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S phdt trién nhanh chéng cua thwong mai dién tir (TMPT) da thic ddy sw gia tang manh mé xu
thé mua sam trwc tuyén, dat ra yéu cau cho cdc doanh nghiép TMPT (DNTMPT) can thay déi dé dap
ung hiéu quad xu thé mua sam hién dai nay. T thuc té dé, nghién cuu duoc thyuc hién nham xem xét tac
dong cua ba yéu 16 thuéc ddac diem DNTMDT gém: Dich vu giao hang, Dich vu thanh toan va T ruyén
théng san pham téi niém tin va y dinh mua hang online ciia gidi tré Ha Ngi. Tir tong quan 1y thuyét,
gid thuyét vé anh huong ciia ba yéu té trén t&i niém tin va méi quan hé giita niém tin va y dinh mua
sam online cia khach hang dwoc dé xudt. Bang viéc khdo sat 272 khdach hang gii tré, viéc kiém dinh
gid thuyét nghién ciru dwoc thwe hién thong qua PLS-SEM trén phan mém SmartPLS4. Két qud nghién
civu da lam sdang t6 sw anh huong tich cuc va dang ké cia cd ba bién sé déic diém DNTMPT t6i niém
tin va vai tré quan trong cia niém tin tGi thiic day y dinh mua hang online cua gidi tré Ha Néi. Tir cdc
két qua nghién ciru, mot so khuyén nghi véi DNTMPT duwege dwa ra nham ciing cé niém tin, gia tang y
dinh mua sam online cia giGi tré théng qua cdi thién ca ba yéu to ddc diem DNTMPT.

Tir khéa: Dich vu giao hang, Dich vu thanh toan, Niém tin, Y dinh mua hang truc tuyén, Truyén
thong san pham.

JEL Classifications: M0, M1, M20, M30, M31.

1. Phan mé dau

Su bung nd cia cong nghé thong tin (CNTT)
d3 thiic ddy su phat trién manh m& phuong thirc
kinh doanh qua Internet (Thuong mai dién tr -
TMDT). Trén phuong dién doanh nghiép (DN),
sy phat trién manh mé caia TMDT mang lai nhiéu
co hoi dang Kké trong viéc mod rong thi truong va
phuong thitc kinh doanh. Tur phia khach hang,

khoa hoc

TMDT da va dang thuc dy su phat trién manh mé
cia xu thé mua sim hién dai - mua sim qua
Internet (mua sam truc tuyén/online), cho phép
nguoi dung tiét kiém dang ké chi phi, hao ton
trong qua trinh thyc hién hanh vi mua; tor do,
mang lai gia tri cho khach hang (Flavian & cong
su, 2020; Nguyen & cong sy, 2023). Cung voi
quan diém vé 1y thuyét hanh vi c6 hoach dinh, cac
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hoc gia chi ra raing “niém tin” 1 mot trong nhitng
yéu t6 quan trong anh huéng téi ¥ dinh hanh vi
mua n6éi chung va mua sim online néi riéng
(Alalwan, 2018; Antwi, 2021; Pappas, 2016;
Qalati & cong su, 2021). Bén canh nhiing nghién
clru xem xét anh huéng cua cac dic diém ca nhan
t6i “niém tin” cta khach hang (Ho & Awan, 2019;
Lee & cong sy, 2021; Ma & cdng su, 2023; Miao
& cong su, 2022), cac dac diém DN (chuong trinh
marketing hay cac dich vu do DN cung ting) ciing
1a nhitng yéu t6 quan trong cin duoc cha trong
nghién ctru va tim hiéu. Trong thoi gian vira qua,
mot s6 nghién ciru nhin tir tac dong cua DN t6i
niém tin ciia ngudi mua trong moi truong TMDT
du da dugc thuc hién; tuy nhién, van con kha it
cac nghién ctu cy thé nhdm xem xét sy anh
hudng ddng thoi cta cac yéu t6 vé truyén thong
san pham, dich vu giao hang va dich vu thanh
toan cua DN téi niém tin ciia khach hang noi
chung va khach hang gidi tré noi riéng trong moi
truong TMDT. Chinh vi vy, can thiét thuc hién
nghién ctru chinh thirc nham danh gia mic d6 anh
hudng ciia ba yéu té nay toi “Niém tin” ctia khach
hang trude khi “Niém tin” tac dong toi “Y dinh
mua hang” online ctia nhom khéach hang gidi tré.

Xét trong bdi canh Viét Nam, trong nhiing
nim gan day, s6 luong ngudi sir dung va thyuc hién
hanh vi mua sim qua Internet ting nhanh va manh
mé (Bo Cong Thuong, 2022). Véi ty 1¢ gan %
nguoi ding Internet tham gia mua sim online;
trong d6, giGi tré & nhom tudi [18;25] chiém ty 1¢
35% trén tong sb nguoi tham gia hinh thirc mua
sam nay (Bo Cong Thwong, 2022), da cho thiy
vai trd va mirc dong gop dang ké cuia nhom khach
hang giéi tré vao doanh thu cia hoat dong TMDT
tai Viét Nam. Déng thoi, xét vé co cAu mat hang,
nhom mit hang thoi trang (quan 4o va gidy dép)
la nhém san phém thu hat dugce sy quan tdm va
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dat mua online nhiéu nhét, chiém vi tri sé 1 véi ty
16 mua sim 1én téi 69% (Bo Cong Thuong, 2022).
C6 thé thdy, nhém khach hang gidi tré cho thy
nhitng dong gop dang ké cua ho vao su phat trién
cua TMDT tai Viét Nam.

