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TOM TAT

Trong ky nguyén héi nhap toan cau hién nay, thi truong thuong mai dién ti dang ngay cang tré
nén canh tranh vo cuing khéc ligt. Cac thiét bj di dong dang di vao cudc séng clia con ngudi ngay
cang mat thiét. Dac biét [a dién thoai di dong smartphone da tré nén phd bién va gan lién vdi
cudc séng hang ngay clia hau hét moi ngudi. Do do yéu té cdm xuc tich cuc clia ngusi dung Uing
dung mua sdm truc tuyén trén smartphone dang dugc cac nha ban [é truc tuyén vo cling quan tam
trong thai budi hién nay. Muc tiéu nghién ctru nay la danh gié cac yéu té tac dong dén cam xuc
clia ngudi dung Ung dung mua sam truc tuyén trén smartphone & Viét Nam. Mot cudc khao sat
truc tuyén vai 300 ngudi da va dang st dung cac Uing dung mua sam truc tuyén trén smartphone
@ Viét Nam da duoc thuc hién. Tac gia s dung phuong phép dinh tinh két hop vai dinh lugng,
phan mém SPSS 20 dugc sir dung dé phan tich va xtr ly dir liéu. Sau cac budc kiém dinh dé tin cay
thang do Cronbach's Alpha, chay EFA, chay mé hinh héi quy, két qua chi ra rang thiét ké doc dao,
suhdp dan thj gidc, kha nang st dung, muc do lién quan thong tin, tinh dé thanh toan va tinh bao
mat cé tdc dong dén cdm xdc tich cyc clia ngudi dung. Trong do, tinh bdo mat cé tadc dong manh
nhat so vdi cac yéu td khac. T d6, rdt ra ham y quan tri cho cdc nha cung cap san phdm dich vu
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trén Ung dung di dong.

Tu khoa: dich vu dién tr, cdm xuc tich cuc, mua sam tryc tuyén

DAT VAN DE

Trén thé gi6i hién nay, cac ting dung va céng nghé di
dong da va dang phit trién nhanh chéng va vo cung
phd bién da hinh thanh nén hoat dong mua sdm cta
ngudi ding trén tng dung di ddng. Do d9, viéc hiéu
quan diém cing nhu cdm xuc ctia ngudi tiéu dung va
chép nhan viéc mua sdm trén ting dung di dong la v6
cuing quan trong d6i v6i cdc nha nghién ctu dich vu.
Cho nén, mot s6 nha nghién ctu va ting dung trong
linh vic marketing da tap trung cht yéu dya vao cac
dac diém ctia thuong mai dién ti va y dinh mua hang
ctia khach hang d€ dy dodn kha ning dp dung cong
nghé 12,

Hay mot s6 nghién ctiu gan day da xac dinh vai tro
quan trong clia phan ing cam xuc trong trai nghiém
clia ngudi tiéu dung trong hai thap ky qua, bao gom
danh gia chat lugng dich vy, du doan hanh vi mua
hang lap lai, lya chon nha cung cdp dich vu va thiét
1ap long trung thanh véi thuong hiéu®>. Bén canh
do, yéu t6 cam xuc ctia ngudi ding la vo ciing quan
trong vi n6 quyét dinh ngudi dung c6 trung thanh va
gin bo dé€ quyét dinh c6 tiép tuc stt dung ting dung
d€ mua hang nita hay khong. Trong suét nhiing nam
qua, Viét Nam da lién tuc ghi nhin mic tang trudng
rat manh mé ca vé ty 1é ngudi dung internet ciing nhu

s6 lugng ngudi tiéu diing mua sdm truc tuyén va gid tri
mua sdm. Két qua thdng ké cho thdy ring doanh thu
thuong mai dién dién ti B2C (Business To Consumer)
tang manh mot cach lién tuc trong sudt 5 nam viia
qua. Cu thé 6 ndm 2016, dat 5 ty USD thi dén nim
2019, muc doanh thu da ting gép doi, dat hon 10 ty
USD vanam 202013 11,8 ty USD, v6i muic ting truéng
18% so v6i miic cung ki clia ndm trudc.

Tt khi bat du dai dich dén ntta ddu nidm 2021, Viét
Nam da c6 thém 8 triéu ngudi tiéu dung ky thuat s6
mo6i v6i 55% trong s6 ho dén tii cac khu vuc khong
phai thanh phd 16n. 99% ngudi tiéu dung ky thuét
s6 Viét Nam c6 y dinh tiép tuc stt dung cac dich vu
truc tuyén trong tuong lai cho thdy miic d¢ gan bo rat
cao voi cdc dich vy, san phim ky thuét s6 ctia ngudi
dung Viét Nam. Hon hét, v6i xu huéng hién tai, ngudi
tiéu dung ngay cang khé tinh khi mua sdm online trén
cac thiét bi di dong. Vi véy, nghién ctiu nay tap trung
nhdm danh gid cic yéu t6 cta dich vu dién ti tac dong
dén cam xuc ctia ngudi dung nhim déng gép ham y
cho cdc nha cung cdp san phim, dich vu thong qua
cdc ung dung di dong.

