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Cung voi su phat trién manh mé cia cong nghé vién thong va thiét bi, chiéc dién thoai di dong
(DTDP) ngay cang gan lién voi doi song ciia nguoi tiéu ding. Chiéc DPTDD gio khong chi la
mét thiét bi dam thoai ma tré thanh phu kién thoi trang, van phong thu nhé, thiét bi gidi tri, hoc
tdp va tham chi thay thé cho ca thé ATM... Nhitng thiét bi di dong dang thay doi hanh vi mua
sam va ky vong khéng chi nguweoi tiéu dimg, ma con la ca nganh cong nghiép kinh doanh dich vu
trén qui mé toan cau. Néu sw phdt trién cia thwong mai dién tir (TMPT) dd mé ra mét cudc cdch
mang lam thay déi cic phirong phdp kinh doanh truyén thong, thi thiong mai di dong (TMDD)
dan néi lén nhie la s thay thé va déng mét vai tro ngdy cang quan trong trong cdc khia canh

kinh doanh va doi song xa hoi.

Ngoai viéc quan tam chinh vé co s¢ ha tdng, ky thudt va diéu kién kinh té xa hoi, nhéan thire
clia ngudi tiéu ding vé cdac hé thong TMDDP ciing la yéu té quan trong déng gop vdo sw thanh
cong cia viéc trién khai, duy tri va phat trién hé thong TMDP. Mt s6 cong ty da pham sai lam
rdt nghiém trong trong viéc phdt trién cac hé thong hiéu qud hon, tot hon nhung di bé qua nguoi
tieu dung, khéng hiéu hodc hiéu sai vé ngudi tiéu ding, bat ké tinh san sdng cua ho Do do, dé
xay du’ng chién lwgc phat trién kinh doanh thanh céng, cdc nha cung cdp dich vu can phai biét
nhitng yéu 16 quan trong ndo tac déng dén y dinh sir dung dich vu TMDP ciia ngudi tiéu ding.

Vin dé xem xét nhitng yéu t6 nao tac dong den y dinh siv dung TMDP da dwoc nhiéu nha
nghién ciru han lam va img dung vé tiép thi trén thé gidi quan tam va tdp trung nghién cieu trong
nhiéu nam qua. Tuy nhién doi Viét Nam, van chira ¢6 cdc nghién ciru duoc cong bé vé linh vuc
nay, day chinh la Iy do nghién ciru nay dwoc thwe hién nham xdc dinh cdc yéu té nhdn thirc tic
déng vao xu hwéng chdp nhdn cdac dich vu TMDP ciia nguoi tiéu ding tai TPHCM, dong thoi
cdc két qua tir dir liéu nghién ciru ciing sé dwege phan tich va dién dich cho phit hop méi truong
kinh doanh thiee té nham cung cap mét sé ¥ twong so khai cho nhitng doanh nghiép ndo dir dinh
thiét Igp va phat trién hé thong TMDD trong hién tai va tuwong lai.

Tur khoa: thuong mai di dong, dich vy, nhan thirc

1. Co s6 1y thuyét

1.1. Dinh nghia thwong mai di dong

C6 nhiéu dinh nghia vé thuong mai di dong
(TMDD) trong cac nghién clru tuy theo goc do
nghién ctru va quan diém cuoa tic gia. TMDD
thuong dyoc hiéu nhu viée st dung céc thiét bi
khong day dé thuc hién cac giao dich TMPT nhu
dat hang, chuyén tién va giao dich c6 phiéu
(Kalakota & Robinson,2002; Khalifa & Shen, 2008;
dan boi Saneifard, 2009, tr.20).

Mot dinh nghia khac mé ta TMDD la “bat ky mot
giao dich nao v&i gia tri tién té duoc thyc hién thong
qua mot mang vién thong di dong” (Miiller, 2000;
dan boi Tiwari, Buse & Herstatt, 2006, tr.40).

Theo Tiwari & Buse (2007) cho ring: “Thuong
mai di dong la bat ky giao dich, lién quan dén viéc
chuyén quyén s¢ hitu hodc quyén sir dung hang hoa
- dich vy, dugc khdi xudong va/hoac da hoan thanh
bang cach sir dung truy cap di dong dén cac mang
may tinh trung gian véi sy tro giup cia mot thiét bi
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Hinh 1: Quan diém toan di¢n vé thwong mai di dong
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dén tu”.

Tuy nhién, nhin chung, TMDPD ¢6 méi lién quan
chit ché t6i TMDT, boi vi cac dich vu cung cip
dugc st dung tur cac thiét bi dién tr cAm tay co thé
két nbi qua mang may tinh hodc truy cip thong qua
mang vién thong. Su khac biét duy nhét 1a trong
TMDD cac mang vién thong duoc truy cap thong
qua thiét bi dién tir di dong. C6 thé mo ta thanh hai
phan khéac nhau dién ta cac mdi quan hé cia TMDD
va TMDT. Nhom tac gia Tiwari, Buse & Herstatt
(2006) da tirng dé xuat mot mo hinh mang tinh tong
thé tich hop ca hai mé hinh con (Hinh 1).