Tir nhitng tong hop va phan tich & trén, c6 thé
thdy thoi gian qua di c6 nhidu nghién ciru vé chu
dé Niém tin, Y dinh mua hang duoc thuc hién,
nhung xét trong bbi canh thi truong TMDT Viét
Nam dang phat trién ngay cang manh mé, cic
nghién ctru cu thé nham xem xét co ché tac dong
ctia cac yéu to thudc dic diém DN/kénh TMDT
t61 Y dinh mua hang truc tuyén thong qua viéc cai
thién Niém tin ciia khach hang 1a cha dé can tiép
tuc dugc quan tam va thyuc hién. Déng thot, voi su
dong gop dang ké cua nhom khach hang gidi tré
vao tong doanh thu cia TMBDT noi chung va mit
hang thoi trang qua kénh online noi riéng, can
thiét tiép tuc thuc hién cac nghién ciru thuc
nghiém nham tim ra va lam sang t6 mutc d6 anh
huong cua dic diém cung tmg cia DN/kénh
TMBDT t6i Niém tin ciia nhém khach hang nay; tir
d6, xem xét moi quan h¢ giira Niém tin va Y dinh
mua hang tryc tuyén. Cac phat hién nghién ctru
cho phép danh gia va cung c¢d dugc vai trd, tim
quan trong cua vi€c nang cao nang luc cung Gng
dich vu TMDT cta DN/kénh TMDT dé tao 1ap,
duy tri va cai thién Niém tin ciia gidi tré, gop phan
thiic ddy nhanh Y dinh mua hang ctia nhom nguoi
mua nay. Voi nhiing 1y do d6, nghién cuu nay
dugc thue hién nham xem xét va danh gia muc do
tac dong cua cac dic diém DN/kénh TMDT té6i
“Niém tin” ctia khach hang gidi tré; trén co so do,
danh gia mdi quan hé gitra “Niém tin” va “Y dinh
mua hang” online mat hang thoi trang cia nhom
khach hang nay. Tir d6, duwa ra mot s6 ham ¥ nhdm
thic ddy “Y dinh mua hang” online, cing cb
“Niém tin” cta gidi tré thong qua cai thién va
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nang cao ba yéu t6 cia DN: “Chuong trinh truyén
thong san pham”, “Dich vu thanh toan” va “Dich
vu giao hang”. Vé céu triic, ngoai Phan mé dau,
bai viét nay duoc chia thanh cac phan nhu sau: (1)
- Hé thdng hoa co s6 1y luan, phat trién gia thuyét
va moO hinh nghién ctu; (2) - Xéc 1ap phuong
phap nghién ctru; (3) - Béo cdo Két qua nghién
ctru; (4) - Thao luan vé két qua nghién ctru va mot
s6 ham y; va (5) - Két luan, han ché nghién ciru
va dinh huéng nghién ctru tuong lai.

2. Co s¢ ly luan va phat trién gia thuyét
nghién ciru

2.1. Ly thuyét nén ting

Ly thuyét hanh vi c6 hoach dinh (TPB -
Theory of Planned Behavior) dugc Azjen (1991)
phat trién tir Iy thuyét hanh dong hop 1y (Theory
of Reasoned Action). Ly thuyét TPB tap trung
xem xét y dinh ctia mot ¢4 nhan trong viéc thuc
hién mot hanh dong cu thé. Theo do, thai do ddi
v6i hanh vi muc tiéu, chuin muc chu quan cua cé
nhan véi viéc thue hién hanh vi muc tiéu do va su
kiém soat hanh vi dugc nhan thirc 1a ba yéu t6
quan trong tac dong téi y dinh (Ajzen, 1991).
“Thai 6 ddi v6i hanh vi” dugc danh gia trén khia
canh tich cuc hodc tiéu cuc voi hanh vi d6. Yéu td
nay dugc xac 1ap boi “Niém tin” ma chua thé do
nhan dugc khi tiép can thong tin vé d6i tuong ho
mudn thue hién hanh vi; “chuin muc cha quan” la
sy danh gia vé hanh vi dya trén “Niém tin” vé
nhitng chuan myc ma ca nhan d6 coi 1a quan
trong; va “su kiém soat hanh vi duoc nhén thirc”
dya trén “Niém tin” ma chi thé vao viéc chi thé
d6 c6 du kha ning va co hoi dé thuc hién hanh vi
ho mong mudn (Ajzen, 1991). Trong cic nghién
ctru vé chi dé hanh vi mua hang néi chung va
hanh vi y dinh mua hang trong moéi truong TMDT
noi riéng, 1y thuyét TPB duoc nhidu nha nghién
ctru ké thira va coi 12 1y thuyét nén tang nham xac

1ap cac yéu to anh huong toi “Y dinh mua hang”
online cua khach hang (George, 2004).

2.2. Cic yéu t6 anh huéng dén niém tin ciia
khach hang

“Niém tin” ctia ngudi mua 1a mot trong nhitng
mbi quan tim hang dau cua DN, 13 yéu t6 tién dé
gilip nguoi mua phét trién ¥ dinh va thuc hién
hanh vi mua hang (Kim & cong su, 2008). “Niém
tin” duoc xem 1a yéu t6 quan trong giup tao dung
long trung thanh ciing nhu thiét 1ap mdi quan hé
than thiét va lau bén giita DN va khach hang
(Santos & Fernandes, 2008). Trong moi trudng
TMBT, “Niém tin” ctia khach hang cang tré nén
quan trong va can thiét vi nguoi mua co thé gip
nhiéu rui ro hon do khong dugc truc tiép dén cira
hang va kiém tra san pham truéc khi mua
(Pappas, 2016).

“Niém tin” ctia khach hang dén tir nhiéu yéu t6
khac nhau: trai nghi¢m thuc té (Uzir & cong su,
2021; Wu & cong sy, 2018); phan hdi cta ban
bé/cong dong (Wu & cong sy, 2018); hodc thong
tin, dich vu dugc cung cép boi DN (Rita & cong
su, 2019). Trong khi rat nhiéu nghién ciru danh
gia “Niém tin” & khia canh cam nhan cua khach
hang, nghién ciru nay xem xét “Niém tin” cua
khéach hang trén co s¢ danh gia nhiing thong tin,
dich vu dugc DN cung ung. Theo do, ba dac diém
cua DN dugc dua vao xem xét l1a: “Chuong trinh
truyén thong san pham”, “Dich vu giao hang” va
“Dich vu thanh toan”.