CO SO LY THUYET

Téng quan co sé ly thuyét

Trich dan bai bdo nay: Tiép L T, Hiéu L T. TAc ddng ctia dich vu dién ti dén cdm xc tich cuc ctia ngudi
duing mua sdm truc tuyén trén iing dung di déng. Sci. Tech. Dev. J. - Eco. Law Manag.; 7(1):3966-3977.
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Ly thuyét SOR

Response)

(Stimulus-Organism-

Ban d4u dudc phét trién trong nganh tam ly hoc moéi
trudng, ly thuyét SOR cho ring mdi trudng 1a tic nhan
kich thich, anh hudng dén sinh vat va cdc phan tng
bén trong ctia sinh vat, sau d6 dan dén céc phan tng
hanh vi® nhu Hinh 1.

Céc phan ting bén trong ctia con ngudi bao gom ca
yéu t6 tinh cam va nhén thic. Nhiing cdm xuc va
niém tin nhén thdc nay lam trung gian cho cac phan
ting tiép can (hoic né tranh) d6i véi moi trudng®. Céc
nha nghién ctiu da ap dung ly thuyét SOR lam khuo6n
kh§ 1y thuyét d€ hiéu vé khong gian dich vu’~ va
canh quan dich vu tryc tuyén >0 &€ giai thich hanh vi
ctia nguoi tiéu dung trong moi trudng ctia hang. Su
tdc dong chia cdc yéu t6 vat ly & mot ctia hang 1a mot
minh chiing. Khach hang cé nhiing phan ting tii trong
tam ly v6i cac tdc ddong khac nhau tit méi truong bén
ngoai, sau d6 anh hudng truc ti€p dén phan ting hanh
vi ctia ho. Tuong ty nhu vy déi v6i khong gian dich
vu dién tt, cac yéu td kich thich la méi trudng trang
web va cic yéu t6 dich vy, Kim va Lennon da diéu tra
danh tiéng va chit lugng trang web la yéu t6 tac dong
dén nhan thidc va cdm xuc cta nguodi dung, va tit d6
tdc dong dén y dinh mua hang !!. Két qua nghién ctiu
chi ra rang danh tiéng anh hudng dén cam xuc cta
moi cd nhan. M6 hinh SOR ciing da dugc st dung
dé nghién ctu cac dic diém ca trang web, phan tng
cam xtic clia ngudi tiéu diing va hanh vi mua hang 12,

Dich vu dién tur

Baker ban d4u dé xudt khai niém vé khung canh dich
vu la méi trudng vat chét ctia dich vu duge ngudi tiéu
dung danh gid vé thiét ké, moi trudng xung quanh va
cac yéu t6 xa hoi %, Sau d6, Bitner di phat trién thuat
ngii loai hinh dich vu bao gom cdc d4u hiéu, d6 tao
tac va biéu tugng cling nhu b cuc, chiic ning va diéu
kién moi trudng xung quanh. Duya trén khai niém vé
khung canh dich vu 7, Harris va Goode d3 dinh nghia
khéng gian dich vu dién la céc yéu t6 moi trudng truc
tuyén tn tai trong qua trinh cung cdp dich vu '4. Dich
vu dién ti con c6 thé dugc goi 1a khdng gian dich vu
dién tt hay moi trudng truc tuyén. C6 ba khia canh
ctia dich vu dién tii, d6 13 su hdp dan vé€ mit thim my,
b cuc va chiic ndng, va an toan tai chinh. Hai yéu t6
dau tién dugc dich truc tiép ti nghién ctiu cta Bitner
vé quy mé dich vu clia céc clia hang truyén théng”.
Yéu t6 cudi cling, bao mat tai chinh, rit quan trong
trong viéc gianh dugc long tin clia ngudi tiéu dung,
do d6 c6 kha ning lam tang y dinh mua hang. Su hip
dan vé mit thim my bao gom ba khia canh phuy, bao
gOm gia tri gidi tri, tinh doc ddo cua thiét ké va sy hdp
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dan vé thi gidc. B6n yéu t6 phu la mot phén ctia bs cuc
va chiic ning, d6 1a kha nang tuy chinh, tinh tuong
tac, muic d¢ lién quan cta thong tin va kha néng st
dung. An ninh tai chinh bao gém hai khia canh phu,
bao gom tinh dé thanh todn va tinh bdo mét.

Cdm xuc tich cuc

Cam xudc ndi chung bao gém la cadm xuc tich cuc va
cam xuc tiéu cyc clia mdt ngudi nao d6'°. Thong
thudng, cdm xdc ¢é xu hudng gin lién véi mot déi
tugng cu thé, bao gdbm mot déi tugng, sy kién hodc
tham chi mot ngudi®. Nhiing ngudi cé cam xtc tich
cuc c6 nhiéu kha ning giam bét su phtic tap ctia qua
trinh ra quyét dinh va danh it thai gian hon cho mot
lya chon cu thé so v6i nhiing ngudi cé cam xic tiéu
cuc'®. Mét ludng nghién ctiu xuyén suét di xac dinh
vai trd quan trong clia phan tng cam xuc trong trai
nghiém clia ngudi tiéu dung trong hai thap ky qua,
bao gém dénh gia chat lugng dich vu, dy dodn hanh
vi mua hang lap lai, Iya chon nha cung cdp dich vu
va thiét lap long trung thanh véi thuong hiéu theo
nghién ctu ctia>~>!>, Nhiing hoc gia khac da nhin
manh céc quan diém cam tinh trong trai nghiém tiéu
dung cua khéch hang trong viéc hiéu r6 thém vé quy
trinh danh gid dich vu. Vi du, Dubé va cong su da
chiing minh ring cdm xdc tiéu dung la phan Gng
tuong lai d6i v6i nhan thic ctia mot ngudi vé chudi
cac thudc tinh tao nén hiéu sudt sén phdm hodc dich
vu'ls,

