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Tém tit: Bai viét nghién ctru cac nhan t6 anh huong dén quyét dinh st dung dich
vu van chuyén hang héa qua nén tang truc tuyén cho cic don hang ndi thanh cia
nguoi tiéu dung tai Ha Noi. Dt li€u dugc thu thap tir 369 nguoi dung trén dia ban
Ha Noi. Két qua phan tich mé hinh c4u trac va phan tich hdi quy cho thiy c6 7 yéu
td bao g(‘A)m: hiéu qua ky vong, nd luc ky vong, anh huong xa hoi, diéu kién thuin
loi, dinh hudng tiét kiém, nhan thirc rui ro va chat lugng thong tin anh huong dén
quyét dinh st dung dich vu van chuyén truc tuyén cua nguoi dung tai Ha Noi. Bén
canh d6, khong c6 di bang chung dé két luan vé mdi quan hé giira yéu t6 thoi quen
va quyét dinh sir dung dich vu. Két qua nghién ctru nay bo sung vao co s ly thuyét
vé& hanh vi ngudi ding noi chung, ciing nhu cung cip cac bang chimg thuc nghiém
quan trong vé mdi quan hé nay.

Tir khéa: Giao hang ching cudi, Noi thanh, Nguon luc cong dong, Hanh vi nguoi
dung, Ha Noi

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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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

1. Gi6i thi¢u

Van chuyén hang héa qua nén tang truc tuyén (Crowd Shipping - CS) 1a khéi
niém thi truong hd tro két ndi thong tin cung va cau déi véi dich vu van chuyén sir
dung dam déng khong xac dinh, c6 nang luc tir do vé thoi gian/khong gian, tham
gia ty nguyén dé nhan thu lao tuong ung (Buldeo & cong sy, 2017). CS tai ching
cubi/ndi thanh trong chudi cung tmg 1a mot xu huéng méi, dugc ky vong lam ting
hiéu qua va tinh bén viing ctia van tai hang hoa d6 thi (Marcucci & cong su, 2019).
La mot nganh non tré, CS phai ddi mat voi nhiéu thach thire. Vi vay, viéc tim hiéu,
nghién ctru v& hanh vi ctia cac bén lién quan trong hoat dong sir dung va cung tng
dich vu CS 1a rét can thiét.

Vé quyét dinh st dung dich vu van chuyén hang hoa truc tuyén noi thanh, tai
Viét Nam chi dimg & cac nghién ctru tong hop tai ban (Tran & Pham, 2020). Bang
viée sir dung phuong phép nghién ciru két hop dinh tinh va dinh luong, nghién ctru
nay da bd sung vao co s 1y thuyét vé& hanh vi nguoi ding noéi chung, ciing nhu cung
cAp cac bang chimg thuc nghiém quan trong vé hanh vi quyét dinh str dung dich vu
CS noi thanh. Didu nay khong chi c6 dong gop hiru ich vé mat 1y thuyét, ma con
mang ¥ nghia thuc tién khi c6 thé dugc ap dung 1am cin c&r dua ra cac giai phap
gitip doanh nghiép quan 1y cic nén tang theo chinh sich nha nudc, phat trién mo
hinh kinh doanh phu hgp hon.

Bai viét ndy c6 cdu trac 5 phan. Phan 1 gidi thiéu nghién ctru. Phan 2 khai quat
co s6 1y thuyét lién quan dén dich vu CS ndi thanh va quyét dinh sir dung. Phan 3
trinh bay mo hinh va phwong phép nghién ctiru dugc str dung. Phan 4 trinh bay két
qua nghién ctru va thao luan. Cudi ciing, phan 5 dua ra ham ¥ chinh sach, két luan
va han ché ctia nghién ctru.

2. Tong quan nghién ciru va co sé 1y thuyét
2.1 Tinh hinh nghién ciru

Nhin chung, cic nghién ctru vé hanh vi nguoi dung dich vu CS con han ché.
Trong s d6, cac nghién ctru qubc té chu yéu kham pha mé hinh kinh doanh va d6i
tuong cung tng dich vu thay vi hanh vi va nhan thirc cua nguoi dung (Punel & cong
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su, 2018). S4 it bai nghién ctru vé nguoi dung chil yéu thuc hién phan tich mé ta,
ngoai trir nghién ctru cia Punel & Stathopoulos (2017). Tai Viét Nam, nghién ctru
ctia Tran & Pham (2020) va Hoang & Lam (2021) 14 hai nghién ctru hiém hoi ¢
lién quan tryc tiép téi y dinh sir dung dich vu CS. C6 thé thay, hiéu biét vé cac yéu
td anh huong t6i y dinh st dung dich vu CS tai Viét Nam van con chua sau rong va
viéc nghién ctru thém vé chu dé nay 1a can thiét.

Nghién ctru chon ddi twong nguoi tiéu ding tai Ha Noi vi mot s6 1y do sau. Thir
nhat, Viét Nam dang trai qua thoi ky bung nd cua cac nén tang thuong mai dién ti,
kéo theo do 1a su phat trién nhanh chong cua dich vu CS. Thur hai, Ha No6i 1a mdt
trong hai thanh phd 16n nhat tai Viét Nam voi quy mo déan sb 8,4 triéu ngudi (Tong
cuc théng ke, 2021), trong d6 co té1 98,9% dan s6 toan thanh phé & do tudi trén 15,
biét chi, day duoc xem la doi tuong muyc ti€u cua cac dich vu cong nghé. Ha Noi
12 mét trong nhimg thanh phd c¢6 luu luong hang giao ndi thanh 16n nhit ca nudc
va gip phai nhidu van dé trong giao hang noi thanh trong nhiing nim gan day. Cudi
cung, cac yéu t6 anh hudng toi quyét dinh sir dung dich vu CS noi thanh cta nguoi
tiéu dung Ha Noi van 13 cau hoi can dugc giai dap.

