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Tém tit

Tai Viét Nam, thuong mai dién tir (TMDT) dang phat trién rat manh mé trong thoi gian gan
day. Tuy nhién, linh vuc nay cling dang gip phai nhing tré ngai nhat dinh, dic biét 1a hanh vi
tiéu dung trén mai truong truc tuyén. Dé kiém chimg nhan dinh nay, bai viét xem xét nhimng
nhan t6 anh huéng dén hanh vi tidu dung trong linh vuc TMPT tai Viét Nam. Nghién ctru six
dung phuong phap dinh luong véi s6 lwong mau khao sat 1a 317. Qua phan tich mé hinh céu
trac tuyén tinh (SEM), két qua nghién ctru cho thiy cic nhan té nhu: sy hitu ich cia TMPT,
co s6 ha téng, su dé sir dung, chét lugng va rui ro trong TMDT c6 anh hudng dén thai do va
hanh vi tiéu ding truc tuyén cua khach hang.

Twr khéa: Hanh vi tiéu dung trong TMDPT, Sy hitu ich cua TMDPT, Co sé ha tﬁng, Su dé sir
dung, Rui ro trong TMDT

Abstract

E-commerce in Vietnam is developing actively in recent times. This industry is , however,
facing certain obstacles, especially those from consumer behavior on the online platform. The
paper investigates factors affecting consumer behavior in Vietham’s e-commerce industry.
Quantitative research is conducted with a sample size of 317. Structural equation analysis
(SEM) is used to analyze the data and the results show that factors including e-commerce's
usefulness, infrastructure, ease of use, quality and risks in e-commerce all influence consumers'
attitudes and behaviors.

Keywords: E-commerce customer behavior, Utility, Infrastructure, Usefulness, Risks in
e-commerce
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1. it van dé

Viét Nam dang xép hang 48/60 qudc gia c6 toc dd chuyén ddi kinh té s6 nhanh trén thé
gidi, dong thoi xép hang 22 vé tde d6 phat trién s6 hoa (TTXVN, 2020). Viéc dau tu vé ha
tang cong ngh¢, hanh lang phap 1y ciing nhu nhan thirc ciia cac doanh nghiép vé tng dung
TMDT dugc nang cao 10 rét. Bac biét, voi muic tdng trudng cao va lién tyc tir ndm 2015 cho
dén nay, nhiéu y kién cho rang nim 2020 nay quy mo thi truong thwong mai dién tir cia Viét
Nam c6 kha nang Ién téi 13 ty USD (IDEA, 2019).

Tuy nhién, doanh thu tir hoat dong TMDT dac bi¢t 1a hoat dong mua ban truc tuyén van
chua tuong xtng voi tiém niang, boi vi, ngudi tiéu ding van con e dé va tim 1y chua sin sang
trong mua sam tryc tuyén. Miac da TMBT cua Viét Nam c6 tiém nang 16n nhung hoat dong
kinh doanh tryc tuyén van dang bi kiém ché do thoi quen mua hang ctia nguoi tiéu dung truc
tuyén. Trong d6, hanh vi cta ngudi tiéu dung 1 mot trong nhirng yéu té chinh anh hudng 16n
dén quyét dinh ciia ho trong viéc mua sam truc tuyén (Nguyén & cong sy, 2019). Ngudi tiéu
ding dit nhiéu niém tin vao thwong mai dién tir s& phan mg hoan toan khac so véi nguoi tiéu
ding khong mdy tin tuong vao yéu td nay. Vi thé, c6 thé noi, hanh vi ciia ngudi tiéu ding c6
anh hudng truc tiép dén quyét dinh ctia ho khi mua sam truc tuyén.

Hon nita, cac nghién ctru tai Viét Nam va trén thé gidi tir trudc dén nay vé hanh vi st dung
TMDT ciia nguoi tiéu dung con nhiéu khoang tréng ma cac nghién ciru sau nay cin nghién
ctru cu thé, rd rang va bao quat hon. Mot 13, cac nghién ctru trude ddy mic du da dé cap nhiéu
khia canh khac nhau vé hanh vi, nhung cu thé trong TMPT thi chil yéu nghién ctru cac yéu
t6 vé& mit cong nghé, hodc nghién ciru dudi goc do cua khach hang nhu cac danh gia vé su
hai long va trung thanh cua nguoi tiéu dung. Hai 14, cac nghién ctru trude day dugce thuc hién
trong tirng nganh hang cu thé, hodc trong pham vi ting 1anh thd cu thé nhu A Rép, bai Loan
hay pham vi nhé hon nhu thanh phd H6 Chi Minh hay Da Néng. Ba 1, cac nghién ctru trudc
day da xem xét thai d6 va hanh vi ciia nguoi tiéu dung trong thoi diém TMBT chua phat trién
nhu hién nay. Thuc té, co rat it nghién ctru dugc thuc hién trong linh vuc thuong mai dién tir
khi phan tich thai d6 va hanh vi cua nguoi tiéu dung (Karahanna & cong su, 1999). Do do, bai
viét tap trung nghién ctru hanh vi trong TMDPT ciia ngudi tiéu ding Viét Nam bao quat dudi
cd 3 gdc do: nguoi tiéu dung, doanh nghiép kinh doanh va cong nghé.

