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Tom tat

Nghién ciru nay dwoc thue hién dé diéu tra anh huéng cia tinh kha dung dén thdi dé va y dinh
mua va xem xét vai tro trung gian cua sw hai long cua khdach hang. Trén co so dir lieu khao sat
509 khéch hang da timg mua va trdi nghiém trén trang Shopee tai Viét Nam, mé hinh cdu tric
tuyén tinh (SEM) da duweoc sir dung dé kiém dinh cdc gia thuyét nghién ciru. Két qua nghién ciiu
chi ra rang, tinh dé sir dung, dé hiéu, dé mua va dé dat hang cé anh hwong tich cuc dén sie hai
long ciia khdch hang. Tinh dé sir dung, dé hiéu va dé dit hang c6 anh hieong tich cwc dén thdi
d¢ doi véi mua. Trong khi d6, chi c6 tinh dé sir dung cé anh hwéng tich cue dén Y dinh mua.
Nghién cieu cho thdy tinh dé sir dung, dé hiéu, dé mua va dé dat hang déu c6 anh hiong dén
thdi d6 va y dinh mua mét cach gidn tiép théng qua sw hai long ciia ngueoi tiéu ding.

Tir khéa: Sy hai long ctia khach hang, y dinh mua, thai d mua, tinh kha dung.

Ma JEL: M31

The relationship between website usability and consumer purchase attitude and intention:
The intermediate role of satisfaction

Abstract

This study investigates the effect of usability on attitude and purchase intention of consumers
and examines the mediating role of customer satisfaction. Based on survey data of 509
customers who have purchased from and experienced Shopee in Vietnam, Structural Equation
Modeling (SEM) was used to test the research hypotheses. Research results show that ease of
use, ease of understanding, ease of purchase, and ease of ordering have a positive influence on
customers 'satisfaction. Ease of use, ease of understanding, and ease of ordering have a positive
influence on attitudes towards purchase. Meanwhile, ease of use alone has a positive effect
on purchase intention. In particular, this study shows that ease of use, ease of understanding,
ease of purchase, and ease of ordering have an impact on attitude and purchase intention
indirectly through consumer satisfaction.

Keywords: Consumer satisfaction, purchase intention, purchase attitudes, usability.
JEL Code: M31

1. Gioi thiéu

Su phat trién cua internet, cling nhu tac dong cua dai dich COVID-19, da lam cho nguoi tiéu dung ¢ nha
nhiéu hon. Mot sé khu vuc han ché di lai va cac trung tdm mua sdm mo ctra han ché, dan t6i viéc mua sim
truc tuyén duogc tao ban dap phat trién nhanh va manh ¢ Viét Nam va dan dén mot s6 luong 16n cac nha
ban 1€ truc tuyén nhu Shopee, Lazada, Tiki... Cung v&i nhitng doanh nghiép 16n nay, nhiéu nha béan 1¢ truc
tuyén nho ciing da tham gia vao khong gian dién tir. Theo Sach tring Thuong mai dién tir Viét Nam cho thay
thuong mai dién tir Viét Nam dat dugc mirc tang truong 4n tuong 18% vao nam 2020, quy mo thi truong Ién
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dén 11,8 ty USD, chiém 5,5% tong mirc ban 1¢ hang hoa va doanh thu dich vu tiéu ding ca nudc. Véi mic
tang truong an tuong d6, Vit Nam duoc cho 1a dang nhanh chéng tré thanh “miéng banh hap dan” hang dau
cho thuong mai dién tir tai khu vuc Pong Nam A.

Ca nhitng nha nghién ciru va nhitng nha quan tri déu nhan ra tam quan trong cta nhan thirc vé tinh kha
dung cta trang web mua sim ddi voi su hai 1ong, thai do va y dinh mua cta khach hang khi trai nghiém mua
sdm truc tuyén (Flavian & cong su, 2006; Casald & cong sy, 2008; Kim & Eom, 2002; Lee & Kozar, 2012;
Karani & cdng su, 2021; Benaida, 2021). Ciing giéng nhu ban hang tai cac cira hang ngoai tuyén, khi mot
khach hang truy cap vao mot cira hang truc tuyén, van dé tinh kha dung c6 thé anh huéng dén nhan thic va
hanh vi cua khach hang. Do dd, nhitng web c6 tinh kha dung hon c6 xu hudng tao ra nhiing thai do tich cuc
hon d6i v6i céc ctra hang tryc tuyén va ting ty 1¢ chuyén doi (Becker & Mottay, 2001). Nhing nghién ciru
trude ddy trong linh vuc ban 1¢ da nghién ctiru khai niém vé tinh kha dung, coi né 1a mot thanh phan cua chat
Iuwong dich vu (Ladhari, 2010). Tuy nhién, vi¢c tich hop quan tri tinh kha dung trong chién luge kinh doanh
s6 1a mot van dé méi can phai dugc nghién ctru sau hon.

