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KY VONG VA CAM NHAN LOI ICH
POI VOI MUA SAM TRUC TUYEN

Bui Thanh Trang*

Kinh doanh truc tuyén 6 s phat trién nhanh trong nhitng ndm gan day, ngdy cang cé nhiéu
nguoi tiéu dung mua sam hang héa trec tuyén boi ho cam nhan loi ich mang lai tir kénh phan phoi
nay. Bai viét nay tap trung phan tich mue do khac biét giita ky vong va cam nhdn thiee té ciia khdch
hang khi mua sam truc tuyén. Phirong phdp nghién civu sir dung bao gom dinh tinh va dinh lwong.
Phan tlch diegc thuce hién thong qua kiém dinh thang do hé sé tin cdy Cronbach's Alpha phan tich
nhén té kham phd —EFA, va kiém dinh t- déc ldp (mdependent sample t-test). Két qua nghlen cuu
chi ra co su khac biét giita ky vong va cam nhdn thwc té vé nhan thire loi ich khi mua sam tric
tuyén thé hién qua 5 yéu to: (1)sw tién loi mua sam, (2)sw lwa chon san pham, (3)khuyén mi,
(4)thich thii mua sam, va (5)théng tin phong phil.

T khéa: Cam nhan lgi ich, ky vong, mua sdm truc tuyén.

1. Giéi thiéu

Thuong mai dién tir dang phat trién nhanh chong
tai Viét Nam, theo bao cdo Thuong mai dién tir Viét
Nam cua Tran Hitu Linh (2012), doanh s ban hang
cua linh vyc nay tang truong kha nhanh, udc tinh
doanh sb thuong mai dién t tinh ri€ng cho thi
truong hang tiéu dung nam 2012 dat khoang 600
triéu USD va du bao dén nam 2015 sé& dat trén dudi
1,3 ty USD. Ngay nay, mua hang truc tuyén da tro
nén pho bién va dugc kha nhiéu nguorl lwa chon, vdi
nhiing thao tac don gian trén may vi tinh c6 két ndi
internet, nguoi ti€u dung cd thé mua nhitng mén
hang minh cin ¢ bat ctr déu, bat ké thoi gian nao,
ngay ca khi & nha va tiép can vdi cac nha cung cap
trong va ngoai nudc. Tuy nhién, ngudi mua van con
lo ling vé mirc do an toan cia hinh thirc nay. Theo
bao céo nghién ctru cua Cimigo NetCitizens (2011)
c6 trén 50% nguoi sir dung internet ddng ¥ 1a ho ¢o
thé chon rit nhiéu loai san pham khac nhau, nhung
tin twdng vao sy an toan ctia mua ban truc tuyén thi
rat thap, chi 14% nghi ring viéc mua cc san pham
trén mang la an toan. Déi V61 nguoi ban, loi thé cua
ban hang truc tuyen gitp tiét kiém chi phi mat bang,
phi quang cdo, tiép thi, c6 thé ban hang cho nhiéu
doi tugng khach hang. Khach hang d& dang tiép can,
tim hiéu cac san pham cua ~cong ty moi luc, moi noi
ma khéng can phai giao tlep v6i nhan vién vi thong
tin lién quan dén san pham dugc cap nhat thuong
xuyén trén website. Nguoi mua hang thuong can
nhéc su lya chon gitta nhan thtrc loi ich 1a cao nhét
va riii ro thip nhét khi ho thyc hién mét quyét dinh
mua hang. Muc tiéu ciia bai viét nay tap trung phan
tich mic do khac biét gitra ky vong va cdm nhan

thuc té cua khach hang vé nhan thire 1oi ich khi mua
sam truc tuyén.

