6. Kiểm định tương quan hạng Pearson giữa phần dư chuẩn hóa với các biến độc lập

ABSZRE* ABSZRE PE EE SI FC PSO PR IQ
Hệ số Pearson 1,000 0,028 -0,028 -0,027 -0,018 -0,067 -0,046 -0,069
Sig. (2 chiều) 0,598 0,590 0,602 0,732 0,200 0,375 0,186

Chú thích: *ABSZRE: phần dư chuẩn hóa.
Nguồn: Tính toán của nhóm tác giả

4.4 Kết quả kiểm định sự khác biệt trung bình

Giới tính và tình trạng hôn nhân

Nghiên cứu sử dụng kiểm định Independent Sample T-test.
Bảng 7. Kết quả kiểm định Independent Sample T-test

Giá trị sig. kiểm định Levene Giá trị sig. kiểm định T
Giới tính 0,030 0,000
Trình trạng hôn nhân 0,579 0,397

Nguồn: Tính toán của nhóm tác giả
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Kết quả Bảng 7 cho thấy sự khác biệt về giới tính có ý nghĩa thống kê, sự khác 
biệt về tình trạng hôn nhân không có ý nghĩa thống kê lên quyết định sử dụng dịch 
vụ CS nội thành.

Độ tuổi, trình độ học vấn, nghề nghiệp, thu nhập và loại sản phẩm

Kiểm định sự khác biệt trung bình do các biến tuổi, trình độ học vấn, nghề 
nghiệp, thu nhập, loại sản phẩm bằng phân tích ANOVA một chiều cho thấy, chỉ có 
sự khác biệt trung bình về quyết định sử dụng dịch vụ CS nội thành dựa trên loại 
sản phẩm của đơn hàng. Các khác biệt về độ tuổi, công việc, trình độ học vấn và 
thu nhập không phản ánh sự khác biệt về quyết định chọn đơn vị vận chuyển đơn 
hàng nội thành.

Dịch vụ CS nội thành chủ yếu được dùng cho các mặt hàng thực phẩm tươi sống, 
thức ăn nhanh. Thực phẩm khô, thức uống và hàng tạp hóa thuộc nhóm phổ biến thứ 
2. Đồ điện tử, gia dụng là nhóm sản phẩm ít được chọn để vận chuyển bằng dịch vụ 
CS nội thành nhất.

4.5 Thảo luận

Sau quá trình xử lý số liệu thu thập được và kiểm định các giả thuyết, nghiên cứu 
kết luận có 7 biến độc lập trong mô hình được chấp nhận. Các biến này giải thích 72% 
sự biến động của quyết định sử dụng dịch vụ CS nội thành. Các biến có tác động tích 
cực bao gồm: hiệu quả kỳ vọng, nỗ lực kỳ vọng, ảnh hưởng xã hội, điều kiện thuận 
lợi, định hướng tiết kiệm giá, chất lượng thông tin. Trong 8 giả thuyết đưa ra, các giả 
thuyết H1, H2, H3, H4, H5, H7 và H8 được chấp nhận, giả thuyết H6 bị bác bỏ. Kết 
quả nghiên cứu kết luận rằng có một ảnh hưởng tích cực giữa hiệu quả kỳ vọng và 
quyết định sử dụng dịch vụ CS nội thành (β1 tương ứng bằng 0,119). Kết luận này phù 
hợp với những phát hiện trong nghiên cứu trước có liên quan (Bhatiasevi, 2016; Hew 
& cộng sự, 2015; Venkatesh & cộng sự, 2003). Như vậy, kết quả nghiên cứu này ủng 
hộ giả thuyết H1. Phân tích số liệu cho thấy Nỗ lực kì vọng có tác động tích cực lên 
quyết định sử dụng dịch vụ CS nội thành, nói cách khác, việc khách hàng dễ dàng sử 
dụng ứng dụng làm tăng khả năng giữ chân người dùng Điều này khẳng định lại các 
kết luận trước đây (Wang & cộng sự, 2006). Như vậy, kết quả nghiên cứu này ủng hộ 
giả thuyết H2. Phân tích chỉ ra Ảnh hưởng xã hội cũng ảnh hưởng đáng kể đến quyết 
định sử dụng dịch vụ, khẳng định lại các kết quả nghiên cứu trước đây (Gupta & cộng 
sự, 2018). Như vậy, kết quả nghiên cứu này ủng hộ giả thuyết H3. Phát hiện này cũng 
phù hợp với thực tế là dịch vụ CS nội thành có liên quan chặt chẽ đến tiêu dùng xã 
hội. Nghiên cứu khẳng định điều kiện thuận lợi tác động tích cực tới quyết định sử 
dụng dịch vụ CS nội thành. Kết luận này nhấn mạnh tầm quan trọng của thiết bị thông 
minh (điện thoại) trong quyết định lựa chọn DVCS của khách hàng. Nghiên cứu cho 
thấy định hướng tiết kiệm giá có mức ảnh hưởng lớn nhất lên quyết định sử dụng dịch 
vụ CS nội thành. Như vậy, kết quả nghiên cứu này ủng hộ giả thuyết H5. Kết quả này 
cũng khẳng định lại phát hiện trước đây trong nghiên cứu của Nugroho & cộng sự 
(2017), Kranthi & Ahmed (2018). Kiểm định giả thuyết H7 xác nhận tác động ngược 
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chiều của nhận thức rủi ro đến quyết định sử dụng dịch vụ CS nội thành. Điều này phù 
hợp với các nghiên cứu đi trước (Pavlou & Gefen, 2004). Có thể hiểu, người dùng lo 
ngại về rủi ro về hiệu suất, rủi ro về an toàn, rủi ro xã hội và rủi ro về quyền riêng tư 
khi sử dụng dịch vụ CS nội thành. Như vậy, kết quả nghiên cứu này ủng hộ giả thuyết 
H6. Ngoài ra, kết quả phân tích chỉ ra rằng chất lượng thông tin, thông qua việc cung 
cấp thông tin chính xác, kịp thời và đáng tin cậy sẽ cho thấy việc dùng ứng dụng là có 
ích, và có tác động tích cực tới quyết định dùng dịch vụ. Phát hiện này đồng nhất với 
nghiên cứu trước đó của Le & cộng sự (2019), Okumus & cộng sự (2018), Prasanna 
& Huggins (2016). Như vậy, kết quả nghiên cứu này ủng hộ giả thuyết H8.

