PHAT TRIEN KINH TE %
S6 257, Thang Ba nam 2012l

ANH HUONG TU NHUNG YEU TO CHINH
CUA CUA HANG MANG
DEN SU HAI LONG TREN MANG

HOANG THI PHUONG THAO*

Thuwong mai dién tir dang o6 giai doan khoi ddu tai VN, dem lai cd nhitng co hgi ldn théch thirc
cho nha bdn lé trén mang. Dé thanh cong trong kénh thwong mai moéi mé nay, nha bdn Ié trén
mang cén hiéu ré thdi dj cua khach hang (KH) déi véi cira hang trén mang. Muc tiéu ciia nghién
cwru nay la tim hiéu xem quan niém cua KH truc tuyén vé nhitng yéu t6 chinh ciia civa hang mang
danh hwong thé nao téi sw hai long cuia ho, diéu nay vén dén téi sw gti'n bo ciia ho voi cira hang
mang. Nghién ciru nay sw dung ky thudt dinh luwong, dwa trén mét cugc khdo sdat qua mang 204
khdch mua sim truc tuyén. Phaén tich hoi quy duwoc dung dé kiém dinh gia thuyét rut ra tir khung
nghién cuu.

Nhitng yéu to chit liwgng chii yéu ciia mét civa hang mang dwoc xdc dinh la thiét ké civa hang,
dd tin cdy va tinh twong tic, von anh huwéng ding ké ti sw hai long ciia KH. Mgt khi KH hai long
v6i nhitng dic diém chii dao ciia civa hang, ho sé thich mua sim 6 civa hang dé. Két qud nay ham
¥ rang nha bdn Ié trén mang phdi lién tuc cdi tién giao dién civa hang vé mdt my thudt cing nhw
d¢ hivu dung. Ho phdi xdy dwng niém tin ciia KH déi véi giao dich qua civa hang mang va tao co
héi cho KH twong tic thwong xuyén véi civa hang dé thod dap nhu cau cu thé ciia ho, qua dé gia
tang long trung thanh cua ho.

Tir khéa: Cira hang mang, hai long trén mang, gdn b6 véi civa hang, khdch hang triee tuyén

1. Dan nhap cac trang mang (hay e-store, ctra hang mang) nhu:
jetstars.com.vn, sinhcafe.com.vn, golmart.vn,
vatgia.com, megabuy.com, va enbac.com v.v.. Trong
nhitng loai hang héa/dich vu dugc ban qua mang cé
hang dién tr gia dung, di¢n thoai di dong, may tinh
dé ban/xach tay, sach, dit chd khach san/vé may
bay, qua tang v.v.. Cach chi tra va viéc giao nhén
hang héa/dich vu dugc thyc hién linh hoat dé thoa
dap yéu cau cua phan 16n KH trong diéu kién ha
tang co s con han ché & VN. Bén canh nhimng cira
hang mang cu thé, su bung nd cua mang xa hdi va
dién dan v6i hang traim nghin thanh vién ciing dem
lai co hdi va thyc sy trd thanh thi truong dang 1€n
cho nganh ban 1é qua mang. Nhiéu cong ty phat hién
. L . nhiing tin hi¢u tiém ning iy va da dau tu dang ké

Hoat dong thuong mai tryc tuyén pho bién nhat & vao viéc quang cdo cira hang mang, thué ctra hang
VN hién nay 1a mua ban hang héa va dich vu qua

Internet da phat trién nhanh chéng tai VN nhiing
nam gan day. Theo Trung tam Internet (VNNIC), s6
nguoi dung Internet nam 2011 da 1én toi 30,5 triéu,
bang khoang 35% dan s6. VN nam trong nhom bay
nude co nhiéu nguoi st dung Internet nhat & chau A
(Internet World Stats, 2011). Hau hét nguoi Viét sir
dung Internet nam trong do tudi 24-40 va ho mau
chong thich nghi v6i nhiing xu hudng va cong nghé
moi. Yahoo, cong ty dich vy Internet hang dau thé
gidi, gin day khing dinh rang VN 14 thi trudng muc
tiéu s6 mot cua ho & Pong Nam A, noi cach khac,
VN 13 mét thi trudng tiém ning 16n cho viéc phat
trién nganh bén 1¢ truc tuyén.

*TS., Trwong Pai hoc Kinh té TP.HCM

Email: hthiphuongthao@yahoo.com
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mang, thué nhitng chu dé c¢6 dinh tai cac dién dan dé
chao ban hang hoa/dich vu.

Mua hang qua mang 13 xu hudng ty nhién va tat
yéu nhd sy phat trién cta Internet. Nghién ciru vé
hanh vi cua KH truc tuyén, kinh nghi¢m vé mang va
quan niém vé cira hang mang 13 rat can thiét cho
viéc phat trién nhitng md hinh kinh doanh truc tuyén
hiru hiéu ngay trong budc dau phat trién hoat dong
ban 1¢ truc tuyén tai VN. Dé thanh cong trong hoat
d6ng nay, nha ban 1é tryc tuyén can hiéu rd yéu td
nao tao ra sy hai 1ong cho KH va 1y do gi khién ho
khong thoa man. Sy hai long cua KH 1a rit quan
trong vi khi hai long v6i mét ctira hang mang, ho s€
gin b v6i nod va di t6i y dinh mua hang tai ctra hang
mang d6. Muc dich ctua nghién ciru nay, do do, la
xéc dinh nhiing yéu té chinh ciia mét cira hang mang
c6 anh hudng dén sy hai long ctia KH trong bdi canh
VN. Nhitng phat hién cta nghién ctu s& dan téi
nhitng giai phap kha thi gitip nha ban 1€ qua mang
duy tri quan hé voi KH hién c6 va thu hit thém KH
tiém nang.

