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Tém tit: Nhitng nim gan day, hinh thitc mua sim truc tuyén dang ngiy cang
dugc wa chudng vi su tién ich. Tuy nhién, nguoi ti€u dung lai c6 nhiéu lo ngai lién
quan dén nhitng van dé vé dao dirc ctia cac nha ban 1é truc tuyén. Bai viét xem
xét tac dong cua dao dirc ban 1é truc tuyén dén cac y dinh hanh vi sau mua hang
cua khach hang. Dir li¢u thu thap tir 381 khach hang da timg hodc dang tham gia
mua sim truc tuyén trén cac website, img dung ctia cac doanh nghiép ban 1¢ truc
tuyén tai Thanh phd H6 Chi Minh. Bang cach sir dung phuong phap mé hinh cu
truc tuyén tinh, két qua phan tich di chi ra gia tri cam nhan, sy hai 1ong, cam két
m01 quan hg, long tin dong vai tro trung gian gilta dao dirc ban 1¢ truc tuyén va su
gan két, y dinh mua lai, hiéu ing truyén miéng. Mic du dao dirc ban 1¢ truc tuyén
khong tac dong truc tiép dén sy hai 10ng nhung gia tri cam nhan c6 thé dong vai
tro nhu mot yéu tb trung gian.

Tir khéa: Pao dic ban 1é truc tuyén, Gia trji cam nhan, Cam két mdi quan hé,
Long tin, Hiéu Urng truyén miéng

THE IMPACT OF E-RETAILING ETHICS ON INTENTION
AND BEHAVIOR AFTER PURCHASING OF CUSTOMER IN
HO CHI MINH CITY

Abstract: In recent years, online shopping has become popular due to its
convenience. However, consumer has concerns regarding the ethical issues of
online retailers. The purpose of this paper is to identify the impact of customer
perceptions of online retailing ethics on their behaviour intention after purchasing.
The data were obtainted from a sample of 381 online customers in Ho Chi Minh
city. By using the structural equation modeling method, the results indicate
that perceived value, satisfaction, relationship commitment, and trust play

! Tac gia lién h¢, Email: mylht18607@sdh.uel.edu.vn

62 Tap chi Quan Iy va Kinh té quéc 1, s6 143 (01/2022)



an intermediary role in determining the online retailing ethics and stickiness,
repurchase intention, and word of mouth. Although online retailing ethics does
not have a direct impact on satisfaction but perceived value may play the role of
a mediating factor.

Keywords: E-retailing Ethics, Perceived Value, Relationship Commitment, Trust,
Word of Mouth

1. Pit van dé

Theo xu huong cua cudc Cach mang Cong nghiép 4.0, thi truong ban 1¢ truc
tuyén gita cac doanh nghiép (DN) va khach hang (B2C) da trd nén soi dong trong
nhitng ndm gan day. S6 lugng khach hang trén thé giéi chuyén sang mua sam truc
tuyén dang ngay cang tang 1én, trong d6, Viét Nam la mot trong nhiing thi trudng
tiém ning vé tiéu dung ban 1¢ khi ngudi dan ¢ ddy ngdy cang ua chudng cac dich
vu tién ich.

Theo Béo cdo chi sb thuong mai dién tor Viét Nam nam 2021 cua Hi€p hoi
Thwong mai dién tir Viét Nam (VECOM, 2021), toc d6 ting trudng trung binh cua
thuong mai dién tid (TMDT) giai doan 2016-2019 dat khoang 30%. Quy mé TMDT
béan 1¢ hang hoa va dich vu tiéu dung tang tir 4 ty USD nam 2015 1én xap xi 11,5
ty USD nam 2019. TMDT Viét Nam ndm 2020 tang 16% va dat quy mo trén 14 ty
USD, trong d6 linh vuc ban 1¢ hang héa tryc tuyén tang 46%, dong thoi du doan toc
do tang trudng trung binh giai doan 2020-2025 cua TMDT Viét Nam 1a 29% va t6i
nam 2025 quy mo udce dat 52 ty USD (Google, Temasek, Bain & Company, 2020).

Su phat trién cta thi truong nhu trén cung nhimg uu diém vé hiéu qua, chi phi
va tinh tuong tac v6i khach hang chinh 1a dong luc dé cac DN ban 1é thuc day va da
dang héa kénh ban hang truc tuyén. Nhiéu sin TMPT ciing tir d6 ra doi. Khao sat
cua VECOM nam 2020 trén 5000 doanh nghiép trong ca nudc, trong d6 c6 4693
phiéu khao sat hop 1& duge dung lam s liéu thdng ké. Theo d6, 42% DN da xay
dung website, 59% DN dung nén tang mang xa hoi dé hd tro kinh doanh, 17% DN
c6 website phién ban di dong... Ngoai ra, v6i su canh tranh khdc 1iét giita cac don
vi cung cip san TMDT, cac DN gior ddy co lia chon v6i nhitng chinh sach hd tro tét
nhat dé kinh doanh da kénh trén nhiéu nén tang. Theo do, trong s6 cac DN tham gia
khao sat thi 22% tham gia san giao dich TMPT, tang 5% so véi nam 2019.

Theo Sach traing TMDT 2021, quy md thi truong TMBDT ban 1¢ Viét Nam nim
2020 dat 11,8 ty USD, c6 khoang 49,3 tri¢u nguoi ti€u dung tham gia mua sdm truc
tuyén va tré thanh qudc gia co ty 18 nguoi tham gia mua sim truc tuyén cao nhat khu
vuc Pong Nam A, ty 18 nguoi sir dung Internet tham gia mua sim truc tuyén ting
tr 77% nam 2019 1én 88% vao nam 2020. Cling trong ndm nay, c6 téi 74% nguoi
mua sam trén kénh website, san giao dich TMDT trong khi mua trén dién dan va
mang xa hoi dat 33%.
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Tuy nhién, trong bdi canh ban 1é truc tuyén, bén mua va bén ban khong thé
trao d6i truc tiép va khung phap 1y vé TMDT van chua hoan thién thi yéu té long
tin giita cac bén tré nén dic biét quan trong trong viéc duy tri phét trién mdi quan
hé. Theo Cuc TMDT va Kinh té s, nam 2020, c6 44% nguoi tiéu dung cho réng
gia ca 1a tro ngai 16n nhat khi mua hang, 42% danh gia mua hang truc tuyén chat
luong kém hon so voi quang cdo, 33% lo ngai thong tin c4 nhan bj tiét 16. Didu nay
cho thay, long tin cta ngudi tiéu dung vao giao dich mua ban tryc tuyén con thap.
Nhiing lo ngai nay déu lién quan dén dao dtic clia cac nha ban 1é tryc tuyén. Nhu
vay, trong khi strc canh tranh trong linh vuc TMDT ngay cang tang cao, cac nha ban
1¢ truc tuyén phai hét strc chu trong dén van dé dao duc dé chiém linh thi truong
bang cach xay dung mbi quan hé c6 gia tri v6i khach hang thong qua mot qua trinh
hop tac dua trén niém tin (Dayal & cong su, 2001).

