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Tém tat: Bai viét nay kiém dinh tac dong clia cac nhén t trong thanh toan truc
tuyén dén ¥ dinh mua hang va quyét dinh chi tra ciia ngudi tiéu ding trén cac san
thuong mai di€n tir ban 1¢é (B2C) tai thi truong Ha Noi va kiém chung mbi quan hé
giita cac bién tac dong. Dit liéu nghién ctru duge thuc hién bang phuong phap didu
tra ngau nhién voi bang hoi 284 nguoi tiéu ding va duge xir 1y bang phin mém
SPSS 22.0 théng qua cac budc phan tich d6 tin cdy, phan tich khiam pha nhén t6,
phan tich khang dinh nhan t6 va mé hinh hdi quy tuyén tinh. Két qua nghién ciru
chi ra cac nhédn t§ c6 anh huong tich cuc dén y dinh mua hang va quyét dinh chi
tra cho don hang ctia ngudi tiéu dung truc tuyén qua viée sir dung cac phuong thiic
thanh toan dién tir trén cac san thuong mai dién tur ban 1€, bao gém: (1) Tinh htru ich,
(ii) Tinh d st dung, (iii) Tinh phd bién, (iv) Chinh sach h trg, va (v) Tinh an toan.

Tw khoa: Thanh toan truc tuyén, Thuong mai di¢én tu, Y dinh mua hang,
Quye¢t dinh chi tra

FACTORS IN ONLINE PAYMENT THAT AFFECT
PURCHASING INTENTION AND PAYMENT DECISION IN
B2C E-COMMERCE: A CASE STUDY IN HANOI

Abstract: The study aims to examine the impact of factors in online payments
on customers’ purchase intention and paying decision in B2C e-commerce in
Hanoi as well as to verify the relationship between the impact variables. The
reliability analysis, exploratory factor analysis, confirmatory factor analysis, and
linear regression model were employed to analyze data collected from a random
questionnaire with 284 customers’ responses. The results show that usefulness,
ease of use, popularity, support policy, and safety have a positive effect on
customers’ purchase intention and payment decision through electronic payment
methods on B2C e-commerce platforms.
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1. Gidi thiéu chung

Trong ban “Ké hoach tong thé phat trién Thuong mai dién tir Qudc gia giai doan
2021-2025” do Thu twéng Chinh phi phé duyét ngay 15/05/2020 va Nghi quyét
52-NQ/TW ciia B4 Chinh tri ban hanh ngay 27/09/2019 vé chii truong, chinh sach
chu dong tham gia cach mang cong nghi¢p lan thir 4, d3 dat muc tiéu dén nam 2030,
kinh té s6 s& chiém khoang 20% GDP cua Viét Nam (Pang Cong san Viét Nam,
2019) va toc do phat trién thuong mai dién tir (TMBDT) tiép tuc duy tri trén 30%/nam
(Bo Cong Thu’ong, 2020) Dai dich COVID-19 d thic day hoat dong chuyén doi
s6 va mua sim truc tuyén ciia nguoi tiéu dung (Binh, 2020). Nam 2020, cung voi
su phat trién cia TMDT, gia tri ciia kénh thanh toan dién ta (TTDT) tu 70 to churc
tin dung da dat trén 7 triéu ty dong giao dich qua Internet va 300 nghin ty dong
giao dich qua dién thoai di dong (Dung, 2020). Nhirng nghién ctu vé hanh vi tiéu
dung truc tuyén da xem xét dén khia canh anh hudng cta thanh toan truc tuyén dén
quyét dinh ctia moi ca nhan khi tham gia mua hang (Teoh & cdng su, 2013), y dinh
su dung TTDT khi mua sdm (Junadi & Sfenriantob, 2015) va viéc tiép can nghién
ctru hé théng TTDT trong TMPT (Kaur & Pathak, 2015). Cac nghién ctru tiép cin
dudi goc do hé thong, trung gian thanh toan va thiét bi thanh toan gan voi ngudi sir
dung. Tai Vié¢t Nam, cac nghién ctru vé TTPT chu yéu nhin nhan & khia canh chat
luong dich vu TTDT va cac nhan td anh hudng dén su chép nhan TTDT, cling nhu
chét lwong dich vu, su hai long cta cac phuong thirc TTDT nhu thé tin dung, vi dién
twr, tién dién ta, thanh toan qua dién thoai di dong. Hién nay, cac nghién ctru thyc
nghiém vé cac nhan t6 tac dong cua TTDT t6i y dinh mua sam va quyét dinh chi tra
don hang trén cac san TMDT B2C con han ché. Vi vay, muc tiéu bai viét nay cua
tac gia nham bo sung khoang trong nghién ctru ciing nhu kiém chimg, khang dinh
va hoan thién mo hinh 1y thuyét.

2. Co s6' ly thuyét va md hinh nghién ciru
2.1 Y dinh mua hang tai cdc trang web

Y dinh 1d mot yéu té duoc sir dung dé danh gia kha nang thyc hién mot hanh vi
trong tuong lai. Theo Ajzen (1991), y dinh 1a mot yéu t tao dong luc, thic ddy mot
c4 nhan san sang thuc hién hanh vi. M&i lién hé gitra y dinh va hanh vi thuc té cling
da dugc dé cap trong md hinh hanh vi c6 hoach dinh (Theory of Planned Behavior),
trong d6 hanh vi cia mdt ngudi duge du dodn theo ¥ dinh va y dinh dugce xac dinh
chung bdi thai do, chuan muc chu quan va sy kiém soat hanh vi lién quan dén
hanh vi d6. Nghién ctru cua Warshaw (1980), Kalwani & Silk (1982) va Mullett &
Karson (1985) da chi ra su khac biét gitra y dinh mua va hanh vi mua thuc té nam
trong nhan thirc ¢4 nhan cta mdi ngudi mua hang. Tuy nhién, hdu hét cac nghién
ctru déu nhan dinh ré“mg y dinh mua dugc coi 1a dong co quan trong dé dan t¢i hanh
vi mua, 1a dau hiéu cho biét con ngudi s& cd gang dén mirc nao hay dy dinh s& danh
bao nhiéu nd luc vao viée thuc hién mot hanh vi cu thé. Néu y dinh mua cang manh
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m¢ thi kha nang hanh vi mua dugc thuc hién cang lon. Néu céc nguén luc hay co
hoi can thiét duoc thoa man s& lam nay sinh nhitng y dinh hanh dong va cung véi
y dinh hanh dong thi hanh vi s€ dugc thuc hién. Trén co s¢ do, Delafrooz & cong
su (2011) cho rang “y dinh mua sim truc tuyén 1a kha ning hay muc do chic chan
nhét dinh cua nguoi tieu dung sé thyc hién viéc mua sam qua Internet”. Bén canh
d6, cac nghién ctru vé hanh vi di chi ra y dinh mua sdm 14 con dudng dan t&i ¥
dinh lua chon san phém/dich vu va chiu su tac dong cua thai do va chuan chu quan
cua khach hang (Shatenstein & Ghadirian, 1997; Tarkiainen & Sundqvist, 2005).
Theo Chang (1998), con duong tir cac chuan muc chii quan dén y dinh lya chon san
phérn/ dich vu dong vai tro quan trong va chiu sy &nh hudng cua moi truong xa hoi
d6i v6i sy hinh thanh thai do cia mdi c4 nhan. Thai do ddi v6i hanh vi dé cap dén
murc d0 ma mdt ngudi danh gia thuan loi hoac khong thuan lgi dbi vé6i hanh vi do,
thai do cang thuan loi d6i v6i mot hanh vi thi ¥ dinh ctia ¢4 nhan dé thuc hién hanh
vi duge xem xét cang manh (Ajzen, 1991). Vi vy, c¢6 thé dit ra gia dinh rang, khach
hang c6 thé cam nhan sy thuan tién trong viéc mua hang va thanh toan qua cac trang
web, tir d6 tao ra hanh vi tich cuc trong viéc dua ra y dinh lga chon phuong thirc
nay dé thuc hién giao dich.