Nghién ctru nay sé chap nhan dinh nghia cia
Tiwari, Buse & Herstatt (2006) va tap trung vao
nhitng dichvuTMDD B2C (hinh thc thuong mai
gitta doanh nghi€p va ngudi tiéu dung) do cac cong
ty vién théng cung cip cho ngyoi tiéu dung.

1.2. Dinh nghia cdc dich vu thwong mai di
dong

Dich vu thuong mai di dong (DV-TMDBD) trong
nghién ctu nay duoc dinh nghia la cac dich vu gia
tang gi4 tri, mang tinh thuong mai trén nén di dong.
Céc DV-TMDD hoat dong dua trén nén tang cac
dich vu co ban dé cung cép dich vu cho doanh

Nguén: Tiwari, Buse&Herstatt (2006)

nghiép va ngudi tiéu dung. N6 bao gém cac dich vu
thong tin (nhu tin tirc thé thao, dich vu ban dd, du
bao thoi tiét, tinh trang giao thong), mua sim (nhu
dau gia, ban 1¢ va ban vé thong qua cac thiét bi di
dong), dich vu tai chinh (nhu giao dich ching
khoan, thanh toan, ngan hang di dong), xem, tai cac
ndi dung gidi tri da phuong tién (sach bdo, phim
anh, video clip, nhac chudng, game)... st dung trén
thiét bi dién thoai di dong.

1.3. M6 hinh chdp nhidn cong nghé (TAM -
Technology Acceptance Model)

Mo hinh TAM duogc xay dung boi Fred Davis va
RichardBagozzi (Davis &ctg, 1989) dua trén su
phat trién tir thuyét hanh dong hop 1y TRA (Ajzen
&Fishbein, 1967) va thuyét hanh vi hoach dinh TPB
(Ajzen, 1991). Tuy nhién, TAM di sau hon vao giai
thich hanh vi chip nhan va sir dung céng nghé cua
nguoi tiéu dung nham hiéu dugc nhiing 1y do tai sao
moi nguoi quyét dinh st dung hoac khong st dung
hé thdng thong tin.

1.4. M6 hinh nghién ciru va cdc gid thuyét

Vi nhitng tién bo lién tuc trong linh vyc cong
nghé thong tin, mé hinh gidi thich su chép nhan
cong nghé TAM van cung cip nhimg ¢d so Iy thuyét

Hinh 2: M hinh chip nhin cong nghé (TAM) cai tién

Nhan thirc
/ su hitu ich
Cac bién
ngoai sinh
\ Nhan thue tinh
de st dung

\A

/
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Y dinh R \
thong thyc sy

hanh vi

(Nguon: Venkatesh&ctg(2003)
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nén tang pht hop dé giai thich hanh vi chip nhan
cong nghé cua ngudi tiéu dung. Tuy nhién, nhiéu
nha nghién ctru da chi ra ring TAM van chua thé
gidi thich hoan toan cac yéu t6 anh hudong dén y
dinh cta c4 nhan trong viéc chdp nhan hoic tir chdi
viéc st dung cac cong nghé moi. Mathieson & ctg
(2001) chi ra réng TAM bi han ché béi thiéu su giai
thich vé& cac yéu t6 can trd cic ca nhén sir dung hé
thong thong tin. Mot s6 mo hinh mé rong dugc dé
xuat nham gia ting mirc d6 giai thich nhu mo hinh
tich hop TPB v6i TAM gdm 13 khai niém nghién
ctru (Taylor & Todd, 1995) hoac mé rong TAM
bang cach bd sung thém cac thanh phan méi hay két
hop cac bién tir cac mo hinh khac nhu TRA, TPB dé
c6 thé giai thich mot cach day di hanh vi chap nhan
trong cac linh vyc cé ting dung cong nghé thong tin.
Cac mo6 hinh TAM m¢ rong theo cach nay van
gilt duoc sy don gian co ban cia TAM nhung nang
cao dugc kha ning du doan va giai thich viéc chap
nhan hé thong thong tin (Mathieson & ctg, 2001).
Theo céch tiép can ndy, mo hinh ctia nhém nghién
citu Wang, Lin & Luarn (2006) chimg té 1a mot
trong nhitng md hinh tin cdy c6 kha nang du doan
va giai thich vé su chdp nhan cac DV-TMDDP cua
nguoi tiéu dung thong qua do luong y dinh str dung.
bay ciling chinh & m6 hinh dugc st dung cho
nghién ctru nay trén co s diéu chinh va bd sung cho
phu hop voi diéu kién tai Viét Nam. Tuy nhién, do
thang do ciia mo hinh dugc phat trién tai cac nude
phat trién va kiém dinh tai Pai Loan c6 méi truong
van hoa, diéu kién phat trién cua co s& ha t?mg vién
thong khac voi tinh hinh ¢ Viét Nam, vi vay can
duogc diéu chinh va bd sung cho phu hop. Ngoai ra,
dua trén két qua ctia thao luan nhém, khong cé
mbi lién hé gitra Nhan thuc nguén Iurc tai chinh
va Nhan thtc tinh d& su dung, day la diém
khac biét so voi mo hinh cia Wang, Lin &
Luarn (20006).

