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THONG TIN TOM TAT
DOI :1_0.46223/ HCMCOUJS. Thi truong thuong mai dién tir tai Viét Nam dang phat trién
econ.vi.14.1.492.2019 mot cach nhanh chong trong thoi gian gan day. Hiéu duoc loi ich

ma khach hang cam nhan s& mang lai loi thé cho cac doanh
nghiép. Nghién ciru nay phat trién va xac nhan thang do dé do
luong loi ich tinh than cam nhan cua khach hang khi ho mua
hang trén céc trang thuong mai dién tir tai Viét Nam. Nghién ctru
dua trén cac 1y thuyét vé hanh vi du dinh, 1y thuyét sy tu quyét,
mo hinh chép nhén cong nghgé, thuyét hoc tap va kién tao, hoc

Ngdy nhan: 26/12/2018 thuyét riéng tu va 1y thuyét hiéu Gmg truyén thong thuyét phuc.
Ngay nhan lai: 04/01/2019 Phuong phéap nghién ciru hon hop duoc ap dung véi phuong
Duyét dang: 14/01/2019 phép dinh tinh (khdo sat chuyén gia, thao ludn nhém) va phuong

phap dinh luong (khao sat bang bang cau héi voi 917 dap vién).
Két qua nghién ctru di chi ra lgi ich tinh than cam nhéan duoc
xem nhu mot khai niém bac hai g@)m nam khia canh (cam nhan
mua sdm th{ vi, cdm nhan tuong tac xa hoi, cdm nhan kin dao,
cam nhén kiém soat va cam nhan an tdm) v6i 23 bién quan sat.
Trén co sé khao sat cac dbi tuong co su hiéu biét va sur dung
thuwong mai dién tir, két qua phan tich cho thay thang do nay dam

Tir khda: ‘ bao tinh hitu hiéu, do tin cdy, tinh don hudng va gia tri hoi tu.
loi ich tinh than cam nhan, Nhitng ham ¥ quan tri cling nhu dé xuét cho nghién ctu trong
mua hz‘ing trye tuyén, thuong tuong lai cling dugc thdo luan trong bai.
mai dién tir

ABSTRACT

The e-commerce market in Vietnam has been developing
rapidly in recent years. Understanding customers’ perceived
benefits will bring great advantages for businesses. This research
develops and validates a scale to measure customers’ perceived
mental benefits when shopping on e-commerce sites in Vietnam.
The scale is based on the Theory of Planned Behavior, Self-
determination Theory, Technology Acceptance Model, Learning
and Constructivism Theory, Theory of Privacy, and Persuasive



mailto:ha.nm@ou.edu.vn

4 Nguyén M. Ha, Bui T. Khoa. 7ap chi Khoa hoc Bai hoc MJ Thanh phé’Hﬁ Chi Minh, 14(1), 3-20

Communication Theory. The mixed-method is applied using
both qualitative methods (in-depth interview, focus group
discussion) and a quantitative method (questionnaire survey with
917 respondents). The results indicate that the perceived mental
benefit is a second-order factor of five dimensions (perceived
shopping enjoyment, perceived social interaction, perceived
discreet, perceived control and perceived credibility) with 23
variables. Based on the survey of knowledgeable respondents
using e-commerce, the analysis results show that this scale
e-commerce, online shopping, ensures validity, reliability, unidimensionality and convergent
perceived mental benefit validity. The managerial implications and suggestions for future
research are also discussed.

Keywords:

1. Giéi thi¢u

Téng loi ich ctia khach hang 1a gia tri dugc nhén thic bao gé)m cac thanh phﬁn loi ich
kinh té, chtrc ning va tAm 1y ma khach hang mong doi tir mot ngudi ban nhat dinh dua trén san
phém, dich vy, con nguoi va hinh dnh dugc cung cép (Kotler & Keller, 2016). Thuong mai dién
tir ¢4 mang lai rat nhiéu loi ich cho khach hang so véi thuong mai truyén thong. Nhiéu nha
nghién ctru di thao ludn vé nhiing loi ich cua thuong mai dién tir nhu tinh thuan tién khi mua
hang, su dé dang trong su chon lya san pham, tinh d& dung trong viéc thao tac ciing nhu quy
trinh mua hang tryc tuyén hay sy vui thich ctia khach hang khi thue hién giao dich tryc tuyen
Nguoi mua dugc hudng loi tir mua sam thuong mai dién tr nhu siéu tdc do, hiéu qua mua sam,
chi phi thap hon va phuc vu 24 gid va hd trg thuong xuyén (Law & Hsu, 2006). Li, Browne, va
Wetherbe (2006) da nghién ctru lai mot sé quan diém trude do, va cudi cing thira nhan ba loi
ich 16n lién quan dén hanh vi mua hang truc tuyén: (1) loi ich vé gi4; (2) loi ich thuén tién; va
(3) loi ich giai tri. Tsai, Cheng, va Chen (2011) thira nhan rang nhan thirc hitu ich, kha ning c4
nhan hoa va tity chinh san pham loi ich théng qua mua hang truc tuyén theo nhom. Sheth (1981)
dé xuét rang cac yéu t6 ca nhan cua viéc mua sim truyén théng c6 thé duge hiéu rong rai 1a bi
anh huong boi cac 1y do chirc nang va phi chire nang. Cac dong luc chire nang duoc xac dinh
bdi cac yéu to bao gom sy thuan tién, da dang san pham va chat luong hang hoa va gia ca, trong
khi cac dong lyc phi chirc nang lién quan dén cam xuc thich thu, trai nghiém mua sim. Trong
khi nhimg nghién ctru vé loi ich chirc ning ciia thuwong mai dién tr duge quan tim boi nhiéu
nha nghién ciru, thi lgi ich phi chirc ning it dwoc cht y va nhic dén. Ciing theo bao cao Thuong
mai dién tir 2017 vé cac nhan t6 dugce ngudi tidu dung chi y khi mua sam truc tuyén, ¢ 69%
nguoi dugce khao sat cho biét ho rat quan tim dén uy tin ctia ngudi ban, van dé giai tri trong
viéc mua sim truc tuyén cling dugc 58% nguoi dugce khao sat Iya chon. Ngoai ra chinh sach
riéng tu c6 38% quan tam, dich vu khach hang 50% lua chon, chinh sach déi trd 55% lua chon
(VECITA, 2017). Tom lai, nguti ti€u dung khong chi tap trung dén loi ich tién t& hay quy trinh
ma ho con xem xét dén gia tri tinh than khi mua sdm tai cic trang mang thuong mai dién tir.