2.2 Quyét dinh chi trd don hang

Quyét dinh lga chon luén dugc xem 1a mét hanh vi quan trong trong cac giai
doan hanh vi cia ngudi tiéu dung. Quyét dinh lia chon dugc cho 13 két qua caa qua
trinh nhan biét nhu cau, tim kiém thong tin, danh gia cac phuong an lya chon va
1a nén tang cho cac hanh vi sau mua (Kotler & Keller, 2009). Ngoai ra, quyét dinh
lya chon cua nguoi ti€u dung con lién quan tryc tiép td1 san phém, nhan hiéu, noi
mua, sO lwong mua va céac lua chon khac (Kotler & Keller, 2009). Quyét dinh lwa
chon phu thudc vao y dinh mua thong qua mét sé yéu t6 trung gian kim ham nhu
thai d ctia nguoi khac va nhitng yéu t6 hoan canh (Lada & cong s, 2009). Nghién
ctru ctia Kotler & Keller (2009) d x4c dinh mot s6 nhom yéu td anh huong truc
tiép dén quyét dinh lya chon ciia ngudi tiéu dung, bao gdm: nhom yéu t6 van hoa,
nhom yéu t6 x3 hoi, nhém yéu té ca nhan va nhom yéu té tam Iy. Khi xem xét dé
lya chon dich vy, khach hang luén quan tam téi sy dap ung, gia ca dich vy, nhan
vién phuc vy, hinh anh doanh nghiép, su tién l¢1, hoat dong tiép thi va nhém tham
khao (Zeithaml & Bitner, 2000; Nguyén, 2020). Trong cac nghién ctru trudc dy vé
tac dong cuia cac phuong thirc thanh toan dén hanh vi chi tra (spending behavior)
clia ngudi tidu ding, cac nha nghién ctru déu cong nhan rang TTDT c6 tac dong truc
tiép dén hanh vi tiéu dung va cac quyét dinh chi tra cia ngudi tiéu dung truc tuyén.
Hirschman (1979) va Feinberg (1986) da quan sat va theo ddi cac giao dich thuc té
clia nguoi tidu ding nham so sanh chi tiéu khi thanh toan bang thé tin dung so vai
khi str dung tién mat hodc séc va nhan théy réng viéc thanh toan béng thé tin dung
da c6 tac dong 1am khach hang chi tiéu nhiéu hon trong cc tinh hudng mua hang
giong nhau. Prelec & Simester (2001) da phat hién rang sy sin sang tra tién trong
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diéu kién str dung thé thanh toan 16n hon dang ké so véi tién mat dbi véi cung mot
loai hang héa dugc dua ra trong thr nghiém thuc té v&i viée ban dau gida mot loai
vé xem thi d4u thé thao ma nhiéu nguoi déu mudn so hiru. Céc nghién ctru déu so
sanh su san sang chi tra hay kha ning dé viéc chi tra cho hanh dong mua sam khéc
nhau nhu thé nao gitta viéc stir dung thanh toan bang phuwong thirc tién mit va phi
tién mat (trong d6 ¢6 TTDT). Nhiéu nghién ciru gan day ciing cho rang TTDT lam
giam cam nhdn vé xtc cam khi thanh toan (pain of payment) va su hoi tudng vé
cac khoan chi ti€u trong qua khtr (spending recall) khi st dung TTPT ciing 1a mot
yéu t thuc ddy ¥ dinh mua sam tién gan hon téi quyét dinh mua sam va hanh vi
mua thyc té. Mot s6 nghién ctru da cho thay su san sang chi tra cta ngudi tidu ding
thuong c6 xu hudng tich cuc hon khi st dung cac phuong thirc TTDT noi riéng va
thanh toan phi tién mat néi chung, so v6i thanh toan bang tién mat khi nhan hang
dugc mua tryc tuyén hay truyén thong. Nhom tac gia Sumathy & Vipin (2017) da
két luan réng mét s6 dic tinh cia TTPT nhu tinh d& st dung, su hitu ich hay tinh an
toan c6 anh hudng dén sy san sang st dung TTDT ciing nhu viée thuc hién hanh vi
chi tra cho don hang ctia ngudi tiéu dung truc tuyén. Nhirng dién bién va sy thay d6i
trong nhan thirc cua nguoi tiéu dung dudi tac dong cua TTDT s€ dong vai trd quan
trong trong quyét dinh mua va chi tra cho don hang trudc khi nhan hang va sir dung.

2.3 Gid thuyét va mé hinh nghién ciru
2.3.1 Tinh hitu ich

Tinh hitu ich 1a "mrc dd ma mot ngudi tin réng viéc st dung mot hé théng cu thé
s€ nang cao hi¢u suat d6i voi cong viéc" (Davis, 1989), tinh hiru ich 1a mot diéu kién
quan trong dé chép nhan mot hé théng TTDT (Chou & cdng su, 2004). Trong boi
canh cia TMDT, tinh tién loi dé cap dén muc 46 ma nguoi dung tin r’fmg ho sé€ duoc
huoéng loi tr viée st dung dich vu mua sam truc tuyén (Chen & cong su, 2005).
Eastin (2002) d4 nghién ctu 4 hoat dong TMBPT (mua sam truc tuyén, ngan hang,
dau tu va hé thong thanh toan dién tir) va cho rang trude khi sir dung cac hoat dong
TMBDT, sy thuan tién va tinh hiru ich s& gitp du doan viéc ngudi ding c6 quyét dinh
str dung hay khong. Davis (1989), Teoh & cong su (2013) cho rang tinh hitu ich ciia
mot hé théng TTDT c6 thé anh hudng dén nhan thic va thai d6 ma nguoi tiéu dung
danh cho chinh san phim, nha cung cip hang hoa va bén trung gian cung cp dich
vu TTDT. Vi vay, gia thuyét nghién ctru duoc dé xuét nhu sau:

HI: Tinh hitu ich cia thanh todan dién tir c6 tdc dong cing chiéu téi y dinh mua
(Hla), quyét dinh chi tra don hang (H1b) ciia nguoi tiéu ding triec tuyén.
2.3.2 Tinh dé sir dung

Tinh dé str dung trong TTDT la viéc thuc hién cac thao tac trong TTDT don gian,
dé dang va thuan tién. Mot san pham tmg dung cong nghé nhu TTDT sé& dugc ngudi
ti€u dung coi 1a hitu ich khi dugc stir dung mot cach dé dang (Legris & cong su, 2003;
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Venkatesh & Davis, 2000). Flavian & cong su (2006) nhan dinh tinh dé dang khi st
dung mot hé thong TTDT gilip 1am gia tang mirc do tin cay dbi voi giao dich truc
tuyén. Diéu nay duoc giai thich boi viée ting kha ning c6 thé sir dung mot cach
thanh thao, uyén chuyén hon s& lam giam kha nang xay ra 15i va day l1a khia canh
quan trong khi cung cap dich vu mua sim hay tai chinh truc tuyén. Viéc cung cip
mot tmg dung thanh toan thic ddy kha ning twong tac ciia khach hang 1a mot tiéu
chi quan trong thu hut nguoi tiéu dung (Ainscough & Luckett, 1996). Tham chi mot
phan hdi cham cua bat ky twong tac nao trong TTDT ciing dan dén két qua cham tré
trong viéc cung cap dich vu va khién ngudi tiéu dung c6 xu hudng cam thay khong
chic chin vé viéc giao dich c6 dugc hoan thanh hay khong. Do vay, Abrazhevich
(2001) két luan rang viéc thiét ké thanh cong hé thong TTDT tir quan diém ngudi
dung déng vai trd quan trong dé thu hat sy chip nhan cua khach hang d6i v6i TTDT
hay viéc sir dung hé théng nay dé tién hanh mua hang truc tuyén. Tinh dé str dung
(hodc kha ning str dung) lién quan dén su d& hiéu cua hé théng TTDT, tinh don gian
ciia TTDT va sy dé dang cua viéc thao tac v6i hé thong didu hudng, mic do c6 thé
kiém soét cta nguoi tiéu dung (Flavian & cong su, 2006). Vi vdy, gia thuyét dugc
dé xuat nhu sau:

H?2: Tinh dé sir dung ciia thanh todn dién tir ¢6 tdc dong ciing chiéu téi ¥ dinh
mua (H2a), quyét dinh chi tra don hang (H2b) ciia ngueoi tiéu ding triec tuyén.

2.3.3 Tinh pho bién

Tinh phé bién cta TTDT duogc hiéu 13 viée biét dén va s dung rong rii ddi véi
dong dao ngudi sir dung. Tinh pho bién co thé xuat phét tir truyén thong, quang béa
cua cac don vi doanh nghié¢p lién quan (nguoi ban, bén thtr ba, co quan nha nudc,
truyén thong), hay bat ngudn tir chinh nhitng nhom tham khéo ctia nguoi tiéu dung
nhu gia dinh, ban bé, cong dong ngudi mua hang tryc tuyén trén website (Quan &
cong su, 2020). Trudce 4o, Cialdini & cong su (1990) di khang dinh viéc tién hanh
va lap lai cac tiéu chuan hanh vi twong ty véi hanh vi chung cua cong dong tir phia
ngudi tiéu ding 13 c6 thé dy doan trude duoc. Kashima & cong su (2013) dd nhan
manh vai trd cta cac tiéu chuan mé ta 1a nhitng gi ma nguoi sir dung Internet hay
cac phuong tién truyén thong xa hoi dung dé miéu ta cho qua trinh lya chon va ra
quyét dinh nhat dinh trong moi truong mua sam tryc tuyén. Nguoi tiéu ding truc
tuyén chiu sy tac dong khong nho bai cac ludng ¥ kién va quan diém cua nhiing
nhoém nguoi tiéu ding xung quanh. Nguoi tiéu ding c6 duoc cac tiéu chuan mo
ta tir nhitng nguoi khac ma ho duoc két ndi thong qua cac mdi quan hé hay qua
Internet, mang x4 hoi, phuong tién truyén thong. Cac hanh vi st dung hay mua sim
la kinh nghiém khi nguo1 dung quan sat nhitng gi nguoi khac 1am va hoc hoac lam
theo hanh vi cta ho, hoic do d6 dua ra quyét dinh theo cac quy tic trong cong dong
mang xa hoi, ngudi dung hoc hoi tur nhitng gi cdng sy ciia hg noéi, moi nguoi lam
(Kashima & cong su, 2013). Vi vay, gia thuyét nghién ctru dugc dé xuat nhu sau:
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H3: Tinh phé bién cua thanh todn dién tir c6 tdc ddng ciing chiéu téi y dinh mua
hang (H3a), quyét dinh chi tra don hang (H3b) ciia nguoi tiéu ding triec tuyén.

2.3.4 Chinh sach hé tro lién quan

Chinh sach hd tro lién quan dén TTPT bao gdm nhitng co ché chinh sach, quy
tic, quy dinh cta ngudi ban hodc bén cung cap dich vu TTDT nham cam két va dam
bao voi ngudi tidu dung vé nghia vu, trach nhiém cua ho ddi véi ngudi tiéu dung
da va dang sir dung dich vu TTDT dé mua hang qua cac website. Chinh sach bao
gom: chinh sach vé hd trg khach hang, chinh sach boi thudng, hoan tién hay doi tra
hang hoa, giai quyét khiéu nai. Antinoja & Scherling (2019) di khang dinh chinh
sach hd tro xuat phat tir ca 2 khia canh la sy tin cdy va su bao mat. biéu nay cho
thdy chinh sach hd tro va dich vu khach hang déng gop tich cuc vao viée xay dung
kinh nghi¢m hoac tang ty 1€ nhan thuc tot tir phia nguoi tiéu dung vé dich vu cta
ngudi ban. Tai Hoa Ky, c6 dén 91% nguoi tiéu dung duge phong van noi rang chinh
sach hoan tra cua dich vu mua sam truc tuyén 1a yéu t6 quan trong trong quyét dinh
chi tra cta ho (Loureiro & Umberger, 2007). Khac véi cac cira hang truyén thong,
ngudi tiéu dung tryc tuyén khong duoc xem trudce va cam nhan bat ctr san pham vat
1y nao trudce khi ho mua. Vi vay, cac trang web TMBT phai dam bao rang cac chinh
sach hoan tra la cong bfmg va hép dan khach hang, dic biét khi viéc thanh toan da
dugc thyc hién trudc khi nhan hang. Chinh sach bdi thudng hay hoan tra thich hop
va rd rang mang dén cho nguoi tiéu ding cam giac an toan rang nhiing gi ho dang
mua duoc dam bao vé quyén loi chinh dang cho ho. Néu mot nha ban 1¢ khong dua
ra dugc sy dam bdo nay thi nguoi tiéu dung thuong c6 xu hudng tré nén nghi ngd
va tranh mua san pham tai website ban hang d6 (Antinoja & Scherling, 2019). Vi
vay, gia thuyét nghién ctru dugc dé xuét nhu sau:

H4: Chinh sach hé tro lién quan dén thanh todn dién tir ¢é tdc dong cing
chiéu t6i ¥ dinh mua hang (H4a), quyét dinh chi tra don hang (H4b) ciia nguoi
tiéu ding truc tuyén.

