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Tom tat

Nghién ctru duoc thuc hién nham xac dinh cac yéu t tac dong dén quyét dinh mua
thudc truc tuyén caa khach hang tai Thanh phé H6 Chi Minh. Dit liéu nghién ctru dugc
thu thap tir 323 khéach hang khao sat truc tiép bang bang cau hoi. Sir dung phuong phap
phan tich nhan té kham pha va hoi quy, két qua cho thay c6 7 yéu té lan luot tac dong
dén quyét dinh mua thudc truc tuyén cua khach hang (1) Nhan thic su hiru ich; (2) Su
thuan tién; (3) Thai do ca nhan; (4) Chuan chu quan; (5) Nhan thtc kiém soat hanh vi;
(6) Cam nhan rui ro chit luong san pham va (7) Cam nhan rui ro chat luong dich vu.
Hai yéu t6 sau co tac dong nguoc chiéu dén quyét dinh mua thudce truc tuyén. Két qua
nghién ctru ¢ thé gilp cac doanh nghiép, nha thudc c6 nhirng ké hoach tiép thi, chién
lugc ban hang hiéu qua hon, tiép can khach hang va nang cao chét luong dich vu ban
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1 M& dau

Céch mang 4.0 di tac dong manh mé& dén nganh duoc
pham, nguoi bénh c6 thé d& dang tim kiém cac nha
thudc uy tin gan nhat va nhanh chéng mua thudc tryc
tuyén 24/7 ma khong can ra khoi nha. Thuong mai dién
te (e-commerce - TMDT) vé6i cac cbng cu ban hang
truc tuyén nhu website, tng dung cham soc stc khoe
ngay cang phat trién duoc ngudi ding wa chudng vi tinh
tién loi va toan dién. Hanh vi mua sam truc tuyén la
thuc hién mua cac san phim va dich vu théng qua
Internet [1].

Mua hang qua mang la hanh vi cua nguoi tiéu dung
trong viéc mua sim thong qua céc cira hang trén mang
hoac website sir dung cac giao dich mua hang truc
tuyén [2]. Nghién ctu vé& quyét dinh mua thudc truc
tuyén cua khach hang tai TP.HCM dua trén Ii thuyét
hanh vi du dinh cua Icek Ajzen (1988) The Theory of
Planned Behaviour (TPB). Trong bdi canh mua sim
tryc tuyén, thai 6 ca nhan dé cap dén nhimng danh gia

t6t hay khong tot cia nguoi tidu ding vé viéc sir dung
Internet dé mua hang hda hozc dich vu tir cac website
ban 1¢ [3]. Thai d6 ca nhan c6 tac dong tich cuc va manh
mé& dén quyét dinh mua thudc truc tuyén cua khéch
hang dwoc dong thuan boi nhiéu nghién cau thyc
nghiém [4- 6]. Chuan muc chii quan duoc hinh thanh
boi hai yéu t6: (1) niém tin vé viéc nhitng ngudi ¢6 anh
huéng cho rang c& nhan nay nén thyc hién hanh vi va
(2) dong luc dé tuan thu theo nhitng nguoi ¢ anh
huéng nay [4]. Chuan chu quan tac dong tich cuc dén
¥ dinh mua tryc tuyén ciia nguoi tiéu dung [6, 7]. Nhan
thirc kiém soat hanh vi dwoc dinh nghia 1a sy d& dang
hay kho khan khi thuc hién hanh vi, diéu nay phu thudc
Va0 su san ¢ cua cac ngudn lre va cac co hoi dé thuc
hién hanh vi duoc khing dinh ¢ anh huong tich cuc
dén y dinh mua sam tryc tuyén [4, 5].