Khai niém “tinh than” c¢6 lién quan dén tri tué nhu duoc dién giai véi hoat dong tinh cam
hodc tham gia vao qua trinh suy nght (Oxford, 2009). Ttr d6, chung ta c6 thé dugc két luan loi ich
tinh than khi mua sam tryc tuyen 1a nhimg loi ich thude vé gid tri tAm 1y, cam xGic ma ¢4 nhan
cam nhan khi mua sdm truc tuyen. V& loi ich tinh than cam nhan, Chandon, Wansink, va Laurent
(2000) d4 xac dinh tat ca nhitng loi ich thu dugc tir viée sir dung va huong thu san pham lién quan
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dén giai tri, tham do, va biéu hién cua gia tri bao gom ni€m vui, cdm xuc, va 1ong tu trong. Bén
canh do, loi ich tinh than cdm nhan 1a cht d€ moi, it c6 nhiéu nghién clru trong va ngoai nudc.

Muc dich cua nghién ctru nay 1a xay dung mdt thang do luong cu thé cho su cam nhan
vé loi ich tinh than khi mua hang truc tuyén tir d6 dé Xuat mot sO ham y chinh sach ma cac
doanh nghiép thuong mai dién tr nén thyc hién nham t6i da hoa loi ich tinh thin cho khach
hang tryc tuyén ciing nhur xay dung nén mét cau triic méi trong linh vue khoa hoc nghién ciru
tam 1y, hanh vi ti€u dung, thuong mai dién tr tr day lam co sé cho cac nghién ctu tlep theo.

2. Ly thuyét nén

Ly thuyét Ve su ty quyét dugce nghién ciru boi Deci va Ryan (1985). Ly thuyét vé su ty
quyét 1a mot cach tlep can dong luc va tinh cach con ngudi trong bbi canh xa hoi. Theo ly thuyét
nay, c6 ba nhu ciu tim 1y co ban dap ung dong luc bén trong va gin voi viée thuc hién mot
hanh dong nham dat duoc mot két qua khong c6 lién quan dén hanh dong (Ryan & Deci, 2000).
Nghién ctru xac dinh dong luc bén trong gin véi viéc thuc hién hanh vi bdi nhitng himg tha
lién quan truc tiép dén hanh dong chir khong phai boi mot két qua khong c6 lién quan. Theo
d6, dong luc noi tai 1a sy quan tim, hudng thu hodc hai long. Thong qua 1y thuyét ndy, co thé
giai thich dugc khach hang khi mua hang truc tuyén sé bi anh hudng khong chi boi cac dong
luc bén ngoai ma con c6 ca cac dong luc bén trong d6 13 cac cam nhan vé loi ich tinh than khi
mua sim truc tuyén.

Thuyét hanh vi du dinh dugc Ajzen (1991) xay dung dya trén 1y thuyét hanh dong hop
ly bang cach bo sung thém bién “Nhan thire diéu khién hanh vi” (PBC). PBC nay bi tac dong
boi hai bién sb 14 niém tin kiém soat va su dé dang cam nhan. Niém tin kiém soat duoc dinh
nghia 12 mgt c4 nhan cam théy tu tin vé kha nang cua anh/co ta dé thuc hién mot hanh vi, tuong
tu nhu sy ty tin. Tinh dé su dung duoc dinh nghia d6 la sy danh gia cua mét ca nhan vé cac
nguon lyc can thiét dé dat duoc két qua. Trong thuong mai dién tu, cac ca nhan co thé dé dang
nhan dugc cac quang cao phit hop voi nhu ciu tir cac nha cung cip khi cung cip thong tin trén
trang web ban hang hodc phoi bay thong tin trén cac trang mang xa hoi, day 1a khai niém ca
nhan hoa (personalization). Bong thoi, khi cong nghé phat trién, cac khach hang c6 thé tu tao
ra cac san pham ding v6i nhu cau, thé trang clia ban than (customization).

M6 hinh chap nhan cong ngh¢ (TAM) do Davis dé xuét vao nam 1989 (Davis, 1989),
dugc phat trién tir Iy thuyét hanh vi dé du doén sy chap nhan cua con nguoi d6i voi cac he thong
cong nghé thong tin. M6 hinh chap nhan cong nghé goi ¥ rang tinh hiru dung va cam nhan dé
st dung anh huong dén thai do st dung hé théng, va théi d¢ anh hudng dén y dinh cua nguoi
dung va y dinh sir dung thi anh huong dén hanh vi chap nhan ctia nguoi ding vé cac hé théng
cong nghé thong tin. Mo hinh TAM cung cap giai thich vé cac yéu td anh hudng dén tin thac
cua nguoi dung (cam nhan dé str dung, nhan thire hitu ich) vé thai d6 va myc dich su dung cho
mdt hé thong dich vu hoic cong ngh¢. Thuong mai dién tir phat trién duya trén cc yéu to cong
nghé nhu may vi tinh, thiét bi cam tay (dién thoai di dong thong minh, may tinh bang,.. .)va
Internet, viéc chap nhan st dung thuong mai dién tir cling s& xut phat tir cac cam nhéan cua
ngudi dung vé loi ich cia chinh hé thdng nay, dic biét 1a nhitng hitu ich vé& mat tinh than.

Ly thuyét kién tao xa hoi duoc xay dung boi Vygostski (1985). Xuit phat tir Iy thuyét
kién tao (Piaget & Inhelder, 1967), 1y thuyét kién tao xa hoi dua thém khai niém tuong tac xi
hoi, c6 nghia 1a nguoi hoc tuong tic voi nhitng ngudi khac dé kién tao kién thirc ctia minh.
Tuong tac xd hoi gitra nhiing nguoi tham gia dong mot vai tro quan trong trong bdi canh hoc
tap duoc xem 1a ngudn phat trién nhén thirc. Ly thuyét ndy cung cdp mot sy hiéu biét sau hon
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vé cach ¢4 nhan c¢6 dugce kién thirc bang cach twong tic voi mot ngudi cé kién thirc tich cye. Sy
tham gia va tuong tac cua cac thanh vién trong cac cugc thao ludn nhém cung cap cho ho co
hoi dé tong quat va chuyen giao kién thire cta ho, tong hop y tuong cua nguoi khac va xay
dung mot sy hiéu blet de tao diéu kién hoc tdp. Mua sdm truc tuyén 1a qua trinh mang lai nhiéu
lot ich nhung cling tiém an nhiéu rui ro cho ngudi tidu ding. Ngudi mua can ¢ nhitng hiéu biét
nhat dinh dé tranh khoi nhirng rui ro khong dang c6. Hoc tip qua twong tac xa hoi voi cac ngudi
mua khéc 1a mét trong nhiing céch dé hiéu biét vé qua trinh mua hang va cac kinh nghiém trong
viéc mua hang héa, dich vu truc tuyén. Thong qua Internet, khach hang c6 thé trao d6i qua tin
nhin, xem céac binh luan hay chia sé¢ nhirng hiéu biét ctia minh véi cac khach hang khac mot
cach don gian va dé dang.