Hau hét cac nghién ctru vé tinh kha dung cia trang web dén 1ong trung thanh, sy hai 1ong, thai do va y
dinh mua déu chi do luong vé tinh kha dung chung cua trang web (Tandon & cong su, 2016; Belanche &
cong sy, 2012) ma rat it nhimg nghién ctru di siu vao tim hiéu vé cac khia canh cua tinh kha dung nhu tinh
dé sur dung, dé hiéu, d& mua va dé dat hang anh huong khac nhau nhu thé nao dén sy hai long, thai d va
¥ dinh mua hang cua khach hang. Ngoai ra, cdc nghién ciru vé mua sim truc tuyén chii yéu bat ngudn tir
cac nudc cong nghiép va phuong Tay. Tuy nhién, cac thi trudng méi ndi nhu Viét Nam c6 bdi canh thé ché
khéc nhau vé khia canh kinh té xa hoi va quy dinh. Do d6, cac m6 hinh dugc phat trién & cac nude tién tién
can duge nghién ctru va kiém tra trong cac nén vian hoa khac nhau, dé nhitng mé hinh nay c6 thé duoc chip
nhan rong rai hon.

Méi quan tdm hang d4u ciia cic nha ban 1¢ truc tuyén & Viét Nam 1a thuyét phuc nhitng nguoi e ngai mua
sam tryc tuyén chap nhan. Kién thie thu duoc tir viéc nghién ctru cac yéu t6 tinh kha dung anh huong dén
su hai 10ng ctia khach hang s& gitip ich rat nhidu cho cac nha nghién ctru va nha marketing trong viéc hinh
dung va d& xuat cach nhitng ngudi mua sim khong thuong xuyén co thé chuyén doi thanh nhimg ngudi
mua sim tryc tuyén thudng xuyén. Liéu ring, cic yéu td cua tinh kha dung ctia trang web nhu: dé sir dung,
dé hiéu, d& mua va dé dat hang co anh huong nhu thé nao dén sy hai 1ong, thai do va ¥ dinh mua ciia khach
hang Viét Nam? Cac yéu t6 d6 c6 mirc do anh huong khac nhau nhu thé nao t6i su hai long, thai 4o va y
dinh mua cua khach hang Viét Nam? Vai tro trung gian cta su hai 1ong di v6i anh huong cua tinh kha dung
dén thai do va y dinh mua cua khach hang Viét Nam ra sao? Nghién ctru nay duoc thyuc hién nham huong
to1 tra 101 cac cau hoi do.

2. Co s 1y thuyét

2.1. Y dinh mua

Zeithaml & cdng su (1996) da chi ra réng y dinh mua la mot khia canh cta y dinh hanh vi. bé xem xét
cac mo hinh hanh vi cia nguoi tiéu dung, y dinh mua hang da duogc st dung dé du doan hanh vi thuc té do
no6 co lién quan dén hanh vi thuc té (Ajzen & Fishbein, 1980) va mdi lién hé da dugc diéu tra thuc nghiém
trong cac doanh nghiép khach san va du lich (Ajzen & Driver, 1992; Buttle & Bok, 1996). Trong lan truy
cap dau tién vao mot trang web, thach thirc chinh ma nha cung cip dich vu phai d6i mat 1a chuyén doi khach
truy c@p thanh ngudi mua. Ngoai ra, y dinh mua anh huong truc tiép dén céa doanh thu va loi nhuan cia cong
ty. Do d6, y nghia ctia n6 véi tu cach 1a mot bién két qua duoc quan tim. Do d6, y dinh mua ctia khach hang
dugc xem nhu mot bién phu thude cudi cling trong mé hinh nghién ctru dé xuét.

2.2. Thdi d¢ mua héang truc tuyén

Théi d6 d6i v6i mua sam truc tuyén duge dinh nghia la cam gidc tich cuc hodc tiéu cuc cta khach hang lién
quan dén viéc hoan thanh hanh vi mua hang trén internet (Chiu & cong su, 2005; Schlosser 2003). Ngoal ra,
theo Vijayasarathy (2004) thai do duogc dinh nghia la mic do ma khach hang thich mua sam tryc tuyén va coi
d6 1a mot y tuong tot. Theo Kotler & Armstrong (2013), lya chon mua sim ctia mot nguoi bi anh huong boi
bdn yéu t6 tam 1y chinh: déng co, nhan thirc, hoc hoi, niém tin va thai do. Cac dic diém ciia ngudi tiéu dung
nhu tinh cach, loi ich va nhan thirc mua sim truc tuyén cling dugc phat hién c6 anh huong dén hanh vi mua
sam truc tuyén clia ngudi tiéu dung va ty 18 mua sim truc tuyén (Cheung & Lee, 2003; Goldsmith & Flynn,
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2004). Do d6, hiéu dugc thai do clia nguoi tiéu dung gitp cac nha quan tri marketing du doan ty 1& mua sam
tryc tuyén va danh gia sy ting truong trong twong lai ctia ban 1é tryc tuyén.