Mé hinh nghién cifu dé xuat

Nghién ctiu nay xiy dyng moé hinh nghién ctiu dya
trén ly thuyét SOR véi viéc xem xét vai tro quan trong
ctia biéu tugng, cam xuc trong viéc hiéu tng dung
di dong va qud trinh ra quyét dinh ctia ngusi dung
smartphone d€ mua sam truc tuyén. Dua trén tai liéu
hién c6 vé céc loai hinh dich vu thuyc va 40, mo hinh
nghién ctiu cta nghién ctu nay dé xudt cdc hudng
quan trong gitta cic nhan t6 thudc vé khong gian dich
vu dién tti va cdm xuc ctia ngudi dung trong béi canh
ngudi dung ting dung mua sim tryc tuyén trén smart-
phone & Viét Nam.

Céc yéu t6 xung quanh trong moéi trudng tryc tuyén
bao gdm mau sic, 4m nhac, ddu hiéu va biéu tugng
ctia nha cung ting dich vu va cho phép ho tao ra bau
khong khi thu vi cho khach truy cép khi danh thoi
gian trong moi trudng truc tuyén'”%. So véi moi
truong truyén thong cung cdp hang héa hiiu hinh,
modi trudng truc tuyén nén cung cdp cho nguodi tiéu
duing cac ddu hiéu méi trudng gitp khach hang dinh
gid chat lugng san phdm ,dich vu ctia nha cung cép
dich vu tryc tuyén '1°, Vi du: diéu kién xung quanh
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Yéu t6 kich thich
(Stimulus)

Déi tuong
(Organism)

Phan ting
(Response)

Hinh 1: M6 hinh SOR (Ngu6n: Mehrabian va Russell (1 974)°)

clia moéi tridng 4o, ching han nhu sy két hgp mau
sdc va hiéu ing 4m nhac, khién ngudi tiéu dung hinh
thanh mtc d6 s6ng dong cao clia mdi truong tric
tuyén, lam cho trai nghiém ctia ho v6i mdi trudng ao
tré nén dé chiu va tich cuc hon'°.

Ngoai cac yéu té6 mdi trudng xung quanh, cic diéu
kién thiét k& cia moéi trudng truc tuyén, ching han
nhu bé cuc téng thé, hinh anh va kich thudc phong
chii hay néi cach khac chinh la cach nha cung cép
thiét ké, t§ chtic va cdu tric anh hudng dén trang thai
cam xtic clia ngudi tiéu dung truc tuyén!”. Néu mot
nha cung cép dich vu truc tuyén thiét ké mot dia diém
do d€ ning cao tinh tuong tic va gid tri giai tri, thi
ngudi dung cé nhiéu kha ning hai long khi tan huéng
dia diém nay thong qua cdc cudc tro chuyén va ndi
dung khéc, khién ho c6 mtic d6 cdm xuc tich cyc cao
hon khi st dung cong nghé 2. Hon nita, khi mét méi
truong truc tuyén c6 thiét ké va céu truc tot, diéu nay
lam cho khéch truy cip dé nhan biét vé kha ning diéu
hudng mot cach dé dang hon, diéu nay anh hudng
tich cuc dén trang thai cdm xdc va sy hai long khi trai
nghiém moéi trudng truc tuyén 2!, Ngoai ra, ngusi tiéu
dung c6 nhiéu kha nang hai long véi méi trudng truc
tuyén cung cip hé théng bdo mat cao cdp cho bat ky
giao dich nao, khién ngudi st dung cam thdy thoai
mai va hai long v6i méi trudng o d6 1.

So v6i moi trudng truyén thong, moi trudng truc
tuyén cung cdp cho ngudi tiéu dung cac tuong tic
gitta con ngudi va may tinh nhu cac yéu t6 xa hoi (tic
la chatbot hodc tri tué nhan tao), diéu nay cting anh
hudng dén trai nghiém ao ctia ngudi tiéu dung véi cac
nha cung cép dich vy 22 Pjc biét, trong boi canh ctia
céc ting dung mua sdm trén smartphone, cong nghé
¢6 thé thay thé vai tro ctia nhan vién tu vdn san phdm
vi n6 cung cdp cho ngudi dung day da cac thong tin
cing nhu nhiing hudng dan cuy thé da dugc lap trinh
mot cach chi tiét va bai ban. Khoa hoc cong nghé tién
tién nay c6 thé anh hudng dén trang thai cdm xdc cua
ngudi dung lién quan dén viéc mua sdm tryc tuyén
va dan dén trang thai cdm xuc tich cyc hon déi véi
céc tinh nang ctia ting dung mua sdm tryc tuyén giap
néng cao trai nghiém tich cuc ctia ho véi cong nghé .
T d6 tac gid dé€ xuat mo hinh nghién ctiu & Hinh 2.
Cdc gid thiét dé xudt:

o Gid thuyét H1: Gid trj gidi tri tdc dong ciing chiéu
dén cdm xiic tich cuc.