Hanh vi tiéu duing chiu tac dong bai nhan thic rai ro gom
hai yéu té 1a nhan thic rii ro lién quan dén san
pham/dich vu va giao dich truc tuyén [8]. Rui ro cam
nhan d& cap dén nhan thac cia nguoi tiéu dung vé sy
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khong chic chén va cac hau qua caa viéc tham gia vao
mot hoat dong cu thé nao do [9]. Rui ro khi mua hang
truc tuyén cd thé 1a san pham khong dat dugc chat luong
nhu mong doi [10, 11]. Raii ro san pham trong mua sim
truc tuyén cd thé & mirc do cao do khach hang khong thé
kiém tra, thir nghiém chat luong san pham va ciing
khong thay d6i duoc san pham khac ngay duoc [12]. Bé
hoan tat giao dich truc tuyén, can phai cung cap théng
tin c4 nhan nhung néu khéng kiém soat, thong tin nay bi
mat, ngudi dung co thé gap bat tién hodc c6 nguy co bi
danh cap tién tir tai khoan ngan hang hoic vi dién t.
Nguy co tiét 1o hodc ban thdng tin ca nhan cho doanh
nghiép (DN) khac, dac biét la sé tai khoan, dang tro
thanh mdi lo ngai ngay cang ting ddi voi ngudi mua
hang truc tuyén [13, 14]. Méi quan hé tiéu cuc giira nhan
thirc rii ro va y dinh mua hang truc tuyén da duoc tim
thay trong nhiéu nghién ciru [15, 16]. Trong thyc té, viéc
mua siam san pham, dich vu trén Internet va cac kénh
TMPDT nhanh chéng, tién loi va tiét kiém rat nhiéu thoi
gian, chi phi. Dong thoi ¢d thé trai nghiém nhiéu loai san
pham, nhiéu thuong hiéu khac nhau, trai ngugc hoan
toan véi mua sam tryc tiép [17]. Nhan thic su hitu ich
c6 tac dong dén y dinh mua hang truc tuyén cua khach
hang da dugc chirng minh trong nhiéu nghién cau [18,
19]. Ngay nay khach hang c6 quyén tu do lya chon cac
san pham yéu thich, néu ¢ bat ctr ddu chi voi mot chiée
dién thoai théng minh hozc nhiing thiét bi cong nghé,
nguoi tidu dung c6 thé tim kiém, lya chon san pham va
d& dang dat hang, do d6 yéu td STT c6 tac dong tich cuc
dén y dinh mua hang truc tuyén cua khach hang da dwoc
chting minh [14, 15].

Dua trén I thuyét vé hanh vi du dinh (TPB), thuyét
nhan thic rai ro TPR (Theory of Perceived Risk), M6
hinh chdp nhan cong nghé (Technology Acceptance
Model - TAM), thuc trang va cac két qua nghién cau
lién quan, tac gia dé xuat md hinh gém 7 yéu t6 khéc
nhau anh huéng dén quyét dinh mua thudc truc tuyén
cua khach hang tai TP.HCM gom: (1) Nhan thuc sy
hu ich; (2) Sy thuan tién; (3) Thai d¢ c& nhén; (4)
Chuan chu quan; (5) Nhan thie kiém soét hanh vi; (6)
Cam nhan rii ro chat lugng san pham va (7) Cam nhan
rai ro chat lugng dich vu. Nghién ciru nay dugc thuc
hién nham (1) tim hiéu dac diém cua khach hang sir
dung phuong thirc mua thudc truc tuyén, (2) do luong
muc d9 tic dong cia cac yéu td anh huong dén quyét
dinh mua thudc truc tuyén cua ho.
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2 Pbi tuong va phuong phap nghién ctru

Poi twong nghién ciru: dic diém cta khach hang va cac
yéu t6 anh hudng dén quyét dinh mua thude tryc tuyén.
Poi twong khdo sdt: Khach hang song tai Tp.HCM.
Phuong phdp nghién ciru: Cit ngang md ta, khao sat
tryc tiép bang bang hoi str dung thang do Likert 5 mirc
d6 tir (1) Hoan toan khong dong ¥ dén (5) Hoan toan
dong y. Bang hoi gom 2 phan: (1) thong tin chung
ngudi khao sat va (2) thong tin vé quyét dinh mua thude
truc tuyén cua khach hang véi 43 phat biéu. Cac thang
do khai niém nghién ctru dugc tham khdo tir cdc nghién
ctru lién quan, hiéu chinh qua nghién ctru so bd va thé
hién dudi dang cac phat biéu.

