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NGHIEN CUU CAC NHAN TO ANH HUONG PEN Y PINH MUA SAM TRUC
TUYEN CUA KHACH HANG TREN PIA BAN THANH PHO HUE
Duwong Thi Hdai Phuong
Truong Pai hoc Kinh té, Pai hoc Hué

Toém tit. Theo kinh nghiém cua cac hang kinh doanh truc tuyén thanh céng trén
thé gidi, mot trong nhitng nhan t5 dam bao thanh céng 1 cac c& nhan va doanh
nghiép kinh doanh truc tuyén phai nim duoc cac yéu té anh huong dén y dinh mua
sam tryc tuyén cua khach hang muc tiéu. Do d6, nghién ctru ndy tap trung vao hai
muc tiéu chinh. Trudc hét, nghién cau tién hanh diéu tra cic yéu té anh hudng
dén y dinh mua truc tuyén caa khach hang. Trén co s d6, nghién ctru dé xuit mot
sb giai phap nham nang cao y dinh mua sam truc tuyén cua khach hang. Bé dat
duoc nhitng muc tiéu nay, nghién cau st dung phwong phap didu tra bing
bang cau hoi. 150 bang hoi da dugc phat dén 150 khach hang & thanh phd Hué da
c6 kinh nghiém mua sam truc tuyén qua Internet. Két qua thu vé duoc 118 phiéu
hop 18 (chiém 78,67%) va két qua phan tich ciing da cho thiy rang ¥ dinh mua sam
truc tuyén chiu anh huéng bai rai ro cam nhan, cac thudc tinh san phim va cong
ty, su dé sir dung cam nhan, va loi ich cam nhan.

1. Pit van dé

Vai nam tré lai day, Internet da tro thanh nén tang cho phat trién cac tng dung
mic dinh va d3 thay d6i phuong thtc kinh doanh ciing nhu céch thic giao tiép
cua con ngudi. Trude bdi canh d6, hang loat cac website thuong mai dién tir ra
doi va thuong mai dién tar 4 ndi 1én nhu mot phwong thic giao dich nhanh, hiéu qua
va tan dung toi da ngudn luc nhat. Hoat dong thuong mai dién tir da thay déi nhanh
chéng nén kinh té khong nhitng ¢ cach cung tng san pham ma con & thdi quen tiéu
dung. Tuy nhién, phuong thitc dong vai trd quan trong nhu vay van chua thuc sy phat
huy thé manh & Viét Nam néi chung va & thanh phé Hué néi riéng. Nhiéu doanh nghiép
chi hoat dong ¢ mutrc do thir nghiém, mic do trién khai mai chi dirng lai & khau quang
ba san pham, dich vu, hoi tin tac con nhitng dich vu that sy dé hd tro cho giao dich
tuong tac cOn rat han ché. Bén canh d6, khach hang phan I6n van con dé dat, tham do va
str dung han ché vi mua sam truc tuyén con méi mé va la 13m, van chwa c6 su hiéu biét
rd rang va tin tuong vao cdng nghé. Chinh vi vay viéc trién khai mét mé hinh nghién
ctru muc chap nhan céng nghé mua sim truc tuyén dé tir d6 tim ra cac giai phap thu hat
ngudi st dung Internet mua hang truc tuyén, cai thién va phat trién hinh thirc mua sam
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truc tuyén, ting cudng hoat dong thwong mai dién tir 1a thuc sy can thiét. Véi y nghia
do, nghién ctru nay tap trung vao 2 muc tiéu sau:

Chi ra cac yéu té anh huong dén ¥ dinh mua sam truc tuyén cua khéch hang trén
dia ban thanh phé Hué;

Dé xuat mot sb giai phap tang cudng y dinh mua sam truc tuyén caa khach hang
trén dia ban thanh phd Hué.
2. M6 hinh va gia thiét nghién ciru