2.3. Sw hai long cua nguoi tiéu dung

Oliver (1981) da dinh nghia su hai 10ng 1a mirc d6 cua trang thai cam gidc ciia mot ngudi bat ngudn tir
viée so sanh két qua thu dugc tir tidu ding san phim voi nhitng ky vong trude do. Trong méi truong truc
tuyén, sy hai 10ng cta khach hang 1a mot trong nhirng chia khoa quan trong dan dén viéc ting kha ning gitr
chan khach hang, ting trudng lau dai cua cac ctra hang truc tuyén va y dinh mua hang (Chen & cong su,
2012). Céac nghién ctru trude day ¢ lién quan dén sy hai long ctia khach hang vé6i y dinh hanh vi va thai do
mua hang. Cac nghién ciru ndy d ngu ¥ mdi quan hé truc tiép giita su hai long cua khach hang va ¥ dinh
hanh vi (Tsai va Huang, 2007; Che-Hui & cdng sy, 2011; Tandon & cdng su, 2016). Ngoai ra, Co nhiéu
nghién ctru cho thay vai tro cua sy hai long trong viéc ning cao thai d6 mua hang truc tuyén ctia khach hang
(Pavlou & Fygenson, 2006; Sanchez-Garcia & cong su, 2012; Tandon & cong su, 2016). Pé cai thién hiéu
qua kinh doanh va ting mirc d6 hai long cua nguoi tidu dung, cac nha ban 1€ truc tuyén can hiéu ro rang va
sdu sdc vé tién dé cua sy hai long cta nguoi tiéu dung trong mdi trudong truc tuyén. Tir nhitng phan tich &
trén tac gia dé xut cac gia thuyét sau:

H1: Sy hai 1ong ctia khach hang trong méi truong truc tuyén c6 anh hudng tich cuc dén y dinh mua.

H2: Su hai 1ong cta khach hang trong méi trudng truc tuyén c6 anh huong tich cuc dén thai do mua.

2.4. Tinh kha dung ciia trang web mua sam tryc tuyén

Flavian & cong su (2006) dinh nghia tinh kha dung ciia mot web 1a nhan thuc vé su dé dang khi diéu hudng
trang web hodc mua hang qua internet. B6i canh str dung va trai nghiém ctia nguoi ding khi tuong tac véi hé
thong 14 nhitg yéu t6 chinh cta tinh kha dung trong tuong tac giita nguoi voi may tinh (Baber, 2005). Do do,
mirc d6 kha dung cao hon sé lién quan dén muc do kho khan thip hon dé quan 1y chirc nang d6 (Davis, 1989)
va do do, tinh kha dung duoc xét nhu la mot nhan t6 chinh dé dy doan y dinh str dung mot hé théng (Davis,
1989; Teo & cong su, 2003).

Tinh kha dung gan lién véi tinh dé& str dung va dugc coi 1a yéu td quan trong dé dat dugc sy tin tuong va
hai long cua khach hang (Flavian & cong su, 2006; Casalé & cdng sy, 2008; Nielsen, 2012). Roy & cong su
(2001) cho rang cac nha ban 1¢ truc tuyén can cht y dén tinh d& diéu huéng, d& hoc hoi, dé cam nhéan va hd
trg trong khi thiét ké cac trang web mua sam tryc tuyén. Kim & Eom (2002) va Ranganathan & Ganapathy
(2002) da dé cap dén tAm quan trong cua tinh kha dung trong viéc xac dinh cac khia canh chinh qua chét
lugng trang web. Theo Nielsen (2012), tinh kha dung xem xét trén cac yéu td tinh d& sir dung, d@ hiéu, d&
mua va dé dat hang va dugc khai niém chi tiét nhu sau:

° Tinh d& st dung 12 sy don gian khi sir dung trang web trong giai doan ddu ma nguoi dung truy cap
vao trang web do;

e Tinh d& hi¢u 1a viéc dé dang hiéu dugc cdu triic ciia mot hé thong, cac chire ning, giao dién cua web
va nhiing ndi dung ma nguoi ding ¢ thé quan sat dugc;

° Tinh d& mua I3 tbc d6 ma nguoi dung ¢6 thé tim thay nhiing g1 ho dang tim kiém; dé dang nhan thay
viéc diéu hudng trang web va mua hang vé thoi gian va hanh dong can thiét dé co duoc két qua mong mudn;

° Tinh d& dit hang 14 kha ning ngudi dung kiém soat dwoc nhiing gi ho dang 1am va vi tri cta ho tai
bét ky thoi diém nao trong qua trinh dit hang.