o Gid thiét H2: Thiét ké doc ddo tdc dong ciing chiéu
dén cdm xiic tich cuc.

o Gid thiét H3: Hdp dan thj gidc tdc dong cing
chiéu dén cdm xtic tich cuc.

o Gid thiét H4: Khd ndng tiy chinh tdc dong ciing
chiéu dén cdm xtic tich cuc.

o Gid thiét H5: Tinh tuong tdc tdc dong ciing chiéu
dén cdm xiic tich cuc.

o Gid thiét H6: Miic d¢ lién quan thong tin tdc dong
cung chiéu dén cdm xiic tich cuc.

o Gid thiét H7: Khd ndng sti dung tdc dong ciing
chiéu dén cdm xtic tich cuc.

o Gid thiét H8: Tinh dé thanh todn tdc dong cing
chiéu dén cdm xiic tich cuc.

o Gid thiét H9: tinh bdo mdt dudc nhan thiic tdc
dong ciing chiéu dén cam xiic tich cuc.

PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Phuong phap nghién ctru dinh tinh

Dé thuc hién viéc nghién ctu dinh tinh trong dé tai
nghién cttu nay, tac gia t6 chiic cudc hop tryc tuyén
gom 10 dép vién c6 kinh nghiém mua sdm tryc tuyén
trén cdc ing dung di dong. Noi dung cudc hop 1a dé
trao d6i hiéu chinh thang do cho phu hgp véi van
phong, phtt hgp véi d6i tugng khéo sat & Viét Nam.
Két qua cudc hop, tic gid da tdng hgp dugc thang do
phtt hop, dé hiéu cho d6i tugng khéo sat. Trén co s&
d6 hinh thanh thang do chinh thtic dugc trinh bay chi
tiét ¢ Bang 1.

Phuong phap nghién ctu dinh luong

Xdc dinh mau nghién ciu

Chon mau 12 mot trong nhiing budc vd cing quan
trong c6 vai tro quyét dinh yéu t6 d4u ra chinh la
két quéa nghién ctu. Chon mau chinh xdc gitp nha
nghién cuu tiét kiém thoi gian va chi phi mét cach
dang ké. Cu thé trong nghién ctiu nay thi mau nghién
ctiu chinh 1a cong dong nhiing ngudi dang mua sdm
truc tuyén trén cac website thuong mai dién ti & Viét
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Bang 1: Thang do cac bién nghién ciu

Ma héa
GTGT1
GTGT2
GTGT3
GTGT4

Mai hoa
TKDD1
TKDD2
TKDD3
Ma héa
HDTG1
HDTG2

HDTG3
HDTG4
Ma héa
KNTC1
KNTC2

KNTC3

Mai hoa
TTT1

TTT2

TTT3

Ma héa
LQTTI
LQTT2
LQTT3
LQTT4

Ma héa
KNSD1
KNSD2
KNSD3

KNSD4
KNSD5
KNSD6
KNSD7
Ma héa
TDTT1
TDTT2
TDTT3

Ma hoa
TBM1

Gia tri giai tri

To6i nghi ting dung nay rat tha vi

Toi thich sy ning dong ctia ing dung

Toi thay Ging dung nay vui hon

Toi thich mua sdm trén Gng dung nay dé giai tri hon 1a vi mua
sdm

Thiét k& doc ddo

Toi théy thiét ké ctia ting dung rit hip dan va doc ddo

Toi rédt ton trong thiét ké ctia ing dung nay

Toi thdy chtic ndng ctia iing dung nay rat phtc tap

Hép dan thi giac

Toi thdy hinh anh trén Gng dung rit hdp dan

Céc nha phat trién ctia ing dung khong stt dung d6 hoa hép
dan

Toi thdy san phdm dugc trinh bay hip dan

Toi thich cach nhiéu san phdm dugc nhém véi nhau

Kha nang tlry chinh

To6i cdm thdy rang ing dung nay dugc tao ra cho t6i

Céc dich vu dugc cung cdp trén ting dung nay dép ing nhu
cdu cua toi.

To6i cam thdy rang cac san phdm dugc cung cép trén ting dung
nay dugc danh riéng cho toi

Tinh tuong tac

Ung dung nay cho phép t6i xem hang héa theo nhiéu cach
khéc nhau.

Ung dung niy c6 modt cong cu tim kiém gitp toi tim thdy
nhiing gi t6i mudn.

Ung dung nay cho t6i co hoi dé so sanh gia ctia cac sén phdm.
Muic d6 lién quan ctia thong tin

Ung dung nay cép cho t6i nhiing thong tin lién quan can thiét
Truy cép thong tin san phdm dé dang

T4t ca thong tin lién quan c6 thé dé dang truy cap

To6i c6 thé dé dang truy cip thong tin ky thuéit cho cic san
phdm dugc ban.

Kha ndng st dung

Cé nhiing cong cu gitp toi diéu huéng ting dung nay

Cac lién két trén ting dung luon hoat dong.

Toi thich nghi nhanh chéng véi cac cong cu diéu hudng trén
ung dung

To6i c6 thé mua hang ti ting dung ma khong can ho trg.

Toi c6 thé dé dang tim kiém tGing dung nay

N6i chung, t6i thiy ting dung nay dé st dung

Cac tinh ning cua ting dung nay luén dugc cip nhit

Tinh dé thanh toan

Ung dung nay c6é mét quy trinh thanh todn hiéu qua.

