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Tém tht

Dich vu giao d6 an truc tuyén dang phat trién manh tai cac d6 thi 16n nhu Thanh ph
H6 chi Minh. Nghién ctru nay két hop mé hinh Xéac nhan ky vong mo rong véi ly
thuyét phan tach hanh vi c¢6 ké hoach dé phan tich cac yéu t6 anh huong dén y dinh

tiép tuc st dung GrabFood. Dit liéu thu thap truc tuyén tir 342 nguoi dung tai khu
vire Thanh phd Hd chi Minh va xtr Iy bang SmartPLS4. Két qua cho thiy nhan thirc

su hiru ich, sy hai 1ong va hanh vi thich nghi anh hudng tich cuc dén ¥ dinh tiép tuc
st dung; trong do, nhan thtrc sy hitu ich la yéu td tac dong manh nht. Ngoai ra, su
xac nhan anh hudng dén sy hai long, va chuan muc chil quan tic dong gian tiép thong
qua hanh vi thich nghi. Nghién ctru dong gop 1y thuyét va thuc tién trong phat trién

{mg dung giao hang truc tuyén.
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1. Gioi thiéu

Dich vu giao dd 4n tryc tuyén dang trd' thanh mot phan
quen thudc trong doi séng do thi tai Viét Nam. Trong bdi
canh thi truong canh tranh ngdy cang gay git, viéc giit
chan nguoi ding sau nhitng 1an str dung dau tién tro thanh
vu tién chién lugc cia cac nén tang sd. GrabFood hién 1a
mot trong hai don vi dan dau thi phﬁn tai Viét Nam, dac
biét ndi bat tai TP HO Chi Minh (TP HCM) — khu vuc ¢
mat do ngudi dung va tan suét sir dung ing dung cao nhat
ca nudce [1], [2]. Mac du thi truong ting trudng nhanh,
nhiéu nén tang van gip kho khin trong viéc duy tri ngudi
dung. Nguoi tiéu dung ngay cang da dang hoa lya chon,
dé thay ddi tmg dung néu thiéu trai nghiém nhét quan va
gi4 tri cam nhén thuc té khong dat ky vong [3]. Do d6, viéc
hiéu 16 cac yéu to thiic ddy ¥ dinh tiép tuc sir dung trd nén
cap thiét, khong chi gitip cai thién hiéu qua hoat dong ma
con nang cao tinh bén viing trong mé hinh kinh doanh nén
tang.

Céc nghién ciru trude chi yéu tap trung vao yéu t6 ky
thuat ctia ing dung hodc tim 1y nguoi ding trong ngan
han [4]. Tuy nhién, hanh vi duy tri st dung trong moi
truong sd khong chi xuét phat tir su hai long ma con
chiu anh hudng boi ky vong ban dau, murc do thich nghi
cong nghé va tac dong xa hoi [5, 6]. Viéc tich hop cac
yéu t6 nay vao mot md hinh Iy thuyét ddy du hon 1a can
thiét. Nghién ctru nay két hgp mo hinh Ky vong — Xéc
nhan (ECM) [5] v6i cac thanh phan cua Thuyét hanh vi
du dinh phan ra (DTPB) [7, 8], tao thanh mo6 hinh
nghién ctru mé rong nham phan tich cac yéu t§ anh
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huéng dén ¥ dinh tiép tuc st dung GrabFood. Két qua
nghién ciru duoc ky vong cung cép co so 1y luan viing
chéc va goi ¥ quan tri thuc tién cho doanh nghiép trong
linh vyc giao dd an truc tuyén tai Viét Nam.