2. Khung ly thuyét

Cua hang mang, véi nhiéu tén goi nhu e-tail, e-
retail, online retail, e-store hay online shop, 1a ctra
hang ban 1¢ trén Internet. Nhiing tén goi nay thi quen
thudc véi giao dich gitta doanh nghiép voi KH
(business to customer, tirc B2C) trong thuong mai
dién tir. Theo Barnes & Vidgen (2000), thiét ké cua
trang mang 13 rat quan trong vi yéu t6 nay khién cira
hang mang khac véi ctra hang thong thudong va né
mang lai mot s6 loi ich ndi bat cho KH wa mua sim
qua mang. Liu & Arnett (2000) chia thudc tinh cua
clra hang mang thanh bdn loai: trao ddi hang hoa,
xtic tién dich vu KH, viéc tim hiéu trang mang, su
tién loi va an toan. Viéc trao dbi hang hoa g&”)m
nhitng ddc tinh lién quan dén san phadm nhu ching
loai, d¢ da dang va thong tin san phém, thong tin vé
gid. Mot s thude tinh khac ¢ thé duoc cung cap
thém dé nang cao sy hai 1ong cia khach nhu siéu
lién két, so sanh gia ca/ san pham, nhitng nhan xét
vé san pham va chi dan cach dung san pham.

Déi vé6i dich vu khach hang va khuyén mai, nhan
vién ban hang dich vu dugc st dung cho viéc lua
chon hang hoa, tra 15i nhitng cdu héi thic méc va tin
dung thuong gap. Chinh sach thanh toan cling
nhu cac sy kién quang  cao vakhuyén mai 1a
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nhiing khia canh quan trong ma cac nha ban 1€ qua
mang can phai chu ¥.

Loai thir ba, kham pha trang mang va sy tién 191,
mubn nodi dén giao dién cho nguoi sir dung cira
hang. Giao dién nay phai dé sir dung, c6 twong tac
va dé& tim hiéu. Yéu t6 an toan 1a rit quan trong vi d6
1a mdi quan tAm cua ca nguoi st dung nhiéu kinh
nghiém 1an KH moéi lam quen. Khach hang thuong
uu tu vé thong tin ca nhan cua ho, nhét 1a thong tin
tai chinh, vA mudn biét quy trinh thanh toan hiru
hiéu dén muc nao. Sau vai giao dich thanh cong, KH
¢6 thé thay an toan va tin cdy & cira hang.

2.1. Nhitng yéu t6 ciia cita hang mang

Nhitng dic diém cia ctra hang mang bao gém
nhitng yéu t6 hién thi (d& thdy) va nhiing chi tiét
thue t& nhu hinh anh, nén, mau sic, 4m thanh, video,
phuong tién truyén théng, va ndi dung (D’Agelo &
Little, 1998). Loiacono va cdng su (2002) tim ra
nam khia canh trong chét lugng cia cira hang mang,
gdm dé& kham pha, linh hoat, hiéu qua, tinh my thuat
va an toan.

Ngoai ra, Constantinides (2004) con tép trung
vao nhiing yéu t6 ¢ thé kiém soat cua cira hang ma
chung anh huéng t6i hanh vi trén mang. Nhiing yéu
t6 nay duoc chia thanh ba nhém yéu td: chirc ning,
tam ly, va ndi dung. Theo nhitng nghién ctu nay,
nhitng dinh nghia ding dé m6 ta nén tang chinh cua
kinh nghiém giao dich mang la tinh kha dung, tinh
my thudt, tinh tuong tac, va su tin cdy, va ching
ciing thé hién chat lwong cua ctra hang mang.

- Tinh kha dung duoc hiéu 1a “kha nang tim duoc
duong di trén mang, dinh vi dugc thong tin mudn ¢o,
biét nhitng budc ké tiép can thuc hién, va quan trong
nhét, 1am duoc nhiing viéc ké trén véi cong sirc tdi
thiéu (Nah & David, 2002). Piéu kién cbt yéu cho
tinh kha dung 1a sy tién lgi, kha nang tim hiéu trang
mang, cong cu tim kiém va téc do cua trang mang.

- Tinh my thuat dugc mo ta 1a vé bé ngoai cua
clra hang mang véi nhiéu yéu t§ nhu mau sic, tinh
da phuong tién, cdu trac, do hip dan (Aladwani &
Palvia, 2003). Heijden & Verhagen (2002) con ghi
nhan ring sy thich thi v6i cira hang mang (sy vui
vé, dé chiu, hap dén) 1a d4u hiéu quan trong vé thai
d6 cua KH dbi v6i viéc mua sim qua mang. Trong
lan ghé tham va cai nhin déu tién cua khach sir dung,
thiét ké va bau khong khi anh huong 16n dén viéc ho
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luu lai hodc roi di. Tinh my thuét trong nghién ctu
nay duoc giéi han trong thiét ké, chét luong trinh
bay va bau khong khi cta trang mang.

- Tinh twong tac duoc hiéu 1a su tac dong qua lai
tryc tiép gitra KH va nha ban 1& & bét clr noi dau, bat
ctr luc nao. Khach hang thich st dung su tro gitp, tu
vén, nhan xét va gidi thi€u tr nhitng khach st dung
khac va ho thich c6 truyén thong hai chidu cha
khong chi nhan thu va doc thong tin tir nha ban 18.
Su tuong tac trg gitip cho ca viéc ca biét hoa 14n viée
tao mang ludi. Trong nghién ctru nay, tinh tuong tac
bao ham sy tro gitip KH, viéc néu y kién cia nguoi
luét mang, anh hudng ctia mang ludi va dudng ndi
két gifta cac trang mang c6 lién quan.