2. Co s6 1y thuyét

Nghién ctru vé chit lwong dich vu thong qua mo
hinh 5 khoang cach cua Parasuraman va cac cong su
(1985), trong d6 khoang cach thit nam néu 1én su
khac biét giira chat lugng ky vong véi chat luong
khach hang cam nhén thuc té dugc cung cap. Ky
vong cua khach hang thuong thay dbi theo thoi
gian, Zeithaml & Bitner (2006), cho ring ky vong
ctia khach hang vé dich vu dugc chia lam 2 loai 1a
dich vy mong doi va dich vu dﬁy du. Dich vu mong
doi 1a mirc do chit lugng dich vu ma khach hang hy
vong nhan dugc, tic 1a mic d0 mong mudn duge
thyc hién. Dich vu mong doi mang ham y vé nhiing
gi ma khach hang tin 1a ‘co thé’ va ‘s& dugc’. Tuy
nhién, trong thuc t& ludn ludn cé su thay dbi va co
nhiéu yéu td tac dong khong thé kiém soat duoc, do
véy c6 thé nhan thiy ring khach hang mong mudn
¢ duge chét luong dich vu nhu mong doi 1a khong
phai luc nao cting dat dugc. Chinh vi ly do nhu vay,
nha cung tng dich vu pha1 cb ging rit ngan khoang
cach gitra ky vong va chat luong thuc té cung mg
cho khach hang. Theo lacobucci va cong su (1994),
do Iuong ky vong thuong khéd xac dinh chinh xac vi
ky vong c6 thé khong ton tai hodc ton tai khong rd
rang trong tim tri ctia ngudi tra 101 dé lam mot
chuan muc doi voi danh gia thuc té. Do vy, do
luorng ky vong thuong duorc thay vao do6 la do luong
tam quan trong cua cac yéu tb tac dong chat luong
dich vu. TAm quan trong dugc xem nhu 1a thudce do
pht hop véi mong mudn cai thién dya trén nhirng gi

86 201 thing 3/2014

79 Kinh téPhit trién




@GHEN C0u - TRAO BOI

duoc xem 1a quan trong nhat cta nguoi tiéu ding
(O’Neill & Palmer, 2004). Bai viét nay tap trung
vao so sanh mirc 6 khac biét gitta ky vong hay tim
quan trong va cam nhan thyc té loi ich khi mua sim
truc tuyén.

Mua sdm truc tuyén la mdt qua trinh ma khach
hang mua tryc tiép hang hoa hodc dich vy tor mot
nguoi ban trong mot thoi gian xac thuc thong qua
internet, khong qua dich vu trung gian, n6 la mot
dang cua thuong mai dién t& (‘Online shopping’,
2013). Mua sdm truc tuyén mang lai 191 ich cho ca
ngudi mua va nguoi ban vé phuong dién tim kiém
khach hang, thong tin san pham, qua trinh tuong tac
vaphan phdi san pham Ngum mua c6 thé mua hang
& bt cir dau, bat ké thoi gian nao, ngay ca khi ¢ nha
va dé dang tiép can cac nha cung cap. Nguoi mua
khong can phai roi khoi nha d¢é mua hang hay nhan
hang va c6 thé theo ddi duoc viéc giao nhan hang
hoa.

Nghién ctru cua Lee va cac cong sy (2002), cho
thay phan 16n ddi tugng khach hang mua sam truc
tuyén 1a nhimg ngudi tiéu dung cd it thoi gian, st
dung internet dé mua sam nham tiét kiém thoi gian;
nhimg nguoi khong thich dén ctra hang hodc si€u thi
mua sam, str dung internet dé tranh chd 6n 4o, sap
hang hay phai ch¢ doi; nhimg nguoi hiéu biét cong
ngh¢ thich mua sam trén mang. Theo két ‘qua nghién
ctru cua Yan va cong su (2009), thi quyet dinh mua
hang truc tuyén chiu anh huéng boi hai nhém nhan
t6 d6 1a nhan thirc loi ich va nhan thire rai ro. Theo
mo hinh chép nhén cong nghé (Technology Accep-
tance Mode “TAM) dugc dua ra boi Davis (1989),
nhan thirc ctia khach hang vé céi dat duoc va cai mat
di ¢6 thé duoc hiéu 1a nhan thirc cua khach hang vé
loi ich va rai ro. Zeithaml (1988), cho ring nhan
thire loi ich 1a sy danh gia chung cua nguoi tiéu
ding vé mot san pham dya trén nhimg suy xet vé
mat nhin duoc va mit cho di, 1a sy két hop chét
luong san pham va dich vy gia tang trong mdi twong
quan vdi gia thanh san pham Nhén thuac loi ich cua
viéc mua sam tryc tuyén 1a sy nhan thirc chu quan
cua khach hang vé nhitng mat c6 ich, mat tich cuc
cua viéc mua sam truc tuyen Mot vai nghlen ctiiu
trude day vé nhimg loi ich cua viéc mua sam tryc
tuyén so véi mua sam truyén thong nhu Bhatnagar
va cong su (2004), chi ra nhitng yéu t lién quan dén
loi ich khi mua sdm 12 sy tién loi, sy thoai mai trong
mua sim va c6 nhiéu chwong trinh khuyén mai.
Nghién ctru cua Forsythe va cdng su (2006), da chi
ra nhan thac 1gi ich cta khach hang khi mua sdm
truc tuyén dugc xac dinh boi cac yéu to: su tién loi
mua sam, sy lya chon san pham, sy thoai mai trong
mua sim, sy thich thi trong mua sim. Két qua
nghién ctru cua Yan va cong sur (2009), thi nhan thire
loi ich cua khach hang mua sam truc tuyén bao gdbm