2. Co s6 Iy thuyét va méd hinh nghién ctru

2.1 Cac khai niém lién quan

Y dinh tiép tuc st dung 12 mong mudn ciia ngudi ding
trong viéc tiép tuc duy tri hanh vi sir dung dich vu sau trai
nghiém ban dau. Khai niém nay thuong duge xem nhu
mot dang hanh vi trung thanh, thé hién su gén bo cua
khach hang véi dich vu. Tuy nhién, trong bdi canh thuong
mai dién tir va dich vu cong ngh¢ thong tin (CNTT), y dinh
tiép tuc str dung con bao ham viéc khai thac thém cac tinh
ning méi, ting cuong tin sut st dung va mé rong pham
vi tuong tac véi dich vy, phan anh mirc 6 chap nhan cong
ngh¢ cling nhu gia tri cdm nhén lién tuc tir nguoi dung [5,
9].

Hanh vi nguoi tiéu ding - Phan anh qua trinh dua ra quyét
dinh mua cua nguoi tiéu dung, bao gdbm: nhan biét nhu
cau, tim kiém thong tin, danh gia Iya chon, quyét dinh
mua, st dung, thich img va danh gia sau mua hay st dung
[10]. Hanh vi nay chiu anh hudéng boi yéu t6 ca nhan, xa
hoi va bdi canh tiéu dung.

Su hai long 1a phan tmg cam nhan cua khach hang sau
khi so sanh ky vong va két qua thyc té. Khi trai nghiém
dich vu dap g hoac vuot ky vong, nguoi dung s€ hai
long va ¢6 xu huéng sir dung lai. Hai long 1a yéu t6
trung gian quan trong tic dong dén y dinh tiép tuc sir
dung [11].
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2.2. Co s& ly thuyét nén ting

2.2.1. M6 hinh Xac nhan ky vong (ECM)

Mo hinh ECM ciia Bhattacherjee (2001) duoc phat trién
tir Thuyét ky vong — xac nhan cta Oliver (1980), nhim
giai thich hanh vi tiép tuc st dung trong méi truong hé
thdng thong tin va dich vu truc tuyén. Theo ECM, sau khi
trai nghiém dich vu, ngudi dung danh gia su khéc biét gitra
ky vong ban dau va thyc té sir dung (sy xac nhan). Két qua
nay tac dong dén cam nhan vé loi ich, tir d6 hinh thanh sy
hai long va y dinh tiép tuc sir dung. M6 hinh gdm ba thanh
phﬁn chinh: Xac nhan (Confirmation); Loi ich cam nhan
(Perceived Usefulness); Su hai long (Satisfaction). ECM
khing dinh rang sy hai 1ong va loi ich cam nhén 14 hai yéu
t6 chinh thiic day y dinh tiép tuc st dung, duoc ng dung
rong rai trong nghién ctru cac nén tang dich vu s nhu tng
dung giao dd an tryc tuyén [5].

2.2.2. Ly thuyét phén tach hanh vi cé ké hoach (DTPB)
Thuyét hanh vi du dinh (TPB) do Ajzen phat trién cho ring
¥ dinh hanh vi 1a yéu t6 du bao tryc tiép hanh vi thyc té,
dugc hinh thanh tir ba thanh phan: thai d¢ ddi v6i hanh vi,
chuin muc chu quan va kiém soat hanh vi nhan thuec [7].
Trén co s& do, Taylor va Todd (1995) xay dung DTPB,
trong d6 mdi thanh phan ciia TPB duoc phan tach chi tiét
nham nang cao kha ning giai thich y dinh hanh vi [8]. Cu
thé, thai 6 duoc cdu thanh bai loi ich cam nhén, tinh dé
st dung va mure do tuong thich; chuén muc cha quan gém
anh huong tir ban be, dong nghiép va ngudi co tham
quyén; kiém soat hanh vi nhan thirc gdm ning luc tu kiém
soat va cac diéu kién hd trg. Nho cdu trac phan rd nay,
DTPB dac biét hitu ich khi phan tich y dinh tiép tuc s
dung cac dich vu tryc tuyén nhu ng dung giao dd an
GrabFood tai TP HCM, cho phép nhén di¢én rd hon tac
dong ctia cac yéu td ca nhan, xa hoi va moi truong. DTPB
gitip 1y giai day du cac yéu td anh hudng dén ¥ dinh hanh
vi trong mdi truong sb, dac biét phu hop khi nghién ciru
hanh vi tiép tuc sir dung céc tng dung nhu GrabFood tai
TP HCM [7.9].

