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Tom tat
Bai viét ndy nham muc dich xdc dinh va danh gid hanh vi die kién khi sir dung dich vi mua sam tryec tuyeén.
M0 hinh Iy thuyét diroc xay dung dua trén sw két hop ciia md hinh gia tri - thdi dé - hanh vi (Value-Attitude
Behavior - VAB) va md hinh chap nhdn cong nghé (Technology Acceptance Mode — TAM). Nghién cizu
dwoc thuc hién theo hai giai doan, nghién ciru dinh tinh (diéu chinh thang do cho phii hop Véi béi canh
nghién ci:u) va nghién cieu dinh heong (Kiém dinh mé hinh cdu tric-SEM). Mgt mau thugn tién gom 431
khach hang tiém ndang mua sam truc tuyén duoc thu thdp dé kiém tra md hinh 1y thuyét. Véi do tin cdy
duroc lyra chon trong nghién cizu 1a 95%, két qua nghién cizu cho thdy tat cd 5 gid thuyét ¢é y nghia thong
k&, cu thé niém tin nhdn thirc ¢ dnh hurong triec tiép dén nhdn thize sie hizu ich (PU) va nhdn thire tinh dé
sir dung (PEU) va cd PU va PEU dnh hwong dén thai do va sau do la thai dg tac dong dén hanh vi. Cudi
cuing, dira trén két qua nghién cizu, mét s6 ham y qudn tri diroc dé xudt cho doanh nghiép ban hang tric
tuyén nham thu hit leong khach hang tiém nang nay.
Tir khoa: Nhdn thic hizu ich, nhdn thize tinh dé si dung, mé hinh chdp nhdn cong nghé - TAM, mua sdm
truc tuyén.
PERCEIVED TRUST AND ONLINE SHOPPING INTENTION
A CASE STUDY OF E-COMMERCE PLATFORMS IN HO CHI MINH CITY
Abstract
This article aims to identify and evaluate intended behavior when using online shopping services. The
theoretical model is built based on the combination of Value-Attitude Behavior (VAB) and Technology
Acceptance Mode (TAM) models. The research was conducted in two phases, qualitative research
(refining the scale to suit the context) and quantitative one (testing Structural Equation Modeling - SEM).
A convenience sample of 431 potential online customers’ data was collected to test the model. With the
level of reliability chosen in the study being 95%, the results show that all 5 hypotheses are statistically
significant, specifically perceived trust have impacts on Perceived Usefulness (PU) and Perceived Ease
of Use (PEU) and then both PE and PEU affect attitude and finally, custumers attitude affects their
behavior. Finally, based on the research results, some managerial implications are proposed for online
businesses to attract this potential customer base.
Keywords: Perceived usefulness, Perceived ease of use, Technology Acceptance Mode, online shopping
JEL classification: C63, L81.

1. Gigi thigu

Su tang trudng nguoi dung Internet da gitp
cho nganh thwong mai dién tir phét trién manh
trong nhitng nim gan day. Pac biét 1a cac nudc
dang phat trién, dy dia cho thi truong nay day tiém
nang. Keswani va cong su (2016) dua ra nhan
dinh, xu hudéng ngay cang tang cua thuong mai
dién tir, da dan dén sy thay doi Ion hon doi voi
mua sim va mua sam truc tuyén Ia lya chon cua
phan déng céng chung. Hién nay, moi ngudi dang
chuyén huéng nhiéu hon tir viéc mua sam truyén
thdng sang hinh thirc mua sam truc tuyén dé dap

{rng nhu cau hang ngay cua ho. Cuing vai qua trinh
nay mot luong Ién doanh sé ban hang truc tuyén
dugc tao ra cung vai hang triéu giao dich duoc
thuc hién trén cac trang thwong mai dién tir moi
ngay, dac biét 1a trong Iinh vuc ban lé. Nguoi ta
thiy ring phan ung ddi véi mua sam truc tuyén
dang ting 1én véi téc d6 nhanh. Theo béo céo cua
Google An D¢ thi trudng thuong mai dién tir & An
Do dat 15 ty USD vao nam 2016 (Sarika va cong
su, 2016), khoang 35 triéu ngudi hién dang mua
moi thir tir hang may mic dén do dién tir dén my
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phdm va d6 noi thét, v.v. tir cac cira hang truc
tuyén (Keswani va cong su, 2016).

