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QUY MO DOANH NGHIEP ANH HUONG
NHU THE NAO DEN LONG TIN, THAI PO
VA Y DINH MUA HANG TRUC TUYEN
CUA KHACH HANG VIET NAM?

Bui Thanh Khoa
Pai hoc Cong nghiép Thanh phé H6 Chi Minh
Email: buithanhkhoa@jiuh.edu.vn

Ngay nhdn: 26/01/2023 Ngay nhén lai: 27/03/2023 Ngay duyét dang: 31/03/2023

ghién ciru nay nham kham phd vai tro tién dé cia quy mé doanh nghiép truc tuyén doi voi
w long tin truc tuyén, thai dé va y dinh mua hang truc tuyén cua khach hang tai Viét Nam.
Théng qua khdo sat 918 khdch hang triec tuyén tai cac thanh phé I6n nhie Ha Néi, Pa Néng va thanh pho
Hoé Chi Minh, nghién civu da sir dung mé hinh cdu tric tuyén tinh (PLS-SEM) dé kiém dinh cdc gia thuyét
nghién ciru. Két qua nghién civu chi ra rang quy mé doanh nghiép cé tac déng tich cuc dén long tin truc
tuyén, thdi do doi véi doanh nghiép truc tuyén va ¥ dinh mua hang truc tuyén ciia nguoi tiéu ding. Ngodi
ra, long tin triec tuyén va thai do ciia nguoi tiéu dimg doi véi doanh nghiép co dnh hu’o’ng tich cyc dang ké
dén ¥ dinh mua hang trong thu"ong mai dién tie. Két qua nghién cieu ciing dé ra mot s6 ham ¥ cho cac doanh
nghiép kinh doanh tric tuyén dé gia tang y dinh mua hang tir cdc trang thwong mai dién tir tai Viét Nam.

Tir khéa: Quy mé doanh nghiép, long tin truc tuyén, doanh nghiép truc tuyén, y dinh mua hang truc

tuyén, Viéet Nam.

JEL Classifications: M31, L81, L§6.

1. Gi6i thi¢u

Trong hai thap ky gin day, sé lugng nguoi sir
dung Internet va mua sim tryc tuyén ngidy cang
tang. Vao nam 2019, trong s6 7,676 ty dan, co
4,388 ty nguoi dang su dung Internet, trong do
3,484 ty nguoi st dung mang xa hoi tich cuc va
3,256 ty nguoi dang st dung Internet qua dién thoai
di dong (Miniwatts Marketing Group, 2019). Bt
chap sur tang truong trong vigc s dung Internet Va
mua sam truc tuyen trén toan thé gidi, o mot s6
quoc gia, khach hang mién cudng mua sim truc
tuyén do thiéu su tin tuéng, va nhiing rui ro trong
qué trinh mua sam tir cac website thuong mai dién
tr (Ojeme, Kirkbesoglu, & Dogan, 2019).

Trong thuc t&, lun c6 sy khac biét vé nhan thirc
ctia khach hang ddi v6i cac doanh nghiép nho va
160, nhung sy chu trong vao quy mo kinh doanh da
trd nén rd rang hon nhiéu trong nhimg nim gan

day, khién n6 tr thanh mot yéu to ndi bat va quan
trong trong quyét dinh mua hang cta nguoi tidu
dung (Yang & Aggarwal, 2019). Sy cht y ngay
cang tang hudng vao quy md cong ty, nghién clru
gan day da tim ra cac yéu td co ban thuc ddy sy ing
ho ciia nguoi tiéu dung ddi véi cac cong ty nho va
cong ty 16n. Trong mot sb truong hop, ngudi tiéu
ding s& danh sy tng ho ddi v6i cac clra hang ca
phé nho, thudc sé hitu dia phuong do sy kho chiu
ctia ho voi quyén lyc ciia cong ty ca phé da qudc
gia nhu Starbucks (Thompson & Arsel, 2004).
Dong quan diém d6, nguoi tiéu ding c6 nhiéu kha
nang ung hd cac cong ty nho hon khi mot dbi thu
canh tranh 16n, théng tri trd' nén ndi bat (Paharia,
Avery, & Keinan, 2014). Bén canh do, hiéu qua cua
cac chuong trinh marketing c6 thé khac nhau ¢ cac
doanh nghiép c6 quy md khac nhau (Hallikainen,
Savimiki, & Laukkanen, 2020). Cac doanh nghiép
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nho va vira (SME) ¢6 it khach hang hon, ciing nhu
hé théng phan cap thwong hiéu it phirc tap hon so
voi cac doanh nghiép 16n (Reid, 2005). Tuy nhién,
tr mot khia canh khéc, viéc van hanh ctia cic SME
s it mang tinh hé théng, do d6, cac SME s& co thé
gdp nhiéu khé khan trong cong tac quan 1y dong bo
cac chuong trinh truyén thong hay chién luoc
marketing c6 quy mé lon (Somohano-Rodriguez,
Madrid-Guijarro, & Loépez-Fernandez, 2022). Cac
nghién ctru cho thiy rang cac phuong phap tiép thi
thong thuong hodc chinh thirc khéng phu hop voi
cac SME, chu yéu do han ché vé nguén Iuc cua ho
(Gilmore, Carson, & Grant, 2001). Trong suy nghi
ctia ngudi tiéu dung, quy mé doanh nghié€p co thé 1a
dau hiéu cho thiy doanh nghiép c6 thé hd tro cho
ho tt nhu thé nao trong trudng hop san pham hoic
dich vu bi 16i (Jarvenpaa, Tractinsky, & Saarinen,
1999). Do d6, quy md cong ty anh hudng dén cach
khach hang hinh thanh niém tin d6i v&i cong ty,
cling nhu y dinh mua hang ctua khach hang (Doney
& Cannon, 1997).