cac yéu td: su tién loi, su giam gia, sy da dang cia
san pham va dich vy, thong tin phong phu. Dya trén
co s6 1y thuyét cua cac nghién ctru trude dy, mdi
nghién ctru ¢6 nhiéu yéu t6 lién quan dén loi ich
mua sam truc tuyén, nhin chung thi c6 nam yéu t6
cAu thanh nhén thtc loi ich khi mua sim truc tuyén
1a: (1) su tién loi, (2) su lya chon san pham, (3)
thich thti mua sdm, (4) thong tin phong phu, va (5)
khuyén mai.

- Sw ti¢gn lgi: thé hién mua sim linh hoat bat ké
gio nao, bat cr noi dau, ¢6 thé mua bét ctr mit hang
nao ma khong can phai di dau va tiét kiém dugc thoi
gian cong suc (Hofacker, 2001). Sy tién loi bao gdém
sy thoai mai mua sam, khach hang khong phai chen
14n va xép hang vao gio cao diém & cac siéu thi hay
trung tdm thuong mai. V61 mt may vi tinh duoc két
nbi internet va c6 kién thirc co ban Ve cong ngh¢
thong tin 1a khach hang c6 the mua sim nhiing san
pham minh thich. Dac trung vé su tién loi cia mua
sam tryc tuyén dbi voi nhan thie ngudi tiéu dung la
tinh thiét thuc va hiru dung thé hién & chd ‘dé dang
truy cap’ va ‘dé dang mua sam’.

- Sw lwa chon sdn phdam: tim kiém san pham va
dich vu thong qua internet s€ nhanh chong va chi
phi thip hon nhiéu (Forsythe & cong su, 2002). St
dung cong cu tim kiém trén internet s& dé dang tim
nhirng san pham va dich vu phu hop, c¢6 thé kham
pha ra nhiéu loai hang hoa, trong khi mua sim
truyén théng gip nhiéu kho khan nhu mat nhiéu thoi
gian va chi phi.

- Thich thii mua sdm: internet 1a cong cu rat hiéu
qua dé thic day nhu cau tiéu dung khi chua xéac
dinh, mang tinh tiy himg. Su phat trién nhanh
chong cta cong nghé thong tin cd thé gilp cac
website cua cac don vi kinh doanh tryc tuyén de
dang l1am duoc viéc nay. Chi cin dua ra cac goi y vé
san pham dua trén viéc nghién ctru thai do, tam ly
cua khach hang, cac nha san xuit hodc cung cap
dich vu c6 thé t6 chire tt cac giao dich truc tuyén.
Tam 1y thich kham pha cai mdi, thich trai nghiém,
thoa mén s¢ thich s€ tao cho khach hang cam thay
thich tha mua sdm tryc tuyén.

- Théng tin phong phii: thong qua internet khach
hang de dang tim kiém va c6 duoc nhitng thong tin
chi tiét vé san pham va dich vu ma ho muon, c6 thé
so sanh va su dung nhing dich vu tu van mién phi.
Cac dién dan tryc tuyén cung cap nhitng co hoi cho
ngudi mua sim tryc tuyén c6 dugc mot lwong thong
tin phong phtl va da dang (Forsythe & cong su
2006). Thong tin trén cac website ban hang truc
tuyén duoc cung cip day du, chinh xéac, d& hiéu va
dugc cap nhat thuong xuyén sé giup khach hang
thich thd truy cap.