Tai Viét Nam, xu huéng nay ciing 13 tat
yéu. Cung véi sy phat trién nhanh chéng cua
Internet thi dich vy ban hang truc tuyén ciing phat
trién vai tbe d6 chong mat. Viét Nam di c6 nhitng
budc nhay vot trong mé hinh nay, lam cho mé
hinh ban ¢ truyén thong khdng con vi thé doc ton.
Theo trang https://www.brandsvietnam.com, giai
doan 2010-2014, Facebook xuét hién tai Viét Nam
va sau d6 nhanh chong tré thanh mang xa hoi dong
nguoi Viét Nam st dung nhat, mo ra mot ky
nguyén mai vé ban hang hoa. Theo sé liéu théng
ké vao cudi nim 2014 thi Viét Nam c6 hon 38%
dan sé str dung Internet va khoang 26% dan sé str
dung Facebook. Cac san thuong mai dién tir cling
bat dau nhen nhom tai Viét Nam va c6 nhiing
budc da phat trién kha manh, dién hinh 1a cac san
Tiki (2010), Zanado (2011), Lazada, Sendo
(2012). Hién nay ndi 1én thém tan binh méi
Shopee 1am cudc chién manh m& cua cac san
thwong mai dién tir tro nén khéc liét.

Do vay, viéc xay dung mét trang ban hang
tryc tuyén uy tin 1a diéu ma chu kinh doanh nao
cling quan tdm vi tac dong cua nd anh huong truc
tiép dén hiéu qua kinh doanh ciing nhu hinh anh
thwong hiéu va hira hen mang lai loi nhuan tiém
nang. Thoi dai cong nghé s6, ngudi tidu ding ngay
cang wa chuéng mua sam online thay vi mua hang
truc tiép tai cac kénh truyén thdng. Dac biét xu
huéng mua sam nay cd nhiéu chuyén bién manh
mé sau dai dich, bai vi san pham c6 thé tiép can
mot luong lwong khéch hang tiém ning khong 15
ma khoéng bi rang budc bai vi tri dia ly.

Trong nghién cau nay ly thuyét nén duoc
van dung la su két hop méd hinh VAB (Value-
Attitude Behavior) va mo hinh chip nhan cong
ngh¢ TAM (Technology Acceptance Mode) duoc
su dung nhu 1a khung phan tich. VAB duogc
thuong dugc cac nha nghién ctu trong linh vuc
Marketing danh gia tac dong cua cac gia tri ca
nhan 1én thai d§ va hanh vi (Homer va Kahle
1988). M6 hinh nay da dugc st dung thanh cong
dé nghién ctiu cac hanh vi khac nhau bao gom
hanh vi tham gia cta nguoi tiéu dung, hanh vi truc
tuyén (Xie, Bagozzi va Troye, 2008; Hansen,
2008). Trong khi d6 md hinh chap nhan cng nghé
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(TAM) la mét bién thé caa md hinh Iy luan hanh
dong hop ly (TRA) dugc phat trién trong linh vuc
khoa hoc cdng nghé.

2. Co sé ly thuyét va mo hinh nghién ciru

2.1. Ly thuyét nén

Déi twong nghién ciru trong nghién ciu nay
1a y dinh hanh vi cia nguoi tiéu dung mua sam
hang truc tuyén. Do vay ly thuyét vé hanh vi duoc
xem xét. Cu thé nhu sau:

M6 hinh Gi& Tri-Thai do6-Hanh vi (VAB)
xac lap méi quan hé giira thai d va hanh vi (Xie,
Bagozzi va Troye, 2008), vi thé mdi quan hé nay
la kha tin. Ngoai ra theo VAB, gia tri cé anh
huong ban phan dén hanh vi thong qua thai do.
Pay ciing chinh 1a diém cbt 16i caa md hinh nay
va cho thay vai tro trung gian cua thai d6 véi hanh
vi. Do vay md hinh VAB nay c6 thé duoc dién dat
truc quan nhu mot chudi nhan qua: gia tri- thai do
-hanh vi (Homer va Kahle, 1988).