Theo mb hinh gii han/kiém soat han ché (Restricted Access/Limited Control - RALC),
mot ¢4 nhan ¢ quyén riéng tu trong mot tinh hudng lién quan dén nhitng ngudi khac, co nghia
1a ca nhén d6 dugc bao vé khoi xam nhap, can thiép va truy cap thong tin boi ngudi khac (Moor,
1997). Khai niém vé “tinh hudng” ¢o vai tro quan trong trong dinh nghia vé quyén riéng tu, sy
v6 y hodc ¢b y déu co the x4m pham sy riéng tu. Mot tinh hudng c6 thé 1a mot “hoat dong &
mot dia diém”, “mot mdi quan hé¢” (Moor, 1990). Véi cac tinh hudng riéng tu, c6 thé bao gé)m
cac dia diém nhu ctra hang, quay phuc vu, quay tinh tién (Tavani & Moor, 2001). Vily thuyét
RALC lién két khai niém vé& quyén riéng tu v6i khai niém bao vé ca nhan bang cach gidi han
hozc han ché quyén truy cap, xdm pham hay nam bat duoc hanh dong con ngudi hodc thong tin
vé ngudi d6. Mua hang tai cac siéu thi hay diém ban hang tao ra thuan loi cho khach hang trong
viéc lva chon hang héa, dich vu. Tuy nhién, cic mit hang thudc vé stc khoe ca nhan hay c6
tinh lién quan dén tinh dyc ciing 13 cac san pham khé dé mua tryc tiép vi tinh nhay cam khi mua
¢ noi dong nguoi (Do, Le, Burgess, & Bui, 2014).

Ly thuyét hi¢u tmg truyén thong thuyet phuc cho ring c6 nam yeu t6 chinh anh huéng
dén hiéu ung truyen thong, nhitng yéu t6 nay tuong tng véi cac yéu td co ban ciia qua trinh
truyen thong - nguon, kénh, thong di¢p, nguoi nhan va ngilr canh. Cac dac dlem ciia mot ngudn
thuyét phuc tap trung vao cach moi ngudi cam nhan cac dic diém cta mot ngudn vé mit chuyén
mon, sy tin cdy va cac khia canh khac (O’keefe, 2002). Ngoai su tin nhiém nguén, cac yéu tb
ngudn khac, chang han nhu ¥ thich, su gidng nhau va strc hip din cia mot ngudn ciing da duogc
nghién ctru 14 ¢6 thé anh huong dén higu tmg thuyét phuc (Cunningham & Bright, 2012). Ngay
nay, khach hang vira 1a ngudi nhan thong tin va cling ddng thoi 1a nguoi tao ra thong tin (Bruns,
2008). Cac yéu td theo ngit canh, voi sy phat trlen cua cac trang mang xa hdi nhu Twitter hay
Facebook hoic cac dién dan... thi cac kénh truyén thong dang tao ra anh hudng siu rong va
nhiéu dén viéc nhan thirc ctia khach hang. Viéc xdy dung mot hi¢u qua truyén thong thuyét
phuc s¢€ tao ra sy an tdm cho khach hang khi mua hang tryc tuyen noi khach hang khong thé
hodc rat khé dé kiém tra san pham trudc khi mua. Tao ra cac yéu t6 an tim cho khach hang
cling chinh Ia tao cho khach hang sy tin cay dugc xem nhu 1a mot 1¢1 ich cho khach hang khi
mua hang tryc tuyén.

3. Phat trién thang do lgi ich tinh thin cim nhén

Sheth (1981) dé xuat rang cac yéu td ca nhan cua viéc mua sim truyén thong co thé
dugc hiéu rong rai nhu 13 bi anh huong boi cac 1y do chirc ning va phi chirc ning. Pong luc
chirc ning bao gdm sy tién loi, da dang san pham va chat luong hang hoa va gia ca, trong khi
dong co phi chirc ning lién quan dén yéu cu xi hoi va cam xuc dé thudng thic, kinh nghiém
mua sam hap din. T4t ca nhiing dong co nay ciing 1a nhiing yéu td ¢6 lgi cho nguoi tidu dung
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mua hang tryc tuyén. Mua sdm truc tuyén ciing gitp nguoi tiéu ding thuan tién ma khong cé
bét ky su x4u hd vi khong mua bat ctr thir gi va chi duyét cac san pham (Forsythe, Liu, Shannon,
& Gardner, 2006). Khi mua sdm, d6i khi khach hang dé cao viéc mua sam giai tri hon 1a chat
lwong cua san pham. Su tiéu khién lién quan dén hanh vi tiéu ding trong viéc tim kiém hanh
phuc, danh thirc, cam giac, va thi vi. Dong co ma ngudi tiéu dung thich mua sdm 1a viéc thuong
thirc qua trinh mua sam chtr khong phai 1a hoan thanh muc tiéu thé chét hodc ¢d gang hoan
thanh vai trd ctia ngudi tiéu ding. Noi cach khéac, nghién ctru vé dong co tiéu khién 1a nghién
ctru vé viée thuong thirc mua sim. Trong cic nghién ctru trude day, mot sd tac gia di phan loai
gia tri tiéu khién cua viéc mua sim trén mang bao gom kham pha, xa hoi, ¥ tuong, gia tri, quyén
han va dia vi (Arnold & Reynolds, 2003). Trén thyc té, viéc mua sam tryc tuyén kha kho khan
dé dat duoc cam giac hai long do thiéu méi trudng mua sim thue. Nguol tiéu dung tryc tuyén,
nhitng nguoi ducc thiic day boi nhimng loi ich thuc dung hoic 101 ich vé tiéu khién, s& bi anh
hudng boi cac yéu té khac nhau cia trang web, chang han nhu sb luong va chat lugng thong
tin san pham, tinh ning cta trang web, gia tri giai tri. Hon nira, mot loi ich khi giao dich duoc
cho 12 quan trong d6 13 nhitng cudc gip gd mdi, diéu nay chi co thé xay ra d& dang khi khéch
hang mua hang tryc tuyén (Childers, Carr, Peck, & Carson, 2001).

3.1. Cam nhdn mua sim thii vi (Perceived Shopping Enjoyment)

Sy tht vi ¢6 thé dugc dinh nghia la mac d) cla niém vui va su thoai mai ngoai nhiing
két qua vé hiéu suat (Venkatesh & Davis, 2000). Thu vi xudt phat tir nhitng trai nghiém méi
(Forsythe et al., 2006). Sy thi vi c¢6 thé xay ra khong chi trong mua sam truyén théng ma con
trong bbi canh tryc tuyén (Jarvenpaa & Todd, 1997). Koufaris (2002) nhan thiy ring mua sim
th vi mdt vai tro quan trong trong viéc du doéan y dinh cua nguoi tiéu dung. Dua trén két qua
nay, tac gia cho rang viéc mua sim thi vi c¢6 thé 1a mot cau tric quan trong trong nghién ctu
vé hanh vi nguoi tiéu ding truc tuyén. Cu thé, viéc mua sim tht vi ¢ thé tao ra tac dong dang
ké dén thai do va hanh vi cta khach hang trén web va c6 thé lam ting y dinh cta khach hang
dé tro lai. Sy thd vi trong mua sdm duoc xem 1a mot dong co phi chirc ning (Sheth, 1983).