M6 hinh TAM (Technology Accept Model) da va dang duoc st dung trong nhiéu
linh vuc nghién ctu khéc nhau, dic biét 1a trong cac linh vuc c6 lién quan dén cong
nghé may tinh, véi nhiéu nghién cau hd trg. Do d6, nghién citu ndy chon TAM lam co
s& ly thuyét dé xay dung va phat trién mé hinh nghién cau kiém dinh va diéu tra cac
nhan té anh huong dén y dinh mua sam truc tuyén cia khach hang trén dia ban thanh
phé Hué. Mic du thai do 1a mot nhan té quyét dinh trong md hinh gdc, nhiéu tac gia da
loai bién nay ra khoi md hinh nghién ciru véi ba ly do co ban sau:

Mot 13, mac du loi ich cam nhan c6 anh huong quan trong dén sy hinh thanh thai
d6, nhung thai do co thé lai khdng gitr vai trd chinh trong du doan y dinh cua hanh vi
néu mot ca nhan tiép xdc véi cong nghé du dai (Davis, Bagozzi va Warshaw, [2]).

Hai 13, bang céch loai thai d6 ra khoi md hinh goc, md hinh két qua cd it chi tiéu
hon nhung kha ning du doan ctia nd khdng thap di dang ké so voi mé hinh gbc (Davis,
[1]; Mathieson, [6]).

Thi ba, yéu td loi ich cam nhan da bao ham toan b yéu té thai do trong nd.
Nghia 1, mot nguoi ¢ thé sir dung mot cong nghé ngay ca khi ho khong co thai do tich
cuc dbi véi nd, min 1a cong nghé do thuc su hitu ich hodc cong nghé do thuc su nang
cao hiéu suat cdng viéc (Davis, Bagozzi va Warshaw, [2]).

Theo d6, nghién ctu ndy ciing van dung md hinh TAM Vi viéc loai bo nhan tb
Thai d6 va giit lai hai nhan té chinh 1a Loi ich cam nhan va Sy d& sir dung cam nhan.

Bén canh d6, dua trén cac két qua nghién ciru trudc vé tng dung md hinh TAM
trong linh vuc thuong mai dién tr & cac nudc trén thé gisi (Goldsmith, [3]; Kim va
cong su [5]; Miyazaki va Fernandez, [7]; Nowlis va McCabe, [8]; Phau va Poon, [9];
Tan, [10]; Teo, [11]; Vijayasathy va Jones, [12]), nghién ctu ciing b sung vao mo
hinh nghién ciru ba bién 13 Rai ro cam nhan (Perceived Risk - PR), kinh nghiém
cua khach hang (Customer’s Experience - CE), va cac thugc tinh cua san pham va
cong ty (Product and Company’s Attributes - CA) nham giai thich tét hon ¥ dinh
mua sim tryc tuyén qua Internet & thanh phd Hué.

Tir d6, nghién ciru dé xuat md hinh nghién cau (Hinh 1) va cac gia thiét nghién
ctru nhu sau:
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Gia thuyét Hila: Nhitng thudc tinh vé& cong ty va san pham c6 anh hudng trai
chiéu va tryc tiép dén Rui ro cam nhan.

Gia thuyét Hib: Nhitng thudc tinh vé cong ty va san pham c6 anh huong cling
chiéu va truc tiép dén Y dinh mua hang truc tuyén cua khéch hang.

Gia thuyét H2a: Rui ro cam nhan c6 anh huong trai chiéu va truc tiép dén Loi
ich cam nhan.

Gia thuyét H2b: Rai ro cam nhan c6 anh huong trai chiéu va tryc tiép dén Y
dinh mua hang truc tuyén caa khach hang.

Gia thuyét H3a: Tinh d& sir dung cam nhan c6 anh hudng cing chiéu va truc tiép
dén Lgi ich cam nhan.

Gia thuyét H3b: Tinh dé str dung cam nhan c6 anh huéng ciing chiéu va truc tiép
dén Y dinh mua hang truc tuyén cua khach hang.

Gia thiét H4: Loi ich cam nhan cé anh huong cung chiéu va truc tiép dén Y dinh
mua hang truc tuyén.