2.2.1. Chuong trinh truyén théng san phiam

Hoat dong marketing néi chung va chuong
trinh truyén thong san pham noi riéng dong vai tro
quan trong trong vi¢c hinh thanh va gia tdng nhan
thirc vé san pham trong tim tri khach hang (Wang
& Kim, 2017). Bén canh kénh truyén thong
truyén thong, cac phuong tién truyén thong xa hoi
(social media) cho thdy sy dong gop dang ké
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trong viéc gia ting hidu qua twong tic véi ddi
twong nhan tin (Jamil & cong sy, 2022).

Xét vé anh huong cua truyén thong dén “Niém
tin”, cac nghién ctru gan day di cho thy su cai
thién dang ké “Niém tin” thong qua trién khai
hiéu qua Chuong trinh truyén théng san pham.
Néu DN sang tao thong diép hap dan va lya chon
kénh truyén thong phu hop thi khach hang c6 thé
phat trién thai d6 va nhan thuc tich cuc vé DN
(Dutt & cong sy, 2020; Aladwani & Palvia,
2002); tao cam giac tin cay; tir o thoi thiuc ho ghé
thim website dé phat trién “Y dinh mua hang”
(Sulaiman & cdng su, 2017). Co thé théy, cac tién
nghién ctru déu danh gia cao vai trd ciia chuong
trinh truyén thong san pham toi cai thién “Niém
tin” ciia khach hang. Gén véi khach thé nghién
ctru, gia thuyét vé mdi quan hé giira hai yéu té nay
duogc phat biéu nhu sau:

Gia thuyét Hl: “Chwong trinh truyén théng
san pham ciia DN ¢6 dnh hudng tich cuwc va dang
ké dén niém tin ciia khdch hang gii tré”.

2.2.2. Dich vu thanh todn

Su san ¢6 va tinh tién loi cua “Dich vu thanh
toan” dwoc xem 1a mét trong nhitng yéu t6 quan
trong ma khach hang quan tdm trong moi truong
TMBT (Ho & Awan, 2019). Véi sy phat trién
manh mé ctia CNTT, ngudi mua hang online co6
thé lwa chon nhiéu cach thirc khac nhau dé hoan
tat nghia vu thanh toan cho cac giao dich cta ho
(Ho & Awan, 2019).

Xét vé mdi lién hé gitrta “Dich vu thanh toan”
v6i “Niém tin”, nhiéu nghién ciru da chi ra tc
dong thuan chiéu (Guo & cong sy, 2012; Kim &
cong su, 2010). Trong mdi trudng TMDT, néu
DN ti thiéu hoa nhitng rui ro ctia thanh toan
online (d4nh cip thong tin, “an trom” tai khoan)
thi uy tin ciia DN s€ cai thién, khach hang dat
nhiéu “Niém tin” vao DN hon, cho phép ho tién

té1 y dinh hanh vi giao dich (Ho & Awan, 2019).
Nhu véy, cac tién nghién ciru dong thuén véi quan
diém vé “Dich vu thanh toan” tbt gitp cai thién
“Niém tin” ctua ngudi mua. Gan véi khach thé
nghién ctru, gia thuyét vé mbi quan hé giira hai
yéu t6 nay dugc phat biéu nhu sau:

Gia thuyét H2: “Dich vu thanh toan cua DN
c6 dnh hwéng tich cuc va dang ké dén niém tin
cua khach hang gioi tré”.

2.2.3. Dich vu giao hang

Trong B2C, “Dich vu giao hang ching cudi”
(last-mile delivery)/“Dich vu giao hang” lién
quan dén cac hoat dong va quy trinh nham dua
hang hoéa dén tay nguoi tiéu ding cudi cing
(Lindner, 2011). Trong méi truong TMDT, “Dich
vu giao hang” quyét dinh thoi gian giao hang va
mirc do dép ung vé thoi gian giao hang so véi
mong doi cua khach hang (Ziaullah & cdng su,
2014); tir do, tao lap uy tin cia DN, tac dong toi
“Niém tin” va ¥ dinh hanh vi mua ciia khach hang
(Park & Kim, 2007).

Xét anh huong ctua “Dich vu giao hang” toi
“Niém tin”, viéc DN dap tng dugc cac mong doi
ctia khach hang vé tinh kip thoi, tin cdy va cén
than ctia cong tac giao hang dong vai tro quan
trong trong viéc kich hoat sy hai long - yéu td tao
nén “Niém tin” ctia khach hang (Chakraborty &
cong su, 2007; Ma & cdng su, 2023). Cung voi
d6, viée cung cip day du cac thong tin lién quan
t6i thoi gian giao hang ciing duoc xem 1a yéu td
then chdt 1am nén nhitng phan tng tich cyc va
“Niém tin” ctia khach hang (Park & Kim, 2007).
Xét trén khach thé cia nghién ctu nay, gia
thuyét v& mbi lién hé hai yéu t6 nay dwgc phat
biéu nhu sau:

Gid thuyét H3: “Dich vu giao hang ciia DN ¢6
danh hwong tich cuc va dang ké dén niém tin cia
khdach hang gioi tré”.
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2.3. Niém tin va y dinh mua hang truc tuyén
ciia khdach hang

Y dinh hay y dinh hanh vi (behavioral inten-
tion) cua khach hang dugc xem la khai ni€ém trong
yéu trong linh vuc kinh doanh (Ajzen, 1991).
Trong méi truong TMPT, hanh vi mua sdm truc
tuyén duoc hiéu I nhimg thao tac va hanh dong
cua khach hang khi ho str dung céc thiét bi, may
moéc c6 két ndi Internet dé tim kiém va hoan tat cac
giao dich mua hang (Sulaiman & cdng su, 2017).
Hiéu theo quan diém dé, “Y dinh mua hang”
online cta khach hang dugc hiéu 1a nhiing du dinh
ma ho s& thuc hién dé hoan thanh cac giao dich
trong mua sim online (Pavlou & Sawy, 2006).

