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Tóm tắt:
Mục tiêu của bài viết là tìm kiếm bằng chứng về các yếu tố ảnh hưởng đến ý định tiếp tục sử 
dụng tủ đồ thông minh trong giao nhận hàng hoá chặng cuối. Mô hình nghiên cứu được xây 
dựng dựa trên lý thuyết xác nhận-kỳ vọng. Dữ liệu thu thập từ 193 khách hàng đang sử dụng 
dịch vụ tủ đồ thông minh. Khung nghiên cứu được kiểm định bằng phương pháp cấu trúc bình 
phương nhỏ nhất từng phần PLS-SEM. Kết quả nghiên cứu cho thấy vai trò của xác nhận về 
mức độ đáp ứng của dịch vụ tủ khoá thông minh đối với sự hữu ích, sự hài lòng và ý định 
tiếp tục sử dụng của người dùng. Đồng thời, nghiên cứu cũng cung cấp bằng chứng về vai 
trò trung gian một phần của sự hài lòng trong mối quan hệ giữa nhận thức hữu ích và ý định 
tiếp tục sử dụng dịch vụ của người dùng. Một số hàm ý quản trị được đề xuất nhằm thúc đẩy 
ý định tiếp tục sử dụng dịch vụ tủ đồ thông minh của khách hàng trong giao nhận hàng chặng 
cuối trong tương lai. 
Từ khoá: Tủ đồ thông minh, ý định tiếp tục sử dụng, nhận thức sự hữu ích, sự hài lòng, sự 
xác nhận.
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Intention to continue using smart lockers of urban consumers in Vietnam
Abstract:
The purpose of this paper is to uncover evidence regarding the influencing factors on intention to 
continue using smart lockers in the last-mile delivery service. The research model is constructed 
based on the Expectation - Confirmation theory. The data were collected from 193 customers using 
the smart locker service and analyzed by the Partial Least Squares Structure Model (PLS-SEM). 
The findings indicated the role of confirmation of expectation from smart locker in usefulness, 
satisfaction and intention to continue using smart lockers. Furthermore, the study confirmed 
the mediating role of satisfaction in the relationship between perceived usefulness and intention 
to continue using smart lockers. Several managerial implications were suggested to enhance 
customers’ intention to continue using smart lockers in the last-mile delivery in the future.
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1. Giới thiệu 
Thương mại điện tử bùng nổ, tần suất các giao dịch trực tuyến gia tăng nhanh chóng tạo đã tạo ra thế và 

lực phát triển đối với dịch vụ giao hàng chặng cuối (Huong & Thiet, 2020). Trong đó, giao hàng tại nhà là 
một trong những hình thức giao hàng chặng cuối phổ biến, tuy nhiên với tốc độ tăng trưởng mạnh mẽ của 
các giao dịch trực tuyến thì giải pháp này trở nên kém hấp dẫn cả về khía cạnh kinh tế và tính bền vững 
(Olsson & cộng sự, 2023). Vì vậy, chuyển đổi số trong lĩnh vực giao hàng chặng cuối đang tạo ra những giải 
pháp tối ưu về chi phí, đáp ứng nhanh và bền vững (Bộ Công thương, 2022). Trong đó, tủ đồ thông minh là 
một giải pháp công nghệ mới được phổ biến, thu hút nhiều người tiêu dùng sử dụng dịch vụ thay thế cho giao 
hàng tại nhà (Iwan & cộng sự, 2016). Tủ đồ kết hợp với công nghệ khóa và mã số nhận diện cá nhân, không 
cần sự giám sát của nhân viên cho phép người dùng giao, nhận và trả lại hàng hoá (McKinnon & Tallam, 
2003). Tủ đồ thông minh góp phần nâng cao hiệu quả dịch vụ giao hàng chặng cuối nhờ các đặc điểm: giảm 
thời gian và tỷ lệ giao hàng thất bại do sự vắng mặt của người nhận, linh hoạt về thời gian nhận hàng cho 
người dùng khi được lựa chọn thời gian và địa điểm, góp phần giảm áp lực lên hệ thống giao thông ở các đô 
thị lớn, tích hợp hiệu quả dịch vụ logistics ngược (Quỳnh & cộng sự, 2023). Là một giải pháp công nghệ đã 
và đang góp phần nâng cao hiệu quả và chất lượng dịch vụ giao hàng chặng cuối tại các đô thị lớn, đã có một 
số nghiên cứu về ý định hành vi sử dụng hay ý định chuyển đổi hành vi sử dụng của người dùng (Vakulenko 
& cộng sự, 2019). Tuy nhiên, sự thành công của một công nghệ mới phụ thuộc vào việc người dùng tiếp tục 
sử dụng công nghệ, thay vì sự chấp nhận ban đầu (Bhattacherjee, 2001). Bởi, trong trường hợp người dùng 
không tiếp tục sử dụng dịch vụ sau khi chấp nhận lần đầu tiên gây ra những tác động tiêu cực đối với hiệu 
quả, sự hài lòng và thậm chí là danh tiếng của doanh nghiệp trong tương lai (Kim & cộng sự, 2019). Mặt 
khác, các yếu tố ảnh hưởng tới ý định tiếp tục sử dụng dịch vụ có thể khác biệt với các yếu tố quyết định ý 
định hành vi sử dụng tiếp theo của người sử dụng. Người dùng đã trải nghiệm dịch vụ, những nhận thức mới 
của khách hàng về sản phẩm, dịch vụ sẽ được hình thành, điều này sẽ định hình ý định hành vi từ bỏ hay tiếp 
tục (Wang & cộng sự, 2019). Do đó, nghiên cứu này được xác lập trong bối cảnh của dịch vụ tủ đồ thông 
minh, trong đó vận dụng lý thuyết xác nhận - kỳ vọng và giả định tủ đồ thông minh là một loại hình công 
nghệ mới trong lĩnh vực giao hàng chặng cuối. Đồng thời xem xét tiến trình hành vi của người dùng bắt đầu 
từ việc xác nhận khả năng đáp ứng và sự hữu ích của dịch vụ tủ đồ thông minh thông qua trải nghiệm thực tế 
(xác nhận). Từ kết quả đánh giá khả năng đáp ứng các kỳ vọng và mục đích sử dụng tiếp tục đo lường mức 
độ hài lòng của người dùng (tình cảm) và cuối cùng là tìm kiếm bằng chứng về mối quan hệ giữa các yếu tố 
này đối với ý định hành vi sau khi sử dụng tủ đồ thông minh của người dùng (hành động). Việc nghiên cứu 
xác nhận về kỳ vọng và nhu cầu khi trải nghiệm dịch vụ tủ đồ thông minh sẽ tạo ra cơ hội cho doanh nghiệp 
cung cấp dịch vụ này tập trung đáp ứng nhu cầu của người dùng một cách linh hoạt, sáng tạo và thích ứng.  