- Khuyén mai: canh tranh trong mua sim truc
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tuyén chu yéu tap trung vao khuyén mai, dic biét1a  mién phi. Nguoi mua hang truc tuyén c6 thé so sanh
giam gia, khach hang s& nhanh chong tim dugc gia ca tir cac nhé/cung’cép va lia chon nha cung cap
nhitng san phim ré hon qua nhiing website nhu low- chdo mirc gia thap nhat.

price.com, pricescan.com (Forsythe & cdng su, 3. Phuwong phap nghién ciru

2006). C6 rat nhidu thong tin quang céo giam gia Bai viét thuc hién bang phuong phéap nghién ciru
cho khach hang mua nhiéu hang hodc giao hang dinh tinh va nghién ctu dinh luong théng qua hai

Biang 1: Thang do cac yéu t6 cAu thanh nhén thirc loi ich khi mua sim truc tuyén

Mai bién Cic bién quan sat
Su tién loi
TL1 C6 thé mua sdm truc tuyén tai nha.
TL2 C6 thé mua sam bat cir khi nao.
TL3 Tiét kiém thoi gian khi mua sam.
TL4 Dé dang dé thyc hién mot giao dich mua sdm truc tuyén.
TL5 Khéng phai lo ling mt thoi gian xép hang.
TL6 Khéng phai tranh gianh véi ai khi mua sim va dit hang thoai mai.
Sw Ira chon séan phim
LC1 Hang hoa va dich vu sdn sang d4p tmg nhu cau.
LC2 D@ dang tim kiém san pham trén pham vi rong.
LC3 C6 thé chon dugc nhimg san phim minh thich.
LC4 C6 nhiéu Website ban hang truc tuyén giup dé dang lwa chon hang.
LC5 Mat hang béan tryc tuyén phong phu va da dang.
Su thich tha
TH1 C6 thé mua sam tiy thich theo cac mau quang céo.
TH2 Tim kiém niém vui tir su khdm phé trong lic mua sam truc tuyén.
TH3 C6 co hoi kham pha san pham va dich vu moi.
TH4 Thich tha khi nhan dugc hang hoa.
Thong tin phong phu
TT1 Thoéng tin trén Website 15 rang va dé hiéu.
TT2 Thong tin trén Website ludn dugc cdp nhat thuong xuyén.
TT3 Website c6 hi€u ing hinh anh dep va truy cap nhanh.
TT4 Website cung cap thong tin phu hop va da dang.
TTS D@ dang tim kiém nhiing thong tin chi tiét vé san pham trén Internet.

Khuyén mii

KM1 D@ dang tim kiém san pham gi4 ré tai cac Website.

KM2 C6 nhiéu mirc giam gia cho khach hang mua truc tuyén.
KM3 C6 duoc nhiéu lgi ich so v6i chi phi khi mua hang tryc tuyén.
KM4 Chuong trinh khuyén méii mua hang tryc tuyén rat hap dan.
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budc 1a nghién ctru so bd va nghién ctru chinh thirc.

Nghién ctru so by dugc thuc hién b?mg phuong
phép dinh tinh thong qua hinh thtrc thao luén truc
tiép dang cau hoi mé v6i 5 chuyén gia ban hang qua
mang bao gdm zingdeal.vn, nhommua.vn,
muachung.vn, cucre.vn, hotdeal.vn. Déng thoi tac
gia tién hanh thao luan véi 10 khach hang thuong
xuyén mua hang truc tuyén. Nghién ctru nay tap
trung thao luan vé cac yéu t6 ciu thanh nhan thirc
loi ich khi mua sam truc tuyén. Cac thang do cua 5
yéu td cAu thanh nhén thirc 1oi ich ciia mua sim truc
tuyén dugc dua trén co s 1y thuyét cua Forsythe va
cac cong su (2006). Nghién ctru so bo tién hanh
phong van sau dua trén 5 yéu tb véi 24 bién quan sat
dugc dua ra cho dap vién nhan xét. Két qua nghién
ctru so by cho thdy hau hét cac khai niém nghién
ctru déu c6 phat biéu 16 rang, day du va dé hiéu. Két
qua nghién ctu nay lam dinh hudng cho viéc xay
dung bang cau hoi nghién ctru dinh Iugng ctua budce
tiép theo.

Béng cau hoi dinh lwong gdm c6 24 bién quan sat
dugc do ludng bang thang do Likerts 5 diém, danh
gia muc do quan trong (tir 1: hoan toan khong quan
trong, dén 5: rit quan trong) va muc do cam nhén
thuc té khi mua sdm truc tuyén (tir 1: hoan toan
khong dong ¥, dén 5: hoan toan dong y). C6 5 yéu
td duogc tién hanh nghién ctru: (1) su tién loi, (2) su
lwa chon san pham, (3) thich tha mua sim, (4) thong
tin phong phu, va (5) khuyén mai, duoc thé hién tai
Bang 1.