Mo hinh nghién ctru dé xuét, 10 gia thuyét

cang gia tang y dinh st dung cac DV-TMDD.

H : Nhdn thirc sy tin nhiém cang cao sé cang gia
tang y dinh sw dung cac DV-TMDD.

Hy.: Co moi quan hé thudn chiéu gitta nhdn thirc
sw tin nhiém va nhan thire sy hitu ich

H,: Nhdn thirc nguon liec tai chinh (@i nguon luc
kinh té) cang cao sé cang gia tang y dinh sir dung
cac DV-TMDBPb.

Hy: Co moi quan hé thudn chiéu gitta nhan thirc
nguén lye tai chinh va nhdan thike sw hitu ich

H,: Co moi quan hé thudn chiéu gitta su ty chu
va nhdn thire tinh dé sir dung.

H,,: Su tw chu cang cao sé cang gia tang y dinh
st dung cac DV-TMDPD.

2. Xic tién nghién ciru

2.1. Miu nghién ciru

Cudc khao sat dinh luong duogc tién hanh &
TPHCM, d6i tuong dugc khao sat 1a nhiing thué bao
di dong 6 TPHCM, duoc lya chon theo phuong
phap chon mau thun tién.

Ban cau hoi dugc st dung trong dé tai c6 22 bién.
Pia diém khao sat dugc lya chon 1a cac ctra hang
ban dién thoai di dong hodc cé ban thé nap tién,
ngoai ra dir liéu cling duoc thu thap tai mot s6 dia
diém cong cong thuén lgi cho viéc phong van nhu
quéan café, kem. Qua trinh phong van dat ti 1& hoi
dap 1a 90%, trong do 30 ban cau hoi khong dat yéu
cau chat luong tra 16i va 270 ban cau hoi hiru dung
dugc dua vao nghién ciu.

2.2. Diéu chinh mé hinh ly thuyét bang Cron-
bach Alpha va phan tich cdc nhén té khdm phd

Hinh 3: Mé hinh dé nghi

Nhén thtrc ngudn
luc tai chinh

H
- A
duge dat ra: 6 Nhan thtc su
H, : Nhén thirc sy hitu ich cang cao sé cang Nhin hitu ich
gia tang y dinh st dung cac DV-TMDD. thitesyr 4 Y dinh sir
H,: Co njo”’i quan hé thugn chiéu gitta nhan tln H, u v dung
thire tinh de su dung va nhan thd'c: su hitu ich, | Mhiem . Nhan thirc ¢
H,: Co m?”i quan hé thugn chiéu gitta nhan < tinhd€ str dung H
thiee tinh dé su dung va nhdn thic sw tin 4 10
nhiém. Ho
H, : Nhan thirc tinh dé sir dung cang cao sé Sy tir chu
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EFA (Exploratoty factor analysis)

Két qua kiém dinh thang do bang cong cu Cron-
bach Alpha cho thay tat ca cac thang do déu dat do
tin cay va phu hop dé tiép tuc dwa vao phan tich nhan
t6 EFA. Hé s6 Cronbach alpha cta thang do 1a PEU
1a 0.833, cia PU 1a 0.840, ctia PC 1a 0.829, cua PFR
la 0.713, ctia SE 1a 0.763 va BI la 0.805 (Bang 1).

Thang do nhén thirc sy hitu ich (PU): gém 5
bién

PUIL. S dung dich vu di dong phu hop sé giup
cong viéc thuc hién nhanh hon.

PU2. Svr dung dich vu di dong phu hop sé giup
cong viéc dé dang hon.

PU3. Cac dich vu di dong da dang dap vng dwoc
cdc nhu cau ciia t6i.

PU4. Cdc dich vu di dong gitip cho chat luong
cudc song tot hon.

PUS5. S dung cac dich vu di dong la phong cach
Séng hién dai.

Thang do nhin thirc tinh dé sit dung (PEU):
gbm 3 bién

PEUL. Téi nghi rang cé thé dé dang hoc cdch sir
dung cac dich vu trén di dong.

PEU2. T6i nghi rang cé thé nhanh chéng sir dung
thanh thao cac dich vu trén di dong.

PEUS3. Téi cho rang cdc vmg dung ciia cdc dich
vu di dong thi dé hiéu va ré rang.

Thang do nhén thitc sy tin nhi¢m (PC): gom 4
bién

PCI. Thong tin ca nhdn sé dwoc gitr kin khi su
dung cac dich vu di dong.

PC2. T6i hoan toan an tam khi thuc hién cdc giao
dich qua dién thoai di dong.

