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Abstract: Along with the popularity of Internet as well as information and
communication technology, online shopping is gradually becoming an alternative to
traditional shopping form. Based on the Extended Unified Theory of Acceptance and Use
of Technology 2 (UTAUT2), this paper proposes a framework utilizing 9 factors
(performance expectancy, effort expectancy, social influence, facilitating conditions,
hedonic motivation, price value and habit, trust, and the long tail effect) to analyze
customer’s intention and behavior of online shopping. This analytical framework could be
used in future studies on customer’s behavior of shopping through websites of
e-commerce in Vietnam.
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Y dinh va hanh vi mua sam tryc tuyén ctia khach hang:
Nghién ctru mo6 hinh mo rong ly thuyét thong nhat chap nhan

va st dung cong nghé, su tin tedng va hi¢u irng “cai dudi dai
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Tém tat: Cung voi sy pho bién cua Internet ciing nhu cong ngh¢ thong tin va truyen
thong, mua sam tryc tuyén dang dan tr¢ thanh lya chon thay thé cho hinh thirc mua sam
truyén thong. Dya trén md hinh mo rong cta 1y thuyét thong nhat chap nhan va st dung
cong nghé (UTAUT2), bai viét d& xuét khung phan tich sir dung 9 yéu t6 (ky vong két
qua ky vong nd luc, anh hudng xa hi, diéu kién thuan lgi, dong luc thu hudng, gia tri
gia ca, thoi quen, sy tin tuong va hiéu ing “cai dudi dai”) dé phan tich y dinh va hanh vi
mua sim tryc tuyen cua khach hang. M hinh ¢ thé dugc sir dung trong cac nghién ciru
trong twong lai vé€ hanh vi mua sam cta khach hang thdng qua céc trang thuong mai dién

tr tai Viét Nam.

Tir khéa: Mua sém truc tuyén, thuong mai dién tur, UTAUT2, hiéu trng “cai dudi dai”, su

tin tudng.

1. Mé dau

Cudc cach mang cong nghiép 4.0, v6i su
phd bién cua Internet va su phat trlen cua cac
san phidm cong nghé thong tin, truyén thong
ngay cang than thién, dé sir dung hon véi ngudi
dung, dang tao ra nhirng thay doi dang ké trong
th6i quen tiéu dung cia khach hang. Internet
khong chi tr¢ thanh mot kénh lién lac, chia sé
thong tin, ma con 12 mot phuong tién hiru ich dé
thuc hién cac giao dich mua ban, cho phép Kkét
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ndi ngudi mua va nguodi ban mot cach nhanh
chong, thuan tién. Viéc sir dung Internet dé thuc
hién cac giao dich mua ban dugc goi bang
nhiéu cai tén nhu thuong mai dién tir, mua sam
truc tuyen. .

Tai Viét Nam, nhéin théy dugc nhiing tién
ich ma mua sim truc tuyén dem lai, ngiy cang
¢6 nhidu nguoi tiéu ding lya chon cic trang
thuong mai dién tr dé mua sam thay cho cic
hinh thirc mua sim truyén théng. Quy mé thi
truong thuong mai dién t¢ B2C khong ngung
dugc mo rong voi ty 1€ tang truong doanh thu
trung binh dat xap xi 30%/nam trong giai doan
2014-2017 [1].
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Nhiéu nghién ciru vé cac loai hinh dich vu
¢6 ung dung cong nghé thong tin va truyén
thdng cho thay, bén canh tinh d& sir dung, c6
mot s6 dong luc khac thiic ddy khach hang sir
dung cac dich vu nay. Trong d6, mé hinh mo
rong cua UTAUT2 cho phép phén tich 7 yeu t6
thac diy hanh vi s dung cong ngh¢ bao gom:
ky vong hiéu qua, ky vong no luc, anh huong
x4 hoi, diéu kién thuan loi, dong luc thu huong,
gia tri gia ca va thoi quen [2]. M6 hinh nay da
dugc ap dung dé 1y giai hanh vi ctia nguoi dung
trong nhiéu linh vuc nhu dao tao truc tuyén,
ngan hang dién tir [3, 4].