2. Co s6 1y luin vé hanh vi tiéu dung trong TMPT va cic nhan té anh huwéng
2.1 Khdi nigm vé hanh vi tiéu diing trong TMDT

Cho dén nay, c6 rat nhiéu quan diém khac nhau vé hanh vi tiéu ding. Trong thuyét hanh vi
cd dién, hanh vi dugc hiéu mot cach rat don gian, hanh vi 13 t6 hop cac phan tng cia co thé
trudc cac hanh dong ctia con ngudi va cac tac dong tir moéi truong (Pao, 2013). Theo Bennett
(1997), hanh vi ctia nguoi tiéu dung 1a nhitng hanh vi thé hién trong viéc tim kiém, mua, sir
dung, danh gia san phém va dich vy mong doi sé théa man nhu cAu ca nhan cta ho. Theo
Lamb & cong su (2000), hanh vi cua nguoi ti€u dung 1a mot qua trinh mé ta cach thire nguoi
tiéu dung ra quyét dinh lya chon va loai bé moét loai san phém hay dich vu. Kotler (2001) cho
rang ngudi lam kinh doanh nghién ctru hanh vi ngudi tiéu ding véi muc dich nhan biét nhu
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cau, s thich va thoi quen cua ho. Cu thé 1a xem nguoi tiéu dung mudbn mua gi, tai sao lai lya
chon san phém, dich vu d6, tai sao ho mua nhan hiéu do6, ho mua bé“mg cach nao, ¢ dau, khi
nao va tan sudt mua ra sao dé xay dung chién lugc marketing thuc day nguoi tiéu dung lya
chon san phém, dich vu.

Tt khai niém vé hanh vi tiéu dung, hanh vi st dung TMDT cua nguoi ti€u dung céd thé
duogc hiéu nhu sau: Hanh vi tiéu ding trong TMPT la quy trinh lién quan khi cd nhdn hodc
nhom nguoi lya chon, mua va swr dung hodc dinh doat san phcfm, dich vu thong qua mang
Internet dé déap vmg nhu cau va mong mudn cia ban than nguwoi tiéu ding.

Trong nghién ctru ndy, dé co cai nhin tong quat, bai viét xem xét hanh vi nay bao quat dudi
ca ba goc do: goc do xa hoi (ban than nguoi tiéu dung va cac tac dong cua xa hoi), goc do
doanh nghiép (kinh t&) va goc do cong nghé (k¥ thuat). Muc tiéu nghién ctru bai viét 1a rat
ra ham ¥ cho cac doanh nghiép Viét Nam, do dé, can tiép can dudi ca ba goc do do. Véi su
phat trién cua Internet, quy mo cta cic doanh nghiép TMPT va thi truong TMPT da rat ngan
khoang céach gilra nhitng ngudi quan tri marketing va khach hang. Nhung nguoc lai, khach
hang trong thi trudng nay lai ngay cang tré nén khoé tinh hon. Van dé ¢t 16i 1a khi da hiéu
dugc hanh vi cta khach hang thi doanh nghiép s& cung cdp ra thi thi truong san pham hoic
dich vy phu hop, tir d6 c6 thé canh tranh véi cac doanh nghiép khac.

2.2 Cdc nhén té anh hwéng dén hanh vi tiéu ding trong TMDT

Cac nghién ctru trude day vé hanh vi trong mua sam truc tuyén hay trong TMDT déu
chi gi6i han duéi mot vai goc do nhét dinh nhu cong nghé hay ngudi tiéu dung, ma chua co
nghién ctru tong quat bao ham ca ba goc do (nguoi tiéu dung- doanh nghiép- cong ngh¢). Do
d6, bai viét nghién ctru hanh vi sir dung TMDT cua ngudi tiéu dung nham rat ra cic ham y
quan trj cho doanh nghiép, do d6 can nghién ctru mét cach bao quat ca 3 goc do dé cé cai nhin
sdu sic va cu thé hon.

Chdp nhdn sir dung Internet: 1a sy chip nhan ctia hang khach khi mua sdm qua mang nham
gitip tang hiéu qua t6t hon khi mua hang (Davis, 1989). Viéc chip nhan sir dung Internet phan
anh xu hudng hanh vi ngudi tiéu dung (Liao & cong sy, 2006). Bai viét xem xét yéu td nay
trong viéc do luong hanh vi st dung TMBPT cua nguoi ti€u dung dya trén cac nghién clru cua
Liao & Cheung (2001), Goldsmith (2002). Cac nghién ctru ndy cho rang viéc chdp nhan sir
dung Internet c6 anh hudng truc tiép dén nhan thire ning luc tiéu dung TMDT.

Nhan thirc nang luc tiéu dung: dugc dinh nghia l1a sy danh gia cua ban than khach hang vé
kha nang ctia ho trong viéc t6 chtrc va thuc hién cac hanh dong can thiét dé dat duoc muc tiéu
dé ra (Bandura, 2001). Trong TMDT, nhan thirc nang lyc tidu dung c6 thé hiéu 1a sy danh gia
cua ban than nguoi tiéu dung trong viéc xem xét va lya chon san phém hodc dich vu qua mang
Internet nham théa man nhu cau cta ho. Do do, gia thuyét duoc dé xuét nhu sau:

H1: Sw chdp nhdn sir dung Internet ciia nguoi tiéu ding c6 anh hwong tich cue dén nhin
thire nang luc ban than cua ho.
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Minh chtng cho viéc ndy, nghién ctru ctia Taylor & Todd (1995) di xay dung ly thuyét
hanh vi ¢6 ké hoach (Decomposed Theory of Planned Behavior) dé phan tich hanh vi nguoi
tiéu dung trong moi trudng cong nghé va Internet. Ngoai ra, cac nghién ciru vé hanh vi tiéu
ding va 1y thuyét nhan thirc xa hoi ctia Bandura (2001) ciing d& cap dén nhén t6 nhan thirc
nang luc ti€u dung. Ngudi dung Internet thuong xuyén s€ tu tin hon va c6 xu huéng mua hang
qua mang nhiéu hon (Yoon & cong su, 2002). Theo nghién ctru cua Herndndez & cong su
(2010) cho rang yéu t6 nay 1a tién dé va c6 tac dong truc tiép dén cac nhan thic lién quan dén
cong nghé va gian tiép anh hudong dén hanh vi sit dung TMPT cuta ngudi tiéu dung. Do do,
gia thuyét nghién ciru duge dé xuit nhu sau:

H2a: Nguweoi tiéu diing cang c6 nhdn thirc vé ndang lire ciia minh thi cang dé sir dung Internet
trong mua hang hon.