2.3. Gia thuyét nghién ctru

2.3.1 Sy xac nhan (Confirmation)

Su x4c nhan thé hién mic do trai nghiém dich vu dap ting
hodc vuot ky vong ban dau. Theo ECM, diéu nay tac dong
truc tiép dén su hai long va y dinh tiép tuc sir dung [7].
Oliver (1997) nhan manh vai trd trung gian cla su Xac
nhan trong viéc lién két ky vong va su hai long. Cac
nghién ctru gan day ciing x4c nhan diéu nay trong bdi canh
giao dd an tryc tuyén [12].

Gia thuyét H1. Sy xac nhan anh huong tich cuc dén su
hai long d6i v6i GrabFood.

Gia thuyét H2. Sy xac nhan anh hudng tich cuc dén nhan
thirc su hitu ich
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2.3.2 Su hai long (Satisfaction)

Su hai long 1a phan trmg cdm xuc tich cuc sau trai nghiém
dich vy, anh huong dén vy dinh tiép tuc sir dung [7, 12].
Khi dich vu dap tmg t6t cac ky vong vé thoi gian giao
hang, chét lugng mon an va sy tié€n 191, khach hang c6 xu
hudng quay lai [10, 13].

Gia thuyét H3. Su hai long anh huong tich cuc dén y
dinh tiép tuc sir dung GrabFood.

2.3.3 Nhan thirc sy hiru ich (Perceived Usefulness)
Nhan thirc sy hitu ich 1a mirc d6 ngudi dung tin rang
dich vu mang lai gia tri thiét thuc. Theo ECM, yéu tb
nay anh huong dén ca sy hai long va y dinh tiép tuc sir
dung [7]. Néu khach hang thay dich vu giup tiét kiém
thoi gian, dé thao tic va c6 nhiéu tién ich, ho s& gan bo
lau dai hon [10].

Gia thuyét H4. Nhan thirc sy hitu ich anh huong tich
cuc dén sy hai long.

Gia thuyét HS5. Nhan thire sy hitu ich anh huéng tich
cuc dén y dinh tiép tuc st dung.

2.3.4 Chuin chii quan (Subjective Norm)

Chuén chu quan deé cap dén anh hudng xa hoi tir ban be,
ngudi than hodc cong dong mang ddi véi hanh vi tiéu
dung [4, 14]. Khi nhom xa hoi danh gia tich cuc va
thuong xuyén st dung dich vy, khach hang cé xu hudng
lam theo, hinh thanh théi quen st dung [15].

Gia thuyét H6. Chuan chu quan anh huéng tich cuc
dén su thich ing hanh vi.

2.3.5 Thich &rng hanh vi (Behavioural Adaptation)
Thich tmg hanh vi dwoc hiéu 1a qua trinh ngudi tiéu
dung dan hinh thanh va duy tri théi quen 1ap lai hanh vi
st dung dich vu trén co so trai nghiém tich cuc va bdi
canh xa hoi thuan lgi [16,17]. Trong cac ung dung giao
d6 an truc tuyén, khi khach hang da quen thudc véi thao
tac dat mon va thuong xuyén st dung GrabFood, hanh
vi str dung tré nén gan nhu ty dong, it phu thudc vao
can nhéc co y thirc nhu giai doan ban dau [12,17]. Thoi
quen nay duoc cung c¢b nho chat lwong dich vu 6n dinh,
giao hang nhanh, moén in dung yéu cau, gid ca minh
bach, phuong thirc thanh toan tién loi va cac chuong
trinh wu dii, tich diém danh cho khach hang than thiét.
Dbi voi nhém nguoi tré tai TP HCM, cuong do st dung
cao khién viéc dit mon qua GrabFood tré thanh mot
phan trong nhip séng hing ngay, qua d6 lam giam rao
can tam 1y, ting tinh tién loi va cang ¢d y dinh tiép tuc
su dung trong dai han.