Gia thiét H5a: Kinh nghiém cua khach hang c6 anh huéng clng chiéu va truc
tiép dén Tinh dé str dung cam nhan.

Gia thiét H5b: Kinh nghiém cua khach hang c6 anh huong cing chiéu va truec
tiép dén Loi ich cam nhan.

Gia thiét H5c: Kinh nghiém cua khach hang c6 anh huéng clng chiéu va truc
tiép dén Y dinh mua sam tryc tuyén.

Thube tinh vé

cong ty & san Hla O e c;;-n -
phiam - PCA
1b (+) H2b ()
Tinh dé st dung H3b (+) \ Y dinh mua sam
cam nhin - EOU trire tuyén - PI
H3a (+)
H2a (-)
H5a (+)
H4 (+
H5c (+
h 4
Kinh nghiém cta H5b () Loiich cam nhan
khach hang - CE -PU

Hinh 1. M6 hinh nghién cizu
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3. Két qua nghién cieu
3.1. M6 hinh dinh lwong
Kiém dinh s hdi tu (Convergent Validity)

Items loading: Theo Hulland [5], mot bién quan sat s& c6 quan hé mat thiét vai
mot bién phu thudc néu gia tri item loading cua né >= 0,7. Do d6, nhitng bién c6 gia tri
loading <0,7 s& dugc loai bo khoi mé hinh. Két qua trong bang 1 cho thiy ring cac bién
quan sat turong @ng Voi cac nhan té trong md hinh nghién ctru déu duoc chip nhan. Diéu
nay ciing c6 nghia 1a tiéu chuin dau tién dé kiém dinh su hoi tu duoc thoa man.

Bang 1. Gia tr; Items loading cuia cac bién quan sdt sau khi diéu chinh

Item Loading Item Loading Item Loading Item Loading
Sta? 0,797 Stal8 0,872 Sta35 0,831 Sta52 0,829
Sta3 0,891 Sta23 0,895 Sta36 0,806 Sta53 0,775
Stad 0,741 Sta24 0,896 Sta37 0,789 Sta54 0,729
Stab 0,825 Sta25 0,889 Sta39 0,846 Sta58 0,937
Stab 0,881 Sta26 0,884 Stad?2 0,843 Sta59 0,955
Stad 0,851 Sta27 0,856 Stads 0,779 Sta6l 0,699
Stal0 0,690 Sta28 0,892 Stad6 0,745 Sta62 0,732
Stal2 0,783 Sta29 0,887 Stad7 0,789 Sta63 0,767
Stald 0,746 Sta32 0,872 Stad8 0,725 Sta64 0,882
Stals 0,912 Sta33 0,800 Stad9 0,759 Stabs 0,908
Stal7 0,900 Sta34 0,746 Sta50 0,827

ICR (Internal composite reliability): bang 2 cho thay, gia tri ICR cta céc nhan td
trong md hinh nghién ctru déu vuot qua ngudng chap nhian duoc (0,7), diéu nay dam
bao rang md hinh dinh luong dat duoc d6 tin cay cao.

AVE (Average Variance Extracted): lan luot cac gia tri AVE twong (ng Vi cac
nhan t6 trong md hinh nghién cu déu 16n hon 0,5 (bang 2). Do d6, tiéu chuan phuong
sai chung caa cac nhan t trong mé hinh nghién ctru duoc thoa man.

Hé s6 Cronbach alpha (Cronbach alpha coefficient): gi4 tri Cronbach alpha cua
tat ca cac nhan té trong md hinh nghién cau (bang 2) déu vuot qua ngudng 0,7. Két qua
nay cho thay, viéc tao 1ap gia tri cho cac nhan t trong md hinh nghién ctu bang cach
lay gi4 tri trung binh cua céc bién quan sat twong (ng 1a c6 thé chap nhan dugc.
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Bing 2. ICR, AVE, Cronbach alpha cuia c&c nhan té trong md hinh nghién cizu

Nhan té ICR AVE  Cronbach Alpha
Théng tin vé cdng ty va san pham — PCA 0,945 0,657 0,934
Rui ro cam nhan - PR 0,972 0,793 0,967
Su dé str dung cam nhan — EOU 0,955 0,703 0,945
Loi ich cam nhan — PU 0,932 0,604 0,918
Kinh nghiém mua hang — CE 0,898 0,641 0,856
Y dinh mua sdm tryuc tuyén 0,948 0,901 0,888

T-values: gia tri t-value cua tat ca cac bién quan sat déu lon hon 1,96 (bang 3);
do d0, tat ca cac bién quan sat déu cd y nghia théng ke.