2. Lý thuyết nền tảng và các giả thuyết nghiên cứu 
2.1. Lý thuyết nền tảng
Trong một số các nghiên cứu trước đây, lý thuyết TRA, TPB, TAM được sử dụng phổ biến trong dự đoán 

ý định sử dụng công nghệ của người dùng. Nghiên cứu này tập trung xem xét sự thay đổi trong ý định hành 
vi tiếp tục sử dụng ở giai đoạn sau mua. Do đó, mô hình xác nhận - kỳ vọng được vận dụng để giải thích ý 
định tiếp tục sử dụng công nghệ. Lý thuyết này được Bhattacherjee (2001) phát triển nhằm giải thích rõ ràng 
quá trình ba giai đoạn trong mô hình hành vi trong việc hình thành ý định tiếp tục sử dụng công nghệ (Lin 
& cộng sự, 2015). Lý thuyết xác nhận - kỳ vọng mô phỏng quá trình mà người dùng quyết định tiếp tục sử 
dụng là một quá trình gồm ba bước. Đầu tiên, sau một khoảng thời gian sử dụng, người dùng hình thành khái 
niệm về nhận thức sự hữu ích và đây được cho là yếu tố sau sử dụng quan trọng nhất ảnh hưởng đến sự hài 
lòng của người dùng (Hossain & Quaddus, 2012). Thứ hai, nhận thức về sự hữu ích cùng với sự xác nhận 
các kỳ vọng từ lần sử dụng công nghệ trước đó sẽ tác động đến sự hài lòng. Thứ ba, người dùng hài lòng sẽ 
tiếp tục sử dụng công nghệ và khi không hài lòng sẽ ngừng sử dụng.  

2.2. Phát triển các giả thuyết nghiên cứu 
Sự xác nhận và nhận thức sự hữu ích
Sự xác nhận là niềm tin nhận thức về mức độ về những kỳ vọng của người dùng đã được đáp ứng trong 

