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TOM TAT:

Bai nghién ctru nham xé4c dinh cac yéu t6 tic dong dén y dinh mua sach va vin phong pham tryc

tuyén thong qua khao sat 225 phiéu. Két qua phan tich chi ra ¢6 5 yéu 6 tac dong thuan chiéu dén y

dinh mua sdm truc tuyén, bao gém: Su thuén tién, Chét luwgong dich vy, Nhom tham khao, S¢ thich ca

nhén va Gia san phim. Dya trén két qua nay, nghién ctru dé xut cac ham ¥ quan tri thiét thyc nham

gitp cac doanh nghiép hoat dong kinh doanh sach va vin phong pham céi tién quy trinh mua ban, t6i uu

hoa tién ich, da dang chinh sach gia va hoan thién cham soc khach hang. Qua do, doanh nghiép co thé

nang cao hiéu qua kinh doanh.

Tir khéa: y dinh mua tryc tuyén, sach va vin phong phdm, thuong mai dién tir, nguoi tiéu ding.

1. Pit vin dé

Trong nhimg nim gan déy, sy phat trién manh mé&
cua cong nghé s, dac biét 14 internet, mang xa hdi va
céc nén tang thuong mai dién tir dd 1am thay d6i hanh
vi tiéu dung ctia nguoi dan. Tai Viét Nam, ty 1€ nguoi
ding internet dat khoang 77-78% dan s6 vao nim
2024, trong khi ty 1€ nguoi dung dién thoai thong
minh tiép tuc gia ting nhanh chong (DataReportal,
2024). Sy phé cép cua ha ting s6 di tao nén tang
virng chic cho sy pht trién cua thuong mai dién tir
va c4c hinh thirc mua sam tryc tuyén. Theo bao céo
cia Hi€p hdi Thuong mai dién tor Viét Nam
(VECOM, 2023), tc d6 ting truong thwong mai dién
to Viét Nam duy tri & muc tor 20-25%/nam, véi quy
md thi truong woc dat trén 20 ty USD va tiép tuc mo
rong manh mé trong cac nam tiép theo.
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Song song vdi su phat trién cia céng nghé, hanh
vi tiéu dung ciing c6 sy chuyén dich dang ké theo
hudng uu tién tinh tién 191, nhanh chéng va ca nhan
héa. Nguoi tiu dung ngay cang ua chudng vi¢c tim
kiém thong tin, so sanh san pham va thyc hién giao
dich thong qua cac nén tang tryc tuyén nhu san
thuong mai di¢n tr va mang xa hoi. Bao cao cua
Google, Temasek va Bain & Company (2023) cho
thdy, Viét Nam 1a mot trong nhiing thi truong thuong
mai dién tir phat trién nhanh nhit Dong Nam A, véi ty
16 nguoi tiéu ding mua sam tryc tuyén ngdy cang gia
tang va muc chi tiéu trung binh trén moi ngudi dung
lién tuc tang.

Dac biét, dai dich COVID-19 da dong vai tro nhu
mot chat xuc tac thiic ddy qua trinh chuyén doi hanh
vi tiéu dung sang méi truong truc tuyén. Trong giai
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doan gian cach xa hoi, nguoi tiéu dung budc phai han
ché tiép xuc truc tiép va chuyén sang mua sim truc
tuyén nhu mot giai phap thay thé thiét yéu. Theo khao
sat cuia Nielsen (2021), hon 60% ngudi tiéu dung Vit
Nam cho biét ho da ting tin suét mua sim tryc tuyén
sau dai dich, va mét ty 1¢ 16n trong s6 d6 tiép tuc duy
tri thoi quen nay trong giai doan hau COVID-19.
Diéu nay cho thdy, su thay doi hanh vi khong chi
mang tinh tam thoi ma da tré thanh xu hudng tiéu
dung dai han.

Trong bdi canh do6, nhu cau ddi véi cac san pham
phuc vu hoc tap va lam viéc nhu sach va van phong
pham ciing ghi nhén sy gia ting dang ké trén cac kénh
truc tuyén. Su phé bién cta hoc tap truc tuyén, lam
viéc tir xa va xu hudng ty hoc da gop phan thic day
nhu ciu tiéu dung cac san phim nay. Pong thoi, cac
nén tang thuong mai dién tir va nha ban I¢ truc tuyén
da tich cyc trién khai cac chuong trinh khuyén mai,
cai thién dich vu giao hang va tdi uu trai nghiém
nguoi dimg nhiam thu hat khach hang. Theo béo cdo
clia Statista (2024), nhom san phdm sach, vin phong
phim va d6 ding hoc tap thudc nhoém hang héa cé toe
do tang truong on dinh trong thuong mai dién tur tai
khu vyc chau A - Thai Binh Duong, trong do Viét
Nam 14 mot thi trudng tiém ning.

Bén canh do, sy phat trién ciia ha tang logistics va
thanh toan dién tir da gop phan nang cao niém tin va
trai nghiém ciia nguoi tiéu ding khi mua sim tryc
tuyén. Cac dich vu giao hang nhanh, thanh toan
khong dung tién mit va chinh sach dbi tra linh hoat da
gitp giam thiéu rti ro cam nhan khi mua hang online.
Ngoai ra, viéc ung dung cac cong ngh¢ nhu tri tué
nhén tao (AI) trong d& xuét san pham, chatbot chim
soc khach hang va ca nhan hoa trai nghi€m cling dang
ngay cang phd bién, gop phan nang cao mirc do hai
long va y dinh mua cia nguoi tiéu dung (Davenport
etal., 2020).

Tuy nhién, mic du thi trudng mua sim tryc tuyén
dang phat trién manh mé, y dinh mua sach va van
phong pham tryc tuyén cua ngudi tiéu dung van chiu
anh huéng boi nhiéu yéu t6 thudn tién, chit luong
dich vy, nhém tham khao, gia san pham va cac yéu to
s¢ thich ca nhan. Trong bdi canh canh tranh ngay

cang gay git giira cac nén tang thwong mai dién tir va
nha ban 1¢, viéc hiéu rd cac yéu t6 tic dong dén ¥ dinh
mua cua nguoi tiéu dung trd nén dac biét quan trong.

Xuét phat tir bdi canh trén, nghién ciru nay dugc
thuc hién véi 2 muc tiéu chinh. Th nhét, nghién clru
khong chi c6 y nghia vé mat hoc thuat ma con mang
lai gia tri thyc tién trong viéc hd trg doanh nghiép xay
dung chién luoc kinh doanh hidu qua, nang cao trai
nghiém khach hang va tang cuong kha ning canh
tranh trong nén kinh té s. Tht hai, nghién ctru thuc
hién do ludng mirc do tac dong cua timg yéu to da
duoc xac dinh d6i v6i ¥ dinh mua sach va van phong
pham tryc tuyén ctia ngudi tiéu ding.

2. Co s6' 1y thuyét

2.1. Ly thuyét hanh vi

Hanh vi nguoi tiéu dung néi chung va y dinh mua
sim truc tuyén néi riéng 1a mot qué trinh tam 1y va
nhén thtrc phtic tap, chiu su chi phéi cta nhiéu yéu t&
khac nhau. Dé 1am 15 co ché hinh thanh y dinh mua
sach va van phong phdm trén méi truong truc tuyén,
nghién ctru ndy duya trén ba nén tang 1y thuyét cot 15i
da dugc kiém chimg rong rii trong cac nghién ctru
hoc thuat, bao gdm: Thuyét hanh dong hop 1y (TRA),
Thuyét hanh vi dy dinh (TPB) va M6 hinh chdp nhan
cong nghé (TAM).