bbi vé6i linh vue thuong mai dién tir, mac
dd moé hinh UTAUT2 ciing dugc sir dung dé
nghién ctru y dinh hanh vi cia nguoi ti€u dung,
tuy nhién, mo hinh nay chua dé cap dén 2 trong
sd cac dic trung cua thuong mai dién tir trong
bbi canh nén kinh té sd hién nay 1a su tin tuong
cua khach hang va hiéu ung “cai dudi dai”. Cu
thé, sy tin tuong cua khach hang c6 vai quan
trong ddi v6i quyét dinh mua sim truc tuyén,
bdi hinh thirc mua sdm nay han ché su tuong
tac truc tiép giita khach hang va nha cung cip
cling nhu tiém an mirc do rui ro cao hon so véi
mua sam truyén théng. Trong khi d6, hidu tng
“cai dudi dai” dugce coi 1a mot thé manh ndi troi
cua thuwong mai dién tr, cho phép nguoi tiéu
dung tiép can duoc cic san pham khong con co
nhu ciu cao trén thi trudng va khong san co tai
céc ctra hang ban 1¢ truyén thong [5].

Xuit phat tir sy can thiét 1am rd cac dong
luc cua khach hang trong linh vuc thuong mai
dién tir tai Viét Nam, bai viét nay hudng t6i
muc tiéu phat trién mot khung phan tich cac
dong lyc thuc déy viéc mua sdm truc tuyén dua
trén viéc ké thira va phat trién mo hinh
UTAUT2, trong d6 bao ham ca sy tin tuéng cia
khach hang va hi¢u tng “cai duoi dai”. Khung
phan tich dugc dé xuit s& cho phép cac doanh
nghiép, t6 chirc c¢6 thé phan bd cac ngudn luc
mdt cach hop 1y nhét dé thu vé két qua tdi uu tir
trang thuong mai dién tir cia minh. Tt d6, cac
nha quén tri ¢6 thé dua ra cac chién lugc phu
hop dé khuyén khich khéch hang sin sang chap
nhan mua sam truc tuyén.

2. Mot s6 1y thuyét lién quan dén dong lwe
thiic diy khach hang mua sim truc tuyén

2.1. M6 hinh mé réng Iy thuyét thong nhdt chdp
nhdn va s dung cong nghé

Nhiéu mé hinh va khung phan tich khéac
nhau d3 dugc dé xuat dé 1y giai viée ap dung va
pho bién cong nghé. UTAUT 1a md hinh duoc
sir dung rong rai nhét cho dén thoi diém hién tai
[6]. M6 hinh nay dugc phat trién dya trén viéc
két hop cac 1y thuyét da duoc dé xuét trude do
va chii yéu dua trén 3 1y thuyét chinh, bao gém:
md hinh 1y thuyét hanh dong hop 1y (Theory of
Reasoned Action - TRA) [7], Iy thuyét hanh vi
du dinh (Theory of Planned Behavior - TPB)
[8] va md hinh chidp nhan cong nghé
(Technology Acceptance Model - TAM) [9].
M0 hinh Iy thuyét thong nhat chip nhan va sir
dung cong nghé (UTAUT) duoc xay dung véi 4
yéu to cbt 16i ctua y dinh va hanh vi st dung
cong nghé, bao gdbm: ky vong hiéu qua, ky vong
nd lyc, anh hudng xa hoi va diéu kién thuan loi.
Tuy nhién, Venkatesh va cong sy (2012) da bd
sung vao md hinh ban du 3 yéu té: dong luc
thy huong, gia tri gia ca va thoi quen dé mo
rong pham vi Gng dung ctiia md hinh t6i ddi
tuong 1a nguoi tiéu dung ca nhén [2]. M6 hinh
moi duoc biét dén voi tén g01 la m6é hinh mo
rong cua 1y thuyét théng nhat chdp nhan va sir
dung cong nghé (Extended Unified Theory of
Acceptance and Use of Technology 2 -
UTAUT?2). Théng qua cac két qua nghién ciru
thuc nghiém, mo hinh nay di cho thiy sy vuot
troi hon so v6i cac mo hinh, 1y thuyét riéng 1é ban
dAu trong viée giai thich sy chdp nhan cong nghé
ctia mdi ca nhan hay to chirc trong cac bdi canh
tiéu dung khéac nhau [6, 10, 11].