Dir liéu thu thap tir thang 6/2022 - 12/2022 bang cach
khao sat truc tiép khach hang tai TP.HCM, thu thap va
loai trir cac phiéu dap khong day di thong tin, dam bao
c& mau ti thiéu dat yéu cau cho nghién ciru. Nghién
ctru sir dung phuong phap chon mau phi xac suat voi ki
thuat chon mau thuan tién vé mat thoi gian va chi phi,
trong d6, chon mau dinh mirc s& thuc hién phan nhém
tong thé theo 2 thudc tinh kiém soat: (1) c6 mua truc
tuyén thudc va cac san pham khac va (2) séng & TP.
HCM, rdi thuc hién chon mau thuan tién. C& mau khao
sat duoc tinh theo cng thac sau:

n=kYL,p=5xY}_,p=215
Trong do:

n: kich thuéc mau tdi thiéu can xac dinh

k: Ti 16 s6 quan sat trén mot bién phan tich 13 5:1 hoic
10:1

m: s6 luong thang do

Pj: s6 lwong bién quan sat

Vi sb lugng bién quan séat trong mé hinh nghién cau 1a
43 va hé s6 k 1a5/1 nén c& mau tdi thiéu can cho nghién
ctru 12 215. C& mau can cho nghién ciru dinh luong phu
thugc vao nhiéu yéu té nhu phwong phap xu Ii dit liéu
hodc dé tin cay can thiét. Bé thyc hién phan tich hdi
quy boi, ¢& mau thudng dugc tinh bang cong thirc: n >
50 + 8k (k la sb bién doc lap ciia mé hinh). Vi s6 lugng
bién doc lap trong mé hinh nghién ctru 1 7 nén ¢ mau
t6i thiéu can thiét 1a 106. Xét cac yéu cau ciia phan tich
EFA (Exploratory Factor Analysis), phan tich hoi quy
boi, dong thoi xem xét han ché vé mat thoi gian, & mau
14 321 s€ phu hgp.

Phuong phap xur Ii s6 liéu: Sir dung céng cu SPSS 22.0
dé nhap, mé hda, 1am sach va phan tich thong ké mo ta,
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kiém dinh do tin cay thang do Cronbach’s Alpha, phan
tich EFA va hdi quy tuyén tinh boi.

2.1 Théng tin chung vé ddi tuong khao sat

Trong 323 phiéu dap thi ti 1& nix (83,3 %) cao hon nam
(16,7 %). C6 thé ndi rang nix gisi tich cuc hon trong
viéc quan tdm dén stc khoe. Do tudi khao sat 1a 31-40
tudi ¢ ti 1¢ cao nhét (59,8 %). Pa phan nguoi dan tham
gia khao sat c6 thu nhap 5-10 triéu/thang (40,6 %) va
chu yéu sinh séng & cac quan Binh Tan (15,2 %), Quan
12 (14,6 %) va quan Tan Phd (13 %).

Cac yéu td ma khach hang quan tdm khi mua truc tuyén
dugc thong ké gém nhan xét cua ngudi mua trudc,
chiém ti 1& cao nhat (21,2 %), ké dén 1a khuyén
mai/giam gi& (21,0 %), nha ban hang uy tin, ndi tiéng
(19,1 %), nha ban hang dugc danh gia sao (17,4 %),
dich vu di kém (ddi/tra/hoan tién) (15,3 %) va mot s6
yéu té khac (6,1 %). Trong sé cac nén tang mua sim
tryc tuyén thuong dugc khach hang sir dung, Shopee
chiém ti 18 cao nhat (43,8 %), ké dén la Lazada
(27,2 %), Tiki (14 %), Sendo (1,7 %), Amazon (1 %),
céc nén tang khéc (10,3 %).

Dbi vé6i cac nén tang mua thude truc tuyén ma khach
hang c6 thé biét ¢én gdm website nha thudc lon (Long
Chau, Pharmacity, Phano,....) (45,6 %), app Long
Chéau (15,5 %), app Pharmacity (15,5 %), app An
Khang (9,6 %) duoc nhiéu nguoi biét va phd bién trén
thi truong bén Ié thude hién nay.

2.2 Kiém tra do tin ciy cua thang do

Gia tri Cronbach’s Alpha cua 8 yéu t6 trong khoang tir
0,813 dén 0,960 (Bang 1) cho thiy 8 nhan t nay déu
¢6 thang do ludng tét, bang cau hoi co do tin cay, do on
dinh, nhit quéan cao trong qué trinh nghién ciu, cac
bién quan sat cua cac nhan té c6 mdi lién hé va twong
guan chat ché véi nhau.