Nghién ctru chinh thic dugc thuc hién bﬁng
phuong phép dinh luong nhim sang loc cac bién
quan sat, xac dinh cac thanh phan, gia tri va do tin
cdy cua thang do. Thang do dugc kiém dinh bang hé
sO tin cdy Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t6
kham pha- EFA va kiém dinh t- doc 1ap (indepen-
dent sample t-test). Nghién cuu trong giai doan nay
duoc thuc hién tur thang 03/2013 06/2013 thong
qua hinh thirc khao sat truc tuyén gul bang cau haéi
dén khach hang c6 tham gia mua sam truc tuyén tai

Bing 2: Pic tinh ciia miu nghién ciru

Comiu  (N=320) Tan sb Phén trim (%)
Gidi tinh Nt 218 68%
Nam 102 32%
Tuoi Tw 18 -25 128 40%
Tur26- 35 134 42%
Trén 35 58 18%
Thu nhép c4 nhin/thang | Duéi 3 triéu 70 22%
Tu 3 -6 triéu 131 41%
Trén 6 — 10 triéu 90 28%
Trén 10 triéu 29 9%,
S6 ndm tham gia mua Duéi 1 ndm 144 45%
hang truc tuyén T 1 -2 nam 112 35%
Trén 2 ndm 64 20%

Bang 3: Két qua hé s6 Cronbach’s Alpha ciia cac thang do

Thang do S6 bién Cronbach’s | Hé sb trong quan bién
quan sat Alpha tong nho nhat
Su tién lgi mua sam (TL) 6 0,8167 0,5284
Su Iva chon san phém (LO) 5 0,8671 0,6793
Thich thd mua sam (TH) 4 0,7763 0,6514
Thoéng tin phong phu (TT) 5 0,8562 0,6430
Khuyén mai (KM) 4 0,8201 0,6957
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Biang 4: Phén tich nhén t6 EFA

Nhan t6
1 2 3 4 5
0,813
0,760
0,641
0,597
0.642

Bién quan sat

TL1
TL2
TL3
TL4
TL5

LC1

0,831

LC2

0,819

LC3

0,746

LC4

0.764

LC5

0.751

TH1

0,850

TH2

0,848

TH3

0,762

TH4

0.741

TT1

0,768

TT2

0,645

TT3

0,678

TT5

0,854

KMI1

0,742

KM2

0,811

KM3

0,618

KM4

0,713

Eigenvalues

8,932

2,820 | 1,474 | 1,404 1,143

Phuong sai trich (%)

37,21

11,749 | 6,143 | 5,848 4,241

TP.HCM. Kich thuéc mau la n= 1.200, dap vién
dugc chon theo phuong phéap thuan tién l1a nhitng
nguoi ¢6 tham gia mua sam tryc tuyén ciia cac trang
web bao gom: zingdeal.vn, nhommua.vn,
muachung.vn, cucre.vn, hotdeal.vn, cungmua.vn,
vndoan.com, 51deal.vn, gooddeal.vn, giarequa.vn,
khuyenmaivang.vn. Qua trinh thuc hién khdo sat
truc tuyén c6 320 bang cau hoi thu vé dat yéu cau.
Dic tinh mau nghién ctru trong Bang 2, ti 1& nit
chiém 68% va nam 23%, nhitng ngudi mua hang &
d6 tudi tir 18-35 chiém 82%, c6 thu nhap ci nhan
binh quan hang thang dudi 10 triéu dong chiém
91%, va da tham gia mua hang truc tuyén dudi 2
nam la 80%.

4. Két qua nghién ctru

4.1. Kiém dinh thang do

Kiém dinh thang do cac yéu t6 cdu thanh nhan
thtre loi ich khi mua sim truc tuyén duoc thuc hién
thong qua hé sd tin ciy Cronbach’s Alpha va phan
tich nhan t6 kham pha -EFA (Exploratory Factor
Analysis). Két qua phan tich tai Bang 3 cho thiy cac
thang do cua cac yéu té déu c6 hé sb Cronbach’s
Alpha 16n hon 0,6; va cac hé sé twong quan bién

tong cua cac thang do déu 16n hon 0.3 (Nunnally &
cong su 1994). Nhu vay, tAt ca cac thang do cua céc
nhén t6 déu dat do tin cay va duoc st dung dé phan
tich nhan t6 kham pha EFA tiép theo.