Mua sim trén cic trang thuong mai dién tir
¢6 thé dugce xem nhu 1 viée str dung cong nghé
dé thyc hién hoat dong co ban, twong ty nhu
mua sim truyén théng. Do do, dé nghién ctru y
dinh va hanh vi mua sdm tryc tuyén, bai viét
nay str dung m6 hinh UTAUT2 lam khung phén
tich co s, tir d6 diéu chinh va b sung cho phu
hop véi bdi canh thuong mai dién tir tai Viét
Nam. Biy yéu t6 cdu thanh nén mo hinh
UTAUT2 dugc md ta chi tiét trong Bang 1.
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Bang 1. Mo ta chi tiét cdc cau phan ciia md hinh UTAUT2

Céu phan Mo ta chi tiét

1. Ky vong hiéu qua
2. Ky vong nd lyc
3. Anh huong x4 hoi

4. Piéu kién thuan loi

cu thé
5. Bong luc thu huong
6. Giatrigiaca

7. Théi quen

Mtrc ¢ ma viéc su dung cdng nghé s& mang lai lgi ich cho nguoi tiéu dung trong viéc
thuc hién mot sé hoat dong nhat dinh

Mirc do dé dang sir dung céac cong nghé

Mirc d6 ma nguoi tiéu dung nhan thiy rang nhimg ngudi quan trong véi ho, nhu
nguoi than trong gia dinh, ban be..
Cam nhén cuia ngudi dung vé& cac ngudn luc va hd trg sin cé dé thuc hién mot hanh vi

. tin rang ho nén sir dung mot cong nghg cu thé

Niém vui hay su vui thich c6 duoc tir viéc sir dung mot cong nghé cu thé

Nhan thirc cia nguoi tiéu dung vé sy danh doi giita céc loi ich nhan dugc khi ung
dung cdng nghé va sé tién phai bo ra dé sir dung cac céng nghé do

Mtrc 6 ma moi nguoi c6 xu hudng thuc hién hanh vi mot cach tu dong

Nguon: Singh va Matsui, 2017 [6].

2.2. Su tin tuong

Sy tin tudng ¢ y nghia 16n rat trong bat ky
giao dich mua ban nao, nhung né tré nén dic
bi¢t quan trong khi giao dich dugc thyc hién
thong qua Internet. Khi mua sam théng qua CaC
trang thuong mai dién tir, tit ca cac rui ro cb
hiiu lién quan den vige sur dung Internet nhu
gian lan tryc tuyén, t1et 16 thong tin c& nhan,
van dé bao mat, lan truyén vi rut cho cac thiét bi
cong nghé... cing tré thanh cac rui ro d6i voi
ngudi mua sam tryc tuyén. Bén canh nhiing van
dé nay, su thiéu twong tac truc tlep gilia nguoi
mua va ngudi ban s& tao ra cam giac bat an va
lo lang cho khéch hang. Trong tinh hudng nhu
vay, hanh vi mua sim truc tuyén phu thudc rat
16n vao su tin tuong cua khach hang ddi voi
trang thuong mai dién tir va mirc do tin ciy cua
doanh nghiép thuong mai dién t& trong viéc
thuc hién day du cac hanh dong dé bao vé
quyeén loi cua khach hang. Mot so nghién clru
da chi ra rang, sy tin tuéng cia khach hang
cling quan trong ddi voi viéc chdp nhan va st
dung dich vu thuong mai dién tir twong ty nhu
cac yéu tb sy hitu ich va tinh d& sir dung trong
mo hinh TAM [6, 12].

2.3. Hiéu umg “cdi dudi dai”’

Thuat nglr “cai dudi dai” dugc cac nha khoa
hoc st dung trong mot ) nghién ciru trong linh
vuc tai chinh va kinh doanh bao hiém tir thap
nien 1946. Pén thap nién 1950, Benoit

Mandelbrot di nghién ciru mot cach téng quat,
dit nén mong cho nhitng nghién ciru tiép theo
vé higu ng “cai dudi dai”. Nam 2006, hiéu tmg
“cai dudi dai” dwoc Chris Anderson dé cap
trong cudn sach The long tail: Why the future of
business is sell less of more va dan tré nén phd
bién trén pham vi toan ciu. Tac gia da dé cap
dén 3 trudong hop dién hinh cia Amazon, Apple
va Yahoo dé néu rd nhiing loi ich cua hiéu tng
“cai duoi dai” mang lai cho cac doanh nghiép
thuong mai dién tor va nhiing khach hang str
dung hinh thtc mua sim truc tuyén hién
nay [5].