Bang 3. T-values

Item T-Statistic Item T-Statistic Item T-Statistic Item T-Statistic
Sta2 12,175 Stal8 13,219 Sta35 11,821 Sta52 15,477
Sta3 15,286 Sta23 13,229 Sta36 8,595 Sta53 10,697
Stad 7,219 Sta24 15,048 Sta37 6,493 Sta54 11,901
Stab 8,805 Sta25 12,363 Sta39 10,858 Sta58 59,070
Stab 14,773 Sta26 16,374 Stad?2 10,957 Sta59 35,206
Stad 10,232 Sta27 9,718 Stads 14,555 Sta6l 5,214
Stal0 6,119 Sta28 11,606 Stad6 15,018 Sta62 6,523
Stal2 7,846 Sta29 11,940 Stad7 16,499 Sta63 7,923
Stald 5,354 Sta32 12,646 Stad8 11,721 Sta64 10,945
Stals 17,599 Sta33 7,133 Stad9 12,336 Stabs 11,477
Stal7 16,235 Sta34 5,589 Sta50 15,468

Tom lai, dua vao két qua kiém dinh 5 tiéu chuan trén, ching ta c6 thé két luan
dugc rang mé hinh nghién cau thoa man diéu kién vé sy hoi tu, cac bién quan sat trong
mdi nhém hoi tu vé nhan t twong tng trong mé hinh nghién ciu.

Kiém dinh sy khéc biét (Discriminant validity)

So sénh céc gié tri item loading: vé ly thuyét, néu gia tri item loading caa mot
bién quan sat trong quan hé v&i nhan t ma bién d6 dang hudéng téi I6n hon gia tri item
loading trong quan hé vai cac nhan té khac trong mé hinh nghién ctu thi tiéu chuan vé
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su khéc biét trén bién quan sat d6 duoc bao dam [5]. Két qua trén bang 4 cho thay rang,
tat ca cac bién quan sat déu thoa man yéu cau nay. Do do, tiéu chuan dau tién dé kiém
dinh su khac biét duoc thoa man.

Bang 4. Gia tr; item loading cuia c&c bién quan sét trong quan hé vdi cac nhan to

Item PCA PR EOU Pl CE PU

sta2 0,819 -0,454 0,227 0,513 0,317 0,381
sta3 0,893 -0,459 0,362 0,606 0,384 0,516
stad 0,766 -0,378 0,208 0,466 0,294 0,354
stad 0,833 -0,367 0,363 0,528 0,357 0,490
stab 0,885 -0,448 0,360 0,579 0,403 0,530
sta9 0,843 -0,373 0,294 0,511 0,241 0,390
stal0 0,718 -0,368 0,239 0,437 0,267 0,353
stal? 0,783 -0,352 0,219 0,418 0,181 0,342
stald 0,733 -0,263 0,124 0,353 0,179 0,269
stalb -0,406 0,916 -0,131 -0,536 -0,426 -0,429
stal’ -0,437 0,899 -0,162 -0,539 -0,436 -0,475
stal8 -0,387 0,867 -0,227 -0,502 -0,465 -0,443
sta23 -0,457 0,897 -0,264 -0,569 -0,539 -0,501
sta24 -0,405 0,897 -0,161 -0,495 -0,432 -0,416
sta25 -0,386 0,895 -0,202 -0,512 -0,453 -0,439
sta26 -0,442 0,888 -0,288 -0,586 -0,474 -0,479
sta27 -0,471 0,858 -0,172 -0,566 -0,486 -0,485
sta28 -0,454 0,896 -0,350 -0,578 -0,538 -0,504
sta29 0,354 -0,241 0,896 0,562 0,304 0,605
sta32 0,227 -0,209 0,876 0,535 0,314 0,523
sta33 0,240 -0,130 0,806 0,508 0,296 0,533
sta34 0,106 0,006 0,769 0,404 0,217 0,345
sta35 0,366 -0,264 0,849 0,523 0,283 0,541
sta36 0,302 -0,229 0,811 0,571 0,352 0,581
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sta37 0,277 -0,181 0,813 0,474 0,242 0,463