Pong thoi, mot sb 1y thuyét chi ra rang long tin
s€ la trung gian cho sy tuong tac gilta khach hang
va doanh nghi¢p. Midc du su tin tuéng da nhan
dugc sy quan tdm nghién ctru déang ké trong mua
saim tryc tuyén (Rouibah, Al-Qirim, Hwang, &
Pouri, 2021; Valdez, 2021), nhung lai it dugc cha y
tor quan dlem quy md doanh nghiép va mdi quan hé
nhan qua gitra quy m6 doanh nghiép va y dinh mua
hang truc tuyén. Tuong ty véi long tin, thai d¢ dbi
v6i doanh nghiép cling dugc xem nhu tién dé cua
cac hoat dong mua hang, ké ca trong thwong mai
truyén théng va thuong mai dién tir. Thai d§ dugc
nhiéu nghién ctru chi ra 13 tién d& quan trong cua y
dinh hanh vi (Cheah, Shimul, Liang, & Phau,
2020). Badulescu, Badulescu, Saveanu, va Hatos
(2018) chi ra rang thai d6 bi anh huong boi su khac
nhau vé quy md doanh nghiép. Mbi quan hé giita
quy mo doanh nghiép, thai ¢ va hanh vi ti€u dung
van dugc khai thac nhiéu boi cac nha nghién ctu,
mdc du Scekic va Krishna (2021) cho thay tam
quan trong ctia viéc nam bét duoc céc dac diém cua
cong ty anh huong dén nhéan thic vé san pham, hay
hinh thanh hanh vi khiach hang. Pong thoi,
Vazquez-Carrasco va Lopez-Pérez (2013) két luan
rang hanh vi ¢ thé khac nhau tiy theo quy mé cua
doanh nghiép.

khoa hoc

Tir d6, nghién ciru ndy nham muc dich phan tich
anh huong cua quy mo6 doanh nghiép dén long tin
truc tuyen cling nhu thai do d6i véi doanh nghiép
tryc tuyén va ¥ dinh mua hang truc tuyén ctia nguoi
tiu dung tai Viét Nam. Qua do, nghién clru nay
dong gop vao ly thuyet hién co béng cach cung céap
nhitng hiéu biét sau sic vé vai tro tién dé cua quy
mo doanh nghiép trong viéc hinh thanh long tin, thai
d6 va y dinh hanh vi mua hang truc tuyén cua nguoi
tiéu dung. Trén thuc té, két qua cua nghién clru nay
c6 thé mang lai loi ich cho cac giam doc diéu hanh
cua cdc nén tang mua sam truc tuyén moi khi dé
xudt mot s6 ham ¥ quan tri trong viéc xdy dung
trong tam tri khach hang vé quy mé doanh nghiép.

Ngoai phan giéi thiéu da chi ra duoc bdi canh,
dbi twong va muc tiéu nghién ctru ciing nhu néu bat
dugc dong gop cua nghién clru; nghién clru nay s€
thong qua co so 1y thuyét dé néu dugc cac dinh
nghia, co s& hinh thanh gia thuyét va mo hinh
nghién ctu. Tiép theo d6, ndi dung cia phan
phuong phap nghién ctru s& tom tit vé thang do,
cach thure thuc hién nghién ctru. N§i dung phéan tich
dir liéu sé 1a can ct tot nhit cho phén thao luan va
két luan cua bai nghién ctru.

2.Cosély thuyét

2.1. Ly thuyet nén cia nghién ciru

Su phat trién cua Iy thuyét Kich thich - Chu thé
- Bap ung (Stimulus - Organism - Response, SOR)
trong tam 1y hoc bat déu v6i cong trinh nghién ctru
ctia Thorndike (1898) vé& Ly thuyet Hiéu tng (SR).
Ly thuyét hiéu tng giai thich rang céc phan mg
hanh vi (R) mang lai két qua théa dang c6 kha ning
duy tri cao voi mot kich thich twong ty (S). Sau do,
Mehrabian va Russell (1974) da cho rang cac kich
thich moéi truong s€ tao ra cac nhén thuc (O) cua
dbi tuong va hinh thanh cac phan tng hanh vi. M6
hinh SOR da thanh cong trong vi€c giai thich cac
khac biét vé hanh vi do cac yéu té nhan thirc va
kich thich tiép thi khdc nhau giy ra. Piém manh
chinh cta khung SOR 1a n6 linh hoat (Jacoby,
2002) va bao gém céc co hdi dé kiém tra cac kich
thich bén trong va bén ngoai khic nhau; cac kich
thich hiru hinh va v6 hinh; chii thé trai nghiém va
phi kinh nghiém, bao gdm: thai do, cam xtc, nhén
thirc/cam giac, phan doan, niém tin, dong luc, suy
nghi va mot sé yéu td phan ung, bao gdm: y dinh,
hanh vi, sy tranh né va nhimng th tuong tu. M6
hinh SOR d3 duoc kiém tra thuc nghiém trong cac
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bbi canh hanh vi ctia ngudi tiéu dung khac nhau, vi
du, vai trd cia moi truong ban 1& ddi voi hanh vi
mua hang (Dehghani Soltani, Shoul, & Ramezani,
2019), anh huong cua gia ca, ngudn gdc thuc phim
va quy trinh san xuat dén s& thich thuc phdm hitu
co (Hempel & Hamm, 2016), hanh vi ti€u dung
truc tuyén va bdi canh nghién ctru du lich va khach
san (Kim, Lee, & Jung, 2018) va gin ddy hon,
trong bdi canh y dinh tiéu dung thyc phim hitu co
(Talwar, Jabeen, Tandon, Sakashita, & Dhir, 2021).
Nghién ctu hién tai dugc xay dung dya trén
khung SOR bao gdm cac tic nhan, nhan thirc va
hanh vi cua con nguoi. Thai d cua cac cad nhan la
mot yéu t6 du bao ding ké vé y dinh hanh vi
(Sultan, Tarafder, Pearson, & Henryks, 2020). Phan
g ctia mdt ca nhan ddi véi bt ky hanh dong nao
bi anh huong bédi cac tin hi¢u bén ngoai khac nhau
va phy thudc vao cach ho xtr ly cac tin hiéu do.
Nguoi tiéu dung st dung cac diu hiéu truc tiép va
gian tiép dé cam nhan cht luong san phdm. SOR
dinh nghia kich thich (S) 14 nhimng tin hiéu cu thé
anh huong dén trang thai bén trong cua mot ca
nhan. Mot kich thich c6 thé 1a bén trong hodc bén
ngoai va co thé kiém soat dwoc hodc khong kiém
soat dwoc nhu cam nhén vé quy mé doanh nghiép
(Bollweg, Lackes, Siepermann, & Weber, 2020).
Chu thé (O) dé cap dén qua trinh nhan thic cia ca
nhan bt dau ngay sau khi ho nhan dugc céc kich
thich/tin hiéu. Trong giai doan nay, ca nhan phan
tich cac dau hiéu bén ngoai/bén trong va su dung
cac cam gi4c tri giac ciing nhu kha nang tu duy dé
kiém tra va luu trit thong tin c6 chon loc trong tri
nhé dé phan ng voi cac kich thich. Nhiéu nha
nghién ciru chi ra ring long tin, thai d§ v6i doanh
nghiép truc tuyén c6 thé dwoc danh gia nhu nhan