Hanh vi ngudi ding 1a mot cha dé nghién ctru bao tram, duoc phén tich va phat
trién sau rong tur nhiéu gbc do tiép can. Trong do, ndi bat 1a mo hinh chép nhan va st
dung cong nghé¢ mo rong (UTAUT?2). Theo md hinh UTAUT?2, viéc dung cong nghé
thuc té phu thudc mot phan vao ¥ dinh hanh vi. C6 7 yéu t6 tac dong t6i kha ning
stir dung cong nghé, va cac yéu t6 nay déu anh huong dén y dinh hanh vi (Venkatesh
& cong sy, 2003). Ngoai ra, yéu to diéu kién thuan loi va thoi quen tac dong truc
tiép toi hanh vi.

2.2 Co s6 Iy thuyét

Tuy Ly thuyét mo hinh chap nhan cong nghé (Technology Acceptance Model -
TAM) 1a mé hinh pho bién duoc sir dung dé giai thich y dinh hanh vi, nghién ctru
nay phat trién mé hinh nghién ctru dva trén mo hinh UTAUT2 ciing véi mot s6
diéu chinh dé phu hop v&i bdi canh nghién ctiru vi mot sé 1y do. Thir nhét, trong
s6 cac nghién ctru di trude vé dich vu CS néi thanh, chua co cong trinh nao ap
dung m6 hinh UTAUT?2. Viéc sit dung UTAUT2 c6 thé mang dén mot gbc nhin
hoan toan méi vé dong co lya chon dich vu CS noi thanh cua nguoi dung. Tha
hai, UTAUT2 ¢6 uu diém vuot trdi hon TAM va UTAUT?2 trong vi¢c giai thich
y dinh hanh vi ctia ngudi dung cac cong ngh¢ khac nhau (Venkatesh & cdng su,
2012; Slade & cong sy, 2015). M6 hinh TAM gia dinh rﬁng hanh vi st dung phu
thudc hoan toan vao y chi nguoi dung ma khong c6 su cudng ép nao, din dén cac
két luan qué tong quat vé y kién ctia nguoi dung (Agarwal & Prasad, 1999). Thir
ba, UTAUT?2 phu hop véi viée nghién ctiru nhiéu ddi twong khac nhau vé d6 tudi
va vé nhiéu cong nghé (Venkatesh & cong su, 2012).
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2.3 Xdy dwng gid thuyét nghién civu

Hiéu qua ky vong 13 “muirc d6 ma mot ¢4 nhan tin ré'mg viéc str dung hé théng s€
gitp nguoi dung dat dugce thanh tich trong cong viéc” (Venkatesh & cong su, 2003).
Yéu t6 nay c6 anh huéng manh mé, va lam ting sy sin 1ong str dung dich vu trong
thoi gian dai (Bhatiasevi, 2016). Slade & cong su (2015) di tong két 115 nghién
ctru danh gid mdi quan hé nay va c6 téi 80% sd nghién ciru khiang dinh mdi quan
hé cung chiéu gitta hiéu qua ky vong va ¥ dinh st dung dich vu . Tir 46, gia thuyét
sau dugc dé xuit:

HI: Hiéu qua ky vong co tdac dong tich cuc toi quyét dinh su dung dich vu vdn
chuyén hang ndi thanh qua nén tang truc tuyén.

N6 luc ky vong duoc dinh nghia 14 sy thoai mai khi sir dung cong nghé cua nguoi
dung. Pay 13 nhan t6 tryc tiép anh huong téi ¥ dinh hanh vi ddi véi tiép nhan cong
ngh¢ (Hew & cong su, 2015; Venkatesh & cong su, 2012). Thuc té, cac ung dung
dich vu CS ndi thanh duoc thiét ké dé nguoi dung co6 thé dé dang sir dung dugc sau
mot thoi gian ngén, tao diéu kién cho nguoi dung cam nhan duoc loi ich cua ung
dung (Wang & cdng su, 2006), theo d6, kha niang chap nhan ting dung sé ting. Trén
co s& o, gia thuyét sau duoc xay dung:

H2: N6 luc ky vong c6 tdc dong tich cwc t6i quyét dinh sir dung dich vu vin
chuyén hang ni thanh qua nén tang truc tuyén.

Anh huong xa hoi duogc hiéu 13 nhan thirc ctia mot ca nhan khi ho coi trong dé
xuét tir phuong tién truyén thong dai ching, mang xi hoi hodc tir nhitng ngudi
quan trong trong viéc quyét dinh str dung cong nghé, nguoi dung c6 thé chip nhan
su dung DV ngay cé khi ho khong thich (Rodriguez & Trujillo, 2014). Tai Trung
Quéc, nghién ctru cho thdy vin hoa xa hoi c6 anh hudng tich cuc tdi viée quyét dinh
sir dung DV duya trén nén kinh té chia sé (Chopdar & cong sy, 2018). Gia thuyét H3
duoc dé xuét:

H3: Anh hwong xa hoi co tac dong tich cuc toi quyét dinh sw dung dich vu van
chuyén hang néi thanh qua nén tang triec tuyén.