Cac nghién ctru trude day trén thé gidi da chi ra dao dic ban 1 truc tuyén tac
dong dén mot s6 y dinh hanh vi sau mua hang cta khach hang nhu niém tin va thai
do (Limbu & cdng su, 2012), sy hai long va y dinh mua lai (Elbeltagi & Agag,
2016). Tuy nhién, viéc xac dinh tac dong ciia cac yéu td nay trén co sd cac 1y thuyét
nén tang chua duge nghién ciru sdu. Hién nay ¢ Viét Nam, nghién ciru vé tac dong
cua dao dic ban 1é truc tuyén dén y dinh hanh vi sau mua hang ctua khach hang
con han ché. Céc nghién ciru trong nude trude day chi tap trung phat trién thang do
danh gid dao dic cua nguoi ban hang trong TMDT (Than & Ngo, 2018) chur chua
st dung thang do nay dé phan tich sy anh huong dén hanh vi ctia khach hang. Do
d6, nham bo sung khoang trong nghién ctru, nhom tac gia thue hién mot nghién ctru
chuyén sau veé tac dong cua dao duc ban 1€ truc tuyén dén mot nhom cac y dinh
hanh vi sau mua hang ctia khach hang (su gin két, y dinh mua lai, hiéu Gmg truyén
miéng) voi gia tri cam nhan, sy hai 1ong, cam két mdi quan hé, 1ong tin nhu cac
hiéu tmg trung gian, dya trén co s& Ly thuyét sy cam két - 1ong tin va Ly thuyét xac
nhén ky vong.

Nghién ctru st dung hinh thirc thu thap dir liéu thong qua viéc khao sat truc
tuyén, tir ¢ thu dugc 381 phiéu hop 18 dua vao phan tich dinh luong. Két qua
nghién ciru cho thiy gia tri cam nhan, sy hai long, cam két mdi quan hé, 1ong tin
dong vai tro trung gian gitra dao dirc ban 1¢é truc tuyén va su g'fm Kkét, y dinh mua lai,
hiéu ing truyén miéng. Trén co s& d6, nhom tac gia dua ra mot sd dé xuat phu hop
cho céac DN va cac san ban 1é truc tuyén xay dung nhimg chinh sach, chién luoc phu
hop vé dao dtrc dé gia tang su hai 1ong, tao dung cam két moi quan hé va long tin
nham thuc ddy cac y dinh hanh vi sau mua tich cuc cua khach hang, tir 46 mé rong
quy mo va dat duogc thi phﬁn cao. Céu tric cta bai viét gém 5 ph?m chinh, bao gém:
Dit van d&, Co so 1y thuyét va gia thuyét nghién ctru, Phuong phap nghién ciru, Két
qua nghién ctru va thao luan, Két luan va ham y quan tri.
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2. Co sé 1y thuyét va gia thuyét nghién ciru
2.1 Ly thuyét nén
2.1.1 Ly thuyét sw cam két - long tin

Morgan & Hunt (1994) nhan dinh su cam két va 1ong tin 1a cac yéu t6 quan trong
trong viéc phat trién cac mdi quan hé ctia DN. Ly thuyét sy cam két - 1ong tin cta
Morgan & Hunt (1994) 1a mét 1y thuyét quan trong trong nghién ctru méi quan hé,
thuong duge ap dung cho cac mdi quan hé gitra DN voi DN va méi quan hé giira
DN voéi khach hang. Cu thé, 1y thuyét nay tap trung vao viéc trao doi méi quan hé
1au dai gitra mot DN va cac ddi tac (khach hang, d6i thu canh tranh...). Tién dé trung
tam cua 1y thuyét nay 1a ddng thoi chdp nhan mdi quan hé giira sy cam két va 1ong
tin 1a yéu t6 quan trong khong thé tach roi dé hinh thanh va duy tri mbi quan hé kinh
doanh giita cac bén. Dac biét trong bdi canh TMPT, khach hang khong hiéu rd vé
DN vi khong c6 su trao doi truc tiép; chinh vi vay, su cam kétva long tin anh huong
quan trong dén thai d6, mbi quan hé giira khach hang va DN do.

2.1.2 Ly thuyét xdc nhan ky vong

Ly thuyét xac nhan ky vong (EDT) caa Oliver (1980) 1a mot mé hinh tiéu biéu dé
giai thich hanh vi sau tiéu dung. Theo do, mirc 4§ xac nhan véi qua trinh ti€u thy anh
hudng dén sy hai long ciia nguoi tiéu dung. Trong d6, hiéu qua sau mua hang 1a mot
trong nhitng nhan t6 anh hudng dén hanh vi cua khach hang. Khi hiéu qua sau mua
hang d4p ung hoic vuot qua su mong doi trude khi mua, viéc xac nhan tich cuc dién
ra, dan dén ngudi tidu dung hai 10ng, tir d6 s& c6 kha nang mua lai cac san pham hoic
dich vu cao hon trong twong lai. Khi hiéu qua sau mua hang giam xudng dudi mirc
mong doi trude khi mua, sy phan hdi tiéu cuc s& dién ra, dan dén nguoi tiéu dung
khong hai long, tir d6 s& tranh mua hay st dung lai cac san pham hogc dich vy trong
tuong lai. Trén thuc té, ngudi tiéu ding da hinh thanh ky vong nhat dinh ddi v&i mot
san phém hodc dich vu trude khi mua. Sau khi ho da mua va str dung san phém hoac
dich vy, ky vong cua ho s€ quyét dinh mtrc d6 hai 1ong cta ho va y dinh mua lai trong
tuong lai. Vi vay, ky vong dong vai tro quan trong trong hanh vi tiéu dung.

2.2 Pao dirc bin Ié trwe tuyén tic dopng dén ¥ dinh hanh vi sau mua hang cia
khach hang

2.2.1 Cac yéu 16 thudc vé dao dirc ban 16 truec tuyén

Roman (2007) di xay dung mot thang do dé do luong dao dirc ban 1é truc tuyén
dudi goéc do nhan thuc cua nguoi ti€u dung: CPEOR (Consumer’s Perceptions
Regarding the Ethics of Online Retailers). Theo d6, CPEOR 1a mdt mé hinh ciu
trac da chiéu do ludong dao duc ban 18, bao gdm bén yéu td: chinh sach an toan,
chinh sach quyén riéng tu, su trung thuc va thuc hién giao dich. Trong do, chinh
sach an toan lién quan dén khai niém rui ro tai chinh, dé cap dén nhing ton that tién
té co thé phat sinh trong khi tuong tac trén mot website (Biswas & Biswas, 2004),
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chinh sach quyén riéng tu lién quan dén cac van dé vé rui ro thong tin khi mot nguoi
cung cap thong tin c4 nhan ctia minh trén mot website va c6 nguy co bi tiét 16 cac
thong tin nay (Bart & cdng su, 2005). Yéu tb tht ba - sy trung thuc, chi ra rﬁng mbi
lo ngai ctia nguoi tiéu dung vé cac hoat dong quang cao mang tinh dan dit. Yéu tb
thtr tu - thyc hién giao dich cho réng nguoi tiéu dung truc tuyén mudn nhén duge
chat lugng va s6 luong ding vi mat hang ma ho da dat trong khung thoi gian ma
céc nha ban 1¢ truc tuyén da dua ra.

Elbetagi & Agag (2016) di phat trién va thir nghiém mot mé hinh vé dao duc
ban 1¢ truc tuyén - CPORE (Consumer Perceptions of Online Retailing Ethics) 1a
mot cu trac bac hai, bao g@)m 5 yéu td: chinh sach quyén riéng tu, chinh sach an
toan, su trung thuc, thuc hién giao dich va dich vu khach hang. Trong d6, dich vu
khach hang 1a sy phan hdi va sin sang dap Gmg cac yéu cau cta khach hang mot
cach nhanh chong (Wolfinbarger & Gilly, 2003).