thire cta chu thé trude cac kich thich duoc tao ra
boi doanh nghi€p (Zhu, Kowatthanakul, &
Satanasavapak, 2019). Pap tng (R) 1a két qua cua
ca nhan tir cac kich thich va chu thé; trong do két
qua co thé ung hd hoac hanh dong tiéu cuc. Cac
hanh dong tich cuc c6 thé bao gdm: ¥ dinh & lai voi
thuong hi€u, y dinh mua hang, hoac cac hanh dong
tiéu cuc bao gdm: khong mua san pham/dich vy va
tranh tim kiém thong tin.

Do d6, nghién ciru nay xem quy md doanh
nghiép truc tuyén (Online business firm-size) nhu
mdt yéu td kich thich (S) s& anh hudng dén long tin
truc tuyén (Online trust) va thai do dbi voi doanh
nghiép truc tuyén (Attitude toward online
business). Long tin tryc tuyén va thai do dbi voi
doanh nghiép truc tuyen la2 yeu t6 lién quan den
cam nhan cua cha thé (O) va cudi cung cac yéu t&
nay s& tao nén phan tng cia chu thé (R) 13 y dinh
mua hang truc tuyén cia khach hang (Online
purchase intention). Tur d6, nghién cuu xay dung
md hinh nghién ctru nhu Hinh 1.

2.2. Gid thuyét nghién civu

Y dinh mua rat quan trong vi ¢6 trong quan cao
v6i hanh vi mua hang thuc té (Ajzen, 1991). Mbi
quan h¢ dai han giita khach hang va doanh nghiép
anh huong tich cuc dén quyét dinh mua hang cua
khach hang. Dac biét, thai d cua nguoi tiéu dung
d6i v6i nhin hiéu c6 thé dugc chuyén thanh thai do
dbi vé6i san phém, va anh hudng dén su lya chon
cua nguoi tiéu dung khi mua hang (Kotler,
Armstrong, & Opresnik, 2021). Tir quan diém xir Iy
thong tin, khach hang mua hang trong nhiing
truong hop khong chic chin c6 kha ning tim kiém
thong tin san pham cho dén khi ho cam thay thoai
mai khi dua ra quyét dinh Iya chon thuong hiéu,

Long tin truc
H3 tuyén

Y dinh mua

nghiép tryc tuyén

Quy mo doanh H5 hang truc
ngttli,péflmc tuyén
Thai d6 vdi doanh

(Nguon: Tdc gia dé xudat)

Hinh 1: M6 hinh Iy thuyét nghién ciru
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san pham hodc dich vu (Chu, Choi, & Song, 2005).
Long tin ddi véi doanh nghiép, 1a mot yéu t trung
gian, dong mot vai tro quan trong trong qué trinh
mua hang. Nghién ciru da phat hién ra nhitng anh
huong tich cuc cta niém tin dén ¥ dinh mua hang
va quyét dinh mua hang thyc té (Jin & Lim, 2021).
bat 1ap luan trong bdi canh thuong mai dién tu,
khai ni€ém long tin truc tuyén dé cap dén mot tap
hop cac niém tin vé trang thwong mai dién tir; tir
d6, khach hang cho rang hanh dong cua trang
thuong mai dién ti s€ co két qua tich cuc ddi véi
ban than ho. Long tin truc tuyén dugc hinh thanh
thong qua co ché nay anh huong dén y dinh mua
hang ctia nguoi tiéu dung bang cach thuc day két
nbi ca nhan giita khach hang va trang thuong mai
dién to (Bonson Ponte, Carvajal-Trujillo, &
Escobar-Rodriguez, 2015). Phu hgp v6i cac nghién
clru trudc day, 1ong tin tryc tuyén s& anh hudng dén
y dinh mua hang cua nguoi ti€u dung trong thuong
mai dién tir nhu gia thuyét H1:
HI: Long tin triec tuyén dnh hwéng dén y dinh
mua hang trec tuyén ciia khdch hang Viét Nam
Hanh vi cia ngu6i mua hang dua trén thai do cua
ho duoc thic déy boi cac thude tinh moi truong cira
hang c6 thé hitu hinh hoic v hinh (Al-Debei,
Akroush, & Ashouri, 2015; Vergura, Zerbini, &
Luceri, 2020). Y dinh mua hang dugc ching minh la
két qua cua thai do (Ajzen, 1991). Trai nghiém tong
thé ctia khach hang vé ctra hang va sy tin tuong ddi
v6i clra hang tao nén thai d6 tich cuc cua khach hang
va din dén y dinh mua (Calvo-Porral &
Lévy-Mangin, 2017). Két qua cta viéc danh gia khi
twong tac voi ngudi ban s& 1a y dinh mua sam theo ly
thuyét giao dich (Thaler, 1985). Do d6, nghién ciru
nay dat ra gia thuyét 1a thai do dbi voi doanh nghiép
truc tuyén anh huong dén y dinh mua hang cua
nguoi tiéu ding trong thwong mai dién tir nhu sau:
H2: Thdi dé déi véi doanh nghiép tric tuyen
anh hwéng dén ¥ dinh mua hang trc tuyén cia
khach hang Viét Nam ‘ .
Quy mé cong ty d& cap dén quy mo tong thé
ctia cong ty (vi du: nguodn luc tai chinh va nhan sy)
va vi tri thi phan cua cong ty (Doney & Cannon,
1997). Quy mé va thi phan 16n cho thiy cong ty c6
mot luwong 16n khach hang va da thuc hién dung
cac cam két v6i khach hang. Nguoc lai, mot cong
ty nho c6 thé sé& it co co hdi gia ting thi phan trén