2.3.5 Tinh an toan

Van dé bao mat trong hé thong TTDT kha phirc tap vi rii ro dugc phan chia
cho ca ngudi ban, ngudi mua va cic bén trung gian thyc hién hd trg qua trinh
thanh toan (Fianyi & Zia, 2019). Su gia tang cua to1i pham khong gian mang va su
phat trién cuia cac cong cu tham nhap dit liéu ca nhan da anh huong dén an ninh
TMDT va lam gia ting cac vu danh cip danh tinh ngudi dung, xAm pham quyén
riéng tu va tai chinh (Fianyi & Zia, 2019). Fang & cong su (2015) md ta rang bao
mat [a mic dd ma ngudi dung tin réng st dung mdt ung dung cu thé s& khong co
rii ro. Ashrafi & Ng (2009) dé xuét rang viéc tién hanh cac budc nham xac thuc
danh tinh chu tai khoan trong cac giao dich truc tuyén nén duoc dién ra thong qua
hé théng mat khau khong thé tai st dung lai (hay ma sb chi co hiéu luc mot lan
trong khoang thoi gian nhat dinh) dé dam bao quyén kiém soat thong tin tai chinh
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clia nguodi mua ciing nhu viée chia sé thong tin cho ngudi ban hodc nha cung cip
dich vu TTDT (Quan & cong sy, 2020). Tuy nhién, Hartono & cong su (2014)
cho réng cac khia canh nhu sy bio mat, tinh toan ven, tinh san c6 va khong thoai
thac trach nhiém dong vai trd quan trong trong khai niém vé tinh an toan. Nghién
ctru ciia Raja & cong su (2008) cho rang dé ting cuong tinh an toan va bao mat,
can gia ting ty 1& tham gia cua cac to chirc phat hanh hay cung cip dich vu thanh
toan lién quan dé giam b6t cac mdi de doa. Vi vay, gia thuyét nghién ctru dugc
dé xuét nhu sau:

HS5: Tinh an toan ciia thanh todn dién tir c6 tac dong cung chiéu téi y dinh mua
hang (H5a), quyét dinh chi tra don hang (H5b) ciia nguoi tiéu ding triec tuyén.

2.3.6 M6 hinh nghién curu

O Tuodi
Cac yeu to Gioi tinh
thanh toan Trinh d6 hoc van
dién tur Thu nhép
Kinh nghiém mua sim
truc tuyén
Tinh hiruich [ HI+ ,
Y dinh
Tinh dé sir dung — H2+ \ mua hang
Tinh phd bién H H3+ — Hanh vi mua

Chinh sach ho trg - H4+ Quyét dinh

chi tra

Tinh an toan [ H5+

Hinh 1. M hinh dé xuit cia tic gia

Nguon: Tac gia dé xuat

Sau khi tong hop tir cac nghién ctru ciing v6i thuc tién TTPT cia Viét Nam hién
nay, mo hinh nghién ciru dé xuat xem xét sy tac dong ciia hanh vi mua ctia nguoi tiéu
dung tryc tuyén véi hai bién phuy thudc 14 (1) Y dinh mua hang va (2) Quyét dinh chi
tra cua nguoi tiéu dung dudi su tdc dong ctia 5 nhan t6 doc 1ap thuoc TTDT, bao gém:
(i) Tinh hitu ich, (ii) Tinh d& st dung, (iii) Tinh pho bién, (iv) Chinh sach hd tro va
(v) Tinh an toan. Trén co s& d6, 5 gia thuyét duogc thiét 1ap va chia thanh cac nhanh tac
dong (a) dén ¥ dinh mua hang va (b) d&n quyét dinh chi tra don hang, cac gia thuyét
déu xem xét su tac dong tich cuc tir cac bién doc lap dén cac bién phu thude.
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3. Phwong phap nghién ciru
3.1 Mo ta phwong phdap nghién ciru
3.1.1 Xay dung thang do va bang cau hoi

Trong bai viét nay, tac gia do luong bién phu thudc 1a (1) ¥ dinh mua hang va
(2) quyét dinh chi tra va 5 bién doc lap, bao gdm: (i) Tinh hitu ich, (ii) Tinh d& st
dung, (iii) Tinh phd bién, (iv) Chinh sach hd trg va (v) Tinh an toan théng qua cac
muc hoi trén thang do Likert 5 mirc do (1 - rat khong dong tinh, 2 - khong dong tinh,
3 - trung 1ap, 4 - dong tinh, 5 - rat dong tinh).

3.1.2 Phuong phap nghién ciru

Trén co so thu thap va xu 1y dit liéu so bo, tac gia tién hanh kiém dinh hé s6 tin
cay Cronbach’s Alpha dé loai cac bién c6 hé sb tin cay thép, dam bao cac cau hoi
phan 4nh ciing mot ndi dung. Tir d6, cach tiép can nay lam co s& kiém dinh qua k¥
thuat phan tich nhan t6 khdm pha (EFA) dé danh gia va di dén loai bé nhitng cau
hoi khong pht hop hodc nhitng cu héi co yéu td trang lip trong mdi muc hoi va
phan tich CFA (khang dinh nhén td) cing v6i mé hinh hdi quy tuyén tinh str dung
dé phan tich dir liéu.

3.2 Nghién ciru dinh tinh

Muc ti€u cia nghién ctru dinh tinh trong bai viét 1a téng hop, phan loai va xac
dinh mbi quan hé giira cic bién so téng hop tir cac mo hinh nghién ciru trude dé dua
ra mo hinh dé xuit. Bén canh d6, nghién ctru con hiéu chinh va ap dung cac thang
do tir cac nghién ctru trude dé phu hop voi bdi canh nghién ctru & Viét Nam.