Piéu kién thuan loi 12 “mtc d6 mot c4 nhan tin rang co sé ha tang ky thuat
va to chuc ton tai dé hd tro viée su dung hé théng” (Venkatesh & cong su,
2003). Khi c6 diéu kién thuan loi, nguoi dung sé& sin sang sir dung ung dung
hon (Chopdar & cdng su, 2018). Trong truong hop dich vu CS ngi thanh, nguoi
dung tin rang cac hd trg tir cac nén tang s& giup ho thuan loi khi sir dung. Gia
thuyét H4 dugc dé xuét nhu sau:

HA4: Piéu kién thudn loi ¢é tac dong tich cuec toi quyét dinh sw dung dich vu van
chuyén hang ndi thanh qua nén tang truc tuyén.
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Tiét kiém 12 mot yéu tb quan trong tac dong dén mua sdm truc tuyén (Reibstein,
2002). Bdi véi cac nén tang hién thi gia trude giao dich, yéu té nay dugc diéu chinh
thanh xu hudng tiét kiém, hay dinh hudng tiét kiém gia (Putri, 2018). Xu huéng
tiét kiém 1a dong lyc chinh thiic ddy mua sam, str dung dich vu trén nén tang truc
tuyén, c6 tac dong cung chidu dén quyét dinh st dung dich vu CS noi thanh cho
mit hang thuc phim (Alalwan, 2020). Tt d6, gia thuyét H5 duoc dé xuat nhu sau:

H5: Dinh hudng tiét kiém gid co tac dong tich cuc toi quyét dinh sw dung dich
vu vdn chuyén hang ndi thanh qua nén tang truec tuyén.

Thoi quen 13 “murc 6 ma moi ngudi cd xu hudng thue hién cac hanh vi mot cach
tu dong” (Venkatesh & cong su, 2012). Thoi quen co tac dong truc tiép va gian tiép
dén viée sur dung thuc té qua y dinh hanh vi, va bi tdc dong bdi moi truong thuec tai,
hodc kinh nghiém quéa khtr (Hsu & cong sy, 2015). Thoi quen ciing 1a tién d& quan
trong cua y dinh hanh vi st dung cac cong nghé¢ mai (Baptista & Oliveira, 2015).
Do vy, gia thuyét duoc dé xuat nhu sau:

H6: Thoi quen co tdac dong tich cuc toi quyét dinh s dung dich vu vdn chuyén
hang néi thanh qua nén tang triec tuyén.

Trong nghién ctru nay, “nhan thic rui ro” duoc hiéu 1a “danh gia cia ca
nhan veé rai ro”, phu thudc vao nhiing thong tin ca nhan dé cé thé tiép can duoc
(Williams & Noyes, 2007). Lién quan dén bdi canh thi trudng truc tuyén cta
dich vu CS ndi thanh, nhiéu rui ro duoc nhan thic bao g@)m tai chinh, quyén
riéng tu, san phém, bdo mat, xa hoi, tam ly, va thoi gian (Ariffin & cdng su,
2018). Rui ro cao s€ lam giam long tin cua nguoi ti€u dung va nguoc lai. Vi vy,
gia thuyét dugc dé xuat nhu sau:

H7: Nhdn thiec rui ro co tac dong tiéu cuc toi quyét dinh sw dung dich vu van
chuyén hang ngi thanh qua nén tang truec tuyén.

Chat lugng thong tin 1a mérc do truyén dat thong tin tir hé thong dén nguoi
dung mdt cach chinh xdc, hoan chinh, nhanh choéng, va htru ich (Zhao, 2019).
Tiép ndi cac nghién ciru trude boi Seddon (1997), DeLone & McLean (2003),
Nelson & cong su (2005), nghién ciru ndy xem xét chat luong thong tin trén 3
khia canh: kha nang hién thi truc tuyén, danh gia truc tuyén, theo ddi truc tuyén.
Chét lugng thong tin c6 anh hudng tich cuc dén quyét dinh su dung dich vu CS
giao thuc pham. Thong tin chat luong tét s& khoi goi himg thi va c6 anh hudng
tich cyc 1én y dinh hanh vi (Ahn & cong su, 2007). Do viy, gia thuyét dugc dé
xuat nhu sau:

HS: Chat lwong thong tin co tac dong tich cuc toi quyét dinh swr dung dich vu van
chuyén hang ngi thanh qua nén tang truec tuyén.
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2.4 M6 hinh nghién civu dé xudt

M6 hinh nghién ctru c6 thé dugc mo ta ngan gon nhu sau:

Hi¢u qua ky vong

N& lye ky vong

Anh huong x3 hoi

Quyét dinh sir dung
dich vu van chuyén
] hang hoa noi thanh qua
Dinh hudng tiét kiém gia nén tang truc tuyén

bicu kién thuan loi

Thoi quen

Nhan thirc rai ro

Chét luong thong tin

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru dwoc dé xuit

Nguon: Dé xudt cua nhom tac gia

Mo hinh nghién ctru dé xuét dya trén mé hinh UTAUT? duogc diéu chinh dé phu
hop v6i bdi canh nghién ctru. Thir nhat, dich vu CS ndi thanh khong chia yéu t6
mang tinh giai tri nén yéu t6 Pong luc thu hudng (Lee & cong s, 2019) khong ¢
nghia va dugc loai bo. Thi hai, nghién ctru nay dé xuét thay cdu trac gid tri gia trong
UTAUT2 bang dinh hudng tiét kiém gia. Thir ba, nghién ciru nay d& xuét bo bién diéu
tiét nhac dén trong UTAUT2 khoi mé hinh do cac bién nay chi sir dung trong phan
tich théng ké mo ta (Slade & cdng su, 2015; Venkatesh & cong su, 2012). Déng thoi,
nghién ctru phat trién thém hai yéu t6 1a Nhan thirc rii ro va Chét lugng thong tin.