Thuyét hanh dong hop 1y (TRA) dugc xay dyung va
phit trién boi Ajzen & Fishbein (1975), dong vai tro 1a
mdt trong nhitng 1y thuyét nén tang quan trong nhét dé
du doan hanh vi cua con nguoi. M6 hinh TRA chiray
dinh hanh vi la yéu t6 du bao tdt nhit cho hanh vi thuc
su clia nguoi tiéu dung. Y dinh nay duoc hinh thanh
dua trén 2 nhan td co ban: thai do dbi véi hanh vi va
chuén chu quan. Théi d6 dugc do ludng bing nhimg
nhan thirc va niém tin cia nguoi tiéu ding vé cac
thudc tinh cta san phém hoac dich vy. Khi nguoi tiéu
dung tin viéc mua sam truc tuyén mang lai nhiéu loi
ich, ho s& c6 thai do tich cuc. Bén canh d6, chuan chu
quan phan anh ap lyc xa hoi va mie d§ anh hudng tur
nhitng ngudi xung quanh (gia dinh, ban beé, dong
nghiép) d6i voi quyét dinh cia ca nhan.

Dé khic phuc han ché cua TRA, Ajzen (1991) da
phat trién Thuyét hanh vi dy dinh (TPB) bang cach bd
sung thém mot bién s6 mai 1a nhan thirc kiém soat
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hanh vi. Nhan thirc kiém soat hanh vi phan anh danh
gia ctia ca nhan vé muc do d& dang hay kho khin khi
thue hién mot hanh vi cu thé, phu thudc vao cac
ngudn lyc sin c¢6 nhu thoi gian, tién bac, ki nang sir
dung internet va thiét bi cong nghé. Trong bdi canh
thuong mai dién tir, ngay ca khi nguoi tiéu dung co6
thai do tich cuc va duoc sy ung hg tir nhdm tham
khao, ho van c6 thé khong hinh thanh y dinh mua sam
néu ho cam thiy quy trinh thanh toan qua phic tap
hoac ho khong c6 thé ngan hang.

2.2. M6 hinh chép nhdn cong nghé

Ngoai cac 1y thuyét nén ting trong tam ly hoc
hanh vi, mé hinh chdp nhan céng nghé (Technology
Acceptance Model - TAM) do Davis (1985, 1989) dé
xudt di tré thanh mot trong nhimg khung 1y thuyét
quan trong va dugc st dung rong rai nhim giai thich
hanh vi chap nhan va sir dung cong nghé cta nguoi
dung. Khac voi Theory of Reasoned Action (TRA)
von tap trung vao viéc giai thich hanh vi ndi chung
dua trén thai d6 va chudn muyc chu quan (Ajzen &
Fishbein, 1975), TAM duoc phat trién véi muc tiéu
chuyén biét 1a phan tich hanh vi sir dung cac hé thong
thong tin va cong nghé moi.

Theo TAM, niém tin ctia ngudi dung déi véi cong
nghé dugc cAu thanh tir 2 yéu td bt 18i: cam nhén su
hitu ich (Perceived Usefulness - PU) va cam nhan tinh
dé str dung (Perceived Ease of Use - PEOU). Cam
nhén sy hitu ich duoc dinh nghia 1a mirc d ma mdt ca
nhan tin viéc stt dung mot hé théng cu thé s& nang cao
hi¢u qua cong viéc hodc hoat dong cua ho (Davis,
1989). Trong bdi canh thuong mai dién tir, diéu nay co
thé duoc hiéu 1a kha ning nén tang truc tuyén gitp
ngudi tiéu ding tiét kiém thoi gian, chi phi, dong thoi
nang cao trai nghiém mua sim. Trong khi do, cam
nhan tinh d& sir dung phan dnh mirc d6 ma ngudi ding
tin viéc str dung hé théng khong doi hoi nhidu nd luc
vé thé chat hodc tinh than (Davis, 1989).

Nhiéu nghién ciru thyc nghiém di khang dinh ca
hai yéu t6 nay déu c6 anh hudng dang ké dén thai do
va y dinh st dung cong nghé cua nguoi tiéu dung
trong moi trudng truc tuyén (Venkatesh & Davis,
2000; Gefen et al., 2003). Dac biét, trong bdi canh
thuong mai dién tir, khi nguoi tiéu dung khong thé
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truc tiép tiép xuc voi san pham, cac yéu td lién quan
dén nhan thirc vé loi ich va tinh d& sir dung ciia nén
tang dong vai tro then chdt trong viéc hinh thanh y
dinh mua hang tryc tuyén.

2.3. Cic khdi ni¢gm va gid thiét nghién ciru

Trén co s& cac ly thuyét nén tang, két hop véi
luge khao cac cong trinh nghién clru trong va ngoai
nude vé hanh vi mua sim tryc tuyén, nghién ciru tién
hanh phén tich va dé xuit 5 yéu t6 tac dong dén y dinh
mua sach va vin phong pham truc tuyén nhu sau:

2.3.1. Méi twong quan giita sw thudn tién va y
dinh mua hang truc tuyén cia khach hang

Trong bdi canh thuong mai dién tr phat trién
manh mg, sy thuan tién dugc xem la mot trong nhiing
yéu t6 quan trong nhat anh huong dén hanh vi va y
dinh mua hang tryc tuyén ctia ngudi tiéu dung. Theo
quan diém ly thuyét hanh vi ngudi tiéu ding, su thuan
tién gitp giam thiéu chi phi phi tién t&, bao gdm thoi
gian, cong stc va rdi ro nhén thuc trong qua trinh
mua sam (Berry et al., 2002). Diéu nay dic biét c6 ¥
nghia trong méi truong truc tuyén, noi ngudi tiéu
ding c¢6 xu hudng tim kiém cac giai phap mua sim
nhanh chong, linh hoat va hi¢u qua.

Trong linh vyc thuong mai dién tir, sy thuan ti€n
duge thé hién thong qua nhiéu khia canh khac nhau.
Jiang et al. (2013) cho rang sy thuan tién bao gdm kha
nang truy cap va mua sim moi lic, moi noi, sy dé dang
trong viéc tim kiém va so sanh thong tin san phim,
cling nhu sy don gian va nhanh chong trong qua trinh
thanh toan. Nhimg yéu t6 ndy gitp nguoi tidu ding
giam thiéu dang ké cac rao can trong qué trinh ra quyét
dinh, tir d6 nang cao trai nghiém mua sam.

Bén canh d6, cac nghién ctu thyc nghiém cling
chi ra sy thuan ti¢n c6 anh huong tich cuc dén y dinh
mua hang tryc tuyén. Cu thé, Childers etal. (2001) va
Rohm & Swaminathan (2004) cho thdy, ngudi tiéu
ding c6 xu hudng lya chon kénh mua sam truc tuyén
khi ho nhan thdy su tién lgi vuot tréi so véi kénh
truyén théng. Di voi cac san phadm nhu sach va vin
phong phdm - vén mang tinh tiéu chuan hoa cao va
khong doi hoi trai nghiém truc tiép - yéu t6 thuan tién
cang trd nén quan trong trong viéc thuc day y dinh
mua hang tryc tuyén.
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Tir nhitng 13p ludn 1y thuyét va bang ching thuc
nghiém néu trén, co thé ky vong sy thuén tién s€ co
tac dong tich cuc dén y dinh mua hang tryc tuyén ctia
nguoi tidu dung. Do do, gia thuyét nghién ciru dugc
dé xuét nhu sau:

HI: Su thudn tién co tac dong cung chiéu dén ¥
dinh mua sdch va vin phong pham trie tuyén.