Gié thuyét H7. Thich tmg hanh vi anh huéng tich cuc
dén y dinh tiép tuc sir dung GrabFood.

2.4. M hinh nghién ctru dé xuit
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COF
Su xdc nhdn

H4

H5
PU
Nhan thie sy hitu ich
H6
SN
Chudn chii quan

Hinh 1. M6 hinh nghién ciru
3. Phwong phap nghién ciru
Nghién cuu dugc trién khai theo hai giai doan: dinh tinh
va dinh lugng. Giai doan dinh tinh nhim kham pha sau

HI

SA
S hai long

H3

. a
Y dinh tiép tuc sit
dung

BADAP
Thich iing hanh vi

hon cac yéu t6 anh huéng dén y dinh tiép tuc sir dung
GrabFood va kiém tra sy phu hop giita hai mé hinh Iy
thuyét a ECM va DTPB [7]. Phong vén ban ciu trac duoc
thuc hién voi 15 nguoi dung GrabFood trong siu thang
gin nhit. Cau hoi xoay quanh cac yéu tb: xac nhan ky
vong, nhan thuc tinh hitu ich, sy hai long (ECM); thai d9,
anh hudng xa hoi va kiém soat hanh vi (DTPB). Két qua
cho thiy cac yéu td tir ca hai mé hinh déu phu hop, 1am co
s0 xay dung mo hinh chinh thuec.

Giai doan dinh lugng khao sat 342 nguoi dung GrabFood
tai TP HCM — khu vuc ¢6 méat d9 st dung cao. Ky thuat
lay mau thuan tién dugc ap dung, thong qua cic nén tang
tryc tuyén va cong dong ngudi dung dich vu. M6 hinh
nghién ctru gdm 6 thang do véi tong cong 24 bién quan
sat. C& mau duoc xac dinh dya trén tiéu chi tbi thiéu 10
mAau/bién theo d& xuét ciia Hair va cong su (2014) [18].
Dit liéu duoc thu thap bang bang hoi sir dung thang do
Likert 5 diém. Céc thang do duoc ké thira va diéu chinh tir
céc nghién ciru trude cho phit hop bdi canh dich vu giao
d6 an. Cong cu phan tich 1a phan mém SmartPLS 4, ap
dung phuwong phap PLS-SEM. Phan tich gdm: (1) danh gia
dd tin cdy va gia tri hoi ty, phan biét ctia thang do; (2) kiém
dinh mé hinh céu tric va cac gia thuyét, thong qua k thuat
bootstrapping v&i 5000 mau lap [19].

4. Két qua va thao luin

4.1. M ta thong ké mau nghién ciru

Nghién ctru thu thap 342 mau khéo sit hop 1é tir nguoi
tiéu dung da st dung dich vu GrabFood tai TP HCM,
phan anh dic diém nhan khiu hoc da dang. Nit giGi
chiém 57,3 %, nam 41,2 %, va nhém khac 1,5 %. Nhom
tudi tir 25 dén dudi 30 chiém ty 18 cao nhat (44,2 %),
theo sau 1a nhém 31- 50 tudi (23,7 %). V& nghé nghiép,
nhoém quén 1y chiém 57,0 %, nhan vién vin phong va
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sinh vién 1an luot chiém 9,4 % va 7,0 %. Thu nhap chu
yéu nam trong khoang 5 - 10 triéu dong/thang (34,2 %)
va dudi 5 triéu dong (31,9 %). V& tinh trang hon nhan,
ngudi doc than chiém 54,4 %. Mau khao sat cho thay
su dai dién phu hop vé6i ddi tuong ngudi dung dich vu
giao dd 4n tai do thi, lam co s& dang tin cdy cho cac
phan tich tiép theo.