Theo do, hi¢u tng “cdi dudi dai” co lién
quan chit ché t&i su phat trién manh mé cua
thuong mai dién tur trong thoi gian gin day.
Moi ngay, c6 vo sd san phim méi dugc tao ra
va cung cap trén thi truong, dap Gng sy thay d6i
nhu cau khéng ngirng ctia nguoi tiéu dung Tuy
nhién, cac doanh nghiép ban 1é truyén thdng
gip nhiéu thach thirc trong viéc luu trir hang
hoa do gi¢i han vé mit khong gian. Vi vay, cac
doanh nghiép nay ludn uu tién bay ban cac san
pham c6 kha nang ban chay cao, dap mg nhu
cau cua da s6 khach hang. Trong khi do, cac
ctra hang truc tuyén khong chiu rang budc nhu
vay. Trén céc trang thuong mai dién tir, doanh
nghiép c6 thé hién thi danh muc hang hoa véi
sO lugng 16n hon nhiéu so véi cac ctra hang ban
1¢ truyén thong, bao gém ca cac san pham co
nhu cau rat thap, dap tng cac thi truong ngach.
Mot danh sach dai cac dich vu va san pham dap
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{rmg nhu cau ctia mdt nhdm nhé ngudi tiéu ding
khi dugc tap hop lai s& tao thanh mot lugng
doanh s6 dang ké. Hiéu ung nay duoc goi bang
thuat ngir “cai dudi dai” [5]. N6 dem dén cho
ngudi mua hang truc tuyén co hdi mua duoc
nhitng san pham khong dé dang c6 sin tai cac
clra hang ban 1& truyén théng. “Cai dudi dai”
duge coi 12 mot thé manh ndi bat cua thuong
mai dién tr, do d6, khi phan tich hanh vi lya
chon sir dung hinh thtrc mua sim thong qua céac
trang thuong mai dién ti, can thiét phai xem xét
dén hiéu ung nay.

3. Pé xuét khung phén tich cac yéu té anh
hwong t6i y dinh va hanh vi mua sim
truc tuyén

Trén thé gigi, moé hinh UTAUT2 la mot
trong s6 nhitng mo hinh phd bién nhit va
thuong dugc vén dung trong céc linh vuc co
lién quan dén cong nghé. Tai Viét Nam, mét sb
nghién ctru da van dung mo hinh UTAUT2 vao
nhidu linh vuc khac nhau nhu: phan tich su
chép nhan va st dung dao tao tryc tuyén trén
dién toan dam mAy [3]; nghién ctru sy chip
nhén va st dung ngan hang dién tir [4]; nghién
curu sy chép nhan va st dung dich vu taxi uber
[13]... Déi véi linh vuc thuong mai dién tir,
Chau Ngoc Tuén (2015) di tng dung mé hinh
UTAUT dé nghién ciru y dinh hanh vi va su lya
chon mua sam truc tuyén cia nguoi tidu dung
tai thanh ph6 Da Ning [14]. Tuy nhién, nghién
ctru nay chi st dung mé hinh UTAUT (véi 4
yéu td su hitu ich cam nhan, su dé& st dung cam
nhan, su tin tuéng cam nhan va dic diém ca
nhan) ma chwa xem xét dén cac dic trung khac
cua thuong mai dién tur.

Nhiéu nghién ctru di chi ra rang hiéu ung
“cai dudi dai” 1a mot dic diém nodi bat cua
thwong mai dién tir, nhung rat it nghién ciu
nhin nhén hi¢u ing “cai du6i dai” nhu la mot
yéu t§ thuc diy viéc mua sim truc tuyén.
Tuong ty, sy tin tudong ciing dugce d& cap trong
nhiéu nghién ctru dudi goc do kinh té hoc va
quén tri hoc. Tuy nhién, trong phan 16n cac mo
hinh phén tich hanh vi sit dung cong nghé noi
chung va st dung dich vu thuong mai dién ta

noéi riéng, su tin twdng van chua duge xem xét
nhu 12 mot c4u phan trong mo hinh nghién ciru.

Tir nhitng phan tich trén, bai viét dé xuat bo
sung 2 yéu to bao gdm “sy tin twdng” va hiéu
ung “cai dudi dai” vao md hinh nghién ctu
UTAUT2 dé phat trién khung phan tich c6 kha
nang ung dung linh vuc thuong mai dién tu.
Khung phan tich duoc xay dung nham phén
tich cac yeu to co tac dong thic day ¥ dinh mua
sam truc tuyen va hanh vi mua sam truc tuyen
cua khach hang (Hinh 1).

