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1. Ñaët vaán ñeà
Dòch vuï giao thöùc aên tröïc tuyeán giuùp khaùch haøng

coù theå ôû nhaø vaø ñaët moùn qua ñieän thoaïi thoâng minh
hoaëc maùy tính. Nieàm tin laø moät yeáu toá quan troïng
aûnh höôûng ñeán vieäc aùp duïng coâng ngheä hoaëc dòch
vuï môùi (Alalwan, 2020). Do ñoù, vieäc tìm ra caùc yeáu
toá chính aûnh höôûng ñeán nieàm tin laø raát quan troïng.
Nghieân cöùu naøy nhaèm muïc ñích tìm hieåu caùc yeáu toá
aûnh höôûng ñeán vieäc chaáp nhaän dòch vuï giao thöùc aên
tröïc tuyeán taïi Vieät Nam vaø xem xeùt möùc ñoä aûnh
höôûng cuûa nieàm tin.

2. dòch vuï giao thöùc aên tröïc tuyeán vaø thöïc
traïng taïi vieät Nam

Giao thöùc aên tröïc tuyeán laø khaùch haøng söû duïng
caùc öùng duïng hoaëc trang web ñeå tìm kieám nhaø
haøng, xem thöïc ñôn, ñaët vaø ñôïi thöùc aên ñöôïc giao
ñeán. Khaùch haøng coù theå tìm kieám vaø so saùnh töø
nhieàu nhaø haøng moät caùch deã daøng vaø hieäu quaû khi
söû duïng dòch vuï naøy. 

Taïi Vieät Nam, dòch vuï giao thöùc aên tröïc tuyeán
ñaõ vaø ñang trôû thaønh moät xu höôùng phaùt trieån nhanh
choùng. Hôn nöõa, ñaïi dòch Covid-19 coù taùc ñoäng to
lôùn ñeán söï phaùt trieån cuûa loaïi hình dòch vuï naøy. Khaû
naêng ñaët haøng töø xa raát phuø hôïp vôùi loái soáng taïi nhaø
cuûa ngöôøi Vieät Nam trong thôøi kyø ñaïi dòch.

3. Moâ hình nghieân cöùu vaø giaû thuyeát
Moâ hình nghieân cöùu ñöôïc xaây döïng döïa treân söï

keát hôïp cuûa moâ hình chaáp nhaän coâng ngheä -
Technology Acceptance Model (TAM) vaø bieán
nieàm tin ñeå xaùc ñònh caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán yù
ñònh söû duïng dòch vuï giao thöùc aên tröïc tuyeán taïi
Vieät Nam.

3.1. Chaát löôïng thoâng tin
Haønh vi mua haøng cuûa khaùch haøng bò aûnh höôûng

ñaùng keå bôûi tính nhanh choùng vaø ñaày ñuû cuûa thoâng
tin cuõng nhö khaû naêng tìm kieám vaø chuyeån giao
thoâng tin deã daøng. (Kapoor, 2018), Li (2013) gôïi yù
raèng ngöôøi duøng seõ coi heä thoáng laø höõu ích vaø deã söû
duïng khi nhaän ñöôïc thoâng tin chaát löôïng cao. Do
ñoù, nghieân cöùu naøy ñöa ra giaû thuyeát:

H1a: Chaát löôïng thoâng tin taùc ñoäng tích cöïc ñeán
deã söû duïng caûm nhaän.

H1b: Chaát löôïng thoâng tin taùc ñoäng tích cöïc ñeán
höõu ích caûm nhaän.

3.2. Giaù trò caûm nhaän
Phí giao haøng phaùt sinh coù taùc ñoäng tieâu cöïc ñeán

yù ñònh söû duïng dòch vuï giao ñoà aên tröïc tuyeán. Tuy
nhieân, nhieàu nhaø haøng vaø nhaø cung caáp dòch vuï giao
thöùc aên tröïc tuyeán cung caáp caùc chöông trình
khuyeán maïi ñeå kích thích khaùch haøng (Solja, 2016).

taïp chí coâng thöông
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Do ñoù, khaùch haøng coù theå nhaän ñöôïc nhöõng lôïi ích
taøi chính vaø phi taøi chính khi söû duïng dòch vuï.
Chuùng toâi ñeà xuaát giaû thuyeát nhö sau:

H2a: Giaù trò caûm nhaän taùc ñoäng tích cöïc ñeán deã
söû duïng caûm nhaän.

