CAC NHAN T(} ANH HUONG TOI QUYET PINH TU BO GIO HANG
TRUC TUYEN - NGHIEN CUU THUC NGHIEM TAI PA NANG

Chir Ba Quyét
Vii Thi Nhw Quynh

Nguyén Thi Thu Phuwong

Tém tit: Tir bo gio hang truec tuyén la hanh vi khdch hang da thém hang vao gié nhwng sau do khong
hoan tat giao dich mua bdan. Cdc nghién citu vé tir bo gié hang tric tuyén da xdc dinh cdc nguyén

nhén va cdc nhan t6 anh hwéng ti quyét dinh tir bé gio hang triec tuyén, tuy nhién chua c6 nghién
citu thiee nghiém tai Pa Néang. Bai bdo ndy c¢6 muc dich xdy dwng mé hinh cdc nhan té anh hieéng va
do lwong tac déng ciia cdc nhdn to téi quyét dinh tir bo gié hang triee tuyén ciia khach hang tai thanh
phé Pa Nang. Dua trén tong quan cdc nghién ciru vé nhan to anh hwéng téi quyét dinh tir bo gié

hang triec tuyén, nghién civu da xdy dung dwoc mé hinh ndm nhém nhan to. Phan tich hoi quy bang
SPSS 26, nhém tac gia da xdc dinh dwoc mirc d¢ dnh hwéng ciia timg nhadn té. Bai viét ciing dwa ra
cdc khuyén nghi doi véi doanh nghiép ban hang truc tuyén dé giam bot ty 1é tir bo gio hang.

Tir khéa: Pa Nang; Gio hang triee tuyén; Nhdn té danh hwong; Tir bé gio hang triec tuyén.

Dit van de

Trong bdi canh thuong mai dién tir trén toan
thé gidi dang cd nhitng phat trién vuot bac, quy
mo cua thi truong bén 1€ dién tir ngay cang dugc
mo rong ca vé s6 nguoi mua hang, doanh sb, va
cac mdt hang duoc ban online. Néu trong thoi
diém dich bénh COVID-19 bung n, ngudi tiéu
dung mua sam online vi d6 1a lua chon bt budc,
thi hién nay, mua hang truc tuyén da tré thanh
mot xu hudng tién lgi, hi¢u qua va khong thé
thiéu trong cudc sdng hang ngay. Néu nhu trugc
day, ngudi tiéu dung sé tryc tiép di cho, mua
sim O cira hang, siu thi thi hién nay ho da tin
tuong lya chon hinh thirc mua sdm truc tuyén
qua website thuong mai dién tir & dugc huong
nhitng wu dai vé gid c4, khuyén mai, trai nghiém
mua sam. Véi s6 lwong nguoi tham gia mua
sim online ngiy cang ting, cac doanh nghiép

ban 1¢ chic chin s& cang c6 nhiéu co hoi dé mo
rong cong vi¢c kinh doanh cua minh. Tuy
nhién, dé thich tmg véi hinh thtic kinh doanh
tryc tuyén, cac doanh nghiép ciing gip phai
khong it van dé, mot trong s6 d6 1a viéc khach
hang tor bd gio hang. Mt nghién ctu cua
Forrester (2010) di chi ra rang, ¢ t6i 88%
ngudi mua hang tryc tuyén da tir b gid hang
ctia minh, mot nghién ctru cong bd nam 2022 da
dua ra ty 1& tir bo gio hang dao dong 6n dinh
trong khoang tir 68% dén 70% (Baymard,
2023).

Khéch hang da ghé tham ctra hang truc
tuyén, thém san pham vao gié hang o, tuy
nhién lai khong hoan thanh giao dich cudi cing.
Viéc tir bo gi6 hang anh hudng truc tiép toi
doanh thu cua nha ban 1¢, bdi gio hang nhu mot
cong cu két ndi ngudi mua va ngudi béan trong

PHAT TRIEN BEN VO'NG VUNG QUYEN 14, SO 2 (06/2024) n



NGHIEN CU'U THY'C NGHIEM

qua trinh nhén thirc va ra quyét dinh mua hang.
Vay dau la nhitng 1y do khach hang tir bé gid
hang. Viéc hiéu 16 hon vé hanh dong tir bo gio
hang trong giao dich tryc tuyén s& gitp cac
doanh nghiép ban 1¢ diéu chinh chién luoc kinh
doanh nhim tiang sb lwong giao dich duoc hoan
thanh va tang doanh thu ban hang. Trong bbi
canh ban 1¢ dién tor Viét Nam phat trién manh
m&, doanh s thuong mai dién tir ban 1¢ nim
2022 dat 16,4 ty USD (VECITA, 2023), chiém
khoang 7,5% tong doanh thu ban 1¢ hang hoa va
dich vy ti€u dung cua ca nude, trong d6 Da
Néng 12 mét trong nhitng thanh phd c6 su phat
trién thuong mai dién tir dimg thir 5 coa ca
nude. Bai viét nay s& tra 101 cAu hoi: Nhiing
nhan t6 ndo anh huong dén hanh vi tir bo giod
hang tryc tuyén? Nhan t6 ndo ¢6 anh hudng 16n
nhat, nhan t6 nao c6 anh hudng it nhat? Cac dé
xuit gi cho cac doanh nghiép ban hang truc
tuyén dé cai thién dich vu ban hang, giam thiéu
tinh trang tir bo gié hang va thic day sé luong
giao dich mua ban dugc hoan thanh?