sta39 0,292 -0,242 0,862 0,490 0,360 0,499
stad2 0,338 -0,308 0,860 0,511 0,320 0,552
stab8 0,493 -0,587 0,575 0,947 0,638 0,801
stab9 0,669 -0,574 0,585 0,952 0,480 0,827
sta6l 0,211 -0,284 0,194 0,324 0,683 0,366
sta62 0,337 -0,299 0,151 0,342 0,733 0,371
sta63 0,335 -0,396 0,257 0,432 0,771 0,413
sta64 0,296 -0,533 0,345 0,569 0,884 0,548
sta65 0,316 -0,532 0,411 0,595 0,909 0,582
stad5 0,463 -0,457 0,566 0,716 0,519 0,776
stad6 0,390 -0,356 0,537 0,628 0,440 0,745
stad7 0,409 -0,387 0,575 0,667 0,465 0,790
sta48 0,382 -0,339 0,531 0,616 0,329 0,734
sta49 0,458 -0,285 0,486 0,694 0,405 0,759
stab0 0,378 -0,477 0,427 0,681 0,572 0,829
stab2 0,429 -0,488 0,454 0,716 0,536 0,832
stab3 0,308 -0,461 0,408 0,639 0,413 0,786
stab4 0,312 -0,388 0,359 0,629 0,381 0,738

Panh gia gia tri AVE ciia mdi nhan td trong quan hé twong quan véi cac nhan té
khac: bang 5 chi ra ring ~/AVE cua Rui ro cam nhan PR (0,891) 16n hon hé sé twong
quan giita Rui ro cam nhan va Thudc tinh vé cdng ty va san pham PCA (-0,482), JAVE
cua yéu to Sy d& sir dung cam nhan EOU (0,839) I6n hon twong quan giita Sy dé st
dung cam nhan va Thudc tinh vé cong ty va san pham (0,339) va Rui ro cam nhan (-
0,247). Tuong tu ddi véi~/AVE cua Y dinh mua sém truc tuyén PI, Kinh nghiém mua
sam CE, va Loi ich cam nhan PU. Do d6, tiéu chuan thir 2 dé kiém dinh su khéc biét
cling duoc thoa man.

Béang 5. Twong quan gira cac nhan té va mét so chi tiéu thang ké khac

AVE v AVE PCA PR EOU Pl CE PU
PCA 0,657 0,810 1
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PR 0,793 0,891 -0,482 1
EOU 0,703 0,839 0,339 -0,247 1

Pl 0,901 0,949 0,614 -0,611 0,611 1

CE 0,641 0,801 0,370 -0,532 0,360 0,587 1

PU 0,604 0,777 0,507 -0,523 0,623 0,858 0,585 1

Nhu vay, ca 2 diéu kién dé kiém dinh su khac biét trong mé hinh dinh lwong déu
duogc thoa man. Piéu do6 ciing c6 nghia rang tinh khac biét cua méd hinh dinh lwong da
dugc ching minh. Dya vao két qua nay cing voi két qua kiém dinh vé su hoi tu ching
ta c6 thé két luan duoc rang phép kiém dinh mé hinh dinh lwong caa md hinh nghién
ctru duoc thoa man. Do do, chiing ta co thé tién hanh kiém dinh md hinh céu trac dé tir
d6 c6 thé kiém dinh duoc céc gia thiét nghién ciu.

