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Y dinh st dung cac dich vu thuong mai
di dong: Mot mo rong trén nén cua mo hinh
chap nhan cong nghé

Ding Thai Poan, Nguyén Manh Tuan

Tém tit--Thwong mai dién tir véi nhitng wu diém
vuot trdi di va dang thay ddi phwong thirc mua sim
truyén théng ciia khach hang trén toan thé gii. Noi
bat hon, gAn ddy xu hwéng sit dung thwong mai di
dong (TMDD) véi kha néang tich hop cac dich vu
thwong mai trén nén cac ing dung di dong dang mé
ra mét vién canh con xa hon trong linh vire mua sim
truc tuyén. Tuy nhién, bén canh nhirng wu diém ciing
song hanh phat sinh nhitng rao can méi trong viéc
thuyét phuc cic khich hang tham gia sit dung dich
vu thwong mai di dong. Muc tiéu ctia nghién ciru nay
nhim dé xuit mdt mé hinh cé thé kiém ching cac
yéu t6 anh hwéng dén y dinh siv dung cac dich vu
TMDD trong bdi canh khich hang c4 nhan tai Viét
Nam. Dya trén md hinh chip nhin céng nghé
(Technology Acceptance Model — TAM) két hop véi
mé rong thém 3 thanh phin gdm: (1) cim nhin sy
thich thd, (2) cim nhan sw an ninh, va (3) quan tim
dén sy bio mat théng tin trong mang xi hoi. Két
qu4, gdm 6 yéu t6 va 8 gia thuyét nghién ciru da dwge
dé xuét trong mé hinh y dinh sir dung cac dich vu
thwong mai di dong ciia khach hang ca nhan.

Tir khéa--Cam nhén sy an ninh, bio méit thong
tin, thwong mai di déng, mé hinh chap nhin cong
nghé

1. GIOI THIEU

wC (2017) du béo ring cong nghé di dong

s& gop phan giup khach hang mai tiép can
cac dich vu mua sdm va tai chinh mé ra mot thi
truong méi c6 tong gia tri t6i 3 nghin ti $ cho linh
viuc mua sim va thanh toan toan ciu [1]. Theo
wearesocial.com (2017) sé lwong ngudi st dung
internet 14 3.8 ti, s luong ngudi sir dung mobile
internet 14 14 3.4 ti [2]. Thong ké trén cho thay ring
thi phan khach hang sir dung Internet va Mobile
Internet 14 kha gin nhau, hién tai c6 khoang 1.6 ti
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nguoi dung st dung thuong mai di dong trong
hoat dong mua siam [3]. Thuong mai di dong c6
thé dugc hiéu 1a khach hang sir dung mot thiét bi
di dong hd trg két ndi Internet (dién thoai thong
minh, may tinh bang, ddng hd thong minh, v.v..)
thyc hién céac thao tic mua, ban hay tiép thi cac
san pham/dich vy thong qua cac website hay tng
dung mua sam tryc tuyén [4]. Mot wu diém vuot
bac cua thuong mai di dong la tinh rong khip
(ubzquzty) so voi dang thitc thuong mai dién tu
truyén thong — kha niang thuc hién tim kiém, mua
ban va thanh todn moi lic moi noi chi véi 1 thiét
bi c6 két ndi Internet [5]. Su bung nd vé cong
nghé va gia ca hop 1y cua cac thiét bi di dong 1a
co sO cho sy thanh cong cua thuong mai di dong
[6]. Do do, thi truong thuong mai dién ti toan
cau dan chuyén dich sang thuong mai di dong c6
thé xem 1a xu hudng tit yéu. Theo Sohn [7] cac
nghién ctru thyc nghiém vé thuong mai di dong
van con han ché va cac két qua van chua duoc
ddng nhét. Ngoéi ra, theo Venkatesh va c6ng su
[8] nhitng két qua chua cho thiy tinh nhat quan
can duoc duge nghién ciru sau hon trong cac bdi
canh khac nhau. Tai Viét Nam ciing nhu cac
nu6e dang phat trién khac, thuong mai dién tir
thuc su chi modi dang & giai doan phat trién ban
déu, khach hang thuorng dén véi cac trang thuong
mai dién tir dé tim klem thong tin san pham hon
la thyc hién mua sim [9]. Tuy nhién, v&i sb
luong nguoi su dung Smartphone va Internet cao
nhu hién nay, vé mit tich cuc ¢ thé thay ring
Viét Nam 14 thi trudng vo ciing tiém ning dé phat
trién thuong mai di dong.