PC3. Téi nghi rang cdc giao dich qua di dong sé
dwoc thue hién chinh xadc.

PC4. T6i nghi rang cdc giao dich véi hé thong
thwong mai di déng sé dién ra sudn sé.

Thang do nhin thirc ngudn lwc tai chinh
(PFR): gom 3 bién

PFRI. Nguon lyc tai chinh (kha néng kinh té dé
chi trd cho cdc loai phi nhie phi két néi, phi dang ky
dich vu, phi sir dung dich vu...) khéng la diéu bdn
tam khi toi sw dung dich vu.

PFR2. Té6i nghi rang ti cé dii phwong tién, diéu
kién tai chinh can thiét dé sir dung dich vu.

PFR3. Téi nghi rang cdc khodan phi sir dung dich
vu nam trong kha ndng ciia toi.

Thang do sy tu chii (SE): gom 3 bién

SEL. T6i nght rang tir minh cé thé thiec hién cdc
thao tdc chi can qua thong tin huong dan.

SE2. Toi cho rc%ng minh ¢6 thé tw thuc hién néu
tieng thdy nguwoi khdc sir dung qua.

SE3. Téi c6 thé thuc hién néu ¢ ai do huong dan
mot s6 thao tdc dau tién.

Thang do y dinh sir dung (BI): gom 4 bién

BI1: Khi c6 diéu kién thich hop (kha nang tai
chinh, gia dich vu, yéu cau cong viéc...) toi sé sur
dung dich vu thwong mai di dong.

BI2: Téi tin rang t6i sé /tiép tuc sir dung thuwong
mai di dong trong twong lai.

BI3: Toi sé su dung nhiéu dich vu thwong mai di
dong hon trong tuong lai.

BI4: Téi sé gidi thiéu cho nhitng nguoi khdc vé
dich vu thuwong mai di dong.

Két qua phén tich nhan t6 cho thay 22 bién quan
sat duoc nhom thanh 6 nhan t6. Céc bién c6 trong sb
déu 16n hon 0.4 nén cac bién quan sat déu quan
trong trong cac nhan t6, ching c6 ¥ nghia thiét thyc.
Hé s6 KMO = 0.895 nén EFA phu hop dir liéu.
Kiém dinh Barlett’s test c6 mirc y nghia .000, do
vy cac bién quan sat c6 twong quan véi nhau xét
trén pham vi tong thé. Phuong sai trich duoc bang
66.6% cho biét 6 nhan t6 giai thich dugc 66.6% do
bién thién ctia dit lidu (Bang 2).

Dua vao két qua phan tich EFA, cac nhan td rat
trich cua sau khai niém nghién ctru chinh déu dat
yéu cau, khong c¢é su x4o tron bién quan sat giita cac
thanh phan, do d6 tén goi cac thanh phan ban dau
van dugc giit nguyén. Do d6, m hinh ban dau duoc
chép nhdn. Cac thang do duoc sir dung van gilr
nguyén sb bién quan sat sin sang dé tién hanh phan
tich nhan t6 khang dinh CFA.

2.3. Phén tich nhan té khing dinh CFA

Két qua SEM cho thiy mdi quan hé gitra cac khai
niém nghién ctru déu khac véi 1 (xem Béang 3). Nhu
vay, cac khai niém nhan thac sy hiru ich, nhan thic
tinh dé str dung, nhan thirc sy tin nhiém, nhan thirc
nguén luc tai chinh, sy tu chu va y dinh sur dung dat
gia tri phan biét.

Heé s6 tin cdy tong hop va tong phuong sai trich
dugc déu >0.5 (Bang 4), nén céac thang do cac khai
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Bang 1: Cronbach alpha

Trung binh thang do néu[Phuong sai thang do néu

Bién quan sat loai bién loai bién Tuong quan bién tong | Alpha néu loai bién nay
Nhan thirc tinh dé sir dung (PEU): alpha =.833
PEUI 7.43 1.517 0.614 0.843
PEU2 7.374 1.313 0.807 0.653
PEU3 7.389 1.421 0.666 0.795
Nhan thirc sy hitu ich (PU):0= .840
PU1 15.36 4.767 0.597 0.819
PU2 15.32 4.814 0.616 0.815
PU3 15.41 4.563 0.658 0.803
PU4 15.31 4.348 0.719 0.785
PUS 15.3 4.539 0.627 0.812
Nhan thirc sy tin nhiém (PC):0= .829
PC1 10.52 2.972 0.623 0.798
PC2 10.46 2.926 0.629 0.796
PC3 10.43 2.774 0.696 0.765
PC4 10.5 2.89 0.675 0.776
Nhén thirc ngudn luc tai chinh (PFR):0=.713
PFR1 7.6 0.859 0.55 0.6
PFR3 7.44 0.879 0.557 0.593
PFR2 7.54 0.889 0.49 0.676
Su tu chu(SE):0=.763
SE1 7.5 1.039 0.569 0.714
SE2 7.39 1.101 0.623 0.656
SE3 7.39 1.019 0.598 0.679
Y dinh sir dung (BI):a=.805
BI1 10.956 2.596 0.561 0.786
BI2 11.037 2.526 0.646 0.744
BI3 10.985 2.498 0.687 0.724
BI4 11.074 2.641 0.593 0.769