thực tế sau lần sử dụng ban đầu (Bhattacherjee, 2001). Kỳ vọng ban đầu của người dùng đối với một công 
nghệ bao gồm rất nhiều khía cạnh như: quá trình xử lý nhanh, dễ sử dụng, chất lượng dịch vụ, sự hữu ích và 
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tính giải trí,... Với công nghệ tủ đồ thông minh, các khía cạnh tạo nên khả năng đáp ứng bao gồm: độ tiện 
lợi, độ an toàn, bảo mật, độ thân thiện với môi trường và độ phức tạp (Quan & cộng sự, 2022). Trong đó, độ 
tiện lợi được thể hiện thông qua sự thuận tiện về cả thời gian và khu vực địa lý (Roy & cộng sự, 2018). Tủ 
đồ thông minh thường được đặt gần nơi ở, nơi làm việc và các khu vực có giao thông thuận tiện để phù hợp 
với những đối tượng khách hàng thường xuyên di chuyển (Yuen & cộng sự, 2019). Giải pháp này thuận tiện 
về thời gian bởi thời gian hoạt động 24/7, giảm thời gian chờ đợi giao hàng hoặc, có thể chủ động nhận hàng 
từ tủ đồ thông minh bất kỳ thời gian nào (Pham & Lee, 2019). Tiếp theo là sự an toàn bảo mật, tủ đồ thông 
minh được thiết kế với đặc tính tự phục vụ, không yêu cầu sự tương tác trực tiếp giữa đối tượng giao và nhận 
và có cam kết bảo mật từ phía nhà cung cấp (Featherman & cộng sự, 2010). Điều này cho phép bảo vệ thông 
tin cá nhân của khách hàng cũng như nhân viên giao hàng. Các dữ liệu cá nhân được mã hoá, khách hàng 
phải xác thực danh tính để có quyền mở các tủ đồ thông minh (Xu & cộng sự, 2011). Ngoài ra, độ thân thiện 
với môi trường là một đặc điểm quan trọng của tủ đồ thông minh. Sử dụng tủ đồ thông minh, hoạt động giao 
nhận hàng hoá được điều phối một cách hiệu quả giảm thời gian gián đoạn, từ đó giảm số lượng phương tiện 
vận chuyển, số lần giao hàng, nguyên liệu và giảm thiểu lượng khí thải trên mỗi giao dịch giao nhận hàng 
hoá, giải pháp này góp phần quan trọng trong việc giảm tình trạng tắc nghẽn giao thông, tiếng ồn và ô nhiễm 
không khí (Huong & Thiet, 2020).Cuối cùng, độ phức tạp đề cập đến mức độ mà một sự đổi mới được coi là 
khó hiểu và khó sử dụng. (Sonnenwald & cộng sự, 2020) cũng cho rằng sự phức tạp có nghĩa là khó sử dụng 
công nghệ mới. Người dùng có xu hướng áp dụng những đổi mới dễ sử dụng, trong khi họ có xu hướng từ 
bỏ những đổi mới phức tạp (Glanz & cộng sự, 2008). Một công nghệ tự phục vụ như tủ đồ thông minh có 
thể gây khó hiểu và phức tạp sẽ cản trở khả năng sử dụng, điều này làm cho người sử dụng ít thấy được lợi 
ích hơn (Tsai & Tiwasing, 2021). Từ đó, hình thành các giả thuyết nghiên cứu:  

Giả thuyết H1a,b,c: Xác nhận về độ thuận tiện, độ an toàn bảo mật, độ thân thiện với môi trường có ảnh 
hưởng tích cực đến nhận thức sự hữu ích của người dùng tủ đồ thông minh.

Giả thuyết H1d: Xác nhận về độ phức tạp có ảnh hưởng tiêu cực đến nhận thức sự hữu ích của người dùng 
tủ đồ thông minh.

Nhận thức sự hữu ích, sự hài lòng và ý định tiếp tục sử dụng dịch vụ
Nhận thức sự hữu ích thể hiện lòng tin về năng suất và hiệu quả mà công nghệ mang lại, các nhiệm vụ 

được cải thiện nhờ vào việc sử dụng công nghệ (Yi & Hwang, 2003). Theo Bhattacherjee (2001), nhận thức 
sự hữu ích được định nghĩa là nhận thức của người dùng về những lợi ích mong đợi từ việc sử dụng công 
nghệ, trong đó nêu bật những lợi ích của công nghệ ở giai đoạn sau khi áp dụng. Nhận thức sự hữu ích là 
nhận thức của người dùng đối với việc cải thiện hiệu suất công việc sau khi áp dụng công nghệ để thực hiện 
các nhiệm vụ (Wu & cộng sự, 2009). Do đó nhận thức sự hữu ích càng cao, tâm lý hài lòng của người dùng 
được tạo ra từ kết quả khi so sánh cảm xúc xung quanh những kỳ vọng trước đó với các trải nghiệm sử dụng 
thực tế càng lớn, càng thúc đẩy người dùng sử dụng lặp lại (Oliver, 1999). Từ đó, đề xuất giả thuyết nghiên 
cứu: 

Giả thuyết H2: Nhận thức sự hữu ích có ảnh hưởng tích cực đến sự hài lòng của người dùng tủ đồ thông 
minh.

Giả thuyết H4: Nhận thức sự hữu ích có ảnh hưởng tích cực đến ý định tiếp tục sử dụng tủ đồ thông minh 
của người dùng.