Bang 1 Cronbach’s Alpha cua cac bién trong thang do ¥
dinh mua thudc tryc tuyén cua khach hang

S0 lwon .
Nhan té anh huéng bién 9 cronbach's
. Alpha
quan sat
Thai d ca nhan (TD) 6 0,005
Chuan chu quan (CCQ) 4 0,896
Nhan thic kiém soét hanh vi 6 0,937
(NTHVKS)
Nhan thirc sy hitu ich (NTHI) 7 0,934
Cam nhan rui ro chat lugng SP 5 0,887
(CNRRSP)
Cam nhan rui ro chat lugng DV 6 0,960
(CNRRDV)
Sy thuan tién (STT) 6 0,955

Quyét dinh mua thudc tryc tuyén 3 0,813

(QD)

Phan tich EFA cac bién doc lap theo phuong phép trich
yéu to Principal Component Factoring (PCF), phép
xoay Varimax cho thiy 38 bién quan sat déu dat yéu
Cau V& gid tri, cu thé: hé s6 KMO = 0,805 > 0,5 thoa
diéu kién; kiém dinh Bartlett vai Sig. = 0,00 < 0,05 (d6
tin cay 95 %); tri s6 Eigenvalue = 1,618 > 1; tong
phuong sai trich 78,298 % > 50 % dat y&u cau, cho biét
cac nhan t6 c6 y nghia théng ké; hé sé tai cac nhan té
déu > 0,5 chung to cac bién quan sat nay déu c6 do tin
cdy, dat tinh hoi tu va phan biét. Nhu vay, 7 nhan t6
trich duoc 78,298 % bién thién cac bién quan sat, phan
tich EFA dat yéu cau khi phan tich & cac budc tiép theo.
Két qua phan tich EFA bién phu thudc theo phuong
phép trich yéu t5 PCF, phép xoay Varimax cho thiy c6
3 bién quan sat dat yéu cau vé gia tri, cu thé: hé s6 KMO
=0,701 > 0,5 thoa diéu kién; kiém dinh Bartlett véi Sig.
= 0,00 < 0,05 (d6 tin cay 95 %), tong phuong sai trich
1a 72,816 % > 50 % dat yéu cau c6 y nghia thong k8,
thoa diéu kién vai tri s6 Eigenvalue = 2,184 > 1; hé s6
tai cac nhan t6 déu > 0,5 cho thay céc bién quan sat nay
déu dat do tin cay.

2.3 Kiém dinh md hinh va cac gia thuyét

Sau khi phan tich EFA, cd 8 nhan té dugc hinh thanh
va duoc dua vao dé kiém dinh md hinh. Kiém tra tinh
phu hop cua viéc dua cac yéu té vao mo hinh hdi quy
bang phan tich trong quan Pearson. Kiém dinh céc gia
thuyét H1-H7 bang két qua phan tich hdi quy.

Céc bién doc lap déu co twong quan vai bién phu thudc
(sig < 0,05), gia tri trong quan Person r giira Cac bién
doc lap déu tién vé 0 nén co do twong quan khé yéu véi
nhau, khdng c6 hién tuong da cong tuyén xay ra. Bién
phu thuéc QD c6 hé sé twong quan cao nhét voi bién
doc 1ap NTHI (hé s Pearson = 0,602) va c6 hé s tuong
quan thap nhat véi CNRRDV (hé sé Pearson = -0,348).
Vi vay, md hinh nghién ciru dugc giai thich bang phan
tich hoi quy tir cac bién doc lap nay.

Thuyc hién phan tich hoi quy tir cAc gié tri caa cac nhan
t6 12 trung binh cua cac bién quan sat da duoc kiém dinh
Cronbach’s Alpha va EFA, st dung phuong phap
Enter, cac bién dugc dua vao dong thoi dé lya chon
bién c6 mirc y nghia < 0,05. Hé s6 xac dinh R? = 0,578
> 0,5 c6 nghia 1a md hinh hoi quy tuyén tinh da bién da
xay dung pht hop véi tap dit liéu dén 57,8 %. Nhu vay,
su bién thién cua céc bién doc lap giai thich duoc
57,8 % su bién thién cua bién phu thudc. Hé sé Durbin
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—Watson 1,5 <2,136 <2,5 nén khoéng xay ra hién tugng

tu tuong quan bac nhit (Bang 2).