1. Tong quan tinh hinh nghién ctru

1.1. Hanh vi tir bo gio hang dién tw

Sy ra doi cta gié hang tryc tuyén xuat hién
nhu mot cong cu hd trg ngudi tiéu dung trong
qua trinh mua sam tryc tuyén. Thuat ngit “gio
hang dién tir” hodc “gi6 hang truc tuyén” duoc
st dung thay thé cho nhau dé chi mot hé thong
cho phép nguoi dung lya chon va dat mua hang
truc tuyén. N6 phuc vu nhu mot khong gian luu
trir do gitip nguoi tiéu dung quan ly, luu trir va
diéu chinh san phém cua ho. Gid hang truc
tuyén da tro thanh mot cong cy manh mé gitp
nang cao trai nghiém mua sim tryc tuyén cho
nguoi tiéu dung.

Hién nay, trén thé giéi da c6 rat nhiéu
nghién ciru vé hanh vi tir bo gio hang truc tuyén.
Theo Monika Kular-Kinney & Angeline G.
Close (2010), hanh vi tir bo gio hang la hanh
dong ctia nguoi tiéu dung 1ip day gio hang ao

cua minh véi cac mat hang minh quan tam
nhung roi khoi website ma khong hoan tat viéc
mua hang. Nghién ctru cuia Krithika. M Rajini.
G (2018) dinh nghia viéc tir bo gidé hang 1a khi
nguoi tiéu dung ghé tham mat ctra hang Internet
¢6 ¥ dinh mua hang nhung khong hoan tit giao
dich va tor bo y dinh mua hang cua ho.
Rajamma, R. K., Paswa, A. K., & Hossain M.
M (2009) cho rang, tir bo gié hang 13 khi khach
hang ngan ngai hoan tit giao dich tryc tuyén va
roi khoi trang web. Theo Simon S. Moore &
Shane Mathews (2008) tir bo gio hang 1a khi
nguoi mua hang dat cac mat hang vao gié hang
40 cta ho dé thu thap thong tin nhung quyét
dinh tir b gio hang trudc giai doan mua hang
cudi cung. N. Manjula & Mahesh Kumar
(2019) cho rang hanh vi tir bo gio hang xay ra
khi ngudi mua hang bat dau qua trinh thanh
toan nhung khong hoan thanh né. Viéc tir bo gio
hang dién tir dé cap dén "viéc nguoi tidu ding
dit cac mat hang vao gio6 hang truc tuyén cia
ho ma khong mua bat ky mat hang nao trong
phién mua sam tryc tuyén do" (Monika Kular-
Kinney & Angeline G. Close, 2010). Mic du,
cac quan diém vé “tir bo gié hang” tuy khong
hoan toan thdng nhit nhung déu cé hai dic
diém, do la san phérn da duogc lua chon/thém
vao gié hang cua nguodi mua sam va giao dich
tai chinh chua dugc hoan thanh.

1.2. Tong quan nghién ciru cdc nhin té
anh hwong t6i quyét dinh tiv b6 gié hang truc
tuyén

Trong sb cac nghién ctru vé tir bo gid hang
truc myén, mot $6 nghién ctru tap trung lam rd cac
nhan t6 anh huong t6i quyét dinh tir bo gié hang
truc tuyén, dién hinh 1a céc nghién clru cua
Monika Kular-Kinney & Angeline G. Close
(2010), Yin Xu & Jin-Song Huang (2015), Melek
Erdil (2018), Jae-Do Song (2019), Leonardi
Levino Yusuf, Dewi Tamara, Nugroho J Setiadia
(2021).
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Hai tac gia Monika Kular-Kinney &
Angeline G. Close (2010) da thuc hién nghién
ctru “Céac yéu td quyét dinh viée tir bo gi6 hang
tryc tuyén cua nguoi tiéu dung” da cho ring,
cac yéu t6 anh hudng & giai doan tim kiém, can
nhic va danh gia truc tuyén ctia ngudi tiéu ding
c6 tac dong 16n hon so véi cac yéu td ¢ giai
doan quyét dinh mua hang. Dé kiém chung gia
thuyét nghién ctru, nhom tac gia tién hanh khao
sat vai 255 nguoi tra 101 tai Hoa Ky, tap trung
vao nhimg ngudi co thdi quen mua sim truc
tuyén. Nghién ctru di chi ra dugc cac yéu td anh
huong t6i quyét dinh tir bo gio hang truc tuyén
ctia ngudi tiéu dung bao gom: gia tri giai tri, st
dung gié hang nhu mdt cong cu nghién ctru thi
truong, lo ldng vé gia ca, sy cho doi giam gia,
yéu t6 lo lang vé tinh riéng tu/bao mat. Yéu to
st dung gio hang nhu mdt cong cu nghién ciru
thi truong dugc cho 1a it ¢6 sy anh hudng tdi
quyét dinh tir bo gié hang.

Nghién curu cua Yin Xu & Jin-Song Huang
(2015) “Céc yéu t6 anh huong dén viéc bo gio
hang trong quy trinh mua sam truc tuyén” di tién
hanh khao sat voi ngudi dung trong trang web
mua sdm tryc tuyén cia mot cong ty vién thong
tai Trung Qudc chuyén kinh doanh dién thoai di
dong va thé dién thoai tra trudce. Két qua thu thap
duoc 300 binh luan tryc tuyén cta nguoi tiéu
dung sau khi thyc hién mdt giao dich mua hang,
va phan tich nhiing binh luan ny dé xac dinh cac
van d& chinh ma nguoi tiéu dung gap phai khi
mua sam trén trang web nay. Nhimg van dé nay
duogc st dung dé xay dung thang do. Cac bién
quan sat bao gébm (1) cam nhan bét tién vé giao
dich, (2) cdm nhéan chi phi, (3) cam nhan rui ro,
(4) viéc to chirc va nghién ctru cac san pham da
dugc bo vao gio hang, (5) y dinh thanh todn, (6)
s0 sanh Véi cac trang web khéac. Két qua nghién
ctru cho thiy: Viéc bo gio hang khong bi anh
huong boi viée to chirc va nghién ciru cac san
pham trong gio hang. Nhan té so sanh véi CAc
trang web khac c¢6 anh hudng tich cuc dén viéc tir