Sự hài lòng và ý định tiếp tục sử dụng dịch vụ 
Sự hài lòng là cảm xúc chung hình thành từ niềm tin của con người về sản phẩm, dịch vụ đáp ứng được 

yêu cầu của người dùng khi sử dụng (Chakrabarty & Green, 2016). Sự hài lòng đại diện cho sự phản hồi tích 
cực của người dùng liên quan đến các yếu tố về thuộc tính hoặc chất lượng nội dung, dịch vụ trong các ứng 
dụng công nghệ (Chea & Luo, 2008). Các nghiên cứu về sự hài lòng trong các tài liệu nghiên cứu đều khẳng 
định sự hài lòng của người dùng đóng một vai trò quan trọng trong việc dự đoán hành vi tiếp tục sử dụng 
trong tương lai (Ettis & El Abidine, 2017). Khi sự hài lòng của người dùng cao, xu hướng sử dụng lại, hay 
sự hài lòng cao hơn có thể khiến người dùng lặp lại tiêu dùng trong tương lai và đây là một yếu tố quan trọng 
trong việc thiết lập mối quan hệ lâu dài (Kim & cộng sự, 2021). Vì vậy, hình thành giả thuyết nghiên cứu: 

Giả thuyết H3: Sự hài lòng có ảnh hưởng tích cực đến ý định tiếp tục sử dụng tủ đồ thông minh của người 
dùng
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Vai trò trung gian của sự hài lòng trong mối quan hệ giữa nhận thức sự hữu ích và ý định tiếp tục sử dụng 
dịch vụ 

Một số nghiên cứu đã chỉ ra mối quan hệ giữa sự hài lòng và nhận thức về sự hữu ích cũng như ý định 
mua lại (Bhattacherjee, 2001). Người dùng nhận thấy một công nghệ cụ thể là hữu ích thì có nhiều khả năng 
hài lòng với việc sử dụng công nghệ hơn (Le & cộng sự, 2020). Sự hữu ích nhận thức ảnh hưởng gián tiếp 
đến ý định tiếp tục sử dụng thông qua vai trò trung gian của sự hài lòng (Phuong & cộng sự, 2020). Lợi ích 
mà người dùng nhận được từ việc sử dụng ứng dụng công nghệ dẫn đến sự hài lòng, làm tăng ý định sử dụng 
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3. Phương pháp nghiên cứu 
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đồng ý đến 7-Rất đồng ý). Hình thức khảo sát trực tuyến được lựa chọn bởi khả năng tiết kiệm chi phí giấy tờ, bưu 
phí, thư từ và nhập dữ liệu; và mang lại cơ hội vượt qua ranh giới địa lý và giảm thời gian khảo sát, đặc biệt trong 
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và có 26,95% người dùng thu nhập trên 20 triệu mỗi tháng.  
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dùng thu nhập trên 20 triệu mỗi tháng. 
Dữ liệu thu thập được phân tích, kiểm định các mô hình và giả thuyết nghiên cứu bằng phương pháp 

PLS-SEM. Các bước phân tích dựa trên các tiêu chí và quy trình phân tích của (Hair & cộng sự, 2019) bao 
gồm: (1) Đánh giá mô hình đo lường thông qua việc xác định các yếu tố: hệ số tải ngoài, độ tin cậy tổng hợp 
(CR), tổng phương sai trích (AVE) cho các biến bậc một. Sau khi các biến này đảm bảo phù hợp, tiếp tục 
phân tích độ tin cậy cho biến bậc hai và xác định hệ số tương quan (giá trị HTMT); (2) Đánh giá mô hình 
cầu trúc thông qua kết quả boostrapping, đánh giá chỉ số đa cộng tuyến theo yếu tố ảnh hưởng phương sai 
(VIF) và đánh giá các chỉ số R2, f2, Q2 cho sự phù hợp của mô hình.

4. Kết quả nghiên cứu
4.1. Mô hình đo lường
Các kết quả (Bảng 1) cho thấy các giá trị đạt được đều lớn hơn mức tham chiếu. Thứ nhất, hệ số tải 

ngoài của các nhân tố trong mô hình nằm dao động từ 0,708 - 0,865 (lớn hơn so với mức đề xuất 0,7); hệ số 
Cronbach’s alpha của các yếu tố trong mô hình có giá trị trong khoảng 0,761 - 0,854 (cao hơn mức khuyến 
nghị 0,7); Thứ hai, độ tin cậy tổng hợp (CR) của thang đo trong mô hình nghiên cứu đều đạt giá trị lớn hơn 
0,7 (nằm trong khoảng 0,767 đến 0,876) thể hiện các nhân tố trong mô hình đảm bảo tính nhất quán; Thứ ba, 
hệ số phương sai trích (AVE) nhỏ nhất của các yếu tố trong mô hình đạt 0,584 (lớn hơn giá trị yêu cầu 0,5) 
do đó đạt tính hội tụ (Hair & cộng sự, 2014).
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Bảng 1: Kết quả đánh giá mô hình đo lường 
Khái niệm Số biến Hệ số tải 

ngoài 
Cronbach's 

alpha  (CR) AVE 

COC. Xác nhận độ tiện lợi (Barua & 
cộng sự, 2018; Yuen & cộng sự, 2019) 5 0,708-0,848 0,831 0,836 0,598 