H2b: Nguwoi tiéu diing cang cé nhdn thirc vé nang lyc ciia minh thi viéc mua sam trong
TMDT cang hitu ich.

H2c¢: Nguoi tiéu ding cang cé nhén thirc vé nang liwc ciia minh thi viéc sir dung co s6 ha
tang website ciia doanh nghiép cang tién loi.

S dé sir dung: 1a mic d6 ma nguoi ding tin rang s& khong mat cong sirc sir dung mot
cong nghé cu thé (Davis & cong sy, 1989). Davis & cong su (1989) ciing di tién hanh nghién
curu réng khi mot hé théng cu thé dé& van hanh, nguoi dung cé nhiéu kha nang chép nhan va
st dung hé thong do.

Si hitu ich: 12 xAc suat chil quan cta ngudi ding tiém ning rang viéc ap dung mot hé thong
cu thé s& nang cao hi¢u sudt cong viéc cua ho trong cong viéc (Davis & cong su, 1989). Dinh
nghia nay chi ra rang nguoi dung nhan thire duoc rang mot cong nghé nhat dinh 1a hiru ich khi
cong nghé hoidc hé théng duoc ap dung mat it thoi gian hon dé thyc hién cong viéc dong thoi
tang hi€u qua va do chinh xac (Teo & cong su, 1999).

Ngudi tiéu dung co thé truy cap hang ngan trang web truc tuyén va mua moi thir tir ctra
hang tap hoa dén sach va chinh sach bao hiém ma khong can di dén ctra hang hoic diéu
chinh lich trinh tai dia diém mua sim. Do khach hang mubn cung cap san pham, dich vu
dugc giao cang som cang tot, nhiéu hoat dong Thuong mai dién tir cac trang web cung
cép giao hang vao ngay hom sau hodc ngay tht hai. Hon nita, nguoi tiéu ding thuong
mai dién tir c6 thé xem danh muc céc san phém/dich vu khac nhau va doc thong tin chi
tiét vé cac tinh ning va hiéu suit ciia chung trong khi thu thap thong tin 1a ton thoi gian
va kho khian néu khong sir dung Internet. Do d6, d& dang nhan biét thong tin tim kiém, dé
dat hang, dé sur dung dich vu ddi véi nguoi tiéu dung. Ngoai ra, sy hitu ich cia CNTT va
Internet do cac yéu t6 sau: tiét kiém tién, tiét kiém thoi gian, lya chon nhiéu san phém,
dich vu va tinh hiru dung téng thé. Do d6, nhiéu nghién cuu da cho rﬁng sy dé sir dung
va sy hiru ich c6 anh hudng truc tiép va manh mé& dén thai do st dung TMDT cua nguoi
tiéu dung (Venkatesh & cong su, 2000; Park & cong su, 2004). Ngoai ra, theo phién ban
mo rong cua mo hinh chép nhan cong nghé TAM, thi sy dé sir dung va su hitu ich déu anh
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huong dén thai do cua ca nhan d6i vai viée sit dung CNTT (Shin, 2008). Do d6, gia thuyét
nghién ctru dugc dé xuit nhu sau:

H3: Sur dé sir dung cua CNTT va cdc trang web co tac dong tich cuc dén thai o sir dung
TMDT cua nguoi tiéu dung.

H4: Su hitu ich cua CNTT va cac trang web co tdac dong tich cuc dén thdi do sir dung
TMPBT cua nguoi tiéu dung.

Dich vu va co so ha tdng duoc hiéu 1a duong truyén Internet tdc do cao, cAu hinh server,
céc phan mém marketing, thiét bi hién thi thong tin va mang ludi cac website vé tinh (Bingi &
cong su, 2000). Bén canh do, viéc phat trién phﬁn mém quan ly khach hang (CRM - customer
relationship managerment) dé quan 1y va cham séc cac khach hang di giao dich, mua san
pham va quan 1y cdc nhan vién ban hang trong doanh nghiép dé tinh hoa hong kinh doanh
cling gip nhiéu khé khin. Dich vu va co sé ha ting ciing 1a bién duoc ky vong c6 anh huéng
tich cuc dén thai d6 mua sim truc tuyén.

H5: Co s6 ha tang cé tac dong tich cuee dén thai do siv dung TMPT ciia nguwoi tiéu ding.