Tai cac nudc phat trién nhu My va cac nude
EU, thuong mai di dong thuc su dd dugc nghién
clru va trién khai rong rai cling nhu nhén duogc su
tham gia ciia cong dong nhimng ngudi mua sim
[10]. Theo Bedi va cong su [10] con cho rang tai
cac nuoc dang phat trién thi thi tmorng tiém ning
nay van con chua duoc khai thac nhidu & ca mirc
do hoc thuat va tng dung.
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Tir day van dé thyc tién dat ra 1a can ¢ hiéu
biét t5t hon vé cac yéu t6 anh hudng 1én sy chap
nhén st dung dich vu thuong mai di dong tai Viét
Nam. Trén co sé& d6, giup cac nha quan tri c6 thém
nhitng hiéu biét vé hanh vi tiéu dung cta khach
hang, qua d6 xay dung cac chinh sach tiép thi phu
hop hon cho thi truong Viét Nam.

V& mat han 1am, tir goc d6 ngudi tiéu ding dé
danh gia su chip nhan cua ho dbi voi cac loai hinh
san phém/dich vu dya vao cong nghé moi, cac
nghién ctru thuong hay nhan manh vio ¥
dinh/hanh vi st dung dya trén sy Kkét hop ctia mo
hinh TAM hay UTAUT (The unified theory of
acceptance and use of technology) ma chua dé cip
nhiéu dén cac nhém yéu t6 vé an ninh va bao mat
théng tin ciia khach hang chang han nhu: nhom
yéu t6 an ninh nhan thic [11] hay yéu t§ quan tim
dén su bao mat thong tin trong mang xa hoi [12]
mdt cach cy thé. Ngoai ra, viéc tich hop giita nhom
cac yéu tb trén vao trong cing moét mé hinh dé co
thé xem xét mbi quan hé nhan qua cua hanh vi
khach hang mot cach bao quat dudng nhu van con
gidi han céc nghién ctru trudc day trong linh vuc
thuong mai di dong. Vi vdy, dua trén 1y thuyét
chip nhan cong nghé¢ (TAM) kinh dién, nghién
ctru nay tich hop hai goc nhin vira néu trén két hop
v6i yéu to cam nhan sy thich thu [13] nhim danh
gia muc do tac dong lén cam nhan sy hitu ich va
cam nhan su thich tha vé dich vu va tir d6 1én du
dinh hanh vi st dung dich vu thuong mai di dong
cua nguoi tiéu thy tai TP.HCM, trung tdm thuong
mai vd mua sim Ién nhat Viét Nam. Két qua
nghién ciru ky vong c6 thé déng gop thém vao
khung 1y thuyét hanh vi khach hang trong bdi canh
cong nghé tai cac nudce dang phat trién.

BAo cdo ndy ¢6 ciu triic nhu sau - phan tiép theo
s& 12 co so 1y thuyét va mé hinh nghién ciru véi
cac gia thuyét nghién ciru duoc d& nghi. Cubi cing
1a phan két luan va hudéng nghién ciru mé rong tir
md hinh nghién ciru dé xuit.

2.CO SO LY THUYET

2.1 Cdc khdi niém nén ting

M6 hinh chép nhén cong ngh¢ (Technology
Acceptance Model - TAM) [13] da duoc kiém
ching rong rai trong cac nghién ctru vé hanh vi
chép nhén cong nghé mdi, dac biét trong linh vuc
cong nghé thong tin [12]. Trong nghién cuu nay,
bén canh viéc thira huong vai trd quan trong cua
hai thanh phan quan trong trong mé hinh TAM 1la
nhdn thicc sw hitu ich (Perceived usefulness - PU)
va nhdn thirc tinh dé sir dung (Perceived ease of

use - PEOU), tac gia dé xuit mo rong thém ba
thanh phan gém: (1) Cam nhdn sw thich thu
(Perceived enjoyment - PE), (2) Cdam nhdn su an
ninh (Perceived security - PS) , va (3) Quan tam
dén suw bao mdt thong tin trong mang xa hgi
(Concern for social media information privacy -
CFSMIP) — véi muyc tiéu xdy dung va tim hiéu
cac yéu tb that sw anh huong dén y dinh sir dung
(Intention to use - INT) cua khach hang ca nhan
ddi véi viée st dung dich vu thuong mai di dong.