3.2. Md hinh cdu trac va Anh hwéng ciia cac nhan té chinh
Kiém dinh mé hinh ciu trac

Tir két qua chi ra trong md hinh ciu trdc trong Hinh 2, chling ta c6 thé thiy rang
céc gia tri R? tuong tng voi cac bién 1a chip nhan duoc, tham chi mot s6 nhan té con rat
cao. Cu thé, co thé giai thich duoc dén 81,1% su phu thudc cua Y dinh mua sim truc
tuyén vao céc bién Rui ro cam nhan, Thudc tinh san pham va cdng ty, Su dé sir dung
cam nhan, va Loi ich cam nhan; va cd thé giai thich dugc dén 58,6% sy phu thudc cua
Loi ich cam nhan vao Rui ro cam nhan, Sy dé sir dung cam nhan va Kinh nghiém cua
khach hang. Két qua ndy ciing chi ra riang cd thé giai thich duoc 23,2% su phu thudc
cua Rui ro cam nhan vao Thudc tinh cia san pham va cong ty, va ciing co thé giai thich
duoc 13% sy anh huong cua Kinh nghiém cua khach hang dén Su d& sir dung cam nhan.

R5g=0.232

PCA D482 PR

{5.778) "\

-0.169

0.182 2 .369)

{3.550) -0.259

(3.617)

RSg=0.130 RSg=0.811
0.141

{2.456)

0.457
5.618)

{3.735)
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Hinh 2. Két qud kiém dinh mé hinh cdu tric
Kiém dinh cac gia thiét nghién ciru
Gia thiét Hla: Thudc tinh vé cdng ty va san pham biéu thi anh huong trai chiéu
va ¢d y nghia dén Rui ro cam nhan (B = -0,482 va t-value = 5,778). Do do, gia thiét Hla
dugc chap nhan.

Gia thiét H1b: Thudc tinh vé cdng ty va san pham biéu thi anh huéng cung chiéu
va cd y nghia dén Y dinh mua sam truc tuyén (B = 0,182 va t-value = 3,550). Do do, gia
thiét H1b duoc chip nhan.

Gia thiét H2a: Rui ro cam nhan biéu thi anh huong trai chiéu va cé y nghia dén
Loi ich cam nhan (B = -0,259 va t-value = 3,617). Do do, gia thiét H2a dugc chap nhan.

Gia thiét H2b: Rui ro cam nhan biéu thi anh huang trai chiéu va cd y nghia dén
Y dinh mua sam truc tuyén (B = -0,169 va t-value = 2,369). Do do, gia thiét H2b duoc
chap nhan.

Gia thiét H3a: Su d& sir dung cam nhan biéu thi anh huong cung chiéu va c6 y
nghia dén Loi ich cam nhan (B = 0,457 va t-value = 5,616). Do do, gia thiét H3a duoc
chap nhan.

Gia thiét H3b: Sy dé sir dung cam nhan biéu thi anh huéng cung chiéu va ¢ y
nghia dén Y dinh mua sam truc tuyén (B = 0,141 va t-value = 2,456). Do do, gia thiét
H3a duoc chap nhan.

Gia thiét H4: Loi ich cam nhan biéu thi anh huéng cing chiéu va c6 y nghia dén
Y dinh mua sam tryc tuyén (B = 0,559 va t-value = 5,931). Do do, gia thiét H4 duoc
chap nhan.

Gia thiét H5a: Kinh nghiém caa khach hang biéu thi anh huéng ciing chiéu va cé
y nghia dén Su dé sir dung cam nhan (B = 0,360 va t-value = 3,040). Do do, gia thiét
H5a duoc chap nhan.

Gia thiét H5b: Kinh nghiém cua khach hang biéu thi anh huong clng chiéu va
c6 y nghia dén Loi ich cam nhan (B = 0,282 va t-value = 3,735). Do d6, gia thiét H5b
dugc chap nhan.

Gia thiét H5c: Kinh nghiém cua khach hang biéu thi anh huéng cing chiéu
nhung khong ¢6 y nghia théng ké dén Y dinh mua sam truc tuyén (B = 0,052 va t-value
=1,028). Do do, gia thiét H5¢c khdng dugc chip nhan.