Thuyét hanh dong hop ly TRA (Theory of
Reasoned Action) dugc Ajzen va Fishbein xay
dung tir nam 1967 sau d6 duoc hiéu chinh va hoan
thién nam 1975 (Ajzen va Fishbein, 1975). Ajzen
va Fishbein (1975) cho rang xu huéng hanh vi tiéu
dung 12 yéu t6 du doan vé& hanh vi tiéu dung.
Trong d6 ¥ dinh hanh vi 1a mot ham cua hai bién
s6 gop phan dén xu hudng hanh vi 1a thai do va
chuan chu quan. M hinh TRA la mét loat cac lién
két nhitng thanh phén thai d6. Sau TRA hai bién
thé khac caa TRA xuat hién dua trén nén TRA 1a
ly thuyét TPB (Theory of Planned Behavior) va ly
thuyét TAM (Technology Acceptance Model).
TRA duoc phét trién trong linh vuc khoa hoc cong
nghé hinh thanh mot mé hinh mai la TAM. Trong
linh vurc cdng nghé, mot san pham khong thé dugc
coi la san pham tét néu né khong lam nhiing gi ma
ngudi tiéu dung can. Vi du nhu cac san pham,
phan mém, trang web va ng dung can phai vira
c6 thé d& str dung, vira hiru ich dé moi nguoi
“chap nhan” ching. D6 13 y tudong dang sau mo
hinh chap nhan cong nghé TAM. M6 hinh chip
nhan cong nghé TAM duoc gidi thiéu boi Davis
(1986) duya trén nén tang ciia md hinh Iy thuyét
hanh déng hop ly (TRA).

TAM cho rang niém tin cua chling ta vé su
dé dang va hitu ich anh huong dén thai do cua
ching ta d6i vai viéc str dung, tir @6 anh huong
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dén y dinh va viéc sir dung thyc té caa ching ta.
M0 hinh hinh TAM dugc sy quan tdm tir cac nha
nghién ctru cong nghé thdng tin ké tir khi mé hinh
ra doi vao nam 1989. TAM tap trung vao viéc giai
thich thai d6 ctua y dinh st dung mot céng nghé
hoac dich vu céng nghé cu thé, n6 da tré thanh
mot md hinh dugc 4p dung rong rai dugc nguoi
dng chap nhan va sir dung Davis (1989).

Trong d9, (1) Nhégn thac sw hiu ich (PU —
Perceived Usefulness) 1a cip ¢6 ma ca nhan tin
rang st dung mot hé thong dac thu s& nang cao két
qua thuc hién cua ho (Davis, 1989) va (2) Nhdn
thirc tinh dé siz dung (PEU — Perceived Ease of
Use) la cip d6 ma mot ngudi tin rang sir dung mot
hé théng dic thu s& khong can nhidu nd lyc.
(Davis, 1989).

TAM lam cho nghién cuau ap dung céng
nghé thong tin trd nén hiéu qua hon va tao diéu
kién thuan loi cho viéc tong hop két qua giira cac
co s6. Hiéu qua ctia n6 da duoc thiét 1ap bai nhiéu
nghién cuu thuc nghiém (Lee va cong su, 2003).
Hau hét cac nghién cau thuc nghiém cung cap
bang chirng manh mé rang PU anh huong truc tiép
dén y dinh 4p dung cong nghé moi ciua nguoi
dung. Ngoai ra nhiéu nha nghién ciru khac ciing
da phat hién ra rang PEU d6i khi c6 thé anh hudng
truc tiép dén viéc ap dung (Gefen, 2000).

2.2. M6 hinh

Trén co s& md hinh co so ly thuyét nén
duoc trinh bay & muc 2.1 trong nghién ctru nay ¢
5 khai niém nhu sau:

2.2.1. Thdi dé Ciia ngwoi mua sim qua mang
(ATTitude-ATT)

Thai d6 chinh la 1a khuynh huéng tam ly
dugc thé hién bang cach danh gia mot d6i tugng
cu thé véi mot sb mace do ung ho hoac khong ung
ho (Eagly va Chaiken 1993). Ngoai ra thai do
dugc do lwong bang niém tin cua chinh nguoi do
dbi vai san pham hay dich vu ma ho dinh sir dung,
d6 1a mot trang thai cam xtc duoc thé hién thanh
hanh vi ciia con ngudi (cac hanh vi vé mit cir chi,
161 n6i, hanh dong, ctr chi va nét mat...). Thai do
1a mot két qua ctia cac qué trinh tam 1y, diéu ma ta
khong thé quan sat mot cach truc tiép nhung hoan
toan ¢ thé duogc suy ra tir hanh vi cua con ngudi
(Ajzen, 1991). Véi nhitng ngudi mua sim qua
mang, thai d6 12 mot sy biéu 16 vé nhitng xtc cam

phan anh nhitng danh gia tiéu cuc hay tich cuc déi
véi dich vu nay.