Xét v& mdi quan hé giita “Niém tin” va «Y
dinh mua hang”, “Niém tin” dugc coi la yéu td
tién dé gitp thiic day hanh vi mua hang cta khach
hang trong tuong lai (Antwi, 2021; Flavian &
cong su, 2019; Pappas, 2016). Theo do, néu
khéch hang c6 “Niém tin” va c6 thai do tich cuc
v6i nhitng san phém, dich vu dugc cung cép bai
DN, ho s€ gia ting “Y dinh mua hang” (Alalwan,
2018; Qalati & cong sy, 2021) ciing nhu cin nhic
viéc quay lai khi c6 nhu ciu (Rita & cong su,
2019). Gén voi khach thé nghién ctu, gia thuyét
nghién ctru vé mdi quan hé giita hai yéu t6 nay
dugc phat biéu nhu sau:

Chuong trinh tl:uyén
thong san pham

-
Dich vu thanh toan
\ J
e a 1K)
Dich vu giao hang /
\ J

(Nguon: Nhom tdc gia ty dé xuat)

Niém tin cia
khach hang

Gid thuyét H4: “Niém tin cia khach hang gicGi
tré cé anh hwéng tich cuc va dang ké dén y dinh
mua hang cua khach hang gioi tré”.

2.4. M6 hinh nghién ciru dé xudt

Tir cac gia thuyét duoc phat biéu, mo hinh
nghién ctru duoc thiét 1ap nhu dudi day:

3. Phuwong phap nghién ciru

3.1. Phwong phdp thiét ké bang héi, thang do
va chon mdu

Thang do trong nghién ctru duoc ké thira tir
cac bo thang do da duogc kiém dinh tr cac tién
nghién ctru. Trong d6, bién “Chuong trinh truyén
thong san pham” (PCOM) gdm 05 bién quan sat
(PCOM1 - PCOM5) va “Y dinh mua hang” truc
tuyén (CINT) gém 03 bién quan sat (CINTI -
CINT3) dugc ké thira hoan toan tir Pappas (2016).
Bién “Dich vy thanh toan” (PAYS) gém 02 bién
quan sat (PAYS 1 - PAYS2), “Dich vu giao hang”
(DELS) gém 04 bién quan sat (DELSI - DELS4)
va “Niém tin” cua khach hang (TRUS) goém 04
bién quan sat (TRUS1 - TRUS4) duogc ké thira
hoan toan tir Liu & cong su (2008). Ngoai ra, dé
c¢6 duge thong tin vé dic diém ca nhan ngudi tra
161 cling nhu tin suit, kinh nghiém mua hang
online, nghién ctru ké thira va phat trién 06 bién
gom: Do tudi (AGE), gidi tinh (GENDER), nghé
nghiép (OCCUPATION), trinh d¢ hoc van (EDU-

Y dinh mua
hang truc
tuyéen

Hinh 1: M6 hinh nghién ciru
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CATION), tan suat mua hang online (FREQ) va
cac kénh ban hang da ghé tham (VISIT) tir Ariffin
& cong su (2018).

DPé dam bao tinh phu hop cia bang hoi, viée
tién tham dinh ban hoi dwoc tién hanh thong qua
phong van chuyén sau 07 chuyén gia. Tir viéc bd
sung theo khuyén nghi ctia chuyén gia (b6 sung
dai tir nhan xung “T6i” vao cac cau hoi dé xac
dinh cu thé ddi twong tra 10i), bang hoi chinh thirc
dugc xay dung trén co so st dung thang do
khoang cach Likert 5 diém véi ¥ nghia: (1) -
“Hoan toan khong dong ¥ dén (5) - “Hoan toan
ddng . Vé6i cac dit liéu can thu thap lién quan
dén thong tin c4 nhan va tan suat ghé thim/mua
sdm truc tuyén, thang do dinh danh va tha bac
duogc str dung.

Vé chon méu, nghién ciru sir dung phuong
phap chon mau ngiu nhién. Pé dam bao tinh tin
cay, nhiing nguodi tham gia tra 161 bang hoi ngoai
dap ung yéu ciu vé noi sinh séng/lam viéc hién
tai va do tudi, ho con phai I nhimg ngudi di timg
ghé tham va/hodc thyc hién viéc mua sdm mat
hang thoi trang theo hinh thirc online tai it nhat
mot kénh ban hang truc tuyén trude do. Theo do,
nhitng cau hoi lién quan t6i d6 tudi, noi sinh
séng/lam viéc/hoc tap va kinh nghiém ghé
thim/mua sim truc myén s€ dugc su dung.
Nhiing nguoi tham gia khao sat khong dam bao
ba yéu td trén s& dugc ding khao sat. V& quy m
mau, nghién ctru nay ké thira quan diém cua Hair
& cong sy (2014); véi ) luong mau diéu tra nén
gép tbi thiéu 5 1an so voi sb lugng bién quan sat
c6 trong bang hoi. Voi téng 24 cau hoi dai dién
cho 18 bién quan sat ca 05 bién tiém 4n va 06
céu hoi vé thong tin c4 nhéan, nghién ctru ky vong
thu vé t6i thiéu 120 phiéu dat yéu cau phuc vu cho
phan tich va xur ly dir li¢u.

QUAN TRI KINH DOANH

3.2. Phwong phadp thu thdp va xv ly div liéu

Viéc thu thap dir liéu so cép duoc thuc hién
thong qua phuong phap tiép can gian tiép. Ban
hoi dugce thiét ké dudi dang Google form va duoc
guri truc tuyén thong qua cac trang mang x3 hoi.
Sau 2,5 thang tién hanh khao sat (tir 01/10/2022
dén 15/12/2022), tong s phiéu thu vé 1a 320.
Tién hanh 1am sach dir liéu cho thiy 48 phiéu
khong dat yéu cau do 08 nguoi tra 16i “Chura timg
ghé thim va mua sim truc tuyén”, 40 phiéu
khong thugc nhém do tudi khao sat. Téng hop lai,
272 phiéu dat yéu cau, chiém 85% trén tong
phiéu thu vé va vuot 2,27 1an so véi ky vong 120
phiéu ban dau.

Dé kiém dinh mo hinh va gia thuyét nghién
ctru, md hinh ciu tric tuyén tinh PLS-SEM trén
phﬁn mém SmartPLS4 dugc su dung. Theo 4o,
trinh tu thuc hién nhu sau: Ma hoa dir liéu va
thong ké mé ta; Panh gia mé hinh do luong; va
Panh gia mé hinh cau truc.