2.3.2. Méi twong quan gitka chat lwong dich vu
va y dinh mua hang triec tuyén ciia khdch hang.

Trong moi truong thuong mai dién tr, noi nguoi
tiéu dung khong thé truc tiép kiém tra san pham trudc
khi mua, chit luwong dich vu dong vai tro then chét
trong viéc hinh thanh niém tin va anh hudng dén hanh
vi mua hang tryc tuyén. Theo SERVQUAL model do
Parasuraman et al. (1988) phat trién, chat lugng dich
vu dugc danh gia thong qua cac khia canh nhu dg tin
cay, su dap ung, sy dam bao, su déng cam va yéu tb
hiru hinh. Trong bdi canh truc tuyén, cac yéu to nay
duoc chuyén hoa thanh do chinh xac cua thong tin
san pham, toc d6 phan hoi, do tin cdy cua hé thong, va
chat luong dich vu giao hang.

Chét luong dich vy duoc xem 1a mot yéu 6 chién
lugc giup doanh nghiép thuong mai dién ti duy tri va
nang cao loi thé canh tranh. Khi khach hang tham gia
giao dich truc tuyén, ho thuong dbi mat voi rui ro
cam nhén cao hon so v6i mua sim truyén théng, do
d6 ho c6 xu hudng dua vao chit luong dich vu dé
danh gia do tin cdy ctia nha cung cap (Zeithaml et al.,
2002). Stephens (2016) ciing cho ring, khi khach
hang da bo chi phi dé sur dung dich vy, ho s€ hinh
thanh ky vong cao vé nang lyc phuc vy va mirc do
dam bao cua doanh nghiép.

Trong linh vuc sach va van phong pham, chét
Iwgng dich vu cang tré nén quan trong do dac thu
san phdm yéu cau tinh chinh xac va d¢ tin cdy cao.
Nguoi tiéu dung ky vong nha ban 1é cung cép san
pham chinh hing, khong bi 15i in 4n, khong phai
hang gia hodc hang kém chat lugng. Dong thoi, cac
yéu td nhu giao hang dung thoi gian, dong goi cin
than va chinh sach doi tra minh bach ciing gop phan
nang cao trai nghiém khach hang. Nhiéu nghién
ctru thyc nghiém da chi ra chét lugng dich vu c6 tac
dong tich cyc dén su hai long va y dinh mua hang

tryc tuyén ctia nguoi tiéu dung (Parasuraman et al.,
2005; Blut, 2016).

Tir cac lap luan ly thuyét va bang ching thuc
nghiém néu trén, c6 thé ky vong khi ngudi tiéu dung
nhén thirc chét luong dich vy cua nén tang truc
tuyén & mirc cao, ho s& ¢ xu hudng gia ting ¥ dinh
mua hang. Do do, gia thuyét nghién ctru dwoc dé
xuét nhu sau:

H2: Chat lwong dich vu ¢é tac déng ciing chiéu
dén y dinh mua sach va vin phong pham truc tuyén.

2.3.3. Moi twong quan giita nhém tham khéo va
¥ dinh mua hang triec tuyén ciia khdch hang.

Trong nghién ctru hanh vi nguoi tiéu dung, nhom
tham khao, hay con goi 1a chuén chu quan, 1a mét yéu
t6 quan trong phan anh mirc d6 anh hudng ciia moi
truong xa hoi dén quyét dinh cua ca nhén. Theo
Theory of Planned Behavior, chuén cha quan thé hién
ap luc xa hoi ma mdt ca nhan cam nhan dugc khi thuc
hién hodc khong thyc hi€n mot hanh vi nhit dinh
(Ajzen, 1991). Piéu nay cho thdy hanh vi tiéu ding
khong chi chiu anh hudng boi yéu té c4 nhan ma con
bi chi phéi bai ¥ kién va ky vong cua nhimg ngudi
xung quanh.

Nhom tham khéo bao gf‘)m cac ca nhan hodc tap thé
¢6 anh huong dang ké dén nhan thirc, thai do va hanh
vi clia ngudi tiéu ding, ching han nhu gia dinh, ban bé,
dong nghiép hodc cic cong dong xa hoi (Bearden &
Etzel, 1982). Di v6i cac san phdm mang tinh trai
nghiém nhu sach, noi gié tri tiéu dung gan lién voi ndi
dung va cam nhan c4 nhan, thong tin truyén miéng
(word-of-mouth) tir nhiing nguoi da trai nghiém trude
d6 dong vai trd nhu mot ngudn thong tin dang tin cdy,
gitip ngudi tidu ding giam thiéu sy khong chéic chin
trong qua trinh ra quyét dinh.

Trong bdi canh thwong mai dién tir va ky nguyén
$0, pham vi cia nhom tham khao da dugc mo rong
dang ké sang cac cong dong truc tuyén. Ngudi tiéu
dung ngay nay thuong xuyén tham khao cac danh
gia, nhan xét va ndi dung do nguodi dung tao trén
cac nén tang thuong mai dién t&r va mang xa hoi
trudec khi dua ra quyét dinh mua hang. Theo
Chevalier & Mayzlin (2006), cac danh gia truc
tuyén co tac dong dang ké dén doanh sb ban hang,
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trong khi Hennig-Thurau et al. (2004) nhdn manh
vai tro ciia truyén miéng dién tir (electronic word-
of-mouth - eWOM) trong viéc dinh hinh thai d¢ va
y dinh hanh vi cua nguoi tiéu dung.

Dic biét, trong mdi trudng truc tuyén, noi rii ro
cam nhan thuong cao hon do thiéu su tiép xuc truc
tiép vOi san ph:flm, su xac nhan xa hoi tir nhom tham
khéo co vai trd quan trong trong viéc ciing ¢ niém tin
va giam thiéu sy khong chéc chin (Park, Lee & Han,
2007). Nhimng danh gia tich cuc tir cong dong va
nhitng nguoi c¢6 anh huong s€ gop phé‘m nang cao
nhén thirc vé gia tri san phdm va thiic ddy y dinh mua
hang tryc tuyén.

Tir cac 1ap luan 1y thuyét va bang ching thuc
nghiém néu trén, cé thé ky vong anh hudng ciia nhom
tham khao s& tac dong tich cyc dén ¥ dinh mua hang
truc tuyén cta nguoi tidu dung. Do d6, gia thuyét
nghién ciru duoc d& xuét nhu sau:

H3: Nhém tham khao c6 tac dong cing chiéu dén
¥ dinh mua sach va van phong pham truec tuyén.

2.3.4. M6i twong quan giita sé thich c¢d nhén va
¥ dinh mua hang truc tuyén ciia khdach hang

Trong nghién cru hanh vi nguoi ti€u dung, hanh
vi mua sim khong chi dugc thuc ddy béi cac dong co
mang tinh chttc nang ma con chiu anh huéng manh
mé tir cac yéu t cam xuc va so thich ca nhan. S¢
thich ca nhan phan &nh mtrc ¢ yéu thich, himg thu va
gia tri trdi nghiém ma nguoi tiéu dung cam nhan dugc
trong qua trinh tuong tic voi moi trudong mua sim
truc tuyén. Theo Childers et al. (2001), cac dong co
mang tinh gidi tri va trai nghiém c¢ vai tro quan trong
trong viéc hinh thanh thai d§ va hanh vi mua sam truc
tuyén, ddc biét trong bdi canh méi truong sb ngiy
cang giau tinh twong tac.

Trong moi truong thuong mai dién tir, so thich ca
nhan dugc thé hién thong qua sy hip dan cua giao
dién, kha nang ca nhan hoa ndi dung va mirc d¢ phu
hop cta san phim véi thi hiéu cia ngudi tiéu dung.
Theo Chen et al. (2010), mot méi trudng truc tuyén
duoc thiét ké 161 cudn, cung cip thong tin phong phi
va phu hop véi s¢ thich ca nhan s€ lam gia ting miic
d6 tham gia va thuc ddy hanh vi tiéu dung. Khi nguoi
tiéu dung cam thay himg thu trong qua trinh tim kiém
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va kham pha san pham, ho c¢6 xu hudng danh nhiéu
thoi gian hon trén nén tang va dé dang phat sinh y
dinh mua hang.