2.2.2. Nhdn thirc su hizu ich ciia nguwoi mua sam
gua mang (Perceived Usefulness- PU)

Nhan thuc hitu ich dugce dinh nghia la mac
d6 ma mot nguoi tin rang viéc sir dung mot hé
thdng s& nang cao hiéu suit cdng viéc cia minh
(Davis, 1989). Nhan thtc hitu ich la nhan té trong
mo hinh TAM truyén thong va dugc &p dung rong
rdi trong viéc ap dung cac cong nghé mai. RA rang
loi ich cua viéc mua sim qua mang thi ¢ nhiéu
nhur tiét kiém thoi gian, chi phi di lai, qua trinh lya
chon hang héa phong phi ma gié ca rat hop ly.
Viéc nhan thirc dugc tinh hitu ich sé tac dong téi
thai d6 cua khach hang cua chung.

2.2.3. Nhan thizc tinh dé sir dung ciia nguwoi mua
sam qua mang (Perceived Ease of Use- PEU)

Nhan thic dé str dung 12 mie do ma mot ca
nhan tin rang viéc s dung hé thong cu thé sé
khong ton nhiéu cong strc (Davis, 1989). Hé théng
cdng nghé d6i mai duoc coi la d& sir dung hon va
it phirc tap hon s& c6 nhiéu kha ning dugc chap
nhan va dugc sir dung boi ngudi s dung tiém
ning (Davis, 1989). Thuc té, hién tai do cong nghé
thong tin phét trién, viéc thuc hién mot don hang
qua mang tro nén don gian hon rat nhiéu.

2.3.3. Long tin nhdn thirc (Perceived Trust-PTR)

Trong giao dich mua-ban, long tin cua
khach hang dugc dinh nghia nhu 1a niém tin chic
chan rang ngudi ban s& luén hanh dong sao cho
nhirng loi ich lau dai cta khach hang luén dugc
ho dap wng (Parasuraman va cong su, 1985).
Trong linh vuc dich vy, 10ng tin la su tin tuong
cuia khach hang rang nha cung cap dich vu s& dap
tmg dugc nhitng nhu cau cia ho (Anderson va
Weitz, 1989). Nhiéu nha nghién ciu khé thng
nhét khi cho rang khach hang can cam thay an
toan khi giao dich vai nha cung cip va can dugc
dam bao rang ho c6 thé tin cay vao nha cung cap
trong qua trinh giao dich. Piéu nay dic biét quan
trong trong nhiing tinh huéng ma rui ro cho khach
hang khi giao dich qua trang Web.

Trong nghién cau cua minh, Parasuraman
va cong su (1985) ciing chi ra rang, long tin 1a bang
chung rd rang nhat caa méi quan hé dich vy thanh
cong. Thiét lap va duy tri mbi quan hé lau dai véi
khach hang la rat quan trong d6i vai bat ky ctra
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hang ban 1é nao (Crosby va Stephens, 1987). Trong
cac nghién cau tiép thi, khai niém vé chat luong
mbi quan hé, & mirc d6 16n s& quyét dinh cac co hoi
ban hang trong twong lai (Crosby va cong su,
1990), bao gom niém tin va su hai long vao nhan
vién ban hang (Swan va Trawick, 1988). Céac
nghién ciu gan day vé dai ly giGi thiéu san pham
ciing chi ra rang mac du qua trinh hinh thanh niém
tin/khong tin tudng cta khach hang d6i véi “nhan
Vién ban hang 40” va “nhan vién ban hang con
nguoi” ¢6 doi chut khac biét, nhung niém tin vao
dai ly phan mém ciing ham chtra niém tin vao ning
luc, Iong nhan tr va chinh truc (Cassell va
Bickmore, 2000), twong tyr nhu niém tin vao nhan
vién ban hang (Komiak va cong sy, 2005).

Niém tin dong mot vai tro 1on trong thuong
mai dién tir. Tang hoac giam muc do tin cay truc
tiép va anh huong dang ké dén viéc mua sam truc
tuyén. D3 c6 nhiéu nghién ciu khac nhau thao luan
vé mdi quan hé gita md hinh TAM va niém tin
nhan thirc. Ngoai ra, d co mot s6 luong I6n nghién
ctru tim ra méi lién hé gitra niém tin nhan thac va
cau tric TAM (Gefen va cong su, 2003). Mot sb
nghién ctru da phat hién ra rang ton tai mdi quan hé
tich cyc giira niém tin nhan thirc, PU va PEU (Kim
va cong su, 2008; Lingyun va Dong, 2008).