2.2 M6 hinh TAM

Mb hinh 1y thuyét chap nhan cong nghé¢ TAM
[13] dya trén nén tang 1y thuyét hanh dong hop 1y
(Theory of reasoned action — TRA) [14], nham
thiét 1ap cac moi quan hé giita cac nhan té dé giai
thich hanh vi ciia con ngudi trong viéc chdp nhan
sir dung cong nghé. V& co ban TAM gdm hai
thanh phﬁn 1a nhan thic sy hiru ich va nhan thirc
tinh dé sir dung trong viéc danh gia du dinh hanh
vi cua khach hang va xa hon 1a hanh vi su dung
that su. Cu thé, (1) nhan thtrc sy hitu ich duoc
xem xét 1a mirc d0 ma nguoi sir dung cam thay
su hiru ich do cong nghé mang lai, vdi niém tin
rang viéc st dung cong nghé sé lam ting lén
thanh qua cong viéc cua ho, (2) nhan thirc tinh dé
sir dung 1a mirc d§ ngudi ding cam thdy dé dang
va thoai mai khi hoc va st dung cong nghé. Cong
nghé mdi s€ dugc chép nhén va st dung rong rai
néu nguoi dung co6 thé d& dang hoc cach sir dung
[13].

Trong hon hai thap ky qua, TAM dugc xem la
md hinh dwoc ung dung nhiéu nhit trong viéc
giai thich hanh vi sit dung hé théng thong tin
trong t6 chirc va c4 nhin véi nhitng mé rong theo
timg bdi canh nghién ctru dic trung [15]. Chéing
han nhu cac nghién ctu trong linh vyc thuong
mai dién ti [5,6,11], hay cac nghién ctru dén cac
linh vuc lién quan nhu: ngan hang dién tu [15];
thuong mai di dong [16]; mang xa hoi [17]; v.v.
Trong cac nghién ciru trén, mot dac diém dang
Iuu ¥ 13 vai tro ciia nhom yéu td vé an ninh va
bao mat ludn duge bod sung vao véi cac muc do
anh huong khac nhau. Diéu d6 cho thiy ring viéc
ké thira va mé rong mo hinh TAM dé c6 thé thich
hop hon trong bdi canh bung nd cua cach mang
cong nghiép lan 4 — khi céng nghé thong tin 1a
chia khéa clia sy phat trién 1a mot huéng mo rong
tat yéu trong nghién ctru hanh vi ngudi tiéu dung.

2.3 Cam nhan sw thich thu

PE dé cap dén mirc d¢ ve niém vui hay su yéu
thich ma mét nguoi c¢6 duoc tir viéc sit dung hé
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thong [13]. Nghién ctru [18] cho ring cac nghién
ctru vé chap nhan cong nghé néu khong dé cap dén
vai tro cua PE s& 1a mot han ché vi hanh vi chép
nhén cong nghé dugc xem nhu 1a mot hoat dong
mang tinh ty nguyén va thién vé cam giac huong
thu [19]. Trong cic nghién ctru vé chip nhin cong
nghé méi gan day, cong nghé méi ngoai viéc cai
thién tinh nang va hi¢u qua con gilr vai tro la
ngudn gdc cta nidm vui va su thoa man cia khach
hang. Theo [8] trong md hinh UTAUT2 di dé cép
dén vai tro cua dong luc huong thu dugc xem nhu

“niém vui c6 duge tir viéc st dung cong ngh“”
Nghién ctru Natarajan va cong su [5] dd khing
dinh PE tac dong truc tiép dén y dinh st dung
trong nghién ciru vé mua sap di dong. Con nghién
ctru [6] dd ching minh ring tinh d& st dung va
cam nhan sy thich tha gép phan 16n anh hudng
tich cuc dén hanh vi chép nhan dich vu mua sdm di
dong. Ciing nhu [10] da chimg minh rang PE cang
cao d6i voi mot trang mua sdm thi thai do cua
khach hang huéng dén hanh vi mua sim trén d6
cang cao. Dya trén cac két qua nghién ctru thuc
nghiém trén, c6 thé thiy ring hanh vi tiéu dung
ctia khach hang trong bi canh thuong mai dién tir
thi ngoai nhitng gié tri vat chit c6 dugc nguoi tiéu
ding con mong mudn niém vui hay sy thich thu
v6i trai nghiém mua sam tryc tuyén.

2.4 Cam nhdn sw an ninh

Trong ky nguyén sb, khi ma da phan cac giao
dich truyén théng c6 thé dwoc thuc hién tir xa
thong qua céac thiét bi dién tir v6i két ndi Internet
thi khia canh an ninh dugc khéng dinh 14 nhan t&
quan trong anh hudng dén muc do chép nhan st
dung nhiing san pham va dich vy méi thay cho
phuong thirc ¢6 dién. Theo Hartono va cong su
[11], cdm nhan sy an ninh m6 ta mirc d§ khach
hang tin tudng rang mot giao dich tryc tuyén ma
ho thuc hién 13 an toan va nhat quan véi nhiing gi
ho mong dgi. Cu thé, cac thong tin (ca nhan va tai
chinh) cua khach hang s€ khong bi nghe 1én, sao
chép, luu trit va sit dung boi cac bén khong duogc
phép [20].