4. Két qua nghién ctru

4.1. Két qud mé ti méu nghién ciru

Két qua phén tich thong ké mé ti mau cho thay:

Thir nhdt, vé thong tin ca nhan cla ngudi tra
10i. Trong 272 phiéu hop 1¢, nguoi dwoc hoi 1a nir
gidi chiém dai da sd, ty 18 97,8%. V& nghé nghiép,
hau hét nguoi tham gia khao sat trong nhom ddi
tuogng 1a hoc sinh - sinh vién (262/272 phiéu). Két
qua nay phu hop voi dic diém cua khach thé
nghién ctru 1a gidi tré, d6 tudi tir 17 dén 23.

Thir hai, vé thong tin co ban li€n quan t6i kénh
TMDT ma khach hang thudong xuyén ghé tham.
Nguoi tra 10i khao sat cho biét Shopee 1a kénh
ban hang dugc ghé tham va mua sam nhiéu nhat;
tiép dén 1a Lazada va Tiki; 30,88% nguoi duoc
hoi cho biét thuc hién viéc mua tai cic website
khac; Sendo 1a kénh duoc it ngudi lwa chon nhat
(Hinh 2).
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(Nguon: Két qua xir 1y dit liéu khdo sat 2022)

Shopee

98.90%

30.88%

Sendo Website khac

Hinh 2: Ty [¢ khdch hang ghé tham va mua sam mdt hang thoi trang

tai mot $6 kénh ban hang tryc tuyén

Thir ba, xét vé tn suat viéng thim va thuc
hién giao dich online voi san pham thoi trang,
54,78% gidi tré cho biét ho thudng xuyén va rat
thudng xuyén truy cap kénh TMDT dé tim hiéu
va mua san pham thoi trang. SO lwong khach hang
truy cap & muc do “thinh thoang” va “hiém khi”
chiém hon 16%. Két qua nay cho thay khach hang
gidi tré hién nay xem TMDT Ia kénh quan trong
giup ho thu thap thong tin va thuc hién hanh vi
mua hang online.

4.2. Danh gia mé hinh do lwong

Dé kiém dinh gia thuyét nghién ctru, trudc hét
can danh gi4 mo6 hinh do luong thong qua ba
nhom gia tri: (1) - P tin cdy tong hop; (2) - Gia
tri hoi ty; va (3) - Gia tri phan biét (Hair & cong
su, 2014). D¢ dat yéu cau, Hair & cong sy (2014)
khuyén nghi cac gia tri cin dat dwoc nhu sau: (1)
- Hé s6 Cronbach’s Alpha va CR >= 0,7. (2)-Hé
s6 Outer loading >= 0,5 va AVE >= 0,5. (3) - Hé
s6 HTMT giira cac cdp bién tiém an =< 0,850
(Henseler & cong sy, 2015).

4.3. Danh gia dp tin cdy va gid tri hgi tu ciia
thang do

Két qua danh gia lan 1 cho thay 01 bién quan
sat 1a PCOMS5 thudc bién “Chuong trinh truyén
thong san pham” (PCOM) c6 hé sd tai ngoai =
0,457<0,5. Pé dam bao murc dd hoi tu cua thang
do, bién PCOMS5 duogc loai bo. Tiép tuc chay kiém
dinh 14n 2 va két qua cho thay cac bién quan sat
déu dat yéu cau vé gia tri Outer loading,
Cronbach’s Alpha, CR va AVE. Béo cdo vé két
qué kiém tra 1an 2 dugc thé hién trong Bang 1.

4.4. Pinh gid mirc dp chinh xdc vé gid tri
Phdn biét

Tiép dén, kiém tra tinh phan biét giita cac bién
tiém an qua hé s6 HTMT. Két qua cho thay tat ca
cac cdp chi bdo c6 hé s6 HTMT nhé hon 0,850
(Bang 2). Nhu vy, cc bién tiém an trong nghién
ctru déu dat yéu ciu vé tinh phan biét.

Ddnh gid mé hinh ciu triic

Tiép dén, thuc hién danh gid mé hinh cu trac.
Can kiém tra tinh trang da cong tuyén bang hé s6
Inner VIF (< 5), danh gia sy phu hop ciia m6 hinh
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Bang 1: Két qua danh gié mé hinh do luong

Céc bién nghién ciru Outer Cronbach’s CR AVE
loading Alpha
“Chuong trinh truyén thong san pham” (PCOM) 0,813 0,818 | 0,642
PCOMI1 0,806
PCOM2 0,823
PCOM3 0,837
PCOM4 0,735
“Dich vy thanh toan” (PAYS) 0,864 0,936 0,880
PAYSI1 0,940
PAYS2 0,936
“Dich vu giao hang” (DELS) 0,827 0,829 0,658
DELSI1 0,788
DELS2 0,795
DELS3 0,842
DELS4 0,819
“Niém tin” (TRUS) 0,843 0,845 0,679
TRUSI1 0,824
TRUS2 0,806
TRUS3 0,823
TRUS4 0,842
“y dinh mua hang” truc tuyén (CINT) 0,843 0,846 0,762
CINT1 0,905
CINT2 0,867
CINT3 0,845
(Nguon: Két qua xir Iy s6 liéu khao sat 2022)
Bang 2: Két qua déanh gid gia tri phan biét dea trén chi s6 HTMT
PCOM PAYS DELS TRUS CINT
PCOM 0,438 0,713 0,749 0,606
PAYS 0,492 0,482 0,651
DELS 0,732 0,667
TRUS 0,820
Trong do:

PCOM: “Chwong trinh truyén théng san pham”
PAYS: “Dich vu thanh toan”
DELS: “Dich vu giao hang”
(Nguon: Két qua xir Iy s6 liéu khdo sdt 2022)
qua hé s6 SRMR trude khi chinh thirc kiém dinh
gia thuyét nghién ciru. Tiép dén, can xem xét

TRUS: “Niém tin" '
CINT: “Y dinh mua hang” truc tuyén

(<0,05); T -Value (>1,65); Khoang tin cdy chuan
héa (Cung du va khac 0); H¢ s6 Beta chuén hoa;

dong thi céc chi s6 sau: (1) - Gia tri P-value  He s tac dong 2 va He 6 bién thien R2, ;.
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4.5. Do tim da céng tuyén va dinh gid sw phii
hop ciia mé hinh

Két qua kiém tra tinh trang da cong tuyén cho
thdy gia tri “Inner VIF” ctia cac cap bién tiém an
= [1,000;1,643]; nho hon rat nhiéu véi mirc
khuyén nghi ctia Henseler & cong su (2015). Nhu
vay, md hinh nghién ctru khong ton tai tinh trang
da cong tuyén.