Chdt lwong cam nhdn dugc cac hoc gia coi 1a mot cong trinh quan trong bai vi, n6 1a
mot yéu td quan trong vé mat tiép thi va hiéu qua tai chinh cta cong ty va mot cach dé phan
biét mot cong ty v6i cac dbi thi canh tranh. Trong méi truong TMPT, diéu rt quan trong
dbi véi cac nha tiép thi 1a hiéu dugc cach khach hang cam nhan va danh gia san pham, dich
vu ctia doanh nghiép. Ngoai chét luong san pham dich vu, cac nghién ctru dé danh gia chat
lurgng cam nhan cua trang web c6 ngudn goc tir cac dich vu ban 16 truc tuyén (Nguyén &
cong sy, 2020) va thiét ké trang web (Cristobal & cong su, 2007). Vi dy, trong mot nghién
ctru vé dich vu ban 16 truc tuyén, Zeithaml (1998) dé xuat 5 khia canh vé chat luong cam
nhan lién quan dén mot trang web: (1) Tinh kha dung va ndi dung thong tin, (2) Dé sir dung
hoic kha ning sir dung, (3) Quyén riéng tu, bao mat, (4) Phong cach db hoa va (5) Do tin
cay. Hau hét, cac nghién clru déu cho rﬁng, chat lugng cdm nhan c6 anh huong dén thai do
ctia khach hang. Do d6, gia thuyét nghién ctru duge dé xuat nhu sau:

H6: Chat lwong cam nhdn co tac dong tich cyc dén thai do sir dung TMDT cua nguoi tiéu dung.

Ruii ro mua sam trong TMDT: Ké tir khi Bauer (1960) chinh thirc dé xuat rang hanh vi
cua nguoi tiéu dung duoc coi la chép nhan rui ro, cac nghién cuu thyc nghi¢m da xac dinh
céc loai rii ro nhan thirc khac nhau trong boi canh hanh vi mua hang ctia ngudi tiéu dung.
Cox & Rich (1964) dé cap dén rui ro nhan thay 1a nguoi tiéu dung cam nhan dugc trong mot
giao dich cy thé. Van d& quan trong trong TMDT la nguoi tiéu dung cam thiy tin tudng vao
chinh quy trinh thuong mai dién tir. Do d6, mdi quan tdm cao vé bao mat, quyén riéng tu,
vé san pham va vé giao hang clia nguoi tidu dung trong cac giao dich TMBDT ¢6 anh hudng
dén thai do st dung TMDT cua ho. Néu rui ro cang cao thi viéc sit dung TMPT s€ cang
thap. Do d6, gia thuyét duoc dé xuat nhu sau:
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H7: Riii ro trong TMPT cang cao thi c¢é dnh hudng cang xdu dén théi do sir dung TMDT

cua nguoi tieu dung.

Hanh vi mua sam trwc tuyén 12 hanh vi ctiia nguoi dung Internet trong viéc mua sam tai
cac website thuong mai dién tir. Thong thudng khi nghién ciru vé hanh vi, cic nha nghién
ctru thuong sir dung nghién ctru mo ta dé tim hiéu vé dic diém hanh vi ctia ngudi tiéu ding
dugc thé hién ra trong qua trinh mua hang hodc phan tich bién hanh vi thanh hai thanh phan
l1a y dinh mua va hanh vi mua. Thai d6 ddi v6i mua sam truc tuyén ludn dugc gia dinh c6 anh
huong cung chiéu dén hanh vi mua. Trong nghién ctru nay, bai viét cling dua vao xu hudng
d6 khi nghién ctru hanh vi mua truc tuyén va ky vong thai do tich cuc cta ngudi tiéu dung
trong TMDT s& ting hanh vi tiéu dung TMDT. Thai d¢ da tré thanh mot trong nhitng bién sb
chinh cta hanh vi, dac biét 1a trong thuong mai dién tr. Theo Castaneda & cong su (2007),
thai d6 d6i véi TMBT cang tich cuc thi ngudi tiéu ding cang sin sang va tiép tuc mua hang
trén Internet. Do d6, gia thuyét dugce dé xuat nhu sau:

HS: Thdi do c6 tac dong tich cwe dén hanh vi TMPT cia nguoi tiéu ding.

Duya trén cac nghién ctru trudc ddy da dé cap o trén, mo hinh nghién ctru duoc tong hop lai

va dé xuat nhu sau:

Hinh 1. M6 hinh nghién ciru
Nguon: Tdc gida tong hop
3. Thiét ké nghién ctru
3.1 Thang do va thiét ké bing héi

Bai viét nghién ctru 8 nhan t6 anh huéng dén hanh vi sir dung TMDT ctia ngudi tiéu dung
Viét Nam, bao gdom: (1) Chdp nhdn sir dung Internet, (2) Nang lyc tiéu ding cia ban thin
khdch hang, (3) Thdi do sir dung TMPT, (4) Cdc tiéu chudn chii quan, (5) Chinh sdch doi tra,
(6) Chdt lirong cam nhdn, (7) Co s6 ha tang, (8) Cdc riii ro trong TMPT, (9) Suw hitu ich va
sw dé sir dung ciia cong nghé. Nhu vay, nghién ciru ndy c6 9 bién (gom 8 bién anh hudng va
1 bién phu thudc 14 hanh vi tiéu ding TMBT) trong d6 c6 cac bién doc 1ap va c6 cac bién phu
thudc. Mdi bién nghién ctru dugc do ludng boi cac bién quan sat, trong d6, mdi bién quan sat
la mot thang do cho viéc hinh thanh nén mdt cau hoi khao sat. Thang do cta 9 bién trén dugc
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xdy dung trén co so ap dung c6 diéu chinh thang do ctia cac hoc gia nghién ctru véi tinh hinh
thuc té ctua Viét Nam.