Quid trinh thanh todn trén Gng dung nay rat dé stt dung.

Quy trinh thanh todn trén Ging dung nay c6 thé truy cap moi
lac.

Tinh bdo mat dugc nhan thiic

Qua trinh thanh toan trén ing dung nay rét an toan.

Nguon tham khao

Harris and Goode 4

Nguoén tham khao

Harris and Goode

Nguén tham khao

Harris and Goode 4

Nguon tham khao

Harris and Goode #

Ngudn tham khao

Harris and Goode 4

Nguoén tham khao

Harris and Goode '

Ngudén tham khao

Harris and Goode

Nguén tham khao

Harris and Goode 4

Ngudn tham khao

Harris and Goode !#
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Table 1 continued

TBM2 To6i khong thdy rti ro khi mua hang ti ting dung nay.
TBM3 Toi chua bao gi¢ gdp bat ky van d€ bao mat nao véi ing dung
nay.
Ma héa Cam xuc tich cuc Nguon tham khao
CXTCl1 T6i cam thdy hanh phic khi stt dung ting dung nay Kim and Stepchenkova 2
CXTC2 Toi cam thdy tran day ning lugng khi st dung ting dung nay
CXTC3 To6i cam thdy rat phin khich khi st dung ting dung nay
CXTC4 To6i cam théy thu gian khi st dung ting dung nay

Nguon: tc gia (2023)

DICH VU BIEN TU

Gia tri giai tri

Thiét ké doc ddo

Hép dan thi giac

Kha nang tuy chinh Cam xuc

Mrtke do lién quan cta théng tin

Kha nang st dung

Tinh dé& thanh toan

Tinh bao mat duoc nhan thire

[
[
[
[
[ Tinh twong tac : tich cwe
[
[
[
[

Hinh 2: M6 hinh nghién ctru dé xuat. Nguon: Tac gia (2023)

Nam. Khi néi vé kich thudc mau thi theo nghién ctiu Phdn mém xr ly dir liéu
ctia Hair va cOng sy c6 chi ra ring:
Kich thuéc mau quan sdt t6i thiéu = so lugng bién ké phan tich dit liéu va chay mo hinh héi quy boi. Cu
quan sdt x N (v6i N=5) thé tac gia kiém dinh hé s§ Cronbach’s Alpha, kiém
Va ciing theo Hair va cong sy thi kich thudc mau t6t dinh EFA, chay mo hinh héi quy boi.

nhét khi N = 10.%

Nghién cttu nay st dung phdn mém SPSS 20 d€ thdng

Phuong phdp chon méu
Dé tai nghién ctiu nay st dung phuong phap chon
mau thuan tién. Cu thé tic gia gilii bang cau hoi thong
qua Google forms dén céc dién dan hoi nhém dé€ thu
thép y kién ctia ngudi dung.

Déi tuong khdo sdt

béi tugng khdo sat trong nghién ctiu nay 1a nguoi da
tiing mua sdm tryc tuyén trén céc ting dung di dong
& Viét Nam. Cu thé nhu 1a cdc website: Tiki, Lazada,
Sendo, Shopee, Chg T6t. D tudi ngudi khao sét la tu
18 tudi trd 1én.

3970



Tap chi Phdt trién Khoa hoc va Céng nghé - Kinh té-Ludt va Qudn ly 2022, 7(1):3966-3976

KET QUA VA THAO LUAN NGHIEN
cUu

Théng ké mé ta

Két qua théng ké mo ta mau 300 mau khao sét cu thé
nhu sau:

Cudc khao sat gom c6 176 nam tham gia (58,7%) va
124 nii (41,3%). SO liéu thong ké mo ta cho thdy ti 1é
phéan b6 nam va nit khong qué chénh léch nhau trong
téng mau khao sit.

Do tudi gom c6 5 nhom tudi duge phan b kha déu.
Cu thé gém c6 88 nguoi trong do tudi tii 18 dén 27
tudi (29,3%), 50 ngudi trong do tudi 28 dén 36 tudi
(16,7%), 39 ngudi trong do tudi tit 37 dén 45 tudi
(13%), 98 ngudi trong do tudi 45 dén 54 tudi (32,7%)
va con lai 25 ngudi trén 54 tudi (8,2%).

Vé cong viéc gébm ¢ 5 nhom cu thé gém c6 44 ngudi
lam quén ly (14,7%), 74 ngudi lam nhén vién (24,6%),
43 ngudi lam lao dong phd thong (16,3%), 74 ngudi
lam kinh doanh tu do (24,7%) va con lai 65 sinh vién
(21,7%). S6 liéu thong ké mo ta cho thiy sy phan phd
khé déu cac nghé nghiép trong téng s6 ngudi dugc
khao sat.

Thu nhép ctia cac dap vién tac gia phan chialam 5 mtic
cu thé gém 36 ngudi thu nhép dudi 5 triéu trén thang
(11%), 70 ngudi thu nhép tii 5 triéu dén dudi 10 triéu
trén thang (23,3%), 104 ngudi thu nhap tu 10 triéu
dén dudi 15 triéu trén thang (34,7%), 54 ngudi thu
nhap tit 18 dén dudi 20 triéu trén thang (18%) va con
lai 36 ngudi thu nhép trén 20 triéu trén thang (12%).
S6 liéu thong ké mo ta cho thdy muic thu nhép phin
bd phén 16n trén 50% & nhém ti 5 triéu dén dudi 15
triéu.