b6 gio hang. Y dinh thanh toan anh hudng tiéu
cuc dén viée tir bo gié hang. Cam nhan chi phi va
cam nhan rui ro anh hudng gian tiép dén viée tir
b6 gid hang théng qua viéc t6 chire va nghién ciru
san pham. Cam nhan bat tién vé giao dich khong
anh huong truc tiép hodc gian tiép dén viée tir bo
gi0 hang.

Nghién ctru ciia Melek Erdil (2018) “Céc yéu
t6 anh huong dén viéc tir bo gié hang: Xung dot
tién quyét dinh nhu mot trung gian hoa giai”. Dya
trén vi¢c tham khao cac nghién ctru lién quan, tac
gia di ké thira cac nhan t6 anh huong dén quyét
dinh tir bo gio hang bao gdm: lo ling vé chi phi
cam nhan, muc dich gidi tri, rui ro nhén thac, va
su thuan tién ctia cong nghé. Bén canh do, véi
cong nghé ngay cang phat trién, dong nghia véi
viéc mot sd nhan tb trong cac nghién ctru trude cd
thé bi thay doi, cac tac gia di dua thém bién doc
1ap mai: sy tiéu cuc cua danh gia truc tuyén (DG)
va dé xuat thém mirc do twong tac giita CAC trang
web trong nhém cac nhan t6 lién quan dén riii ro
nhén thirc. Nhom nghién ctru dé xuét cac nhan t6
nay boi nhan thay cac yéu tb nay c6 tac dong dang
ké dén quyét dinh tir bo gio hang truc tuyén cua
ngudi tiéu ding sau khi phong van mot nhom ddi
tuong.

Nghién ctru cia Jae-Do Song (2019) véi tua
dé “Mot nghién ciru vé viée tir bo gioé hang tryc
tuyén: goc do danh muyc san pham”. Bai nghién
ctru khdm pha hanh vi tir bo gié hang mua sam tir
quan diém ctia danh muc san pham. Tac gia dua
lya chon 180 danh muc san pham trong s& 300
danh muc san pham ban qua website thuong mai
dién tir dé phan tich. Két qua phén tich cho thay,
gid ca c6 tac dong truc tiép dén viéc bo gio hang,
kinh nghiém va tan suat mua hang c6 tac dong
gian tiép dén hanh vi tir bo gié hang.

Nghién ctru cua Leonardi Levino Yusuf,
Dewi Tamara, Nugroho J Setiadia (2021) “Cac
yéu t& quyét dinh viéc tir bo gié hang cung cap
hiéu biét vé cac yéu t6 quyét dinh dén viéc tir bo
gi6 hang tryc tuyén. Dit liéu duoc thu thap tir 117
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mAu bao gdbm ca nam va nit da timg thuc hién tir
bo gid hang tai khu vuc Jakarta. Nghién ctru chi
ra cac yéu to chi phi cam nhan, quy trinh thanh
todn phuc tap, dong co gidi tri, cam xuc mau
thuan, tinh trang qua tai vé théng tin san pham la
cac nhan t6 anh hudng dén quyét dinh tir bo gid
hang truc tuyén.

1.3. M6 hinh va gia thuyét nghién civu cdc
nhén té anh huwéng t6i quyét dinh tiv bé gié
hang truc tuyén

Tong hop tir cac nghién ctru trén, ¢ nim nhan
t anh huong téi quyét dinh tir bo gié hang truc
tuyén, trong d6 nhan t6 c6 tir trén hai nghién ctru
str dung, do 1a: lo léng vé chi phi cam nhan, nhan
thirc riii ro mua hang, sy bét tién cta yéu té cong
nghé, myc dich gii tri cia mua truc tuyén. Riéng
nhan t6 sy tiéu cyc clia danh gia tryc tuyén chi
xudt hién trong nghién ctu ciia Melek Erdil

(2018). Ngoai ra, trong nghién ctru vé& hanh vi
mua hang truc tuyén, cic tic gid Semila
Fernandes, Panda Rajesh, Venkatesh, Swar & Shi
(2022) da két luan, ngudi mua co thé bi anh
huéng béi cac danh gia truc tuyén tiéu cuc, theo
d6 khach hang c6 xu hudng tin vao y kién va
danh gia ctia nguoi d3 mua san pham. Yéu td st
dung gi6 hang nhu mét cong cu nghién ctu thi
truong co trong nghién ctru cia Monika Kukar
- Kinney (2008) va Monika Kukar-Kinney &
Angeline Close (2010) c¢6 anh hudng it to1
quyét dinh tir bo gié hang va khong c6 anh
hudng toi quyét dinh tir bo gié hang truc tuyén
(Yin Xu & Jin-Song Huang, 2015). Do do,
trong bai nghién ctru ndy, chi ndm nhén té duoc
str dung dé xay dung mé hinh nhan t6 anh huong
t6i quyét dinh tir bo gié hang truc tuyén.