Trong nhitng nim gin ddy, vdi sy phat trién cua
thuong mai dién tir va thanh toan truc tuyén duoc
phat trién trén nén tang di dong véi nhiéu tién ich
cling nhu nhiing rii ro méi nhiéu nghién ciu ly
thuyét va thuc nghiém da dugc thuc hién nhim tim
kiém giai phap phu hop gitp khach hang chap
nhén st dung mot cach rong rai hon [21]. Nhiéu
nghién ctru da chimg minh rang vin dé an ninh 1a
rdo can 16n nhat d6i v6i khach hang trong linh vuc
mua ban va thanh toan dién tr [22, 23] hay gan

day [11,24]. Mtc d6 cam nhan sy an ninh khi
thuc hién cac giao dich truc tuyén cang cao thi y
dinh sir dung cang lon [11]. Vi vdy, trong nghién
clru nay ba nhén t6 chinh trong van dé an ninh
thong tin dugc dé cap dén bao gdm: tinh bao mat
(confidentiality - PC), tinh sin sang (availability -
PA) va tinh chdng thoai thac (non-repudiation -
PNR).
2.4.1 Tinh bao mat

Tinh bao mat dé cip dén kha ning c6 thé du
doan va ngin ngira cac tinh hudng c6 thé dan dén
mat mat thong tin trong h¢ thdng [25]. Ciing theo
[11] viéc mdt hé théng lam mAt mat thong tin cta
t6 chirc hay cua khach hang cho bén thir 3 khong
dugc phép dugc xem 1a mot hé thong khong dam
bao tinh bao mat. Dé c6 thé giam thiéu nhing rii
ro nay cac phuong phap ma hoa (SSL) va xac
thue nén dugc trién khai cho hé théng.
2.4.2 Tinh sin sang

Tinh sin sang theoTsiakis va Sthephanides
[25] md ta muc do thong tin cb thé duoc cung
cép khi dugc yéu cau. Mot hé théng v6i kha ning
san sang cao s& ludn luén cung cap cac thong tin
chinh x4c cho cac yéu cau tir cac bén lién quan co
thim. D¢ duy tri tinh sin sang cua hé thng can
thiét co cac ché do sao luu, du phong va ngin
ngira cac cudc tan cong tir chdi dich vu (DDOS)
hay cac virus ma hoa dit li¢u (Ransomware).

2.4.3 Tinh chdng thodi thac

Tinh chdng thoai thac trong céac giao dich trén
nén tang Internet dé cap dén muc 46 ma hé théng
¢6 thé dam bao ching minh dwoc nhiing thong
tin trao doi gilra cac bén li€n quan dugc xac thuc
mdt cach cu thé giita ngudi mua va ngudi ban.
Khi mét giao dich dugc hoan tat thi hé théng phai
luwu giit cdc minh chimg dé c6 thé sir dung khi co
nhu ciu cin thim dinh cac giao dich [26]. H¢
thong thong tin cin thiét trién khai cic co ché
thim dinh, x4c thyc hai 16p ciing nhu chir ky sb
trong cac phién ding nhap dé dam bao tinh chdng
thoai thac cua hé thong.

Tt nhitng phan tich trén, nghién ctru nay xem
xét vai tro cua yéu td cam nhdn sy an ninh 1a rat
dang quan tam trong linh vyc thuong mai dién ti,
cu thé 1a cac dich vu thuong mai di dong, noi ma
thong tin ca nhan ciia khach hang cin dugc cung
cép chinh xac cho nha cung cap dé co thé trai
nghi€ém cac tién ich ma cac san thuong mai dién
tr hd tro. Khi khach hang nhan thic duoc nhitng
giao dich va thong tin cia ho dugc an toan thi
kha ning khach hang s& cam thay hai 1ong va dé
dang tham gia vao cac giao dich that su.
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2.5 Quan tam dén sw bdo mdt thong tin trong
mang xd hoi