2.2.2 Gia tri cam nhdn

Theo Holbrook (trich dan trong Rust & Oliver, 1994), gia tri cdm nhan 1a nén
tang trong mot mdi quan hé, dong thoi 1a nhan thirc vé nhing gi mong doi dat dugc
va nhirng gi bo ra trong qua trinh mua hang.

Theo Berman & Evans (2007), trong nén tang ban 1€, gia tri cdm nhan la nhan
thirc ctia khach hang vé tat ca cac loi ich tir trai nghiém vé qua trinh mua hang. Diéu
ndy c6 nghia 13, néu khach hang khong danh gia cao vé trai nghiém qua trinh mua
hang v&d1 mot DN nao do thi nhan thie cia ho vé gia tri trong vi¢c giao dich, trao doi
mua ban véi DN d6 s€ bi suy giam. McMurrian & Matulich (2016) trudc do cling
chi ra réng dao duc co6 tac dong manh mée dén nhan thirc cta khach hang vé muc do
ctia chat luong cta viéc trai nghiém mua hang, trong khi trai nghiém mua hang 1a
mot trong cac yéu t6 chinh thudc vé gia tri cam nhan cua khach hang. Dya trén céc
thao luan trén, gia thuyét sau day dugc dé xuat:

HI: CPORE tac dong tich cuc dén gia tri cam nhdn cua khach hang.
2.2.3 Sy hai long

McQuitty & cong su (2000) néu 1 sy hai long dong vai tro trung tam trong tiép
thi vi n6 1a mot yéu t6 du béo tich cuc vé hanh vi mua hang (y dinh mua va mua lai,
Iira chon thwong hiéu va hanh vi chuyén doi).

Céc nghién ctru trude ddy cho rang bén ban co dao dirc tot co thé thiét 1ap moi
quan h¢ thuan lgi vai khach hang, nho do c6 dugce su hai long ctiia ho (Roman, 2007;
Kurt & Hacioglu, 2010). Do d6, nhom tac gia dé xuat gia thuyét sau:

H?2: CPORE tdc dong tich cwc dén sw hai long cua khdch hang.

Theo Oliver & Swan (1989), sy hai 1ong ¢6 duge khi khach hang nhén thiy rang
ho da thu dugc nhiéu loi ich hon so v6i chi phi ma ho bd ra (tién bac, thoi gian, cong
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suc...). Hellier & cong su (2003) cho biét gia tri cam nhan phan anh su kiém dinh
cua nguoi tiéu dung vé gia tri cia san pham, dich vu va do d6 rat quan trong trong
viéc tao nén sy hai long cua khach hang.

Lam & cong su (2004) ciing néu rd rang gia tri cam nhan 1a mot tién dé quan
trong cua sy hai long, bdi vi nd xem xét dén su can béng ctia nhan thice vé 1gi ich
va nhimg gi bo ra, tir d6 1am khach hang cam thay hai long. Tl cac nhan dinh nay,
nhom téc gia dé xuat gia thuyét sau:

H3: Gia tri cam nhdn tac dong tich cuc dén sw hai long cua khach hang.
2.2.4 Cam két méi quan hé

Theo Morgan & Hunt (1994), cam két mdi quan hé 1a khi mot bén tin rang moi
quan hé dang c6 véi bén con lai la rat quan trong dé thuc hién nhitng nd lyuc tbi da
trong viéc duy tri, ddm bao tiép tuc moi quan h¢ nay. Co nghia la, mot bén xéac dinh
cam két trong mbi quan h¢ véi bén ddi tac nhu mot cach dé dat duge cac két qua
c6 gia tri cho chinh ho, va ho nd luc dé phat trién va duy tri nhitng thudc tinh nay
trong mbi quan h¢ do. Bén c6 su cam két cao s& phu thudc vao bén dbi tac cua ho
cling nhu mdi quan hé giita hai bén. Ho c6 dinh hudng lau dai vé mdi quan hé ma
ho mong doi s& phat trién hon nita trong tuong lai. Ho ciing cho thay tim 1y gan bo
véi d6i tac vi loi ich cia méi quan hé 13 hd trg 13n nhau, do d6 céc yéu t6 tt cho ho
khong thé tach roi tir cac yéu td tt cho cac ddi tac cua ho.

Hocutt (1998) cho rang sy hai long c¢6 thé anh huong tich cuc dén cam két cua
cac ¢4 nhan véi mot mbi quan hé bang cach ting sy hap dan va tam 1y gan bo véi
mbi quan h¢ d6. Theo Hennig-Thurau & cong su (2002), su hai long & muc do cao
cua khach hang co thé tao diéu kién cho su phat trién ctia cam xuc tao ra cam két
v6i ngudi ban, gop phan vao sy trung thanh ctia khach hang. Do d6, gia thuyét sau
day duoc dé xut:

HG6: Su hai long tac ddng tich ciee dén cam két moi quan hé ciia khdach hang.
2.2.5 Long tin

Anderson & cong su (2006) dinh nghia 10ng tin 1a s tin twong ciia mot bén rang
bén con lai s& thuc hién cac hanh dong dan dén két qua tich cuc cho minh ciing nhu
khong c6 nhitng hanh dong dan dén nhimg két qua tiéu cuc.

Woodruff (1997) 1ap luan rﬁng gia tri cam nhan cua nguoi tiéu dung tao diéu kién
cho viéc hinh thanh 1ong tin vao ngudi ban va tir d6 don gian héa qué trinh quyét dinh
mua hang. Con cam két 1a mot trong nhimg yéu té manh mé thuc day su lau dai ctia
moi quan hé, phan anh mong mudn duy tri va ciing ¢ mdi quan hé giita cac bén (Li
& cong su, 2006), nd tdn tai khi ca hai bén xem moi quan h¢ co lgi va co gia tri.

Grabner-Kraeuter (2002) cho rang gia trj cam nhan, 1ong tin va su cam két 1a
nhimg yéu t6 chinh dé hiéu quyét dinh mua hang ctia nguoi tiéu dung. Theo do,
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1ong tin gitra hai bén va cam két d6i voi mdi quan hé cua ho duge dic trung béi cac
yéu t6 bao gdbm nhan thirc ciia cac bén vé gia trj lién quan dén mdi quan hé nay. C6
nghia 1a, khi khach hang nhan thuc vé nhitng gia tri ma ho nhan dugc tu viéc st
dung san pham so voi chi phi bo ra dé co duge san pham 1a thoa dang thi ho sé& c6
1ong tin d6i véi DN va thiét 1ap su cam két trong quan hé voi DN d6. Do d6, cac gia
thuyét sau day duoc dé xuét:

H4: Gia tri cam nhan tac dong tich cuc dén cam két moi quan hé cua khach hang.
H5: Gia tri cam nhan tdac dong tich cuc dén long tin cua khach hang.