Tt nhitng ly do trén gia thuyét sau duoc
thiét lap:

H1+: Nhan thic hitu ich ddi véi viec mua
sam qua mang sé& c6 tac dong tich cuc t6i thai do
cua nguoi mua.

H2+: Nhan thuc tinh d& st dung dbi voi
viéc mua sim qua mang s& co tac dong tich cuc
tai thai do ctia nguoi mua.

H3+: Long tin nhan thace ddi véi viéc mua
sim qua mang s& c6 tac dong tich cuc téi nhan
thue hiru ich cia ngudi mua.

T

e

H4+: Long tin nhan thie ddi véi viéc mua
sam qua mang s& c6 tac dong tich cuc téi nhan
thuc tinh dé sir dung ciia ngudi mua.

2.3.5. Hanh vi du dinh ciia ngwoi mua sam qua
mang (Intended Behavior-1B)

Hanh vi dy dinh hay xu huéng hanh vi dugc
gia sir bao gébm céc nhan té dong luc ma anh
huong dén hanh vi, va dugc dinh nghia nhu 13
muc d6 nd luc ma moi ngudi ¢b gang dé thuc hién
hanh vi d6 (Ajzen, 1991). Theo Iy thuyét TPB,
hanh vi 1a két qua caa thai d9, chinh thai do quyét
dinh dén hanh vi (Ajzen, 1991). Hanh vi c6 thé bi
chiu tac dong tir 2 yéu té co ban 1a: yéu té khach
quan va yéu té chu quan. Yéu td khach quan ¢ day
c6 thé 1a: méi truong séng, moi truong 1am viéc,
mbi truong hoc tap, gido duc, v.v...trong khi d6
yéu té chii quan cu thé d6 1a kha nang nhan thirc
(thai d6, long tin). Véi nhitng nguoi mua sam qua
mang, hanh vi du dinh chiu su tac dong manh bai
kha ning nhan thirc chi quan, day chinh 1a tién dé
hinh thanh nén thai d6 cta ho, trong d6 nhan thirc
vé sy hitu ich cua dich vu ciing nhu sy nhan thirc
vé tinh d& sir dung 14 co ban (Davis, 1989). Thuc
té ciing nhiéu nghién cau thuc nghiém di cho thay
c6 su tac dong cua thai do va hanh vi cu thé & sy
hai long va 16ng trung thanh ¢ nhiéu nghién ctu
khac nhau (Ngo Vu Minh va Nguyen Huan Huu,
2016; Pham Ngoc Thu va Le Nguyen Hau, 2020).

Tt nhitng ly do trén gia thuyét sau duoc
thiét lap:

H5+: Thai do tich cuc cua ngudi mua sim
qua mang s€ co6 tac dong tich cuc téi hanh vi du
dinh mua cua ho.

1+
—
2+

Hinh 1: M hinh nghién cuu
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3. Phwong phap nghién ctru
3.1. Béi canh nghién citu

Trén binh dién quéc té, Viét Nam dugc
danh gia 1a mot trong nhiing quéc gia co toc do
tang truong nguoi dung Internet nhanh nhat thé
gidi. Cung vai su phat trién nhanh chong cua
Internet, viéc ban hang tryc tuyén ciing ting
truong nhanh chéng. Hién nay, cd kha nhiéu tap
doan ban 1é trén Thé gioi d6 bo vao Viét Nam,
diéu nay khién cac nha bén I¢ truc tuyén khong chi
canh tranh véi cac kénh ban hang truyén thong ma
tham chi ca cac nha cung cap truc tuyén véi nhau.

Tuy nhién, cac nghién cau vé cha dé mua
sam truc tuyén con khiém tén nén nghién ciu nay
Ia can thiét ctu trong bdi canh chuyén doi nén
kinh té thi truong cua Viét Nam hién nay.