- Su tin cdy la rat quan trong trong viéc mua sim
qua mang. V& co ban, hiu hét tuong tic trong qua
trinh mua hang dugc thyc hién trén mang, trao ddi
giita nha ban 1¢ va nguoi sir dung phai chic chén va
dang tin cay dé c6 thém co hoi thuyét phuc ngudi sir
dung luu lai va tim hiéu cira hang, nhét 1a co hoi cho
nhiing khach chua quen vo6i viéc mua hang qua
mang vugt qua dugc nhitng lo ngai. Sy tin cdy cling
chiu anh huéng cta nhitng yéu t6 méi truong mang
nhu virus, tin tic, tAn cong mang, ma doc, thu rac
v.v. ¢6 thé din t6i lo ngai vé rui ro cao trong viéc
mua hang qua mang (Sun & Han, 2003). Chinh sach
vé bao hanh, giao hang, nhan hang tra lai ciing 1a
nhiing khia canh quan trong déi véi sy tin cay & KH.
Do d6, su tin cdy trong nghién ciru ndy bao gdm an
toan trong giao dich, viéc bao mat/lam dung thong
tin vé KH, do an toan cho dir liéu KH, nhitng yéu td
giam thiéu sy hoai nghi (tra 16i nhiing thic mic
thudng gip, cach giai quyét xung dot quyén loi), va
chinh sach vé bao hanh, giao hang, nhan hang tra lai.

2.2. Sw hai long trén mang va cdc yéu 10 civa
hang mang

Su hai long trén mang la cam gidc chung cua
khach st dung dbi v6i kinh nghiém da qua va viéc
mua hang qua mang. Sy hai long véi clra hang mang
12 nhan thirc vé su tron ven d& chiu trong kinh
nghiém vé mot cira hang mang. Su hai long trén
mang dugc quyét dinh boi sy xac nhan cia KH vé
nhitng ky vong thong qua kinh nghiém cua ho, va
bdi su hitu dung cam nhén dugc tu lan st dung dau
tién (Bhattacherjee, 2001). Sy hai long trén mang
chiu tdc dong cta hiéu qua chic nang ctua cua hang

mang nhu: an toan, bado mat, kha dung, thiét ké cua
hang, su ti€n loi, cach trinh bay san phém/ dich vu,
va vi€c giao hang (Tran, 2010).

Ky vong cua KH la san phém, dich vu, chat
Iwgng cua cira hang mang ma KH s€ danh gia trudce
khi quyét dinh gin b6 véi nha ban 1é va cira hang do.
Ky vong 1a yéu t& quan trong trong nhén thic va
quyét dinh cua KH: khi ky vong ciia ho dwoc dap
mg, mirc d6 hai 1ong s& ting cung chidu. Nhu thé,
su hai long v6i ctra hang mang c6 thé xudt phat tir
nhiing yéu t6 16n trong chat lwong ctia cira hang, nhu
tinh kha dung, tinh m¥ thuat, tinh tuong tac va su tin
cdy. Nhiing gia thuyét dit ra la:

HI: C6 quan hé thuan chiéu giita tinh hitu dung
v6i sy hai 1ong cia KH ddi véi clra hang mang.

H2: C6 quan hé thudn chiéu giita tinh my thuat
v6i sy hai 1ong cua KH dbi véi ctra hang mang.

H3: C6 quan hé thuan chiéu giira tinh twong tac
v6i sy hai long ciia KH d6i voi cira hang mang.

H4: C6 quan h¢ thuédn chiéu gilra sy tin cdy voi
su hai 1ong ctia KH ddi véi cira hang mang.

2.3. Sw gin b6 véi trang mang va sw hai long
ciia KH

Su gén bo voi trang mang dugc dinh nghia 13 wdc
muén cta ky vong tao dugc mbi quan hé cé loi vé
lau dai hoac tham chi mai mai, hoac xu hudng chéng
lai sy thay d6i (Morgan & Hung, 1994). Chiing ta co
thé hiéu ring sy gin b6 voi trang mang 1a cach img
XU cia mdt nguoi mubn st dung lau dai mot cua
hang mang, ching han nhu sir dung ctra hang mang
cho mét nhu ciu thich hop, khong doi sang nhiing
cua hang khac tuong tu, gidi thiéu no cho ban be va
mua mon gi d6 ¢ cira hang 4y trong twong lai.

Trong nghién ciru vé thuong hiéu cia Morgan &
Hung (1994), su gén bo voi thuong hidu duge ching
t6 1a rit quan trong cho mdi quan hé thanh cong. Su
gin b6 voi trang mang duoc cho 1a tuong tu voi su
gin bo voi thuong hiéu vi cira hang mang khong chi
1a cira hang tryc tuyén cia mot cong ty ma con dai
dién cho ban sic thuong hi¢u cua cong ty nita. Trong
tiép thi dich vu, Hocutt (1998) ghi nhan ring sy hai
long 1a tién than cia sy gan bo. Nén mot gia thuyét
nita duoc dat ra la:
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H5: C6 quan hé thuan chiéu gitra sy hai long ciia
KH d6i v6i cira hang mang va su gin bo v6i trang
mang.