Qua trinh phat trién long tin trong TMPT d3 duoc lién két chit ché véi sy hai
long ctiia nguoi tiéu dung (Pavlou, 2003). Theo Lee & cong su (2007), mirc do hai
10ng cao gop phan nang cao 1ong tin cta khach hang d6i v6i nha cung cip. Cristobal
& cong sy (2007) cho rang mirc do cua long tin 1a két qua niang luc ciia mot DN dé
dap tmg nhu cau khach hang cua ho. Nghién ctru ctia Garbarino & Johnson (1999)
da chi ra rang sy hai long ctia nguoi tiéu dung nodi chung cé tac dong tich cuc dén
ca 10ng tin va cam két. Do d6, nhom tac gia dé xuat gia thuyét sau:

H7: Su hai long tac ddng tich cyee dén long tin cua khdch hang.

Abosag & Lee (2013) cho rang 1ong tin 13 tién d& cia sy cam két. Diéu nay co
nghia 14 cac bén danh gia cao mot moi quan hé déng tin cay dén mirc ho mudn cam
két voi mbi quan hé 6. Morgan & Hunt (1994) cho biét 1ong tin ¢6 tim anh hudng
quan trong dbi v&i ngudi mua khi quyét dinh nd luc duy tri mot méi quan hé.

Wieselquist & cong su (1999) cho rang mot khi cac ddi tac tin tudng vao nhau,
ho ¢6 kha ning chip nhan rui ro trong mdi quan hé, tré nén phu thuc nhiéu hon
vao nhau. Sy phu thudc d6 s& 1am tang tinh chii quan khi cam két méi quan hé. Do
do, gia thuyét sau dugc dé xuat:

HS: Long tin tac dong tich cuc dén cam két moi quan hé cia khdch hang.
2.2.6 Sw gan két

Li & cong sy (2006) da dinh nghia sy gan két tir quan diém ctia ngudi tiéu dung;
theo d6, su gin két duoc xem nhu 13 viée truy cap lap di lap lai va sir dung mot
website yéu thich dya trén sy cam két siu sic s& st dung lai website d6 mot cach
nhit quan trong twong lai, mic du sy tic dong vé mat tiép thi ctia cac bén khac co
thé dan dén hanh vi chuyén doi. Lin (2007) d3 xac dinh su gin két khi nguoi tiéu
dung san sang quay lai va kéo dai thoi gian & lai ctia ho trén mot website.

Céac nghién ctru vé TMPT dé chimg minh hiéu qua tich cuc ctia cam két mbi
quan h¢ ddi v&i mot website vé su gén két (L1 & cong su, 2006). C6 nghia 1a, khi
mot ngudi san sang duy tri mbi quan hé véi mot website nao do, ho s& xem lai
website do thuong xuyén.
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Li & cong su (2006) ciing da tim ra mbi quan hé tich cyc dang ké gitra 10ng tin
va su gan két voi website. Thomas & cong sur (2019) 1ap luan rang néu nguoi tiéu
dung nhan thdy mot website 1 dang tin cdy, ho s& c¢6 kha ning bi thu hut nhiéu hon
vao website va do d6 ho s€ c6 kha nang gén két v&i website hon. Nguoc lai, néu
ngudi tiéu dung khong tin tuong mot website, nhidu kha niang ho sé it twong tac hon
va danh it thoi gian hon vao website nay. Do d6, cac gia thuyét sau duoc dé xuat:

HY9: Cam két moi quan hé tac dong tich cuc dén si gan két cia khach hang.
HI11: Long tin tdc déng tich cuc dén sw gan két ciia khdch hang.
2.2.7 Y dinh mua lai

Theo Gounaris & cong su (2010), ¥ dinh mua lai dé cap dén viéc nguoi tiéu dung
san sang mua hang trong mot thoi gian dai tir mot DN.

Theo Gefen & Straub (2001), voi mot murc do 16n cua long tin vao cadc nha ban
1¢ truc tuyén, khach hang sin sang mua hang cua ho. Hoffman & cong sy (1999) 1ap
luan rang néu kha nang khach hang mua san pham truc tuyén cao hon mua ¢ céc
ctra hang truyén thong 1a vi anh huong cua long tin. Khi mot khach hang c6 long
tin vao mot DN truc tuyén, ho sé chép nhan tiép tuc tim kiém thong tin san phém
va sau d6 ra y dinh mua hang.

Moi quan hé gitra cam két va ¥ dinh mua lai duoc Morgan & Hunt (1994) dé ra.
Phat hién thuc nghiém ctia Mukherjee & Nath (2003) ciing cho thiy cam két c6 tac
dong dang ké dén y dinh hanh vi ctia khach hang. Khi khach hang cam két méi quan
hé v6i mot website nao d6, ho san sang mua lai cic san phém cua website do. Tu
cac thao ludn trén, cc gia thuyét sau duoc dé xuit:

HI10: Cam két méi quan hé tac dong tich cuc dén ¥y dinh mua lgi cua khach hang.

HI2: Long tin tac ddng tich cwec dén y dinh mua lai cia khdach hang.

Theo Assael (1992), 1ong trung thanh ciia khach hang 1a thai do yéu thich ddi voi
mot thuong hiéu dan dén viéc mua thuong hi¢u d6 mot cach nhét quan theo thoi gian.

Jian & Liu (2010) cho rang mdt yéu t6 quan trong cta 1ong trung thanh truc tuyén
la viéc khach hang mua hang 13p lai, nhung sy gén két nhan manh vao viéc khach
hang ghé tham lap lai. Béi canh dic biét cua giao dich thwong mai truc myén da lam
cho ngudi tiéu ding truc tuyén thuong c6 10ng trung thanh khong cao ddi voi website.
Vi vay, nhom tac gia da chon su gén két va hanh vi mua lai dé nhan manh thay vi long
trung thanh. TUr cac nhan dinh trén, gia thuyét sau day dugc dé xuat:

Hi4: Sw gcfn két tac dong tich cuc dén vy dinh mua lai cua khach hang.

2.2.8 Hiéu irng truyén miéng

Theo Cabezudo & cong su (2013), truyén miéng truc tuyén 1a su trao doi thong
tin va quan diém vé san pham hodc dich vu giira cac ¢4 nhan, dién ra trong moi
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truong Internet. Thong qua cac phuong tién truyén thong xa hoi, ngudi tiéu ding
c6 thé tao ra, trao doi va chia sé cac ndi dung, y kién cua minh thong qua hoat dong
truyén mi¢ng tryc tuyén (Pham & Ngo, 2020).

Theo Hallowell (1996), nguoi ti€u dung thé hién su gén két ctia ho dudi cac hinh
thtrc nhu xem xé&t lai, mua lién tuc, tang pham vi cua mbi quan hé va dua ra cac
khuyén nghi tich cuc. Do do, su gén két cua khach hang ddi v6i mot website nhat
dinh dugc hinh thanh khi khach hang c6 thai d6 tich cuc ddi véi san phém va dich
vu ctia website va dd phat trién thanh hanh vi trung thanh (Wu & cong su, 2010).

Trude ddy, di co nhitng nghién ctru vé mbi quan hé giira 1ong trung thanh cia
khach hang va hiéu ung truyén miéng. Vi du, trong nghién ctru vé dich vu ngan
hang truc tuyén, Yang & cong su (2004) da chi ra rang cac khach hang trung thanh
¢6 xu hudng phat trién mot hiéu tmg truyén miéng tich cuc. Khi mot khach hang
yéu thich va g'fln két v6i mot thuong hiéu, DN nao do, ho s€ gidi thiéu dén nhirng
ngudi khac dé sir dung.