Khai niém tinh riéng tu hay bao mat (privacy)
duogc dé cap tir rit som va dugc biét dén nhu 1a kha
ning mot ngudi c6 thé kiém soat duoc nhimng
thong tin c4 nhan dugc thu thap va st dung mot
cach dung déng [27]. Trong ky nguyén internet
toan cau, khi ma thong tin ca nhan dugc xem nhu
la mot tai san c6 gia tri thi bao mat thong tin cia
thong tin tré thanh mdi quan tAm ngay cang lén
cua khach hang, dac biét trong cac giao dich dién
tir. TUr rat som, Udo [23] da chi ra rang viéc bao
mat thong tin c4 nhan 1a méi quan tim 16n nhat
trong thuong mai dién tG. Mgt cadch nhin khac,
quan tim dén bao mat thong tin phan anh thai do
ctia mot ngudi dbi voi thong tin ca nhan cta ho
[28]. Nghién ctru Smith va cong su [29] da tong
hop va dé xuat thang do gdm bén thanh phan dé do
ludng nhin t6 quan tdim dén bao mat thong tin
gdm: sy thu thap thong tin c4 nhan, s dung thong
tin sai muc dich (tr nha cung cép va bén thir ba),
su truy cép trai phép va cac sai sot trong thong tin.
Trong bdi canh mang xa hdi, Osatuyl [30] da trinh
bay mét thang do luong nhan t6 quan tim dén sy
bao mat thong tin trong mang xa hoi 14 thanh phan
bac hai dai dién cho ba thanh t6 bac mot 1a: sy thu
thap thong tin, nhiing sai s6t trong thong tin va su
truy cap thong tin. Dya trén thang do trén tac gia
d3 mé rong thang do véi viéc thay thanh phdn su
truy cap thong tin bang hai thanh phan méi l1a truy
cap tra1 phép va tai sir dung thong tin [30]. C6 thé
thdy rang trong bdi canh phirc tap ciia thong tin
trong mdi truong Internet thi viéc danh gia vai tro
ciia nhan t6 CFSMIP nhu la mdt khai niém da
chidu s& giup danh gia dugc hop ly va tron ven
hon. Nghién ctru Hillman va Neustaedter [31] cho
rang, thao tac trén nén tang di dong tao cam giac lo
ling v6i nhitng thong tin ca nhan ma khach hang
phai cung cip cho cac trang web hay tng dung
thuong mai dién tir. Theo do, nghién clru nay xem
xét vai trd ctia nhém cac yéu t6 CFSMIP gom 3
thanh phin bao gdm: sy thu thap thong tin
(Collection - CO), nhiing sai sot trong thong tin
(Errors - ER) va su truy cép thong tin (Information
access - [A).

2.5.1 Su thu thap thong tin

Sy thu thp thong tin d¢ cap dén nhan thirc cua
khach hang vé nhung thong tin ma cac nha cung
cép dich vu yéu ciu cung cip dé c6 thé sir dung
san pham dich vu nao do.

2.5.2 Nhiing sai st trong thong tin

Nhiing sai s6t trong thong tin lién quan dén
nhiing moi ban tam vé viéc thu thap thong tin ca
nhén cling nhu cach thic luu trit thong tin ca
nhan cua cac t& chirc thu thap va quan ly dit liéu
khach hang.

2.5.3 Su truy cép thong tin

Su truy cap thong tin dé cap dén nhan thirc ctia
khach hang d6i voi cac thong tin ho cung cip c6
thé bi st dung boi chinh to chirc thu thap tuy
nhién lai st dung cho muc dich khac ma khong
duoc su chép thudn cua khach hang ciing nhu rai
ro ¢6 thé bi truy cap béi bén thi ba.

Khi mot khach hang c¢6 dii hiéu biét vé nhiing
rii ro c¢6 thé gip lai voi nhirng thong tin ¢4 nhan
ciia minh va nha cung cap dich vu thwong mai
dién tir co thé dam bao va xdy dung long tin cho
khach hang khi iy long tin khach hang s& duoc
xay dung va s€ giﬁp khach hang tin tudng nha
cung cap hudng den tham gia vao cac hoat dong
mua sam trén cac nén ting cua nha cung cip hd
tro.

3 CAC GIA THUYET NGHIEN CUU

Dua trén co s& khung 1y thuyét TAM, két hop
v6i cac nghién ctru lién quan di dugc dé cap bén
trén, nghlen ctru d& xudt tam gia thuyét trong mo
hinh cau tric tuyen tinh nhim x4c dinh mdi quan
hé gilra cac nhan t6 nhiam x4c dinh vai trd cia cac
nhan t§ va mirc d6 anh huéng cua chung dén y
dinh str dung cac dich vu thuvong mai di dong. Cu
thé cac gia thuyét nghién ctru dwoc trinh bay chi
tiét trong phan bén dudi:

3.3 M6 hinh TAM

3.3.1 Nhan thtrc su hitu ich

Nghién ctru cuia Hew va cong su [12] d& cho
rang nguoi tiéu dung dic biét danh niém tin vao
céc san pham, dich vy (mg dung cong nghé thong
tin, viéc nhan thirc dugc nhitng hiru ich mang lai
gop phan vao xay dung nén dy dinh sir dung cua
khach hang [5]. Trong cac nghién ctru vé hanh vi
nguoi tidu ding gan day trong linh vuc thuong
mai di dong [7,12,32] déu danh gia cao vai tro
cua yéu t6 nhan thirc sy hitu ich. Cu thé hon, vé6i
sy phat trién vuot bac trong linh vuc phan cing
va phan mém, gia ca cia cac thiét bi di dong nhu
dién thoai thong minh, dong hd thong minh, may
tinh bang... tr nén phu hop véi phan déng dan
s6. Su phat trién cua cac tmg dung mua sim va
thanh toan trén nén tang thiét bi di dong da gop
phan gitp ngudi tidu ding c6 thé dé dang tiép
can va trai nghiém nhiing loi ich xing dang [32].



Tap chi Phat trién Khoa hoc va Cong nghé, tap 20, s6 Q4-2017 29

Tir cac két qua nghién ctru trén c6 the thy rang,
dbi v6i khach hang h1en nay nhu cdu mua sim
ngoai nhitng doi hoi vé gia ca hop 1y, chét lugng
t6t con co6 xu hudng tiét kiém thoi gian va cong
stc dé thuc hién céac giao dich. Vi nhitng uu diém
vuot trdi khi dwa trén nén tang di dong, thuong
mai di dong that su 1a cong cu c6 thé dap Gng dugc
cac nhu ciu cua khach hang. Dya trén nhimg 1y do
trén, nghién ctru ndy xem xét vai trd ctia nhan tb
nhén thic sy hitu ich tac dong tich cuc dén INT
cac dich vu thuong mai di dong. Gia thuyét duoc
dua ra nhu sau:
HI: PU anh huéng tich cwc dén INT.

3.3.2 Nhan thirc tinh dé sir dung

Trong bdi canh “thé giéi phing” ngay nay, su
lan tdéa cta cong nghé c6 sitc anh hudng nhanh
chong khong chi riéng tai cac nudc phét trién cao
va trong linh vuyc tai chinh ciing khong nim ngoai
xu hudéng d6 — hién nay thuong mai dién tir dang
phat trién theo xu huéng chon dé mua va thanh
toan (tap to buy and pay) trén mot thiét bi duy
nhét. Tinh d& sir dung trong thuong mai di dong dé
cap dén (1) cac van dé lién quan dén kha ning sir
dung thanh thao Smarphone va céac thiét bi twong
duong, (2) ngoa1 ra lién quan dén cach s dung cac
tmg dung mua sim phtc tap hay dé dang dbi véi
khach hang. Cac nghién ciru vé hanh vi st dung
thuong mai di dong gan day nhu [32] va [5] da
chtimg minh duogc anh hudng tich cyc cua tinh dé
st dung 1én nhan thirc sy hitu ich - cling nhu du
dinh hanh vi cua khach hang. Tuy nhién, theo
nghién ctru [4] lai chimg minh rang nhén thirc tinh
d& str dung khong c6 anh huong dén du dinh hanh
vi ctia khach hang ddi voi dich vu thuong mai di
dong. Tai Viét Nam hién nay, véi ti 1¢ nguoi dung
st dung Smartphone va Internet khoang 55% dan
s0 [33] cho thdy rang dé c6 thé lam quen vdi cac
tmg dung mua sdm 1a diéu kha d& dang, ddy co thé
xem nhu 12 mt co hoi giup khach hang dé dang
tiép can véi cac timg dung thuong mai di dong. Vi
vy, dé 1am rd hon vai tro cua yéu td nhéan thic
tinh d& sir dung nghién ctru d& xuét gia thuyét sau:

H2a: PEOU dnh huong tich cuwc dén PU.

H2b: PEOU dnh huong tich cwce dén INT.