Moreno-Garcia, 2020). Khi khach hang khong hai
long hoac doanh nghiép c¢6 hanh vi khong dang tin
cdy, cac cong ty 16n hon s& phai chiu thiét hai dang
ké so voi cac cong ty nho hon; nhu mat uy tin,
giam danh tiéng, mat thi phan. Tir d6, khach hang
s& co xu hudng dit niém tin vao cic cong ty 1on,
hon 1a cac cong ty nho (Xu, Liu, & Chen, 2019).
Ngoai ra, s6 nam hoat dong ciling xac dinh muc do
dang tin cdy cia mdt cong ty (Chen & Dhillon,
2003). Nguoi dung cho rang mot cong ty kém tin
cay s€ khong thé kinh doanh lau dai, dic biét la
trong mot moi trudong nhiéu canh tranh nhu thuong
mai dién tr. Do do, so v6i cac cong ty nho, céac
doanh nghiép thuong mai dién tir 10n c¢6 thé s& tac
dong manh mé& hon dén long tin tryc tuyén cua
khach hang. Nghién ctru da xdy dung gia thuyét
H3 nhu sau:

H3: Cam nhdn vé quy mé doanh nghiép truc
tuyén sé anh hweong dong bién dén long tin truc
tuyén ciia khdach hang tai Viét Nam

Mot s6 nghién ciu dong tinh rang nguoi tiéu
dung ung ho cac thuong hiéu nho, kém chit lugng
boi vi c4 nhan ho déng nhat véi cau chuyén kém
chat lugng (Paharia, Keinan, Avery, & Schor,
2011), trong khi nguoi tiéu dung ung hd cac cua
hang ca phé nho, dia phuong dé cung ¢ niém tin
chéng thuong mai hoa cta ho (Thompson & Arsel,
2004). Tuy nhién, mot s6 hoc gia khac lai khong
ddng tinh véi diéu nay. Cac doanh nghiép 16n ciing
c¢6 nhiéu nguon lyc va kha nang trong vi€c phat
trién san pham, phat trlen d6i moi cong nghé va tat
nhién 1a thyc hién tot hon cac chién lugc kinh
doanh, tiép thi (Kipesha, 2013). Do d9, cac doanh
nghiép l6n c6 thé hoat dong hiéu qua hon vi ho ¢
nguon lyc tdt voi viée st dung hi€u qua hon cac
yéu t6 dau vao (Zhang, Chen, Tian, Tang, Niu va
cong su, 2020). Cac doanh nghiép c6 mdt luc lugng
lao dong doi dao ciing nhu nhiing nguoi lao dong
¢ trinh do cao, va ho co thé tuyén dung nhiing
cong nhan lanh nghé; qua dé, c6 thé dé dang lam
khach hang hai long boi chit luong dich vu va
cham soc khach hang (Hung, Vinh, & Thai, 2021).
Qua do, nghién cuu dé xuat rang, quy mo doanh
nghiép c6 thé anh hudng tich cuc dén thai do cua
khach hang ddi véi cac doanh nghiép truc tuyén,
nhu gia thuyét H4:

H4: Cam nhdn vé quy mé doanh nghiép truc

thi truong (Hernandez, Yafiez-Araque, &  tuyén sé anh hwong dong bién dén thdi do ciua
khoa hoc =
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khdch hang tai Viét Nam doi véi doanh nghiép
triec tuyén

Ngoai ra, Scekic va Krishna (2021) ciing chi ra
rang quy m6 doanh nghiép c6 anh hudng gian tiép
dén y dinh mua my phim cua ngudi tiéu dung.
Khong nhitng thé, cam nhan quy moé doanh nghiép
s& anh huong dén cach nguoi tiu dung lya chon va
quyét dinh mua san phdm (Faeq, Saleh, Hiwa,
Ismael, & Nawzad, 2022). Quy mo6 doanh nghiép
hinh thanh niém tin cua khach hang dbi véi cong ty,
cling nhu y dinh mua hang cua ho (Doney &
Cannon, 1997). Qua d6, nghién ctu dat ra gia
thuyét ring cam nhén vé quy mdé mot ngudi ban
hang truc tuyén s& anh huéng dén y dinh mua hang;
do d6, nghién ciru dé xuét gia thuyét nghién ciru
nhu sau:

H5: Quy mé doanh nghiép truc tuyén sé danh
hieong dong bién dén y dinh mua hang ciia khach
hang tai Viét Nam