3.3 Nghién cvru dinh luwgng
Thu thap dir liéu va dac diém ciia mau nghién curu

Tac gia da tién hanh nghién ctru véi 324 nguoi tiéu dung thong qua phuong
phap iy mau thuan tién bang cach gui phiéu khao st truc tuyén dén email cua
khach hang tai Ha Noi c6 hoat dong mua sam thuong xuyén trén cac san TMDT
nhu Lazada, Shopee, Sendo va Tiki. Theo do, két qua tong hop c6 40 phiéu bi loai
do thiéu dir liéu, con 284 phiéu hop 1¢. Thong tin & Bang 1 cho thiy c6 do chénh
léch nhét dinh vé gi6i tinh, do tudi, tinh trang hon nhan, nghé nghi¢p va thu nhap
binh quan ciia nhitng nguoi tham gia khao sat. Nghién ctru tap trung vao nhom tudi
tir 18 dén trén 45 tudi, tuy nhién, ty 1¢ cao nhat 1a nhom tuoi 18-25 (52,1%), nhém
tlr 26-30 tudi 1a 37,7%; nhom tlr 31-45 tudi 14 8,1%:; nhém trén 45 tudi 1a 2,5%. Pa
) ngudi dugc hoi co trinh dd hoc vén tir cao déng/dai hoc (77,8%), hau hét da su
dung it nhat mot 1an phuwong thirc thanh toan truc tuyén bat ky (98,2%) va dir lidu
nay phu hop véi cha dé bai viét.
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Bang 1. Pic diém miu khio sat

Tiéu chi S6 lwong (nguoi) Ty 18 (%)
Gidi tinh Nam 120 34,2
Nit 164 65,8
Tubi 18-25 tudi 148 52,1
26-30 tudi 106 37,3
31-45 tudi 23 8,1
Trén 45 tudi 7 2,5
Tinh hinh st dung TTDT ba ting st dung 279 98,2
Chua tirng 5 1,8
Hoc vén Sau dai hoc 36 12,7
bai hoc/cao déng 221 77,8
Trung hoc phd thong 21 7,4
Khéc 6 2,1
Thu nhap binh quéan/thang Duéi 5 tridu dong 35 12,3
5-10 triéu dong 161 56,7
10-20 triéu dong 51 18,0
20-40 triéu dong 28 9,8
Trén 40 triéu dong 9 32

Nguon: Tong hop cia tic gia
4. Két qua nghién ctru
4.1 Danh gia d¢ tin cdy cua thang do
Sau khi thyc hién phan tich danh gia d tin cay thang do ctia 37 bién quan sat
thudc 7 nhan t6 trong moé hinh, tac gid thu duogc cac két qua do luong qua hé so
Cronbach’s Alpha déu dat gia tri tir 0,677 dén 0,866; tuong quan bién — tong déu dat
gia tri tr 0,328 dén 0,703 16n hon 0,3 nén tat ca cac bién déu thoa man diéu kién dé
thuc hién cac budc phan tich tiép theo (Hair & cong sy, 2009).
Bang 2. Két qua do lwong bién quan sat twong quan bién - tong (Cronbach’s Alpha)
Nhin t6/Nguon  Ma héa

Tém tit quan sat/ Tuong  Alpha He¢ so

tham khio thang do lubmg . ?ua? néu. }oai Cronbach’s
thang do do bién tong  bién Alpha
HI1 Tiér} loi hon khi mua truc 0,559 0,765
Tinh hivu ich (HI) tuyén
Al-Dala'in & cong HI2  Tiét kiém thoi gian 0,552 0,766
su (2009); Teoh &  HI3 Tiét kiém chi phi 0,572 0,762 0,798

cong sy (2013);  HI4  Giam rui ro lién quan tién 0,488 0,782
Barkhordari & mat

cong su (2017) HI5S  Trai nghiém méila 0,593 0,756
HI6  Chuyénnghiépvahiéndai 0,550 0,767
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Bang 2. Két qua do lwdng bién quan sat twong quan bién - tdng (Cronbach’s Alpha)

(tiép theo)
Nhan to/N%uon Ma hoa Tém tit quan sit/ Twong A:lpha. He¢ so
tham khao thang do luirn quan  néuloai Cronbach’s
thang do do g bién tong  bién Alpha
Tinh dé siv dung
(ITSD)1 N DSDI  Giao dién than thién 0,553 0,662
Al-Dala'in & cong N 2~ s
: DSD2 Thongt th 0,594 0,633
sur (2009); Teoh & ongHmewthe, forang - : 0,734
. . DSD3 Don gian thyc hién, thao tdic 0,527 0,676
cong su (2013); .
Barkhordari & DSD4  Ducongcutiepcan, sudung 0,440 0,721
cong su (2017)
PBl  Cung cip it nhit 1 hinh 0,533 0,773
. ) thiec TTDT
Z’)g’ pho bitn  ppy  TTDTdugcnhdc dénnhidu 0,543 0,772
Kaur & Pathak PB3 Nhleu. ung dung TATDT radoi 0,553 0,768 0.798
2015); Nguyén PB4 Wc?bsn‘e cun% cap TTBT 0,639 0,740
(2020) ngay cang nhiéu
PB5  Nguoi tiéu dung su dung 0,636 0,743
rong rai TTPT
CSHT1 Chinh sich hd trg mé ta 0,604 0,853
: trén website
Chinhsach ho trg CSHT2 Chinh sach hoan tra 13 0,673 0,841
(CSHT) ' ) rang, cu thé
Al-Dala'in & ¢ong  gyT3  pyge nguoi ban phan hdi 0,695 0,837
su (2009); Teoh & Khi cA 0,866
ican
cong sy (2013); A
N CSHT4 Duogc hoan tra, boi hoan 0,703 0,836
Quan & cong sy Vi hict hai
(2020) 1t‘1¢t al ‘
CSHTS Truyéndatrorangve TTDT 0,614 0,852
CSHT6 HO tro xtr Iy hang hoa 0,680 0,840
AT1  Coébudc xac dinh danh tinh 0,635 0,765
Tinh an toan (AT) va bao mat
Al-Dala'in & c@ng AT2 Co xac nhén sau cfmg khi 0,594 0,775
su (2009); Teoh & thanh toan
cong su (2013); AT3 C6 cong cu theo doi thong 0,535 0,788
Barkhordari tin thanh todn 0,810
& cong su  AT4  Xuat hién canh bao khong 0,513 0,794
(2017); Junadi an toan
&  Sfenriantob  AT5 6 dambaoantoantrbén 0,617 0,769
(2015) trung gian
AT6  Baéo v¢ thong tinnguoi dung 0,528 0,789
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Bang 2. Két qua do lwdng bién quan sat twong quan bién - tdng (Cronbach’s Alpha)

(tiép theo)
Nhan to/N%uon Ma hoa Tém tit quan sit/ Twong A:lpha. He¢ so
tham khao thang do luirn quan  néuloai Cronbach’s
thang do do g bién tong  bién Alpha
YDMHI Mua hang ¢ website néu 0,464 0,598
TTDT an toan
Y dinh mua hang YDMH2 Mua hang o website néu 0,473 0,591
(YDMI{) TTDT ich lqi
Davis (1989); YDMH3 Sén sang dat hang néu 0415 0,621 0.667
Ajzen  (1991); TTDT dé dang ’
Darley & cong st ypMH4 Néu TTDT phd bién s& 0429 0,612
(2010) mua hang nhiéu
YDMHS5 Sé¢ dét hang néu chinh sach 0,328 0,655
TTDT co6 loi
QPl €6 ging dat hang du phai 0,580 0,707
TTPT
Quyét dinh chirg QP2 Khong thay doi quyét dinh 0,583 0,705
(QD) khi phal TTDT
Zeithaml & Bitner Qb3 Khong mat thoi gian QP 0,481 0,741 0.765
(2000); Sumathy khi phai TTDT ’
& Vipin (2017):  op4  Khong dung tién mat vin 0,575 0,711
Nguyén (2020) mua hang
QP5 Khéng tri hodn néu phai 0463 0,749

TTDT

Nguén: Phén tich ciia tac gid tir s6 liéu khdo sdt

Thém vao d6, két qua phan tich dir liéu 37 quan sat cho thdy hé s6 KMO la
0,912 > 0,5 nén dat yéu cAu; théng ké Chi-Square cua kiém dinh Bertlett dat gia tri

3138,605 v&i mirc ¥ nghia Sig. = 0,000 < 0,05 ciing thoa man yéu cau.