HINH 1. MO HINH BE XUAT CAC NHAN TO ANH HUONG TOI QUYET PINH TU BO GIO
HANG TRUC TUYEN

Lo lang vé chi phi cam

nhan

Muc dich giai tri

Nhén thirc mi ro

Quyét dinh tir bo gio

Sur tiéu cyuc cua danh gia
trirc tuyén

Su bét tién cua yéu to
cong nghé

Nguon: Téng hop ciia nhém tdc gid.
Céc gia thuyét nghién ciru mé hinh:

H1: Lo ling vé chi phi cam nhén anh
huong tich cuc téi quyét dinh tir bo gio hang.
Khach hang cang c6 nhiéu lo lang vé chi phi
cam nhan thi kha nang tr bé gio6 hang cang
cao va nguoc lai.

hang trirc tuyén

H2: Muc dich giai tri anh huong tich cuc toi
quyét dinh tir bo gié hang truc tuyén. Khéch
hang thém san pham vao gioé hang véi muc dich
gidi tri cang cao thi kha nang tir bé gio hang
cang 16n va nguoc lai.
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H3. Nhan thtc rui ro cia khach hang anh
hudng tich cuc toi quyét dinh tir bo gid hang
tryc tuyén. Khach hang nhan thirc rd i ro cao
khi giao dich tryc tuyén thi kha ning nguoi do
tir b gié hang cang 16n va nguoc lai.

H4: Su ti€u cuc cua danh gia tryc tuyén anh
hudng tich cuc toi quyét dinh tir bo gio hang
truc tuyén. Khach hang xem, doc dugc cang
nhiéu danh gia tiéu cuc thi kha ning tir bo gid
hang truc tuyén cang cao va nguoc lai.

H5: Sy bét tién cta yéu té cong nghé anh
huong tich cuc toi quyét dinh tir bo gio hang
tryc tuyén. Khach hang gip khé khin bat tién

st dung cong ngh¢ trong qua trinh giao dich
cang cao thi kha nang tir bé gio hang cang 16n
va nguoc lai.

2. Phwong phap nghién ctru

2.1. Xay dung thang do thanh phan cdc
nhén to dnh hwong toi quyét dinh tir bé gié
héng trwe tuyén

Pé xay dung thang do thanh phan nam nhan
t6 anh huong toi quyét dinh tir bo gié hang truc
tuyén, nghién ctru sir dung phuorng phap tong
hop. Bang 1 trinh bay cic nhan t6, ma héa cac
nhan t6 anh huong, nhan t6 thanh phan dugc
cac nghién ctu trude day s dung.

BANG 1. CAC NHAN TO VA NOI DUNG NHAN TO ANH HUONG TOI QUYET DINH TU
BO GIO HANG TRUC TUYEN

Nhan t6 va thanh phan

Ma hoéa Nguon tham khio

Lo lang vé chi phi cam nhan

CP (Monika Kukar-Kinney

ma gidm gia

T6i quyét dinh tir bé gio hang khi khong st dung duoc cac CP1

& Angeline Close,
2010), (Melek Erdil,
2018), (Jae-Do Song,

2019), (Leonardi Levino

T6i quyét dinh tir bo gié hang khi thay tong gia tri don CP2 Yusuf. Dewi Tamara
hang cua minh Nugroho J Setiadi,
T6i quyét dinh tir bo gio hang khi thiy no duoc ban véi CP3 2021)

gia cao hon ¢ noi khac

T6i quyét dinh tir bo gio hang khi thay phi van chuyén caa CP4

don hang ctia minh

T6i tir bo gio hang vi khong c6 chwong trinh khuyén mai CP5

Muc dich giai tri GT (Monika Kukar-

Kinney & Angeline

nhu hinh anh hoac mé ta

Tbi chon va bo d6 vao gié hang khi cam thdy budn chan GT1 Close, 2010), (Melek
. - Erdil, 2018), (Leonardi
To1 thay viéc thém san pham vao gio hang la thi vi GT2 Levino Yusuf, Dewi
] ] Tamara, Nugroho J
To1 lya chon va thém san pham vao gio hang dé giai tri GT3 Setiadi, 2021)
Nhan thire rui ro RR
Téi lo lang vé viéc san pham mua truc tuyén khong giéng RR1
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khong mua luén tai thoi diém do

Toi lolléng vé viéc thong tin thanh todn bi mat an toan khi RR2 (Monika Kukar-
mua sam truc tuyén Kinney & Angeline
- - Close, 2010) (Yin Xu &
T6i lo lang nha ban 1¢ c6 theé lam dung thong tin cta toi RR3 | Jin-Song Huang, 2015),
. . (Melek Erdil, 2018)
Cac ctra hang truc tuyén khong giao dich an toan RR4
Téi lo ling vé viéc doi, tra hang khi mua sdm truc tuyén RR5
Téi lo ling khi mua hang tai mot cira hang it c6 su twong RR6 Nhom nghién cuu
tac voi khach hang
Sy tiéu cyc ciia danh gid truc tuyén DG Melek Erdil (2018)
Tbi quyét dinh tir bo gié hang khi thay danh gia tiéu cuc DG1
tr nhitng ngudi mua trude
Dénh gia tryc tuyén giup t6i dua ra quyét dinh nhanh DG2 Nhém nghién ctru
chong hon
T6i thuong doc cac danh gia tryc tuyén trude khi quyét DG3
dinh tir bo gidé hang
Sw bdt tién cua cong nghé TTGD
Céac miu don dit hang thuong rat dai TTGD1 (Yin Xu & Jin-Song
. Huang, 2015), (Melek
T6i1 da bi dang xuat gitra chung va nhép lai cac thong tin TTGD2 | Erqil, 2018), (Leonardi
Y ST . Levino Yusuf, Dewi
Truc trdc k¥ thudt khién giao dich tr¢ nén khé khan TTGD3 Tamara, Nugroho J
Huéng din thanh toén khong 16 ring khién ham muén | TTGDA Setiadi, 2021).
thanh toan bién mat
Phuong thirc thanh toan toi muén khong co sén TTGD5
Quyét dinh tir b6 gio hang QD
T61 thuong xuyén tr bo nhitng moén dd trong gio hang cua QD1 (Monika Kukar-
minh Kinney & Angeline
. N A . ) Close, 2010), (Melek
To61 thudng xuyén dé cac san pham trong gid hang ma QD2 Erdil, 2018)
khéng mua chling ’
T6i thuong xuyén thém cac san pham vao gio hang nhung QD3