3.2. Cdam nhdn twong tdc xa hgi (Perceived Social Interaction)

Theo Maslow (1943), con ngudi c6 nam loai nhu cau va xép theo cip bac bao gdm sinh
1y, an toan, xa hoi, dugc ton trong va tu khéng dinh. Dic biét, khi thé gidi do phat trién thi khach
hang d& dang tiép can v6i nhau nén nhu cu nay dang ting 1én nhanh chéng. Butler, Sproull,
Kiesler, va Kraut (2008) tin rang mot trong nhiing loi ich c4 nhan ma nguoi tiéu ding mong
doi nhan duogc tir viéc dong goép cho mot nhom truc tuyén d6 1a thiét lap mbi quan h¢ xa hdi voi
nhitng ngudi khac. Tir d6, ngoai dong luc dé tim kiém kién thirc xa hoi va hoc hoi, dong luc dé
tao thudn lo1 cho twong tac xa hoi dong mat vai tro dang ké trong cong dong ao hay thuong mai
dién tir. Ngoai ra, Zhang va Hiltz (2003) cling cho rang nhiing ngu’orl den v6i cong dong ao
khdng chi vi muc dich tim kiém thong tin hay kién thic va giai quyét van dé; ho ciing mong
doi gip g& nhimg ngudi khac dé tim ra sy hd tro va tinh ban. Theo Scheinkman (2017), cac
twong tac xa hoi doi khi duoc goi 13 céc twong tac phi thi truong dé nhdn manh thyc té ring cac
tuong tac ndy khong dugc co ché gia diéu chinh. RS rang, thé gidi 4o tré thanh mot phuong
tién tbt cho cac ca nhan phat trién viéc hoc va suy nghi cua ho.

3.3. Cam nhdn kin ddo (Perceived Discreet)

Estes va cong sy (2007) ciing chi ra rang nhiéu nguoi tiéu dung khong thoai mai hodc
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x4u hd khi mua mot sd san phém nhét dinh tir mot cira hang ban 1é cong cong. Vi dy, san phérn
tinh duc, san pham danh cho phu nit, thudc tranh thai... Gupta, Bansal, va Bansal (2013) dinh
nghia mua sdm kin d4o c6 nghia 1a ngudi tiéu dung mua nhitng thr minh cin mét cach riéng tu
va nhitng ngudi khac thi khong ai biét nhirng gi ho thuc sy mua. Wood (2017) cho ring mua
sam kin d4o trén Internet dugc mo ta boi mot sd tién loi, dé dang dé phu hop véi cong viée ban
ron va giai phap hiéu qua cho nhitng ngudi muén mua san phim nhay cam nhung ho ngai dén
ctra hang thuc. Do do, kin déo, riéng tu va 4n danh c6 thé 1a yéu td khac biét nhit so v&i mua
sam truc tuyén va mua hang truyén théng. Bén canh d6, 1y thuyét bao mat chi ra rang khach
hang mudn dit su tach biét v6i nhitng ngudi khac va dic biét 1a khong dé cho bét cir ai ¢6 co
hoi quan sat nhiing gi ho mua (Tavani, 2007).

3.4. Cam nhdén kiém sodt (Perceived Control)

Cam nhan kiém soat c6 lién quan nhu niém tin ciia mot ngudi vé kha nang anh huéng
ctia anh ta dbi v6i trang thai va hanh vi bén trong ctia ho va madi truong bén ngoai (Wallston,
Wallston, Smith, & Dobbins, 1987). Khai niém kiém soat bao gém tinh tu hiéu qua (Bandura,
1997) va kiém soat hanh vi nhan thirc (Ajzen, 1985). Do d6, nhan thtc kiém soat di cho thay
anh hudng ciia nguoi tiéu dung dén sy d& chiu va hai 1ong trong trai nghiém dich vu va cach
tiép can ctia ho trong méi truong dich vu (Hui & Bateson, 1991). Nhan thtic vé kiém soat da
dugc tim thdy c6 anh huong dén thai do va hanh vi ciia khach hang (Chandon et al., 2000;
Koufaris, 2002). Hon nira, Godek va Yates (2005) da nghién ctru va chi ra hiéu qua cua nhéan
thire kiém soat dbi v6i qué trinh ra quyét dinh cua ngudi tiéu dung va danh gia vé san pham
trong vi¢c tuy bién hang loat. Khi phéan tich vé nhan thirc kiém soat trong dich vu truc tuyén
bang cach sir dung cong nghé méi, Godek (2003) di néu ra hai yéu t6 d6 1a tiry bién va ca nhan
hoa. Cac cong ty da bat dau sir dung cong nghé truyén thong méi dé thyuc hién cac chién luoc
hop tac phit hop v6i ca nhan, ¢6 thé tao loi ich hon bang cach tao ra sy phu hop giira s¢ thich
clia nguoi tiéu dung va san pham duoc cung cép tir cac cong ty (Kahn & Cerf, 1999; Prahalad
& Ramaswamy, 2000).

3.5. Cam nhdn an tam (Perceived Creadibility)

Trong cac tuong tac x4 hoi tryc tuyén lién quan dén sy khong chic chan va sy phu thudc,
d6 an tam thudng 1a mot yéu t6 quan trong. Theo tir dién Oxford (2009), sy an tim c6 thé duoc
dinh nghia 13 mot thuc té 13 ai d6 c6 thé tin hodc tin cdy. Hon nita, Tseng va Fogg (1999) da
thdy rang do an tdm co thé dugc dinh nghia 1a kha nang tin tuong. Hovland, Janis, va Kelley
(1953) cho rang cac ngudn khién cho khach hang an tdm bao gdom “chuyén mon” va “dang tin”
dé co thé duoc ngudi nhan thong tin chinh xac va dung din. Sy an tim vé mot doanh nghiép cu
thé trong thuong mai dién tir 1a mgt thuc té ma khach hang c6 thé dua vao khi ¢ géng giam sy
khong chéc chin va sy phtc tap ctia giao dich ciing nhu thiét 1ap mdi quan hé giita nguoi mua
va ngudi ban trong thi trudng truc tuyén (Baek, Kim, & Yu, 2010).