COS. Xác nhận độ an toàn, bảo mật 
(Barua & cộng sự, 2018; Yuen & cộng 
sự, 2019) 

4 0,725-0,833 0,761 0,767 0,584 

COE. Xác nhận độ thân thiện với môi 
trường (Xie & cộng sự, 2022) 4 0,736-0,802 0,783 0,793 0,604 

COF. Xác nhận độ phức tạp (Tsai & 
Tiwasing, 2021) 4 0,740-0,865 0,793 0,802 0,619 

PUS. Nhận thức sự hữu ích (Davis, 
1993) 4 0,729- 0,828 0,813 0,814 0,642 

SAT. Sự hài lòng (Mentzer & cộng sự, 
2001) 4 0,813- 0,865 0,854 0,876 0,691 

ICU. Ý định tiếp tục sử dụng 
(Bhattacherjee, 2001) 4 0,730- 0,837 0,825 0,835 0,656 

 
Ngoài ra, kết quả hệ số HTMT (Bảng 2) đạt giá trị cao nhất 0,786 thấp hơn so với ngưỡng 0,85 (Henseler & cộng 
sự, 2015), do đó các thang đo trong mô hình đều đảm bảo giá trị phân biệt.  

 

Bảng 2: Kết quả kiểm tra hệ số HTMT 
 PUS SAT COE COS COF COC ICU 
PUS    
SAT 0,626   
COE 0,569 0,376  
COS 0,786 0,394 0,422  
COF 0,649 0,547 0,759 0,363  
COC 0,645 0,541 0,410 0,459 0,702  
ICU 0,712 0,580 0,555 0,522 0,702 0,716 

 
 

 

Ngoài ra, kết quả hệ số HTMT (Bảng 2) đạt giá trị cao nhất 0,786 thấp hơn so với ngưỡng 0,85 (Henseler 
& cộng sự, 2015), do đó các thang đo trong mô hình đều đảm bảo giá trị phân biệt. 

trích (AVE) cho các biến bậc một. Sau khi các biến này đảm bảo phù hợp, tiếp tục phân tích độ tin cậy cho biến 
bậc hai và xác định hệ số tương quan (giá trị HTMT); (2) Đánh giá mô hình cầu trúc thông qua kết quả 
boostrapping, đánh giá chỉ số đa cộng tuyến theo yếu tố ảnh hưởng phương sai (VIF) và đánh giá các chỉ số R2, f2, 
Q2 cho sự phù hợp của mô hình. 

4. Kết quả nghiên cứu 
4.1. Mô hình đo lường 

Các kết quả (Bảng 1) cho thấy các giá trị đạt được đều lớn hơn mức tham chiếu. Thứ nhất, hệ số tải ngoài của các 
nhân tố trong mô hình nằm dao động từ 0,708 - 0,865 (lớn hơn so với mức đề xuất 0,7); hệ số Cronbach's alpha 
của các yếu tố trong mô hình có giá trị trong khoảng 0,761 - 0,854 (cao hơn mức khuyến nghị 0,7); Thứ hai, độ 
tin cậy tổng hợp (CR) của thang đo trong mô hình nghiên cứu đều đạt giá trị lớn hơn 0,7 (nằm trong khoảng 0,767 
đến 0,876) thể hiện các nhân tố trong mô hình đảm bảo tính nhất quán; Thứ ba, hệ số phương sai trích (AVE) nhỏ 
nhất của các yếu tố trong mô hình đạt 0,584 (lớn hơn giá trị yêu cầu 0,5) do đó đạt tính hội tụ (Hair & cộng sự, 
2014). 

 

Bảng 1: Kết quả đánh giá mô hình đo lường 
Khái niệm Số biến Hệ số tải 

ngoài 
Cronbach's 

alpha  (CR) AVE 

COC. Xác nhận độ tiện lợi (Barua & 
cộng sự, 2018; Yuen & cộng sự, 2019) 5 0,708-0,848 0,831 0,836 0,598 

COS. Xác nhận độ an toàn, bảo mật 
(Barua & cộng sự, 2018; Yuen & cộng 
sự, 2019) 

4 0,725-0,833 0,761 0,767 0,584 

COE. Xác nhận độ thân thiện với môi 
trường (Xie & cộng sự, 2022) 4 0,736-0,802 0,783 0,793 0,604 

COF. Xác nhận độ phức tạp (Tsai & 
Tiwasing, 2021) 4 0,740-0,865 0,793 0,802 0,619 

PUS. Nhận thức sự hữu ích (Davis, 
1993) 4 0,729- 0,828 0,813 0,814 0,642 

SAT. Sự hài lòng (Mentzer & cộng sự, 
2001) 4 0,813- 0,865 0,854 0,876 0,691 

ICU. Ý định tiếp tục sử dụng 
(Bhattacherjee, 2001) 4 0,730- 0,837 0,825 0,835 0,656 

 
Ngoài ra, kết quả hệ số HTMT (Bảng 2) đạt giá trị cao nhất 0,786 thấp hơn so với ngưỡng 0,85 (Henseler & cộng 
sự, 2015), do đó các thang đo trong mô hình đều đảm bảo giá trị phân biệt.  