Ung dung di dong c6 92 ngudi st dung ting dung Tiki
(30,7%), 92 ngudi st dung ting dung Lazada (30,7%),
41 ngudi st dung Ging dung Sendo (13,7%), 43 ngudi
sti dung Shopee (14,3%) va con lai 32 ngudi st dung
cac ting dung khéc d€ mua sdm tryc tuyén trén smart-
phone (10,7%). SO liéu thong ké cho thdy c6 hon 55%
ngudi dung stt dung Tiki va Lazada, con lai gdn 45%
la st dung ting dung Sendo, Shopee va cac ting dung
khéc nhu trong Bang 2.

Két qua kiém dinh thang do

Ta thdy rdng hé s6 Cronbach’s Alpha ctia cac bién déu
16n hon 0,723, hé s6 tuong quan bién- téng ctia tat ca
cac bién déu 16n hon 0,3%° cho théy cac thang do dat
do tin cay t6t, do d6 cic thang do gdm 36 bién quan
sat & Bang 1 va Bang 3 déu thoa diéu kién d€ sti dung
trong phan tich EFA tiép theo.
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Két qua phan tich nhan té kham pha EFA

Két qua nhu trong Bang 4 cho théy cac hé s6 tai nhin
t6 ctia cac bién déulén hon 0,7 cho théy su tuong quan
t6t ctia cdc bién quan sat véi nhan t6. Dong thai Kiém
dinh Bartlett c6 y nghia théng ké (sig Bartlett’s Test <
0.05), chiing t6 cic bién quan sat c6 tuong quan véi

nhau trong nhan 623

. Vi vay két qua cho thdy thang
do dat gia tri hoi tu tét. Bén canh do, téng phuong sai
trich (Total Variance Explained) ctia cac bién doc lap
va bién phu thudc nhu trong Bang 3 déu > 50% cho
thdy m6 hinh EFA la phtt hgp. Coi bién thién 1a 100%
thi tri s6 nay thé hién céc nhan t6 dugc trich cd dong
dugc bao nhiéu % va bi thit thoat bao nhiéu % ctia cic

bién quan sat.

Phan tich tuong quan

Ma trin tuong quan gitta bién phuy thu¢c cdm xdc tich
cuc va cac bién doc 1ap 1a 9 thanh phan trong mé hinh
dugc trinh bay trong Bang 5.

Tai Bang 5 cho théy tat ca cac hé s6 Sig déu nho 0,05
cho thdy gitia cac cac bién doc 1ap c6 méi tuong quan
tuyén tinh v6i bién phu thudc la cam xdc tich cuc ctia
nguoi dung tng dung di dong trong mo hinh nghién
cliu va ngugc lai?®. Pong thoi chi s6 Pearson Corre-
lation ciing cho thdy muc d¢ tuong quan tuyén tinh
gitia tling thang do doc lap trén véi thang do cdm xuc
tich cuc la & miic kha cao, cao nhét c6 thé thiy d6 1a
tinh bao mét véi do tin cay 99% nhu trong Bang 5.
Két qua hoi quy tuyén tinh boi

Theo két qua trongBang 6, ta thiy hé s6 phong dai
phuong sai VIF déu nhé hon 5 cho thdy cac bién doc
lap nay khong c6 quan hé chit ché véi nhau nén khong
c6 hién tugng da cong tuyén xay ra®’. Do d6 méi
quan hé gitta cac bién doc lap khong anh hudng dang
ké dén két qua giai thich cia moé hinh héi quy. Qua
kiém dinh ctia m6 hinh hdi quy, cac bién gom: thiét
ké doc ddo, hip dan thdm my, kha nang st dung, lién
quan thong tin, tinh dé thanh todn, tinh bdo mét déu
c6 mtic y nghia sig. <0.05, di€u nay cho thdy cic nhin
t0 trén 1a phtt hgp va cd y nghia thong ké d6i véi mo
hinh. Bién gia tri gidi tri c6 muc y nghia sig. = 0.154
> 0.05 va bién tinh tuong tic c6 mtic y nghia sig. =
0.73 > 0.05 d6ng nghia véi viéc hai bién nay khong cé
y nghia théng ké déi véi mo hinh nay. Hay ndi cach
khéc, gia thiét H1, H5 bi bac bo vi khong thoa man y
nghia thong ké. Cac gia thiét con lai la H2, H3, He,
H7, H8, H9 dugc chdp nhan.