Nguon: Tong hop ciia nhém tdc gid.
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2.2 Xic dink 0 midu va tién hinl dién tra

Bang hoi duogc thiét ké gdm hai nhom cau
héi: nhom cau hoéi thu thap thong tin khach hang
da tir bo gi6 hang truc tuyén va nhém cau hoi
khao sat vé& nguyén nhan ngudi tiéu dung quyét
dinh tir b gi6 hang truc tuyén. Cac cau hoi vé
nguyén nhan nguoi ti€u dung tr bo gid hang
tryc tuyén duoc thiét ké bang thang do Likert 5
diém thé hién thai d6 tir: 1 = Hoan toan khdng
ddng y dén 5 = Hoan toan dong y. Nghién ctru
du dinh phan tich nhan t6 kham pha EFA. Theo
Tabachnick, B. G., Fideell, L. S (1996), c¢& mau
phai 16n hon nam 1an s6 bién quan sat. Bang hoi
véi 25 bién thanh ph?m, do d6 ¢& mau thu duoc
can 16n hon 125 phiéu hop 1&. Pé xac dinh hé
s6 nhan t6 anh huoéng, nghién ctru thuc hién
phan tich hdi quy da bién. Theo Tabachnick, B.
G., Fideell, L. S (1996), ¢& mau tdi thiéu can
16n hon gia tri dugc tinh tir cong thirc 1a n = 50
+ 8*m trong d6 m 1a sé bién thanh phan. Nhu
vay, kich thuéc mau téi thiéu dé dap tng do tin
cdy cta phan tich hdi quy da bién n =250 phiéu.

Trong nghién cltru nay, sau khi loai bo
nhitng phiéu tra 151 khong day du, 342 phiéu

duogc st dung hop 1€. Dir liéu dugc thu thap qua
cac dién dan truc tuyén tir nhitng san giao dich
thuong mai dién tor nhu Lazada, Tiki, Shopee,
va cac website thurong mai di¢n tir ban hang truc
tuyén, gidi han 1 nhimng nguoi dan sinh séng
tai thanh ph6 Pa Ning di tir bo gid hang truc
tuyén. Dit liéu ctia 342 phiéu nay duoc dua vao
xtt 1i va phan tich nhan té anh huéng bang phan
mém SPSS 26.

3. Két qua phan tich dir liéu
F 1. Pliin tich di tin c@y thang do cdc bién

Trudc khi tién hanh cic phan tich khac, cac
bién thanh phan va bién tong can duoc kiém tra
do6 tin cay do luong. Hé sd Cronbach’s Alpha
thuong duge st dung dé danh gia mic do tin
cay cua thang do. Theo Tabachnick, B. G.,
Fideell, L. S (1996), gié tri Cronbach Alpha o >
0,60 1a thang do c6 thé chdp nhan dugc vé mit
do tin cay, va tir 0,8 tro 1én dén gan 1 thi thang
do luong 1a tot, cac bién quan sat c6 hé s6 tuong
quan bién tong 16n hon hodc bang 0,3. Két qua
phan tich dg tin cdy thang do dugc trinh bay
trong Bang 2.

BANG 2. BANG THONG KE KET QUA TONG HQP KIEM BINH CRONBACH’S ALPHA

~ £ Lk S6 bién Bién
AL K Ma | So bieén quan ., | Cronbach’s .
Nhan t6 héa | satban diu qu‘an Sé.lt Alpha b!.
con lai loai
Lo ling vé chi phi cam nhan CP 5 5 0,826 0
Muc dich giai tri GT 3 3 0,898 0
Nhan thirc rii ro RR 6 6 0,894 0
Suitleu cuc cua danh gia truc DG 3 3 0,857 0
tuyeén
Su lgat tién cua yéu to cong TTGD 5 5 0,913 0
ngh¢

Nguon: Két qua phan tich dir liéu.

3.2. Phén tich nhén t6 khdm phd EFA

Phén tich EFA giup rit gon tap bién thanh
phan. Co s¢ ciia viéc rat gon bién thanh phan

dua trén moi quan hé tuyén tinh cta cac bién
quan sat v6i bién nhan t6 duoc tinh bang Factor
Loading. Theo Tabachnick, B. G., Fideell, L. S
(1996), Factor loading > 0,5 va tri s6 KMO
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(Kaiser-Meyer-Olkin) dap trmg 0,5 <KMO <1,
kiém dinh Bartlett Sig. < 0,05 thi cac bién quan
sat c6 mdi twong quan v6i nhau. Két qua phan
tich EFA cta cac bién doc lap trong md hinh
cho thdy KMO trong khoang [0,5; 1] véi kiém
dinh Barlett co gia tri sig = 0,000 (<0,05), do
vay, cac bién c6 twong quan v6i nhau va thoa

mén diéu kién phan tich nhan to.