D6i v6i cac san phdm nhu sach va vian phong
pham, yéu td so thich ca nhan cang trd nén ndi bat
do dic tinh gin lién véi trai nghiém ca nhan va gia
tri cam xuc. Ngudi tiéu ding c6 thé coi viée kham
pha cac dau sach méi, tim kiém cac san phdm vin
phong pham doc déo hodc mang tinh thim my cao
la mot hinh thie giai tri. Cac nghién curu trudc day
ciing chi ra trai nghiém mua sim mang tinh giai tri
¢6 anh huong tich cyc dén y dinh mua hang truc
tuyén thong qua viéc gia ting cam xic tich cyc va
su hai long cua nguoi tiéu dung (Eroglu et al.,
2003; Koufaris, 2002).

Tir céc 1ap luan ly thuyét va bang ching thuc
nghiém néu trén, co thé ky vong khi so thich ca nhan
ctia nguoi tiéu dung dugc thoa man trong moi truong
mua sim tryc tuyén, ho s& c6 xu hudng gia ting y
dinh mua hang. Do d6, gia thuyét nghién ctru duoc dé
Xuat nhu sau:

H4: S6 thich cd nhdn c6 tac déng ciing chiéu dén
¥ dinh mua sach va van phong pham truec tuyén.

2.3.5. Méi twong quan giita gid san phdam va ¥
dinh mua hang trwec tuyén cia khach hang.

Gia san phém tr lau da dugc xem la mét trong
nhitng yéu t& quan trong nhat anh huong dén hanh
vi ra quyét dinh ciia nguoi tiéu ding, dic biét trong
cac thi truong nhay cam vé gia nhu Viét Nam.
Trong mdi truong thuong mai dién tir, vai tro cua
gia cang tré nén ndi bat do tinh minh bach cao va
kha ning so sanh gia d& dang gitra cac nha cung cap.
Ngudi tidu ding c¢6 thé nhanh chong tim kiém, déi
chiéu va Iya chon mirc gia phu hop nhat chi véi vai
thao tac, tir 46 1am gia ting mirc do canh tranh vé gia
trén cac nén tang truc tuyén.

Theo 1y thuyét gia tri cdm nhan, ngudi tiéu dung
thuong dua ra quyét dinh mua dya trén sy danh déi
gitta lgi ich nhan duoc va chi phi phai bd ra
(Zeithaml, 1988). Khi gia san phim dugc danh gia
la hop ly hodc mang lai gia tri cao hon so vdi chi
phi, nguoi ti€u dung s€ cé xu hudng gia tang y dinh
mua hang. Trong bdi canh mua sim truc tuyén, gia
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khong chi phan anh chi phi ma con Ia tin hiéu quan
trong gitp nguoi ti€u dung danh gia gia tri va tinh
canh tranh ctia san pham.

Céc nghién ciru trudc day ciing cho thay, nguoi
tiéu dung tryc tuyén thudong c6 mic do nhay cam
cao véi gia va co xu huéng tim kiém cac wu dai tot
hon so v6i kénh mua siam truyén thdng (Arnold &
Reynolds, 2003). Bén canh d6, kha nang so sanh
gia gilra nhiéu nha ban 1é khac nhau gilip nguoi tiéu
dung t6i wu hoa quyét dinh mua, dong thoi gia ting
ky vong vé muc gia canh tranh hon nho viée cét
giam chi phi trung gian nhu mit biang ban lé.
Nghién ctru cua Kim et al. (2012) ciling chi ra,
gi4 ca va nhan thirc vé gia tri ¢6 anh huong déng ké
dén y dinh mua hang tryc tuyén, dac biét trong
cic nganh hang tiéu chuan héa nhu sach va vin
phong pham.

Dbi voi cac san pham nhu sach va vin phong
phdm, vén c6 tinh dong nhét cao va dé so sanh
giita cac nha cung cip, yéu té gia cang tré nén quyét
dinh trong viéc lya chon kénh mua sam. Nguoi tiéu
ding c6 xu huéng wu tién cac nén tang cung cp
murc gia hop 1y, nhiéu chuong trinh khuyén mai
hoic chiét khau hip dan, tir 6 thic ddy y dinh mua
hang truc tuyén.

Tir cac lap luan ly thuyét va bang ching thuc
nghiém néu trén, c6 thé ky vong nhan thtc tich cuc vé
gi4 san phdm sé& lam gia ting y dinh mua hang tryc
tuyén ctia nguoi tiéu dung. Do do, gia thuyét nghién
clru duge dé xuét nhu sau:

H5: Gid san pham cé tac dong cing chiéu dén y
dinh mua sdach va vin phong pham triee tuyén.

Tir nén tang 1y thuyét vimg chic bao
gdm: Thuyét hanh dong hop ly, Thuyét

3. Phuong phap nghién ctru

Dé hién thuc hoa cac muc tiéu da & ra, nghién
cuu ap dung quy trinh thyc hién khoa hoc, két hop
chat ché gilra 2 phuong phap: nghién ctru dinh tinh va
nghién ctru dinh lwong. Phuong phap tiép can hdn
hop nay gitp hé thdng hoa cac khai niém ly thuyét
ddng thoi kiém ching thuc nghiém mo hinh mot cach
khéch quan nht.

Trong giai doan ddu, nghién ctru dinh tinh dugc
thuc hién thong qua ky thuat thao ludn nhom tap
trung. Pdi tuong tham gia thao ludn bao gom 2
nhom chinh: nhom thr nhat gdm 6 chuyén gia 1a
céc nha quan tri cap cao dang lam viéc tai cac cong
ty chuyén phan phdi sach va vin phong pham truc
tuyén; nhom thtr hai bao gdm 8 khach hang c6 thoi
quen va ¥ dinh mua sach, vian phong phim qua
mang. Muc dich ¢t 161 cua bude nghién ctru dinh
tinh 1a kham pha, bé sung va diéu chinh ngén tir cia
céc bién quan sat trong mo hinh nghién ctru ban
dau. Dya trén nhitng phan hoi thyc té tir cac chuyén
gia va nguoi tiéu ding, tic gia da tién hanh sang loc
cac yéu t& khong phu hop, ddng thoi hidu chinh
bang céu hoi nhap sao cho sat véi bdi canh kinh
doanh hién nay.

Giai doan hai la nghién ctru dinh lugng, dugc trién
khai nham thu thap dir liéu so cép trén dién rong dé
danh gia mirc d6 anh huong cua cac yéu t6 tac dong
dén y dinh mua sim tryc tuyén cua khach hang.
Théng qua cic ky thuat phan tich thong ké, nghién
ctru dinh lwong s& kiém dinh cac gia thuyét da duogc
thiét 1ap trong mo hinh 1y thuyét.

Thang do khai niém: Hé thong thang do trong

Hinh 1: M6 hinh nghién ciu dé xudt

hanh vi du dinh, M6 hinh chap nhéan cong

Sw thuan tién

nghé, két hop voi cac cong trinh nghién

ctru thye nghiém da duoc kiém chiing,

]_ H1(+)
Chét lwong dich vu ]— H2(+)\

nghién ciru tién hanh xay dung mot mo

Y dinh mua sach

va VPP trwc tuyén

boi canh cu thé cua nganh hang sach va

van phong phim tryc tuyén. M6 hinh

S6 thich ca nhan ]— H4(+)

nghién ctru dé xuat dugc cau thanh tir 5

bién doc 1ap va mot bién phu thudc.