 

Bảng 2: Kết quả kiểm tra hệ số HTMT 
 PUS SAT COE COS COF COC ICU 
PUS    
SAT 0,626   
COE 0,569 0,376  
COS 0,786 0,394 0,422  
COF 0,649 0,547 0,759 0,363  
COC 0,645 0,541 0,410 0,459 0,702  
ICU 0,712 0,580 0,555 0,522 0,702 0,716 

 
 

 

Kết quả ước lượng mô hình bằng phương pháp Bootstraping cho thấy giá trị VIF của các thang đo trong 
mô hình nằm trong khoảng 1,364 - 2,407, nhỏ hơn mức đề xuất 5 (Hair & cộng sự, 2014) do đó mô hình 
không bị hiện tượng đa cộng tuyến. 

Kết quả mức độ dự báo của mô hình nghiên cứu (Hình 2) cho thấy giá trị R2 hiệu chỉnh của các biến nhận 
thức sự hữu ích, sự hài lòng và ý định tiếp tục sử dụng đạt giá trị lần lượt 0,551, 0,292 và 0,445 tương ứng 
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với mức ảnh hưởng cao giữa các biến độc lập lên biến phụ thuộc (mức trung bình theo đề xuất của Wetzels 
& Odekerk (2009) là 0,26). Giá trị Q2 của các biến phụ thuộc lần lượt đạt giá trị 0,356 và 0,455 thể hiện 
mức độ tác động giữa các biến ở mức độ cao (Hair & cộng sự, 2014). Kết quả hệ số f2 của các mối quan hệ 
đạt giá trị trong khoảng 0,023-0,413 lớn hơn 0,02 thể hiện mức độ tương quan giữa các biến (Cohen, 1989).

4.2. Mô hình cấu trúc
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Hình 2: Mô hình cấu trúc 
 

 
 
 

 

Kết quả phân tích (Bảng 3) cho thấy các giả thuyết nghiên cứu tác động trực tiếp trong mô hình đều được chấp 
nhận. Trong đó, giả thuyết H1a,b,c,d về ảnh hưởng tích cực của sự xác nhận về dịch vụ bao gồm độ tiện lợi, độ an 
toàn bảo mật và độ thân thiện với môi trường và tác động tiêu cực của độ phức tạp đến cảm nhận sự hữu ích của 
người dùng được ủng hộ. Điều này cho thấy, người dùng dịch vụ tủ đồ thông minh xác nhận các yếu tố mang lại 
cảm nhận hữu ích của người dùng cao nhất độ an toàn bảo mật, tiếp đến là độ tiện lợi, cuối cùng là độ thân thiện 
với môi trường. Trong khi đó, yếu tố sự phức tạp của dịch vụ làm giảm cảm nhận sự hữu ích. Kết quả này góp 
phần củng cố độ tin cậy của một số nghiên cứu trước đây của Liu & cộng sự (2021), Wang & cộng sự (2019) khi 
xác nhận mối quan hệ về khả năng đáp ứng của công nghệ mới đối với nhận thức sự hữu ích, đặc biệt trong bối 
cảnh của dịch vụ tủ đồ thông minh. Với vai trò là một công nghệ mới trong lĩnh vực giao hàng chặng cuối, tủ đồ 
thông minh được đánh giá là dịch vụ đáp ứng được độ an toàn bảo mật, độ tiện lợi và độ thân thiện với môi trường. 
Đặc biệt, một trong những yếu tố được xác nhận chưa có khả năng đáp ứng tốt đó là tính phức tạp (Quỳnh & cộng 
sự, 2023). Tiếp theo, giả thuyết H2,3,4 được chấp nhận khẳng định người dùng cảm nhận sự hữu ích của tủ đồ thông 
minh càng cao, sự hài lòng của họ càng lớn và điều này củng cố ý định tiêu dùng lại. Giả thuyết H5 về vai trò trung 
gian của sự hài lòng trong mối quan hệ giữa nhận thức sự hữu ích và ý định tiếp tục sử dụng dịch vụ của người 
dùng được chấp nhận. Giá trị VAF cho biến trung gian đạt 28,44% (nằm trong khoảng từ 20% đến 80%), cho thấy 
vai trò trung gian một phần của sự hài lòng trong mối quan hệ giữa nhận thức sự hữu ích và ý định tiếp tục sử dụng 
dịch vụ (Hair & cộng sự, 2019). Từ đó khẳng định sự hài lòng của người dùng đóng vai trò củng cố và gia tăng sự 
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quan hệ giữa nhận thức sự hữu ích và ý định tiếp tục sử dụng dịch vụ của người dùng được chấp nhận. Giá 
trị VAF cho biến trung gian đạt 28,44% (nằm trong khoảng từ 20% đến 80%), cho thấy vai trò trung gian một 
phần của sự hài lòng trong mối quan hệ giữa nhận thức sự hữu ích và ý định tiếp tục sử dụng dịch vụ (Hair 
& cộng sự, 2019). Từ đó khẳng định sự hài lòng của người dùng đóng vai trò củng cố và gia tăng sự hữu ích 
và ý định tiếp tục sử dụng tủ đồ thông minh. Kết quả này phù hợp với kết luận trong nghiên cứu của (Hsiao 
& cộng sự, 2016). Người dùng công nghệ mới hình thành ý định hành vi sau khi họ đã trải nghiệm và đánh 
giá, nhận thức về giá trị mà công nghệ mang lại cho họ, cách thức mà dịch vụ giúp người dùng đạt được lợi 
ích hay các mục tiêu. Những trải nghiệm tích cực đối với tủ đồ thông minh so với hình thức giao hàng truyền 
thống giúp cho người dùng giảm thiểu thời gian, chi phí và đạt được tính hiệu quả trong hoạt động giao hàng 
hoá chặng cuối, điều này thúc đẩy hành vi tiêu dùng trong tương lai của họ. Mặt khác, kết quả cho thấy nhận 
thức sự hữu ích dự đoán ý định tiếp tục sử dụng cao hơn so với sự hài lòng (Lai & cộng sự, 2022). Điều này 
trái ngược với kết luận trong nghiên cứu của Islam & cộng sự (2017) khi cho rằng sự hài lòng dự báo ý định 
tốt hơn. Vai trò kiểm soát của các yếu tố độ tuổi, tần suất mua hàng có ý nghĩa trong việc giải thích ý định 
tiếp tục sử dụng dịch vụ trong khi yếu tố thu nhập, học vấn của người dùng không có ý nghĩa thống kê. Cụ 
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thể, người dùng có tần suất mua sắm càng cao, ý định tiếp tục sử dụng dịch vụ tủ đồ thông minh càng lớn, 