M@ hinh trén giai thich duoc 56,8 % su thay do6i cua bién

“QD” 1a do céc bién doc lap trong mé hinh gay ra (R?
Bang 2 Hé sé R? hiéu chinh
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hiéu chinh = 0,568), 43,2 % thay ddi con lai c6 thé dugc
giai thich bai cac bién khéc ngoai mé hinh (Bang 2).

Tém tit md hinhP

M& hinh R R?

R? hiéu chinh

Sai s6 chuén Durbin-Watson

1 0,760% 0,578

0,568

0,50878 2,136

a. Bien doc lap (hang so), STT, CNRRSP, CCQ, CNRRDV, NTHVKS, TD, NTHI

b. Bién phu thugc: QD

Kiém dinh sy phil hop cuia ham hoi quy: gié tri Sig kiém dinh F bang 0,000 < 0,05 nén mé hinh hdi quy tuyén tinh
boi phii hop véi tap dit liéu, ¢d thé sir dung duoc va ¢ ¥ nghia thong ké (Bang 3).

Bang 3 Két qua phan tich Anova

ANOVA?
M6 hinh Tong binh phwong df Trung binh binh phuong F Sig.
Hoi quy 111,564 7 15,938 61,569 0,000P
1 Phan du 81,541 315 0.259
Tong 193,106 322
a. Bién phu thugc: QD;  b. Bién doc lap (hang s6), STT, CNRRSP, CCQ, CNRRDV, NTHVKS, TD, NTHI

Kiém dinh y nghia ctia cac hé s6 hdi quy trong mé hinh: cac bién doc lap déu cé y nghia thong ké do c6 gia tri Sig.
= 0,000 < 0,05 nén chap nhan cac gia thuyét H1, H2, H3, H4, H5, H6 va H7 (Bang 4).

Bang 4 Két qua phan tich hoi quy da bién bang phuong phap Enter

Hé s6 chua Hé sé chuan Théng ké hign
chuan héa héa T Sig. twong cong tuyen
B Sai s6 chuin Beta Dungsai | VIF

Hangsé | 0,341 0,272 1,253 | 0,211
TD 0,155 0,043 0,167 3,631 | 0,000 0,636 1,571
CCQ 0,157 0,045 0,162 3,486 | 0,001 0,623 1,604
NTKSHV | 0,150 0,046 0,148 3,248 | 0,001 0,643 1,556
NTHI 0,298 0,052 0,264 5,753 | 0,000 0,635 1,576
CNRRSP | 0,121 0,035 —0,144 -3,427| 0,001 0,756 1,323
CNRRDV | —0,090 0,036 -0,106 -2,518| 0,012 0,751 1,332
STT 0,210 0,046 0,179 4,556 | 0,000 0,866 1,155

Kiém dinh céc gia dinh can thiét trong hoi quy tuyén
tinh: dai luong Durbin-Watson caa mé hinh hoi quy la
2,136 nén gia dinh vé tinh doc lap cua sai s6 khdng bi
vi pham (Bang 3). Biéu d6 tan s6 cua phan du chuin
hoa c6 Mean = 2,85E-15 (xap xi bang 0), Std. Dev =
0,989 (gan bang 1), mode, trung vi xap xi nhau va bang
0, cc gia tri phan du phan tan mét cach ngau nhién
trong mot pham vi quanh truc 0 (gid tri trung binh cua
phan du), theo hinh chudng. Do d6, c6 thé két luan rang
gia dinh phan phdi chuan cua phan du khong bi vi
pham. VIF caa mdi bién doc lap déu nho hon 10 (Bang
4) cho nén gia dinh khdng c6 méi tuong quan giira cac
bién doc lap khong bi vi pham, hay khéng cé dau hiéu
da cong tuyén.
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M® hinh khéng vi pham cac gia thuyét kiém dinh va c6
¥ nghia thong ké sau khi thyc hién cac phép kiém dinh
hoi quy so vai tdng thé. Xem xét mirc ¥ nghia cac bién
doc lap trong mo hinh hdi quy cho thy c6 7 bién tac
dong dén quyét dinh mua thudc truc tuyén caa khach
hang (QD) d6 la bién: TD; CCQ; NTKSHV; NTHI;
CNRRSP; CNRRDV va STT (Sig. < 0,05) dugc chip
nhan trong phuong trinh hdi quy va c6 tac dong duong
dén bién QD, ngoai trir bién CNRRSP; CNRRDV ¢6
tac dong am dén bién QD. Tuy nhién, gia tri Sig. cua
hiang s6 0,211 > 0,05 nén tac gia loai bo hang s ra khoi
phuong trinh hoi quy. Méi quan hé giita bién phy thuoc
va cac bién doc lap duoc thé hién qua:
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Phuong trinh hdi quy chua chuan héa:
QD =0,155 x TD + 0,157xCCQ + 0,150xNTKSHV
+0,298xNTHI - 0,121xCNRRSP - 0,090xCNRRDV
+0,210xSTT