[
[
hinh 1y thuyét toan dién dé ap dung vao [ Nhém tham chiéu ]—H3(+)
[
[

Gia san pham

Cacyéutd
nhan khau hoc

]_ H5(+)
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nghién ciru nay duge xay dung dua trén viéc ké thira
va chit loc tir cac cong trinh nghién ciru khoa hoc uy
tin trudc ddy, bao gdm 5 bién doc lap (duoc do
ludong bang 21 bién quan sat) va 1 bién phu thudc
(duoc do ludong biang 3 bién quan sat). Ngudn goc
cua cac thang do dugc xac dinh cu thé nhu sau:

Thit nhat, thang do “Su thudn tién” dwoc ké thira
va diéu chinh tir cac nghién ctru vé e-service va
online convenience (Berry et al. (2002); Jiang et al.,
2013; Ahmad et al., 2024), phan anh muc d6 ma
ngudi tiéu ding cam nhan viéc mua sim truc tuyén
gitp tiét kiém thoi gian, cong stc va dé dang trong
qua trinh giao dich.

Thir hai, thang do “Chat lugng dich vu” duoc
phat trién ké thira tr mé hinh E-S-QUAL
(Parasuraman et al., 2005) va cac nghién citu mé
rong gan day (Kim & Yum, 2024; Blut, 2016) phan
anh chat lugng dich vu trong méi truong thwong mai
dién ti.

Thir ba, thang do “Nhom tham khao” dugc Kké
thira tir 1y thuyét TPB cuiia Ajzen (1991) va cac
nghién citu eWOM hién dai (Park et al., 2007; Al-
Gahtani & King, 2022).

Thir tu, thang do “So thich cd nhan” phan anh
dong co huong thu trong qué trinh mua sim truc
tuyén. Cac nghién ciru gan day cho thdy yéu td trai
nghiém va cam xuc cd vai trd quan trong trong
viéc hinh thanh y dinh mua duoc ké thira tir cac
nghién ctru vé dong co hudng thy trong mdi trudng
s6 (Childers et al., 2001; Koufaris, 2002; Wen et
al., 2024).

Thir nam, Thang do “Gia san pham” duoc ké
thira tir Iy thuyét gia tri cam nhan cia Zeithaml
(1988) va cac nghién ciru mé rong lién quan dén
nhan thirc vé gia (price perception) trong thuong
mai dién tur (Kim et al., 2012; Paramita & Yuniarto,
2025; Yuliastuti, 2025).

Thir sdu, Y dinh mua 13 bién phu thudc, cac
nghién ctru gin day tiép tuc khing dinh vai tro cua
¥ dinh mua nhu 1a tién dé tryc tiép cta hanh vi mua
thuc té. Thang do duoc ké thira tir TAM va cac
nghién ctu thuong mai dién tir hién dai (Davis,
1989; Gefen et al., 2003; Christiarini et al., 2024).
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Dua trén két qua cua qua trinh nghién ctru dinh
tinh, tat ca cac thang do géc déu da duoc hiéu chinh
can than vé mat ngit nghia. Cac tir nglt mang tinh
chung chung vé “mua sam truc tuyén” da dugc cu
thé hoa thanh “mua sach va van phong phérn truc
tuyén” nham dam bao dap vién hiéu chinh xac noi
dung cau hoéi gin lién voi dic thu san phidm kinh
doanh. Toan bd 24 bién quan sat trong md hinh
chinh thirc déu dugc do ludong bang thang do Likert
5 muc d9, tuong ung tir mic 1 1a “Hoan toan khong
ddng y” dén muc 5 1 “Hoan toan dong ¥, gitip dinh
lugng héa mdt cach chinh xac thai d§ va nhan thic
cta khach hang.

Mau va phuong phap thu thap dir liéu: Nghién
ctru st dung phuong phép chon méu phi xac suét
theo nguyén tic ldy mau thuan tién. Phuong phap
nay cho phép nha nghién ctru tiép can nhanh chong
cac dbi twong khao sat sin c6, dac biét phu hop
trong diéu kién bj gi61 han vé mit thoi gian va ngan
sach thuc hién. Dbi tugng khao sat muc tiéu
dugc xac dinh 1a nhiing khach hang dang co y
dinh mua sach va van phong pham trén céc nén tang
truc tuyén.

Qua trinh thu thap dir liéu so céip duoc tién hanh
thong qua hinh thirc phat bang céu hoi phong van
tryc tiép t6i khach hang cua cong ty. Dua trén
nguyén tic xac dinh kich thudc mau ti thiéu (ty 16
5 quan sat cho 1 bién do luong), nghién ctru can it
nhit 115 phiéu. Tuy nhién, dé t6i wu hoa do tin cay
va tinh dai dién cua dit lidu, tac gia da phat ra tong
cong 225 phiéu khao sat. Sau quéa trinh thu hdi,
kiém tra tinh day du va logic cua thong tin, cac
phiéu khong hop 1¢ hodc thiéu trung thyc da bi loai
bo. Két qua cudi cung thu duoc 204 phiéu khao sat
hoan toan hop 1€, dat ty 1¢ st dung 14 91% so voi
téng s6 phiéu phat ra. Toan bo dit liéu tir 204 miu
hop 1¢ nay sau d6 dugc ma hoa, lam sach va xu
ly théng qua phan mém thong ké chuyén dung
SPSS phién ban 26.0. Dir liéu dwoc s dung dé
chay céac phan tich nhu danh gia dj tin cdy cua
thang do, phan tich nhan t5 kham phé, phan tich
tuong quan va hdi quy tuyén tinh boi nham dua ra
két luan cudi cung.
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4. Két qua nghién ctru va thio luin
4.1. Dac diém mdu nghién ciru

Bdang 1. Théng ké mé ta déic diém nhan khdu hoc

cla mau nghién ciu

Nghién ciru tién hanh khao sat khach

. _ Néi dung Phan loai Tansé Ty 1é (%)
hang trong khu vyc TP. H6 Chi Minh c6 y
. , - \ 2 Nam 112 54,9

dinh mua sach va van phong pham truc Gigi tinh
tuyén. Tong sd phiéu phat ra 1a 225 phiéu, N@ 92 45,1
sau khi thu v& va 1am sach dit liéu, s luong Du6i 25 tudi 28 14.0
phiéu hop 1& dugc dua vao phén tich 1a 204 TU 25 - 35 Ui 53 26.0
phiéu, dat ty 1& sir dung 91%. Pic diém nhan Do tudi - —

2 . x A ; N Twr 35-45tudi 79 39,0
khau hoc cua mau nghién ctru dugc thong ké .
chi tiét trong Bang 1. Trén 45 tuoi 44 22,0

Dit liéu miu phan bd kha ddng déu vé Trung cip 11 5,0
gié{i tinh. Do tu(;).i tépotrung ’déng rrlhﬁt Yéo Trinh do Cao dang 31 15.0
nlylon‘a 35 :45 tu91 (39 A?, IAlhOI‘n. i(hach hA’ang‘; hoc van Dai hoo 113 55.0
¢o trinh d0 tur dai hoc tré 1én chiém da so va - '
mirc thu nhdp phd bién nhit nim trong Trén Dai hoc 49 24,0
khoang tir 10 dén 20 triéu dong (43%). Day Dui 5 triéu ddng 13 6,0
1 nhém ddi tugng c6 nhu cau va kha nang 5-10 triéu ddng 63 31,0
tai chinh phil hop véi viée tiéu dung sach va Thu nhap 10-20 triéu dong p 3.0
thiét bi van phong pham. - — :

4.2. Két qua kiém dinh thang do Trén20trigudong | 41 20,0

Do tin cay cua cac thang do duoc kiém
dinh thong qua hé sb tin cdy. O 1dn phan tich thir nhét
déi voi thang do “Sy thuén tién”, bién quan sat STT4
¢6 hé s6 tuong quan bién tong 13 0,241 (nhé hon mirc
tiéu chuan 0,4) nén da bi loai bo khoi mé hinh. Sau
khi loai bo bién STT4 va phén tich lai, cac thang do
déu thoa méin yéu cau théng keé.