3. Phwong phap nghién ciru

Nghién cuu nay khao sat nhitng khach hang ca
nhan & cac thanh phé 16n tai Viét Nam nhu Ha Noi,
Pa Néng va Thanh phdé H6 Chi Minh. Cac khach
hang nay di c6 kinh nghiém mua sim tryc tuyén
trude day. Nghién ctru da thiét ké cac cudc khao sat
trc tuyén ty quan 1y dé kiém tra khung 1y thuyét va
danh gia cac cau trac nghién ctru. Vi hau hét nguoi

tiéu dung trong thuong mai dién tir cling 1a nguoi
dung Internet nén nghién cuu da st dung phuong
phap khao sat truc tuyén dé thu thap dir liéu. Bang
cau hoi duoc thiét trén nén tang Google Form dé thu
thap dir li€u nhanh chong va it t6n kém. Dit liéu cho
nghién cuu chinh dugc thu thap trong 5 thang tu
thang 3 nim 2022 dn thang 7 nam 2022. Nhimg
ngudi tham gia duoc tuyén chon théng qua 161 moi
trén cac trang mang xa héi va thu dién ti. Bang cau
hoi bao gdm 4 phan, dap vién s& hoan thanh bang
cau hoi trong khoang 12 dén 15 phat.

Phan déu tién déng vai trd nhu mot phan gidi
thiéu dé yéu cdu sy tham gia cia nhimg dap vién
dugc moi va giai thich muc dich chung cta nghién
cttu. Nhitng nguoi tham gia cling dugc thong bao
réng viéc tham gia 1a tu nguyén, ho s€¢ duoc dam
béo an danh; do do, ho nén tra 101 cac cau hoi mot
cach trung thyuc nhat c6 thé. Dé khuyén khich ngudi
tham gia dua ra nhling cau tra 101 dang tin cay,
nhitng ngudi tra 161 duge hira ring sau khi hoan
thanh bang cau hoi, ho s€ nhan duoc két qua nghién
ctru qua thu dién tir. Trong phan thi hai, vi nghién
citu st dung phuong phap thu thap di li€u theo
muc dich, cac cau hoi nhom nay nhim muc dich
gan loc v&i cac cau hoi lién quan dén viée “da timg
mua hang tryc tuyén”, “dd timg mua tai cc trang
thuong mai dién tir 16n trong top 10 ctia Viét Nam

Bang 1: Théng tin nhén khau hoc

N Phan trim
Gi6i tinh Nam 468 51,0
Nir 450 49,0
Do tudi 18-25 224 24,4
26 - 35 244 26,6
36 - 45 220 24,0
> 45 230 25,1
Nghé nghiép Hoc sinh - sinh vién 273 29,7
Nhan vién van phong 645 70,3
Trinh d6 hoc van | THPT 180 19,6
Ctr nhin 648 70,6
Sau dai hoc 90 9,8
Thanh phd Ha Noi 287 31,3
TP.HCM 317 34,5
Pa Nang 314 34,2
Tong 918 100,0
(Nguon: Két qua xir Iy dit liéu ciia tac gia)
khoa hoc =
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nhu Thé gidi di dong, dién may xanh, FPT shop,
Cellphones, Nguyén Kim, Phong.Vﬁ, Lotte”. Mot
cau hoi sang loc duoc sir dung dé xac dinh nhiing
ngudi mua sam thuong mai dién tir c6 kinh nghiém.
Ngoai ra, ho cling dugc hoi vé dong co mua sim
tryc tuyén va san pham/dich vu ma ho mua trén
trang thuong mai dién tir. Dya trén trang thuong
mai dién tir da chon, phan thir ba yéu cau cac dbi
tugng trén thang diém Likert nim diém dé tra 1oi
cic cAu hoi vé quy mod cam nhén, 10ng tin truc
tuyén, thai d6 ddi voi doanh nghiép va y dinh cua
ho. TAt ca cac céu trac nghién ctru duoc diéu chinh
tu nghién ctru trude day. Thang do quy mé doanh
nghiép dugc danh giad qua ba chi myc (Jarvenpaa,
Tractinsky, & Vitale, 2000). Long tin truc tuyén cia
khach hang dugc do luong vai ba chi (Lee & Min,
2021). Thai do ddi voi cac nha ban 1€ dién tir duogc
danh gia bang ba muyc do ludng duoc diéu chinh tir
Roumba va Nicolaidou (2022). Cubi cing, ciu tric
¥ dinh mua hang dugc do ludng bang ba bién quan
sat (Vergura, Zerbini, & Luceri, 2020). Phan cudi
cung chtra thong tin nhén khau hoc co ban, bao
gdém tudi, gioi tinh, nghé nghiép va hoc van. Két
qua nhan khau hoc trong cudc nghién curu dugc
trinh bay & Bang 1. Tong cong 918 dap vién da
tham gia khao sat. Két qua khao sat s& dugc xu ly
bang phan mém SPSS va SmartPLS.

4. Két qua nghién ctru va thio luin

Phuong phap théng ké PLS-SEM dugc tién
hanh thanh hai giai doan theo khuyén nghi cua Hair
Jr, Hult, Ringle, va Sarstedt (2016). Cac nha nghién
clru bat dau véi viéc kiém tra mo hinh do luong.
Sau d6, nghién ctru nay xac minh mé hinh cau truc.

4.1. Danh gia mé hinh do lwong

Viéc phéan tich mé hinh do ludng sé& giai quyét
céc khia canh sau. Pau tién, nghién ctru udc tinh do
tin cdy. Sau do, nghién ctru danh gia gia tri hoi tu
va gia tri phan biét. Bé danh gia do tin cdy cia cac

muc va tinh nhit quan ndi bg gitra cac thude do,
nghién ctru st dung hé s6 Cronbach’s a (CA). Nhu
dugce trinh bay trong Bang 2, ket qua chi ra rang
Cronbach’s o cho tit ca bdn cdu trac nam trong
khodng 0,788 va 0,895, vuot qua gia tri ngudng t6i
thiéu 1a 0,70 (Hair, Black, Babin, & Anderson,
2019). Ngoai ra, tat ca cac hé sd tin cay téng hop
(CR) ctia bén cu trac 1y thuyet nam trong khoang
tir 0,877 dén 0,95, cao hon diém gidi han t6i thiéu
phé bién 1a 0,70. Do d6, do tin cdy tong hop va
Cronbach’s a chi ra d6 tin cdy va tinh nhat quan
bén trong cua cac thang do tot.