(Nguon: sé liéu phan tich div liéu nghién ciru chinh thirc)

niém nghién ctru trong mo hinh déu dat yéu cau vé
gia tri va dg tin cay tru khai niém Nhan thire ngué)n
luc tai chinh co phuong sai trich hoi thip (45.83).
2.4. Pdnh gid cdc quan hé ciu tricc va kiém
dinh cdc gid thuyét
Qua Bang 5 ta c6 cac nhan xét nhu sau:

- Tinh d& sir dung c6 anh huong thudn chiéu 1én
ca 3 yéu tb 1a y dinh (H4), su hiru ich (H2) va sy tin
nhiém (H3), tuy nhién tinh dé su dung co tac dong
manh nhét 1én sy tin nhiém vi trong sé hdi quy da
chuan hoa 16n nhat (H3: p= 0.473, se=0.075), su
hiru ich (H2: p=0.357, se=0.080) va tac dong l1én y
dinh sir dung thap nhat (H4: f=0.162, se=0.082).

- Trong cac yéu t tic dong dén ¥ dinh st dung,
thi tdc dong cua nhan thirc sy hitu ich manh nhit
(H1: trong s hdi quy di chuan hoa B=0.333,
se=0.079), tiép dén 14 yéu t6 nhan thirc su tin nhiém
(Hs: p=0.283, se=0.071), nhan thirc ngudn lyuc tai

chinh (H7: y=0.233, se=0.069), su tu chu (H10:
¥=0.207, se=0.073) va cudi cung la nhan thic tinh
dé sir dung (H4 : B=0.162, se=0.082).

- Trong cac yéu td tac dong dén nhan thtrc su hitu
ich thi tdc dong ctia nhén thirc tinh dé su dung manh
nhat (H2: p=0.357, se=0.080), ké dén 1a nhan thirc
ngudn lyc tai chinh (Hg: y=0.283, se=0.075) va cudi
cung la nhan thtc sy tin nhiém (He: p=0.219,
se=0.078).

2.5. Kiém dinh wéc lwong mé hinh nghién ciru
bing phwong phdp bootstrap

Nghién ctru nay st dung phuong phap bootstrap
v6i b lugng mau lap lai N=1000. Két qua duoc udc
lugng tir 1000 mau dugc tinh trung binh kém theo
d6 chéch dugc trinh bay trong Bang 6. Tri tuyét ddi
cr rAt nho so voi 2 nén d0 chéch 1a rat nho, khong co
y nghia thdng ké & do tin cay 95%, do vdy cac udc
luong trong mo hinh co thé tin ciy duoc.
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Béang 2: Phan tich EFA

Bién quan  [Thang do
sat PU PC BI PEU |SE  |PFR
PEU1 2151 234 .130] 726 .100[ .124
PEU2 Jd64] 135 .180] .867 .158] .090
PEU3 A74 071 232 775 .170[ .110
PU1 6261 .098 321 .218] -.006[ .095
PU2 763 .094] -.002] .164] .047] .136
PU3 684  171]  .253] .137] .089[ .198
PU4 794 .094] 203 .090] .182[ .048
PU5 7400 1220 151 071 .128[ .069
PC1 165 L6831 163|224 154 .142
PC2 154 732)  .074) 050 .164 .240
PC3 079 798 227 129 .123] .060
PC4 1200 7831 177 082 .144] .076
PFR1 A131 0260 284 .032[ .116] .761
PFR3 193] .192]  .002) 165 045 .769
PFR2 092 197 1500 .093] .019[ .715
SE1 105 164 166 170 .721f .068
SE2 070  .131] .120] .054] .829] .076
SE3 .156 A9 122]  .156] .766] 022
BI1 187 165 562|184 291 .210
BI2 2250 197 713] 134 .129[ 155
BI3 2500 2831 .694 147 .152| .164
BI4 A84] 1331 .736] 196 .096] .080
Phuong sai
trich 3509 823 9.95 6f 55 483
Eigenvalue 7720 1.82[ 1.53] 132 1.21] 1.06
Cronbachal-

ha 84 .83 81 831 76 71

(Nguon: so liéu phan tich div liéu nghién citu

Hinh 4: Két qua CFA ciia mé hinh téi han
(da chuén héa)

Chi-square= 254 751 ; df= 194 ; P= 002 ; Chi-square/df = 1 313
GFl= 923, TLI = 970 ; CFl = 975, RMSEA = 034

®\
®<\
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@
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3. Két luan va kién nghi