3. Phuong phap

3.1. Miu nghién ciru va nguon die ligu

Mau ky vong gom 250 khich mua sim qua
Internet trén 18 tudi. Pia ban nghién ctu la
TP.HCM. M¢t bang cau hoi vdi nhitng cau hoi dong
dugc dung trong nghién ctru nay. Bang cau hoi gdm
24 muc quan sat clia sau bién chinh va bay cau hoi
lién quan dén théi quen sir dung Internet va dic diém
dan s6 hoc ctia nguoi tra 10

Phuong phép ldy mau thudn tién dugc dung dé
thu thap dit ligu. Cong cu Google c6 tén Google
Docs — Spreadsheet dugc dung dé goi bang cau hoi
dén 250 dbi tugng trong mau. Cudc khao sat duogc
tién hanh qua mang, nhu bang email hay qua tan giu
truc tiép, va chi danh cho khach st dung nguoi Viét
vbn ¢6 ¥ dinh 13 rét muén mua moén gi d6 qua mang
trong tuong lai. Moi cau hoi trong khao sat déu yéu
ciu tra 101 dut khoat, va chi nhiing bang tra 10i du
céc cau hoi méi duge chap nhan. Sau ba tudn, 204
bang tra 10i thoa dap thong tin theo yéu cau cho muc
dich phan tich. Ti 1& hoi dap dat 82%.

Bang 1 trinh bay nhiing bién dan s hoc gin lién
v6i miu gdm 204 bang tra 16i. Trong mau nay, 51%
1a nit va 49% la nam. Phan 16n nhiing nguoi tra 10
phong van nam trong do tudi tir 23 dén 30 (79,9%),
co6 trinh d6 dai hoc (67,2%), lam viéc van phong
(52,5%), va c6 thu nhdp ca nhan hang thang trén
mirc trung binh (54,4%).

Bang 1. Dic diém ca nhan cha ngudi tra 16i

Hoc van

Trung hoc 4 2,0
Cao dang 15 7.4
Dai hoc 137 67,2
Trén dai hoc 46 22,5
Néi tro 2 1,0
Nhan vién van 107 52,5
phong
Ky thuat vién/ cong 30 14,7
nhan
Nghé Quan Iy 29 14,2
nghiép
Chu doanh nghiép 14 6,9
Giang  vién/Giao 4 2,0
vién
Sinh vién/Hoc sinh 14 6,9
Nghé khac 4 2,0
<5 triéu VND 37 18,1
5 triéu — 10 triéu 57 27,9
Thu VND
nhép ca 15 triéu -20 triéu 52 25,5
nhan VND
>20 triéu VND 31 15,2

DPic diém n =204
Tan Tilé (%)
suat
Nam 100 49,0
Gigi
N 104 51,0
18-22 15 7.4
. 23-30 163 79,9
Do tuodi
31-40 23 11,3
>40 3 1,5
Duw¢i trung hoc 2 1,0
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Nhin chung trong mau, nhitng nguoi tra 16i kha
can ddi vé gidi tinh. Ho tré, c6 hoc van tét, nghé
nghiép va lgi tie kha. Pay 1a miu ky vong sé tuong
dbi tidu biéu cho KH truc tuyén tiém ning.

5-8hours ®> 8 hours

B2 hours M2 - 5 hours

Hinh 1. M{rc sif dung Internet
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Hinh 2. Y dinh mua san pham (%)[1]

Hau hét nguoi tra 161 danh nhiéu thoi gian cho
Internet, 42% trong s6 ho danh hon 8 gid mdi ngay
cho Internet (Hinh 1). Internet tré thanh mot bo phan
khong thé thiéu trong cudc séng va cong viéc cua
ho. Nhitng san pham dwgc KH tiém nang chon mua
nhiéu nhit 1a cac loai vé qua mang va tour du lich
(79%). Séach (55%), do dién tir (54%) va hang tiéu
dung thoi trang (53%) dang trd thanh nhiing san
phiam quen thudc trong kénh phan phéi truc tuyén
(Hinh 2). Trong thoi gian t6i, nguoi tiéu dung VN co
xu hudng mua ca san pham 4o 14n san pham that qua
Internet.

3.2. Do luong

Céc bién dugc phong theo nhiing nghién ciru
trude day va dugc do luong bang thang Likert 5 bac
tr 1 (hoan toan khéng ddng y) dén 5 (hoan toan
dong ¥). Bon bién dau thé hién nhimg yéu té trong
chét lugng ciia mot ctra hang: tinh hitu dung (USAB,
hay Usability), tinh my thuat (AEST, hay
Aesthetics), tinh twong tac (INTE, hay Interactivity,
va sy tin cay. Hai bién con lai 1a nhitng thang do don
huéng thé hién sy hai 1ong trén mang (ESAT, hay e-
satisfaction) va su gin bo véi trang mang (SCOM,
hay Site Commitment). Nhitng thanh phan thang do
dugc hi€u chinh cho phu hop véi méi trudong mua
sam trén mang & VN.