Vay két qua héi quy dugc viét lai theo dang chuén héa
nhu sau:

CXTC=0.355*TKDD + 0.439*HDTG + 0.241*KNSD
+ 0.174*LQTT + 0.172*TDTT + 0.71*TBM+
0,195*KNTC
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Bang 2: Két qua théng ké mé ta

Thanh phin Tén sudt Phén trim
Giéi tinh Nam 176 58,7
Ni 124 41,3
Do tudi Tu 18 -> 27 tudi 88 29,3
Tu 28 -> 36 tudi 50 16,7
T 37 -> 45 tudi 39 13
T 46 -> 54 tudi 98 32,7
Trén 54 tudi 25 8,3
Cong viéc Quén ly 44 14,7
Nhan vién van phong 74 24,7
Lao dong phd thong 43 14,3
Kinh doanh tu do 74 24,7
Sinh vién 65 21,7
Thu nhap Dudi 5 triéu 36 12
5 -> duéi 10 triéu 70 23,3
10 -> dudi 15 triéu 104 34,7
15 -> dudi 20 triéu 54 18
Tu 20 triéu trg 1én 36 12
Ung dung sti dung Tiki 92 30,7
Lazada 92 30,7
Sendo 41 13,7
Shopee 43 14,3
Chg tot 32 10,7
Nguon: Tac gia (2023)
Bang 3: Két qua kiém dinh thang do
Nhém bién S6 bién quan sat Hé s6 Cronbachs Hé soéng tuong
Alpha quan bién - tong
Thiét ké doc déo 4 0,832 0,455
Hiép dén thi gidc 4 0,897 0,554
Gia tri giai tri 4 0,908 0,494
Kha nang st dung 7 0,904 0,561
Khad ning tuy chinh 4 0,902 0,543
Lién quan thong tin 4 0,914 0,454
Tinh tuong tac 3 0,839 0,423
Tinh dé thanh todn 3 0,912 0,363
Tinh bdo mat 3 0,929 0,394
Céam xtc tich cuc 4 0,893 0,528

Nguon: Téc gid (2023)
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Bang 4: Tom tit két qua phan tich yéu t6 EFA cta bién doc lap va phu thudc

Khdiniém  Thanh phin S6 bién Hé s6 tdi Phuong sai KMO Sig Dbanh gia
quansat  nhan to trich (%)
Cicyéuts Thiét ké doc déo- 3 0,85 75,183 0,831 0 Dat
anh huéng TKDD
dén cam
xac  tich
cuc
Hip din thi gidc- 3 0,89
HDTG
Gid tri giai tri-GTGT 3 0,79
Kha nang st dung- 6 0,74
KNSD
Khd nang thy chinh- 4 0,74
KNTC
Lién quan thong tin- 3 0,79
LQTT
Tinh tuong tac-TTT 3 0,81
Tinh dé thanh todn- 3 0,87
TDTT
Tinh bao mat-TBM 3 0,87
Cam xuc tich cyc-CXTC 4 0,86 73,606 0,826 0
Nguon: Tac gia (2023)
Bang 5: K&t qua phan tich hé sé tuang quan tuyén tinh corelation
CXT TKDD HDTG GTGT KNSD LQTIT TTT TDTT TBM KNTC
CXT Hé s6 tuong 1 ,164%F 166 163**  401%* 309 ,300%*  ,388**  ,559%%  426**
quan Pear-
son
Sig. 0,004 0,004 0,005 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
300 300 300 300 300 300 300 300 300 300

Nguoén: Téc gid (2023 )

Thong qua mo6 hinh hoi quy cho thdy tinh bao mét ¢
tac dong manh nhét d6i véi cdm xuc tich cuc. Cu thé
néu tang hodc gidm 1 don vi tinh bao mat thi cdm xuc
tich cuc ting hodc gidm 71%. Bén canh do, tinh dé
thanh todn c6 tac dong yéu nhit so véi cac nhén té
khac.

Kiém dinh két qua héi quy xac dinh su phu
hop ctia mé hinh

Két qua trong Bang 7 chi ra ring hé s& xéc dinh R?
= 0.7 va R%},;y, e = 0.71. Téc gia dua ra két luan Ia
muc do phu hgp ctia m6 hinh la 71% (nghia la cac
bién doc lap khi tién hanh chay héi quy anh huéng
dén 71 % dén bién phu thudc, 29% phu thudc vao cac
yéu t6 khac ngoai mo hinh) nhu trong Bang 6. Bén
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canh d6, hé s6 Dubin-Watson c6 két qua la 1.820 <
2.102 < 2.180, diéu nay c¢é nghia m6 hinh khong c6 ty

tuong quan 28,

KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI

Két qua nghién ctiu cho thdy trong 9 yéu t6 cta dich
vu dién tt dugc dua vao mo hinh nghién ctiu thi ¢6 7
yéu t6 c6 tac dong co y nghia thong ké va dugc trinh
bay tit manh nhat dén thdp nhit theo thi tu sau: tinh
bao mat, hdp dan thi gidc, thiét ké doc ddo, kha ning
tuy chinh, kha nang st dung, lién quan thong tin, tinh
dé thanh todn. Bén canh d6 bién gia tri gidi tri va tinh
tuong khong c6 y nghia thong ké d6i véi mé hinh.
Duya trén két qua trén, tac gid cho rang, néu mudn lam
tang cam xuc tich cyc cia ngudi dung thi cin phai dap
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Bang 6: Bang théng ké trong mé hinh héi quy

Mo Hé  s6 He s6 ¢t Sig. Théng ké
hinh chua chudn da cong
chuén héa tuyén
hoa
Sai s6  Beta Hé s6 Hé s6
chuin dung sai phong dai
Tolerance  phuong
sai VIF