H2b: Giaù trò caûm nhaän taùc ñoäng tích cöïc ñeán höõu
ích caûm nhaän.

3.3. Söï tieän lôïi
Söï tieän lôïi cuûa giao thöùc aên tröïc tuyeán laø tieát

kieäm thôøi gian vaø naáu moät böõa aên, so saùnh giaù caû
giöõa caùc nhaø haøng nhanh choùng vaø ñaët thöùc aên
moät caùch deã daøng (Candel, 2001). AÛnh höôûng tích
cöïc cuûa söï tieän lôïi ñoái vôùi vieäc chaáp nhaän söû duïng
dòch vuï giao thöùc aên tröïc tuyeán ñaõ ñöôïc khaúng
ñònh trong caùc nghieân cöùu tröôùc ñaây (Pigatto,
2017; Roh vaø Park, 2019). Do ñoù, nhoùm taùc giaû
ñöa ra giaû thuyeát raèng:

H3a: Söï tieän lôïi taùc ñoäng tích cöïc ñeán deã söû duïng
caûm nhaän.

H3b: Söï tieän lôïi taùc ñoäng tích cöïc ñeán höõu ích
caûm nhaän.

3.4. eWOM - Truyeàn mieäng ñieän töû
eWOM laø caùc ñaùnh giaù tröïc tuyeán cuûa ngöôøi

duøng tröôùc ñoù ñeå giuùp nhöõng ngöôøi mua saém tröïc
tuyeán khaùc ñöa ra quyeát ñònh ñuùng ñaén (Bronner,
2011). eWOM coù aûnh höôûng tích cöïc ñeán vieäc söû
duïng dòch vuï giao thöùc aên tröïc tuyeán cuûa khaùch
haøng. Do ñoù, chuùng toâi ñöa ra caùc giaû thuyeát:

H4a: eWOM taùc ñoäng tích cöïc ñeán deã söû duïng
caûm nhaän.

H4b: eWOM taùc ñoäng tích cöïc ñeán höõu ích caûm
nhaän.

3.5. Khaû naêng töông thích
Khaû naêng töông thích lieân quan ñeán kyø voïng

cuûa khaùch haøng veà coâng ngheä môùi coù höõu ích, tieän

lôïi vaø mang laïi nhieàu lôïi ích, phuø hôïp vôùi nhu caàu
hoaëc traûi nghieäm tröôùc ñaây cuûa moät ngöôøi
(Xiaojun, 2004). Do ñoù, caùc giaû thuyeát ñöôïc ñeà
xuaát nhö sau:

H5a: Tính töông thích taùc ñoäng tích cöïc ñeán deã
söû duïng caûm nhaän.

H5b: Tính töông thích taùc ñoäng tích cöïc ñeán höõu
ích caûm nhaän.

3.6. Deã söû duïng caûm nhaän, Höõu ích caûm nhaän,
Nieàn tin, YÙ ñònh söû duïng 

Höõu ích caûm nhaän laø möùc ñoä maø moät ngöôøi tin
raèng vieäc söû duïng moät heä thoáng môùi seõ caûi thieän
naêng suaát vaø hieäu quaû trong coâng vieäc. Deã söû
duïng caûm nhaän laø möùc ñoä maø moät ngöôøi tin raèng
vieäc söû duïng moät heä thoáng môùi laø ñôn giaûn, deã
daøng vaø khoâng toán nhieàu coâng söùc (Davis 1989).
Söï tin töôûng cuûa khaùch haøng ñoái vôùi coâng ngheä
môùi ñöôïc taêng leân khi hoï nhaän thaáy mình coù khaû
naêng söû duïng heä thoáng deã daøng (Kim, 2014). Moái
quan heä tích cöïc giöõa deã söû duïng caûm nhaän vaø söï
tin töôûng ñöôïc tìm thaáy trong caùc nghieân cöùu tröôùc
ñaây (Gefen, 2003). Nhö vaäy, chuùng ta coù:

H6: Deã söû duïng caûm nhaän taùc ñoäng tích cöïc ñeán
nieàm tin.

H7: Höõu ích caûm nhaän taùc ñoäng tích cöïc ñeán
nieàm tin

H8: Nieàm tin taùc ñoäng tích cöïc ñeán yù ñònh söû
duïng dòch vuï giao thöùc aên tröïc tuyeán.