3.3.3 Y dinh st dung

Mb hinh TAM duogc xem nhu 14 mé hinh nén
tan clia cac nghién ciru vé hanh vi chip nhan cong
ngh¢ - déc biét 1a cac san phém/dich vu ung dung
cong ngh¢ thong tin [5]. Linh vuc thanh toan dién
tr - cu thé 1a thuong mai di dong voi dac trung
riéng cua minh, m6 hinh TAM can thiét c6 su mé
rong voi cac tién t6 phii hop véi dic trung ciia bdi

canh nghién cuou [12]. Trong nghién ciru nay,
ngoai viéc ké thira 2 tién td quan trong trong mé
hinh TAM 14 nhan thuc tinh dé sir dung va nhan
thirc su hitu ich, nghién ctru mé rong hon bing
viéc bd sung vao tién t& cam nhén sy thich thu.
Quan trong hon, nghién ciru dé xuét hai thanh
phan béc hai 1a PS va CFSMIP véi ky vong kham
pha dugc mdt mo hinh méi du strc danh gid duoc
bao quat cac yéu td anh huong dén dy dinh sir
dung thuong mai di dong cta khach hang.
Nghién ciru dé xuét rang ¥ dinh st dung duoc
hinh thanh tr 3 tién t6 1a cam nhén sy thich tha,
nhan thic sy hitu ich va tinh dé s dung cua
khach hang ddi véi dich vu thuong mai dién tur.

3.4 Cam nhdn sy thich thu

Céc giao dich dién tir ngay nay dugc cung cip
boi rat nhiéu nha cung cip dich vu khic nhau véi
chat luong kha tuong dong. Do d6, vai trd ciia PE
dugc xem nhu 1a mot yéu to quan trong gitp cho
khach hang co thé dua ra quyét dinh Iya chon
dich vu tir nha cung cap nio ma cé thé mang dén
cho ho dugc cam giac phan khéi va tha vi [10].
Theo [34] cac hoat dong mua sim truc tuyén
ngoai viéc giai quyét nhu cau mua hang con giit
mot vai tro quan trong hon la mét hoat dong giai
tri, gitp giam cang thang va mang lai niém vui.
Nghién ctru [35] cho ring khi khach hang cam
nhén dugc sy thich thi trong khi xem san phém
tryc tuyén s& gép phan ting kha ning mua san
phim d6. Tuy nhién, nghién ctru [36] vé thanh
toan di dong thi PE khong c6 tac dong dén y dinh
st dung cua khach hang. Trong nghién ctu nay,
tac gia sir dung vai tro cua PE trong bdi canh chiu
tac dong tir 2 yéu to PS va CFSMIP qua d6 anh
hudng dén INT nhim xem xét vai tro thuc sy cta
PE. Gia thuyét nghién ctru nhu sau:

H3: PE anh huong tich cuc dén INT.

3.5 Cam nhdn sy an ninh

Trong nghién ctru vé PS va mua sim truc
tuyén [22] cho thiy ring vai tré cua yéu t§ an
ninh quan trong hon ca tinh dé sir dung va sy hitu
ich khi thyc hién giao qua mang. Nghién cttu cua
Hartono va cong sy [11] da ching minh rang PS
anh hudng truc tiép dén PU, PEOU, thai d6 va du
dinh cua khach hang khi tham gia vao céc giao
dich thuong mai dién tir B2C. Trong nghién ctru
nay, tac gia ké thira cong trinh ctia [11] véi nhan
td PS dugc sir dung giit vai tro nhan t6 bac hai
gdm 3 thanh phan: tinh bao mat, tinh sin sang,
tinh chng thoai thac. Nghién clru ndy xem xét
PS giit vai tro lam tién t6 anh hudng dén PE va
PU trong viéc do luong y dinh str dung céac dich
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vu thuong mai di dong cia khach hang véi ngu y
réng mdt khi khach hang cdm nhin dugc su an
ninh ciia nha cung cap mang lai thi mic d6 cam
nhan sy thich thi va nhan thirc su hitu ich s€ duoc
cong huong theo hudng tich cuc. Vi vay, gia
thuyét ciia nghién ctru nhu sau:

H4a: PS danh hwéng tich cye dén PU.

H4b: PS anh hwong tich cuc dén PE.

3.6 Quan tim dén sw bio mdt théng tin trong
mang xa hoi

Tu xa xua, Warren va Brandeis[37] da dinh
nghia tinh riéng tu nhu 13 quyén s& hitu théng tin
cd nhan riéng ciia mdi nguoi. Trong thoi dai
internet va mang xa hoi ngay nay, quyén riéng tu
duoc xem xét v6i nhiéu géc d6 khac nhau. Nghién
ctru [38] cho réng CFSMIP la mot khai niém da
chiéu, va xem xét day nhu la mdt nhan t6 bac hai.
Theo d6, nhiéu nghién cuu hanh vi trong viéc su
dung cic san pham dich vu ung dung internet da
st dung CFSMIP trong viéc danh gia hanh vi
nguoi ti€u dung [12, 28, 30, 39]. Nghién ctu nay
dua trén cong trinh cua [12], trong viéc st dung
vai trd clia nhom cac yéu t6 CFSMIP gdm 3 thanh
phan bac mét (sy thu thap thong tin (Collection -
CO), nhitng sai sot trong thong tin (Errors - ER) va
su truy cap thong tin (Information access - IA) qua
d6 danh gia tac dong ciia CFSMIP dbi véi PE va
PU nhim kiém dinh méi quan hé trung gian cua 2
yéu té PE va PU trong viéc xac dinh vai tro cac
yéu t6 anh hudng t6i y dinh sir dung cac dich vu
thuong mai di dong. Do d¢, tac gia dé& xuit gia
thuyét sau:

H5a: CFSMIP dnh huwéng tich cyee dén PE.