Nhu vay, ¢6 5 nhan td dugc lwa chon dua
vao tiéu chi Eigenvalue 16n hon 1, nhu vay 5

BANG 3. TONG PHUONG SAI GIAI THICH

nhan t4 ndy tom tit thong tin cua 22 bién quan
sat dua vao EFA mot cach tot nhat. Tong
phuong sai trich ctia 5 nhéan t6 1a 71,451% >
50%, nhu véy, 5 nhén té dugc trich giai thich
dugc 71,451% bién thién dit liu cua 22 bién
quan sat tham gia vao EFA. Gi4 tri hé s
Eigenvalues ctia ca ndm nhan té déu cao (>1),
nhan tb tht 5 ¢o Eigenvalues thép nhét 12 1,068
> 1 (Bang 3).

Initial Eigenvalues Rotation Sums of Squared Loadings
Nhan €0 Total % of Cumulative Total % of Cumulative %
Variance % Variance

1 9,035 41,070 41,070 3,861 17,550 17,550

2 2,798 12,716 53,786 3,621 16,459 34,009

3 1,549 7,041 60,827 3,032 13,781 47,790

4 1,269 5,769 66,596 2,703 12,286 60,075

5 1,068 4,855 71,451 2,503 11,375 71,451
6 0,77 3,499 74,949
7 0,571 2,593 77,543
8 0,5405 2,295 79,838
9 0,474 2,155 81,992
10 0,441 2,006 83,998
11 0,399 1,812 85,811
12 0,368 1,671 87,482
13 0,358 1,627 89,110
14 0,348 1,582 90,691
15 0,315 1,431 92,123
16 0,298 1,354 93,476
17 0,278 1,265 94,742
18 0,269 1,224 96,965
19 0,258 1,171 97,136
20 0,242 1,101 98,238
21 0,227 1,031 99,268
22 0,161 0,732 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Nguon: Két qua phan tich dit liéu.
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Tiéu chi dé chon ra cic bién quan sat chat
luong 13 hé s6 tai 16n hon 0,5. So sanh ngudng
nay v6i két qua & ma tran xoay, két qua cho thay
c6 mot bién xu 1a RR4, RR5, CP5, DG2 can
xem xét loai bo (Bang 4). Cac bién nay tai 1én
& ca hai nhan td, bién RR4 tai 1én & nhan t6 2
va nhén t6 4 v&i hé s6 tai 1an luot 13 0,692 va
0,366 c¢6 mitc chénh 1éch hé s6 tai 16n hon 0,3,
bién RR5 tai 1én & ca hai nhan t6 1a 2 va 3 voi
hé s6 tai 1an luot 1a 0,635 va 0,334 c6 mirc
chénh 1éch hé sd tai 1én hon 0,3, bién CP5 tai
1én & ca hai nhan t6 3 va 5 voi hé sb tai 1an luot

120,636 va 0,313 c6 mirc chénh léch hé s6 tai la
0,323 (> 0,3), bién DG2 tai 1én ¢ hai nhan t 1
va 5 voi hé sb tai 1én 1 0,381 va 0,866 c6 do
chénh 1éch hé sb tai 1én 16n hon 0,3. Sir dung
phuong thirc loai cc bién xau trong phén tich
EFA do d6 chénh 1éch hé s6 tai cua cac bién nay
déu 16n hon 0,3 vay nén céac bién nay duoc giit
lai. Ngoai ra, khong c6 su xdo tron cac nhan td,
nghia 13 cau hoi ctia nhan té nay khong bi nim
13n 16n véi cau hoi cua nhan td kia. Nhu vay,
phan tich nhan t6 kham pha EFA cho cac bién
ddc 1ap duoc thuc hién duy nhét mot 1an.

BANG 4. MA TRAN THANH PHAN XOAY ALPHA

Ma trin nhin t6 xoay
Nhén to
1 2 3 4 5
TTGD3 0,81
TTGD4 0,806
TTGD5 0,798
TTGD1 0,78
TTGD2 0,761
RR6 0,752
RR1 0,75
RR3 0,708 0,402
RR2 0,697 0,372
RR4 0,692 0,366
RR5 0,635 0,334
CP4 0,756
CP3 0,726
CP1 0,706
CP2 0,642
CP5 0,636 0,313
GT3 0,831
GT2 0,787
GT1 0,77
DG2 0,381 0,866
DG3 0,855
DG1 0,83
Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
a. Rotation converged in 6 iterations.

Nguon: Két qua phan tich dit liéu.

PHAT TRIEN BEN VO'NG VUNG QUYEN 14, SO 2 (06/2024) &



NGHIEN CU'U THY'C NGHIEM

3.3. Kiém dinh twong quan Pearson

Hé sb twong quan Pearson (ki hiéu r) do
ludng mirc d6 twong quan tuyén tinh giita hai
bién, r nhan gia tri tir +1 dén -1, hé s rchico y
nghia khi gia tri sig nho hon 0,05, r tién cang
gan 1 thi twong quan cing chiéu cang manh,
cang tién gan 0 tvong quan cang yéu, néu sig >
0,05 thi khong c6 tuong quan. Théng qua kiém
dinh, gia tri sig kiém dinh twong quan Pearson
gitra cac bién doc lap va bién phu thudc déu nho
hon 0,05. Nhu vdy, c6 mdi lién hé tuyén tinh
gitra cac bién doc lap va bién phu thudc. Gia tri

tuong quan giita cac bién déu dao dong tir 0,112
dén 0,682, ching to ching c6 mdi quan hé
thuén chiéu.