(Constant) 0,378 0,266 1,42 0,157
TKDD 0,333 0,075 0,355 4,416 0 0,27 1,699
HDTG 0,334 0,081 0,439 4,106 0 0,153 1,519
GTGT 0,097 0,068 0,112 1,428 0,154 0,285 1,511
KNSD 0,27 0,065 0,241 4,172 0 0,523 1,911
LQTT 0,148 0,055 0,174 2,675 0,008 0,416 1,402
TTT 0,019 0,056 0,019 0,345 0,73 0,583 1,714
TDTT 0,152 0,059 0,172 2,569 0,011 0,392 1,549
TBM 0,563 0,055 0,71 10,3 0 0,369 1,711
KNTC 0,183 0,071 0,195 2,566 0,011 0,298 3,352

Bién phu thu¢c: CXTC: cam xc tich cuc

Nguén: Tac gia (2023)
Bang 7: Hé s6 xac dinh su phi hgp ctia mé hinh
M6 hinh Hé s6 R He s5 R? Heé s6 R* hitu KiémdinhFdsi Hé s5 Durbin-
chinh v6imuc do thay ~ Watson
d6i ctia R?
1 ,700a 0,7 0,71 0,67656 2,102

Nguon: Tac gia (2023)

ung t6t tinh bdo mat trén Ging dung vi day 13 yéu t6 c6
tdc dong manh nhat. Mic du vy, trén thuc té, dit cho
ung dung cé dep va cé chiic ning hoan hdo dén dau
thi cing huéng dén muc tiéu nhdm kich thich sy mua
hang tii khach hang. Viéc nay lién quan truc ti€p dén
s6 tién ho sé chi trd. Vi vay, viéc tao dung niém tin vé
su an toan tai chinh ctia khach hang 1a viéc dugc xem
14 v6 cung quan trong. Mit khéc, c6 thé néi sé khong
¢6 nhiéu khach hang d6ng y mua sim trén mot Gng
dung ma tinh an toan vé tai chinh khong cao. Vay nén
cac nha cung cip cdn phai bdo dam tinh bdo mat gan
nhu tuyét d6i, bén canh do thi quy trinh thanh todn
ciing can phai don gian gitp khach hang tiét kiém
dugc thoi gian. Phuong thiic thanh todn dé dang cling
la mot diéu rdt quan trong trong khia canh nay. Vi
vay dé tang yéu t6 an toan tai chinh thi nha cung cép
can dam bao tinh bdo mét tuyét d6i v6i phuong thic
thanh toan da dang trong moét quy trinh thanh toin
don gian va hiéu qua moi lac.

Tuy bai nghién ctiu c¢6 y nghia vé khoa hoc va y nghia
thuc tién nhung vin con tn dong mot s6 han ché sau
day:

Thi nhét la vé di liéu nghién ctiu con han ché trong
mot thai diém nhét dinh nén c6 thé chua phan dnh
toan dién dugc c6t 16i cia van d€ nghién ciu. Vi thé
nhiing nghién ctiu tiép theo nén 14y dii liéu theo nhiéu
moc thoi gian hon d€ c6 thé phan dnh dugc vin dé
mot cach tdng quat va toan dién hon.

Th hai nghién ctu chi tip trung vao su tac dong ctia
dich vu dién tt dén cam xuc ngudi dung. Trén thuc
té, trén thi trudng thuong mai dién ti hién nay, khach
hang c6 thé bi tac dong bdi su danh gid tit cdc khach
hang khdac 1én ting dung. Céc nghién ctu tiép theo
nén thém yéu t6 su danh gia ctia khach hang vao dich
vu dién ttt d€ c6 thé€ hiéu hon vé nhén thiic ctia ngusi

dung trén ting dung di dong.
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DANH MUC CAC TU VIET TAT

B2C: Business To Consumer (Doanh nghiép dén
ngudi ding)

SOR: Stimulus-Organism-Response (Kich thich -
sinh vét - phan ting)

XUNG POT LOI iCH

Nhém tac gia xin cam doan rdng khong c6 bat ki xung

dot lgi ich nao trong cong bé bai bao.

PONG GOP CUA CACTACGIA

Tac gia Lé Thanh Tiép chiu trach nhiém vé ndi dung
phén Ddt vdn dé, Co sé ly thuyét, Phuong phdp nghién
ctiu, Két ludn va ham y qudn tri

Tac gid Lé Trung Hiéu chiju trdch nhiém vé n6i dung

phén Két qud va thdo ludn nghién ciiu
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Impact of e-servicescapes on the positive emotions of online
shopping users on mobile applications

Thanh Tiep Le'", Le Trung Hieu?

ABSTRACT

In the current era of globalization, the e-commerce market is becoming increasingly fierce. Mo-
bile devices are becoming more and more integrated into people's lives, especially smartphones,
Use your smartphone to scan this which have become popular and ubiquitous in daily life. Therefore, the positive emotional factor
QR code and download this article of online shopping app users on smartphones is of great concern to online retailers nowadays. The
objective of this study is to evaluate the factors that affect the emotions of online shopping app
users on smartphones in Vietnam. An online survey was conducted with 300 people who are cur-
rently using online shopping apps on smartphones in Vietnam. The author used a combination of
qualitative and quantitative methods, with SPSS 20 software used for data analysis and processing.
After verifying the reliability of the Cronbach's Alpha scale, running EFA, and regression models, the
results showed that unique design, visual attractiveness, usability, information relevance, ease of
payment, and security have an impact on positive emotions of users. Among these factors, secu-
rity has the strongest impact compared to others. Thus, management implications for mobile app
service providers can be drawn from this studly.
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	Đặt vấn đề
	Cơ sở lý thuyết
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