Venkatesh & Agarwal (2006) da dé xuit mo hinh tinh kha dung dé kiém tra mbi lién hé gilra ngi dung,
tinh dé st dung va truyén thong nhu nhiing cau triic quan trong vé tinh kha dung. Tinh d& hiéu (Loiacono
& cong sy, 2002) va tinh dé str dung (Pearson & cong su, 2007; Casald & cong su, 2008) dong mot vai tro
quan trong trong viéc chip nhén cac trang web. Bauer & cong su (2006) cho rang chinh giao va tra don hang
la nhiing khia canh quan trong ciia mua sdm truc tuyén. Qu & cong sy (2008) coi dich vu theo doi don hang
va tinh d& dang tra lai san pham 14 nhitng yéu t6 quyét dinh quan trong anh huéng dén xép hang chung cia
cac nha ban 1€ truc tuyén. Su hai long c6 thé 1a mot yéu td dic biét quan trong ddi véi viec sir dung céc trang
web, boi nguoi tidu dung thuong c6 xu hudng truy cap lai mot trang web khi ho thay hai 1ong trong l1an truy
cap dau tién (Ha & Janda, 2014; Karani & cong su, 2021).

Tuy nhién, Iy thuyét vé hanh vi ngudi tiéu ding truc tuyén nhén ra ring, tic dong cta tinh kha dung khong
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chi anh huéng dén su hai long ma con anh hudng (rién‘}'/ dinh mua trong tuong lai cia nguoi :tiéu dung. O
khia canh nay, Flavian & cong su (2006) da nhén thay réng tinh kha dun’g anh hu:(”)rng, tich cuc dép long trung
thanh yc’ri mot wep. Ngoai ra, Abdeldayem (2010) luu y rang thai d¢ fif)i Yc’ri mua sam truc tuyén va y dinh
mua sam tryc tuy€n bi anh hudng béi tinh kha dung. Do d6, tac gia dé xuat cac gia thuyet sau:

H3a: Tinh dé sir dung cua trang thuong mai dién tir c6 anh huong tich cuc dén thai d6 mua hang.

H3b: Tinh dé str dung ciia trang thuong mai dién tir 6 anh huong tich cuc dén sy hai long cia khach hang.

H3c: Tinh dé sir dung cua trang thuong mai dién tir c6 anh huong tich cuc dén y dinh mua hang.

H4a: Tinh dé mua ciia trang thuong mai dién tir c6 anh hudng tich cuc dén thai d6 mua hang.

H4b: Tinh d& mua cua trang thuong mai dién tir ¢6 anh huéng tich cuc dén sir hai 1ong ctia khach hang.

H4c: Tinh d& mua cia trang thuong mai dién tir c6 anh hudng tich cuc dén ¥ dinh mua hang.

H5a: Tinh dé hiéu cua trang thuong mai dién tir c6 anh hudng tich cuc dén thai d6 mua hang.

H5b: Tinh d& hiéu ciia trang thuong mai dién tir c6 anh huéng tich cuc dén sy hai long cia khach hang.

H5c: Tinh d& hiéu cia trang thuong mai dién tir co anh hudng tich cuc dén ¥ dinh mua hang.

Hé6a: Tinh d& dit hang ctia trang thuong mai dién tir c6 anh hudng tich cyc dén thai do mua hang.

H6b: Tinh d& dit hang ctia trang thuong mai dién tir ¢6 anh huéng tich cuc dén sw hai 1ong ctia khach hang.

Hé6c: Tinh dé dat hang cia trang thwong mai dién tir c6 anh hudng tich cuc dén y dinh mua hang.

Dua trén nhitng phan tich va cac gia thuyét dua ra & trén, mo hinh nghién ctru d& xuét nhu Hinh 1.

Hinh 1: M6 hinh nghién ciru dé xuat

/ Tinh dé su f
dung —__ H3a
H3b
H3c Yy Thai d0 mua
) , x
g. Tinh dé mua H4b Hl
= <
:g H4c D% Su hai long cua
:
JE H5b ‘
, =R / H2
Tinh dé hiéu ____HSc ' ]
Hé6a
e Y dinh mua
- H6
Tinh d& dat :
hang

3. Phuong phap nghién ciru

Phuong phap nghién ciru dugc thyc hién theo hai giai doan. Giai doan dau tién tap trung vao viéc phat
trién cac thang do dua trén cac dinh nghia ciia ting nhén t6, giai doan nay chil yéu diéu chinh cac thang do
da duoc xac dinh trong cac nghién ctru trude day. Gia tri ndi dung da duoc danh gia dé dam bao tinh nhét
quan cia cac thang do. Giai doan nghién ciru thir hai lién quan dén viéc kiém dinh cac gia thuyét nghién
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ctru bang cach sir dung dir lidu thu thap dugc tir nhimg khach hang da timg mua va trai nghiém trén trang
thuong mai dién tir Shopee.