Tu két qua Rzadj ta thdy, ba bién doc lap
(“Chuong trinh truyén thong san pham”, “Dich vu
giao hang” va Dich vu thanh toan) c6 thé giai
thich duoc 49,00% su bién thién cia “Niém tin”
ctia khach hang. Pong thoi, “Niém tin” cho phép
giai thich 48,00% sy bién thién cta “Y dinh mua
hang” tryc tuyén. Nhu vy, bién doc 1ap va bién
trung gian dugc thiét 1ap trong mo hinh nghién

Bang 3: Két qua kiém tra chi s6 Inner VIF

TRUS CINT
PCOM 1,643
PAYS 1,570
DELS 1,241
TRUS 1,000

Trong do:

PCOM: “Chwong trinh truyén théng san pham”

PAYS: “Dich vu thanh toan”
DELS: “Dich vu giao hang”
(Nguon: Két qua xit 1y sé liéu khdo sat 2022)
Tiép dén, thuc hién kiém tra muc do phu hop
cia mdé hinh cho thdy gid tri SRMR dat
0,059<0,08. Nhu vay, mo6 hinh nghién ciu dam
bao tinh phu hop.
4.6. Kiém dinh gii thuyét nghién civu
Tiép theo, kiém dinh gia thuyét nghién ciru.
Viée kiém dinh dugc thyuc hién bing thuét toan
Bootstrapping 1000 mau vé&i ky thuat “One-
tailed”. Déng thoi, tién hanh kiém tra hé sb tac
dong 2 va h¢ s bién thién R2,g; ctia “Niém tin”
- TRUS va “Y dinh mua hang” truc tuyén - CINT.
Két qua kiém dinh duoc bao cdo trong Bang 4,
Bang 5 va Hinh 3.

Biingd: Hé s6 R,

TRUS: “Niém tin” ,
CINT: “Y dinh mua hang” tryc tuyén

ctru c6 thé giai thich dang ké sy thay d6i cta bién
phu thudc tuong tng.

Tir két qua kiém dinh gia thuyét nghién ctru
ta thay:

Ba dic diém cia DNTMBT déu cho thiy su
vai tro va tam quan trong téi viéc tao 1ap va cliing
cb “Niém tin” ciia khach hang gioi tré Ha Noi.
Trong do6, su san co va da dang ctia Chuong trinh
truyén thong san pham (PCOM) anh huéng manh
mé& nhit t6i cai thién thai do tich cuc va su tin
tudng cua khach hang (H1: Beta=0,375; P-
Value=0,000; T-Value=6,606; f2=0,177;
CI=[0,279; 0,458]). Piéu nay cho thiy viéc DNT-

7
1(2 Rzad]
“Niém tin” ctia khach hang (TRUS) 0,496 0,490
“Y dinh mua hang” tryc tuyén (CINT) 0,482 0,480

(Nguon: Két qua xir 1y s6 liéu khao sdat 2022)
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Bang 5: Két qua kiém dinh gid thuyét nghién ciru

) ) Hé sé CI Ket
Ky Gia thuyeét H¢ so T- P- £ qua
hi¢u nghién ciru Beta Value | Value 5.00% | 95.00%
“Chuong trinh truyén thong san phéim 0,375 6,606 | 0,000 | 0,177 | 0,279 | 0,458 )
i 6 anh huong tich cuc va cung chiéu Chap
dén Niém tin cua khach hang gioi tré” nhan
(PCOM=>TRUS)
“Dich vu thanh toan c6 anh huong tich 0,138 | 2,398 | 0,008 | 0,031 | 0,047 | 0,235 .
P SA X A . o Chap
H2 | cuc va cung chiéu dén Niém tin ctia nhan
khach hang gidi tré” (PAYS=>TRUS) ’
“Dich vu giao hang c6 anh huong tich 0,335 5,577 | 0,000 | 0,136 | 0,236 | 0,428 £
L e S Chap
H3 | cuc va cung chiéu dén Niém tin ctia nhan
khach hang gidi tré” (DELS=>TRUS) ’
“Niém tin ctia khich he‘mg‘ giéi tré co tac 0,694 16,019 1 0,000 | 0,929 1 0,612 | 0,756 )
H4 dong t}'ch cuc va qﬁng chicu dén y dinh Chap
mua sam tryc tuyén cua khach hang gidi nhan
tr¢” (TRUS=>CINT)

(Nguon: Két qua xit Iy s6 liéu khao sat 2022)
MBDT sang tao ndi dung va da dang hoa hinh thirc
truyén théng san pham gitp cai thién manh mé&
“Niém tin” ctia khach hang. Déng thot, su san co,
tinh tién lgi va nhanh chong ctia “Dich vu giao
hang” ciing 1a yéu to tién quyét gitp cai thién
“Niém tin” cta gi6i tré (H3: Hé sb Beta

=0,335; P-Value=0,000; T-Value=5,577, £2
=0,136; CI=[0,236; 0,428]). “Dich vu thanh toan”
cho thiy vai trd va tim quan trong trong viéc ciing
c¢b “Niém tin” cua gi6i tré (H2: Hé s6 Beta=0,138;
P-Value=0,008; T-Value=2,398; f2=0,03 1;
CI=[0,047; 0,235]).

Xét vé moi quan h¢ gitia “Niém tin” (TRUS)
va “Y dinh mua hang” truc tuyén (CINT), két qua
nghién ctru da khang dinh vai trd quan trong cua
viéc thuc ddy “Y dinh mua hang” truc tuyén cua
gidi tré tai Ha Noi thong qua tao 1dp va cai thién
“Niém tin” ctia nhém khach hang nay (H4: Hé s6
Beta=0,694; P-Value=0,000; T-Value=16,019;
f2:0,929; CI=[0,612; 0,756]).