Khung phan tich bao gém 11 ciu phan,
dugc mo ta cu thé nhur sau:

» Ky vong két qua: Ky vong ket qua la ky
vong cua khach hang vé viéc tién hanh mua
sam truc tuyen s¢ dem lai hiéu qua. Cac mo
hinh nghién ctu truéc day nhu mo hinh TAM
[9], m6 hinh dong luc thuc diy MM [15] da dé
cap dén ky vong hiéu qua nhu 1a sy hiru ich
cam nhan duoc. Béng cach tién hanh mua sim
truc tuyén, khach hang co thé mong doi nhan
duge mot s6 loi ich nhu tlet kiém thoi gian, gia
tang sy tién loi... Mua sam truc tuyen co the
hiru ich voi khach hang vi ho c6 thé mua sim
nhanh hon, xem cédc san pham dugc cung cap
boi nhiing nguoi ban khac nhau, tiét kiém thoi
gian va c6 thé mua sim tir bat ky vi tri nao
thuan tién ddi voi ho. Két qua mua sam duoc
cai thién hon khi khach hang tién hanh mua
sam tryc tuyén co thé 1a 1y do giai thich ¥ dinh
mua sam truc tuyén cua khach hang.

* Ky vong no lye: Ky vong no luc the hién
su dé dang cua viéc mua sim truc tuyén. Céc
thang do tir cdc mo6 hinh nghién ctu trude day
da nhic dén ky vong nd luc nhu 1a sy dé sir
dung cam nhan dugc (trong md hinh TAM),
hay sy dé dang sir dung (mo hinh IDT) [16].
Trong truong hop nay, neu khach hang nghi
rang viéc mua sam tryc tuyen la dé dang thi
didu nay co thé thuc ddy y dinh mua sim
truc tuyén.

= Anh huéng xi hdi: Anh huong xa hoi dai
dién cho tac dong xa hdi tir nhiing ngudi quan
trong, chang han nhu nguoi than trong gia dinh,
ban be, dong nghiép... cho rang khach hang
nén tién hanh mua sam tryc tuyén. Néu nhiing
ngudi ¢6 mbi quan hé gin giii voi khach hang
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dang sir dung céc trang thuong mai dién tir dé
mua sam, thi day c6 thé 12 mot yéu t6 anh

M6 hinh UTAUT?2

huong dén ¥ dinh mua sam tryc tuyén cua
khéch hang.

Ky vong hiéu qua

Su tin tudng

Ky vong nd luc

Anh hudng xa hoi

Dong luc thu hudng

Thoi quen

Y dinh mua Hanh vi
Pidu kién thuan loi :> sam tryc |:> mua sfm

tuyén truc tuyén

Hiéu tng cai dudi dai

Gia tri gia ca

Hinh 1. Khung phén tich cac yeu t6 anh huong toi y dinh va hanh vi mua sam tryc tuyén
Nguon Dé xuit cua cac tac gia.

= Diéu kién thuan lgi: Diéu kién thuan loi
1a c4c trang thiét bi va su hd tro can thiét dé tién
hanh mua sam truc tuyén. Cac nghién ctru thyuc
chung st dung mé hinh UTAUT2 da chi ra
rang day 1a yéu td quyét dinh truc tiép dén y
dinh sir dung va hanh vi sir dung trong thuc té.
Pbi v6i mua sim tryc tuyén, cac diéu kién
thuan loi c6 thé bao gom cac thiét bi nhu may
tinh, dién thoai thong minh, Internet, dich vu hd
trg khach hang truc tuyén, kién thuc, ky nang
can thiét... Piéu kién thuan lgi co thé anh
huéng dén ca y dinh va hanh vi mua sim
truc tuyén.

* Pong lyc thu hwéng: Dong luc thu
huéng duge dinh nghia 14 niém vui hodc sy thi
vi bit nguén tir viéc mua sim truc tuyén. Trong
nghién ctru vé hé théng thong tin, dong lyc thu
hudéng (dugc dinh nghia nhu 1a sy huong thu

nhéan thic - perceived enjoyment) c6 anh huong
truc tiép dén su chép nhén va st dung cong
nghé [17, 18]. Bdi v6i mot sé khach hang, sir
dung mot hinh thirc mua sim méi mé va séng
tao co thé mang lai sy tha vi va giai tri. Do do,
dong luc thu hudng c6 thé c6 anh huong dén y
dinh mua sdm truc tuyén cta khach hang.