3.1 Phit trién thang do

Céc bién quan sat cia mdi nhan t trong nghién ctru duge diéu chinh tir cic nghién ctru trude day. Tac
gia da tién hanh nhitng diéu chinh nho vé tir ngit ctia cac bién quan sat trudc dy cho phi hop véi bdi canh
nghién ctru. Vi nghién ctru nay duogc tién hanh tai thi trudng Viét Nam, nén cac bién quan sat da duogc dich
tir tiéng Anh sang tiéng Viét va sau d6 dich lai sang tiéng Anh dé kiém tra do chinh xac. Néu can thiét, ban
dich tiéng Viét c6 thé dugc diéu chinh.

Thang do Likert 5 diém tir 1 = “hoan toan khong dong ¥ dén 5 “Hoan toan dong y” duoc sir dung dé
do ludng cac bién quan sat trong nghién ctru. Y dinh mua duge do ludng béi 3 bién quan sat cia Belanche
& cong sy (2012). Thai do ddi véi mua truc tuyén duoc do luong boi 3 bién quan sat cia Tandon & cong
su (2016). Sy hai 1ong cua khach hang dugc do luong béi 4 bién quan sat ctia Belanche & cong su (2012).
Trong khi do, cac nhan td cua tinh kha dung nhu tinh dé st dung, d@ hiéu, d& mua va dé dat hang duoc do
luong 1an luot 14 3, 4, 3, 4 bién quan sat dugc ing dung tir cac nghién ctru ciia Roy & cong sy (2001), Kim
& Eom (2002) va Flavian & cong sy (2006).

3.2 Thu thap va phan tich dir liéu

Pé kiém dinh cac gia thuyét nghién ctru, mot cudc khao sat truc tuyén da duogc thyc hién voi nhitng khach
hang tai Viét Nam da timg mua sam va trai nghiém trén trang Shopee. Béang héi nghién ctru chinh st dung
mau thuan tién dbi v6i nhitng khach hang da timg mua sim va trai nghiém trén trang thuong mai dién tur
Shopee tai Viét Nam, tir thang 11 dén thang 12 nam 2021. Vi 527 phiéu khao sat duogc thu thap, sau khi sang
loc va loai bo cac phiéu khong hop 18, tac gia sir dung 509 phiéu hop 18 dé dung trong phan tich chinh thirc.
Trong s6 nhitng nguoi tra 11, c6 141 (27,7%) 1a nam, 368 (72,3%) la nit. Ngoai ra, da phan s6 nguoi duge
hoi déu di sir dung trang thuong mai dién tir Shopee dé mua sam tir 1 dén 3 nam (61,7%).

SPSS 22.0 va Amos 24.0 da dugc st dung dé phan tich dy li€u. Tac gia st dung tiép can hai budc cua
Anderson & Gerbing (1988). Pau tién, Phan tich nhan t6 khing dinh (CFA) dé kiém tra d6 phii hop ciia mdi
thang do va cau triic cia mdi nhan t5. Thir hai, mé hinh ciu trac tuyén tinh (SEM) da duoc sir dung dé kiém
dinh cac gia thuyét nghién ctu.

4. Két qua nghién ctru

4.1. Kiém dinh thang do

CFA duoc su dung dé xac dinh tinh don hudng, do tin cdy va tinh hop 1€ cia thang do sau cac giai doan
phan tich m6 ta ban dau. Cac két qua kiém tra chi s6 thang do déu dugc chap nhan. Dy trén cac chi sb, két
Bing 1: Tong hop hé s6 Cronbach’s alpha, CR va AVE ciia thang do chinh thirc

Stt Nhan t6 Bién guan Cronbach’s CR AVE Ky hiéu
sat alpha
1 | Y dinh mua hang 3 0,889 0,902 | 0,755 INT
2 | Thai d6 mua hang 3 0,780 0,797 | 0,569 ATB
3 }Slgngéi 1ong cua khich 4 0,885 0,885 | 0,657 SAT
4 | Tinh dé sir dung 3 0,851 0,859 | 0,693 EUS
5 | Tinh d& hiéu 4 0,828 0,828 | 0,548 EUN
6 | Tinh d& mua 3 0,802 0,806 | 0,582 EPU
7 | Tinh d& dat hang 4 0,852 0,858 | 0,604 EOR
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quéa CFA cho thiy kha ning twong thich véi mé hinh 1a kha thi: Chi-square = 911,760, p = .000; Chi-square/
df (CMIN/DF) = 3.947, GFI = 0.880, RMSEA = 0.076, IFI = 0.921, TLI = 0.905, CFI = 0.921. Tét ca cac
hé sb tai vé nhan t6 chuin héa cua cac thang do déu 16n hon 0,6 (P <0,001). Hon nita, d6 tin cay tong hop
(CR) cua bay nhan t6 déu 16n hon 0,7 va tit ca cac gia tri AVE déu 16n hon 0,5 cho thdy cac khai niém déu
dat tinh don hudng va tinh hoi tu. Cac thang do déu dat tinh don nguyén va dat dugc gia tri phan biét do hé
s6 tuong quan gitra cac khai niém trén pham vi tong thé déu khac biét véi 1, o ¥ nghia thong ké P < 0,05 va
gi4 tri can bac hai cia A.V.E cua timg khai niém 16n hon cac hé sé twong quan giira cac khai niém nay voi
cac khai niém khac. Ngoai ra hé sb Cronbach’s alpha dugc tinh toan cho timg thang do nam trong khoang
tir 0,780 dén 0,889. Két qua duoc chi tiét trong Bang 1.