ngược lại khách hàng có độ tuổi lớn ý định tiếp tục sử dụng dịch vụ tủ đồ thông minh càng giảm.  
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Bảng 3: Kết quả kiểm định giả thuyết  
Trực tiếp  T  P  Kết quả 
H1a. COC -> PUS 0,215 2,861 0,004 Chấp nhận 
H1b. COS -> PUS 0,441 6,510 0,000 Chấp nhận 
H1c. COE -> PUS 0,129 2,398 0,017 Chấp nhận 
H1d. COF -> PUS -0,199 3,299 0,001 Chấp nhận 
H2. PUS -> SAT 0,541 9,685 0,000 Chấp nhận 
H3. SAT -> ICU 0,295 4,205 0,000 Chấp nhận 
H4. PUS -> ICU 0,400 5,636 0,000 Chấp nhận 
Trung gian  T  P  Kết quả 
PUS -> ICU 0,400 5,636 0,000  
PUS -> SAT -> ICU 0,159 3,794 0,000  
H5. PUS -> SAT -> ICU 0,559 10,204 0,000 Chấp nhận 
Kiểm soát  T  P  Ý nghĩa 
Học vấn -> ICU -0,175 0,939 0,348 Không  
Thu nhập -> ICU 0,068 0,517 0,605 Không  
Tần suất mua sắm -> ICU 0,399 2,347 0,019 Có  
Độ tuổi -> ICU -0,287 2,584 0,010 Có  

 
5. Thảo luận kết quả nghiên cứu 
Về lý thuyết, nghiên cứu góp phần lấp đầy khoảng trống về hành vi sau mua của người dùng trong điều kiện phần 
lớn các nghiên cứu trước đây tập trung vào hành vi trước và trong mua. Trong điều kiện của dịch vụ tủ đồ thông 
minh còn mới mẻ tại Việt Nam, nghiên cứu này xác lập mô hình dự đoán ý định hành vi sau khi sử dụng dịch vụ 
tủ đồ thông minh của khách hàng theo mô hình xác nhận - kỳ vọng. Đặc biệt, sự hài lòng được xem xét là yếu tố 
bổ sung vào lý thuyết xác nhận - kỳ vọng, từ đó làm phong phú thêm cơ sở lý thuyết này trong lĩnh vực giao hàng 
chặng cuối. Kết quả nghiên cứu cung cấp bằng chứng về khả năng đáp ứng của dịch vụ tủ đồ thông minh, cảm 
nhận sự hữu ích, sự hài lòng và ý định tiếp tục sử dụng của người dùng. Đồng thời khẳng định sự xác nhận về khả 
năng đáp ứng của tủ đồ thông minh góp phần quan trọng trong giải thích ý định tiếp tục sử dụng dịch vụ này của 
người dùng. Ngoài ra, nghiên cứu đã chứng minh vai trò trung gian một phần của sự hài lòng đối với mối quan hệ 
giữa nhận thức sự hữu ích và ý định tiếp tục sử dụng dịch vụ tủ đồ thông minh trong khi một số nghiên cứu trước 
đây phủ nhận vai trò trung gian của yếu tố sự hài lòng. Điều này góp phần hình thành cơ chế phối kết hợp giữa 
các yếu tố nhận thức và tình cảm trong việc gia tăng hành vi một cách hiệu quả cho các nhà quản trị.  