Moâ hình nghieân cöùu ñöôïc trình baøy trong Hình 1.
4. keát quaû nghieân cöùu
Sau khi xaây döïng baûng caâu hoûi döïa treân caùc

nghieân cöùu tröôùc, döõ lieäu ñöôïc thu thaäp ngaãu nhieân
treân ngöôøi Vieät Nam töø thaùng 2 ñeán thaùng 3/2022.
Vieäc phaân tích döõ lieäu ñöôïc thöïc hieän treân maãu 304
caâu traû lôøi. Taát caû caùc bieán ñöôïc ño löôøng treân thang

quaûn trò - quaûn lyù 
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Hình 1: Moâ hình nghieân cöùu

Nguoàn: Nhoùm taùc giaû ñeà xuaát



272

ñieåm Likert 1-7 töông öùng vôùi hoaøn toaøn khoâng
ñoàng yù ñeán hoaøn toaøn ñoàng yù. 

4.1. Ñaùnh giaù vaø hoaøn thieän thang ño
Keát quaû Cronbach’s Alpha cho thaáy giaù trò trong

moïi tröôøng hôïp ñeàu lôùn hôn 0.7 ôû Baûng 1. Ñieàu naøy
cho thaáy döõ lieäu laø ñaùng tin caäy. Phaân tích nhaân toá
khaùm phaù (EFA) ñöôïc thöïc hieän, chia caùc nhaân toá
thaønh 9 thaønh phaàn. Taát caû caùc muïc ñeàu ñöôïc taûi toát
vôùi heä soá taûi lôùn hôn 0,5.

4.2. Ñaùnh giaù moâ hình ño löôøng
Theo keát quaû cuûa phaân tích yeáu toá xaùc nhaän

(CFA): c2 = 1053.384; df = 704; c2/df = 1.496; CFI
= 0.962; NFI = 0.895; IFI = 0.962; RMSEA = 0.040
cho thaáy tính hôïp leä cuûa moâ hình. Ma traän töông
quan (Baûng 2) coù giaù trò cao nhaát cuûa heä soá töông

quan (0.718) nhoû hôn giaù trò thaáp nhaát cuûa caên baäc
hai AVE (0.772), cho thaáy tính hôïp leä veà caáu truùc
phaân bieät (Fornell, 1981).

4.3. Phaân tích moâ hình caáu truùc
Phaân tích moâ hình phöông trình caáu truùc (SEM)

coù keát quaû: c2 = 1151.021; df = 717; c2/df = 1.605;
CFI = 0.953; NF I= 0.885; IFI = 0.953; RMSEA =
0.045 cho thaáy söï phuø hôïp toát giöõa caáu truùc vaø döõ
lieäu. Baûng 3 vaø Hình 2 cho thaáy taát caû caùc giaû
thuyeát ñaõ ñöôïc chaáp nhaän.

5. Thaûo luaän
Theo keát quaû, tieän lôïi ñöôïc xaùc nhaän laø coù aûnh

höôûng cao nhaát ñeán deã söû duïng caûm nhaän. Ñieàu
naøy coù theå ñöôïc lyù giaûi bôûi nhöõng tính naêng haáp
daãn cuûa dòch vuï giao thöùc aên tröïc tuyeán nhö ñaët

taïp chí coâng thöông
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Nhaân toá Bieán Cronbach’s Alpha CR AVE