Phuong trinh hdi quy chuén héa:
QD = 0,167xTD + 0,162xCCQ
+ 0,148xNTKSHV + 0,264xNTHI - 0,144XCNRRSP
- 0,106xCNRRDV + 0,179xSTT.

Tht tu anh hudng cua cac nhan td duoc trinh bay trong

Bang 5.

Bang 5 Xac dinh tim quan trong cuia cac bién doc 1ap theo ti 18 %.

A LK Hé so chuan Til¢ | Thir tw anh
STT Nhan to hoa (%) hwéng
1 | Thai do ca nhan (TD) 0,167 14,27 3
2 | Chuan chu quan (CCQ) 0,162 13,85 4
3 | Nhan thirc kiém soat hanh vi (NTKSHV) 0,148 12,65 5
4 Nhan thirc su hitu ich (NTHI) 0,264 22,56 1
5 | Cam nhan rui ro chat lugng san pham (CNRRSP) —0,144 12,31 6
6 Cam nhan rui ro chit luong dich vu (CNRRDV) -0,106 9,06 7
7 | Suthuantién (STT) 0,179 15,30 2
Tong 1,170 100%

Céc gia thuyét nghién ctru duoc chap nhan 1a H1, H2, H3, H4, H5, H6 va H7, c6 thé két luan mo hinh Ii thuyét
thich hop vai dix liéu nghién ciru. M6 hinh nghién ctru dugc hiéu chinh cho phu hgp (Hinh 1).

Thai d6 cd nhan

Chuan chi quan

Nhin thirc kiém soat hanh vi

/

| p=0.157

:

f=0.155

Quyét dinh mua thuéc

Nhan thiec s hiru ich

Cim nhin rii ro chat hrgng sin pha;lm

\ |

f=0.208 > trirc tuyeén cia

khach hang
p=-0.121

fi=0.090

Cim nhén rii ro chit lrgng dich vu /ﬁ=0.210

Sw thudn tién

Hinh 1 M6 hinh nghién ctru da hiéu chinh

3 Thao luan két qua

Két qua nghién ciru cho thay c6 5 yéu t anh huong tich
cuc va 2 yéu té anh huong tiéu cuc dén QD cuaa khach
hang & TP.HCM. Yéu té NTHI ¢6 muc do tac dong
manh nhat (B = 0,264). Nhitng khach hang c¢6 c¢6 du
kién thirc va kha nang can thiét dé thuc hién mua thudc
qua mang, str dung dich vu mua sim truc tuyén gitp ho
tim thong tin vé san phiam thuéc mot cach nhanh chéng,
mua san pham thudc bat ky khi ndo, bat ky dau va nhan
duoc thong tin tu van ciia duoc si nhanh hon thi quyét
dinh mua thudc truc tuyén cua ho s& cang manh ma.

Két qua nay ciing pht hop véi nhidu nghién ciru cia tac
gia khéc [18, 19].

Nhan t6 STT tac dong manh thi hai trong mé hinh (B
=0,179). Viéc mua thudc truc tuyén cang thuan tién thi
cang thiic day c¢6 khach hang d& dang ra quyét dinh mua
thubc truc tuyén. Két qua twong déng véi nghién ciu
khéc [15]. Nghién ctru khac dé cap nhan té “rui ro sy
thuan tién” anh huong dén quyét dinh mua sam truc
tuyén [14]. Thuc té, khach hang khéng can roi khoi nha
khi mua thudc ciing nhu cac san pham khac tai nha
thudc, khong tén thoi gian dén nha thubce, c6 thé so sanh
gia san pham thudc va chon dugc noi ban ¢o gia ré hon,
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bao mat théng tin khach hang khi mua céc san phim
diéu tri bénh thi khach hang s& cam nhan dugc su thuan
tien khi mua thudc truc tuyén va dé dang dua ra quyét
dinh.