Trong nghién ctru ctia Laura (1996), ba yéu t6 ¢6 thé lam ting doanh thu ctia mot
DN 1a thu hat khach hang méi thong qua hiéu tng truyén miéng tich cuc, ting ty
1¢ khach hang duoc giir lai va tang chi tiéu hodc tiéu thu san pham boi khach hang
trung thanh. Do d6, sy mua lai thuong xuyén ctia khach hang cling gitip chung thuc
dich vu va san pham cho khach hang méi. Tir nhitng thao ludn trén, cac gia thuyét
sau duogc dé xuat:

HI13: Sw gdn két tac déng tich cue dén hiéu g truyén miéng ciia khdach hang.

HI5: Y dinh mua lai téc dong tich cuc dén hiéu ung tmyén miéng cua khach hang.

Vi cac gia thuyéet nhu trén, mé hinh nghién ctru duoc dé xuat nhu sau:

PAO BUCBANLE TRUC TUYEN LY THUYET SUCAM KET - LONG TIN ¥ DINH HANH VI SAU MUA HANG
CUAKHACHHANG

7 \

H,(+) /
1 '/ ‘ HH N[

H. t-i‘\

| Hg(+) . Y dinh

mua lai

Sirhai long
cua
khach hang

Hinh 1. Mb hinh nghién ciru dé xuat

Nguon: Dé xuat cua nhom tac gia
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3. Phwong phap nghién ctru

Nhoém tac gia ké thira tir cac nghién ctru trude ddy dé dua ra thang do cho cac cdu
trac khai niém: tir Agag & cong su (2015) dé nghién ctu chinh sach quyén riéng
tu, chinh sach an toan, sy trung thuc, thuc hién giao dich va dich vu khach hang, tir
Dodds & cong sy (1991) dé do luong gid tri cam nhan, tir Anderson & Srinivasan
(2003) dé danh gia su hai long, tir Wang & cdng su (2016) dé phan tich cam két
moi quan hé, tir Thomas & céng su (2019) dé do luong 1ong tin, tir Chiang & Hsiao
(2015) dé phan tich sy gan két, tir Pham & Ahammad (2017) dé do ludong ¥ dinh
mua lai, hiéu Ung truyén miéng truc tuyén. Cac bién quan sat duoc do luong trén
thang do Likert 5 muc d9.

Kich thudc miu tot phai thoa méan duoc tinh chinh xac. Mt trong nhitng yéu
t6 quan trong anh huéng dén kich thudéc mau nghién ctru 1 ky vong vé do tin cay,
phuong phap phan tich dir liéu, phuong phap udc lugng dugc st dung trong nghién
ctru cac tham sb can udc lugng. Theo Tabachnick & Fidell (2007), dé phan tich hdi
quy t6t nhat thi kich thuéc miu phai dam bao cong thirc: n > 50+8p voi n 1a kich
thudc miu tdi thiéu can thiét va p 1a s6 luong bién doc 1ap trong mé hinh nén kich
thudc mau tét nhat cho hdi quy 13: n > 50+8x12= 146 mau. Trén co so d6, nhom tac
gia tién hanh thu thap dir liéu véi ¢ miu sao cho khi sang loc dit liéu phai dam bao
nghién ctru thuan loi va khong bi gidn doan, dam bao do tin cdy cua thang do nghién
ctru. Do d6, nhom tac gia da giri di tong cong 400 bang khao sat.

Pbi tuong khao sat 1a khach hang di timg hodc dang tham gia mua sam tryc
tuyén trén cac website, ing dung ctia cac DN ban 16 truc tuyén tip trung chi yéu
tai Thanh phé HO6 Chi Minh (TP.HCM). Nhom tac gia tién hanh phong van thong
qua hinh thirc thiét ké truc tuyén trén Google Docs, duong link lién két dugc chia
sé trén dién rong qua céac trang mang xa hoi voi phuong phap chon mau thuan tién.

Bang 1. Tong hop céc chi s6 danh gia mirc d9 phit hop
cia mo hinh CFA véi dir liéu thi treong

Tén chi s6 danh gia Ky hiéu Gia tri tham khao
Chi-square v p - value < 0,05
Tucker - Lewis Index TLI TLI> 0,9
Comparative Fit Index CFI1 CF1>0,9
Goodness of Fit Index GFI GFI>0,9
Root Mean Square Error of Approximationban RMSEA RMSEA <0,08
Cmin/df y* / df v/ df<5

Nguon: Hair & céng suw (2010)

Dir liéu trong nghién ctru nay dugce dung dé danh gia do tin cy va gia trj cua
thang do, dong thoi dung dé kiém dinh cac gia thuyét trong mé hinh nghién ctru dé
xuét. Cac thang do trong nghién ctru dugc kiém dinh bang phuong phap danh gia hé

Tap chi Quén I§ va Kinh 1€ quéc té, s6 143 (01/2022) 71



s tin cay Cronbach’s Alpha. Tiép theo, cic thang do nay dugc kiém dinh gi tri hoi
tu, tinh don huéng va gia tri phan biét bang phuong phap phan tich nhén t6 khang
dinh (Confirmatory Factor Analysis - CFA). Cac bién quan sat c6 trong sé nho
(<0,5)s€ tiép tuc bi loai. Sau khi kiém dinh thang do, cac bién quan sat con lai sé
dugc sir dung dé kiém dinh mé hinh 1y thuyét bang phuong phap mé hinh céu trac
tuyén tinh (Structural Equation Modeling - SEM).

4. Két qua nghién ciru va thio luin
4.1 Pic diém méu thu thap

Nhom tac gia tién hanh phong van cac ddi tuong dang sinh séng tai TP.HCM
thong qua hinh thtc giri bang khao sat tryc tuyén tir thang 08/2020 dén 09/2020, thu
thap mau theo phuong phéap thuan tién. Sau khi loai bo cac phiéu tra 15i khong hop
1¢, con lai 381 phiéu hop 18 dua vao phan tich dinh lugng. Pa s6 ngudi tiéu ding
Iira chon website, tmg dung cua Tiki ¢é mua sdm truc tuyén, chiém 30,9% s6 lugng
nguoi tiéu ding dugc khao sat, ké tiép 1a Shopee voi 23,5%, ding thi ba 1a Lazada
v6i 18,7%. Két qua nay tuong thich véi tinh hinh thi truong, vi hién nay, day 1a 3
DN dtng déu thi truong ban 16 truc tuyén tai Viét Nam.