Chaát löôïng thoâng tin IN 0.876 0.879 0.596

Giaù trò PR 0.935 0.936 0.746

Söï tieän lôïi CO 0.905 0.906 0.660

eWOM-Truyeàn mieäng ñieän töû EW 0.904 0.905 0.704

Khaû naêng töông thích CP 0.886 0.892 0.676

Deã söû duïng caûm nhaän EA 0.876 0.880 0.649

Höõu ích caûm nhaän US 0.884 0.885 0.606

Nieàm tin TR 0.878 0.878 0.644

YÙ ñònh söû duïng IU 0.947 0.949 0.824

Baûng 1. giaù trò tin caäy, giaù trò hoäi tuï, cr vaø AVe

Nguoàn: Nhoùm taùc giaû thöïc hieän

Nguoàn: Nhoùm taùc giaû thöïc hieän

EA PR CO IU IN CP EW US TR

EA 0.806

PR 0.593 0.864

CO 0.638 0.542 0.812

IU 0.329 0.236 0.230 0.908

IN 0.538 0.520 0.430 0.268 0.772

CP 0.433 0.308 0.381 0.131 0.269 0.822

EW 0.637 0.551 0.524 0.249 0.538 0.296 0.839

US 0.718 0.652 0.620 0.362 0.573 0.433 0.640 0.779

TR 0.633 0.714 0.622 0.247 0.604 0.345 0.619 0.679 0.802

Baûng 2. Ma traän töông quan cuûa caùc caáu truùc tieàm aån
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ñoà aên deã daøng moïi luùc, moïi nôi, tieát kieäm thôøi
gian vaø coâng söùc. Ñieàu naøy phuø hôïp vôùi caùc
nghieân cöùu trong boái caûnh giao thöùc aên tröïc tuyeán
cuûa Roh (2019).

Giaù trò caûm nhaän coù taùc ñoäng lôùn nhaát ñeán höõu
ích caûm nhaän, töông ñoàng vôùi nghieân cöùu cuûa
Alalwan (2020). Khaùch haøng coù theå so saùnh giaù caû
cuõng nhö dòch vuï khuyeán maõi nhö: giaûm giaù, mieãn
phí giao haøng, phieáu giaûm giaù, moät caùch deã daøng vaø
nhanh choùng thoâng qua trang web hoaëc öùng duïng
cuûa dòch vuï giao thöùc aên tröïc tuyeán. Do ñoù, khaùch

haøng coù nhieàu cô hoäi ñeå tieát kieäm caû chi phí taøi
chính vaø phi taøi chính.

eWOM cuõng laø moät nguoàn thoâng tin quan troïng
giuùp khaùch haøng giaûm thieåu ruûi ro vaø söï khoâng chaéc
chaén khi mua haøng tröïc tuyeán bôûi nhöõng phaûn hoài
vaø nhaän xeùt cuûa khaùch haøng ñaõ söû duïng laø nguoàn
tham khaûo ñaùng tin caäy hôn hình aûnh hoaëc thoâng tin
do nhaø haøng cung caáp. Phaùt hieän naøy phuø hôïp vôùi
caùc nghieân cöùu tröôùc ñaây cuûa Cheung (2012).

Trong ngaønh coâng nghieäp giao thöùc aên tröïc
tuyeán, chaát löôïng thoâng tin ñoùng moät vai troø quan

quaûn trò - quaûn lyù 
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Nguoàn: Nhoùm taùc giaû thöïc hieän

Giaû thuyeát Chieàu taùc ñoäng Std. Weights C.R. P Keát quaû R2

H1a IN  EA .142 2.597 .009 Chaáp nhaän

0.625

H2a PR  EA .182 3.060 .002 Chaáp nhaän

H3a C  EA .317 4.828 *** Chaáp nhaän

H4a EW  EA .248 4.442 *** Chaáp nhaän

H5a CP  EA .147 3.129 .002 Chaáp nhaän

H1b IN  US .134 3.275 .001 Chaáp nhaän

0.667

H2b PR  US .221 4.864 *** Chaáp nhaän

H3b CO  US .193 3.945 *** Chaáp nhaän

H4b EW  US .172 4.117 *** Chaáp nhaän

H5b CP  US .109 3.113 .002 Chaáp nhaän

H6 EA  TR .325 4.746 *** Chaáp nhaän
0.575

H7 US  TR .652 6.981 *** Chaáp nhaän

H8 TR  IU .289 4.620 *** Chaáp nhaän 0.379

Baûng 3. Keát quaû phaân tích giaû thuyeát

Hình 2: Keát quaû kieåm tra giaû thuyeát

Nguoàn: Nhoùm taùc giaû thöïc hieän
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troïng. Thoâng tin chính xaùc, ñaùng tin caäy, caäp nhaät,
roõ raøng, phuø hôïp vaø toaøn dieän giuùp quaù trình ñaët
moùn aên tröïc tuyeán deã daøng vaø höõu ích hôn. Ñieàu
naøy töông ñoàng vôùi nghieân cöùu tröôùc ñaây veà giao
thöùc aên tröïc tuyeán (Kapoor, 2018).