Doi v6i nhan t6 Chdp nhdn sik dung Internet, thang do dugc ap dung c6 diéu chinh thang
do ctia Davis (1989) & Davis va cong su (1989) va tinh hinh thuc té cua Viét Nam. Nhan
t6 nay duoc do boi 4 bién quan sat (CN1, CN2, CN3 va CN4). Nhan t6 Nang luc tiéu ding,
thang do duogc ap dung c6 diéu chinh thang do ciia Compeau & Higgins (1995), Limayem &
cong su (2000), Hernandez & cong su (2010) va tinh hinh thyc té cua Viét Nam. Nhan td nay
dugc do boi 5 bién quan sat (NL1, NL2, NL3, NL4 va NL5). Nhan t6 Thdi dé sir dung TMPT,
thang do dugc 4p dung c6 diéu chinh thang do cta Taylor & Todd (1995), Karahanna & cong
su (1999), Vijayasarathy (2004). Nhan t6 nay duoc do boi 4 bién quan sat (TD1, TD2, TD3
va TD4). Nhan t6 Chdt lwong cam nhdn, thang do dugc ap dung c¢6 diéu chinh thang do cia
Bernués & cong su, (2003), Rios & Riquelme (2010), Christodoulides & Chernatony (2004).
Nhén té nay dugc do bai 4 bién quan sat (CL1, CL2, CL3 va CL4). Nhan t6 Co s6 ha tang,
thang do dugc ap dung co diéu chinh thang do cta Bingi va cong su (2000). Nhén t6 nay duoc
do boi 4 bién quan sat (HT1, HT2 HT3 va HT4). Nhan té nay duoc do bai 4 bién quan sat
(CL1, CL2, CL3 va CL4). Nhan t6 Ruii ro trong TMPT, thang do dugc ap dung co diéu chinh
thang do cua Miyazaki & Fernandez (2001), Forsythe va cong su (2006), Park, Lee & cong
su (2004). Nhan t nay duoc do bdi 5 bién quan sat (RR1, RR2, RR3, RR4, RR5). Nhan t6
Sw hitu ich, thang do duoc 4p dung c6 diéu chinh thang do cta Davis (1989), Taylor & Todd
(1995), Karahanna & cong su (1999). Nhan t6 nday dugc do bai 4 bién quan sat (HI1, HI2,
HI3 va HI4). Nhén t6 Si dé sir dung, thang do dugc ap dung c6 diéu chinh thang do ctia Davis
(1989), Taylor & Todd (1995), Karahanna & cong su (1999), Yu & cong sy (2005). Nhén td
nay duoc do bai 5 bién quan sat (SD1, SD2, SD3, SD4 va SD5). Nhan t& Hanh vi tiéu ding,
thang do duogc ap dung c6 diéu chinh thang do ctia Taylor va Todd (1995), Limayem & cong
su (2000), Gefen & cong su (2003). Nhan t6 nay duoc do boi 3 bién quan sat (HV1, HV2 va
HV3).

Can ctr vao bo thang do cho cac nhan t6 anh hudng voi 37 thang do hinh thanh 37 cau hoi
chinh trong phan khao sét, ngoai ra con c6 cc cau hoi phu lién quan dén phan gan thong tin
va thong tin ca nhan ngudi duge khao sat. Do d6, ban khao sat cua bai viét co 42 ciu hoi va
duoc chia 1am 3 phan nhu sau:

- Phan 1 14 phan loc thong tin, bao gdm céac cdu hoi nhu do tudi cua khach hang va khach
hang c6 tham gia mua sam truc tuyén khong?;

- Phén 2 14 phan noi dung chinh lién quan dén 37 cau héi trong nghién ctru;

- Phan 3 13 phan thong tin ngudi duge khao sat bao gdm gidi tinh, thu nhap binh quéin va
tan suat mua hang truc tuyén.

Bai viét sir dung thang do 5 Likert Scale tir diém 1 thdp nhat (hoan toan khong hai 10ng)
dén diém 5 cao nht (hoan toan hai 10ng), trong dé diém 3 13 diém trung binh (khong c6 ¥
kién gi). Ly do chon thang do 5 diém bai vi: thir nhat d6 1a thang do pho bién trong nghién
clru ngudi tiéu dung noéi chung, thi hai thang do phu hop véi nguoi duoc héi vi don gian, dé

66 Tap chi Quan 1y va Kinh té quéc té $6 126 (2/2020)



tra 101, thr ba 1a thang do duogc thiét ké c6 diém trung hoa (diém 3) khi ngudi dugc khao sat
khong co y kién gi.

Nhom nghién ctru thiét ké ban khao sat hai ngon ngir 1 tiéng Anh va tiéng Viét. Bude dau,
ban khao sat duoc giri truc tiép dén 80 sinh vién nam thtr 3 (c6 do tudi tir 19 dén 22) dang theo
hoc mén TMBT véi muc dich nghién ctru so bd cac cau hoi khao sat nham kiém dinh do tin
cdy cac thang do va tiép nhan cac diéu chinh bang hoi rd rang va dé hiéu hon.

Sau khi khao sat so b két thiic, dit liéu c6 duge tir 73 phiéu thu vé trong 5 ngay. Két qua
kiém dinh do tin cdy dir liéu qua phén tich Cronbach’s Alpha. Két qua phan tich sé liéu so
bd cho thay, nhan t6 ning luc c6 bién quan sat NL4 “T6i c6 thé so sanh cac mat hang trén
Internet” c¢6 gia tri Cronbach’s Alpha thip nhat trong tat ca cac bién quan sat (0,331), tuy
nhién & gia tri nay van c6 thé Chélp nhéan dugc bdi >0,30, nén khong bi loai bo. Tuy nhién, tai
nhan t6 Rui ro trong TMBT, thi bién quan sat RR5 “Téi c6 thé khong nhan duoc san pham
khi dit mua truc tuyén” c6 gia tri Cronbach’s Alpha dudi mirc chap nhan duoc 1a 0,244 (<
0,30), nén bién nay bi loai bo. Do d6, bién Rui ro chi con lai 4 bién quan sat (4 thang do).
Con lai cac nhan t6 khac déu thoa man do tin cdy Cronbach’s Alpha, chimg t6 cac thang do
phtt hop véi s6 liéu khao sat. Muyc dich cta khao sat so bo 1a nham diéu chinh lai cac cau hoi
va loai bo nhimg cau hoi khong phu hop. Téc gia sir dung phuong phap kiém dinh do tin cay
1a Cronbach’s Alpha, két qua gia tri ctia bién quan sat twong duong bién tong < 0,3 thi loai
bo. Bdi v6i dir liéu 1a 73 d3 bi loai, thi ddi v6i dir liéu 16n hon lai cang khong phu hop (317).