Két qua phan tich trong Bang 3 cho thay ca 5 bién doc 1ap bao gdm: (i) Tinh hitu
ich, (ii) Tinh dé str dung, (iii) Tinh pho bién, (iv) Chinh sach hd trg va (v) Tinh an
toan déu dat gia tri hoi tu. Sau qua trinh phan tich nhan td, tac gia thu dugc 5 nhan
t6 anh huong dén ¥ dinh mua hang va quyét dinh chi tra cua khach hang d6i voi
phuong thirc TTDT trén cac trang web ban 1¢€.
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Béng 3. Bang phan tich EFA

KMO va Bartlett's Test

KMO Measure of Sampling Adequacy 0.912

Approx. Chi-Square 3138.605
Bartlett's Test of df 351
Sphericity Sig 0.000

Ma tran xoay nhan to

Bién 1 2 3 4 5

CSHT2 0,767

CSHT4 0,739

CSHT6 0,738

CSHT3 0,732

CSHTS5 0,530

CSHTI 0,521

PB5 0,777

PB4 0,772

PBI 0,648

PB3 0,566

PB2 0,550

HI5 0,696

HI1 0,633

HI2 0,632

HI6 0,569

HI3 0,533

HI4 0,520

AT1 0,726

AT2 0,700

AT3 0,662

AT5 0,620

AT6 0,592

AT4 0,521

DSD3 0,734
DSD2 0,698
DSDI 0,697
DSD4 0,516

Nguén: Phén tich ciia tac gid tir s6 liéu khdo sdt
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4.2 Phan tich hoi quy va kiém dinh cdc gid thuyét nghién ciru

Phan tich hdi quy 14 budc quan trong dé xac dinh cac yéu té doc 1ap anh huong
dén yéu t6 phu thudc. M6 hinh héi quy duoc sir dung dé mo ta mdi quan hé nay
bang cach str dung phuong phap Enter. M6 hinh hdi quy dugc thiét 1ap dé do ludong
anh hudng ctia 5 bién doc 1ap (tinh hiru ich - HI; tinh dé str dung - DSD; tinh phd
bién — PB; chinh sach hd trg - CSHT va tinh an toan - AT) anh hudng dén Y dinh
mua hang (YDMH) va Quyét dinh chi tra cho don hang (QD).

4.2.1 Phén tich hoi quy gitta cdc bién doc lap voi bién phu thuée Y dinh mua hang
(YDMH)

Két qua hdi quy cho thiy ca 5 nhan t6 co gia tri sig < 0,05, nén tat ca 5 nhén td
nay déu c6 y nghia théng ké & d tin cay 95%. Thém vao d6, hé sé R? hiéu chinh
dat gia tri 0,672 cho théy 67,2% su bién thién cua bién phu thuéc YMDH dugc giai
thich boi 5 bién doc 14p trong md hinh dang nghién ctru. Khi xem xét gié tri sig clia
kiém dinh F trong bang két qua ANOVA dat 0,000 (nh6 hon 0.05) cho thiy mé hinh
hoi quy tuyén tinh dang xem xét khong nhitng phi hop véi tap dit liu mau thu duge
ma con hoan toan phul hop dé suy rong va ap dung cho tong thé. Hon nita, thong ké
VIF cho thdy, gi4 tri déu nam trong khoang tir 1 < VIF < 3 nén khong c6 hién tugng
da cong tuyén xay ra.

Bang 4. Két qua phan tich hdi quy tuyén tinh - Y dinh mua hang

HE sb HE 50 Thong ké
Mo hinh chwa chuan héa chuan héa t Sig. da cong tuyén
B Saisd chuin B Dung sai  VIF
Hing s6 0,996 0,138 7,205
HI 0,122 0,036 0,161 3,335 0,001 0,498 2,010
! DSD 0,123 0,034 0,149 3,583 0,000 0,668 1,498
PB 0,215 0,033 0,283 6,535 0,000 0,618 1,619
CSHT 0,167 0,031 0,249 5,371 0,000 0,538 1,859
AT 0,157 0,034 0,208 4,624 0,000 0,572 1,749

Bién phu thuéc: YDMH

Nguon: Tong hop ciia tdc gid tir 6 liéu khdo sat

Gia tri sig hé s6 hdi quy cta cac bién doc 1ap déu nho hon muc 0,05, nén co thé két
luan rang (i) Tinh hiru ich, (ii) Tinh d& sir dung, (iii) Tinh pho bién, (iv) Chinh sach
hd trg, va (v) Tinh an toan cia TTDT déu ¢ nghia giai thich cho su bién thién cua
¥ dinh mua hang cta ngudi nguoi tiéu dung truc tuyén. Khong bién nao bi loai khoi
mo hinh. Hé s6 B va Beta cho thdy ca 5 bién doc 1ap déu co tac dong clung chiéu 1én
bién phu thudc bdi vi cac gia tri tuong ung déu > 0. Khi xem xét mirc do tac dong
1én bién phu thudc theo thir tu giam dan, tac gia nhan thiy Tinh phd bién (PB) c6 tac
dong manh nhat véi hé s6 Beta = 0,283; tiép dén 1a Chinh sach hd trg (CSHT) v6i hé
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s6 Beta = 0,249; Tinh an toan (AT) véi Beta = 0,208; Tinh hitu ich (HI) va Tinh d&
st dung (DSD) dudng nhu c6 tac dong thép hon so véi 3 bién doc 1ap con lai, voi gia
tri Beta 1an luot 12 0,161 va 0,149. Vai trd ctia mdi bién doc 1ap trong md hinh khong
chénh l1éch nhau qua 16n vé gia tri hé s6 hdi quy va tac dong & mirc do kha dong déu
v6i nhau. Hé sb Beta cho biét, khi bién doc 1ap thay doi 1 don vi, thi bién phu thudc
thay d6i bang luong Beta don vi tuong tmg. Chang han, khi bién doc 1ap PB thay doi
1 don vi thi bién phu thugc YDMH ciing thay d6i mot luong 0,283 don vi (hé sb Beta
ctia bién PB). Tur do, tac gia thiét 1ap phuong trinh hdi quy nhu sau:

Phuong trinh hoi quy chua chuén hoéa cia bién phu thudc YDMH:

YDMH = 0,996 + 0,215*PB + 0,167*CSHT +
0,157*AT + 0,123*DSD + 0,122*HI

Phuong trinh hdi quy dang chuan hoa:
YDMH = 0,283*PB + 0,249*CSHT + 0,208*AT + 0,161 *HI + 0,149*DSD

4.2.2 Phan tich héi quy giita cdc bién déc ldp véi bién phu thude Quyét dinh
mua hang (OP)

Két qua hdi quy cho thiy cho thdy ca 5 nhan t6 c6 gia tri sig < 0,05, nén tat ca 5 nhan
t6 nay déu co y nghia thng ké ¢ do tin cay 95%. Ngoai ra, hé s R? hiéu chinh dat gia
tri 0,687 cho thay 68,7% su bién thién ctia bién phy thude QD dugc gidi thich bai 5 bién
doc 1ap trong md hinh dang nghién ctru. Khi xem xét gié tri sig cia kiém dinh F trong
bang két qua ANOVA dat 0,000 (nho hon 0,05) cho thdy mé hinh hoi quy tuyén tinh
dang xem xét khong nhimg phu hop véi tap dit liéu mau thu dugc ma con hoan toan
phu hop dé suy rong va ép dung cho téng thé. Thém vao dé, thong ké VIF cho thiy, gia
tri déu ndm trong khoang tir 1 < VIF <3 nén khong c6 hién tuong da cong tuyén xay ra.

Bang 5. Két qua phan tich hdi quy tuyén tinh - Quyét dinh mua hang

HE sb HE 50 Thong ké
M6 hinh chwa chuan hoa chuan héa t Sig. da cong tuyen
B Saisd chuin B Dung sai  VIF
Hing s6 0,194 0,159 1,221
HI 0,194 0,042 0,218 4,632 0,000 0,498 2,010
! DSD 0,122 0,039 0,125 3,084 0,002 0,668 1,498
PB 0,081 0,038 0,090 2,136 0,034 0,618 1,619
CSHT 0,262 0,036 0,333 7,341 0,000 0,538 1,859
AT 0,242 0,039 0,273 6,197 0,000 0,572 1,749

Bién phu thuéc: OP

Nguon: Tong hop ciia tdc gid tir 6 liéu khdo sat

Khi xem xét gia tri sig cua hé sb hdi quy cia ting bién doc 1ap, tac gia nhan thdy
gia tri nay dao dong trong khoang 0,000 dén 0,034 va nhé hon 0,05. Vi vay, cc bién
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HI, DSD, PB, CSHT va AT déu c6 vai trd phan anh bién phu thudc QP trong mé hinh.
Céc bién doc 1ap déu tac dong cung chiéu 1én bién QD véi hé sd hdi quy nhu sau:
CSHT l1a bién c6 tac dong manh nhat v6i Beta 13 0,333; tiép dén 12 bién AT v6i Beta 1a
0,273; bién HI tac dong v4i hé s6 Beta 14 0,218; bién DSD ¢ miic thap hon voi Beta la
0,125. Cudi ciing, duong nhu bién PB lai tac dong thip hon ca trong 5 bién doc lap 1én
quyét dinh chi tra véi Beta 1 0,09. Tir d6, tac gia lap phwong trinh héi quy nhu sau:

Phuong trinh hdi quy chwa chuan hoa cta bién phu thudoc QD:

0D = 0,194 + 0,262*CSHT + 0,242*AT + 0,194*HI + 0,122* DSD + 0,081 *PB
Phuong trinh hdi quy chuan hoa:
0D = 0,333*CSHT + 0,273*AT + 0,218*HI + 0,125* DSD + 0,090*PB

4.2.3 Khang dinh gia thuyét nghién ciru

Tir cac két qua phan tich trén cing véi cac két qua do luong khang dinh sy phu
hop vé& mé hinh va céc gia thuyét nghién ctru da dat ra tir ban dau, cic gia thuyét nay
c6 thé dugc tong hop va khang dinh lai tai Bang 6 nhu sau:

Bang 6. Két qua kiém dinh cac gia thuyét thong qua phén tich hdi quy

Gia thuyét Két qua

Sig Két luan

(sig < 0,05)

Hla: Tinh hitu ich cua TTDT co tac dong cung chiéu t6i y 0,001 Chap nhéan
dinh mua hang ctia nguoi ti€u dung truc tuyen
H1b: Tinh hitu ich ciia TTDT c6 tac d@ng’cfmg chiéu toi quyét 0,000 Chap nhéan
dinh chi tra cia nguoi tiéu dung truc tuyén
H2a: Tinh dé sir dung ctia TTDT c6 tac dong cung chiéu t6i y 0,000 Chap nhan
dinh mua hang ctia nguoi ti€u dung truc tuyen
H2b: Tinh d& st dung ctia TTPT c6 tic dong cung chiéu t6i 0,002 Chép nhan
quyét dinh chi tra cua nguoi ti€u dung tryc tuyén
H3a: Tinh pho bién cia TTDT co tic dong cing chiéu toi y 0,000 Chép nhan
dinh mua hang ctia nguoi tiéu dung truc tuyén
H3b: Tinh pho bién ciia TTPT c¢6 tac dong cung chidu t6i 0,034 Chép nhan
quyét dinh chi tra cua nguoi ti€u dung truc tuyén
H4g: Chinh sach hd tro lién quan dén TTDT c6 tac d@ng cung 0,000 Chép nhan
chiéu téi y dinh mua hang cia nguoi ti€u dung truc tuyén
H4b: Chinh sa}ch hd tro lién quan dén TTPT c6 tac dong cung 0,000 Chap nhéan
chiéu tdi quyet dinh chi tra ciia nguoi ti€u dung truc tuyén

H5a: Tinh an toan ciia TTDT c6 tac dong cung chiéu toi 0,000 Chap nhéan
dinh mua hang cta ngudi tiéu dung truc tuyén

H5b: Tinh an toan ciia TTDT c6 tac dong cung chidu téi quyét 0,000  Chép nhan
dinh chi tra cia nguoi tiéu ding truc tuyén

Nguon: Tong hop cua tac gia tir két qua nghién ciru
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5. Thao luin két qua nghién ciru va ham y quén tri
5.1 Thdo lugn két qud nghién ciru