Thai d6 1a yéu té c6 mirc d6 tac dong thi ba dén QD (B
=0,167). Biéu nay phu hop véi Ii thuyét hanh dong hop
Ii, 1i thuyét chap nhan cong nghé va tuong tu véi két
qua cua cac nghién ciru trudc day. Khi khach hang co
thai do tich cuc véi viéc mua sam truc tuyén thi ho s&
thuc hién mua hang truc tuyén [6, 5, 20]. Thuc té, gan
day, v6i su phat trién caa khoa hoc cong nghé, cac nén
tang TMDT, dac biét sau dai dich COVID-19, thai do
hanh vi ctia khach hang ciing c6 su thay doi.

Yéu té CCQ tac dong manh thir tu so véi cac yéu td con
lai (B =0,162) dén QD. Nhan té nay trong nghién ctu
dugc xem xét trén khia canh cua tinh cach chu déng,
rat can c6 khi khach hang dua ra quyét dinh mua thudc
truc tuyén. Viéc thuc hién hanh vi chiu anh huong bai
nhiing nguoi lién quan nhu gia dinh, ban bé, nguoi
quen gidi thiéu va khuyén khich mua sam tryc tuyén.
Ddng thoi, CCQ con thé hién ¢ viéc chu dong tim hiéu
cac thdng tin v& san pham dy dinh mua théng qua céc
website, nhan xét, danh gia ctia khach hang da co6 kinh
nghiém mua hang trudc d6. Néu khéch hang trong
nganh dugc nhin duoc thong tin ddy du va chinh xac
vé cac san pham va dich vu lién quan truéc khi mua
truc tuyén thi quyét dinh mua cang tré' nén dé dang hon.
Két qua nay twong tw véi nghién ciru trude day cua tac
gia trudc [6, 21].

NTKSHV dugc hiéu 1a mic d6 danh gia tidu cuc hay
tich cuc cua mot cd nhan khi thyc hién hanh vi mua
thudc truc tuyén (B = 0,148). Khach hang co thai d6 va
tu duy chdp nhan st dung cong nghé va TMDT co
nhiéu thuan loi, c6 da cac kién thirc va kha ning can
thiét dé thuc hién mua thuc qua mang thi QD sé ting,
dé dang thyc hién hanh vi hon. Két qua nay twong dong
véi nghién ctu caa nhiéu téc gia [6, 5].

CNRRSP ¢6 anh huong tiéu cuc dén QD (B = -0,144).
CNRRSP tang Ién thi s€ gay can tro cho QD, tuong tu
nghién ctru trude d6 [14]. Ngoai ra, trong cac nghién
ctru khéc, tac gia cho thay yéu té “cam nhan rai ro” hay
“nhan thirc vé rai ro” duoc sir dung [18, 19]. Biéu nay
ciing 1a yéu té duoc quan tdm vi chit luong san pham
thudc c6 anh huong rat quan trong trong diéu tri, anh
hudng dén stic khoe va tinh mang cua bénh nhan. Do
do6, yéu cau vé chat lugng san pham Ia tiéu chuan cao
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nhat, n6 khing dinh uy tin va danh tiéng cua nganh
duoc.

CNRRDV c¢6 anh huong tiéu cuc dén QD, tac dong yéu
nhat trong cac nhan t6 (B = 0,106). Néu chat lugng dich
vu thap, ¢6 nhiéu rii ro nhu hé thdng thuong bi 15i va
ngumg bao tri, anh huong dén qué trinh mua sam, san
pham bi that lac trong qua trinh giao nhan hang, kém
an toan cua viéc thanh toén vi cé thé mat thdng tin ca
nhan va tién tir tai khoan thanh toan, thiéu thong tin tu
van vé san pham thubc, khach hang nhan thiy duoc
CNRRDV cang cao thi cang can tré viéc dua ra quyét
dinh mua thudc tryc tuyén, két qua nay tuong dong véi
nghién ctru cua tac gia khac [18].

Han ché: dbi twong khao sét 12 khach hang tai khu vuc
TP.HCM. Céc bién doc lap trong mé hinh nghién ctu
chi giai thich dwgc 78,298 % su bién thién caa bién phu
thugc, cac yéu té khac chua duoc dé cap dén trong mo
hinh nhu sy da dang vé san pham, y thirc vé gia, toc do,
trai nghiém Internet, tinh ning san pham, long trung
thanh thuong hiéu, mic do chap nhan théng tin va
truyén miéng dién tir chua duoc dé cap toi.