3.2 Méu nghién ciru

Theo Tabachnick & cong su (2007), c& mau toi thiéu cin dat duoc tinh theo cong thuc 1a
n =50+ 8 * m (m la sb bién doc 1ap) khi tién hanh phan tich hoi quy da bién. Trong nghién
cliru nay co 8 bién doc lap, c& mau ti thiéu 1a 114 mau quan sat. Nhu vay, téng hop theo hai
yéu cau trén kich ¢& méu tdi thiéu cho nghién ctru can c6 200 quan sat.

Vé s6 luong mau, dé co thé dat duoc két qua khao sat véi muc ti thidu 1a 200 quan sat,
tac gia dat ra myc tidu cho viéc khao sat 1a 400. Vé phuong phap ldy mau, bai viét nghién ctru
hanh vi TMDT cua nguoi tiéu dung Viét Nam, do d6, ddi twong khao sat 1a ngudi tiéu dung
Viét Nam da thue hién mua siam truc tuyén. Tac gia st dung phuong phap léy mau thudn tién,
c6 nghia 13, viéc khao sat s& duoc tién hanh voi bat ky khach hang mua sam tryc tuyén nao
ma ngudi di khao sat s& gap. Vé thuc hién khao sat, tac gia di khao sat tryc tiép tai mién Béc
va mién Nam, ngoai ra, tic gia ciing nho sy hd trg ciia dong nghiép va ngudi than trong khu
vuc thanh phd Pa Ning va Thanh phd Ho Chi Minh tham gia vao khao sat. V& thoi gian va
dia diém khao sat, viéc thuc hién khao sat duoc tién hanh trong khoang 4 thang tir giita thang
10 nam 2019 dén giita thang 1 ndam 2020. Cu thé, khao sat truc tiép duogc thuc hién tai 4 diém
mién Béc nhu Ha Nbi, Son Tay-Ba Vi, Hai Phong, Quang Ninh va tai 3 diém mién Nam la
thanh phé H6 Chi Minh, Binh Duong va Viing Tau.

Vé két qua khao sat, sau khi tién hanh khao sat véi 200 nguoi truc tiép va 200 nguoi qua
mang Internet, két qua thu duoc 327 phiéu tra 16i. Tuy nhién, c6 10 phiéu tra 16i khong hop 18.
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Do d6, tong sd phiéu thu vé hop 16 1 317 phiéu trong d6 c6 195 phiéu truc tiép va 142 phiéu
tryc tuyén va ty 1& phan hoi 1a 79,25%.

4. Phan tich két qua nghién ciru

Tam nhén t6 anh hudng (Chap nhén st dung Internet, Nang luc tiéu dung, Chat luong cam
nhan, Co sé ha tﬁng, Rui ro trong TMBT, Sy hitu ich cia TMDT, Su dé sir dung, Thai do cua
ngudi tiéu dung) va 1 nhan té phu thudc (Hanh vi str dung TMDT cua ngudi tiéu dung) co
36 bién quan sat s& dugc danh gia do tin cay qua hé sé Cronbach’s Alpha. Két qua, cac bién
ddc 1ap va phu thudc véi téng 36 bién quan sat déu dat gia tri tin cay va dugc sir dung cho cac
budc phan tich tiép theo.

Qua phan tich nhan t6 khdm pha (EFA), hé s6 KMO cao (bang 0,858 > 0,5), gi tri kiém
dinh Barlett’s c6 muc y nghia sig. = 0,0000, gia tri Eignevalues dat 1,003; trong d6, phuong
sai trich dung dé giai thich cac nhéan té dat 67,896% (kha cao so véi 2 1an phan tich trudc).
Phan tich EFA lan tht hai nay trich dugc 7 nhém nhan t hoi tu theo 7 nhom nhan t6 trong mo
hinh d& xuét, d6 13 nhom nhan té Chap nhan sir dung Internet (CN1, CN2, CN3, CN4), Ning
lyc tiéu ding (NL1, NL2, NL3, NL5), Chat luvong cam nhan (CL1, CL2, CL3, CL4), Su hitu
ich (HI1, HI2, HI3, HI4), Co so ha tﬁng (CS3, CS4), Rui ro trong TMDT (RR1, RR2, RR4)
va Sy dé sir dung (SD1, SD2, SD3).

Qua phén tich nhan t6 khang dinh (CFA), 31 bién quan sat déu c6 trong sé 16n hon 0,5
(thoa man diéu kién vé gia tri hoi tu) trong d6 RR4 c6 trong s6 bé hon cac bién con lai
(0,58 >0,5) va co y nghia théng ké khi cac gia tri P déu bang 0,000. Do d6, cac thang do trong
mo hinh nghién ctru dat gia tri hoi tu (Gerbing & Anderson, 1988), hay noi cach khéc, cac
bién quan sat dung dé do ludng cac bién thanh phan cua thang do dat gia tri hoi tu. M6 hinh
c6 398 bac tu do, gia trj kiém dinh chi? = 1,855 thoa man diéu kién nho hon 3 cho biét mo
hinh phu hop tét. Cac chi sb cho thdy mé hinh ciing phu hop t6t véi dir liéu thu thi truong véi
TLI = 0,911, CFI = 0,924 vi déu théa man diéu kién 16n hon 0,9. Trong d6, RMSEA la mot
chi tiéu quan trong xac dinh mtrc do phit hop ciia mo hinh so véi tong thé, trong truong hop
nay, RMSEA = 0,052 < 0,08 cho biét mé hinh phu hop tt.