3.4. Thiét Igp mé hinh hoi quy

Phén tich hdi quy s& x4c dinh mbi quan hé
giita bién phu thudc va bién doc lap. Muyc dich
phan tich hdi quy dé xac dinh trong s cua timg
yéu tb tac dong dén quyét dinh tir bo gio hang.
Phan tich hdi quy duoc thyc hién biang phuong
phap hoi quy da bién v6i phan mém SPSS 26,

BANG 5. THONG KE MO HINH

M5 hinh R R binh phurong R binh ph}rong hi¢u Sai s6 chuan cua udc
chinh lugng
1 0,7522 0,565 0,559 0,47179

a. Bién déc lip: (Hang so), DG_TB, GT_TB, CP_TB, TTGD_TB, RR_TB.

b. Bién phu thuéc: QD_TB.
Nguon: Két qua phan tich dit liéu.

Trong Béang 5, gia tr1 R binh phuong hiéu
chinh bang 0,559 cho thiy cac bién doc 1ap dua
vao phan tich hdi quygiai thich duoc 55,9% su
bién thién cua bién phu thudc, con lai 1a do cac
bién ngoai mé hinh va sai s6 ngau nhién. Budc
tiép theo 1a xac dinh hé s6 hdi quy. Theo Béng
7, két qua kiém dinh t dé danh gia gia thuyét y
nghia hé s6 hoi quy, chi sé VIF danh gia da
cong tuyén va cac hé s6 hoi quy. Trong cot VIF,
da phan gia tri VIF <2 nén s& khong c6 hién
tugng da cong tuyén xay ra giita cac bién doc

lap. Gia tri sig kiém dinh t timg bién doc lap,
sig nho hon hodc bang 0,05 ¢ nghia 1a bién d6
¢6 ¥ nghia trong m6 hinh, nguoc lai sig 1é6n hon
0,05 c6 nghia 14 bién doc lap d6 can dugc loai
b6. Tir bang cac mdi twong quan, c6 bién TTGD
co gia tri & cft sig twong g 1a 0,011, CP va
GT c6 gia tri & cot sig tuong tmg déu 1a 0,001,
cac bién con lai RR_TB, DG_TB c6 gia trj & cot
sig twong tng 13 0,000 gia tri déu nhé hon 0,05,
ddng nghia voi viée tat ca cac bién co tac dong
dén bién phu thudc va duoc giir lai.

BANG 6. HE SO HOI QUY

HE sb chura Hg sb
M5 hinh chuan hg:d chuan hoa t Sig.
B ' Beta Tolerance VIF
Error
(Hang sd) | 0,727 | 0,188 3,87 0
TTGD 0,098 0,038 0,127 2,566 | 0,011 0,531 1,882
RR 0,332 0,049 0,356 6,764 | 0,000 0,466 2,146
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CP 0,18 0,055 0,160 3,293 | 0,001 0,547 1,829
GT 0,112 | 0,034 0,167 3,352 | 0,001 0,519 1,925
DG 0,15 0,034 0,179 4,397 | 0,000 0,78 1,282

Bién phy thuée: OD.
Nguon: Két qua phdn tich dit liéu.

Trong tat ca cac hé sd hdi quy trinh bay &
Béng 6, bién doc 1ap nao c6 Beta lon nhét thi
bién d6 anh hudéng nhiéu nhat dén su thay doi
ctia bién phy thudc. Cac hé sd hdi quy (Beta)
déu 16n hon 0 nén cac bién nay déu tac dong
cung chiéu véi bién phy thudc. Dya vao do 16n
cta hé sb hdi quy chuin hoa Beta, tic dong
manh nhat 13 RR (0,332), tiép theo 1a DG
(0,179), GT (0,167), CP (0,160) va thap nhit 1a
TTGD (0,127). Ta c¢6 phuong trinh hdi quy
chuén hoa nhu sau:

QD =0,127*TTGD + 0,356*RR + 0,16*CP +
0,167*GT + 0,179*DG + &

4. Két qua nghién ctru va khuyén nghi

Két qua phan tich dit liéu cho thiy, ca nim
nhan t6 déu c6 anh huong dén quyét dinh tir bo
gi6 hang truc tuyén, trong d6 nhan t6 nhan thirc
rtii ro ¢6 anh hudng 16n nhat, nhan t6 su bat tién
cong nghé co anh hudng thip nhat dén quyét
dinh tir bo gid hang tryc tuyén cia nguoi dan
thanh phd Da Nang. Két qua nghién ciru goi y
rang, khach hang trudc khi thanh toan thanh
cong gio hang clia minh thi thuong xem xét vé
cac rui ro mdt cach k¥ ludng trude khi dua ra
quyét dinh. Sy bét tién cua yéu t6 cong nghé
cling anh huong dén quyét dinh tir bo gio hang
tryc tuyén ciia nguoi dan Da Néng nhung mirc
d6 anh huong khong cao. Cac nhan tb chi phi
cam nhan, muc dich gidi tri, va sy ti€u cyc cua
danh gia truc tuyén déu c6 anh hudng twong d6i
16n dén quyét dinh tir bo gid hang truc tuyén
ctia ngudi dan thanh phd Pa Nang. Pang chu ¥,
nhén t6 su tiéu cuc cua danh gia truc tuyén la
nhan té kham pha méi dugc dua vao va kiém
dinh trong nghién ctru nay, nhung lai 1 nhan t6

quan trong, anh huéng dén quyét dinh tir bo giod
hang tryc tuyén.