H5b: CFSMIP anh huéng tich cwc dén PU.

4 KET LUAN VA HUOGNG NGHIEN CUU
TIEP THEO
Muc tiéu cta nghién ciru nay 1a phat trién mot
mod hinh y niém vé y dinh st dung cac dich vu
thuong mai di dong cta khach hang cd nhan. Dya
trén co s¢ cac 1y thuyét kinh dién trong linh vuc

hanh vi nguoi tiéu ding va cac nghién ctru gan
day trong bdi canh thuong mai dién tir. Theo do,
¢6 thé thiy thuong mai di dong van dang con
trong thoi ky phat trién va cin nghién ctru nhiéu
hon dé c6 thé tim ra nhitng giai phap hitu hiéu dé
phé bién rong rii loai hinh dich vu nay dén nguoi
tiéu dung. Dya trén mo hinh TAM, tac gia dd md
rong mo hinh véi trong tdm la tim kiém mot
khung nhin bao quat va diy da hon phu hop véi
bdi canh hién dai cta thdi dai Internet. Cu thé,
nghién ctru b6 sung thém thanh phan cam nhan
su thich thu voi y nghia ngay nay hanh vi mua
sim duoc xem nhu 14 mot hoat dong giai tri cua
con ngudi [10] va hai thanh phan lién quan dén
an toan thong tin ca nhan la: PS va CFSMIP —
day duoc xem 1a hai yéu t6 c6 lién quan mat thiét
dén hanh vi tiéu dung cua khach hang trong viéc
st dung cac san phém/dich vu ing dung Internet
— noi ma thong tin ¢4 nhan cia khach hang cén
thiét phai duoc cung cip chinh xac dé dam bao
cac giao dich dugc hoan tat [11 12]

Nghlen cuu nay dong gép vé mat 1y thuyét &
diém cung cdp mot mo hinh dénh gia hanh vi tiéu
ding dua trén nhitng cam nhdn va hiéu biét cua
khach hang & ca nhitng vu diém va han ché cua
loai hinh san phém/dich vu nghién ctru. Cac
nghién ctru hanh vi nguoi ti€u dung trong linh
vuc thuong mai di dong hién tai da phﬁn nhén
manh vao nhitng lgi ich hodc nhiing rao can ma
chua c6 cac nghién ciru ddy du dé c6 thé danh gia
tong thé cac tac nhan anh huong dén hanh vi cua
khéch hang.

Theo d6, trong md hinh d& xudt nhu Hinh 1
v6i 6 khai niém (4 thanh phén bac 1, va 2 thanh
phan bac 2) va 8 gia thuyét nghién ctru. Hu’ong
phat trién tiép theo cta nghién ctru nay 1a tién
hanh nghién ctru thuc nghi€ém véi viéc thu thap
dir liéu va tién hanh phan tich dé co thé kiém
chung lai tinh hiéu qua thuc su cia mo hinh cling
nhu cung cip mot sé khuyén nghi vé mat quan ly
cho cac nha cung cép cac dich vu thwong mai di
dong tai Viét Nam.
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Intention to use Mobile-commerce
services: An extension based on
Technology Acceptance Model (TAM)

Abstract - Electronic Commerce (E-Commerce) with outstanding advantages has been changing the traditional
shopping way of customers all over the world. Recently, Mobile Electronic Commerce (M - Commerce) trend with
the flexibility and integration of M-Commerce based on mobile applications are opening up a further outlook in the
field of online shopping. However, there are still some new barriers to persuading customers to participate in the use
of M-Commerce services. The objective of this study is to propose a model that can verify the factors that influence
the intent to use the M-Commerce service in the context of individual customers in Vietnam. Based on the
Technology Acceptance Model combined with the expansion of three additional components (1) Perceived
enjoyment - PE, (2) Perceived security - PS, va (3) Concern for social media information privacy - CFSMIP.
Consequently, six elements and eight hypotheses were proposed in the model of intent to use the mobile commerce
services of individual customers.

Keywords - M—Commerce, perceived enjoyment, perceived security, information privacy, TAM.