Phan tich mé hinh nghién ctru dudi dang céu tric tuyén tinh (AMOS SPSS 20,0), két qua
phan tich SEM c6 Chi-square/df 1a 2,573 < 3, GFI la 0,814, TLI 1a 0,900, CFI 1a 0,911 va
RMSEA 14 0,071 déu théa méan véi diéu kién phtt hop mé hinh. C6 nghia 1a mé hinh tai Hinh
1 trén phu hop véi dir liéu thi truong. Cac nhan té Chap nhan sir dung Internet, Nang lyc tiéu
dung, Sy hiru ich cua TMDT, Chat luong cam nhan, Sy dé sir dung, Co s& ha t?mg, Thai do
sir dung TMDT déu c6 y nghia thdng ké vi ¢6 gia tri sig. nho hon 0,05 va déu ¢ anh hudng
tich cuc dén thai do su dung TMDT cua nguoi tiéu dung. Con nhan t6 Rui ro trong TMDT c6
tac dong nguoc chiéu dén Thai do st dung TMPT, véi hé s6 tac dong 1a -0,019. Diéu nay 1a
pht hop boi néu Rui ro trong TMPT cang cao thi Thai do st dung TMBT trong TMDT cang
xau di.
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Bang 1. Hé s6 hdi quy
Sl;l' tac dong giira cac nhin to nghién ciru HSI:IQ HSHQ
dén hanh vi sir dung TMDT ciia nguwoi tiéu chuan chua S.E. P  Label
dung Viét Nam hoéa chuan héa
Nang lyc tiéu dung « Chép nhan Internet 0,438 0,566 0,088 0,0001 par 25

Su htru ich cua
TMDT

Su dé sir dung +~ Nang lyc tiéu dung 0,317 0,319 0,073 0,0001 par 27
Co so ha tz‘ing +~ Nang lyc ti€u dung 0,491 0,407 0,074 0,0001 par 28
Théi d6 st dung

+~ Nang lyc tiéu dung 0,377 0,396 0,076 0,0001 par 26

~ Suddstdung 0,169 0,134 0,056 0,016 par 29

TMDT
Thai 1‘?& sterung ~  Cosohating 0230 0222 0,078 0,004 par 30
Thi Tdf/[ gITdung - Su hf;ldgg a 0557 0,195 0,057 00001 par 31
Thai f& ;"ITd‘.mg .~ Chat lr‘f;’;lg CAM 367 0412 0110 0,0001 par 33
Thai Tdf/[ ;TTdung - Rﬁinr\‘d’g;ng 0,014  -0,019 0,119 0,040 par 34

Thai dg su dung

TMDT 0,786 0,941 0,076 0,0001 par 32

Hanh vi tiéu dung

Nguon: Tong hop tir phdn tich mé hinh cdu triic tuyén tinh (SEM) trong AMOS 20.0

Trong bon bién tac dong dén Thai do st dung TMDT, nhan td Chat luong cam nhan co
trong s6 hdi quy chuan hoa cao nhat (0,367), tiép sau 1a Su hitu ich cia TMPT (0,257), Co
so ha tang (0,230), thip nhat 1a nhéan t6 Su dé st dung (0,169). Ngoai ra, nhan t4 Rui ro trong
TMDT c6 tac dong ngugc chiéu v&i Thai do st dung TMDT (-0,14).

Bang 2. Trong s6 hdi quy gian tiép va true tiép chuin héa
Chép Ning Suhitu Coss DEsx Chit Ruiro Thai
nhan luc ich  hatang dung Ilugng TMDT  do
Truc tiép - - 0,257 0,230 0,169 0,367 -0,014 -

Thaidd Giantiép 0,115 0264 - - - - - -
Ténghop 0,115 0,264 0,257 0,230 0,169 0,367 -0,014 -
Truc tiép - - - - - - - 0,786
Giantiép 0,091 0,207 0,202 0,181 0,133 0,289 -0,011 -
Ténghop 0,091 0,207 0,202 0,181 0,133 0,289 -0,011 0,786

Nhan t6 Téac dong

Hanh vi
tiéu dung

Nguon: Tong hop tir phan tich mé hinh cdu tric tuyén tinh (SEM) trong AMOS 20.0
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Bang trén chi ra hai tac dong truc tiép va gian tiép. Trong dé, cac nhan t6 nhu Su hitu ich
cua TMDT, Co sé ha tﬁng, Su dé str dung, Chat luong va Rui ro trong TMDT déu c6 tac dong
truc tiép dén Thai do sir dung TMPT. Bén canh d6, két qua phan tich ciing cho thay, nhan t6
Chép nhan st dung Internet va Nang luc tiéu dung ciing co tac dong gian tiép dén Thai do st
dung TMDT. Pac bi¢t, ca 7 nhan td trén (Chép nhan st dung Internet, Nang luc tiéu dung, Sy
hitu ich cia TMDT, Co sé ha téng, Su dé str dung, Chat lugng va Rui ro trong TMDT) déu co
tac dong gian tiép dén Hanh vi st dung TMDT ctia ngudi tiéu dung Viét Nam.