Tit ca cac thang do chinh thirc dwa vao mo hinh
déu co hé sb tin cay 16n hon 0,6 va hé s6 tuong quan
bién tong cia cac bién quan sat déu 1én hon 0,4.
Thang do do ludng “Gia san phdm” ¢6 do tin cdy noi

tai cao nhét (0,896). Tap dit liéu dam bao tinh nhét
quén ndi tai dé tién hanh phan tich cc budc tiép theo.

4.3. Phan tich nhén té khim phd (EFA)

Phan tich nhan t6 kham pha dugc thuc hién
riéng biét cho 2 khdi: khdi cac bién doc lap va khoi
bién phu thugc nhiam danh gia gia tri hoi ty va gi tri
phén biét.

Két qua kiém dinh sy phu hop cua dir liéu cho
théy, hé s6 KMO va kiém dinh Bartlett déu dat yéu
cau khit khe trong thong ké phan tich nhan t5. Khbi

Bang 2. K&t qué danh gia dé tin cay cta thang do

N6i dung bién quan sat Ky hiéu S6 bién quan sat Heé sé tin cay
Sy thuan tién (Da loai bién STT4) STT 3 0,726
Chétlwong dich vu CLDV 4 0,824
Nhoém tham khao NTK 4 0,758
Sé& thich ca nhan SCN 4 0,773
Gia san pham GSP 5 0,896
Y dinh mua sach va van phong pham tryc tuyén YDM 3 0,777
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Bang 3. K&t qua phan tich nhan t6 khdm pha (EFA)

Chitiéu théng ké Bién doc lap Bién phu thudc Yéu cau
Hé s KMO 0,826 0,688 20,5
Mrc y nghia (Sig.) ctia kiém dinh Bartlett 0,000 0,000 <0,05
Téng phwong sai trich 66,031% 69,857% >50%
Heé sb Eigenvalues 1,224 2,096 >1
Sé lwgng nhan té trich dwoc 1 -

cac bién doc lap dugc trich xuét thanh cong thanh 5
nhém nhan td, giai thich dugc 66,031% su bién
thién cua dir liéu. Khdi bién phu thudc trich Xuét
thanh 1 nhan t6 duy nhat, giai thich 69,857% su bién
thién. Céc bién quan sat trong ma tran xoay déu c6
hé s tai nhan td 16n hon 0,5, khong c6 hién tugng
tai chong chéo, khing dinh tinh hoi tu va phan biét
rat tot.

4.4. Phan tich twong quan Pearson

M&i quan hé tuyén tinh giira cac bién doc lap va
bién phu thudc duge danh gia thong qua phan tich
twong quan Pearson truc khi chay mé hinh hdi quy.

Két qua ma tran chi ra, 5 bién doc lap (STT,
CLDV, NTK, SCN, GSP) déu c6 mdi twong quan
tuyén tinh thuan chiéu véi bién YDM & do tin cay
99% (Sig. = 0,000). Cac hé sb trong quan dao dong
& mirc kha manh, cho thiy viéc dua 5 yéu té nay
vao phan tich hdi quy tuyén tinh bdi 14 hoan toan
phu hop.

4.5. Phan tich héi quy tuyén tinh bji

Phan tich hdi quy dugc ap dung dé kiém dinh
gia thuyét mé hinh, do luong muc d6 tic dong cua
tung nhan td doc lap 1én bién phu thudc y dinh mua
sam tryc tuyén. P phu hop téng thé ciia mé hinh
dugc kiém dinh qua gié tri F va hé s6 R binh phuong
hiéu chinh.

Hé sb R? hiéu chinh dat 0,840, nghia 1a 84% su
thay doi trong ¥ dinh mua sach va vian phong phim
truc tuyén ctia khach hang dugc giai thich boi 5 yéu
t6 trong mo hinh. Gia tri kiém dinh F = 213,444 voi
Sig. = 0,000 khang dinh mé hinh hdi quy tuyén tinh
rat phit hop véi dit liéu mau. Cac hé sb VIF cua cac
bién déu nho hon 2, khéng dinh khong cé sy ton tai
ctia hién tuong da cong tuyén gay sai léch.

Tt ca 5 nhan t6 déu co gia tri Sig. = 0,000 < 0,05
va ¢6 hé s6 Beta mang dau duong, khéng dinh su tac
dong thuén chiéu dén y dinh mua. Dya vao hé )
chuén héa Beta, co thé sip xép murc do tac dong tir

Bdang 4. Ma trdn tuong quan Pearson

YDM GSP NTK CLDV SCN STT
YDM 1
GSP 0,564 1
NTK 0,674 0,333
CLDV 0,658 0,420 0,420 1
SCN 0,655 0,389 0,390 0,389 1
STT 0,761 0,469 0,494 0,497 0,381 1

(Tdt ca cdc hé s6 twong quan déu dat mike y nghia Sig. = 0,000)

258 $6 12/2026



KINH DOANH

Bdang 5. Danh gida su phi hgp cia mé hinh

Change SSCNistics

Mé | | o, |ReHiGu Si:,y? - - o
hinh chinh R? GiatriF Bactwdo | Bactwdo | Hé so Sig.
lwong : df1 df2 CuaF
1 ,9182 | ,844 ,840 ,31271 ,844 213,444 5 198 ,000

Bién doc lap: Predictors: (Constant), STT, CLDV, NTK, SCN va GSP

Bién phu thudc: YDM

Bdang 6. K&t qud phan tich hdi quy tuyén tinh boi

Hé sé hoi Hé s6 hoi . A Ko s

M6 hinh quy chwa quychuan | Giatrit IVlu’c y Ba‘ . !(xet <L
chuin héa (B) héa (Beta) nghia (Sig.) tuyen (VIF) kiem dinh

Hang sb -0,876 6,710 0,000

STT 0,358 0,357 9,842 0,000 1,661 Chép nhéan
NTK 0,282 0,251 7,362 0,000 1,466 Chép nhan
CLDV 0,221 0,228 6,740 0,000 1,451 Chép nhan
SCN 0,236 0,217 6,365 0,000 1,476 Chép nhan
GSP 0,188 0,196 6,164 0,000 1,284 Chép nhan

manh nhit dén yéu nhit 1an luot 1a: Sy thuan tién
(0,357), Nhém tham khao (0,251), Chét lugng dich
vu (0,228), S& thich c4 nhéan (0,217) va Gia san phim
(0,196). Do do, tat ca 5 gia thuyét nghién ciru déu
duoc chap nhan & mic ¥ nghia théng ké 5%. M hinh
mdi tuong quan hdi quy tuyén tinh bdi cac nhéan t&
duoc biéu thi nhu sau:

YDM =-0,876 + 0,358*STT + 0,221*CLDV

+0,188*GSP + 0,282*NTK + 0,236*SCN

4.6. Kiém dinh sw khdc biét (ANOVA/T-test)

Két qua kiém dinh Levene ciia 4 tiéu chi phan loai
déu cho gia tri Sig. > 0,05, diéu nay ching to phuong
sai gitra cac nhom 1a dong nhét va dir liéu du diéu
kién dé sir dung phén tich phuong sai.