Theo Hair Jr, Hult, Ringle, va Sarstedt (2016),
gid tri hoi tu dugce thue hién bang hai giai doan. Cu
thé, trong budc dau tién, nghién ctru kiém tra tai
bén ngoai ctia cac muc do luong va trong quy trinh
thtr hai, ching t6i xac minh céac gia tri phuong sai
trich trung binh (AVE). Xem két qua hop 18 hoi tu,
¢6 thé luu ¥ rang tit ca cac muc duoc tai tir 0,794
dén 0,953 (xem Bang 2), cao hon gia tri tham chleu
12 0,708. Ngoai ra, AVE cuia tit ca cac cdu trac nim
trong khoang 0,704 dén 0,905, vuot qua tidu chi
AVE t4i thiéu dugc khuyén nghi 13 0,50, cho thiy
tinh hop 1& héi tu day du.

Pé xac dinh tinh phéan biét gilta cac clu truc,
chung t6i di xac minh hé sb tai chéo va tiéu chi
Fornell-Larcker (Fornell & Larcker, 2018). Muc
tiéu & ddy 1a danh gia xem mdi cdu trac phan chiéu
c6 mbi quan h¢ chat ché nhét vé6i céac chi sb cua nd
hon bat ky bién tiém 4n nao khac hay khong. Sur
dung phan tich tai chéo, két qua chi ra rang tat ca
cac muc do luong ludn dugce tai rat cao trén cac cau
trac tiém an twong Ung cua ching so voi bat ky cdu
trac ndo khac (Bang 2). Danh gia Fornell-Larcker
chuing minh rang can béc hai cia AVE, trong moi
truong hop, deu VUuot quéa tuong quan giira cac cdu
trac (phan tir nAm ngoai duong chéo). Nhin chung,
tai chéo cling nhu ti€u chi Fornell-Larcker chi ra

Bang 2: Cdc chi s6 ddnh gia do tin cdy va hoi tu

£ , . Tiéu chi Fornell-Larcker

Cautric| CA | CR | AVE | Outer loading ATB OPT OT PFS

ATB 0,883 10,928 | 0,811 | [0,888-0,923] | 0,901

OPT 0,895 10,950 | 0,905 | [0,949-0,953] | 0,615 |0,951

oT 0,788 1 0,877 | 0,704 | [0,794-0,876] | 0,594 |0,593 0,839

PFS 0,827 10,920 | 0,852 | [0,898 - 0,923] | 0,447 | 0,489 |0,635 |0,923

(Nguon: Két qua xir 1y diF liéu ciia tdc gia)

khoa hoc =

86 thuonyg mai S6 176/2023



rang tinh hop 18 phan biét ciia bon ciu truc da dugc
xac nhan.

4.2. Pdnh gid mé hinh céu triic

Mb hinh cdu triic duoc danh gia bang cach si
dung: (1) y nghia cua hé sb duong dan (gid tri p)
thu duoc trén co s¢ ky thudt bootstrap véi 5000
mau va (2) hé sb xac dinh (R%) cua cac bién tiém 4n
noi sinh hodc phu thugc. Ngoai ra, nghién ctru con
danh gla hién tuong da cong tuyen va hé sb anh
hudng (f ) hay hé s6 du bao (Q ). Bang 3 trinh bay
két qua phan tich PLS-SEM.

Theo két qua nghién cliru ¢ bang 3, cac gia tri
t-value dat yéu cau khi 16n hon 2,68. Do d6, cic mbi
quan hé trong mé hinh nghién ctru déu dwoc chip
nhan véi dg tin cdy cao, muc y nghia dudi 1%.
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hinh. Trong do, cac hé s6 VIF déu nho hon 3, nén
c6 thé két luan 12 khong xay ra da cong tuyén trong
mo hinh nghién ctu.

4.3. Thdo lugn

Quy mé coéng ty la mot trong nhitng yéu tb
quyét dinh dén hiéu qua hoat dong cua cong ty va
cho thy cu thé kha ning sinh 10i cua hoat dong
kinh doanh (Aduralere Opeyemi, 2019). Trong bbi
canh chuyén déi sd, sy xuét hién va anh huong
rong 1én cua cic doanh nghiép kinh doanh tryc
tuyén 16n di chung t6 vai trd quan trong cua quy
mé dbi v6i hoat dong ciia doanh nghiép va moi
truong kinh doanh. Céc nghién ctru va Iy thuyét dia
Iy kinh t& méi chi ra mdi quan hé gitra quy mod
doanh nghiép va hanh vi cua nguoi tiéu dung. Mat

Bang 3: Kiém dinh hé s6 dwong dan trong mé hinh

M&bi quan hé Beta t-value Gia thuyét Két qua
OT -> OPT 0,270 6,639 Hi Ung ho
ATB -> OPT 0,390 9,556 H2 Ung hd
PFS -> OT 0,635 22,008 H3 Ung ho
PFS -> ATB 0,447 10,892 H4 Ung hd
PFS -> OPT 0,143 3,945 H5 Ung ho

(Nguon: Két qua xi Iy dit liéu cia tic gia)

B6 sung cho viéc danh gia md hinh cdu tric,
nghién ctru da klém tra mo hinh duong dan dy doan
cac yéu tb tiém 4n co ban bing cach kiém tra cac
gia tri phuong sai duoc giai thich (R ). Trong bang
4, hé so R2 ciia ca ba bién déu tir 20% tro 1én, nhu
vay cac bién phu thudc dugce giai thich boi cac bién
doc lap (Hair Jr, Hult, Ringle, & Sarstedt, 2016).
Hon nita, cic hé sb tac dong f- trong nghién ctru
nay déu c6 gia tr1 phu hop tir 0,02 dén 0,675. Cac
gia tri du bao Q ciing déu 16n hon 0. Cu01 cung,
nghién ciru danh gia tinh da cong tuyén cia mo

khac, vé tinh kinh té cua quy mo, doanh nghiép co
thé san xuét hiéu qua hon, giam chi phi, 4p dung
cong nghé ky thuét vao san xuat d& dang, dam phan
v6i nha cung cép dé dang, ting tinh ning dong va
chaim soéc khach hang t6t hon (Voulgaris &
Lemonakis, 2014).