Trong cac tac dong thuan chiéu, Chat lwong cam nhan (0,367) tac dong truc tiép manh
nhat dén Thai do st dung TMDT, tiép dén 1a Su hitu ich cia TMPT, Co s6 ha tang va Su dé
str dung. Trong céc tac dong gian tiép cua 7 nhan t6 dén Hanh vi tiéu dung, thi Chat luong
cam nhan (0,289) ¢ tac dong gian tiép manh mé nhat, theo sau la Nang luc tiéu dung cia ban
than khach hang (0,207), Su hiru ich cia TMBDT, Co so ha tang, Sy dé str dung va cubi cling
1a Chéap nhan sir dung Internet.

Céc nhan t6 ¢6 tac dong truc tiép va mang tinh chét tich cuc (thuan chidu) véi Thai do sir
dung TMDT la Sy hitu ich cia TMDT, Co s¢ ha tﬁng, Sy dé sir dung, Chat luong, déng thoi
b6n nhan t6 nay ciing c6 tic dong gian tiép va mang tinh chat tich cuc (thuan chiéu) véi Hanh
vi tiéu ding TMDT. Tuy nhién, nhan t6 Rui ro trong TMDT lai ¢6 tac dong truc tiép tidu cuc
(ngugc chidu) dén Thai do sir dung TMDT va gian tiép tac dong tiéu cuc dén Hanh vi sir dung
TMDT cua nguoi tiéu dung.

Su dé s dung Chit heong cam nhin

169
317 367 {
438 i’
Chip nhin sir dung Nhén thire vé ning hee |/ 377 Sur hitu ich 257 Thai 43 st dung 786 Hanh vi sir dung
Internet ban thin TMBT TMPT

Dichvuvacosdha
Ruiii ro trong TMDT

= 7
“ y

2 i

i (230 -0 :
" '

[ :

5 i

. i

& :

2 i

'

. '

i
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Hinh 2. Két qua mé hinh nghién ctru
Nguon: Tong hop tir phdn tich mé hinh cdu triic tuyén tinh (SEM) trong AMOS 20.0

Vé tac dong tong hop, ca 7 yéu té (Chap nhén sir dung Internet, Nang luc tiéu dung, Sy hitu
ich cia TMDT, Co so ha tﬁng, Su dé sir dung, Chat luong cam nhan va Rui ro trong TMDT)
déu tac dong dén Thai do st dung TMDT. Trong do Chat lugng cam nhan va Nang luc tiéu
dung c6 tac dong tong hop thuan chiéu manh mé& nhat dén Thai do str dung TMDT. Nguoc
lai, ca 8 nhan tb nghién ctru (Chép nhan st dung Internet, Nang lyc ti€éu dung, Sy hiru ich cua
TMBDT, Co s ha tang, Su d& sir dung, Chét lugng cam nhan, Rui ro trong TMPT va Thai do
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stt dung TMPT trong TMBDT) déu c6 tic dong dén Hanh vi tiéu dung. Trong d6 nhan t6 Thai
do st dung TMDT va Chat lugng cam nhan la c6 tac dong thuan chiéu manh mé& nhit dén
Hanh vi stt dung TMDT cua nguoi tiéu dung Viét Nam.

Nhu vay, theo két qua phan tich thong ké; cac gia thuyét H1, H2a, H2b, H2¢, H3, H4, H5,
H6, H7 va H8 duoc kiém dinh nhu bang trén. Két qua mé hinh nghién ctru dugc thé hién tai
Hinh 2.

5. Két luin

MO hinh trén chi ra hai tac dong truc tiép va gian tiép. Trong d6, cac nhan t6 nhu Sy hiru ich
ciia TMPT, Co sé ha tang, Sy dé sir dung, Chat liong va Ruii ro trong TMPT déu c6 tac dong
tryc tiép dén Thai do sir dung TMPT. Bén canh d6, két qua phan tich ciing cho thiy, nhan t6
Chép nhan st dung Internet va Nang luc tiéu dung ciing co tac dong gian tiép dén Thai do st
dung TMDT. Pic biét, ca 7 nhan t6 trén (Chdp nhdn sir dung Internet, Ning liec tiéu ding, Su
hitu ich ciia TMPT, Co 56 ha tang, Sw dé sir dung, Chdt lwong va Rui ro trong TMPT) déu co
tac dong gian tiép dén Hanh vi str dung TMDT ctia ngudi tiéu dung Viét Nam.

Trong d6, van d& Nhan thirc vé ning lyc ctia ngudi dung trong TMPT c¢6 anh hudéng dén
viéc st dung hé théng TMDT, dén su hitu ich ma TMDT mang lai cling nhu viéc st dung cac
dich vu va co so ha téng trong TMDT. biéu nay co thé duoc hiéu, néu nguoi tiéu dung c6 nhan
thire va hiéu biét vé mua hang truc tuyén, thanh toan truc tuyén, thi vi¢c giao dich TMDT sé
tré nén dé dang hon va lgi ich hon so v6i mua sim truyén thong.

Nhu véy, trong 8 nhan t6 anh hudng thi ca 8 nhan t6 nay déu co tac dong téng hop dén
Hanh vi tiéu ding. Tuy nhién, c6 cac tac dong truc tiép va gian tiép nhu d trinh bay tai phan
trén. Trong d6 luu ¥ rang, nhan t6 Rui ro trong TMDT c¢6 tac dong trai chidu (tiéu cuc) dén
Théi d6 st dung TMDT, dong thoi cling danh hudng tiéu cuc mot cach gian tiép dén Hanh
vi tiéu dung TMDT. Mit khac, nghién ctru nay ciing cho thay rang nhan t6 Thai d6 sir dung
TMBDT la nhan t6 trung gian giita cic nhan t khac dén hanh vi tiéu ding.
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