Nhitng thudc do thich hop duoc dung dé danh gia
do tin cay va gia tri cua viéc do luong. Phan tich
nhan t6 cho cac bién trong mdi thanh phan duoc
khao sat dé cung cip bang ching vé gia tri phan biét
va gia tri hoi tu cua thude do. Viéc trich Xuét cac
nhan t6 dai dién boi cac khoan muc duoc tién hanh
thong qua phén tich thanh phéan chinh véi phép xoay
Varimax. Nhitng thanh phan c6 eigenvalue 16n hon
1 dugc coi la nhan 6 duge dai dién boi cac bién.
Phuong phap nhit quan ndi tai st dung théng ké

Cronbach’s alpha, vén cho thiy do tin cdy cao néu
hé sb alpha vuot qua 0,7 (Churchill, 1979). Néu moi
hé sd tai nhan t6 déu 16n hon muc quy udc 0,50 thi
nhan té dat gia tri hoi tu (Bagozzi, 1994). Mot hé sb
tuyét doi 16n (0,85) cho thay co thé ton tai hién
tuong da cong tuyén, nhu thé nghia 1a cac nhéan tb
trang lap rat nhiéu va co thé ching dang do luong
cung mot déi trong (John & Benet-Martinez, 2000).

Mb hinh héi quy tuyén tinh dugc dung dé kiém
dinh cac gia thuyét. Do chip nhdn cua bién
(Tolerances) va hé s phong dai phuong sai
(Variance inflation factor — VIF) duogc dung dé kiém
dinh anh hudng cua hién twong cong tuyén trong mo
hinh hdi quy. D6 chip nhén cia bién cao cho thiy
do cong tuyén thép, va mot do chép nhan tién t¢i 0
ham ¥ rang bién iy gan nhu hoan toan duogc giai
thich bang nhiing bién khac. Hé s VIF 1a ddi tng
cua do chép nhén, nhu thé hé s6 VIF nho cho biét co
lién tuong quan (intercorrelation) thip gitra cac bién.
Néu thdy VIF 16n hon 10, ta hiéu rdng c6 thé c6 hién
tuong da cong tuyén nghiém trong (O’Brien, 2007).
Viéc kiém dinh céc gia thuyét trong nghién ciru nay
thun theo nhiing yéu cau théng ké 4y.
4. Két qua nghién ciru

4.1. Hiéu qud va d¢ tin cdy cia thudc do

Phan tich nhan t5 khdm phé 14 nhim x4c nhan mo
hinh do ludng (Bang 2). Dé bao dam do gia tri hoi
tu, bién nao c6 hé sb tai nhan t6 khong c6 ¥ nghia
hodc nho hon 0,5 s€ bi loai bé (Bagozzi, 1994). H¢
s6 tai nhan t6 déu tr 0,55 dén 0,93 nén ta gitr lai moi
bién dé phan tich tiép. Thang do ciing dang tin cy
vi moi hé sb Cronbach déu c6 gia tri cao hon muc
khuyén cdo 1a 0,7 (Churchill, 1979). Hau hét cac
nhan t6 déu co do tin cdy cao voi hé¢ s6 Cronbach’s
alpha 16n hon 0,8, ngoai trir bién “Tuong tic” c6
Cronbach’s alpha bang 0,755. V&i phuong phap
xoay Varimax, c6 ba thanh phan dugc trich tir bon
yéu t6 1y thuyét ciia ctra hang mang. Hai trong s6 d6
van giéng hét cac bién da xac dinh truée do (Tuong
tac va Tin cdy), mot thianh phan méi duoc két hop
boi hai nhan t6 con lai (Hitu dung va My thut).
Thanh phan méi nay dugc dat tén 1a Thiét ké trang
mang, phan anh cach trinh bay, giao dién va tinh hitu
dung cua cira hang mang. Hé sé Cronbach’s alpha
clia nhan t6 méi nay 13 0,911. Trong bdi canh nghién
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ctru & VN, hai nhan t6 “Hitu dung” va “My thuat”
duogc két hop véi nhau. Ngudi mua sim trén mang
nhan thirc vé thiét ké trang mang thong qua do hap
dan cua vé ngoai bat mét 1an sy thoai mai ¢ trang
mang d6. Didu nay thé hién tam nhin don gian cta
KH tryc tuyén VN ddi véi nhirng dic diém cha yéu
clia clra hang mang trong budi dau cta thuong mai
dién tir. Y thirc cuia KH nguoi Viét khong bao ham
khac bi¢t ky thuat trong tinh hiru dung va tinh my
thudt cia trang mang. Nén mé hinh dé xuit voi nam
gia thuyét duoc didu chinh con 4. Trong md hinh d

diéu chinh nay, ba gia thuyét dau thé hién quan h¢
cung chiéu giita sy hai 1ong trén mang voi thiét ké
trang mang (H1), voi tinh tuong tac (H2), va voi su
tin cdy (H3). Gia thuyét 4 thé hién quan hé giira su
hai long trén mang va su gan b6 véi trang mang.

Vi tinh don hudng giira sy hai long trén mang va
su gan bo voi trang mang, phan tich nhan t& duoc
thue hién dé trich ra nhitng thanh phén don 1€ cua su
hai long trén mang véi ba hé s tai nhan t6 16n hon
0,9, cua sy gin bo Vi trang mang véi bon hé sb tai