Téng hop lai, “Niém tin” cta gioi tré Ha Noi
chiu anh huong dang ké va tich cyc véi cac dich

vu dugc cung wng boi DNTMDT, gom:
“Chuong trinh truyén thong san phdm”, “Dich
vu giao hang” va “Dich vu thanh toan”. Khi
“Niém tin” dugc tao lap, “Y dinh mua hang”
truc tuyén ciia nhom khach hang nay ciing duoc
thuc diy manh mé.

Duéi ddy 1a bao cdo hoan chinh két qua kiém
dinh cac gia thuyét nghién ctru (hinh 3):

5. Thao ludn vé két qua nghién ctru va mét
s6 ham y

Tir két qua kiém dinh cac gia thuyét nghién
ctru duoc chi ra, ¢ thé rat ra mot sd két luan va
ham y sau:

Xét mbi quan hé giita “Y dinh mua hang”
online v6i “Niém tin” cua giéi tré Ha Noi, két qua
kiém dinh cho théy su tac dong manh mé va vai
trd quan trong cua viéc tao 1ap “Niém tin”, gop
phan thiic day “Y dinh mua hang” online cta gidi
tré. Phat hién nghién ctu nay phu hop véi nhiing
nhan dinh cta cac tién nghién ctru tir Alalwan
(2018), Antwi (2021), Flavian & cdng su (2019),
Qalati & cong su (2021), Rita & cong sy (2019).
Bén canh viéc 1am giau thém minh chung thuc
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Product_Communication
0.375 (0.000)

—— 0.694 (0.000) —p> 88

0.138 (0.008)

Payment_Service
0.335 (0.000)

o

Delivery_Service

Customer_Trust Customer_Intention

(Két qua thé hién hé sé Beta, P-Value trén cdc dwong dan va R, tai bién trung gian va bién phu thugc)

Trong do:

Product Communication  : Chuong trinh truyén thong

san pham
Payment_Service : Dich vu thanh toan

Customer _Intention

(Nguén: Két qua xu Iy sé liéu khdo sdt 2022)

- Y dinh mua hang truec tuyén

Delivery Service : Dich vu giao hang

Customer_Trust : Niém tin cuia khdch hang

Hinh 3: Két qua kiém dinh gia thuyét nghién ciru

nghiém vé moi quan hé nay, phat hién nghién ctru
d3 1am ndi bat tim quan trong cta “Niém tin” cua
khach hang trong méi truong TMPT. Do vy, dé
cai thién “Y dinh mua hang” ctia gidi tré dya trén
cing c¢b “Niém tin” cta ho, cic kénh TMDT can
lwu ¥ t6i cac van dé sau: (1) - Cung cip day du, da
dang va thuong xuyén cip nhét cac thong tin vé
ngudi ban, cho phép khach hang dé dang tiép can
va danh gia. (2) - Pa dang cach thirc mo ta san
pham trén moi truong online. (3) - Cho phép
khach hang tiép nhan cac thong tin phan hoi cua
khach hang da ting mua hang, giup cai thién
manh mé& “Niém tin” ciia ngudi mua.

Di sau vao xem xét cu thé sy anh hudng ctia ba
ddc diém ctia DN/kénh TMDT t6i “Niém tin” ciia
khach hang gidi tré & mit hang thoi trang, két qua
nghién curu da chi ra:

Thir nhat, “Chuong trinh truyén thong san
phim” c6 tac dong manh mé& nhit t6i “Niém tin”
clia gidi tré. Trong khi nhiéu nghién ctru coi day
la yéu td tién dé, co anh huong gian tiép toi
“Niém tin” ctia khach hang (Jamil & cong su,
2022; Pappas, 2016); hoic 1a yéu t6 c6 anh hudng
tryc tiép t6i “Y dinh mua hang” online (Nasidi &
cong su, 2021; Sulaiman & cong su, 2017), hodc
nhin nhan yéu td nay dudi nhimng ling kinh khac
nhau (Dutt & cong sy, 2020) thi nghién ctru nay
cho thidy sy anh huéng manh mé& nhét cua
“Chuong trinh truyén théng san pham” t6i “Niém
tin” ctia khach hang. Phat hién nghién ctru cing
¢b quan diém v& viéc can thiét sang tao thong
diép, noi dung va chwong trinh tuyén thong san
pham ¥ nghia va phu hop véi khach hang muyc
tiéu dé cai thién Iong tin ctia khach hang, tir 46 tao
lap mdi quan hé lau dai giira nguoi mua véi
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DN/kénh TMDT cua Al-dweeri & cdng su
(2017), Alshurideh & cong su (2020). Tu phat
hién nghién ctru ndy, mot sé6 ham y khuyén nghi
v6i DN/kénh TMDT nhiam duy tri va cai thién
“Niém tin” ctia khach hang théng qua thiét ké va
trién khai hiéu qua “Chuong trinh truyén thong
san pham” nhu sau: (1) - Can st dung két hop va
hiéu qua dong thoi chuong trinh truyén thong
online va offline dé truyén tai nhiéu thong tin hon
t6i khach hang. (2) - Quan tdm dau tu hinh anh va
ndi dung truyén thong. (3) - Cac hoat dong khac
thudc bién sd xuc tién thuong mai can dugc quan
tam nhu trién khai cac chuong trinh khuyén mai
(giam gi4, diém thuong, mién phi giao hang, san
pham/qua ting kém...).