4.2. Kiém dinh mé hinh va cdc gid thuyét nghién ciiu

M hinh céu trac myén tinh (SEM) da dugc st dung dé danh gid mo hinh nghién ctru dé xuat va kiém dinh cac
gia thuyét nghién ciru. Su phit hop ciia m6 hinh di dugc chép nhan: Chi-square = 912,306; Chi-square/df = 3,932;
p=0,000; GFI=0,861; TLI = 0,906; CFI=0.921; RMSEA = 0.076.

Ciing tir phan tich SEM, cic mbi quan hé gia thuyét da duoc kiém tra. Su hai 1ong ctia khach hang c6 anh
huong tich cuc dén thai do mua hang tryc tuyén (B=10.808, t=8,013, p<0,001) va y dinh mua cia nguoi
tiéu dung (B = 0.605, t = 7,670, p < 0,001). Do do6, cac gia thuyét H1 va H2 da duoc ch?ip nhan. Tinh dé
sir dung c6 anh hudng tich cuc dén sy hai long cta khach hang (8 = 0,371, t = 7,925, p < 0,001), dén thai
dd mua (B=0,124,t= 2,362, p <0,05) va dén y dinh mua (8 = 0,135, t= 2,723, p <0,01). Do d6, cac gia
thuyét H3a, H3b va H3c da duoc chap nhan. Gia thuyét H4a va H4b ciing dugc chap nhén, khi tinh d& hiéu
¢6 anh huong tich cuc dén su hai long cta khach hang (8=0,472,t=9,919, p <0,001) va thai d0 mua hang
(B=0,179,t=2,945, p <0,01). Tuy nhién, tinh d& hiéu lai khong nhan thay anh huong dén y dinh mua (8 =
0,096, t = 1,726, p = 0,084). Do do, gia thuyét H4c khong dugc chap nhan. Tinh d& mua c6 anh hudng tich
cuc dén sy hai long ciia khach hang (B = 0.327, t = 7,046, p < 0,001). Nén gia thuyét H5a dugc chap nhan.
Tuy nhién, két qua SEM cho thay khong c6 bang chimg vé mbi quan hé giira tinh dé mua véi thai do mua (B

Hinh 2: Két qua kiém dinh mé hinh nghién ciru 1y thuyét (chuén héa)
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=0,043, t=0,847, p = 0,397) va y dinh mua hang (B = -0,045, t = -0,928, p = 0,354), vi thé gia thuyét H5b
va H5¢ khong dugc chap nhan. Cubi cling, gia thuyét H6a va H6b da dugc chap nhén, khi tinh dé dat hang
c6 anh huong tich cuc dén su hai long cua khéach hang (8 = 0,303, t = 6,968, p <0,001) va thai d0 mua (B =
0,155, t=13,071, p <0,01). Trong khi d6, két qua SEM cho thiy khong c6 bang chimg vé mdi quan hé giira
tinh d& dat hang v6i ¥ dinh mua hang (8 = -0,091, t = -1,923, p = 0,055), vi vay gia thuyét H6c da khong
dugc chap nhan.

Bing 2: Két qua kiém dinh méi quan h¢ (chuén héa)