3.2. Qué trinh nghién cizu

Nghién ctu bao gém hai giai doan: nghién
ctru so bo va nghién ctru chinh thac:

Nghién ctru so bd bao gdm nghién cuau
dinh tinh va nghién cuau dinh lugng. Trong
nghién ctru dinh tinh, k¥ thuat thao luan nhom
duoc thyc hién vai 9 nguoi cd kinh nghiém lam
viéc cho Shopee, Lazada, Tiki. Muc dich cua
nghién ctru nay 1a diéu chinh thang do cua cac
khai niém nghién ctu trong méd hinh. Két qua
thao luan nhdm cho thay khong c6 sy thay d6i vé
s6 luong quan sat trong mdi khai niém nghién
ciru ma c6 sy diéu chinh nhg, tir, ngit, y nham
thich hop véi ngir canh nghién ciru nay. Nghién
ctru so bo dinh luong duoc thyc hién bing céch
phong van truc tiép bang bang cau voi 107 nguoi
mua sam tryc tuyén tiém ning tai Thanh phé Ho
Chi Minh & danh gia do tin cay cua thang do.
Phan tich tin cay Cronbach’s alpha va phan tich
nhan t6 kham pha (EFA) duogc sir dung dé danh
gia so bd cac thang do.

Nghién ctu dinh luong chinh thic ciing
dugc sir dung ky thuat phong van truc tiép bang
bang cau hoi. Mot mau thuan tién véi 431 ngudi
mua sim truc tuyén tiém nang tai Thanh phé Ho
Chi Minh dugc thu thap lan nay. Pau tién, phan
tich nhan t6 khang dinh (CFA) dé danh gia lai do
tin cdy cua thang do. Trong CFA dé do ludng muc
d6 phu hop cia mé hinh véi dix liéu thi truong,
nguoi ta thuong st dung nhing chi s sau dé danh
gi&: “Chi-square (CMIN); Chi-square hiéu chinh

theo béc tu do (CMIN/df); Chi s tich hop so sanh
(CFI_ Comparative Fit Index). Chi s6 Tucker &
Lewis (TLI Tucker va Lewis Index); Chi s phu
hop mé hinh (GF1-Goodness of Fit Index); Chi s6
cin bac hai ciia binh phuong sai s6 RMSEA (Root
Mean Square Error Approximation)” (Nguyén
Pinh Tho, 2013). Cudi cing, phan tich mé hinh
ciu tric tuyén tinh SEM duoc thuc hién dung dé
kiém dinh céac gia thuyét caa md hinh véi sy trg
gitp phan mém Amos 24.
3.3. Thang do

Tat ca cac muc do ludng khai niém nghién
ctiru déu duoc stra doi dé thich ung voi bdi canh
nghién ctu va Tat ca cac khéai niém nghién ctu
déu 1a cAu tric bac nhit. PU va PEU déu c6 bbn
quan sat tham khao tir Davis (1989); ATU duoc
do bang bdn quan st tham khao theo Hee-dong
va Youngjin (2004); TRU ciing duoc do bang bén
quan sat dugc tham khao tur Liu va cong su (2011)
va Cudi cing, IB dugc do bang ba quan sat duoc
tham khao tir Ajzen va Fishbein (1975). Tat ca cac
quan sat duoc danh gia bang thang do Likert 5
diém (1 = hoan toan khong dong y, 2 = khong
ddng v, 3 = trung dung, 4 = déng y, 5 = hoan toan
ddng y). Tét ca cac thang do tham khao dwoc viét
bang tiéng Anh va sau d6 dugc dich sang tiéng
Viét. Biéu nay la can thiét vi hau hét nhimng dap
vién déu khong gioi tiéng Anh.
4. Két qua nghién ciru
4.1. Phén tich d¢ tin cdy thang do

Nhu da dé cap trude do, cac thang do duoc
danh gia thong qua d6 tin cdy Cronbach’s Alpha
va Phan tich nhan t§ kham pha (EFA). Bo dit licu
phan tich gébm 107 phan ttr duoc thu thap tir cac
khéach hang tiém nang. Cac hé s6 tin cay cua tat
ca cac thang do déu dugc thoa man. Cu thé, hé sé
Cronbach’s alpha cua cac thang do PU, PEU,
ATT, TRU va IB lan luot 12 0,813; 0,798; 0,834;
0,862; 0,818 va tat ca cac mdi tuong quan bién-
tong déu >0,3 (Nunnally va Bernstein, 1994).
Két qua phan tich EFA cung ldc cho ca 5 khai
niém nghién ctu (PCA vai phép xoay varimax),
trich xuat 5 thanh phan voi ty 1é phuong sai duoc
trich 71,27% (tai eigenvalue =1,164). Két qua
danh gia do tin cay budce diu cho thiy tat ca cac
thang do duoc sir dung trong nghién ciru déu dap
g yéu cau vé do tin cay va do gia tri. Sau do,
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tat ca cac thang do nay tiép tuc dwoc sir dung
trong phan tich chinh thac.
4.2. Phan tich CFA

Trong giai doan nay, phan tich nhan té
khang dinh (CFA) duoc ap dung dé danh gia do
tin cay cua thang do va SEM duoc sir dung dé
kiém tra md hinh ly thuyét va céc gia thuyét. Nhu
da trinh bay truéc day, mo hinh bao gdbm 5 khai
niém: TRU, PU, PEU, ATT, va IB. Trong nghién
ctru so b, thang do duogc tinh chinh thong qua do

tin cay Cronbach’s Alpha va EFA, st dung b6 dir
liéu duoc thu thap tir 107 khach hang tiém ning.