» Gia tri gia ca: Gia tri gia ca dugc dinh
nghia 14 nhan thirc ciia ngudi tiéu ding vé sy
danh doi gitta lgi ich cdm nhan dugc tor mua
se“im truc tuyén va chi phi dé tién hanh viéc mua
sam do6. Gia tri gia ca c6 tac dong tich cuc khi
khach hang nhan thay loi ich ctia viéc mua sam
tryc tuyén 16n hon chi phi bo ra. Mua sam truc
tuyén ¢ thé cung cdp san phim véi gia thap
hon cho khéach hang do co cdu chi phi hoat
dong ctia cac doanh nghiép tryc tuyén thap hon
so voi doanh nghiép truyén thong. Loi ich kinh
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té tir mua sam tryuc tuyén 6 thé dugc lay tir gia
thap hon va cung 6 thé thong qua tiét kiém khi
so sanh vé gia ca, wu dai giam gia tryc tuyén,
chi phi van chuyén thap hon...

» Théi quen: Thoéi quen duge dinh nghia la
mic d0 ma moi nguoi ¢6 xu hudng thyc hién
hanh vi mét cach ty dong [19]. Su tich lily qua
thoi gian ¢6 thé dan dén sy hinh thanh cac thoi
qguen voi mie d6 khac nhau, tuy thudc vao mirc
dd tuong tac va sy quen thudc véi hinh thirc
mua sam truc tuyén. Khach hang thuong xuyén
mua sim truc tuyén s& cd xu hudng truy cip
Vao Cac trang thuong mai dién tir nhu mot hanh
vi ty nhi€n cua ho. Thoi quen c6 thé co6 anh
huéng dén ca y dinh va hanh vi mua sim
truc tuyén.

» Hiéu &ng “cai dudi dai”: Trong nghién
clru nay, hiéu tng “cai dudi dai” dugc dé xuat
nhu mot ciu triic bo sung dé phan tich dong luc
thuc day khach hang mua sim truc tuyén. Khac
v6i cac ctra hang kinh doanh truyén thdng, cac
trang thuo*ng mai dién tir khong bi gi6i han vé
mat khong gian trung bay san pham do do, cac
trang web nay c6 thé cung cap mot danh muc
v6i s lwong 16m céac loai san pham dich vu da
dang, dap mg nhu cau cia nhiéu thi truong
ngach khac nhau. Bén canh d6, cac trang
thwong mai dién tir ung dung cac cong nghé
cho phép goi ¥ cac san phdm theo két qua tim
kiém ciia khach hang. Vi dy, khi khach hang
tim mua mot quyén sach thudc thé loai trinh
tham, trang thuong mai dién tir s& hién thi cac
goi ¥ vé cac san pham c6 lién quan khac nhu
dia phim thé loai trinh tham, db trang tri c6 lién
quan dén ndi dung cudn sach... Pidu nay co thé
thac ddy y dinh mua sam cac san pham khac ma
ban dau khach hang chwa c6 nhu ciu. Sy da
dang trong san phim cung cdp va sy hd tro tim
kiém, goi y san phdm cua trang web chinh 1a dic
trung quan trong cua hiéu tng “cai dudi dai”. Do
do, hiéu tmg nay c6 thé anh huong dén ca y dinh
va hanh vi mua sam tryc tuyén ctia khach hang.

= Sy tin twéng: Trong bdi canh ctia thuong
mai dién tir, sy tin tuong ham chira nhidu khia
canh khac nhau. Khach hang c6 thé ban khoin
rang lidu cac trang thuong mai dién tir c6 giir
16 hira va cam két lién quan dén san pham, dich
vu ctia ho hay khong, mac du céac trang thuong

mai dién tir luon cam két dam bao tinh bao mat
cua céac giao dich nhung li¢u ho c6 dang tin cay
hay khong... Theo Cuc Thuong mai Pién tir va
Kinh té s6 (2018), su tin tuong 1a mot trong céc
yéu td chu yéu khién khach hang tai Viét Nam
dua ra quyét dinh mua sdm truc tuyén, bén canh
yéu t6 chit lugng cua hang hoa/dich vu va gia
ca [1]. Khi cam thay thiéu tin tuong vao cac
trang thuong mai dién tr, khach hang s€ than
trong hon, can nhic nhidu hon trudc khi ra
quyét dinh mua sam. Tir y dinh ban dau, c6 thé
khéach hang s€ khong thuc hién hanh vi mua
trén thuc té néu khong tin tudng trang web co
thé dam bao cac giao dich thanh toan an toan,
san pham bay ban trén trang web da duogc kiém
duyét... Do do, sy tin tuong co thé anh huong
dén ca |y dinh va hanh vi mua sam tryc tuyén.