Thir hai, “Dich vu giao hang” c¢6 anh huong
manh mé& téi “Niém tin” cua gidi tré mua hang
online. Phat hién nghién ctru cho thdy long tin
clia nguoi mua c6 thé duoc cai thién dang ké khi
DN/kénh TMPT cung ung “Dich vu giao hang”
nhanh choéng, thudn tién va da dang. Viéc kiém
dinh thanh cong mbi quan hé thuan chiéu cua hai
yéu t6 nay dong thuan véi cac nhan dinh cia Ma
& cong su (2023), Miao & cong su (2022). Tu
két qua trén, mot sé khuyén nghi nham nang cao
chét luong “Dich vu giao hang” dugc dé xuét
gom: (1) - Can cha trong khau dong géi hang hoa
trude khi giao dén tay khach hang; thiét 1ap tiéu
chuin, quy cach cu thé vé dong goi; tao tinh
chuyén nghiép va dong nhit cho moi don hang
dugc giao. (2) - Tuén tha dung cac cam két vé
thoi gian giao hang; phdi hop chit chd va thiét
1ap phan mém theo ddi don hang giita DN véi
nha cung cép dich vu van chuyén dé kiém soat
qué trinh giao hang. (3) - Kiém tra k¥ ludng mat
hang theo tig don hang cu thé trudc khi dong
g0i, van chuyén va giao hang.

Thit ba, “Dich vu thanh toan” tac dong dang
ké t6i “Niém tin” cua gidi tré. Két qua nghién ctru
nay phu hop véi phat hién nghién cliru cua Ho &
Awan (2019), Kim & cong sy (2010). Trong

tuong quan voi ba yéu té duge kiém dinh, day 1a
yéu t§ co anh hudng it hon so voi hai yéu t6 con
lai. Diéu nay c6 thé duoc Iy giai 1 do khach hang
gi6i tré hién nay am hiéu va thanh thao CNTT
cling nhu cac hinh thic thanh toan hién dai. Bén
canh d6, cadc phuong thirc thanh toan hién nay
cling duogc da dang va thuén tién hoéa nén mac du
“Dich vu thanh toan” van 14 yéu té quan trong anh
huong téi “Niém tin”, nhung trong tuong quan
v6i hai yéu té con lai thi day lai 1a yéu t6 c6 mirc
d6 tac dong nhoé hon. Dé cai thién 1ong tin cua
khach hang théng qua cac “Dich vu thanh todn”,
mot sb dé xuit duoc dua ra gf”)m: (1) - ba dang va
thuong xuyén cdp nhét cac phuong thirc thanh
todn moi, hién dai va tin cdy; cho phép khach
hang dé dang lya chon hinh thtic thanh toan phu
hop. (2) - Tang cudng lién két v6i ngan hang, cac
cong thanh toan truc tuyén dé gia ting tinh bao
mat trong thanh toan, giam thiéu cac rui ro vé ro
ri hay danh cip thong tin c4 nhén.

6. Két luan va han ché nghién ciru

Nghién ctru nay duoc thyc hién nham sang to
co ché tac dong cua cac dac diém kénh TMDT t6i
“Niém tin” va “Y dinh mua sdm” truc tuyén mat
hang thoi trang ctia khach hang gidi tré. Két qua
nghién ciru ¢6 y nghia vé mat 1y luan va thyc tién.
Vé mat Iy luan, phat hién nghién ctru da chi rd co
ché tac dong cua cac dic diém DN/kénh TMDT
t6i “Niém tin” cta gidi tré; dong thoi cung cb
vitng chic quan diém vé méi quan hé manh mé
ctia “Niém tin” toi “Y dinh mua hang” online ctia
khach hang. V& mat thuc tién, phat hién nghién
ctru chi ra vai trd va tim quan trong cua ba dic
diém DN/kénh TMPT t6i tao lap va duy tri
“Niém tin” cta khach hang. Trén co s& do, cac
khuyén nghi da dugc dé xuit nham nang cao hiéu
qua cua cac dich vu cung tng ctia DN/kénh
TMDT; ciing nhu nhiing ham y giai phap giap
thuc day “Y dinh mua hang” online mat hang thoi
trang cua khach hang gidi tré Ha Noi dya trén
ctng cb long tin ciia nhém khach hang nay. Bén
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canh nhing két qua dat dugc, nghién ciru nay con
mot s6 han ché, gdm: (1)- Ngoai ba dic diém
DN/kénh TMDT duogc xéac 1ap, c¢6 thé con nhiéu
yéu t6 khac xut phat ca tir DN, ngudi mua va cac
yéu t6 vi mé tac dong téi “Niém tin” ctia khach
hang con chua dugc phat hién va kiém ching. (2)
- Xét vé sy tac dong t6i “Y dinh mua hang” truc
tuyén, ngoai yéu t6 “Niém tin” thi c6 thé con
nhiéu yéu td khac thudc vé dic diém, quan niém
va danh gia ciia khach hang co thé anh huong t6i
viéc tao dung “Y dinh mua hang” online ma chua
duoc chi ra trong nghién ctru nay. (3) - Nghién
clru moi tap trung xem xét nhom khach hang gioi
tré d6 tubi [17;23] tai Ha Noi ma chua mé rong
danh gia & nhiéu nhom d6i twong khic nhau (vé
nhém tudi khac, khu vuc sinh séng...). Do vay,
muc d6 dai dién cua két qua nghién ctru con chua
cao. Nhitng nghién ciru tiép theo nén tiép tuc mo
rong nhan dang va danh gia su tac dong cua cac
yéu t6 khac toi “Niém tin”, ciing nhu kiém chimg
cac mdi quan hé d6 trén mot tap hop ngudi ding
rong lén hon. ¢
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Summary

The rapid development of information technol-
ogy and e-commerce has promoted a sharp
increase in the online shopping trend; which poses
a requirement for e-businesses to change to effec-
tively meet this new shopping trend. From that
fact, this study is conducted to investigate the
impact of three characteristics of e-businesses,
including: Delivery services, Payment services,
and Communication programs on the trust and e-
purchasing intention of youngers in Hanoi. Based
on the literature review, the research hypotheses
implying the influences of three characteristics of
e-businesses on customer trust and the relationship
between trust and e-purchasing intention are pro-
posed. By surveying 272 young people in Hanoi,
PLS-SEM by SmartPLS4 is used to examine the
research hypotheses. The research results have
clarified the positive and significant impact of all
three variables of e-businesses on younger’s trust
and the important role of trust in impulsing the e-
purchasing intention of young people in Hanoi.
The research findings suggest some practical rec-
ommendations for e-businesses to foster customer
trust and accelerate their e-purchasing intention by
enhancing product communication programs, pay-
ment services, and delivery services.
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