3. Phwong phap nghién ctru
3.1 Hiéu chinh thang do
Céc bién quan sat dugc ma hoéa nhu trong Bang 1.

Khao sat sir dung thang do Likert 5 cap do tir 1 - Hoan toan dong y dén 5 - Hoan
toan khong dong y. Cac ddi tuong khao sat duoc phan chia bang cac cau hoi nhan
khéu hoc, lich st st dung dich vu CS ndi thanh va cac cau hoi vé tan suét, nén tang
su dung.
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Bang 1. Cac bién quan sat

Nhan t6

So bién
quan sat

Nguon tham khao

Hiéu quéa ky vong (PE) PEl,
PE2, PE3, PE4

NG lyc ky vong (EE) EE1, EE2,
EE3, EE4

Anh huéng xa hoi (SI) SI1, SI2,
SI3

Diéu kién thuan loi (FC) FCI,
FC2, FC3, FC4

Dinh huéng tiét kiém gia (PSO)
PSOI, PSO2, PSO3, PSO4
Thoi quen (HT) HTI1, HT2,
HT3

Nhan thtc rui ro (PR) PRI,
PR2, PR3, PR4, PR5

Chét lugng thong tin (IQ) IQI,
1Q2, 1Q3, 1Q4, 1Q5, IQ6

Quyét dinh st dung (BI) BII,
BI2, BI3

4

Chopdar & cong sy (2018); Slade & cong su
(2015); Venkatesh & cong su (2012)

Chopdar & cong su (2018); Slade & cdng
su (2015); Venkatesh & cong su (2012);
Rodriguez & Trujillo (2014)

Chopdar & cong su (2018); Venkatesh &
cong sy (2012)

Chopdar & cong su (2018); Slade & cong su
(2015); Venkatesh & cong su (2012); Khalifa
& Kathy (2008)

Rodriguez & Trujillo (2014)

Chopdar & cong sy (2018); Slade & cong su
(2015); Baptista & Oliveira (2015)

Ariffin & cong su (2018); Ballus & Susan
(2014); Bhatnagar & Ghose (2004); Cases
(2002)

Alalwan (2020); Zhao (2019); Lee & cong su
(2019); Filieri (2015); Palmer (2002); Jiang
& Benbasat (2004)

Venkatesh & cong su (2012); Koufaris
(2002); Palmer (2002)

3.2 Thu thdp dit liéu

Nguon: Tong hop ciia nhém tic gia

Dt li€u nghién ctru bao gé)m dir liéu thur cép duogc trich tir bao cdo, cong trinh
nghién ciru di dugc cong bd va cac dir lidu so cap dugce thu thap qua khao sat ngudi
dung dich vu CS ndi thanh tai Ha Noi.

Nghién ctru str dung phuong phap ldy méau thudn tién qua cac khao sat truc
tuyén qua Facebook, Instagram, Zalo, Gmail, MS Teams, Outlook va truc tiép tai
céc trung tdm thuong mai 16n véi dbi twong 1a ngudi dan thanh phd Ha Noi tir 15
tudi tré 1én tir 25/10/2022 dén 20/12/2022 va thu duoc 378 cau tra 1oi. Theo Green
(1991), v6i nghién ctru c6 36 bién quan sat, gém 8 bién doc lap, c& mau ti thiéu
can nam trong khoang 360:400. Sau khi lam sach bang khoang cach Cook (Cook,
1977), nghién ctru thu dugce 369 cau tra 161 dat yéu cAu.
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3.3 Phwong phadp phdn tich

Nghién ctru duge thue hién bang phuong phap dinh luong. Kiém dinh d6 tin cay
Cronbach’s Alpha dugc st dung dé danh gia sy phu hop ctia thang do. Dé dam bao
d6 tin cdy cua thang do, két qua can thoa man diéu kién: hé sé Cronbach’s Alpha
ctia bién tong phai 16n hon 0,7; hé s6 twong quan bién téng cia bién quan sat nho
can 16n hon 0,3; hé s Cronbach’s Alpha néu bi loai bién cua tat ca cac bién phai
nho hon hé sb Cronbach’s Alpha ctia thang do.

Phan tich nhan t6 kham ph4 (EFA) dugc sir dung dé danh gia sy thich hop cia
phan tich nhan tb bf?lng mdt s6 hé sb, tri s6 vai diéu kién: hé s6 KMO phai thudc
[0,5;1]; gia tri sig. (0,000) nho hon 0,05; chi cac nhan t6 ¢6 tri s6 Eigenvalue 16n
hon 1 méi duoc gir lai trong md hinh phan tich, va gia tri tong phuong sai trich 16n
hon hoic bang 50%. Ngoai ra, dit liéu can cho thiy hé s6 tai nhan tb 16n hon 0,3
(Hair & cong su, 2006).

Phan tich nhén t6 khing dinh (CFA) dugc sir dung dé danh gia d6 phu hop tong
thé cua dit liéu dua trén cac chi s6 pht hgp mé hinh. Cac chi s6 bat budc phai dat
cac ngudng phu hop, bao gdm: y2/df nho hon 3 (Hayduk, 1987); GFI 16n hon 0,8
(Baumgartner & Homburg, 1995); CFI 16n hon 0,8 va TLI 16n hon 0,8 (Hair & cong
su, 2006); chi s6 RMSEA nhé hon 0,006 va PLCLOSE 1én hon 0,05 (Hu & Bentler,
1999); gi4 tri tong phuong sai trich trung binh AVE 16n hon 0,5; hé s6 tin cdy tong
hop CR 16n hon 0,7.

Phan tich twong quan Pearson dugc thuc hién nham kiém tra mdi twong quan
tuyén tinh va nhan dién van dé da cong tuyén trude khi phan tich hoi quy tuyén tinh
dé xay dung mo hinh hdi quy. Nghién ctru kiém dinh sy khac biét trung binh st
dung ANOVA mot chiéu va Independent Sample T-Test. Phan mém SPSS 26 duoc
sir dung dé chay mé hinh nghién ctru.