\ 43

bing nhu mong dgi ciia nghién curu nay, cac gia
thuyét déu duoc chimg minh vé mit thyc nghiém.
Tn tai cac mbi quan hé thuan chiéu gitra cac khai
niém trong mo6 hinh nghién ctru: (1) nhan thuc su
hitu ich va y dinh st dung, (2) nhan thtc tinh dé st
dung va nhan thtc sy hitu ich, (3) nhan thuc tinh dé
st dung va nhan thuc sy tin nhiém, (4) nhan thuc

tinh dé str dung va y dinh st dung, (5) nhan thirc sy

chinh thirc)
Bang 3: Moi quan hé giira cac khai niém nghién ciru
Mbi quan hé r 1 SE 1-r cr p-value
PU—PC 0.469 0.220 0.054 0.531 9.842 0.000
PU«~PEU 0.501 0.251 0.053 0.499 9.439 0.000
PU—PFR 0.492 0.242 0.053 0.508 9.552 0.000
PU—SE 0.426, 0.181 0.055 0.574 10.386, 0.000;
PU-BI 0.678 0.460, 0.045 0.322] 7.171 0.000;
PC—PEU 0.450 0.203 0.055 0.550 10.082 0.000
PC—PFR 0.499 0.249 0.053 0.501 9.464 0.000
PC—SE 0.534 0.285 0.052 0.466 9.023 0.000
PC—BI 0.643 0413 0.047 0.357 7.631 0.000
PEU—PFR 0.400 0.160, 0.056, 0.600, 10.717 0.000;
PEU-SE 0.464 0.215 0.054 0.536, 9.906, 0.000;
PEU-BI 0.575 0.331 0.050 0.425 8.504 0.000
PFR—SE 0.324 0.105 0.058 0.676 11.698 0.000
PFR—BI 0.587 0.345 0.049 0.413 8.351 0.000
SE«<BI 0.570 0.325 0.050 0.430 8.567 0.000

Ghi cha: r: hé sb twong quan, cr: gia tri toi han

(Nguon: soé liéu phan tich dir liéu nghién civu chinh thirc)
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Bang 4: Bang tém tat két qua kiém dinh thang do

Khai niém S6 bién Do tin cdy Phuong sai

Quan sit | Cronbach | Tonghop | trich (%) Gid tri
Nhan thirc tinh d& st dung 3 0.83 0.85 65.32
Nhén thirc sy hiru ich 5 0.84 0.84 51.48 o
Nhan thirc sy tin nhiém 4 0.83 0.83 5512 |Patyeucau
Nhan thirc nguon luc tai chinh 3 0.71 0.72 45.83
Su tw chi 3 0.76 0.77 52.18
Y dinh st dung 4 0.81 0.81 51.72

(Nguon: sé liéu phan tich div liéu nghién ciru chinh thirc)

Bang 5: Két qua kiém dinh mdi quan hé nhin

qua gitra cac khai niém trong moé hinh nghién ciru

(chuén héa)

Gia thuyét M&i quan hé Udc lugng se cr p
H9 SE— PEU 0.493 0.081 6.056 HAk
H3 PEU— PC 0.473 0.075 6.339 HoAk
HS8 PFR— PU 0.283 0.075 3.78 oA
H6 PC— PU 0.219 0.078 2.825 0.005
H2 PEU— PU 0.357 0.08 4.447 HoAk
H7 PFR— BI 0.233 0.069, 3.369 HoAK
Hl1 PU— BI 0.333 0.079, 4.227 HAk
H4 PEU— BI 0.162] 0.082] 1.977 0.048
HS5 PC— BI 0.283 0.071 3.984 oA
HI10 SE— BI 0.207 0.073 2.845 0.004

Ghi chu : se : sai léch chuan, cr : gid tri t6i han, p : mirc Y nghia, **¥* p <0,001
=338.235, df=199, p-value=.000, GFI=.900, TLI=.933, CFI=.942, RMSEA=0.051

tin nhiém va y dinh st dung, (6) nhan thirc sy tin
nhiém va nhan thtre sy hitu ich, (7) nhan thic nguén
lyc tai chinh va y dinh sir dung, (8) nhéan thirc nguon
luc tai chinh va nhan thtrc sy hitu ich, (9) sy ty chu
va nhan thuc tinh dé sir dung, (10) su tu .
chii va y dinh st dung. Hinh S:
Trong d6, mdi quan hé (1) giita nhan
thirc sy hiru ich va y dinh stir dung manh
hon so v&i cac mbi quan hé khac trong
mé hinh (H,: B=0.333, 5e=0.079). Diéu
nay c6 nghia rang yéu t6 quan trong anh
huong dén ¥y dinh sir dung cua nguoi
tiéu ding chinh 14 nhan thirc ciia ho vé
nhitng loi ich ma cac dich vu d6 dem lai.
Ly giai cho y dinh st dung cac DV-
TMDBD ¢ Viét Nam chua cao c6 thé do
cac DV-TMDD vén rat nghéo nan, rat it
dich vu dap ung dugc nhu cau thiét thuc
ctia cude song. Do d6, cac nha cung cap
dich vu nén tap trung ddy manh quang
ba cac loi ich gia tdng cua DV-TMDbD
nham thic day nhan thic sy hitu ich.
Ngoai ra, cac nha quan ly kinh doanh
TMDD c¢6 thé tién hanh nghién ctru thi

trudng vé nhu cau, mong mudn ctia khach hang muc
tiéu ctia minh dé xac dinh kha ning tmg dung thanh
cong cua nhimg DV-TMDD tiém ning ciing nhur
cung cap cac dich vu pht hop va hiru ich cho ho.