4.2. Kiém dinh sai 1¢ch phwong phap chung (CMB)
Dé danh gia kha niang ton tai cua sai léch phuong phép
chung, nghién ciru sir dung kiém dinh da cong tuyén
day du (Full Collinearity Test) trong SmartPLS 4. Két
qua cho thay tit ca cac chi sb VIF déu nho hon 3,3 (dao
dong tir 1,000 d&én 1,429), cho thiy khong co vin dé
CMB anh huong dén mé hinh [19].

Bang 1: Két qua VIF

VIF
Thich ¢ng hanh vi (BADAP) -> Y dinh tiép tuc | 1,291
st dung (CI)

Su xac nhan (COF)-> Nhan thirc sy httu ich | 1,000
(PU)

Su x4c nhan (COF) -> Sy hai 1ong (SA) 1,156
Nhan thirc sy hitu ich (PU) -> Y dinh tiép tuc | 1,429
st dung (CI)

Nhan thtre sy hitu ich (PU) -> Sy hai long (SA) | 1,156
Sy hai 1ong (SA) -> Y dinh tiép tuc st dung (CI) | 1,419
Chuan chi quan (SN) -> Thich ung hanh vi | 1,000
(BADAP)

Nguon: két qua xiz 1y sé liéu Smart PLS
4.3. Phan tich mo hinh do lwong (outer model)
4.3.1. H¢ so tai nhan to, o tin ciy nhit quan ndi bj,
gia tri héi tu
Tét ca cac thang do trong nghién ctru déu dat do tin ciy
va gia tri hoi ty tot. P tin cay dugc danh gia thong qua
Cronbach’s Alpha va Composite Reliability (CR). Két
qua cho thiy tat ca cac thang do déu dat CR > 0,7 va
Alpha tu 0,744 dén 0,823, dam bao do tin cay ndi tai
(Hair va cdng su, 2016; Henseler & Sarstedt, 2013). Cu
thé, CI = 0,940, BADAP = 0,899, PU = 0,913, COF =
0,864, SA = 0,926, cho thdy mutrc d6 nhat quéan cao.
Tinh hoi tu duoc kiém dinh qua Average Variance
Extracted (AVE). T4t ca cac thang do déu c6 AVE > 0,5,
cho thiy cac bién quan sat phan anh t6t khai niém ly
thuyét. Cu thé, CI = 0,839, BADAP = 0,691, PU =
0,678, COF = 0,615, SA = 0,758. Diéu d6 cho thiy cac
thang do trong mé hinh dat yéu cau vé do tin cdy va tinh
hoi ty, dam bao di diéu kién dé tiép tuc phan tich mo
hinh céu trac.
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Bang 2. Két qua kiém dinh d6 tin cdy Cronbach's Alpha va tinh hoi tu AVE

o j o Hé sé Py tincay | g tinciy Phuong sai
Bien tiem an Bien quan sat Hé so tai | Cronbach's tong hop tong hop trich (AVE)
alpha (rho_a) (rho ¢)

Thich ng BADAP1 0,865
hanh vi BADAP2 0,826 0,851 0,851 0,899 0,691

(BADAP) BADAP3 0,802

BADAP4 0,831

COF1 0,883

Sw xac nhan COF2 0,790
(COF) COR3 0716 0,791 0,823 0,864 0,615

COF4 0,738

PU1 0,829

o PU2 0,833
E‘Eﬁr}gﬁ‘z’gf}‘)" PU3 0,835 0,882 0,886 0,913 0,678

PU4 0,792

PU5 0,827

SA1 0,883

Su hai long SA2 0,821
(SA) SA3 0885 0,893 0,900 0,926 0,758

SA4 0,892

SN1 0,822

Chuén chi SN2 0,781
quan (SN) N3 0807 0,800 0,809 0,869 0,625

SN4 0,749

Y dinh tiép tuc cin 0,930
st dung (Cl) CI2 0,905 0,904 0,904 0,940 0,839

ClI3 0,913

4.3.2. Gia tri phan biét

Tinh phan biét cua cac thang do dugc xac nhan qua tiéu
chi Fornell-Larcker, khi cin bac hai ciia AVE déu 1én hon
céc hé sb tuong quan giita cac bién tiém an khac. Vi dy,
CI dat 0,916, cao hon cac hé s6 tuong quan con lai. biéu
nay cho thay cac thang do trong mé hinh déu c6 tinh phan
biét 16 rang va du diéu kién cho phén tich mé hinh ciu trac
tiép theo.