* Y dinh mua sim trwc tuyén: Y dinh mua
sdm truc tuyén thé hién mirc d6 ma khach hang
6 y dinh st dung cdc trang thuong mai dién tir
dé mua siam trong tuong lai va co thé dé nghi
nhimg nguoi khac tién hanh mua sim
tryc tuyén.

= Hanh vi mua sam trye tuyén: Hanh vi
mua sim truc tuyén thé hién viéc khach hang da
tién hanh mua sam tryc tuyén va co kha ning
cao tiép tuc str dung hinh thirc mua sim nay.

Céc ciu phan cuia khung phan tich dugc do
luong thong qua cac thang do duogc xdy dung
dya trén thang do Likert 5 mue do (1 - Hoan
toan khong dong ¥, 5 - Hoan toan dong Y). Ket
qua khao sat ¢ thé dugc xtr Iy bang phan mém
SPSS & AMOS. Thang do sau khi dugc danh
gi4 bang phuong phap hé sé tin cay Cronbach’s
Alpha va phan tich nhan tb kham pha, phan tich
h01 quy boi dé nghién clru mdi quan h¢ gitra 9
yéu to va y dinh mua sim tryc tuyén, hanh vi
mua sim truc tuyén ciia khach hang.

Khung phan tich c6 thé dugc tng dung
trong viéc phén tich ¥ dinh va hanh vi mua sim
truc tuyén cua khach hang tai khu vuc thanh thi
hodc ndng thén ¢ Viét Nam. Hanh vi mua sim
tryc tuyén c6 thé duge thuc hién thong qua cac
trang web hodc ng dung mua sim truc tuyén
tai Vit Nam nhu Shopee, Lazada, Tiki,
thegioididong.vn... Khung phan tich cling dugc
ung dung cho hoat dong mua sdm truc tuyén
dbi voi nhidu nhém hang héa, dich vu khac
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nhau nhu dién tr, ki thuat sd, thiét bi am thanh,
hinh anh; sic khoe, sic dep; may tinh, dién
thoai, thi€t bi van phong...

4. Két luan

Thong qua khung phan tich dugc d& xuat,
bai viét da dong gop vao viéc nang cao hiéu biét
vé cac yéu t6 thuc ddy khach hang mua sim
truc tuyén. Két qua nghlen ctru da dua ra khung
phan tich cac yeu t co tac dong téi y dinh va
hanh vi mua sim truc tuyen cua khach hang,
bao gom: ky vong hiéu qua, ky vong nd luc,
dong luc thy huong, diéu kién thuan lgi, anh
huong xa hoi, gia tri gia cd, thoi quen, hi¢u tng
“cai duodi dai” va sy tin tuong. Dya trén viéc
tong két mot sé két qua nghién ciru 1y thuyét va
thuc chung, cac yéu td nay dugc du doan co thé
anh huong tich cyc dén y dinh va hanh vi mua
sam truc tuyén ciia khach hang.

DPong gop quan trong cua bai viét chinh 1a
dé xuat mot khung phan tich phu hop véi bdi
canh thuong mai dién tu bﬁng viéc diéu chinh
va bd sung 2 yéu t6 vao mo hinh UTAUT? la
su tin tudng va hiéu Gng “cai dudi dai”. Két qua
clia bai viét dua ra mot s ham y cho cac doanh
nghi€p thuong mai dién tr trong viéc thuc hién
tat ca cac budc can thiét dé dam bao an toan
cho cac giao dich truc tuyén, bao vé thong tin
khach hang va nhanh chong phan hoi trong giao
tiép khach hang dé tao dung va cung co sy tin
tuéng cua khach hang; dong thoi dua ra cac
chién lugc kinh doanh dya trén hiéu tng “céi
dudi dai” dé thuc day nhiéu hon hanh vi mua
sdm cta khach hang. Bén canh d6, bai viét van
con mdt sd han ché nhu chua kiém dinh duoc
murc do tin cdy ctua khung phan tich. Cac nghién
clru trong tuong lai c6 thé bd sung cac bang
chung thyc nghiém dé khfmg dinh d6 tin cay va
su phit hop ctiia mé hinh trong bdi canh cu thé.
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