5. Thảo luận kết quả nghiên cứu
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ứng của dịch vụ tủ đồ thông minh, cảm nhận sự hữu ích, sự hài lòng và ý định tiếp tục sử dụng của người 
dùng. Đồng thời khẳng định sự xác nhận về khả năng đáp ứng của tủ đồ thông minh góp phần quan trọng 
trong giải thích ý định tiếp tục sử dụng dịch vụ này của người dùng. Ngoài ra, nghiên cứu đã chứng minh vai 
trò trung gian một phần của sự hài lòng đối với mối quan hệ giữa nhận thức sự hữu ích và ý định tiếp tục sử 
dụng dịch vụ tủ đồ thông minh trong khi một số nghiên cứu trước đây phủ nhận vai trò trung gian của yếu tố 
sự hài lòng. Điều này góp phần hình thành cơ chế phối kết hợp giữa các yếu tố nhận thức và tình cảm trong 
việc gia tăng hành vi một cách hiệu quả cho các nhà quản trị. 

Về thực tiễn, nghiên cứu khẳng định độ tiện lợi, độ an toàn, tính thân thiện với môi trường là những đặc 
tính nổi bật của tủ khoá thông minh giúp gia tăng trải nghiệm và cảm nhận sự hữu ích của người dùng so với 
hình thức giao hàng tại nhà. Do đó, các doanh nghiệp cung cấp dịch vụ tủ đồ thông minh cần cân nhắc việc 
gia tăng sự tiện lợi thông qua việc mở rộng mạng lưới và lắp đặt nhiều tủ đồ thông minh ở các khu dân cư, 
văn phòng để khách hàng thuận tiện tiếp cận dịch vụ; Nâng cao sự tin cậy bằng việc cung cấp dịch vụ chính 
xác, hạn chế thấp nhất các lỗi trong cung cấp dịch vụ; Nâng cao tính năng bảo mật công nghệ mới, bảo vệ 
tuyệt đối thông tin của khách hàng nhằm tạo ra lợi thế so với phương thức truyền thống. Mặt khác, các nhà 
cung cấp dịch vụ cần kích thích sự nhận biết của khách hàng đối với dịch vụ tủ đồ thông minh trong giao 
hàng chặng cuối, tăng cường các kênh truyền thông về lợi thế, tính ưu việt, và tính thân thiện môi trường 
của phương thức này so với giải pháp truyền thống để định hướng thay đổi thói quen của khách hàng đối với 
dịch vụ này, đặc biệt là những khách hàng có tần suất mua trực tuyến cao. Tuy nhiên, điểm trừ của dịch vụ 
tủ đồ thông minh là độ phức tạp khi sử dụng cần được doanh nghiệp cải thiện thông qua hệ thống dịch vụ 
hỗ trợ chuyên nghiệp cho người dùng. Thiết kế quy trình đăng ký, tiếp cận, tìm kiếm và sử dụng dịch vụ tủ 
đồ thông minh tối giản hơn thông qua hướng dẫn sử dụng, hỗ trợ khách hàng kịp thời xử lý lỗi nhằm tạo ra 



Số 322 tháng 4/2024 77

tác động tích cực đến sự hài lòng và ý định tiếp tục sử dụng của khách hàng trong giao nhận hàng hoá chặng 
cuối. Ngoài ra, các nhà quản lý nên thiết lập các chương trình, cung cấp dịch vụ và trải nghiệm người dùng 
dành riêng cho từng nhóm người dùng theo độ tuổi và tần suất mua hàng trực tuyến.

Nghiên cứu hiện tại còn một vài hạn chế. Đầu tiên, dữ liệu cắt ngang được thu thập cho nghiên cứu này 
chỉ phản ánh đúng tại một thời điểm do đó chưa đề cập được khác biệt trong sự nhận thức, hài lòng và ý 
định tiếp tục sử dụng của người dùng trải nghiệm dịch vụ sau lần đầu tiên hay sau nhiều lần sử dụng. Tiếp 
theo, các phân tích sự khác biệt về ý định tiếp tục sử dụng theo các nhóm hoặc đối tượng khách hàng chưa 
được đề cập trong nghiên cứu. Do đó, vấn đề này nên được tiếp tục xem xét trong các nghiên cứu tiếp theo.
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