Bang 2. Gia tri va do tin cay cua thang do

Nhan t6 Ky hiéu Mo ta Hé s6 tai
nhan té
USAB1  Véi téi, st dung ctra hang mang that dé dang. 0,86
USAB2  Giao dién cta clra hang mang dé hiu. 0,84
Thit ke trang USAB3  Coéng cu tim kiém cta clra hang mang gidp téi tim dwoc théng 074
mang tin hitu ich vé san pham/dich vu. ’
a=0,911 o A e e
Eigenvalue = 1,815 USAB4  Toc dd truy cap clia cra hang mang cao. 0,70
% phuong sai = AEST1  Cilra hang mang c6 giao dién dep v&i mau séc hai hoa va céu 0.68
10,679 trac hop ly. ’
AEST2  Cwra hang mang cé nhidu théng tin hitu ich cho viéc quyét dinh 060
mua hang. ’
AEST3  Viéc st dung clra hang mang ciling thoai mai. 0,55
INTE1 Ctra hang mang cé dich vu tw van trwde va sau khi mua hang. 0,86
Tuwong tac . . . N L . o
INTE2 Ctra hang mang cung cap théng tin hiru dung trwdc khi khach
a=0,755 . 0,74
mua hang.
Eigenvalue = 1,328 N . o o o . R
% phuong sai = INTE3 C,u’a haxng mang giup téi trao doi thong tin va kinh nghiém vé 0,68
7.814 san pham.
INTE4  Clra hang mang c6 ndi két vé&i nhitng trang mang khac c6 lién
PN P L 0,57
quan den san pham/dich vu cda minh.
Tin cay TRUS1  Tai tin réng thanh toan tién & clra hang mang nay 13 an toan. 0,87
=0,919 A s s . , Co R
cx. _ TRUS2  Téi tin rang ctra hang mang khéng st dung phi phap thong tin 085
Eigenvalue = 8,337 ¢4 nhan cia t6i. )
% phuwong sai = s . . . »
49,040 TRUS3  Téi tin rang théng tin ca nhan cla t6i dwoc bao mét. 0,78
TRUS4  Téi tin clra hang mang nay giao hang dung hen. 0,77
TRUS5  Téi tin clra hang mang nay cé dich vu béo hanh toan phan. 0,77
TRUS6 Téi tin clra hang mang nay co6 chinh sach nhan lai hang khéng 0,72

diing yéu cau.
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nhan t6 16n hon 0,5.

(Thiét ké trang mang, tinh twong tac va sy tin cdy)

Hai long trén mang ESAT1 Téi hai long v&i moi dich vu & ctba hang mang nay. 0,91
a=0,907 ESAT2  Tai hai long khi mua hang & cira hang nay. 0,92
Ei lue = 2,536 X A Las s s .
'genvalue . ESAT3 Nhin chung, t6i hai Iong véi ctra hang mang nay. 0,93
% phwong sai = 84,524
) SCOM1 Téi s& dung ctva hang mang nay trwéc hét khi cAn mua 0,85
Gan bo voi trang mang san pham co & do.
a=0818 SCOM2 Téi s& khong chuyé&n qua clra hang mang khac tuwong tuw. 0,59
Eigenvalue = 2,676 L . . . o .
% phuong sai = 66,901 SCOM3 Tbi sé gi¢i thiéu cira hang mang nay cho gia dinh/ ban bé. 0,90
SCOM4 T6i van mua san pham/ dich vu & ctva hang mang nay 0,89
trong twong lai.
Bang 3. Ma tran tuong quan
Bién SDES INTE TRUS ESAT SCOM
SDES - Thiét ké& trang mang 1.000 0,465" 0,463" 0,645" 0,564"
(Site design)
INTE — Twong tac (Interactivity) 1,000 0,392" 0,439” 0,384"
TRUS - Tin cay (Trust) 1,000 0,619” 0,523"
ESAT — Hai Idng trén mang 1,000 0,661"
(E-satisfaction)
SCOM — Gén bo véi trang mang 1,000

(Site commitment)

Ghi chu: Spearman’s rho, **twong quan cé y nghia & mic d6 p<0,001 (hai bén).

Mot phén tich quan trong khac 1a kiém dinh gia
tri phan biét giita cac bién dé chéc rang cac bién ay
do luong nhimg ¥ niém khac nhau. Mot két qua
turong quan thap hon 0,85 s& chi ra kha ning ton tai
d6 gia tri phan biét gitra hai bién (John and Benet-
Martinez, 2000). Bang 3 tom tit ma trn tuong quan
ctia 5 bién di chinh sira bang phén tich Spearman’s
Rho véi gia dinh hai dau. Tuong quan ciia ciia mdi
cdp gitra cac bién 1a tir 0,384 tdi 0,661 (thap hon chi
s6 diéu kién 0,85), qua do co thé két luan ré‘mg moi
bién déu dat gia tri phan biét.

4.2. Phén tich hoi quy

Sau khi x4c dinh kha ning chip nhan dugc cua
mo hinh do luong, budc dau cua viée ude lwgng mo
hinh héi quy s& dugc tién hanh. M6 hinh wéc lwong
dugc trinh bay trong Bang 4. Bang nay néu 1o két
qua ciia mo hinh hdi quy da bién dé kiém dinh méi
quan hé giira cac yéu t6 chinh cua cira hang mang

va su hai long cua KH.

bo chép nhan cia moi bién du bao déu cao (hon
0,77) va VIF thuc sy thap (khoang 1). Diéu nay cho
thdy ring khong c6 hién tuong da cong tuyén trong
mo hinh nay.

Bang 5 cho thay cac bién “Thiét ké”, “Tuong
tac” va “Tin cdy” la nhiing bién dy bao quan trong
cho sy hai long cua KH ddi véi cira hang mang,
trong d6 “Thiét k&” 14 nhan t6 quan trong nhat, ké d6
1a “Tin cdy” roi méi toi “Tuong tac.”