Bang 3. Két qua tinh phan biét

BADAP| CI | COF| PU SA SN
BADAP| 0,831
Cl 0,536 | 0,916
COF 0,439 | 0,517 0,784
PU 0,414 | 0,644 0,364 | 0,824
SA 0,407 | 0,529 0,436 | 0,496 | 0,871
SN 0,405 | 0,629 | 0,267 | 0,468 | 0,324 | 0,790

Nguon: Két qua xir Iy so liéu Smart PLS
4.4. Phan tich mé hinh ciu tric (inner model)
Két qua R- square cho thiy mé hinh giai thich 53 % bién
thién cua Y dinh tiép tuc st dung (CI), mic d6 phu hop
t6t. Cac bién phu thudc khac nhu Sy hai 1ong (31,9 %),
Tinh hiru ich (16,4 %) va Thich tmg hanh vi (16,4 %) dat

W bai hoc Nguydn Tét Thanh
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Nguon: két qua xar Iy sé liéu Smart PLS
mirc giai thich trung binh dén thap. Tong thé, két qua Cac
gia tri R-square Adjusted ciing dao dong tir 0,133 dén
0,527, phan anh d6 6n dinh ciia md hinh khi tinh dén s6
luong bién doc 1ap va mau. Pay 1a co so viing chic dé tiép
tuc kiém dinh cac mdi quan hé trong mo hinh va dé xuét
céc giai phap nham nang cao y dinh tiép tuc sir dung dich
vu GrabFood cua ngudi tiéu dung tai TP HCM.

Tét ca cac mdi quan hé gia thuyét trong mé hinh déu co y
nghia thdng ké (P < 0,05), cho thiy su phi hop ctia mo
hinh nghién ctru. Cac yéu t6 nhu nhan thirc hiru ich (B =
0,429), su hai long, thich irng hanh vi va anh hudng xa hoi
déu tac dong tich cyc dén y dinh tiép tuc sir dung
GrabFood tai TP HCM.

Bang 4. Két qua phan tich R Square va R Square Adjusted

R-square R-square adjusted
BADAP 0,164 0,161
Cl 0,532 0,527
PU 0,135 0,133
SA 0,319 0,315

Nguon: két qua xar Iy so liéu Smart PLS



Tap chi Khoa hoc & Cong nghé, Vol 8, S2, Nam 2025

Bang 5. Két qua kiém dinh gia thuyét

Gid M&i quan hé 222‘3"]2' Sample 32?/?;?;2 Tstatistics | o\ olues | Két luan
thuyét 1 quan he (o[; mean (M) | ToEv) | (O/STDEV) ud
H1 BADAP > CI 0,275 0,276 0,047 5,879 0,000 | Chap nhan
H2 COF > PU 0,368 0,371 0,053 6,801 0,000 | Chép nhan
H3 COF > SA 0,291 0,292 0,056 5,187 0,000 | Chép nhan
H4 PU -> Cl 0,429 0,427 0,046 9,283 0,000 | Chép nhan
H5 PU -> SA 0,389 0,389 0,048 8,090 0,000 | Chap nhan
H6 SA->ClI 0,204 0,206 0,056 3,669 0,000 | Chap nhan
H7 SN -> BADAP 0,405 0,410 0,052 7,828 0,000 | Chép nhan

Hinh 2 minh hoa truc quan cac hé sb duong dan va hé
sd x4c dinh (R?) cua cac bién phu thudc trong mé hinh
nghién ctru. Két qua kiém dinh cho théy tt ca cac gia
thuyét dé ra déu duoc chap nhan véi do tin cay thong
ké cao (p < 0,05), khang dinh mé hinh c6 kha ning giai
thich hanh vi hau chap nhén trong bbi canh dich vu giao
db an tryc tuyén.