Bing 2. Dic diém miu quan sat

Pic diém Tén s6 (n = 381) Tén suit (%)
Tan suat mua sdm truc tuyén Duéi 4 1an/thang 209
Tir 4-6 lan/thang 106
Tir 7-9 lan/thang 40
Tir 10 1an trd 1én/thang 26
Gidi tinh Nam 157
N 224
D¢ tudi Dudi 18 2
Tt 18 dén 25 54
Tl 26 dén 35 275
Tl 36 dén 45 47
Tl 46 dén 55 3
Tinh trang hon nhan boc than 242
Da két hon 139
Trinh @6 hoc van Trung hoc phé) thong 6
Cao déng 9
DPai hoc 250
Sau dai hoc 116
Nghé nghiép Hoc sinh/Sinh vién 19
Can b0, nhan vién van phong 257
Kinh doanh tu do 105
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Bang 2. Pic diém miu quan sat (tiép theo)

Pic diém Tén s6 (n = 381) Tén suit (%)
Thu nhap Dudi 5 triéu VND 11
Tir 5 d&én dudi 10 triéu VND 84
Ttr 10 dén dudi 15 triéu VND 100
Tir 15 dén dudi 20 triéu VND 77
Trén 20 triéu VND 109
Noi sinh séng va hoc tdp/lam vicc TP.HCM 340
Ha Noi 24
Khac 17

Nguon: 86 liéu khao sdt ciia nhém téac gia
4.2 Danh gia thang do

Két qua nghién ctru cho thiy hé s twong quan cta bién - tong (Corrected Item -
Total Correlation) cua cac bién quan sat déu 1on hon 0,3 (nho nhat 12 bién SVR1 =
0,590) va hé s6 Cronbach’s Alpha tong thé cua cac thang do déu 16n hon 0,6 (nho
nhét la= 0,83 5). Nhu vay, tat ca cac thang do déu dat yéu cau vé phan tich do tin cay
thong qua hé sb Cronbach’s Alpha. Trong d6, 12 khai niém can do luong c¢6 51 bién
quan sat. T4t ca 51 bién nay déu c6 twong quan bién - tong tir 0,590-0,913 (> 0,3) va
hé s6 Cronbach’s Alpha ttr=0,835-0,936 (> 0,6) nén tat ca 51 bién quan sat nay déu
dat yéu cau va duoc chép nhan.

4.3 Phan tich nhan té khang dinh CFA

Phuong phap phan tich nhan t khang dinh CFA danh gia thang do & bon khia
canh: tinh don hudéng, do tin cay téng hop, gia tri hoi tu va gia tri phan biét.
Tinh don huong

Theo Steenkamp & Van Trijp (1991), mic do phu hop cia mo hinh véi dir
li¢u thi truong la diéu kién can va du cho tap bién quan sat dat dugc tinh don
hudng. Két qua CFA cho théy mo hinh do té1 han phu hop véi dit li€u thi truong:
Chi-square = 1815,211; df=1191; p=0,000; TLI =0,954; CF1=0,957; GF1= 0,847
va RMSEA = 0,037 ¢6 y nghia thong ké (p < 0,001). Két qua nay khang dinh tinh
don hudng cua céc khai niém nghién ctru.

D6 tin cdy tong hop

Két qua Bang 3 cho théiy do tin cay téng hop (o) va phuong sai trich (p ) lon
hon 0,5, dat yéu cau (Hair & cong su, 2010). Do d6, cac thang do nhin chung 1a
dang tin cay.

Gia tri hoi tu

Theo Gerbing & Anderson (1988), thang do duoc xem la dat gia tri hoi tu khi

cac trong s6 chuan héa cua cac thang do 16n hon 0,5 va c6 ¥ nghia théng ké. Theo
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Fornell & Larcker (1981), dé nhan t6 dat gia tri hoi tu thi phuong sai trich (AVE -
Average Variance Extracted) t6i thiéu phai 1a 0,5. Theo két qua phan tich ¢ Bang 3
cho thiy, cac gia tri AVE déu 16n hon 0,5 nén c6 thé két luan cac nhan t dat gia tri
hoi tu.

Biang 3. Hé so tin cdy tong hop (o) va phwong sai trich (o ) ctia cac khai ni¢ém

Do tin cdy Phuwong

Khai niém qsl?a?lis;,lt Crgl;:))z;h’s tong hop  sai trich (;:A:: :fll
(@) ®,)

CPORE Chinh sich quyén 3 0,835 0,990 0,953

riéng tu

Chinh sach an toan 3 0,838

Su trung thyc 4 0,877

Thuc hién giao dich 4 0,872

Dich vu khéach hang 5 0,839
Gié tri cam nhén 5 0,932 0,935 0,744  Thoa
Su hai long 5 0,931 0,934 0,740 e
Cam két mbi quan hé 6 0,936 0,938 0,717
Long tin 5 0,866 0,868 0,568
Su gin két 3 0,902 0,905 0,761
Y dinh mua lai 4 0,872 0,876 0,639
Hiéu tng truyén miéng 4 0,859 0,863 0,612

Neuon: Tinh todn ciia nhém tac gia
Gia tri phan biét
Hé sb twong quan gitra cdc cip nhan td nghién ciru c6 cac gia tri p-value hau
hét déu nho hon 0,05 (Bang 4) va hé so tuong quan cua tirng cap khai niém la khac
biét so voi 1 ¢ do tin cay 95%. DPong thoi h¢ s tuong quan cua mot nhan to vai cac
nhan to con lai bé hon can bac hai cia AVE (Bang 5) nén cac thang do dat gia tri
phan biét.

Béang 4. H¢ so twong quan cuia cac khai niém

Méi quan hg Hé so twong  Sai léch

quan huin CR.  GiatriP
PVL <  STF 0,265 0,032 8,321 ok
PVL < RCM 0,220 0,032 6,936 ok
PVL < TRS 0,131 0,030 4,418 ok
PVL < SKI 0,111 0,032 3,450 ok
PVL < RPI 0,150 0,022 6,702 ok
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Bang 4. Hé s6 twong quan ciia cac khai niém (tiép theo)

Hé s6 twong  Sai léch

M&éi quan hé quan chuin C.R. Giatri P
PVL © WOM 0,174 0,027 6,497 ok
STF © RCM 0,182 0,030 6,023 ok
STF > TRS 0,120 0,029 4,131 oAk
STF © SKI 0,123 0,032 3,857 ok
STF > RPI 0,180 0,023 7,668 oAk
STF © WOM 0,150 0,026 5,858 ok
RCM © TRS 0,156 0,032 4,928 ok
RCM © SKI 0,178 0,035 5,102 hoxk
RCM © RPI 0,170 0,024 7,033 howk
RCM © WOM 0,226 0,030 7,425 hoxk
TRS © SKI 0,220 0,037 5,923 hoxk
TRS © RPI 0,097 0,022 4,420 hoxk
TRS © wWOM 0,155 0,028 5,586 howck
SKI “ RPI 0,119 0,025 4,828 howk
SKI “ wWOM 0,175 0,030 5,762 ok
RPI “ wWOM 0,104 0,019 5,475 ok
WOM “ CPORE 0,029 0,026 1,136 0,256
RPI “ CPORE 0,049 0,022 2,221 0,026
SKI “ CPORE 0,056 0,035 1,600 0,110
TRS “ CPORE 0,078 0,032 2,467 0,014
RCM “ CPORE 0,069 0,031 2,214 0,027
STF “ CPORE 0,073 0,030 2,487 0,013
PVL © CPORE 0,126 0,031 4,083 ok

Chu thich: PVL la gia tri cam nhdn, STF la sy hai long, RCM la cam két moi quan hé,
TRS la long tin, SKI la sy gan két, RPI la y dinh mua lai, WOM la hiéu irng truyén miéng,
CPORE la dao dirc ban 1é truc tuyén dudi géc do nhdn thirc cia nguwoi tiéu ding, ***
twong wng voi muc y nghia la 1%o.