M®& hinh CFA t&i han phu hop vai dir liéu
véi cac chi s6 phi hop cia mé hinh: 2 [142] =
235,099 (p = 0,000), GFI = 0,948, CFI = 0,977,
TFI= 0,973 va RMSEA = 0,037 (hinh 2). Hé s6 tai
clia tat ca cic quan sat trong md hinh déu cao (>
0,500) va co y nghia théng ké (p < 0,001). Nhirng
phat hién nay chi ra rang cac thang do do luong
cac cau tric nay 1a mot chiéu va dat duoc gié tri
hoi tu (Bang 1).

PHAMN TICH CFA
Chi-quare=235.099 ; p=.000 ; df=142; Chi-quare/df=1.656
VGFI=948 | CRI=977 | TLI= 973 | RMSEA= 037

Hinh 2: M6 hinh CFA téi han
Bdang 1: Hé so tai chuan hoa

Hé sb P
PU4 <-e- PU 797 ok
PU3 <-n- PU 791 ok
PU2 <-n- PU 671 ok
PU1 <-n- PU 665 ok
PEU1 <-n- PEU 841 ok
PEU2 <-n- PEU 807 ok
PEU3 <-n- PEU 724 ok
PEU4 <--- PEU 649 e
ATT4 <ee- ATT 944 Hokk
ATT3 <--- ATT 751 Hokk
ATT2 <--- ATT 714 Hokk
ATT1 <ee- ATT 908 *hk
IB1 <--- IB 715 Hokk
1B2 <--- IB 683 ok
IB3 <--- IB 782 Hokk
TRU4 <ee- TRU ;706 ok
TRU3 <--- TRU 773 Hokk
TRU2 <--- TRU 808 Fhk
TRU1 < TRU 669 ok
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Hé sb twong quan giita cac khai niém
nghién ctru khac 1 ¢6 y nghia thong ké nén thoa
man gia tri phan biét (tat ca AVE>MSV), hé sé tin

cay tdng hop (tit ca CR>0,5), va phuong sai trich
déu thoa mén (tat ca AVE>0,5) (bang 2).

Bdng 2: Hé s6 do liwong md hinh

CR AVE MSV MaxR(H) PU PEU ATT 1B
PU 0,822 0,538 0,220 0,834 0,734
PEU 0,843 0,576 0,220 0,859 0,469*** 0,759
ATT 0,901 0,698 0,150 0,938 0,260***  0,172** 0,835
IB 0,771 0,529 0,317 0,777 0,414***  0,328***  0,387*** 0,728
TRU 0,829 0,549 0,317 0,838 0,374***  0,331***  0,360***  0,563***

4.3. Két qua phan tich SEM

Két qua phan tich SEM va phan tich tac
dong trung gian dwoc trinh bay trong bang 3,4.
Trong d6 SEM dugc sir dung dé kiém tra céc gia

Nguon: phén tich Amos 24
thuyét vé mdi quan hé gitra cac khai niem. Két qua
SEM chi ra rang tat ca 5 gia thuyét déu co y nghia
thdng ké, (p<0,05) (bang 3).

Bdang 3: Phan tich SEM

Gia thuyét Méi quan hé Hé s6 P
H3 PU <--- TRU 0,409 falaled
H4 PEU <--- TRU 0,359 kel
H2 ATT <--- PEU 0,90 0,045
H1 ATT <--- PU 0,249 Fkx
H5 1B <--- ATT 0,386 Fkx

Nguon: phan tich Amos 24

Bdng 4: Tdc dgng truc tiép, gian tiéep

Bién phu thugc Tac dong TRU PU PEU ATT
Truc tiép 0,409
PU c, Lk
Gian tiep 0,000
Truyc tiép 0,359
PEU c L
Gian tiép 0,000
Truc tiép 0,000 0,249 0,090
ATT K
Gian tiep 0,102 0,000
5 Truc tiép 0,000 0,000 0,000 0,386
Gian tiép 0,039 0,096 0,035 0,000