Cu thé, Nhan thirc hitu ich (PU) 1a yéu t6 anh hudong
manh nhat d&én y dinh tiép tuc sir dung (CI) v6i hé s6 p
=0,429, p=0,000. Déng thoi, PU con tac dong tich cuc
dén sy hai 1ong (SA) (B = 0,389, p = 0,000), khang dinh
vai tro trung tdm cia yéu t6 nay trong mo hinh ECM.
Sy hai long (SA) ciing anh hudng dang ké dén CI (B =
0,204, p = 0,000), cho théy trai nghiém tich cuc thic
déy hanh vi duy tri st dung dich vu.

Su x4c nhan ky vong (COF) tac dong dén ca PU (B =
0,368, p = 0,000) va SA (B = 0,291, p = 0,000), phan
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Nguon: két qua xar Iy sé liéu Smart PLS
4nh tam quan trong ctia sy dong nhat giita ky vong va
trai nghiém thuc té. Sy x4c nhan ky vong (COF) tac
dong rd rét dén SAT (B =10,291; p = 0,000), cho thay su
nhat quéan giira ky vong ban du va trai nghiém thuc té
¢6 anh hudng truc tiép dén mirc do hai long ciia ngudi
dung.

Bén canh do, yéu 6 mo rong tor m6 hinh DTPB la su
thich ing hanh vi (BADAP) ciing cho thiy vai tro dang
ké, v6i anh huong tich cuc dén CI (B = 0,275, p =
0,000). Ngoai ra, chuén chii quan (SN) tac dong dang
ké dén BADAP (B = 0,405, p = 0,000), nhan manh anh
hudng ciia yéu té xa hoi nhu ban bé va ngudi than trong
vi€c hinh thanh hanh vi ti€u dung.

Tong thé, cac két qua phén tich khong chi hd tro ddy du
cho céc gia thuyét nghién ctiru ma con cung ¢ tinh phu
hop ctia mo6 hinh ECM tich hgp DTPB trong viée ly giai
hanh vi tiép tuc str dung dich vu GrabFood tai TP HCM.
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Hinh 2. Két qua phén tich mé hinh c4u tric
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COF: Sy x4c nhan; SA: Su hai long; CI: Y dinh tiép tuc str dung; PU: Nhén thirc sy hitu ich; SN: Chuén chu quan;

BADAP: Thich ung hanh vi.
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5. Két luan

5.1. Két luén

Nghién ciru da kiém dinh thanh cong mé hinh 1y thuyét
két hop gitra ECM mé rong va DTPB nham phan tich
cac yéu to anh huong dén ¥ dinh tiép tuc sir dung ing
dung GrabFood tai TP HCM. Két qua khao sat tur 342
ngudi ding cho thdy cac yéu t6: nhan thic sy hitu ich
(PU), su hai long (SA) va thich nghi hanh vi (BADAP)
déu ¢ anh hudng tich cuc dén y dinh tiép tuc str dung
(CI), trong d6 PU 1a yéu té tic dong manh nhét. Dong
thoi, sy xac nhan ky vong (COF) anh hudng gian tiép
dén CI thong qua PU va SA. Yéu t6 chuan myuc chu
quan (SN) ciing tac dong gian tiép dén CI thong qua
BADAP.

Mo hinh nghién ctru ¢6 kha nang giai thich tot hanh vi
ngudi tiéu dung trong bdi canh tmg dung GrabFood,
cung cp bang chimg thuc nghiém hd tro cho 1y thuyét
ECM m¢ rong trong linh vyc dich vu giao dd an truc
tuyén.