4. Giai phap ting cwong y dinh mua sam truc tuyén caa khach hang ¢ thanh phd
Hué

Két qua nghién ctu chi ra rang, Y dinh mua sim truc tuyén bi anh huong boi

Rui ro cam nhan, Thudc tinh vé san pham va cong ty, Tinh d& st dung cam nhan va Loi

ich cam nhan, va giita c&c nhan t6 nay lai c6 anh huéng qua lai 13n nhau — cuing chiéu
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hoac trai chiéu. Cin cir trén céc két qua ndy, nghién ctru dé xuit mot sé giai phap sau
nham hd tro cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén trong viéc kich thich khach hang
mua truc tuyén ciing nhu dé giir chan dugc khach hang:

Trudc hét, cac doanh nghiép phai nim dugc céc yéu t chinh anh huong dén y
dinh mua hang truc tuyén ctia khach hang cing véi micc 6 anh huong cua mdi yéu to
dé xac dinh duoc nén uu tién dau tu vao khoan muc nao trude trong diéu Kién gidi han
vé nguon lec. DI véi cac nhan té co tac dong truc tiép va cung chiéu, cong ty can dau
tu dé tang cuong muic 6 anh hudng cua cac nhan td do.

Chang han, theo két qua cua nghién ciu nay, Loi ich cam nhan (PU) la yéu tb
guan trong nhat anh huong dén ¥ dinh mua hang truc tuyén cua khach hang & thanh phd
Hué. Yéu té nay lai duoc cAu thanh boi su da dang vé hang hoa va dich vy, tinh tién loi
khi mua sdm, gia ca hang héa/dich vu ré, va cung cap nhiéu thdng tin va c6 tinh giai tri.
R6 rang rang cong ty hoan toan cd thé chi dong kiém soat duoc mot sé thanh phan
trong cac yéu t6 nay dé tang Loi ich cam nhan. Chang han, cong ty phai bao dam duoc
tinh phong phti va da dang cua san pham/dich vu, dap tng duoc nhu cau cua khach
hang, tién trinh dat hang can don gian, tiét kiém dwoc thoi gian mua sam cho khéach
hang, gia san pham/dich vu pht hop véi nhiéu hinh thic chiét khiu, cung cip cac mau
dung thir mién phi ddi vai cac san pham méi, va cudi ciing website thuc hién giao dich
phai dam bao tao duoc tuwong tac truc tiép voi khach hang vai thoi gian cho ngan nhat.
Nguoc lai, doanh nghiép can giam thiéu mtc d6 anh huéng cua cac nhan té co tac dong
truc tiép va nguoc chiéu. Vi duy, rai ro cam nhan co tac dong truc tiép va trai chiéu dén y
dinh mua hang truc tuyén. Rui ro cam nhan bao gém nhitng van dé lién quan dén su bao
dam vé san phdm va rui ro trong thanh toan. Do d6, mot s6 chién lrgc ma doanh nghiép
c6 thé van dung dé giam thiéu rai ro cam nhan bao gém: cung cip cho khach hang day
du thdng tin V& tinh ning cua san pham, cung cip chinh sach hoan tra san phiam linh
hoat va hiéu qua, va dam bao rang tién trinh thanh todn qua thé hoan toan chinh xéac va
an toan. Bé dam bao diéu nay, doanh nghiép can dau tu dé ¢ mot co ché an ninh hitu
hiéu nham chéng sw xam nhap cua cac hacker, dam bao cac giao dich dién tir dugc an
toan. Khi d6 cong chung méi tin tuong dé tham gia vao giao dich dién ti.