Theo két qua trong Bang 5, véi beta = 0,646,
partial R = 0,739, & muc d6 p < 0,001, “Thiét k& c6
tuong quan y nghia vdi sy hai long trén mang. Do
do, gia thuyét H1 dwoc chap nhan. Ngoai ra, hé sb
beta = 0,100, partial R = 0,180, va p < 0,05 chirng to
rang “Tuong tac” ¢6 quan hé y nghia voi sy hai long
trén mang. H2 duoc chip nhan. Dong cudi cling cua
cot “Bién doc 1ap” trong Bang 4 ham ¥ rang “Tin
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cdy” c6 quan hé cung chiéu véi su hai long trén
mang (beta = 0,329, R = 0,504, va p < 0,001). Nhu

ctra hang mang dugc thiét ké sao cho dé st dung,
tién 1o1, bat mat va c6 thong tin hiru ich vé hang hoa/
dich vy, KH s€ thod man vdi chat lugng cua cira

Bang 4. M6 hinh h6i quy: Nhirng yéu t6 cua cira hang mang va su hai long trén mang

Bién

Beta R Giatrit prcuy Tolerance VIF
Phu thudc Péc lap nghia
o . Thiét ké 0,646 0,739 15,535 0,000 0,845 1,183
Zz'n'g”g T quwong tac 0,100 0,180 2589 0,010 0,907 1,103
Tin cay 0,329 0,504 8,274 0,000 0,778 1,286
Adjusted R? = 0,727 F change = 181,509 Sig. F change = 0,000
Bang 5. M6 hinh hdi quy: Su hai long trén mang va su’ gan bé véi trang mang
Bién Beta R Giatrit Mirc y
Phu thuéc Pac lap nghia
Sw gén b6 véi trang Sy hai long trén mang 0.760 0.760 16.612 0.000

mang

R2? hiéu chinh = 0,577
thé H3 duoc chap nhan.

Trong budc thir nhi cia moé hinh wéc luong, su
hai 1ong trén mang 1a mot bién du bao (bién doc lap)
va “Gén bo v6i trang mang” 1a bién phu thudc von
dugc kiém dinh bang hdi quy tuyén tinh don bién.
Trong Bang 5, gia tri F vdi mic y nghia p < 0,001
chi ra rang mo hinh két qua 1a rat phu hop véi dir
liéu thu tap duogc, va co6 mét do thich hop gitra bién
phu thudc va bién du bao. Gia tri R? 1a 0,577 ¢
nghia ring 57,7% bién doc 1ap cung cap thong tin vé
bién phu thudc, hoac sy hai long trén mang giai
thich t6i 57,7% sy gan bo véi trang mang.

Gia thuyét 4 (H4) cho riang c6 mot quan hé y
nghia gitra su hai 10ng trén mang vé6i sy gin bo véi
trang mang. Bang 5 cho thiy hé s beta cua bién du
bao 1a 0,760 v6i muc d¢ y nghia ¢ p < 0,001, giai
thich mbi quan hé cung chiéu giita sy gin bo véi
trang mang va sy hai long trén mang ddi véi cira
hang. Do d6 H4 duoc chip nhan.

5. Két luan va hamy

Két qua nay phan anh khai niém cia KH vé
nhitng yéu tb chinh trong chét lugng cira hang mang
v6n anh hudng téi sy hai long cia KH. Khach hang
VN cho ring kiéu thiét ké trang mang két hop duoc
tinh my thuat va tién dung 1a quan trong nhét. Néu
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F change = 275,950 Sig. F change = 0.000

hang, qua d6 ho gin bé véi cira hang hon. Diéu nay
rit c6 ¥ nghia khi KH phat sinh nhu cau, kha ning
ho chon ctra hang nay s€ cao hon so voi clra hang
khéc.

Phat hién nay ciing nhan manh vai trd quan trong
clia sy tin cdy ma nghién ctru trude do (Tran, 2010)
khong noi dén. Sy tin cay 1a yéu t6 rit quan trong vi
giao dich gifta KH va cira hang dién ra thuong
xuyén. Khich hang phai cung cép thong tin ca nhén,
ngay ca thong tin vé thé tin dung dé thanh toan ma
KH khong dugc so mo hay trdi nghiém véi san
pham. Ky vong ctia KH trong méi truong truc tuyén
thi cao hon vi trong d6 khong nhimng bao gdm nhiing
ky vong vé trai nghiém dich vy, ma con ca cong
nghé tiém 4n trong d6 nia.

Yéu t6 quan trong cudi cing 1a tinh twong tac.
Thuong mai dién tor & VN dang & budc khoi dau,
KH twong tic v6i cira hang con han ché, trong khi
nha ban 1é qua mang khéng tao nhiéu co hoi cho KH
tuong tac voi ho qua mang. Nén KH khong danh gia
cao anh hudng cia tinh tuong tac ddi voi sy hai 1ong
cua ho.

Cung véi su phat trién cua Internet, thwong mai
dién tir tro nén ngay cang phd bién trén khip thé giéi
va VN khong phai la mot ngoai 1€. Clra hang mang
duoc tién doan sé try thanh mot kénh phan phdi mai
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bén canh ctra hang thong thuong, khong chi danh
cho cac doanh nghi¢p 16n, ma cd doanh nghi¢p nho
va siéu nho. Pé xuc tién hoat dong nay, nha ban 1&
trén mang phai tap trung vao viéc thiét ké cira hang
dé no6 thuan tién sir dung. Nhitng dac diém vé giao
dién cua hang, cong cu tim kiém, tdc do truy cap,
thong tin san phém/ dich vu va céu trac trang mang
can phai ndi bat trong tdm tri cia KH dé thu hut
khach viéng ctra hang lién tyc. Nha ban 1¢ qua mang
phai thiét ké trang mang cua ho theo hudng giam
thiéu thoi gian can thiét dé lam quen v6i dia chi
mang. C6 trang mang cho KH duyét qua van chua
da. Nguoi ban can dua thong tin dich vu cép nhat
qua trang mang va duy tri mot dia chi than thién voi
ngudi st dung. Can lam cho viéc tham viéng va hiéu
ndi dung trang mang dugc dé dang. Thiét ké trang
mang huéng dén KH phai xem xét khach viéng thim
quan tam tdi linh vuc ban 1€ nao, tirc la c6 nhiing
trang mang khac nhau cho nhiing phan khic KH
khac nhau.