Véi 24 bién quan sat cia 5 thanh phan hay con
goi 14 5 yéu t6 cAu thanh nhan thirc loi ich khi mua
sam truc tuyén duoc dua vao phan tich EFA, két qua
phan tich EFA c6 2 bién quan sat c6 hé s tai nhan
t6 nho hon 0,5 (TL6: 0,346 va TT4: 0,361) va
phuong sai trich dugc 1a 46,735%. Nhu vay, phuong
sai trich khong dat yéu cau nén 2 bién quan sat nay
bi loai. Tiép tuc thyc hién phan tich EFA lan thtr hai
v6i 22 bién quan sat con lai, két qua phan tich tai
Bang 4 cho thdy 5 thanh phan duoc trich tai gia tri
Eigen la 1,143 va phuong sai trich 1a 65,20% 16n
hon 50%, cac bién quan sat déu c6 hé s tai nhan to
16n hon 0,5 nén dat yéu cau.

Sau khi thyc hién phén tich nhan t6 EFA 1an 2, hé
s6 tin cay Cronbach’s Alpha ciing dugc tinh lai, két
qué cho thay thang do cua cac nhéan té déu co hé s6
Cronbach’s Alpha 16n hon 0,6. Nhu vay, cac thang do
cac khai niém duoc chép nhan va dam bao do tin cay.

4.2. Kiém dinh t (t-test) vé sw khdc biét giiva tam
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quan trong va cdm nhin thuc té vé lgi ich mua
sdm truc tuyén

Két qua Bang 5 trinh bay gia trj trung binh va do
léch chuan cua 22 bién quan sat thudc nim yéu tb
cAu thanh nhén thire loi ich khi mua sdm truc tuyén,
phan anh tim quan trong cua cac thudc tinh nay va
cam nhan thuc té. Trong d06, hai thudc tinh cé gia tri
trung binh vé& nhan thtc loi ich khi mua sim truc

tuyén c6 tim quan trong cao nhét 1 “khong phai lo
lang mat thoi gian xép hang” va “web c6 hiéu tng
hinh anh dep, truy cap nhanh”(mean =4,88), va hai
thudc tinh “co hoi kham pha san pham va dich vu
méi” (mean =3,79) va “thich thu khi nhén duogc
hang héa” (mean=3,62), c6 gia tri trung binh vé tém
quan trong thap nhét. Piéu nay cho thay ky vong vé
nhan thuc loi ich ciia mua sam truc tuyen ma khach
hang mong doi cao nhit 1a khong phai mat thoi gian

Bang 5: Sw khac biét giira danh gia tAm quan trong va chit lwong thue té

Céac bién quan sat

Tam quan Cam nhin | Chénh | Muc
trong (1) thue te (2) 1éch y

Trung | D6 | Trung| DO | trung | nghia
binh | 1éch | binh | Iéch binh
chuan chuén

Su tién loi

C6 thé mua sam truc tuyén tai nha.

4,76 10,694 | 4,52 | 0,803 | -0,24 | 0,000

C6 thé mua sam bat cir khi nao.

4,85 [ 0,581 | 4,60 | 0,561 | -0,25 | 0,000

Tict kiém thoi gian khi mua sam.

4,62 | 0,611 | 436 | 0,466 | -0,26 | 0,023

Dé dang dé thuc hién mdt giao dich mua sam truc
tuyén.

4,69 | 0,734 | 4,22 | 0,595 |-0,47 | 0,000

Khoéng phai lo lang mat thoi gian xép hang.

4,88 0,537 | 4,61 | 0,738 | -0,27 | 0,014

Sw lua chon

Hang héa va dich vu san sang dap (mg nhu cau.

456 0,691 | 3,87 | 0,518 | -0,69 | 0,000

Dé dang tim kiém san pham trén pham vi rong.

437 10,714 | 4,08 | 0,821 | -0,29 | 0,000

C6 thé chon dugc nhitng sdn pham minh thich.

4,73 10,764 | 4,08 | 0,649 | -0,65 | 0,000

C6 nhiéu Website ban hang truc tuyén gitp dé
dang lya chon hang.

426 | 0,715 | 3,72 | 0,622 | -0,54 | 0,000

Mat hang ban truc tuyén phong pht va da dang.

432 10,661 | 3,81 | 0,506 | -0,51 | 0,000

Su thich thi

Co6 thé mua sam tuy thich theo cac mau quang céo.

391 10,716 | 3,21 | 0,643 | -0,70 | 0,006

Tim kiém niém vui tr sy kham pha trong lic mua
sam tryuc tuyén.

4,02 | 0,689 | 3,43 | 0,815 |-0,59 | 0,000

C6 co hoi kham pha san pham va dich vu mai.

3,79 10,645 | 3,40 | 0,771 | -0,39 | 0,012

Thich tht khi nhan dugc hang héa.