5.2. Kién nghi

Dura trén két qua phan tich, nghién ctru dé xuét cac kién
nghi nhu sau:

Thir nhét, ting cuong nhan thirc vé tinh hitu ich (PU):
Pay 1a yéu té c6 anh huéng manh nhét dén CI. Do do,
doanh nghiép can tap trung cai tién cac tinh nang hiru
ich, gitp ngudi dung tiét kiém thoi gian, chi phi, dé st
dung va phu hop véi nhu cau ca nhan. Cac chién dich
truyén thong ciing nén nhan manh loi ich thuc té va gia
tri vuot troi cda dich vu.

Thir hai, khuyén khich hanh vi thich nghi cong nghé
(BADAP): v6i tac dong dang ké dén CI, doanh nghiép
nén thiét ké giao dién than thién, huéng din st dung rd
rang, dong thoi td chirc cac chwong trinh hudng dan sir

Tai liéu tham khao
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dung tng dung cho nguoi dung méi hoac chua thanh
thao cong nghé.

Thu ba, nang cao trai nghiém hai long (SA): su hai long
¢6 tac dong trung gian quan trong dén CI. Can cai thién
chat luong dich vu, téc do giao hang, hd tro khach hang
nhanh chdng va minh bach trong xtr Iy khiéu nai dé
cling ¢6 niém tin va cam xtic tich cyc.

Thu tu, tdn dung anh huong xa hdi (SN — BADAP):
Mac du SN khong tac dong truc tiép dén CI, nhung dnh
hudng gian tiép thong qua BADAP 1a dang ké. Doanh
nghiép co6 thé tan dung hinh thirc marketing truyén
miéng, khuyén mii nhom hodc chuong trinh gidi thiéu
ban bé dé lan truyén hanh vi sir dung tng dung trong
cong dong.

5.3 Han ché va huéng nghién ctru tiép theo

Nghién ctru dugce thyc hién tai TP HCM voi thiét ké cat
ngang va phuong phap chon mau thuén tién, do dé chua
du dai dién dé khai quat cho toan qudc. Ngoai ra, md
hinh 1y thuyét ECM tich hgp DTPB trong nghién ciru
cht yéu tap trung vao cac yéu td nhan thirc va hanh vi
ca nhan, chua tich hgp cac yéu t6 thudce bdi canh dich
vu, chéng han nhu chit lwgng moén an, gia ca, yéu td
canh tranh hodc thoi gian giao hang — nhimg bién co
thé dong vai trd quan trong trong méi truong giao dd
an truc tuyén ¢0 tinh canh tranh cao tai Viét Nam. Cac
nghién ctru sau nén mé rong mau, tich hop thém bién
va ap dung thiét ké doc hodc phan tich theo nhom dé
nang cao tinh toan dién va dg tin cay.

Loi cam on: Chung t6i xin cam on Truong Pai hoc
Nguyén Tat Thanh, Thanh phd H6 Chi Minh da hd trg
cho nghién ctru nay.
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Solutions fostering consumers’ continuance intention to use GrabFood
app in Ho Chi Minh City
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Abstract Online food delivery services are rapidly expanding in major metropolitan areas such as Ho Chi Minh City
(HCMCQ). This study integrates the extended Expectation-Confirmation Model (ECM) with the Decomposed Theory
of Planned Behavior (DTPB) to analyze the factors influencing consumers’ continuance intention to use GrabFood.
Data were collected online from 342 users in the HCMC and analyzed using SmartPLS 4. The findings show that
perceived usefulness, satisfaction, and adaptation behavior positively affect continuance intention, with perceived
usefulness exerting the strongest impact. In addition, confirmation influences satisfaction, and subjective norm
indirectly affects continuance intention through adaptation behavior. The study provides theoretical and practical
implications for the development of online food delivery platforms.

Keywords Adaptation behavior, subjective norm; food delivery app; continuance intention, GrabFood
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