Két qua SEM ciia mé hinh nghién ctru (di chuén héa)
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Chi-square= 338.235 ; df= 199 ; P= .000 ; Chi-square/df = 1.700
GFI= 900 : TLI = 933 ; CFl = 942 ;: RMSEA = 051
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Bang 6: Két qua wéc lwong bing bootstrap véi N=1000

Moi quan h¢ Udc lugng ML Udc luongbootstrap
Udc lugng se se-se Trungbinh bias se-bias cr

SE—PEU 0.493 0.062 0.001 0.495 0.002 0.002 1.000
PEU—PC 0.473 0.073 0.002 0.471 -0.002 0.002 -1.000
PFR—PU 0.283 0.079 0.002 0.287 0.004 0.002 2.000
PC— PU 0.219 0.092 0.002 0.217 -0.001 0.003 -0.333
PEU—PU 0.357 0.091 0.002 0.353 -0.003 0.003 -1.000
PFR—BI 0.233 0.09 0.002 0.231 -0.002 0.003 -0.667
PU — BI 0.333 0.083 0.002 0.332 -0.001 0.003 -0.333
PEU—BI 0.162 0.083 0.002 0.16 -0.002 0.003 -0.667
PC —BI 0.283 0.091 0.002 0.285 0.002 0.003 0.667
SE —BI 0.207 0.087 0.002 0.206 -0.002 0.003 -0.667

Ghi ch : se-se: sai léch chuan cua sai léch chuan, bias: do chéch;

se-bias: sai léch chuan cua do chéch.

Nguon: so liéu phan tich dit liéu nghién ciru chinh thirc

Yéu 6 tac dong manh tha hai sau nhan thuc sy
htu ich 1&€n y dinh st dung chinh [a nhan thuce sy tin
nhiém (Hg: $=0.283, se=0.071). Diéu nay ciing c6
the ly giai dugc do nguoi tiéu dung Viét Nam chua
cam thay tin cdy hoan toan vao hé thong cudc vién
thong ciing nhu van dé bao mat thong tin ngudi
dung. Cac chinh sach quan 1y vé vién théng cua nha
nudc ban hanh cling chua that chat ché phat sinh
tinh trang cac thué bao di dong lién tuc nhan duogc
tin quang cao rac, moi goi dich vu tham chi ca lura
dao. Do vay, ngoai viéc cong bd minh bach céc
chinh sach gia cudc — dich vu, cac doanh nghiép
vién théng nén xdy dyng hinh anh ciia minh nhim
cai thién niém tin tir phia nguoi tiéu ding, dya trén
ba tiéu chi sau: tinh rd rang, tinh tin cdy, tinh bao
mat va riéng tu.

Yéu tb tac dong vao y dinh sir dung sau nhén thirc
su htru ich, nhan thic sy tin nhiém la nhan thic
ngudn luc tai chinh (H,: y=0.233, se=3.369).Yéu to
nay dugc nguoi tiéu dung danh gia cao hon ca su tu
chu (H,,: y=0.207, se=0.073) va nhan thirc tinh dé
str dung (H,: =0.162, s¢=0.082). Qua ket qua dinh
tinh cho thay rang, phan 16n nguoi ti€u dung nhan
thdy rang viéc st dung cac DV-TMDD hién nay 1a
tuong ddi cao hon kha nang tai chinh ctia ho va su
e ngai st dung cac dich vu ngi dung sb trén nén
GPRS va 3G do khong kiém soét duoc chi phi cudce
dr liéu. Do do, cac doanh nghiép hoat dong trong
linh vyc nay can thay doi nhan thiic cia nguoi tiéu
dung vé nhimg rao can tai chinh thong qua cac
chuong trinh khuyén mai va chién luoc gia ca, dong
thoi minh bach co ché tinh cude dich vy, dau tu vao
bd phan cham soc khach hang trg giup sur dung dich
vu 24/24. Cac doanh nghiép co thé thu hut khach

hang bang cach hap din ho sir dung mot vai DV-
TMDBP ph bién thong qua chinh sach giam gia dic
biét nhu cac gdi cudc tron goi cho mot s6 dich vu co
ban, dung thir dich vu trong thoi gian han dinh hoac
tham chi mién cude sir dung. Cac chinh sach trén
nham tao thoi quen st dung dich vu cta ngudi tiéu
ding, mot khi da bat dau sir dung va lam quen véi
cac DV-TMDBD thi ho s& c¢6 xu huéng tiép tuc sir
dung va chap nhan nhitng DV-TMDB khac cua nha
cung cip d6 do anh hudng cua thoi quen hodc e ngai
vé chi phi chuyén ddi nha cung cap.