Két qua nghién ctru ndy c6 sy twong dong véi cac nghién ciru ctia Al-Dala’in &
cong su (2009) v& tinh an toan, tinh d& st dung, tinh hiru ich va tam quan trong cua
chinh sach déu tac dong tich cyc dén hanh vi mua cia ngudi tiéu dung. Tuong tu
nhu vay, tinh phd bién ciing ¢6 diém tuong dong voi cac khang dinh cua Teoh &
cong sy (2013), Junadi & Sfenriantob (2015) va Kaur & Pathak (2015). Tuy nhién,
trong bai viét nay, khi xuat hién thém hai bién Chinh sach hd trg va Tinh phd bién
trong mo hinh thi mtre do tac dong cta chung 1én hanh vi mua cua nguoi tiéu dung
lai c6 hé s6 twong quan hdi quy 16n hon nhiéu so véi Tinh hitu ich va D& sir dung.
Diéu nay cho thiy, yéu t6 lién quan dén chinh sich trong méi truong thanh toan
truc tuyén va su tin nhi€ém cua cong déng xa hoi voi TTDT ¢ Viét Nam thuc su la
cac yéu to then chdt, co tac dong tich cuc va truc tiép 1én hanh vi thuc té clia nguoi
tiéu dung tai cac website. Diéu nay hoan toan phu hop véi thuc trang ciia Viét Nam
khi TMDT méi dang & trong giai doan hinh thanh va méi dat dugc budc phat trién
ban dau. Nguoi tiéu dung ludn c6 tdm 1y than trong trong budc dau tiép cin va st
dung céac hinh thie TTDT méi vi lién quan tryc tiép dén “tdi tién” ciia khach hang,
bén canh d6 co thé 1a nhitng hé luy phat sinh vé théng tin ca nhin va thong tin tai
khoan thanh toan. Tuy nhién, khi phuong thtrc thanh toan dugc dam bdo an toan va
¢6 nhitng chinh sach hd tro tét tir phia cic don vi cung Ung giai phap va hiéu tmg
truyén thong tét tir cic co quan truyén thong, co quan hiru quan, nguoi tiéu dung
s& dan nhan thiy duoc “tinh hiru ich” cua phuong thire TTDT va c6 thé “sir dung
mot cach dé dang” va thuong xuyén. Tl d6 cho thay, bai viét da cung cap thém mot
bang chirng nita vé mdi lién hé gitta cac nhan t6 cuia TTDT tac dong t6i hanh vi mua
clia nguoi tiéu ding dudi ¥ dinh mua hang va chap nhan chi tra cho don hang. Diéu
nay mot l4n nita khéng dinh, hinh thie TTDT & Viét Nam sé 6 rat nhiéu trién vong
phat trién trong thoi gian t6i khi s6 luong nguoi tiéu dung truc tuyén ngay cang gia
tang (B6 Cong Thuong, 2020) va diéu nay ciing pht hop véi xu hudng phat trién
cua TMDT (Quan & cdng su, 2020).

5.2 Ham y qudn tri

Trén co so két qua nghién ctru, tac gia dua ra mot sd giai phap danh cho céac
doanh nghiép nham cai thién t6t hon hoat dong ban hang truc tuyén, dac biét khi
trién khai ing dung cac phuong thirc TTDT trén cac sain TMDT B2C.

Gia tang tién ich trong TTDT

Céan cht trong phat trién nén tang, hé théng dich vu TTDPT, dam bao hién dai,
nhanh chéng, on dinh cao va tién loi trong viéc van hanh hé théng. Ngoai ra, thuong
xuyén nang cap, bao tri va khic phuc 16i cho hé thong TTDT cua website véi muc
dich gitp khach hang luén cadm nhan dugc sy chuyén nghiép, sy tan tam cia nguoi
ban va giup ho luén tdi wu hoa dugc nhiing loi ich va trai nghiém khi mua hang tai
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website ciia doanh nghi¢p. Bén canh ddm bao tinh trai nghi€ém cao v&i nguoi dung,
hé théng TTDT can dam bao nhitng lo1i ich va tién loi khac ma ho mong doi nhu tiét
kiém chi phi giao dich, thoi gian mua hang.

Tao su thudn tién trong sw dung TTPT

Xay dung mot hé théng chi dan TTDT d& hiéu, don gian dé ngudi sir dung dé
dang thao tac. Gia tang su than thién vé giao di¢n, ndi dung cong cu TTDT cua
website d6i v6i ngudi tiéu dung & moi lira tudi, trinh do khac nhau. Thiét ké hé
théng chi dan vira ngin gon nhung van dam bao ddy du ndi dung can thiét can
truyén dat téi khach hang, c6 thé bo sung thém cac ndi dung hudng dan vé hinh anh
dd hoa, video, huéng dan béng giong noi.

Téng cuong tuyén truyén, phé bién giai phap TTPT

Thiét 1ap hanh trinh trai nghiém khach hang dya trén nguyén tic nhan biét, thu
hat, tim hiéu, hanh dong va ung ho. Pay manh truyén thong qua nhiéu kénh khac
nhau nhu quang co thong qua cac phuong tién truyén thong qua website, mang xa
ho1, TVC, ddc biét 1a thong qua nhirng nguoi tiéu dung da tung trai nghiém dich vu
mua sim ma c6 st dung TTDT tai website B2C dé lan toa nhing gia tri cia TTDT
mang lai cho nguoi str dung dich vu.

Thuee hién tot chinh sach hé tro trong TTDT

Doanh nghiép can lién két vi cac bén lién quan trong doanh nghiép (nhu bod
phan giao hang, bo phan cung tmg hang hoa, b phan phu trach xir Iy cac van dé vé
TTDT, bd phan chim séc khach hang) dé co thé hd tro va cung cap kip thoi, day da
cac nhu cu vé thong tin, vé san phdm va dén by, boi thudng chinh déng ciia ngudi
tiéu dung. Cu thé cac chinh sach ciia doanh nghiép s& dugc ap dung ra sao trong
treong hop xay ra su cd dbi v6i viée cung Gmg hang hoa va cac su viée lién quan
dén TTDT cho khach hang. Thuc hién dung, du va kip thoi nhét co thé trong moi
tinh huéng dé khong danh mat uy tin, hinh anh thuong hiéu véi ngudi tiéu dung.

Dam bao sy an toan trong TTPT

Doanh nghiép can lién két chit ch& véi cac bén trung gian cung cip dich vu
TTDT (nhu ngan hang, cong ty cong nghé tai chinh) thuc sy uy tin va dugc cong
nhan trén thi truong. Véi muc dich cac bén lién quan sé ho tro doanh nghiép cung
cép phén mém thanh toan v&i tinh an toan, bao mat cao, han ché tdi da rui ro cho
ngudi dung. Piéu niy sé giup cho doanh nghiép khong roi vao trang thai bi dong
trude nhimg tinh hudng phat sinh sy ¢b trong van hanh hé théng TTDT. Doanh
nghiép ciing can thuong xuyén nang cip, bao tri va cap nhat cac cong nghé méi nhat
cho hé théng TTDT dé dam bao hé théng luén van hanh 6n dinh va chinh x4c. Bén
canh d6, doanh nghiép nén phdi hop véi cac bén lién quan va cac co quan quan 1y
nha nudc co tham quyén quan Iy hoat dong TTDT trong mdi truong tryc tuyén, dé
kiém soat tot moi hoat dong thanh todn, tranh sy gian 1an va that thoat vé tai chinh.
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