4. Két qua nghién ciru va thao luin
4.1 Thong ké mé td

Mau théng ké tir 369 nguoi tra 101 hop 1& ¢6 cac cac dic diém nhan khau hoc
nhu sau. V& gidi tinh, ty 16 ngudi tra 101 x4p xi bang nhau. Phan 16n ngudi tham gia
khao sat tir 19-30 tudi (34,1%) va tir 31-40 tudi (29%). Ty 18 s6 nguoi da két hon va
doc than khong chénh 1éch nhiéu. Ngoai ra, ¢6 39,6% cau tra 1oi t6i tir nhitng nguoi
da tot nghiép Dai hoc, chiém ty trong 16n nhat. Ty trong nhan vién van phong la
22.,8%, trong khi d6 d6i tuong 1a cong an/canh sat/quan nhén chi chiém 5,1%. Mirc
thu nhap trung binh chia déu ¢ 3 murc, cao nhat 1a tir 10-20 triéu (chiém 24,4%) va
cao thir hai 1a nhém tir 20-30 triéu (chiém 21,7%). Cac mé ta thong ké nay phu hop,
¢6 tinh dai dién cao véi nhém ngudi khao sat cha yéu tir 19-30 tudi.
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Bang 2. Théng ké mé ta mot s6 dic diém ciia ngudi ding

M0 ta bién dinh tinh Ty 1€ (%)
Gi6i tinh Nam 45,8
Nir 54,2
D9 tudi Duéi 18 tudi 12,7
Tur 19 - 30 tudi 34,1
Tur 31 - 40 tudi 29,0
T 41 - 50 tudi 14,4
Trén 50 tudi 9,8
Tinh trang hon nhan Doc than 51,8
Pa két hon 48,2
Trinh d6 hoc van Tét nghiép THPT 15,4
T6t nghiép cao dang 20,9
Tét nghiép dai hoc 30,6
Chua tot nghiép 24,1
Hoc vi cao hon 8,9
Nghé nghiép Hoc sinh/sinh vién 11,7
Lao dong tu do 14,1
Nhan vién van phong 22,8
Kinh doanh/budn ban 17,1
Cong/vién churc nha nudéc 7,3
Bac sy/Y sy/Y ta 4,3
Gi4o vién (cac cip) 7,0
Cong an/canh sat/quan nhan 5.1
Pa vé huu 10,6
Thu nhép Duéi 5 triéu 13,8
Tu S - 10 triéu 20,6
Tu 10 - 20 triéu 244
T 20 - 30 trigu 21,7
Trén 30 triéu 19,5

Nguon: Tinh toan cua nhom tac gia

Nhitng nguoi tra 10i déu da ting st dung dich vu CS noi thanh (100%). Cha
yéu, tan suét sir dung vao khoang 5-10 lan/thang; chi ¢6 9,5% sb nguoi ding trén
30 lan/thang. CS noi thanh thuong duge dung khi hang héa van chuyén 1a d6 twoi
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song, thirc an nhanh (18,8%), tap hoa (16,5%). Thuc pham chiic ning va thudc 1a
mat hang it dugc van chuyén noi thanh b::ing CS ndi thanh nhét, chi sau nhém san
pham khac (1,6%). Nén tang duoc st dung pho bién nhat 13 Grab véi 22%, tiép do
la Be (19,2%).
4.2 Két qua kiém dinh va théo ludn nghién ciru
4.2.1 Két qua kiém dinh bo sét bién

Kiém dinh RESET ciia Ramsey (1969) vé sai dang md hinh cho két qua xac suat
16n hon F 13 0,212, 16n hon 0,05. Nhu vay, c¢6 thé két luAn mé hinh khong bo sot bién.

Bang 3. Két qua kiém dinh bo sét bién RESET

Gia tri Bactwdo Xac suét
Théng ké t 1,249 360 0,212
Théng ké F 1,560 (1.360) 0,212
Ti s6 kha di 1,596 1 0,206

Nguon: Tinh todn ciia nhém tac gia
4.2.2 Két qua kiém dinh hé s6 tin cdy Cronbach’s Alpha

Két qua phén tich hé sb Cronbach’s Alpha cho thdy cac yéu to PE, EE, SI, FC,
HT, PR, IQ phu hop, cac bién quan sat nho cta cac yéu té nay duoc giit lai dé thuc
hién phan tich EFA. Riéng yéu t6 tiét kiém gia c6 hé sb twong quan bién tong cia
bién quan sat nho PSO1 14 0,283 (nhé hon 0,3) nén bién PSO1 bj loai khoi thang
do. Sau khi loai PSO1, thang do PSO théa mén du 3 diéu kién dé dam bao do tin
cay. Do d6, yéu t6 PSO chi giit lai 3 bién quan sat 1a PSO2, PSO3, PS04 dé dua vao
phan tich EFA. Sau khi phan tich hé sé tin cdy Cronbach’s Alpha cta timg nhén td,
con lai 32 bién doc lap tiép tuc duoc dung dé nghién ctru.

4.2.3 Két qua phan tich nhan t6 kham phd EFA cho bién déc ldp

Két qua phan tich EFA cho thdy hé s6 KMO, mirc ¥ nghia sig. (0,000), hé sb
Eigenvalue va gia tri tong phuong sai trich déu dat cac tiéu chuan dé két ludn mo
hinh phti hop. Tinh toan ciing chi ra cic hé sd tai nhan to déu 16n hon 0,3 va khong
xudt hién bién nao cung tai 1én 2 nhan t6 voi hé sb tai gan nhau, chimg t6 su trong
quan giita cac bién quan sat va nhan t nghién ciru.

Nhu vay, c6 thé két luan ring 32 bién quan sat déu thoa man dé khong bi loai
khoi mo hinh. Panh gid ma tran xoay cho thay 32 bién quan sat duoc xép vao 6
nhém nhan t6 13 hoan toan phu hop.
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4.2.4 Két qud phan tich nhan t6 khdng dinh CFA

Phan tich CFA va két qua tinh hé s6 tai chudn hoa c6 thé rat ra dugc rang thang
do thanh phan déu c6 hé sd tai chun hoa va chwa chudn héa 1an luot dat didu kién
16n hon 0,5 (Hair & cong su, 2006); p-value da chuan hoa ctia cac bién quan sat déu
nho hon 0,05, chi ra rang cac bién mang y nghia thong ké (Hinh 2).