3,62 10,541 | 3,09 | 0,697 | -0,53 | 0,000

Thong tin phong phua

Thong tin trén Website rd rang va dé hicu.

451 {0,731 | 3,87 | 0,734 | -0,64 | 0,000

Thong tin trén Website ludén dugc cap nhat thuong
xuyén.

445 | 0,552 | 3,81 | 0,611 | -0,64 | 0,026

Website c6 hi€u ing hinh anh dep, truy cap nhanh.

4,88 | 0,611 | 4,03 | 0,639 | -0,85 | 0,000

Dé dang tim kiém nhimng thong tin chi tiét vé san
pham trén Internet.

4,64 | 0,610 | 3,87 | 0,543 | -0,77 | 0,000

Khuyén mai

Dé dang tim kiém san pham gia ré tai cac Website.

436 10,533 | 3,82 | 0,716 | -0,54 | 0,016

Co nhi€u mirc giam gia cho khach hang mua truc
tuyén.

446 | 0,542 | 3,94 | 0,713 | -0,52 | 0,000

C6 dugce nhiéu loi ich so véi chi phi khi mua hang
tryc tuyen.

4,07 | 0,541 | 3,72 | 0,626 | -0,35 | 0,000

Chuong trinh khuyén mai mua hang trye tuyén rat
hap dan.

4,15 | 0,645 | 3,29 | 0,542 | -0,86 | 0,013

Ghi chii: (1): Tam quan trong cua nhan thice loi ich khi mua sam truc tuyén dua trén thang do 1= hoan
toan khong quan trong dén 5= rat quan trong; (2): Cam nhdn thuc té vé nhdn thire loi ich khi mua sam
triee tuyén dwa trén thang do 1=hoan toan khéng dong y dén 5= hodn toan dong y.
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khi mua sdm. Dé xem xét mire do khac biét gilra tam
quan trong va cam nhan thuc té vé loi ich mua sdm
tryc tuyén, kiém dinh t-test doc lap (independent
sample t-test) cua cac thang do néu trén dugc tién
hanh. Két qua kiém dinh t-test tai Bang 5 cho thiy
c6 sy khac biét 6 muc y nghia thdng ké (p <0,05)
cua 22 blen quan sat gura tam quan trong va cdm
nhan thuc té loi ich mua sdm tryc tuyén cua khach
hang. Co6 14/22 thudc tinh c6 muc chénh Iéch gitta
tam quan trong va cam nhan thuc té loi ich & muc
cao, trén 0,50. Trong do, bdn thude tinh c6 su khac
biét cao nhéit 1a “chuong trinh khuyén mai mua hang
truc tuyén rat hip dan” (-0,86), “website c6 hiéu
{rmg hinh 4nh dep, truy cap nhanh” (-0.85), “dé dang
tim kiém nhiing thong tin chi tiét vé& san phdm trén
Internet” (-0,77), va “co thé mua sam tuy thich theo
cac mau quang cao” (0,70). Pidu ndy phan anh chat
luong cua dich vu ban hang truc tuyén chua dap tng
dugc mong doi ciia khach hang.

5. Két luin va ham y quan tri

Két qua nghién ctru cho thdy c6 nam yéu té ciu
thanh ky vong vé nhan thtre loi ich khi mua sim truc
tuyén d6 1a: sy tién lgi mua sdm, su lua chon san
pham, khuyén mai, thich thi mua sam, va thong tin
phong phii. Trong d6, yéu té sy tién loi co gia tri
trung binh cao nhat (mean=4,76), ké dén 1a thong tin
phong phii (mean=4,62), va sy lya chon san phim
(mean=4,45). Diéu nay noi 1én cam nhan loi ich
trudc tién ma khach hang Iya chon mua sam truc
tuyén 1a do tinh linh hoat va tién ich ctia kénh phan
phéi nay, khach hang c6 thé mua sam bat ctr khi
nao, bt ¢t noi dau, mua bat ctr mat hang nao va tiét
kiém dugc thoi gian, cong stc. Khach hang cam
nhan mua sim tryc tuyén sé& dé dang tim ra nhiing
san pham dich vu pht hop véi nhu cau, kham pha ra
nhiéu hang hoa khac nhau, mat hang da dang va
phong phi. Yéu t& khuyén mai c6 gid tri trung binh
kha cao (mean=4,26), két qua nay cho thay khach
hang khi mua hang truc tuyén rat quan tam dén viéc
tim kiém san pham gia ré, c6 chiét khiu cao va co
nhiéu chuong trinh khuyén mai hip dan. Yéu t6
thich thu mua sam c6 gia trj trung binh thép nhat so
véi cac yeu t6 trén (mean=3,84), cho thiy viéc tim
kiém niém vui va kham pha tha vi tir viéc mua sam
tryc tuyén duoc khach hang quan tim nhung mirc
dd ky vong khong cao.