4 Két luan va khuyén nghi

Khach hang mua thudc truc tuyén 1a nix (83,3 %), trong
d6 tudi 31- 40 tudi (59,8 %), day 1a nhom tudi tiép can
cdng nghé va dé dang thuc hién cac hoat dong mua sam
qua mang. Thu nhap ciia nguoi dan con thap, khoang
5-10 triéu/thang (40,6 %). Cac yéu tb ma khach hang
guan tdm khi mua siam truc tuyén gém nhan xét cua
ngudi mua trudc (21,2 %), khuyén mai/giam gia
(21,0 %). Khach hang thuong sir dung nén tang dé mua
sam Shopee (43,8 %) ké dén la Lazada (27,2 %). Khach
hang cd thé biét ¢én website nha thudc 16n (Long Chau,
Pharmacity, Phano...) (45,6 %), app-Long Chéau
(15,5%), app Pharmacity (15,5 %), app An Khang
(9,6 %) la cac nén tang mua thudc truc tuyén dugc
nhiéu nguoi biét va phé bién trén thi truong ban I¢
thudc hién nay.

Nghién ciru ndy cho thiy c6 7 yéu té trong mé hinh dé
xuit déu anh huéng dén QD. Mirc do anh huong cua
céc yéu té lan luot theo thir ty giam dan: NTHI (B =
0,264); STT (B = 0,179); TD (B = 0,167), CCQ (B =
0,162); NTKSHV (B = 0,148); CNRRSP (B = -0,144)
v CNRRDV (B = -0,106).

Pé thiic ddy dich vy TMBT dugc pham, Chinh phi va
B6 Y té can hoan thién cac quy dinh phap i vé thuong
mai dugc pham tryc tuyén nham bao vé khach hang va
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ca DN, nha thubc ban I¢ dugc pham. D4i voi DN ban
Ié, cac nha thudc c6 ban thudc bing hinh thuc truc
tuyén can trién khai cac giai phap hd tro téi da cho
ngudi mua, nhu: tu van vé san pham, phuong thirc
thanh toan, ddi tra dé ho an tim khi mua thudc truc
tuyén. Phdi hop véi cac don vi van chuyén dé hd trg
dich vu giao hang va thanh toan tét nhat, giao hang
dung tién do, thuc hién tét cac dich vu hau mai khéac
nhu hoan tra san pham néu giao sai hoic 1i vé chat
luong. Pa dang hda hinh thirc thanh toan, dam bao
quyén loi, chia sé rui ro gitra cac bén trong qué trinh
giao dich va bao mat théng tin ca nhan cuaa khach hang.
Thiét ké website ban hang bit mat, dé dang sir dung,

day du thong tin lién quan dé moi nguoi déu c6 thé dé
dang truy cap, thuc hién cac thao tdc mua thudc truc
tuyén. Thong tin vé san pham can phai trinh bay ngan
gon, dé hiéu dé tuong tac t6t nhat véi nguoi mua. Can
dau tu hé théng ban hang truc tuyén c6 cac bién phap
bao mat, phong ngira rai ro dé gitp nguoi mua thuc sy
cam thay an toan khi sir dung. Thudng xuyén nang cap
va bao tri hé thong dé khong gay gian doan cho khach
hang khi mua sam truc tuyén.
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Factors affecting customers’ decisions to purchase medicine online in Ho Chi Minh City
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Abstract The study was conducted to determine the factors affecting the decision to purchase medicine online of
customers in Ho Chi Minh City. Research data was collected from 323 customers through a direct survey using a
guestionnaire. Using exploratory and regression factor analysis methods, results have shown that 7 factors
negatively impacted the customers' decision, including (1) Perceived usefulness; (2) Convenience; (3) Personal
attitude; (4) Subjective standards; (5) Perceived behavioral control; (6) Perceived product quality risk and (7)
Perceived service quality risk. The research results help businesses and pharmacies to construct more effective
marketing plans and sales strategies, reach customers and improve the quality of retail services in the
pharmaceutical industry.

Keywords decision to purchase medicine online, influencing factors, customers, Ho Chi Minh City.
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