4. Phuwong phap nghién ctru
4.1. Phwong phap nghién ciru va thu thdp dii liéu

Phuong phap nghién ctru hdn hop bao gém phuong phap nghién ctru dinh tinh va
phuong phéap nghién ctru dinh luong duoc str dung dé dat dugc muc ti€u nghién ctru dé ra.
Nghién ctru dinh tinh dugc thyc hién nham tim ra cac yeu td duoc xem nhu 1a nhiing loi ich
tinh than cam nhéan khi mua hang tryc tuyén ciing nhu ding dé diéu chinh lai bang cau hoi.
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Phuong phap thu thap di liéu trong nghién ciru dinh tinh 14 phong van sau va thao luan nhém
tap trung (Rabiee, 2004; Silverman, 2016). Di trong tham gia thao luan bao gom 17 khach
hang duoc chon bang phwong phap phat trién mam. Cac chuyén gia dwoc phong van déu c6
nhig vi tri quan trong (Phé hiéu trudng, truong pho khoa, giam ddc marketing, giam doc didu
hanh, truéng phong kinh doanh) tai don vi cong tac trong cac linh vyc nhu gido duc-dao tao
(cac truong dai hoc, cao ding, trudng dao tao marketing truc tuyén), cic doanh nghiép chuyén
kinh doanh thuong mai di¢n tir (Lazada, Sendo, Nhadat.net,...) va cac don vi truyén thong truc
tuyén. Cudc thao luan duoc dién ra dudi sy chu tri cua tac gia voi mot dan bai hudng dan thao
ludn. Két qua nghién ctru dinh tinh tong hop cac khai niém nghién ctru thi lo1 ich tinh than cam
nhan bao gém su cam nhén vé tinh tha vi, ‘twong tac xd hoi, mua sam bi mat, klem soat, an tam.
Bén canh d0, cac chuyén gia ciing dé xudt xdy dung mo hinh nghién ctru vé loi ich tinh than
cam nhan & dang bién phan anh. Ngoai ra, cac thang do trong nghién ctru ciing dugc diéu chinh
cho phu hop véi suy nghi ciia cac d6i tuong khao sat.

Budc tiép theo, bang cau hoi duoc thiét ké dé c6 thé tién hanh nghién ctru dinh luong.
Pbi tugng khao sat bang bang cau hoi tap trung vao nhimg khach hang c6 do tudi tir 18 tro 1én,
c6 nghé nghiép la hoc Slnh - sinh vién, nhan vién véan phong, giang vién, vi day la nhiing d01
tugng c¢6 nhu ciu mua sam truc tuyén va co nhan thic vé thwong mai dién tir tuong dbi tot
(VECITA, 2017). Theo Hair, Black, va Babin (2010) thi so mau t6i thiéu phai gip 5 lan sd
luong bién quan sat thi két qua nghién ciru mdi dam bao tinh chinh xac. Tabachnick va Fidell
(2007) cho rang cac kich thu¢c mau s& cho két qua nghién ctru twong tng 50 1a rat kém, 100
kém, 200 1a kha tét, 300 1a t6t, 500 1a rat t6t va 1000 1a tuyét voi. Vi vdy, sé mau trong cudc
nghién ctru 13 917 quan sat. Dé dat duoc muc tiéu nghién ciru ciia dé tai, k¥ thuat chon mau
trong nghién ctru ndy chon miu phi x4c suat, k¥ thuat 1y mau theo muc dich (judgment). Vi
nghién ctru di chuyén sau vé linh vuc thuong mai dién tir, nén ap dung ldy mau theo muc dich
s& chon duoc ddi twong khao sat hiéu 16 vé van dé nghién ciru va tir 6 ¢6 thé md rong mau dé
dang (Neuman, 2002).

4.2. Thang do

Thang do cta tat ca cac khai niém nghién ciru trong bai duoc dua trén cac nghién ciru
trude ddy, két qua nghién cru dinh tinh, dugc diéu chinh qua nghién ctru so bd va thé hién dudi
dang céac phat biéu. Cac thang do sir dung thang do Likert véi 5 mirc d6 tir (1) Hoan toan khong
ddng y dén (5) Hoan toan dong .

Bang 1
Thong ké cac nhén t str dung trong nghién ciru
Nhém nhan to 50 lgq’ng Ngudn
bién
’ Webster, Trevino, va Ryan (1993); Akram, Hui,
Céam nhan mua sam thu vi 6 Khan, Yan, va Akram (2018); nghién ctru dinh
tinh
Cém nhan tuong tac xa hoi 4 Newhfim (2012); Scheinkman (2017); nghién ctru
dinh tinh
Cam nhén kin déo 5 East!ick va Feinberg (1999)‘; Korgaonkar va
Wolin (2002); Bhatnagar va Ghose (2004a,




10 Nguyén M. Ha, Bui T. Khoa. 7ap chi Khoa hoc Pai hoc Md Thanh phﬁHaA Chi Minh, 14(1), 3-20

S6 lwgng

Spyridakis (2004); nghién ctru dinh tinh

Nhém nhén to . X Ngudn
bién
2004b); nghién ctru dinh tinh
Burke (1997); Du, Jiao, va Tseng (2001);
Céam nhén kiém soat 4 Han va Han (2001); Chellappa va Sin (2005);
nghién ctu dinh tinh
Cam nhan an tam 4 Metzger va Flanagin (2013); Freeman va

Nguén: Két qua phan tich dir lidu ctia nhém nghién ctru

4.3. Thu thap die ligu

Dit lidu dung cho phan tich dinh luong duoc thu thap thong qua bang cau hoi gidy dugc
phat tryc tiép dén ddi tugng (417 mau) va tir khao sat true tuyén (500 mau). Bang 2 thé hién thong
tin nhan khau hoc cua mau nghién ctru. Trong s6 917 mau, 49,9% la nam va da sb nam trong do
tudi 20 dén trén 34 (84,8%). Ngoai ra, s6 lugng hoc sinh - sinh vién, nhan vién vin phong, cong
chirc tham gia khao sat chiém s lugng 16n (trén 70%). Trinh d6 hoc van cua cac ddi tuong tham
gia khao sat cling phan bo déu & cac mic, v6i 78,5% tir trinh d6 trung cap trd 1én.

Bang 2
Thong tin vé mau nghién ciru
Tiéu | sé |Phin| Tieu N s§ | Pha
thire Phan loai lwgng | tram | thirc Phan loal lwgng rJ
tram
Giéi | Nam 458 | 49,9 Hoc sinh - sinh vién 139 | 15,2
tinh | Nit 459 | 50,1 Giang vién 107 | 11,7
leéi 20 139 | 152 ‘ Nhan vién van phong 246 | 268
tuo1 Nghé
D6 20-24 156 17,0 nghiép Noi tro 99| 10,8
tubi | 25-29 254 | 27,7 Bubn ban 145 | 158
30-34 193 | 21,0 Cong chirc 152 | 16,6
Trén 34 tu6i 175 | 19,1 Cong nhan 29| 32
Trung hoc 197 | 215
Hoc Trung cap - Cao ding 306 | 334
van Pai hoc 218 | 23,8
Sau Pai hoc 196 | 21,4

Ngudn: Két qua phan tich dit liéu cia nhoém nghién ctru

5. Phan tich dir liéu

Nghién ctru nay thuc hién s& phan tich nhan t6 khiang dinh (CFA) dé danh gia tinh gia
tri cua cac khai niém trong nghién ctru. Nghién ctru nay ciing st dung kiém dinh Cronbach’s
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Alpha dé kiém tra do tin cay cac thang do va dé kiém tra d6 nhat quan ndi b ciia thang do thi
tac gid su dung két qua cua phan tich nhan t6 (EFA).