Trái với một số nghiên cứu liên quan trước đây của Lee & cộng sự (2019), 
Alalwan (2020), nghiên cứu này chỉ ra bằng chứng rằng quyết định sử dụng dịch 
vụ CS nội thành của người tiêu dùng tại Hà Nội không bị ảnh hưởng bởi thói quen. 
Đây là phát hiện mới và sự trái ngược này có thể được giải thích do phạm vi nghiên 
cứu và câu hỏi nghiên cứu. Cụ thể, nhóm quan sát trong nghiên cứu này có phạm vi 
là tại địa bàn Hà Nội vào năm 2022, khi thị trường còn chưa có nhiều phát triển đột 
phá. Nghiên cứu của Alalwan (2020) tại Jordan, Lee & cộng sự (2019) thực hiện tại 
Hàn Quốc, vốn là các thị trường lớn, đã phát triển qua giai đoạn bùng nổ ban đầu, 
DVCS đã xuất hiện và phát triển từ nhiều năm trước thời điểm nghiên cứu. 

Cuối cùng, khảo sát các yếu tố nhân khẩu học chỉ ra rằng, chỉ có giới tính và 
đặc điểm sản phẩm giao nhận có khác biệt về quyết định sử dụng dịch vụ CS nội 
thành. Trong đó, nữ giới sử dụng dịch vụ CS nội thành nhiều hơn nam giới. Sản 
phẩm được yêu cầu CS nội thành Hà Nội nhiều nhất là thực phẩm tươi sống, thức 
ăn nhanh, hàng tạp hóa, thức uống và thực phẩm khô. Kết quả này tương đồng với 
nghiên cứu của Le & Ukkusuri (2019).

5. Kết luận 

Bằng phương pháp định lượng, nghiên cứu áp dụng mô hình UTAUT2 lên mẫu 
khảo sát gồm 369 người. Nghiên cứu thực hiện các kiểm định hệ số tin cậy, EFA, 
CFA, phân tích hệ số tương quan, và phân tích hồi quy tuyến tính. Kết quả khẳng 
định rằng quyết định sử dụng dịch vụ CS nội thành của người dùng chịu ảnh hưởng 
tích cực bởi hiệu quả kỳ vọng, nỗ lực kỳ vọng, ảnh hưởng xã hội, điều kiện thuận 
lợi, định hướng tiết kiệm, và chất lượng thông tin. Nhân tố nhận thức rủi ro tác động 
ngược chiều tới quyết định sử dụng dịch vụ CS nội thành. Không có bằng chứng 
chứng minh nhân tố thói quen có ảnh hưởng lên quyết định này. Kết quả nghiên 
cứu có thể cung cấp những bằng chứng thực nghiệm về hành vi người dùng dịch vụ 
CS nội thành. Qua đây, nghiên cứu bổ sung thêm kiến thức về thái độ, động cơ, đặc 
điểm của người dùng dịch vụ CS nội thành và tương tác lẫn nhau giữa họ. 

Do giới hạn về nguồn lực, nghiên cứu khảo sát trong một thời gian ngắn với 
phạm vi hẹp tại Hà Nội, do đó, không thể đưa ra kết luận khái quát hóa cho quốc gia 
hay các tỉnh thành phố khác ở Việt Nam. Nghiên cứu này cũng chỉ xem xét DVCS 
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