Ket qua nghién cfru ciing xac nhan rang nhan
thirc vé 10ng tin truc tuyén ddi v6i nguoi ban déng
mot vai tro quan trong trong viéc xac dinh y dinh
mua hang trong thuong mai dién tir. Gia thuyét H1
dugc ung ho (Beta = 0,270 > 0; t-value = 6,639).

Bing 4: H¢ s6 danh gia R, 2, Q2 va VIF

f2 R? Q? VIF
ATB | OPT OT ATB | OPT OT

ATB 0,02 0,2 0,16 1,566

OPT 0,47 0,42

OT 0,065 0,403 | 0,28 2,098

PFS 0,25 0,023 0,675 1 1,696 1

(Nguon: Két qua xir Iy dit liéu cia tic gia)
khoa hoc =
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Phat hién cua nghién ciru dong tinh cac nghién ciru
khac (Ha & Janda, 2014), trong d6 y dinh bi anh
huong dang ké boi 1ong tin truc tuyén. Mat khéc,
nhimg phét hién cling mau thudn véi nghién ctu
dugc thuc hién bdi Amaro va Duarte (2016), khi
cac tac gia da chi ra ré‘mg niém tin khong c6 anh
huong truc tiép dang ké dén y dinh mua sim truc
tuyén ctia nguoi tiéu ding. Mot giai thich cho phat
hién cua nghién ctu nay la khi nguoi ti€éu dung
thuc hi¢én giao dich véi cac nha ban I¢ di¢n tir, ho
6 thé thich cac san phém hodc dich vu dugc cung
cAp boi mot cong ty dang tin cay. Do d6, khi nguoi
tiéu dung cam nhan duoc cira hang truc tuyén la
dang tin cdy, y dinh mua hang cua ho s€ dugc cai
thién. Nguoc lai, y dinh mua hang cua nguoi ti€u
dung giam khi nguoi tiéu ding cho rang trang
thuong mai dién tir 1a khong dang tin cdy.

Tu Bang 3, nghién ctru chi ra mdt cach rd rang,
rang thai do dbi voi doanh nghiép truc tuyén c6 lién
quan tich cyc dén y dinh mua hang (Beta = 0,390 >
0; t-value = 9,556). Do @0, gia thuyét H2 duoc chap
nhan va két qua nghién ciru ndy phu hop véi cac tai
lidu trude day trong bdi canh thuong mai dién tur
(Amaro & Duarte, 2016). Dya trén két qua, c6 thé
suy ra rang ¥ dinh mua hang truc tuyén duoc phat
trién & muc do cao khi ngudi tiéu dung c6 thai do
tich cuc vdi trang thuong mai dién tir. Thai d¢ cua
nguoi tiéu dung khi giao dich voi trang ban hang
tryc tuyén cang tich cuc thi y dinh mua hang trén
trang cua nguoi tiéu dung cang nhiéu (Al-Debei,
Akroush, & Ashouri, 2015). Nguoc lai, cang it
ngudi dung danh gia tich cuc vé trang web, thi kha
nang nguoi ti€u dung s€ mua hang tur trang web
cang thap.

Két qua thuc nghiém cho thdy quy mé doanh
nghiép rd rang din dén sy tin tudng cua ngudi tiéu
dung d6i voi cac doanh nghiép thuong mai dién tir
(Beta = 0,635 > 0, t-value = 22,008) va anh huong
dén y dinh mua hang tryc tuyén (Beta = 0,143 > 0;
t-value = 3,945); do d¢, gia thuyét H3 va H5 duoc
tng ho. Két qua twong déng mot sé nghién ctu
trudc day ung ho anh hudng cua quy moé cuia mot
nha ban 1é truc tuyén dén sy tin tudng cta nguoi
tiéu dung ddi v6i trang thuong mai dién tir ciia nha
ban 1€ truc tuyén (Grazioli & Jarvenpaa, 2000;
Hernandez, Yafiez-Araque, & Moreno-Garcia,
2020; Jarvenpaa, Tractinsky, & Vitale, 2000), dong
thoi quy mé ciing anh hudng manh dén y dinh mua

khoa hoc

hang cua khach hang (Hernandez, Yafiez-Araque, &
Moreno-Garcia, 2020). Mic du két qua nay khong
nhit quan voi mot vai phat hién khac, trong d6
nhan thirc vé quy mé khong anh hudng tich cuc dén
long tin cta nguoi tiéu dung (Amaro & Duarte,
2016), hodc quy mo doanh nghiép nhé co thé lam
cho khach hang ung hd doanh nghiép (Thompson
& Arsel, 2004). Piéu nay co6 nghia 1a trén Internet,
nguoi tiu dung Viét Nam c6 xu hudng tip trung
vao nhan thic tong thé Vé quy mo cua doanh
nghiép dién ti khi ho mua sam truc tuyen Noi cach
khac, khi mét nha cung cap tryc tuyén thé hién
dugc quy mo 16n vé thi phan hodc cac hoat dong
truyén thong hiéu qua, nguoi tidu ding Viét Nam
c¢6 nhiéu kha ning danh gia nha ban 1 truc tuyén
d6 1a dang tin cdy va s& anh huong dén kha ning
phu thudc vao nén tang trang thuong mai dién tir ¢6
quy mo 16n nay.