Bang 4. Bang h¢ s6 hoi quy chuin hoa

Gia trj wéc lwgng Gia trj wéc lugng
1Q5 — f1Q 0,799 PE4 — f PE 0,750
1Q1 — f1IQ 0,754 PEl — f PE 0,802
1Q2 e i (0] 0,759 PE3 — f PE 0,653
1Q4 -  f1IQ 0,732 EE2 — f EE 0,698
1Q6 — f1Q 0,783 EEl — f EE 0,664
1Q3 —  f1Q 0,752 EE3 — f EE 0,732
PR4 — PR 0,748 EE4 — f EE 0,744
PRI — f PR 0,759 SI2  — fSI 0,788
PR5 — ({PR 0,686 St —  fSI 0,783
PR3 — PR 0,705 SI3  — S 0,687
PR2 — PR 0,645 HT1T — fHT 0,760
FC2 — f{FC 0,974 HT3 — f HT 0,712
FC3 — f FC 0,779 HT2 — f HT 0,748
FC4 — fFC 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

Nguon: Tinh todn cua nhom tac gia
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Chi-square/df=1.696
£ GFI=.903
s CFI=.945
TLI=.937
RMSEA=.043
PCLOSE=.978
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Hinh 2. Két qua phan tich CFA
Nguon: Tinh todn ciia nhém tic gia

So sanh két qua uwéc lugng ctia phan tich CFA va cac ngudng ciia chi sé cho thy
mo hinh 13 phu hop, tat ca cac thang do déu c6 tinh hoi tu va tinh phan biét.

4.2.5 Két qua phdn tich hé s6 twong quan Pearson

Phén tich hé s6 twong quan Pearson cua cac bién PE, EE, SI, FC, PSO, PR, IQ
trong tuong quan véi BI cho théy gia tri sig. nho hon 0,005; do do, cac bién doc lap
nay c6 tuong quan voi BL. Hé sé Pearson gitta BI va cac bién doc 1ap PE, EE, SI,
FC, PR déu 16n hon 0,4 nén c6 sy twong quan trung binh giira ching.

Két qua phan tich chi ra, BI va PSO, IQ c6 twvong quan manh (h¢ s6 16n hon 0,6),
HT tuong quan yéu véi BI (hé s6 nho hon 0,4). Cap bién PE & PSO, PE va PR, EE
va PR, FC va PSO, FC va IQ, PSO va PR c6 sig. nhé hon 0,05 va hé s6 Pearson 16n
hon 0,4, dan dén nghi van da cong tuyén.
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4.2.6 Két quad phan tich héi quy tuyén tinh
Phan tich hdi quy tuyén tinh dugc thyc hién nham xac dinh anh huéng cta cac
bién doc lap va bién phu thudc BI v&i mo hinh c6 dang:

Bl =p,+p.PE+pB,.EE+B.SI+p . FC+pB.PSO+pB_HT+p PR+ B.IO+e¢
trong do, BI 1a bién phu thudc cua moé hinh; PE, EE, SI, FC, PSO, HT, PR, IQ Ia
bién doc 1ap cia m6 hinh; B 1a hé s6 chan cua mo hinh; i (émg 1,8) 1a hé s6 gbc cua
mo hinh; ¢ 13 sai s6 ngdu nhién.

Bang 5. Két qua phan tich hdi quy tuyén tinh lan hai

R? hi¢u chinh 0,719
Gia tri Durbin-Watson 1,925
Sig. ANOVA 0000°
Hé s hf“)j quy
Thanh phin chura Chuansl:i’ié Hf;l‘:al:l"l‘l:;‘y t sig.  VIF
B chuén
Hang s 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 0023 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 8465 0,000 1464

Nguon: Tinh todn cua nhom tac gia

Nghién ciru thyc hién hoi quy tuyén tinh 2 lan. Lan mét, kiém dinh do phu hop
ctia mo hinh ¢6 8 bién doc lap cho két qua gia tri hiéu chinh R? 1a 0,720, 16n hon
0,5; tri s6 Durbin-Watson c6 gia tri 1a 1,939 thudc doan [1,872;2,128]; gia tri sig.
ANOVA cua F-test 1a 0,000, nhé hon 0,05, goi ¥y md hinh 1a phu hgp. Céc bién doc
lap giai thich dugc cho su bién thién cua bién phu thudc, khong c6 hién tugng tu
trong quan bac nhit trong mé hinh. Tuy nhién, theo tinh toan, sig. cta bién HT co
gia tri 14 0,189, 16n hon 0,05, thé hién nhan t6 nay khong c6 ¥ nghia thong ké trong
moé hinh. Do d6, nhan t6 HT dugc loai bé va nghién ctru thuc hién hoi quy tuyén
tinh 1an 2 voi mé hinh 7 bién doc lap. Két qua tong hop sau khi chay hoi quy tuyén
tinh 1an 2 véi 7 bién doc 1ap duoc trinh bay trong Bang 5.

R? hiéu chinh ¢6 gia tri 0,723, c6 nghia 14 72,3% su bién thién cta BI dugc giai thich
boi 7 bién PE, EE, SI, FC, PSO, PR, 1Q; 27,7% con lai duoc giai thich boi cac bién
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ngoai mo hinh va sai s6. Gia tri Durbin-Watson 1a 1,935, thuoc doan [1,866:2,134],

chung t6 mo hinh khong xuét hién hién tugng tu tuong quan. Gid tri sig. ANOVA dat

0,000, cho thdy mé hinh véi 7 nhén té ¢ thé mé rong va ding cho tong thé.