Hai 13, két qua nghién cttu cho thy rang Tinh d& sir dung cam nhan khdng chi
anh huong cing chiéu va truc tiép dén Y dinh mua hang truc tuyén ma con la nhan té
chinh anh huong truc tiép va cling chiéu dén Loi ich cam nhan (nhan té anh huéng quan
trong nhat dén y dinh mua hang truc tuyén), do d6 doanh nghiép kinh doanh truc tuyén
can tang cuong anh huong cua Tinh dé sir dung cam nhan. Két qua phan tich cac yéu té
tao nén Tinh d& st dung cam nhan chi rd Tinh d& sir dung phan Ié6n phu thuc vao
website giao dich. Do d6, dé tién hanh kinh doanh truc tuyén doanh nghiép can dau tu
thich dang dé c6 mot website cudn hat khach hang va hoat dong hiéu qua, dic biét can
cha ¥ dén trang chi caa website bai vi d6i véi khach hang truc tuyén thi day co thé xem
nhu 1a bd mit caa doanh nghiép. Bén canh d6, website giao dich can thiét ké giao dién
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dd hoa don gian, d& doc va dé hiéu d6i véi khach hang. Ngoai ra, téc do duong truyén
cling 12 mot vin dé can chd y. Doanh nghiép can dau tu dé ting bang thong Internet
dam bao téc do dang nhap va giao dich truc tuyén, giam thiéu thoi gian cho.

Cudi cuing, lién quan dén hiéu biét cua khach hang vé doanh nghiép va san pham
hang hoéa/dich vu kinh doanh cua doanh nghiép. Két qua nghién ctu cho thady Thudc
tinh vé san pham va cong ty c6 anh huong khdng nhitng tac dong truc tiép dén Y dinh
mua hang truc tuyén ma viéc nim duoc nhirng thdng tin vé san pham va céng ty con
giam thiéu rai ro ma khach hang cam nhan duoc khi mua hang truc tuyén va do do s&
lam ting Y dinh mua truc tuyén caa khach hang. Chinh vi vay, doanh nghiép can day
manh cac hinh thicc quang céo dé dinh vi va nang cao hinh anh caa doanh nghiép va cac
san pham kinh doanh caa doanh nghiép trong tam tri khach hang.

5. Két luan

Két qua nghién ciru cho thay mé hinh nghién ctru dé xuat dya trén md hinh chap
nhan cdng nghé TAM Ia hoan toan phu hop véi diéu kién thuc té & thanh phd Hué. Md
hinh nay khdng nhitng xac dinh duoc cac yéu té chinh anh huong dén y dinh mua sam
truc tuyén ma con cho thdy mirc do anh huong qua lai gitra cac yéu té lién quan dén
viéc mua sam truc tuyén caa khach hang & thanh phé Hué. Dua trén cac két qua nay,
nghién ctru d& dé xuat mot sé giai phap gidp cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén co
thé thu hat khach hang mua hang truc tuyén, ting cudng hoat dong thuong mai. Theo
do, dé kich thich khach hang mua truc tuyén, cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén
c6 thé thuc hién nhiéu giai phap khac nhau. Khi ngay cang nhiéu nguoi y thirc duoc sy
thuan tién, loi ich c6 dugc tir hinh thac mua sam truc tuyén thi y dinh mua hang truc
tuyén s& duoc gia tang va tir d6 quyét dinh mua sam truc tuyén ciing sé& gia ting.
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A STUDY ON FACTORS INFLUENCING CUSTOMERS’ INTENTION

TOWARD ONLINE SHOPPING IN HUE CITY
Duong Thi Hai Phuong
College of Economics, Hue University

Abstract. To ensure the success of online business, it is important for the
businesses as well as the retailers to understand the factors affecting their targeted
customers’ online shopping intention. The purposes of this study include two folds.
The first section investigates factors that influence the customers’ intention toward
online shopping. The second is to put forward some recommendations for online
business to enhance their customers’ intention toward online shopping. To obtain
these goals, this study employed a survey questionnaire to collect the required data.
The questionnaires were distributed to 150 online shopping customers in Hue city.
The return rate was 78,67% of the total. After being coded, the collected data was
analyzed by using Visual PLS and SPSS. The results did indicate that online
shopping intention was predicted by Perceived Risk, Product and Company’s
Attributes, Perceived Ease of Use, and Perceived Usefulness.
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