Nguon: Tinh toan cua nhom tac gia
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Bang 5. Cin bac hai AVE va ma tran hé s6 twong quan giira cac thanh phan

Bién PVL STF RCM TRS SKI RPI  WOM CPORE
PVL 0,863

STF 0,551 0,860

RCM 0,434 0,364 0,847

TRS 0,265 0,246 0,304 0,754

SKI 0,196 0,221 0,304 0,385 0,872

RPI 0,432 0,527 0472 0277 0,296 0,799

WOM 0,429 0,376 0,536 0,377 0,374 0361 0,783
CPORE 0,229 0,136 0,121 0,141 0,088 0,125 0,064 0,976

Chii thich: Cén bdc hai ciia AVE nam trén dwong chéo chinh.

Nguon: Tinh toan cua nhom tac gia

Nhu vy, tat ca cac thang do trong nghién ctru nay déu dat yéu cau vé do tin cay
va gié tri: tinh don huong, dd tin cay téng hop, gia tri hoi tu va gia tri phan biét. Vi
vay, cac thang do nay tiép tuc dugc st dung dé kiém dinh mé hinh nghién ctru.

4.4 Kiém dinh mé hinh nghién civu va gid thuyét

Mo hinh nghién ciru ¢6 1204 bac tu do (Hinh 2). Két qua SEM cho thay mo
hinh nghién ctru nay dat duoc do tuong thich voi dir li€u thi truong: y2 [1204] =
1957,473; GF1=0,837; TLI = 0,945; CFI = 0,948 va RMSEA = 0,041.

chiquare/df 1,626

rmsea ,041
cfi ,948
dfi ,837

i ,945

Rﬁ“’”
|
= O e

e
{n i

EE
24
15
18

QOO0 . D000
B k

OO0

Hinh 2. Két qua SEM chuin héa ciia md hinh 1y thuyét

Nguon: Tinh toan cua nhom tac gia
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Kiém dinh gia thuyét nghién ctru: 14/15 gia thuyét duoc chip nhan & do tin cay
95%. Riéng H2 c6 két qua wéc luong cho thdy mdi quan hé gitra CPORE va sy hai
1ong 13 0,009 voi sai léch chuan SE = 0,041. Udc lugng niy ¢6 mirc ¥ nghia théng
ké P =0,829. Nhu vay, gia thuyét nay khong duoc chap nhan vi p > 0,05. Diéu nay
cho thiy, CPORE khong tac dong tich cuc dén sy hai 1ong cua khach hang. Nghia
la, mdt nguoi tiéu dung khi mua sdm truc tuyén tai website, ung dung ctia mot DN
ban 1é truc tuyén, néu nhan thirc duge dao dirc cia DN d6 thi chua han sé lam tang
su hai long cua ho vé DN.

4.5 Thdo ludn két qud

Két qua tir cude khao sat voi 381 ngudi tiéu dung mua sam truc tuyén da chi ra
nhing két qua sau:

Vé mé hinh nghién civru d@é xudt. M6 hinh nghién ctru dé xuit gdm 8 khai niém
can dugc do ludng, co thé giai thich tac dong cua dao dirc ban 1é truc tuyén dén y
dinh hanh vi sau mua hang cua khach hang.

Vé hé sé tin cdy Cronbach’s Alpha. Tt ca 51 bién quan sat do luong cac khai
niém nghién ctru nay déu dat yéu cau vé hé sb tin cay Cronbach’s Alpha va sin sang
cho phan tich tiép theo.

Vé phan tich nhan t6 khang dinh CFA. Két qua CFA béc 2 cho thiy tat ca cac
thang do ding dé do luong cac khai niém nghién ctru déu dat gia tri don hudng, gia
tri tin cay téng hop, gia tri hoi tu va déng thoi, khélng dinh cac khai niém do luong
dat gia tri phan bi¢t.

Vé mé hinh héa cau tric tuyén tinh SEM. Két qua phan tich bang phuong phap
mo hinh héa cau trac tuyén tinh SEM khang dinh mé hinh 1y thuyét phu hop véi dir
liéu thi trudng va hau hét cac gia thuyét déu duoc chap nhan & muc tin cdy 95%.

Két qua kiém dinh mé hinh va cac gia thuyét nghién ctru tac dong cua dao duic
ban 1é truc tuyén dén y dinh hanh vi sau mua hang cua khach hang duoc thuc hién
trong diéu kién thi truong nguoi tiéu dung sinh séng tai TPHCM di cho thdy co
nhimg twong dong va su khac biét so vi cac nghién ciru trude ddy nhu sau:

Thir nhdt, theo nghién ctru cua Elbeltagi & Agag (2016), dao dirc ban 1é truc
tuyén tac dong tich cuc dén sy hai long cta ngudi tiéu dung, tir d6 tac dong dén cac
y dinh hanh vi sau mua hang cua ho. Tuy nhién, trong nghién ctru nay, vé mit thong
ké, két qua khong cho thiy sy tic dong truc tiép gitra dao dirc ban 16 truc tuyén dén
su hai 1ong ctia khach hang. Tuy nhién bén canh d6, két qua cho thay dao dirc ban
1¢ truc tuyén tac dong tich cuc dén gia tri cam nhan, con gia tri cam nhan tac dong
tich cuc dén sy hai long cua khach hang. Do do, c6 kha nang, dao dtrc ban 1¢ truc
tuyén tac dong dén su hai long cta khach hang nhung c6 gia tri cam nhan nhu mot
yéu t6 trung gian. Khi cac yéu t6 dao dirc ban 1¢ truc tuyén tac dong dén gia tri cam
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nhan cta nguoi tiéu dung, ho nhan théy duoc gid tri ma ho nhan dugc sau qua trinh
giao dich 1a tot hon so v&i nhitng thir ma ho danh doi, tir d6 hinh thanh sy hai long.

Thir hai, ciing theo nghién ctru cua Elbeltagi & Agag (2016), c6 mot hiéu ting
trung gian ctia sy cam két va 10ng tin trong mdi quan hé giira dao dirc ban 1¢ truc
tuyén va sy hai 1ong. Trong nghién ctru ndy, cac tac gia dé xuat rang sy hai 1ong
1a tién d& ctia cam két mbi quan hé va 1ong tin, v6i két qua ude luong cho cac mdi
quan hé nay 1an luot 13 p= 0,169 va B =0,158, p < 0,05. Sy hai long 14 nhén 4 tac
dong dén cam két mdi quan hé va long tin clia nguoi tiéu dung, khi ho thé hién thai
do va danh gia tich cuc ddi voi trai nghi¢m mua sam truc tuyén, ho s& c6 xu hudng
hinh thanh cam két mbi quan hé va long tin d6i voi website, tng dung cia DN va
san TMDT do.

Thit ba, gia tri cam nhan, su hai long, cam két mdi quan hé - 1ong tin thuong
xuyén xuat hién trong két qua nghién ctru vé cac ¥ dinh hanh vi sau mua hang cta
khéach hang. Nguoi tiéu dung khi danh gia c6 dugce gid tri cdm nhan, sy hai long,
cam két mdi quan hé, 1ong tin s& c6 xu huéng gan két, tiép tuc mua lai va dem dén
hiéu tmg truyén miéng tich cyc. Trong nghién ciru nay, khi dua dao dirc ban 1¢ truc
tuyén vao mo hinh, su tac dong cia cac yéu td nay dén y dinh hanh vi ctia ngudi
tiéu dung van khong thay doi.