Theo Bang 3, két qua cho thdy cac thang do déu dat yéu cau vé do tin cdy: Cronbach’s
Alpha cua cac thang do déu 16n hon 0,8. Két qua EFA cho thiy cac thang do dat yéu cau vé
trong s6 KMO (> 0,5), kiém dinh Bartlett (sig. > 0,05), phuwong sai trich (> 50%), Eigenvalues
(> 1,0) va s lwong cac nhan t trich (hé sb tai nhan t6 > 0,5). Vi vay cac thang do nay c6 thé
sir dung cho nghién ctru. Bén canh do, két qua tinh toan ciing cho thiy cac thang do trong mé
hinh déu dat yéu cau vé do tin ciy téng hop (C.R déu 16n hon 0,8) va tong phuong sai trich
(AVE déu 16n hon 0,5).

Bang 3

Két qua phan tich nhan té khang dinh cho mé hinh nghién ctru

CA FL A AVE | CR

Cam nhan mua sim tha vi 0,928 0,68 | 0,93
Mua sam truc }uy§fl larfl. toi cam thay dugc song 0,829 | 0.835
trong thé gidi cua riéng toi
boi véi t61, mua sam truc tuyén la mot cudc phiéu 0,792 | 0.801
luu
Mua sam truc tuyén gitp t6i ty thoa mén ban than 0,805 | 0,824
Mua sim truc tuyén dap ung dugc sé thich 0,816 | 0,836
Kh1At01 fiapfg trc:pg :tam triang;chan nan, mua sam tryc 0,847 | 0,832
tuyén s€ giup té1 cam thay tot hon
Vfﬂ tOl’; mua sam tryc tuyén 1a mot cach dé giam 0,800 | 0,835
cang thang
Cam nhan tuwong tac xa hoi 0,929 0,77 | 0,93
TO} cam thay Izhat trién '[lflh ban v41 nhiing nguoi 0,846 | 0,836
khéc khi mua sam truc tuyén
TO} cam rv}han co su 1<et noi voi nhitng nguoi khac 0,773 | 0,818
khi mua sam truc tuyén
To61 cam thiy c6 sy trao dbi thong tin veé san
pham/dich vu khi t6i chia sé trai nghiém mua sam

. o A 1w . : P 0,936 | 0,952
cua minh v6i nguoi tiéu dung khac khi mua sam tryc
tuyén
To61 cam thidy c6 nhiéu thong tin vé cac loai san
pham/dich vu lién quan khi dat cau hoi trén dién dan 0,909 | 0,903
cua cac trang thuong mai dién tir
Cam nhan kin dao 0,944 0,77 | 0,95
Mua sdm truc tuyén dam bao su riéng tu vé& qué trinh 0,897 | 0,909
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CA FL A AVE | CR
mua hang
TOi khong cam ‘théy ngai néu khong mua bat cir thir
gi sau khi y€u cau thong tin san pham trén trang web 0,859 | 0,876
thuong mai dién tu.
KA’hl mua sam tru:’c tuyen, toi khong cam thay xau ho 0,904 | 0,881
néu mua hang hoa/dich vu nhay cam
To6i cam tl}éy tu do khi tim kiém thong tin 5sén’ph§m 0.851 | 0.877
khi mua sam truc tuyén ma khong ai c6 thé biét ’ '
T6i khong cam thiy ngai khi mua hang héa/dich vu
N  im . 0,814 | 0,855
giam gia trén trang web thuong mai dién tir.
Cim nhin kiém soat 0,923 0,76 | 0,93
T(31 cam}hay tu tin khi sir dung san pham do chinh 0,793 | 0.824
minh thiét ké
T61 hoan toan tin rang moi nguoi khen ngoi toi vi da
st dung san pham dugc thiét ké boi chinh toi trén 0,863 | 0,891
trang web thuong mai dién tur.
To1 d? dflpg tim ra han%hc’)a / q;F'h vy dya trén thong 0,891 | 0,888
tin ma toi cung cap (tudi tac, gidi tinh)
T61 thuong khong co tén qua qhiéu cong suc dé cb
gang tim hang hoa/dich vy t61 can boi vi ching dugc 0,891 | 0,874
de xuat trén trang web thuong mai dién tir
Cam nhan an tam 0,921 0,75 | 0,92
To1 yén tam V.(A)‘l kl}l r{lua hangﬁhoa/d;ch vu trén kénh 0,932 | 0,914
thuong mai dién tr c6 danh tiéng
Cflm thay bi thu‘ye‘FAphu?c voi n.llung‘ nhan xét tot vé 0,793 | 0,814
kénh thuong mai dién tir trén dién dan
T6i cam thay tu tin khi truy cdp vao nhitng kénh
AN .3 N 0,839 | 0,863
thuong mai dién tir dugc nhiéu nguodi st dung
1;01 klion'gﬂ lo ngai vi viéc mua sam tryc tuyén dang 0,858 | 0,866
rat pho bién
KMO 0,956
Sig. (Bartlett’s Test of Sphericit) 0,000
Phwong sai trich 74,43
- wong sai tric 504,
Eigenvalues 1,598

CA: Cronbach’s Alpha; FL: H¢ s6 tai nhan t6; AVE

: Téng phuong sai trich; CR: D tin cay
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CA FL A |AVE| CR

tong hop; A: trong sd hdi quy chuin hoéa CFA

Nguon: Két qua xir 1y tir dit liéu diéu tra

Loi ich tinh than cam nhan trong nghién ctru nay duwgc xem nhu mot thang do da huéng
bao gém nam thanh phﬁn cam nhan mua sdm tha vi, cdm nhéan tuong tac xa hoi, cdm nhan kin
dao, cam nhéan kiém soat va cam nhan an tim. Két qua CFA cho thdy mé hinh do ludng thang
do nay phu hop véi dit lidu thi truong véi 2(220) = 309,137 (p = 0,00); GFI = 0,972; TLI =
0,994; CFI = 0,995 va RMSEA = 0,021. Két qua cho thiy cac trong sé CFA déu cao (> 0,801)
va c6 y nghia théng ké (p < 0,001, Bang 3). Vi viy, thang do luong cac thanh phan cta khai
niém loi ich tinh than cam nhén dat tinh don hudng va gia tri hoi tu. Tiép theo, hé sd tuong
quan giita cac thanh phan ciia thang do véi sai léch chuan kém theo thap nhat bang 0,503 (0,029)
nho hon 1 (p<0.001, Bang 4). Vi vay khai niém lgi ich tinh than cam nhan khi mua hang tryc
tuyén dat gi4 tri phan biét (Steenkamp & Van Trijp, 1991).