Estimate S.E. C.R. P Gia thuyét
ATB |<---| SAT ,808 ,110 8,013 oAk H1: Pugc chip nhan
INT |<---| SAT ,605 ,104 7,670 oAk H2: Puoc chip nhan
SAT |<---| EUS ,371 ,043 7,925 wokok H3a: Puoc chép nhan
ATB |<--| EUS ,124 ,052 2,362 ,018 H3b: Pugc chap nhan
INT |<---| EUS ,135 ,060 2,723 ,006 H3c: Buoc chép nhan
SAT |<---| EUN 472 ,035 9,919 ok H4a: Pugc chip nhan
ATB |<---| EUN ,179 ,049 2,945 ,003 H4b: Buoc chép nhan
INT |<--| EUN ,096 ,055 1,726 ,084 | Hd4c: Khong duoc chip nhan
SAT |<--| EPU ,327 ,040 7,046 HoAk H5a: Puoc chip nhan
ATB |<--| EPU ,043 ,048 ,847 ,397 | H5b: Khong duoc chip nhén
INT |<---| EPU -,045 ,056 -,928 ,354 H5c: Khong duoc che‘ip nhan
SAT |<---| EOR ,303 ,028 6,968 ok Ho6a: Buoc chép nhan
ATB |<---| EOR ,155 ,035 3,071 ,002 H6b: Pugc chap nhan
INT |<---| EOR -,091 ,040 -1,923 ,055 Hé6c: Khong dugc chép nhan

4.3. Kiém dinh vai tro trung gian cva sw hai long

Pé phan tich sau hon, cac tic dong trung gian cua sy hai long di duoc nghién ciru. Ham Bootstrap di
dugc hiéu chinh sai s6 v6i 1000 mau (Baron & Kenny, 1986) da dugc st dung dé kiém dinh céc tac dong
trung gian cua sy hai 1ong. Tac dong trung gian cua su hai long dd duoc phén tich, két qua chi ra rang c6 moi
quan hé gian tiép tir tinh dé st dung (tong tac dong: B = 0,424, p < 0,001; tac dong truc tiép: B=0,124, p <
0,05; tac dong gian tiép: B = 0,300, p=0,001), tinh d& hiéu (tong tac dong: B = 0,560, p < 0,01; tic dong truc
tiép: 3=0,179, p <0,01; tac dong gian tiép: 3=0,381, p=0,001), tinh dé mua (téng tac dong: B =0,307, p
<0,01; tac dong tryc tiép: B = 0,043, p = 0,397; tic dong gian tiép: B = 0,264, p = 0,002) va tinh dé dit hang
(téng tac dong: 8= 0,400, p < 0,01; tdc dong truc tiép: B3=0,155,p <0,01; tac dong gian tiép: 3=0,245p=
0,001) t&i thai d6 dbi v6i mua hang truc tuyén. Tiép theo, tac dong trung gian cua sy hai long dén y dinh mua
ciing da dugc phan tich. Két qua ciing chi ra ring c6 mdi quan hé gian tiép tir tinh d& sir dung (tong tac dong:
=10,359, p<0,001; tac dong truc tiép: B = 0,135, p < 0,01; tac dong gian tiép: B = 0,224, p=0,001), tinh dé
hiéu (tong tac dong: B= 0,369, p < 0,01; tac dong truc tiép: B= 0,096, p = 0,084; tac dong gian tiép: = 0,285,

Bing 3: Két qua kiém dinh méi quan h¢ gian tiép ciia sy hai long

H¢ sb tac dong gian tiép chuin hoa
EOR EPU EUN EUS
INT 0,183 0,198 0,285 0,224
ATB 0,245 0,264 0,381 0,300
Gis tri sig moi quan hé
EOR EPU EUN EUS
INT 0,001 0,001 0,001 0,001
ATB 0,001 0,002 0,001 0,001
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p=0,001), tinh d& mua (tong tac dong: B= 0,153, p <0,01; tac dong truc tiép: B =-0,045, p = 0,354; tac dong
gian tiép: B= 0,198, p=0,001) va tinh d& dat hang (tong tac dong: B = 0,092, p < 0,01; tac dong truc tiép: B =
-0,091, p = 0,055; tac dong gian tiép: 3=0,183, p=0,001) t6i y dinh mua.

5. Két luan

Trén co s¢ dir liéu khao sat tr 509 quan sat 1a nhitng khach hang da tirng mua va trai nghiém trén san
thwong mai dién tir Shopee tai Viét Nam, nghién ctru da ching minh anh huong cia cac yéu td tinh kha
dung cua san thuong mai dién tir #én sy hai 1ong, thai do va y dinh mua ctia nguoi tiéu dung. Trong do, tinh
dé hiéu, dé sir dung, dé mua va dé dat hang déu c6 anh hudng dén sy hai long cua khach hang theo mirc do
giam dan, két qua nay phu hop voi cac nghién ctru truoc day (Flavian & cdng su, 2006; Belanche & cong su,
2012; Casalé & cong su, 2008; Benaida, 2021). Tinh dé hiéu, dé dat hang va dé sur dung c6 anh hudng tich
cuc dén thai d6 d6i voi mua hang truc tuyén theo mire d6 giam dan. Trong khi d6, tinh d& sir dung anh huong
truc tiép va gian tiép thong qua su hai long dén y dinh mua ctia ngudi tidu dung. Mic du, tinh d& hiéu, dé
mua va dé dit hang chwa cho thiy c6 sy anh hudng tryc tiép dén ¥ dinh mua, nhung ca ba yéu té d6 déu anh
huéng mot cach gian tiép dén y dinh mua thong qua bién trung gian su hai long cua nguoi tiéu ding. Ngoai
ra, két qua nghién ctru chwa cho thdy mdi quan hé truc tiép giira tinh d& mua véi thai d6 mua cua ngudi tiéu
dung, nhung c6 mbi quan hé gian tiép gitra chung thong qua sy hai 1ong cua nguoi tiéu dung. Nghién ctru
cho thay tim quan trong cta sy hai 10ng ddi véi mua hang truc tuyén. Hon nita, két qua nghién ciru cho thay
su hai 1ong ctia khach hang khi mua sdm va trai nghiém truc tuyén c6 anh huéng tryc tiép tuong déi 1on dén
ca thai do va y dinh mua hang truc tuyén, két qua nay phu hop véi cac nghién ciru trude ddy (Belanche &
cong su, 2012; Tandon & cong su, 2016).