5. Két luan va ham y quan tri
5.1 Két ludn

Nghién ctru nay bao gdm cac muc dich sau: (i) Kham phé cac yéu tb cia dao dirc
ban 1é truc tuyén dén y dinh hanh vi sau mua hang ctia khach hang tai TP.HCM;
(i1) Do luong murc d6 tac dong cua dao dirc ban 1€ truc tuyén dén y dinh hanh vi sau
mua hang ctia khach hang; (iii) Goi y mot s6 ham y quan tri nham nang cao dao dirc
bén 1¢ tryc tuyén, tir d6 thuc ddy cac ¥ dinh hanh vi sau mua hang ctia khach hang
mot cach tich cuc.

Trén co so 1y luan va cac nghién curu trude day, nhom tac gia da dua ra moé hinh
nghién ctru va 15 gia thuyét nghién ctru. Két qua nghién ctru dinh lugng cho thay,
c6 14 gia thuyét thoa man diéu kién va dugc chap nhén, gia thuyét H3 khong thoa
man diéu kién, do d6 khong duoc ch?ip nhan. Tuy nhién, két qua cho théy dao duc
ban 1¢é truc tuyén tac dong tich cuc dén gia tri cam nhan, con gia tri cam nhén tac
dong tich cuc dén su hai long cua khach hang. Do do, c6 kha nang, dao dic ban 1¢
truc tuyén tac dong dén sy hai long ctia khach hang nhung c6 gia tri cam nhan nhu
mot yéu to trung gian. Ngoai ra, mo hinh dé xuat phu hop voi dit liéu thi truong.

Tuy nghién ctru c6 nhitng déng gop ¥ nghia vé mat 1y thuyét va thyc tién nhung
van con han ché, c6 thé ké dén nhu ¢ bai viét ndy, nhém tac gia chi nghién ctru &
goc do mua hang tryc tuyén tir website va tmg dung ma khong tip trung vao viée
mua hang qua cac nén tang mang xa hoi, van con cac yéu t6 khac cua dao dirc ban
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1¢ tryc tuyén nhu hanh vi ban hang, gia tri chia sé... ma nhom téc gia chua dua vao
mo hinh nghién ctru.

5.2Ham y qudn tri

Tur phan tich thuc trang vé tinh hinh phat trién cia TMDT Viét Nam, két hop voi
két qua nghién ctru, dé thic day y dinh hanh vi sau mua hang ciia nguoi tiéu ding
mot cach tich cuc, nhom tac gia dé xuat mot sb ham ¥ quan tri cho cac DN ban 1¢
trye tuyén tham khéo nhu sau:

Thir nhat, khong ngung cai thién va nang cao cac yéu to cua dao dic ban 1é truc
tuyén, bao gom:

Vé chinh sdach quyén riéng tw. Can khong ngimg ting cuong xdy dung va nang
cap hé thong nham bao vé tuyét dbi quyén riéng tu cho khach hang, tuyét ddi khong
duogc cong khai hoac sir dung trai phép, ban thong tin khach hang cho bén khéc
nham muc dich phuc vu cho viéc quang cao, hop tac voi cac don vi dam bao an ninh
mang dé phong chéng viéc website, ng dung bi tdi pham cong nghé xam nhap; va
nhat 1a cdn cong khai dang tai rd rang vé chinh sach quyén riéng tu cho khach hang
thuc su yén tam khi mua sam.

Vé chinh sdch an toan. Can tuan thi cac nguyén tic va quy dinh vé bao mat
thong tin theo quy dinh cua Ngan hang Nha nudc Viét Nam; st dung hé thdng xac
thuc OTP trong céc giao dich thanh toan qua thé; ap dung phan mém bao vé trong
sudt qua trinh giao dich, dong thoi khong tryc tiép lwu gilt thong tin thé ctia khach
hang ma chi lvu chudi di dwgc ma hoa boi cac ddi tac cong thanh toan va tén ngan
hang; cong khai nhitng cam két nay 1én website, img dung.

Vé thuc hién giao dich. Can cong khai gia ca hang héa trén website, tng dung
mot cach rd rang, d& hiéu, nhat quan cho khach hang. Ngoai ra, can néu rd céc chi
phi phat sinh khi khach hang tién hanh dat don va bao dam khong con bt ctr chi phi
nao phat sinh khi khach hang nhén hang; c6 doi ngli quan kho, giao nhan chuyén
nghiép va du nhan lyc cung cac d6i tac cung cp dich vu chat luong, uy tin dé
giao dung san pham va thoi gian nhu da cam két; dam bao hang hoa xuat hién trén
website, tng dung ludn c6 sin trong kho hodic bén cac ddi tac cung cp dé ludn sin
sang giao hang cho khach.

Vé sw trung thue. Can ¥ thirc canh tranh lanh manh 1a nén tang dé phat trién lau
dai, khong nén vi myc ti€u loi nhudn ma dua ra nhiing quang cdo mang tinh phong
dai, thoi phong, khong ding voi ngudn gdc xuat xa, chat liéu, cong ning cia san
pham, loi dung niém tin sai 1dm vé san pham, tham chi vi pham dao dtrc trong kinh
doanh; can dam béo tinh hai hoa gitra loi ich ba bén nhu: DN, khéach hang va xa hoi
khi xdy dung cac hoat dong quang cdo, dam bao khach hang hiéu dung nhiing dic
diém va lgi ich ctia san pham khi quyét dinh dit hang. ..
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Vé dich vu khach hang. Ch trong dén bo phan cham soc khach hang dé co thé
kip thoi hd trg xtr 1y su ¢d, giai dap thic mic cua cac khach hang mot cach nhanh
nhat, dung nguyén tic v6i thai do tich cuc, giao tiép ro rang dé ho cam thiy hai
1ong, thoa man khi mua sam truc tuyén; don gian hoa quy trinh phan hoi va giai
quyét van dé, tiép can tinh trang don hang nhanh nhét c6 thé dé xu 1y, co cac ké
hoach du phong dé xtr 1y rui ro.

Thir hai, tang gia tri cam nhan va su hai long ctia nguoi ti€u dung vi day la nhiing
yéu t6 then chdt dé cac DN ton tai va phat trién. Can thuong xuyén khao sat y kién
ngudi ding vé trai nghiém tir lic dit don hang dén khi hoan tat thanh toan, nhan
hang, vé chat lugng hang hoa nhan dugc, vé viée dugc giai quyét nhitng van dé phat
sinh, vé nhitng bat cdp ma DN can khic phuc... qua dé, co nhirng chinh sach cai
thién giup cho dich vu, san pham ngdy cang dap tng v4i nhu cau ngudi tiéu ding,
dé ho dat dwoc gia tri cam nhan va su hai 10ng cao nhat c¢6 thé khi mua hang, gitp
tang cam két moi quan hé, 1ong tin va sy gan két giita khach hang va DN hon.

Thit ba, ting cudng cac hoat dong tri an khach hang dé duy tri su gin két va y
dinh mua lai v&i cac khach hang than thiét, dwa ra cac chuong trinh quang cdo trén
cac mang x4 hoi pho bién hién nay dé dé tiép can dén luong khach hang mai, dong
thoi ting cudng cac hoat dong khuyén mai dé thu hut ho quan tim va trai nghiém;
dua ra nhitng chuong trinh ting thuéng nham khuyén khich nguoi tiéu dung chia
sé vé& nhirng trai nghiém sau khi mua sim nham ting cuong hiéu tng truyén miéng
tich cuc.
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