Khach hang cam nhan nguy co cao hon khi mua
sim & cac cira hang mang so véi clra hang thyc té.
Xay dung su tin cdy cua KH la nhiém vu séng con
clia ctra hang mang. Tuy nhién, viéc xdy dyung niém
tin vao ctra hang mang thi kho hon so véi ctra hang
thuc té vi nhiing dac diém cu thé cua nd. Can phai
cho thiy nhiing dic trung cua trang mang dang tin
cay nhu: dia chi buu dién, URL da thanh thuong
hi€u (nhu: muahangtot.com.vn), dia chi email
thuong hiéu (nhu info@muahangtot.com.vn), kha
nang kiém soat dit liéu ca nhan, SSL (16p an toan) va
an ninh va khing dinh tinh bao mat.

Voi giao dich trén mang, an toan trong thanh
toan 1a diéu tdi quan trong. KH VN van chua quen
v6i thanh toan qua mang. Ho ngai cung cip thong
tin tai chinh ca nhan trén trang mang. Nha ban 1¢ qua
mang cin dau tu vao ha tang thanh toan an toan
dugc chiing nhan tir td chirc thanh toan ndi tiéng trén
thé gioi va cung cip mot phuong thirc thanh toan
linh hoat, trong d6 thanh toan truc tuyén hodc ngoai
tuyén (qua ngan hang, tra tién mit khi nhan hang) c6
thé cing dugc ap dung. Ngoai ra, giao hang dung
hen, dich vu bao hanh, chinh sach nhin hang tra lai
ciing can thuc thi dé ting cudng niém tin cua KH.

Nha béan 1é qua mang ciing c6 thé xdy dung niém
tin cho KH bang cach phat trién quan hé bén chit

hon thong qua viéc dem lai cho KH théng tin doc
dao, tinh ning doc ddo, kha ning truyén théng va
cac k¥ thuat c4 biét hoa theo KH. Nhitng cong dong
tryc tuyén cho khach mua sdm tai trang chii cua cira
hang mang can duoc xdy dung dé nang cao nhiing
quan hé KH.

Hién nay, tinh tuong tac 1a yéu t it anh hudng
nhit dén sy hai long ciia KH. Nhung khi thi trudng
truc tuyén phat trién, d6 sé& 1a lac tao khac biét gilra
cac dbi tha canh tranh, tinh tuong tac co thé tro
thanh yéu td then chét nhd d6 cira hang mang c6 thé
thoa man nhitng KH kho tinh. Dich vu tu van trudce
va sau khi ban hang, bdo hanh, thong tin danh gia va
nhan dinh, dién dan, va phong tan gau l1a nhiing dich
vu khong thé thiéu ma nha ban 1¢ qua mang cin thuc
hién dé lam KH hai 1ong. Nha ban 1é qua mang ciing
6 thé tao moi truong tién lgi cho KH tham gia vao
viéc ché bién san phdm cho hop nhu ciu riéng cua
khach va tao su gén bé gilta ho vai cira hang mang.
Nha ban 1é qua mang nén cung cép nhing tinh ning
tao gia tri nhu bién dang cad nhén, lga chon dang
nhap, siéu lién két, va nhiing dot xiic tién dic biét
truc tuyén.

Nhu két qua da trinh bay, su hai long cua KH ¢
mdi lién quan thuan chiéu véi sy gan bo véi clra
hang mang. Néu nha ban 1é qua mang tich hop tdt
nhitng yéu té noi trén, KH c6 thé luu lai 1au hon va
tré lai cira hang sau nay. Néu hai 10ng v&i cira hang,
ho s& thuong dung cira hang iy dé mua nhiing san
pham ua thich thay vi ding nhiing ctra hiang mang
khac. Ho co thé gi6i thidu cira hang iy cho ban bé,
ho hang va ghi nhd ¥ dinh mua sim & dia chi mang
do.

Vi thanh c6ng va lgi nhudn ctiia nha ban 1€ qua
mang tiy thudc vao nhitng KH di nhidu lan hai
1ong, ho phai ling nghe van dé cua KH; va phat trién
nhitng chuong trinh dé thoa man cac nhu céu va
mong mudn ciia KH dong thoi x6a bo nhing khoang
cach vé ky vong. Trong mdi trudng canh tranh ngay
nay, nha ban 1¢ khong nén nghi qué nhiéu vé cach
thirc 1am sao ban dwoc san phim ngay lap tirc ma
phai chii y dén sy hai 1ong trén mang nhu mot gia tri
lau dai. Do 1a nén tang cbt yéu dé xay dung quan hé
KH va long trung thanh lau dai cia KHE
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Chu thich
[1] Others: San pham khac; Toys/Flowers/Souve: Db choi/ Hoa/ qua ky niém; Cosmestics: M§ phdm; Foods & Drinks: Db

an/thtec ubng; Travelling: Du hanh; Electronics/Comput: D6 dién ti/may tinh; Clothes/Shoes/Purse: Ao quan/giay/vi;
Books/CD/DVD: Sach/dia CD/dia DVD
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