Tính töông thích aûnh höôûng tích cöïc ñeán deã söû
duïng caûm nhaän vaø höõu ích caûm nhaän, ñieàu naøy phuø
hôïp vôùi caùc nghieân cöùu cuûa Roh (2019). Taïi Vieät
Nam, haàu heát moãi ngöôøi ñeàu coù thieát bò di ñoäng
thoâng minh rieâng ñeå söû duïng. Ñieàu naøy daãn ñeán
caûm giaùc töông thích maïnh meõ.

Ngoaøi ra, keát quaû phaân tích cho thaáy nieàm tin bò
aûnh höôûng tích cöïc bôûi höõu ích caûm nhaän vaø deã söû
duïng caûm nhaän. Khi khaùch haøng caûm nhaän ñöôïc
tính höõu ích cuûa dòch vuï giao thöùc aên tröïc tuyeán vaø
dòch vuï naøy deã söû duïng do khaùch haøng söû duïng ñieän
thoaïi thoâng minh moät caùch thaønh thaïo, daãn ñeán tin
töôûng vaøo dòch vuï tröïc tuyeán (Kim, 2014).

Cuoái cuøng, nghieân cöùu naøy chæ ra raèng nieàm tin
laø yeáu toá quan troïng trong vieäc taùc ñoäng tích cöïc
ñeán vieäc söû duïng dòch vuï giao thöùc aên tröïc tuyeán.
Nguyeân nhaân bôûi ngöôøi duøng ñaõ tin töôûng vaøo dòch
vuï giao ñoà aên tröïc tuyeán thì seõ mang laïi caûm giaùc

oån ñònh taâm lyù cho ngöôøi duøng, laø ñoäng löïc ñeå söû
duïng dòch vuï naøy. Nhöõng keát quaû naøy phuø hôïp vôùi
haàu heát caùc nghieân cöùu tröôùc ñaây (Al-Debei, 2015).

6. keát luaän
Baøi baùo naøy trình baøy caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán

yù ñònh söû duïng dòch vuï giao thöùc aên tröïc tuyeán cuûa
ngöôøi tieâu duøng taïi Vieät Nam cuõng nhö xem xeùt taùc
ñoäng cuûa nieàm tin. Chuùng toâi ñaõ ñeà xuaát moät moâ
hình nghieân cöùu döïa treân moâ hình TAM vaø nieàm
tin. Thöù nhaát, söï tieän lôïi vaø giaù trò caûm nhaän aûnh
höôûng maïnh nhaát ñeán yù ñònh söû duïng, tieáp theo laø
chaát löôïng thoâng tin. Hôn nöõa, eWOM coù aûnh
höôûng lôùn nhaát ñeán yù ñònh söû duïng, tieáp ñeán laø khaû
naêng töông thích vaø chaát löôïng thoâng tin. Ngoaøi ra,
deã söû duïng caûm nhaän vaø höõu ích caûm nhaän laø nhöõng
nhaân toá quan troïng trong vieäc taïo ra söï tin töôûng cuûa
khaùch haøng. Ñeå taêng möùc ñoä ñoàng yù söû duïng giao
thöùc aên tröïc tuyeán, caùc nhaø cung caáp phaûi theâm
nhieàu tieän ích hôn, giaûm chi phí giao haøng vaø phí
hoa hoàng. Hôn nöõa, thöïc ñôn vaø thoâng tin giaù caû
cuõng nhö phaûn hoài cuûa khaùch haøng caàn ñöôïc caäp
nhaät thöôøng xuyeân. Thöïc teá, tieáp thò eWOM laø caùc
chieán löôïc caàn ñöôïc chuû ñoäng theo tieáp n

taïp chí coâng thöông
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ABsTRAcT: 
In Vietnam, online food delivery service is considered a new channel to enhance customer

satisfaction and restaurant revenue by providing services that allow customers to stay at home
and order food from many different restaurants quickly, conveniently, and efficiently. This
study explores the main factors affecting the acceptance of online food delivery serrvice in
Vietnam. It examines the effect of the variable of trust on the consumer behavior because the
factor of trust strongly impacts the intention of customers to use new technology services. The
results show that convenience and the price are the two most influencing factors, followed by
information quality, online word of mouth (eWOM), and compatibility.

keywords: online food delivery services, Technology Acceptance Model (TAM), trust.