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

M6 hinh VAB két hop véi TAM duoc van
dung trong nghién ctru nay dé danh gia hanh vi dy
dinh dung mua sim qua mang. M6t mau thuan tién

Nguon: Tong hop cua tac gia
gom 431 phan tir dugc thu thap dé kiém dinh mé
hinh ly thuyét. Qua phan tich md hinh SEM & mirc
tin cay 95%, két qua nghién ctru cho thiy hanh vi
du dinh sir dung dich vu phu thudc vao thai do
cuia khach hang ddi voi dich vu mua sim qua
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mang. Trong khi d6 thai d6 lai phu thudc truc tiép
vao nhan thirc hiru dung cua dich vu (PU) va nhan
thirc tinh dé sir dung ctia ngudi mua sam qua mang
(PEU). Két luan quan trong trong két qua nghién
ctu nay la PU va PEU lai chiu su tac dong cua
nhan thiic vé long tin (TRU) ciia khach hang d6i
vai dich vu.

5.2. Ham y qudn tri

Tur két qua nghién ciru cua viéc kiém dinh
SEM cho thay dé thuc day qué trinh mua sam qua
mang thi thi nhan thic vé 1ong tin cua khach hang
dbi véi dich vu 1a quan trong. Long tin sé& thic
day nhan thuc cua khach hang vé tinh hitu ich
(PU) va ca nhan thic vé tinh dé sir dung (PEU)
va sau d6 anh hudng dén thai do tich cuc cua
ngudi mua. Long tin ¢ day chinh 1a diéu ma
khach hang c6 duoc ddi vai tinh hitu ich caa dich
vu ciing nhu sy don gian ciia cong nghé va ca doi
v6i su cam két cua nha cung cép dich vy ma
thong qua “ngudi ban hang ao” nay van hanh.
Két qua SEM cho thiy hé sé tac dong cua H3 (B=
0,409) va H4 (B=0,359) rat 16n, ddy chinh 14 bing
chiing cho vai tro caa niém tin.

Tt phan tich trén cho thay trén thuc té cac
don vi kinh doanh va ca cac ca nhan ban hang
qua mang can lam tot 3 yéu cau sau: (1) Long tin
la quan trong trong méi qua hé giira khach hang
va doanh nghiép, doanh nghiép can kiém soat
chét luong dau vao hang hoa, bao dam hang héa
chét lugng va thuc hién dung cam két véi khach.
Can kiém soét hé thong giao hang that tét nham

tang do tin cay cua khach hang, c6 thé noi day 1a
mot yéu té cuc ky quan trong. D4Si véi ca nhan
can chuyén tai thdng tin rd rang bat diu xac nhan
thong tin dé giao hang nhu: chét lugng san pham,
diéu kién giao nhan, quy cach san pham va cam
két bao hanh...; (2) Pic tinh nhan thac hitu ich
(PU) cua dich vu can duoc cung . Diéu nay c6
nghia 14 hé théng nay mang lai su tién ich d6i véi
ngudi tiéu ding. Khi khach hang mudn c6 théng
tin vé san pham thi hé théng nay s& cung cap mot
cach day du. Véi nhitng thdng tin vé san pham,
da dang va diy du s& thu hat nhidu khach hang
tiém ning vé trang Web d6 va ciing 1a co hdi cho
trang Web do6 thu hiat khach hang maéi; (3) Mac
du nhan thac tinh dé st dung (PEU) c6 hé sb tac
dong vai thai do l1a khong 1on (B= 0,09), nhung
dic tinh dé st dung cua trang WEB sé& gitp cho
nguoi tiéu dung thoai mai khi twong tac. Viéc
thiét ké trang WEB sao cho cang don gian cang
t6t, chinh sy don gian nay s& gitp cho khach hang
hing tha khi sir dung. Hién nay, cac trang Web
con nhiéu yéu cau ddi véi khach hang khi dang
nhap thanh vién, viéc nay nén can don gian hon.
Viéc can kiém tra chit hon ddi véi cac don hang
(néu cb) nén thyc hién ¢ nhimg budc tiép theo,
khong nén qué “kh6” khi khach hang méi bat dau
tham gia. Piéu nay tao cam giac “phirc tap” ddi
v6i hoat dong mua hang truc tuyén didu nay
khong co6 lgi cho bén ban.
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