Nhu vay, c¢6 thé két luan, cac gia thuyét H1, H2, H3, H4, H5, H7 va H8 duogc
chap nhan. Gia thuyét H6 bi bac bo.

4.3 Két qua kiém dinh cdc khuyét tit ciia mé hinh

Pa cong tuyén

Phén tich Pearson dit nghi van vé hién tuong da cong tuyén. Két qua hdi quy cho
théy VIF cuta 7 bién phu thudc déu nhoé hon 2, thudc khoang tiéu chuan. Nhu vay,
m6 hinh khong ton tai hién twong da cong tuyén.

Phdén phéi chudn ciia phan dir

Str dung biéu d6 Histogram va biéu dd Normal P-P Plot dé kiém tra phdi chuan
ctia phan du, nghién ctru két ludn duoc phan phdi dugce xem 1a x4p xi chuén, gia
dinh phan phdi chuan ciia phan du khong bi vi pham.

Phirong sai sai s6 thay doi

Bang 6 trinh bay két qua kiém dinh tuong quan hang Pearson giira phan du
chuan hoa véi cac bién doc 1ap. Vi sig. ctia phan du chuan hoa véi cac bién doc lap
lan luot 16n hon 0,5 nén c6 thé két luan phuong sai phan du 1a dong nhét, va khong
ton tai hién twong phuong sai sai s6 thay doi.

Bang 6. Kiém dinh twong quan hang Pearson giira phan du chuin héa voi cac bién doc lap
ABSZRE* ABSZRE PE EE SI FC PSO PR 1Q
Heé s6 Pearson 1,000 0,028 -0,028 -0,027 -0,018 -0,067 -0,046 -0,069
Sig. (2 chiéu) 0,598 0,590 0,602 0,732 0,200 0,375 0,186

Chii thich: *ABSZRE: phan dw chudn héa.

Nguon: Tinh todn ciia nhém tac gia
4.4 Két qua kiém dinh sw khdc biét trung binh
Gioi tinh va tinh trang hon nhdn

Nghién ctru str dung kiém dinh Independent Sample T-test.

Bang 7. Két qua kiém dinh Independent Sample T-test

Gia tri sig. kiém dinh Levene  Gia tri sig. kiém dinh T
Gidi tinh 0,030 0,000
Trinh trang hon nhan 0,579 0,397

Nguon: Tinh toan cua nhom tac gia
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Két qua Bang 7 cho thiy su khac biét vé gi6i tinh c6 ¥ nghia thong ké, sy khac
biét vé tinh trang hon nhan khong c6 y nghia thong ké 1én quyét dinh sir dung dich
vu CS ndi thanh.

Do tudi, trinh dé hoc van, nghé nghiép, thu nhdp va logi san phcfm

Kiém dinh sy khac biét trung binh do cac bién tudi, trinh do hoc véan, nghé
nghiép, thu nhép, loai san pham bang phan tich ANOVA mot chiéu cho thiy, chi co
su khac bi¢t trung binh vé quyét dinh st dung dich vu CS ndi thanh dya trén loai
san phém cua don hang. Cac khac biét vé d0 tudi, cong vi¢e, trinh do hoc van va
thu nhap khong phan anh sy khac biét vé quyét dinh chon don vi van chuyén don
hang ndi thanh.

Dich vu CS néi thanh chu yéu duogc ding cho cac mit hang thuc pham tuoi song,
thirc an nhanh. Thuc phdm khé, thirc udng va hang tap hoa thuéc nhom phd bién thir
2. b6 dién tu, gia dung 1a nhom san phém it dugc chon dé van chuyén b?mg dich vu
CS noi thanh nhat.

4.5 Thao lugn

Sau qua trinh xir 1y s6 liéu thu thap duoc va kiém dinh cac gia thuyét, nghién ciru
két luan c6 7 bién doc 1ap trong mé hinh dugc chap nhan. Cac bién nay giai thich 72%
su bién dong cua quyét dinh str dung dich vu CS néi thanh. Cac bién c6 tac dong tich
cuc bao gom: hiéu qua ky vong, nd luc ky vong, anh hudng xa hoi, diéu kién thuan
loi, dinh hudng tiét kiém gia, chat luong thong tin. Trong 8 gia thuyét dua ra, cac gia
thuyét H1, H2, H3, H4, H5, H7 va H8 duoc chép nhan, gia thuyét H6 bi bac bo. Két
qua nghién ctru két luan rang c6 mot anh hudng tich cuc giira hiéu qua ky vong va
quyét dinh str dung dich vu CS ndi thanh (B1 twong tmg bang 0,119). Két lun nay phu
hop véi nhitng phat hién trong nghién ctru trudce c6 lién quan (Bhatiasevi, 2016; Hew
& cong su, 2015; Venkatesh & cong su, 2003). Nhu vay, Kkét quad nghién ctru nay ung
ho gia thuyét H1. Phan tich s6 liéu cho théy N6 luc ki vong c6 tac dong tich cuc 1én
quyét dinh sir dung dich vu CS néi thanh, néi cach khac, viéc khach hang dé dang sir
dung g dung 1am tang kha ning giit chan nguoi dung Diéu ndy khing dinh lai cac
két luan trude day (Wang & cong su, 2006). Nhu vay, két qua nghién ctiru nay ung hd
gia thuyét H2. Phan tich chi ra Anh hudng x4 hoi ciing anh hudng dang ké dén quyét
dinh str dung dich vu, khéng dinh lai cac két quad nghién ctru trude day (Gupta & cong
su, 2018). Nhu vay, két qua nghién ctru ndy tng ho gia thuyét H3. Phat hién nay ciing
phu hop voi thuc té 1a dich vu CS néi thanh c6 lién quan chat ché dén tiéu dung xa
hoi. Nghién ciru khang dinh diéu kién thuan loi tic dong tich cuc toi quyét dinh st
dung dich vu CS noi thanh. Két luAn nay nhdn manh tam quan trong ctia thiét bi thong
minh (dién thoai) trong quyét dinh lya chon DVCS ctia khach hang. Nghién ciru cho
thdy dinh hudng tiét kiém gia c6 mirc anh hudng 16n nhat 1én quyét dinh sir dung dich
vu CS ndi thanh. Nhu vay, két qua nghién ctru ndy tng ho gia thuyét H5. Két qua nay
cling khang dinh lai phat hién truéc day trong nghién ctru cia Nugroho & cong sur
(2017), Kranthi & Ahmed (2018). Kiém dinh gia thuyét H7 x4c nhan tac dong ngugc
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chiéu ctia nhan thirc rti ro dén quyét dinh str dung dich vu CS noi thanh. Diéu nay phu
hop VO’l cac nghlen ctru di trudce (Pavlou & Gefen, 2004). C6 thé hleu ngu(n dung lo
ngai vé riii ro vé hiéu suat, rii ro vé an toan, rai ro xa hoi va rii ro vé quyén riéng tur
khi str dung dich vu CS ngi thanh. Nhu véy, két qua nghién ctru nay tng ho gia thuyét
H6. Ngoai ra, két qua phan tich chi ra ring chat lugng thong tin, thong qua viéc cung
cap thong tin chinh xéc, kip thoi va déng tin cdy s& cho thdy viéc ding tmg dung 13 c6
ich, va c6 tac dong tich cuc toi quyét dinh dung dich vu. Phat hién nay dong nhat voi
nghién curu trude do cua Le & cong su (2019), Okumus & cong su (2018), Prasanna
& Huggins (2016). Nhu véy, két qua nghién ctru nay ung ho gia thuyét HS.