Ngoai ra, trong nghién ctru da phat trién
bién thanh phan RR6 “Tbi lo ling khi mua
hang tai mot ctra hang it c6 su tuong tac voi
khach hang” ctia nhan t6 nhan thirc rii ro RR.
Két qua nghién ctru ciing chi ra bién RR6 c6
tac dong toi bién tong RR, va RR 1a bién co
anh huong nhit t6i quyét dinh tir bo gi6 hang
tryc tuyén. Mic du chua 1am rd dwoc anh
huong cy thé caa bién RR6, song nhom nghién
ctru da dua vao khao sat mot cau hoi nghién
clru méi, chua xudt hién trong cac nghién ctru
trude day. Bién nay dugce thém vao bai nhém
nghién ctru nhan thay sy thay d6i cua moi
truong cong nghé thong tin ngay cang phat
trién thi nhu ciu “tuong tac” véi ngudi ban
hang trén cac website thuong mai di¢n tir nhu
mot yéu t6 dam bao niém tin va han ché nhan
thtc rii ro ctia nguoi tiéu dung, tir 46 han ché
kha ning ngudi tiéu ding tir bo gié hang. Két
qua nghién ctru da chi ra diéu nay 1a dung dan.

Két qua nghién ciru cling goi y mot sd
khuyén nghi sau v6i doanh nghiép ban hang
tryc tuyén ndi chung, trén dia ban thanh phd Pa
Néng noi riéng dé giam thiéu viéc khach hang
tir bo gié hang truc tuyén, d6 1a:

Mot 14, doanh nghiép xay dung long tin véi
khach hang tryc tuyén, lam cho khach hang
khong con lo lang khi dit hang truc tuyén. Véi
nhiing lo ling cta khach hang vé chat luong
hang hoéa, thong tin khong dugc bao mat, viéc
d6i tra lai hang khé khan da lam giam quyét
dinh dit hang, sd lugng tir bo gid hang truc
tuyén s& tang lén. Trong diéu kién cac cong
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nghé truyén thong da phuong tién bung nd,
doanh nghiép ban hang can ting cudng tuong
tac tir xa voi khach hang, giap khach hang giam
lo lang khi mua tryc tuyén.

Hai 13, doanh nghiép can bao dam chat
lugng san phém va dich vu cung cép nhu 101
htra, thyc hién ding va d:?ly du cac chinh sach
ban hang, gia, bao mat thong tin khach hang, tra
lai hang. Pay la nhiing nd1 dung quan tri quan
trong trong viéc thu hut va gitr chén khach hang,
tor d6 dam bao giao dich ban hang thanh cong.

Ba 13, doanh nghiép ban hang cht y dén ap
dung cong nghé, gidm chi phi, ndng cao nang
luc canh tranh vé gid, c6 co hoi giam chi phi
cho khach hang. Luu ¥ 13, nhan t6 danh gia truc
tuyén co tac dong 16n téi quyét dinh tir bo gid
hang truc tuyén, nhung day 13 nhan t6 hau qua
ctia cac nhan t6 trén. Doanh nghiép khong thé
tu danh gia truc tuyén minh tich cuc hoac gian
1an, ma két qua danh gia phai tir khach hang ci.
Chi ¢6 lam tdt viéc quan tri chét luong ban
hang, xay dung long tin khach hang mdi tao ra
nhirng danh gia tich cuc cua khach hang. Véi su
phat trién manh mé ctia cac cong nghé sb, nhiéu
cong cu dugce sur dung dé hiéu ro hon vé hanh
vi mua, hanh vi tir b gi6 hang truc tuyén. Cac
doanh nghiép can chu y tng dung manh m& hon
cac cong nghé phan tich dit li¢u khach hang, dir
liéu gi6 hang dé c6 thé dwa ra nhiing chién luoc
kinh doanh hi¢u qua thu hut, git chan khach
hang va giam bdt ty 1€ khach hang tir bo gio
hang truc tuyén.

Bén 14, nhan t6 muc dich gidi tri cia khéach
hang c6 anh hudng t&i quyét dinh tir bo gio

Tai liéu tham khao

hang. Trong xu huéng mua online, nhiéu
khach hang khong chi don thudn mua san
phdm ma mong mubn cé su twong tac, trai
nghiém voi san pham. Doanh nghiép can nhan
1d diéu nay dé bién khach hang giai tri thanh
khach hang mua hang. Doanh nghiép can két
hop muc dich giai tri v6i nhu cdu mua sim cua
khéch hang dé 1am ting gia tri mua sim cho
khach hang, danh thirc nhu ciu mua sim cua
khach hang, tiang ty 1& chuyén di tir thém hang
vao gio dén quyét dinh mua.

Nim 13, v6i nhan t6 lo lang vé chi phi cam
nhan, doanh nghiép can chu y xay dung céc
chuong trinh khuyén mai, 4p dung cic ma giam
gia dé thu hat nhitng khach hang giai tri, bién
ho chuyén dbi thanh khach hang mua sam va
tiéu dung, giam bot lo ling vé chi phi cam nhan
cua nguoi tiéu dung.

Két luin

Trong nghién clru nay, cac tac gia da phat
hién duoc niam nhan t6 anh hudng téi quyét
dinh tir bo gi6 hang truc tuyén véi mirc d khac
nhau dya trén phan tich hé sb hoi quy bang
SPSS 26 ciia 324 phiéu tra 16 trén 25 bién quan
sat. Két qua nghién ctru da gop phan bo sung 1y
thuyét vé hanh vi mua truc tuyén, giai thich hién
tuong tir bo gio hang truc tuyén dién ra kha phd
bién hién nay. Két qua nghién ctru ciing c6 thé
dugc cac doanh nghiép ban hang truc tuyén ap
dung dé hiéu rd hon va hién trang tir bo gi6 hang
tai doanh nghiép minh, dong thoi khuyén nghi
doanh nghiép c6 hudng giai quyét dé giam bét
tinh trang do, gop phan tang doanh s6 ban hang.
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