Bén canh do, thai do ddi véi doanh nghiép truc
tuyén ciing bi tic dong tich cuc bdi quy md doanh
nghiép (Beta = 0,447; t-value = 10,892); do do, gia
thuyét H4 duoc tng ho. Su han ché vé quy mé cua
doanh nghiép truc tuyén co6 thé din dén sy khong
hai long cua khach hang va tao ra thai dg tiéu cuc
ctua ho khi mua hang truc tuyén (Coviello, Brodie,
& Munro, 2000). Cac khach hang can su hd tro tdi
da cua doanh nghiép khi ho mua hang tu trang
thuong mai dién t, dac biét néu doanh nghiép dau
tu cho hé théng cac hé théng thong minh, hoac
cham séc khach hang; do d6, nhitng doanh nghiép
tryc tuyén 16n c6 loi thé trong viéc xdy dung thai
do tich cuc cta khach hang truc tuyén (Chatzoudes,
Chatzoglou, & Vraimaki, 2015).

5. Két luén va cac as xuét

Nghién ctru nay cung ¢b tai lidu hién co Ve niém
tin truc tuyén bang cach st dung ly thuyet nén tang
1a SOR. Nghién ctru nay 18p ludn rang y dinh mua
hang trong bdi canh thuong mai dién tir co thé dugc
hiéu 15 hon bang cach danh gia cac mdi quan h¢
giita quy mo doanh nghiép, long tin truc tuyén va
thai d6 ddi v6i doanh nghiép trong thuong mai dién
tr. Két qua chi ra duoc quy mo doanh nghiép la
tién dé tich cuc cua long tin, thai d¢ va y dinh mua
hang truc tuyén di v6i khach hang Viét Nam. Tom
lai, nghién cuu nay lam sang t6 cach thic ting
cuong méi quan h¢ gilra nguoi mua va ngudi ban
tryc tuyén bang cach xem xét nhan thire vé quy mod
doanh nghiép dé ting cudng thai d6 vé niém tin cia
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ngudi mua truc tuyén trén cac trang thuong mai
dién tur.

Vai trd0 quy mé cua doanh nghiép ngay cang
quan trong, dic biét trong linh vyc thuong mai
dién tir. Cac nghién ctru trude ddy chu yéu xem xét
quy mé doanh nghiép nhu mét yéu té diéu tiét, anh
huéng dén mbi quan hé giita doanh nghiép va
khach hang. Do d6, dya theo mdt md hinh kinh
dlen 1a S-O-R, déng gop chinh cia nghién ctru nay
vé mit 1y thuyét do 1a su bo sung yéu to quy mé
ctia doanh nghiép truc tuyén nhu mot tién dé tich
cuc trong nghién ctru vé& hanh vi khach hang truc
tuyén. Trong d6, nghién ctu da khing dinh cac
mdi quan hé tich cyuc giita quy md doanh nghiép
v6i 1ong tin truc tuyén cling nhu thai do cua khach
hang d6i v&i cac doanh nghiép ban hang truc
tuyén. Pong thoi, mot phat hién khac do chinh la
quy mé cua doanh nghiép tryc tuyén ciing 12 mot
tién d& anh hudng truc tiép dén y dinh mua sim tir
cac trang thuong mai dién tr cua khach hang tai
Viét Nam.

Qua d6, nghién ctru ciing d& xuit mot sé ham y
quan tri cho cac doanh nghiép tryc tuyén nhu sau:
(1) cac doanh nghiép can phai xdy dung doi ngii
nhan vién dong dao, chuyén nghiép; dong thoi,
doanh nghiép c6 thé mo rong quy mé kinh doanh
bing cach ting cudng ban hang da kénh dé tao ra
cam nhdn vé quy md doanh nghiép; (2) Ngoai ra,
dé tang cudng ¥y dinh mua hang, doanh nghiép ciing
can quan tdm dén long tin va thai do cua khach
hang bing cach cung cip cho khach hang nhiing
dich vu hodc san pham dang chat lugng va gid ca,
hodc doanh nghiép ciling can bao mat thong tin ctua
khéach hang khi ho giao dich trén trang thuong mai
dién tur.

Du di nd lyc dé hoan thién nghién cuu, tuy
nhién bai bao ciing con mot vai han ché s& 1a diéu
kién cho cac nghién ctru sau nay. Diéu tht nhét,
viéc chon mau va khao sat con nhiéu han ché. Do
d6, cac nghién ctru khac c¢6 thé sir dung cac phuong
phéap chon mau khach quan véi tap mau chinh xac.
Hon ntta, hién tai nghién ctu chi tap trung tai 3
thanh phé 16n 1a Ha Noi, Pa Néng va Thanh ph
Hd Chi Minh; do d6 c6 thé mo rong ra cac tinh
thanh c6 chi sb thuong mai dién tr cao nhu Binh
Duong. Mot han ché khac d6 1a quy mé doanh
nghiép trong nghién ctru nay chi dya trén danh gia
cua khach hang, hay néi chinh xac hon dé la cam
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nhan vé quy mo doanh nghiép. Do dé, cic nghién
ctru tiép theo co thé do ludng quy mé doanh nghiép
chinh xac hon thong qua cac tiéu chi dinh lugng
nhu s6 lao dong, thi phan. ¢
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Summary

This study aimed to explore the antecedent role
of firm size on online trust, attitude toward online
business, and online purchase intention of
customers in Vietnam. Through a survey of 918
online customers in three cities such as Hanoi, Da
Nang, and Ho Chi Minh City, the study used a
Partial Least Squares structural equation model
(PLS-SEM) to test the research hypotheses.
Research results show that firm size has a positive
impact on online trust, attitude toward online
business, and online purchase intention. Moreover,
online trust and attitude have significantly positive
effects on online purchase intention. The study also
proposes some implications for online businesses to
increase  online  purchase intention from
e-commerce sites in Vietnam.
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