Bang 7. K&t qua kiém dinh su khac biét vé y dinh mua theo déc diém nhan khdu hoc

DPic diém Kiém dinh Gia tri kiém Mirc y nghia (Sig.) g

phan loai Levene (Sig.) dinh (F /t) cua kiém dinh T
Gigitinh 0,255 0,914 0,340 Khéng co su khac biét
Do tudi 0,516 1,288 0,280 Khéng co su khac biét
Trinh d6 hoc van 0,824 1,512 0,213 Khéng co su khac biét
Thu nhap 0,317 0,058 0,944 Khong c6 sw khac biét
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Tiép tuc xem xét cac két qua phén tich T-test va
ANOVA, tat ca cac hé sb Sig. thu duoc déu 16n hon
murc tiéu chuan 0,05. Phat hién théng ké nay cho
phép két luan khong c6 su khac biét c6 y nghia
thong ké vé y dinh mua sach va vin phong phdm
tryc tuyén giita cc nhom khach hang bat ké ho c6
su khéc biét vé gioi tinh, do tudi, trinh do chuyén
moén hay mirc thu nhap hang thang. Tat ca nguoi
tiéu dung déu c6 xu hudng danh gia cac gia tri loi
ich ctia viéc mua sim qua mang kha dong nhat. Dya
vao ddy, cic nha quan tri doanh nghiép co thé xay
dung chién luge kinh doanh va tiép thi huéng dén
toan b thi truong chung thay vi phai chia nhé ngan
sach dé ca nhan hoa cho timg phan khiic nhan khau
hoc riéng biét.

5. Két luan va ham y quén tri

5.1. Két lugn

Nghién ctru da tién hanh hé théng hoa cac khai
niém, 1y thuyét nén tang vé hanh vi ngudi tiéu ding
va cac yéu t6 tic dong dén y dinh mua sach, vin
phong phdm truc tuyén. Két qua phan tich dinh
lwong di khang dinh mo hinh nghién ctru d& xuat la
hoan toan phu hop véi dit liéu thyc té khao sat. Cu
thé, nghién ctru da chimg minh c¢6 5 yéu t6 tac dong
tich cuc, thuan chiéu dén y dinh mua sam truc tuyén
cua khach hang. Dya trén trong s6 chuan hoa thu
duoc, cac yéu td nay duoc sip xép theo mirc do tac
dong tir manh nhét dén yéu nhét bao gém: Su thuan
tién, Nhom tham khao, Chét lwong dich vy, Sé thich
¢4 nhan va Gia san pham.

Dang chii y nhét, yéu t§ Sy thuan tién dong vai
trd mang tinh quyét dinh hang dau d6i véi hanh vi
ra quyét dinh ctia nguoi tidu dung. Nguoi tidu dung
hién nay dé cao tdi da viéc tiét kiém thoi gian, tinh
linh hoat trong viéc tra ctru san phém da dang va su
don gian hoa trong toan bg khau thanh toan. Cac
két qua do ludng nay cung cap mot co sé khoa hoc
dinh luong vitng chic, giup cic nha quan tri doanh
nghiép nhan dién rd nhitng diém nghén ciing nhu
co hoi trong viéc hoan thién nén ting thwong
mai dién tu, tor d6 hoach dinh chién luoc kinh
doanh dé thu hut va giit chan khach hang mét cach
hiéu qué nhét.
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5.2. Ham y qudn tri

Dé t6i wu hoa trai nghiém khach hang va thuc
day tang truong doanh thu trén kénh ban hang truc
tuyén, cac doanh nghiép hoat dong kinh doanh trén
nén tang tryc tuyén can trién khai dong bo cac giai
phap quan tri chuyén sau. Dudi day la cac dinh
hudng chién luge cu thé duoc xay dung bam sat vao
timg yéu t cdu thanh trong mo hinh nghién ctru:

Gia tang Sy thuan tién: Do Sy thuan tién 1a yéu
t6 gitr vai trd chu dao chi phéi ¥ dinh mua sdm cua
khach hang, viéc phan bd ngudn lyc dé tdi wu hoa
nén tang céng nghé thong tin phai 1a wu tién cap
thiét. Giao dién trang thong tin dién tr can duoc tai
thiét ké theo hudng tinh gon, truc quan va dic biét
phai t6i wru hoa hién thi twong thich hoan toan trén
cac thiét bi di dong, bai ddy 1a cong cu truy cap phd
bién nhét hién nay ctia ngudi tiéu dung. Thanh cong
cu tim kiém can dwoc tich hop hé thdng bo loc thong
minh nhiéu tang (loc theo tén tac gia, thé loai, mic
gia, nha xuit ban) nhim giup khach hang tra ctru
chinh xac san pham trong thoi gian ngin nhét. Quy
trinh dit hang phai dugc rat gon tdi da sb luong thao
tac, loai bo cac budc dang ky tai khoan phuc tap,
ruom ra. Pac biét trong khau thanh toan, viéc chi
phu thude vao hinh thirc thu tién mat khi nhan hang
(COD) mang lai nhiéu rii ro hoan don. Doanh
nghiép can nhanh chong tich hop da dang cac cong
thanh toan k¥ thuat s6 hién dai nhu vi dién tr, thanh
toan qua ma QR, hay thé tin dung. Viéc nay khong
chi tdng tinh tién loi cho thao tac cia khach hang ma
con day nhanh vong quay dong tién ciia cong ty.

Tan dung nhom tham khao: Két qua nghién ctru
cho thay, nhom tham khéo c6 muc d anh hudng
dang ké dén y dinh mua hang tryc tuyén, phan anh
vai trd quan trong cua tac dong xa hoi trong hanh vi
tiéu dung. Do d6, doanh nghiép can xdy dung va
trién khai cac chién lugc quéan tri phit hgp nhim tan
dung hiéu qua anh huéng cua yéu t6 ny trong moi
truong s0.

Trudc hét, doanh nghiép can chi trong phat trién
hinh anh thuong hi¢u theo hudng uy tin, dang tin
cay va co6 gia tri xa hoi, tir d6 tao nén tang cho viéc
lan téa thong tin tich cuc trong cong dong. Cac hoat
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dong truyén thong nén duogc thiét ké theo hudng
khuyén khich chia sé va twong tac, 1dng ghép céc
thong diép mang tinh nhan vin, dic biét 1a thic day
vin hoa doc, nham gia ting sy dong cam va két nbi
véinguoi tiéu dung.

Bén canh d6, doanh nghiép can chu dong quan tri
truyén miéng dién tir (¢eWOM) nhu mot cong cu
chién luge. Cu thé, can thiét lap cac co ché khuyén
khich khach hang chia s¢ danh gia va trai nghiém
tich cyc trén cac nén tang truc tuyén, qua d6 ning
cao d) tin cdy va anh hudng xa hoi ddi véi cac
khach hang tiém ning. Dong thoi, viée xay dung va
duy tri cic cong dong truc tuyén (nhu fanpage,
group, dién dan) s& gilp ting cuong tuong tac giira
nguoi tiéu dung, tir d6 khuéch dai hiéu tng lan
truyén cua thong tin.

Ngoai ra, doanh nghiép nén tdn dung stc anh
huong cua cac KOLs/KOCs trong viée truyén tai
thong tin va dinh huéng nhan thuc cta khach hang.
Viéc hop tac véi nhitng ca nhan ¢6 uy tin va phu hop
v6i nhom khach hang muc tiéu s& gép phan gia ting
dod tin cdy va md rong pham vi tiép can thi truong.
Tuy nhién, can lua chon d6i tac mot cach ¢ chon loc
dé dam bao tinh phi hop véi hinh anh thuong hiéu.

Ddng thoi, doanh nghiép can xdy dung quy trinh
phan hdi khach hang mot cach nhanh chéng va
chuyén nghiép, dic biét dbi v6i cac danh gia tiéu
cuc, nhiam giam thiéu rai ro vé hinh anh va duy tri
niém tin coa ngudi tiéu dung. Cudi cing, viéc
nang cao chét luong san pham va trai nghiém khach
hang van 1a yéu té ¢dt 161, boi dy chinh 1a nén tang
dé tao ra truyén miéng tich cuc mot cach bén viing,
tir 6 thiic ddy y dinh mua hang trong méi trudng
truc tuyén.