Mirc do tac dong cua cac yéu to 1én y dinh st
dung hau nhu twong dong véi két qua nghién ctru tai
Pai Loan va Viét Nam, tuy nhién & yéu t6 su tu chu
va nhan thuc tinh dé su dung thi c6 su ddo ngugc
giita hai két qua nghién ctru. Cu thé & Viét Nam
(TPHCM), su tu chu lai tac dong vao y dinh str dung
manh hon trong khi & Dai Loan, tinh dé sir dung la
yéu td tac dong manh hon sy ty chu. Diéu nay co thé
Iy giai 1a Pai Loan c6 khoa hoc cong nghé phat trién
manh nén ngudi tiéu dung co sy tu chu vé cong
nghé cao hon so v&i nguoi tiéu dung tai Viét Nam
van con tim 1y e dé trudc nhitng cong nghé méi.

Xét vé kha niang giai thich cua hai mé hinh, & mé
hinh cua Pai Loan mc d¢ giai thich la 69%
(R?>=0.69) trong khi ¢ TPHCM mtrc d9 giai thich chi
dat 61,7% (R?=0.617). Piu nay ly giai ring &
TPHCM, c6 thé con cé cac yéu td khac tac dong ma
trong d& tai nay chua kham pha ra giy nén sy khac
biét trong két qua giai thich.

Két luan

Tom lai, tir két qua da trinh bay mubn ning cao ¥
dinh st dung cac DV-TMDD cua nguoi tiéu dung thi
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phai ning cao tinh hitu ich vé kinh té, kha ning tiét
kiém dugc thoi gian, tinh hitu ich vé dich vu cling
nhu tinh an toan trong thanh toan dé ting murc do tin
tuong ctia nguoi dung. Cha y giam thiéu cac loai riii
ro ¢6 lién quan dén qua trinh giao dich ciing nhu tinh
minh bach cudc phi trong viéc st dung dich vu. Céc
nha cung cép dich vu nén thuc hién cac chién dich
gidi thigu vé cac dic diém coa hé théng thuong mai
di dong, nhiing loi ich mang lai va st dung nhu thé
nao. Ngoai ra, viéc dang ky va sir dung dich vu phai
duoc thuc hién sao cho dé dang va don gian, cac giao
dién trong qua trinh str dung phai dam bao tinh than
thién va rd rang v6i ngudi st dung. Nham cai thién
su tin nhiém vao hé théng, cac nha cung cép dich vu
c6 thé phdi hop véi cac bao dai, website tin tirc pho
bién dé trién khai cac muc thong tin, giai dap thic
mic, hudng dan su dung dich vu nham cai thién yéu
t6 nay ¢ nguoi tiéu dung, qua do tic dong 1én nhan
thue vé sy hitu ich va y dinh st dung cua ho.

Nhin chung nghién ciru dat dugc muc dich ban
dau 1a xay dung mo hinh c6 thé Gmg dung dé do
luong ¥ dinh st dung cac DV-TMDD ctia nguoi tiéu
ding tai TPHCM, tir d6 nhéan biét dugc va dénh gia

Tai liéu tham khao:

mirc d6 chap nhan ciia thi truong. Cac két qua cua
nghién ctru ¢ thé 1a tai liéu tham khao can thiét cho
cac ddi twong co lién quan dén linh vuc nay nhu cac
nha quan 1y, cac chuyén gia tiép thi nham thuc day
thuong mai di dong trong thuc té. Viéc xac dinh
dugc cac yéu td tac dong vao y dinh sir dung gitip
cac nha cung cp dich vu TMDD ¢6 co so va ¥ tudng
cho cac giai phap phu hop nhim gia ting luong
khach hang st dung cac dich vu thuong mai di dong,
nang cao vi thé canh tranh kinh doanh ctia minh.

Ngoai ra, két qua ndy ciing giup cac ddi tuong
quan tdm c6 sy hiéu biét sau sic hon vé nhu cau va
mong doi ctia ngudi tiéu dung, cac nha cung cip s&
c6 thé thiét ké cac dich vu phu hop dap tng duoc
nhu cdu cta ngudi tidu dung qua do tac dong tich
cuc dén su hai 1ong va long trung thanh cia ho.

Tuy nhién, trong tuong lai, dé nang cao kha ning
tong quat hoa két qua cia nghién ctru huéng dén
viéc ap dung cho toan thi truong Viét Nam, co thé
mo rong pham vi thu thap di li€u, chon mau theo
X4c suit va co phan 16p dbi tuong va lap lai tai mot
s6 thanh phd khéc nira tai Viét Nam.(J
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