Bang 4
Két qua kiém dinh gid tri phan biét giita cic thanh phan cia mé hinh 1y thuyét
R S.E. CR. P
PEB <--> PSB 0,582 0,027 15,55 0,000
PEB <--> PDB 0,622 0,026 14,60 0,000
PEB <--> PCB 0,576 0,027 15,69 0,000
PEB <--> PCRB 0,553 0,028 16,23 0,000
PSB <--> PDB 0,584 0,027 15,50 0,000
PSB <--> PCB 0,538 0,028 16,58 0,000
PSB <--> PCRB 0,535 0,028 16,65 0,000
PCB <--> PDB 0,596 0,027 15,22 0,000
PCRB <--> PDB 0,558 0,027 16,11 0,000
PCRB <--> PCB 0,503 0,029 17,39 0,000

Nguon: Két qua xir Iy tir dir liéu diéu tra
6. Théao ludn quan trij

Pau tién, khach hang cam théy tha vi khi mua sdm truc tuyén béi vi ho ¢6 thé chon mua
bét cir san phim hay dich vu ma ho cn mic du san pham hay dich vu d6 & quéc gia khac. So
v6i mo6 hinh TAM (Davis, 1989), khai niém mua sdm tha vi c6 su trung lip voi khai niém cam
nhan hiru ich. Viéc “di ch truc tuyén” ciing hoan toan riéng biét va doc 1ap, khach hang khong
phai chen chuc tai cac chg, cira hang hay trung tim mua sim. Dong thoi khach hang c6 thé tan
dung loi thé giao dich 24/7 dé mua sim bt cir khi ndo minh thich. Ngoai ra, thuong mai dién
tir tao cho khach hang co hoi lya chon va mua sim tat c4 nhiing san pham phu hop, khach hang
chi can tim kiém, nhap chudt va doi hang giao téi. Néu nhu khong hai long vé san pham do 16
ctia ngudi ban hay nha san xuét, nguoi tiéu dung c6 thé tra lai va thir san pham khéac. Khach
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hang trong tdm trang chd doi céc san phdm minh cin, sau dat mua san pham khi vira mo ban,
diéu d6 tao nén tam Iy tha vi cho khach hang trong thu’(mg mai dién ttr. Hon nita, mua sam tryuc
tuyén ciing dugc xem 1a cach cac khach hang c6 thé glup khach hang vuot qua cam giac chan
nan hay cang thang trong cudc sdng. Bang cach mua sim truc tuyen c6 thé mang lai cam xiic
tich cuc va diéu chinh cam xuc ti€u cuc Va cang thang Vi cing thing thu0‘ng kém theo mat
hing thu, tham gia vao mua sim truc tuyén co thé la mot phuong phap tét (Onlymyhealth,
2017). Céc doanh nghiép can dam bao thong tin tom tat rd rang va mang tinh mo ta. Kh1 khach
hang str dung trang web, doanh nghiép nén c6 nhiéu dé xuit hon cho khach hang vé cac san
pham c6 thé lién quan dén san phdm ma ho quan tdm. B&i vi nhidu ngudi tiéu ding nghi rang
mua sim truc tuyén nhu mot cach co thé 1am cho tdm trang cua ho tdt hon khi cam giac cua ho
khong tét. D& xuat cac san pham lién quan hodc cac khach hang khéac ciing thich, gidp trang
web giit chan khach hang 1au hon trong qua trinh mua sim ctia khach hang. Ngoai ra, diéu nay
6 thé mang lai lgi ich cho khach hang trong viéc mé rdng quy trinh lya chon va mua hang,
mang lai cho khach hang nhiéu thoi gian hon dé tan hudng quy trinh mua hang ctia ho va giap
cai thién tam trang.

Thir hai, viéc cam thdy phat trién tinh ban trong khi mua hang truc tuyén 1a mét trong
nhitng mdi quan hé c6 gié tri nhat ma cac khach hang c6 dugc. Cam nhan tuong tac xa hoi phan
anh dugc 1y thuyét nhu cau ciia Maslow (1943) ciing nhu 1y thuyét hoc tap xa hoi ctia Vygostski
(1985). Viéc xay dung dugc mbi quan hé s€ giup khéach hang dat duoc nhiéu loi ich khac nhau
tir nhirng tinh ban khac nhau. Theo trang Mentalhealth (2018), ching ta c¢6 thé néi chuyén véi
ban bé mot cach tu tin vé nhiing diéu chung ta s€ khong thdo luan véi gia dinh. Tinh ban 1a mot
yéu td quan trong trong viéc bao vé strc khoe tinh than ctia mdi ngudi. Viée phat trién cac moi
quan hé s& giup cac khach hang truc tuyén nhan thay c6 su két ndi, trao d6i thong tin va c6 thém
thong tin khi mua sam. Mua sdm truc tuyén tao diéu kién cho cac khach hang trao ddi 13n nhau
di chua ting gip mat hay biét nhau trudc d6. Cac khach hang c6 thé trao d6i voi nhau thong
qua cac trang mang x4 hoi cua doanh nghiép, cac dién dan mua sam truc tuyén hoidc thong qua
cac binh luan vé san pham, dich vu ctia doanh nghiép, dién dan nhu webtretho.com 1a mot vi
du dién hinh. Hinh thirc thuong mai dién tir truyén thong dang dan chuyén sang thuong mai xa
hdi, ngudi dung c6 thé két ndi 1an nhau dé cting mua sim. Nhiéu trang nén cung cap cho nguoi
tiéu dung nhiéu bdi canh xa hoi va co hoi tuong tac rong 1on, chang han nhu x€ép hang san
phém. Str dung blog, wiki, nhom thao luan va Twitter, cac trang thuong mai dién tir co thé giap
khéch hang tim va c¢6 co hoi mua sim thong qua su gidi thidu hay tu van ciia cac khach hang
khac.

Thir ba, nhiéu khach hang lo lang khi mua hang truyén thong do phai dén tan noi dé
mua khong c6 su riéng tu vé qua trinh mua hang. Yéu td riéng tu trong nghién cu:u nay phu hop
v&i mo hinh RALC cuia Moore, Moore, Shanahan, Horky, va Mack (2015). Mua sim truc tuyen
gitp cho khach hang c¢6 thé mua hang ma khong can dén ctra hang, khach hang ciing c6 thé tu
do tim kiém thong tin san phim hay dich vu ma khong ai ¢ thé biét duge. Mua hang tryc tuyén
gitip cho khach hang ti tin vi 13 cac giao dich an danh, ngudi mua c6 thé yéu cau thong tin vé
san pham hay dich vu bét ctr luc nao ma khong lo so ngudi ban phién 1ong khi khong mua. Mot
khia canh loi ich tinh than khac cta mua hang truc tuyén d6 1a tranh duoc cam giac x4u h,
ngai ngung khi mua hang giam gia tur cac trang web. Qua tr1nh mua hang hoan toan riéng tu la
mdt trong nhing yéu t6 gitp khach hang cam thiy viéc mua sim dat dugc kin déo. Cac doanh
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nghiép ban hang tryc tuyén nén tap trung vao hé thong back-end. Cu thé, doanh nghiép nén
cung cap cho khach hang lwa chon mua siam kin d4o néu ho mua thtr gi d6 nhay cam nhu bao
cao su, ta 16t, bang vé sinh, dd choi nguoi 16n. Cac san pham nhay cam khi giao hang s€ duoc
dong goi don gian va kém theo véi it thong tin nhung du dé van chuyén.