Nang cao Chat lugng dich vu: Trong méi truong
giao dich tryc tuyén, chét lwgng dich vu chinh la
yéu t6 then chdt dé xay dung va duy tri niém tin. Vé
mat ha tﬁng k¥ thuat, tde do tai trang phai dugc duy
tri & mac nhanh va én dinh cao nhét, khong duogc
phép xdy ra tinh trang gian doan, tic nghén ngay ca
trong nhitng dot cao diém khuyén mai 1on. Van dé
bao mat thong tin ca nhan va dir liéu thanh toan cua
ngudi dung cin duge cam két an toan tuyét dbi

bang viéc ning cép, ap dung cac tiéu chuan an ninh
mang ti€n tién nhat. V& khia canh dich vu hau mai,
mot chinh sach ddi tra hang hoéa rd rang, minh bach
va bao vé tdi da quyén loi ngudi tiéu ding s& x6a bd
hoan toan rao can tam ly e ngai hang gia, hang kém
chét luong. Poi ngii nhan vién chim séc khach
hang can duoc dao tao nghiép vu chuyén nghiép,
hoat dong xuyén subt qua hé thong da kénh bao
gdbm duong day noéng (hotline) va cac nén ting
mang xa hoi. Moi thic méc va khiéu nai cua khach
hang phai duoc tiép nhan, phan hdi va xir Iy nhanh
chong, triét dé.

Kich thich S¢ thich ca nhan: Khach hang khong
chi mua sim vi nhu cdu thiét yéu ma con xem viéc
ludt web tim kiém san pham 1a mot hinh thuc trai
nghiém, giai tri moi mé. Pé kich thich su hing thi
nay, doanh nghiép can lién tuc cap nhat va da dang
hoa danh muc san pham, khong chi ban sach ma con
cung cp cac mau van phong phim doc ddo, thiét bi
gido duc sang tao. Giao dién website nén tng dung
céc thuat toan dé €01y ca nhan hoa dya trén lich st
duyét web cua tung tai khoan. Bén canh do, viéc to
chure dinh ky cac chuong trinh “gid vang giam gia”,
hay cac dot ban hang ch6p nhoang vai sé lwong gidi
han s€ tao ra cam giac khan hiém. Chién luge nay
kich thich sy t6 mo, mang lai trai nghiém mua sim
hap dan, thoi thiic khach hang truy cip hé thong
thudng xuyén hon va day nhanh téc do chdt don.

Chinh sach Gia san phim: Du khong xép hang
cao nhit vé cuong do tac dong, gia ca van ludn 1a
mot cong cu canh tranh nhay cam va khong thé
thiéu. Doanh nghiép can xay dung chién lugc phan
khuc chinh sach gia rd rang, phu hop vadi kha nang
chi tra cia tung tép khach hang. Muc gia ban truc
tuyén phai dam bao duoc tinh canh tranh khi khach
hang thyc hién so sanh véi cac di thu trén cung
phan khuc thi truong. Thay vi lam dyng viéc giam
gia niém yét lam suy giam dinh vi thwong hiéu,
chién lugce khon ngoan hon 14 thudng xuyén phat
hanh cac loai phiéu giam gia (voucher), md mién
phi van chuyén di kém cac diéu kién mua hang cu
thé. Dic biét, cac doanh nghiép can chu trong xdy
dung va hoan thién chuong trinh khach hang than
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thiét, hé thong tich liiy diém thudng linh hoat. Cac
dic quyén uu dai danh riéng cho nhom khach hang
trung thanh s& gitp gin két nguoi tidu dung, ting ty
I¢ quay lai mua hang va nang cao vong doi gia tri
cua khach hang.

5.3. Han ché va hwéng nghién civu tiép theo

Mic du hanh vi mua sim truc tuyén da duoc
nghién ciru rong rii trong nhiéu bdi canh khac nhau,
van ton tai nhitng khoang tréng hoc thuat dang ké
can duge tiép tuc lam ro, dac biét trong cac nén kinh
té moi ndi nhu Viét Nam.

Thir nhdt, phin 16n cac nghién ctru trude day chi
yéu tap trung vao cac nganh hang phé bién nhu thoi
trang, dién tu hodc dich vu, trong khi cac nghién ctru
vé nhoém san pham c6 tinh tiéu chuin hoa cao nhung
mang gid tri trai nghiém nhu sach va van phong
pham van con han ché. Pic diém nay khién co ché
ra quyét dinh ctia nguoi tiéu ding co thé khac biét so
véi cac nganh hang khac, do mic do rai ro thép
nhung chiu anh huéng manh tir yéu t6 cam xtc va
x4 hoi.

Thir hai, cic nghién ctru hién tai thuong tiép can
hanh vi mua sdm truc tuyén theo tirng nhom yéu t6
riéng 1¢, chang han nhu yéu t6 cong nghé (TAM),
yéu t6 hanh vi (TPB) hodc yéu té gia tri cam nhan.
Mic di di tich hop nam yéu t6 quan trong, nghién
clru van chua xem xét mot sd bién sé co y nghia
trong bdi canh thuong mai dién tir hién dai nhu niém

TAI LIEU THAM KHAO:

tin, rai ro cam nhén, chét lugng hé thong hay yéu t6
cong nghé nhu tri tu¢ nhan tao va ca nhan hoa. Viéc
thiéu vang cac bién nay c6 thé 1am giam kha ning
giai thich toan dién hanh vi cua nguoi tiéu dung
trong moi trudng sd.

Thir ba, mac du anh hudng ciia nhom tham khao
da dugc thira nhan rong réi trong 1y thuyét, vai tro
ciia truyén miéng dién tor (eWOM) trong viéc
khuéch dai anh huong xd hoi trong bdi canh Viét
Nam vén chua dugc khai thac ddy du. Trong khi do,
sy phat trién ciia mang xa hdi va noi dung do ngudi
ding tao dang lam thay ddi sau sic cach thirc nguoi
tiéu dung hinh thanh y dinh mua hang.

Thit tw, vé phwong phap nghién ciu, nhiéu
nghién ciru tai Viét Nam van chil yéu st dung cac
phuong phap phan tich truyén théng voi pham vi
mau han ché, chua 1am 6 dugec muc d6 tac dong
tuong ddi giira cac yéu t6 trong cing mot md hinh
tich hop.

Xuit phét tir nhitng khoang tréng trén, nghién
clru nay dé xudt mot mo hinh tich hop nhdm phan
tich dong thoi cac yéu td chie nang, xa hoi, cam xtc
va kinh t& anh huong dén ¥ dinh mua sach va vin
phong phdm tryc tuyén tai Viét Nam. Qua do,
nghién ctru khong chi gop phan mé rong nén tang ly
thuyét vé& hanh vi tiéu dung truc tuyén ma con cung
cép bang chimg thuc nghiém c6 gia tri trong bdi
canh thi truong dang pht trién nhanh chong
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ABSTRACT:

This study investigates the key determinants influencing consumers’ intention to purchase books
and stationery products online through a survey of 225 customers. The empirical findings indicate that
five factors, including: convenience, service quality, reference groups, personal interest, and price,
exert significant positive effects on online purchase intention. Drawing on these results, the study
offers practical managerial implications for businesses operating in the online book and stationery
market, particularly in optimizing transaction processes, enhancing user convenience, diversifying
pricing strategies, and improving customer service quality. Collectively, these measures may
contribute to strengthening business performance and competitiveness within the rapidly evolving
digital marketplace.
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