Trai véi mot sb nghién ctru lién quan trudc day cta Lee & cong su (2019),
Alalwan (2020), nghién ciru nay chi ra bang ching rang quyét dinh sir dung dich
vu CS ndi thanh cia nguoi ti€u dung tai Ha Noi khong bi anh hudng bdi thoi quen.
Pay 1a phat hién méi va su trai nguoc ndy c6 thé duoc giai thich do pham vi nghién
ctru va cau hoi nghién ctru. Cu thé, nhom quan sét trong nghién ciru nay c¢6 pham vi
1a tai dia ban Ha N§i vao nam 2022, khi thi trudng con chua co6 nhiéu phat trién dot
pha. Nghién ctru ciia Alalwan (2020) tai Jordan, Lee & cong sy (2019) thuc hién tai
Han Qudc, vbn 1a cac thi truong 16n, da phat trién qua giai doan bung nd ban dau,
DVCS di xuét hién va phat trién tir nhidu ndm trudc thoi diém nghién ciru.

Cudi cung, khao sat cac yéu td nhan khau hoc chi ra rang, chi c6 gi6i tinh va
dac diém san phém giao nhan co6 khac biét vé quyét dinh st dung dich vu CS ndi
thanh. Trong d6, nir gidi st dung dich vu CS ndi thanh nhiéu hon nam giéi. San
pham duoc yéu cau CS noi thanh Ha Noi nhiéu nhat 1a thyc pham tuoi séng, thirc
an nhanh, hang tap héa, thirc udng va thuc pham kho. Két qua nay twong dong véi
nghién curu cia Le & Ukkusuri (2019).

5. Két luan

Bing phuong phéap dinh lugng, nghién ctru 4p dung mé hinh UTAUT2 1én mau
khao sat gdm 369 ngudi. Nghién ctru thyc hién cac kiém dinh hé s6 tin cay, EFA,
CFA, phan tich hé s6 twong quan, va phan tich hoi quy tuyén tinh. Két qua khang
dinh ré‘mg quyét dinh st dung dich vu CS ngi thanh ctia nguoi dung chiu anh hudng
tich cuc bdi hi¢u qua ky vong, nd lue ky vong, anh huong xa hoi, diéu kién thuan
loi, dinh huéng tiét kiém, va chat lugng thong tin. Nhan t6 nhan thirc rui ro tac dong
nguogc chiéu toi quyét dinh sir dung dich vu CS noi thanh. Khong ¢6 bang ching
chtrng minh nhén t6 théi quen c6 anh huéng 1én quyét dinh nay. Két qua nghién
ctru ¢6 thé cung cip nhiing bang chimg thuc nghiém vé hanh vi nguoi ding dich vu
CS ndi thanh. Qua day, nghién ctru bd sung thém kién thtrc vé thai do, dong co, dac
diém cua ngudi dung dich vu CS noi thanh va tuong tac 1an nhau gitta ho.

Do gi6i han vé ngudn luc, nghién ciru khao sat trong mot thoi gian ngin véi
pham vi hep tai Ha Noi, do d6, khong thé dua ra két luan khai quat héa cho quéc gia
hay cac tinh thanh phd khac & Viét Nam. Nghién ctru ndy ciing chi xem xét DVCS

98 Tap chi Quén I§ va Kinh té quie té, s6 164 (03/2024)



ndi thanh ma bo qua cac nhu cau sir dung khac. Ngoai ra, nghién ctru hién dang xem
cac nén tang cung cap dich vu CS ndi thanh 1a gidng nhau, do d6 két qua & cac bién
quan sat nho c6 thé chua c6 do chinh xac cao. Vi khong phai tit ca cac tng dung cd
cung tmg dich vu CS noi thanh déu thiét ké phii hop cho tit ca hang héa nén quan
diém duoc khao sat co thé sai 1éch so véi thuc té su dung dich vu.
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