Thtr tu, cung voi su phét trién cta cong nghé, thuong mai dién tir giup cho cac khach
hang c6 thé tao ra cac san phdm mang thudc tinh “ddc”. Khai niém cam nhan kiém soat di duoc
dé cap trong Iy thuyét TPB (Ajzen, 1991) va duoc thuc nghiém trong mé hinh xac dinh loi ich
tinh thin cam nhén nay. Viéc tao ra cic san pham phu hop véi sé thich, nhu ciu riéng ctia ban
than tao ra cam giac kiém soat khi mua hang. Ngoai ra, thwong mai dién tir gitip khach hang
cam thay dé dang, thoai mai hon khi c6 tinh nang ca nhan hoa. Theo Tang (2017), cac doanh
nghiép truc tuyén c6 su hiéu biét rd rang vé khach hang thong qua boi cac dit lidu tir cac kénh
mang xa hoi nhu Facebook, Instagram, Youtube, cong cu thanh toan dién tir ho stir dung, nhirng
game ho choi. “Big data” ciia khach hang chinh 13 chia khéa dé d6i ngii marketing vé dugc
chan dung khach hang mot cach chinh xéac (Tynan, 2018). Cac nha ban 1¢ dién tr nén danh gia
tac dong ctia viéc tily bién hang loat trong kinh doanh cta ho nhu cung cap mot cach méi dé
ban phuong thirc san pham, mang lai cho khach hang nhiéu khong gian hon dé tham gia vao
cac san phém cua riéng ho. H¢ théng ban 1¢é dé phan tich cac hoat dong cua khach hang, dé tim
hiéu so thich, mdi quan tdm hay nhu cau cta ho hodc c6 thé lién két v4i bén thit ba dé c6 thém
thong tin vé hanh vi cia khach hang dé phat trién doanh nghiép.

Dua theo 1y thuyét hiéu tng truyén thong Cunningham va Bright (2012), loi ich tinh
than cudi cing ma thuong mai dién tir mang lai cho ngudi mua do6 chinh 1a sy an tam. Theo bo
céo The Tetra Pak (2017), trong giai doan 1ong tin dé roi vao khiing hoang nhu hién nay, ngudi
tiéu dung ngay cang tin vao “nhirng ngudi nhu ching t61”, tirc nhitng nguoi that, cung chia sé
nhing gié tri, sy wu tién va quan diém trong cudc song. Nhiing thong tin tir bén thi ba, nhiing
nhan xét tir ngudi tiéu ding doc 1ap dang trd thanh ngudn anh hudng quan trong tiép theo ddi
v6i ngudi tiéu dung. Nhitng thong tin thé hién rd rang trén web, danh tiéng ctia doanh nghiép
trén thi trudng tryc tuyén, nhitng nhan xét tot hay xau vé doanh nghiép trén dién dan hay trang
mang x4 hoi hoidc s6 luong ngudi mua tai cac trang mang va su phét trién ctia thuong mai dién
tir tai Viét Nam d4 phan nao g bo tam 1y e ngai mua hang truc tuyén cta khach hang ngay nay.
CaC nha ban 1¢ dién tir nén cung cap trang ctia ho voi chimg nhan du diéu kién hodc chig nhan
vé ban hang dé nang cao dd tin cdy cua khach hang khi ho truy cdp vao trang web. Tao giao
dién tha vi cho trang web ctia ho ma khong c6 sai ngir phap, 16i ma va chirng minh céc hiéu qua
dé dam bao cam giac ciia khach hang khi ho luét web 1a mot cach dé tang do tin cay cta khach
hang. Cai thién d6 tin cdy ctia nha ban 1é dién tir bang cach cung cip trang web bao dam ciia ho
bang bén thir ba déng tin cay nhu chinh phii hogc thwong hiéu nbi tiéng.

7. Két luan, han ché va hwéng nghién ciru tiép theo

Nghién ciru di sir dung phuong phap nghién ctru dinh tinh bao gém tong hop tir cac tai
lidu nghién ciru trude day cling nhu phuong phap chuyén gia, thao luan nhom dé xay dung duoc
thang do céac khai ni¢m trong mo hinh bién phan anh 11 ich tinh than cam nhan. Loi ich tinh
than cam nhan duoc xem nhu mot khai niém béc 2 gém 5 khia canh (cam nhan mua sam thu
vi, cdm nhan tuong tac xa hoi, cdm nhan kin ddo, cam nhan kiém soat va cam nhan an tam) véi
23 bién quan sat. Dya trén dit liéu khao sat (917 quan sat), nghién ctru da sir dung céc kiém
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dinh Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t6 kham pha (EFA), phan tich nhan t6 khang dinh
(CFA), va phéan tich mé hinh c4u tric tuyén tinh (SEM) dé chimg to nhimng thang do nay déu
dam bao duoc gia tri ndi dung, dd tin cay, tinh don hudng, gia tri héi tu. Két qua da cho théy
mirc 46 quan tim va danh gia cac loi ich tinh thin cam nhén boi khach hang duoc sap xép theo
thr tu quan tdm giam dan bao gém cam nhan kin d4o, cam nhin mua sim thd vi, cam nhén
tuong tac xa hdi, cdm nhan kiém soat va cam nhan an tam. T do, nghién ctu da dé xuét mot
s6 ham ¥ cho cac doanh nghiép kinh doanh tryc tuyén trong viéc nang cao loi ich cam nhan cho
khach hang ¢ khia canh tinh than.

Gidng nhu cac dy 4n nghién ctru khéc, tuy da nd luc hét strc nhung nghién ciru nay ciing
c¢6 nhiéu han ché. Mic du Thanh phd H6 Chi Minh 1a mét thanh phé 16n, mat d6 dan cu cao va
khoa hoc phat trién nhét ca nudc tuy nhién nghién ctru ndy chi duoc thuc hién tai Thanh phd
Hb6 Chi Minh nén kha ning khai quat hoa cac két qua cua nghién ctru ¢6 thé khong dang ké do
gi¢i han pham vi nghién ctru va kich thudc mau.

Dé tang do tin cdy ctia mo hinh nghién ciru, nghién ciru nén dugce tién hanh trén quy mo
toan qudc, khong chi & Thanh phd Ho Chi Minh. Phuong phap 1iy mau c6 thé sir dung phuong
phap xéc suat dé tang do tin cay cho két qua bang cach két hop véi cac doanh nghiép thuong
mai dién tir 16n dé c6 danh sach mau cu thé. C6 thé nghién ctru thém céc yéu td khac c6 lién
quan dén 1oi ich tinh than cam nhan nhu chi phi tinh than cam nhéan, gia tri cdm nhan dé nhan
thirc r& hon vé hanh vi ciia nguoi tiéu dung truc tuyén.
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