Viéc nghién ctru sau vé tinh kha dung cua trang web trén ca bdn khia canh tinh d& st dung, dé hiéu, d&
mua va dé dit hang, ciing nhu nghién ciru vai tro trung gian sy hai 10ng cta ngudi tiéu dung thé hién su
dong gop mai vao co so 1y thuyét vi cac tac gia trudc day da dé xuat anh huong truc tiép cua tinh kha dung
no6i chung dén long trung thanh cua nguoi tiéu dung doi voi mot trang website (Flavian & cong su, 2006;
Belanche & cong su, 2012). Tir két qua nghién clru tic gia goi y mot sb giai phap cho cac cac nha ban 1¢ truc
tuyén trong viéc thiic ddy sy hai long, thai d6 va y dinh mua hang ctia ngudi tiéu dung.

Nhiing phat hién cua nghién ctru nay rat hiru ich cho cac nha ban 1é truc tuyén & Viét Nam, ho c6 thé si
dung chung dé c6 duoc nhimng hiéu biét co gia tri vé cac yéu té dan dén sy hai 1ong cua khach hang, tir d6
truyén niém tin cho nguoi tiéu ding vé mua sim truc tuyén. Mua sdm truc tuyén cho phép thay dbi thoi quen
mua hang ctia ngudi tiéu dung va ho cin mot thoi gian dé diéu chinh véi sy thay ddi nay trong thuc tién mua
hang. Cac nha ban 1¢ tryc tuyén can phai dong cam véi khach hang. Vi vy, dé giir chan khach hang, cac nha
ban 1¢ truc tuyén can chu y dén cac dic diém dé st dung, dé hiéu, d& mua va dé& dat hang, nhu dugc néu rd
qua cac két qua nghién ctru. Khach hang wu tién cao hon cho cac dic diém dé& hiéu va dé sir dung. Do d6, cac
nha ban 1¢ tryc tuyén can tap trung vao d6 hoa, hién thi hinh anh va cac van d¢é lién quan dén tuong tac. Can
phai tip trung vao cic trang web hap dan va soi dong, dé tai 1én va céc trang web phai than thién voi ngudi
ding. Can nang cao chat lugng thong tin, hudéng dan vé thanh toan va tour du lich 4o thong qua trang web.

Su hai 10ng c6 vai trd quan trong trong viéc hinh thanh thai ¢ va y dinh hanh vi, cic nha ban 1¢ tryc tuyén
nén cd gang tdi da hoa sy hai long ctia khach hang trong sudt qua trinh twong tac théng qua trang thuong mai
dién ttr mua sdm ctia minh. Cu thé hon, sy hai long s€ duogc tao ra néu nhitng mong doi cuia khach hang vé
modi quan hé duoc dap timg. Do dé, cac nha ban 1é truc tuyén nén ¢ gang xac dinh nhitng nhu cau cta khach
hang tryc tuyén khong chi cac yéu t6 vé tinh dé sir dung, d& hiéu va thiét ké ctia web ma ca nhitng diéu khoan
dich vu dugc cung cap,.. dé tir d6 cung cip nhimng gi khach hang yéu cau mot cach hiéu qua.

Nghién ciru con c6 mot s6 han ché. Nghién ctru méi chi nghién ciru khach hang ciia mot trang thwong mai
dién tir duy nhit (Shopee), do dé cac nghién ctru trong tuong lai nén mé rong nghién ctru & cac loai hinh
web khac ciing nhu nhimg g dung mua hang truc tuyén khac. Nghién ciru méi chi dimg lai & thai do va y
dinh mua, cac nghién ctru trong twong lai nén nghién ctru sdu hon dén nhirmg hanh vi mua thuc té, ciing nhu
phan tich su khac biét gidi tinh, khu vuc sinh séng dé ¢6 sy hiéu biét sau hon.
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