Ngoai ra, két qua nghién ctru chi ra c6 su khéc
biét giita d4nh gia tAm quan trong va cam nhan thuc
té loi ich ciia mua sim truc tuyén, nghia 1a ky vong
vé loi ich va thuc té chét lugng cua dich vu ban hang
truc tuyén con c¢6 mot khoang cach kha lon. Voi su
phat trién kha nhanh cua thuong mai dién tu, sy
canh tranh ngay cang gay git trong linh vuc ban
hang truc tuyén, cac don vi kinh doanh truc tuyén
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nén xem xét cac kién nghi sau déy:

Thir nhdt, tao su tién loi cho khach hang khi mua
sam tryc tuyén, xu hudng coéng nghiép lam cho
nguoi tiéu dung cang tré nén ban ron nén thoi gian
danh cho mua sim khong dugc nhiéu. Nha kinh
doanh truc tuyén can tao diéu kién thuén loi cho
khach hang giam thiéu thoi gian mua sim thong qua
xdy dung hé thong tiép nhan, xtr 1y thong tin va tra
101 khach hang m6t cach nhanh nhét. Diéu nay lién
quan dén viéc thiét ké web, cung cdp cac cong cu
tim kiém va duyét web tim kiém san phiam cho
khach hang nham giup khach hang d& dang Iya chon
san pham va dit hang. Pon gian hoa viée dang ky
va dam bdo truy cap web dugc thyuc hién dé dang,
tranh truong hop ding ky nhiéu budc va phai khai
bao qua nhiéu lugng thong tin lam cho khach hang
mat thoi gian. Di v6i nhimg web yéu cdu nhiéu
cong doan khi thyc hién mua hang, nén st dung cac
phﬁn mém hd tro dam bao giao dich dugc thuc hién
mot cach nhanh nhat.

Thir hai, da dang hoa san phdm trén web nhim
tao cho khach hang dé dang lua chon san pham la
mot trong nhimg yéu té dé thu hit khach hang. Tuy
theo nang lyc va thé manh ctia doanh nghiép ma tap
trung vao nhirng mat hang chu lyc, tao ra sy khac
biét dé canh tranh. Cac doanh nghi€p nén thuong
xuyén diéu tra nghién ctru thi hiéu khach hang dé b
sung san phim méi, phu hop véi nhu cau khéch
hang. Song song voi viée da dang hda san pham can
phai dam bao chat lugng nham tao uy t1n va niém t1n
cho khach hang. Giéi thiéu hang héa can cung cap
day du thong tin vé san pham, cic thong tin can
dugc cong bd trén nhdn mac va cac phuong tién
truyén tin ciia cong ty nhu email, website... dé
khach hang tham khao va danh gia vé san pham.
Noi dung cac thong tin can chinh xac, diy du dé
khach hang hiéu va cam nhan rd hon vé san pham
tranh tinh trang cé sy khac biét giltta cam nhan cua
khach hang tir théng tin quang céo so v6i thuc té khi
nhén hang.

Thir ba, xay dung cac chuong trinh khuyén mai
that hap dan, luu y dén giam gia nham tao tam 1y gia
ré. Pé canh tranh trong viéc khuyén mai, giam gia
thi trudc tién cac doanh nghi¢p kinh doanh truc
tuyén can phai xdy dung thuong hiéu dé c6 kha
ning thuyét phuc cac nha cung cip danh ti 1& chiét
khau cao. Mot khi da xay dung duoc thuong hi¢u thi
lwong khach mua s& nhiéu nén kha ning dam phan
v6i nha cung (mg san pham sé& ¢ loi thé hon trong
viéc giam gia. Ngoai ra, doanh nghi€p kinh doanh
truc tuyén ciing phai dau tu ngén sach marketing
cho hoat dong khuyén mai dé thu hut khach hang.0J
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Expectations and benefit perceptions of online shopping
Abstract

Online business has developed rapidly in the recent years, more and more consumers purchase goods
online because they feel the benefits of online distribution channels. This study aims to analyze the differ-
ence between expectations and the actual experience of customers on online shopping. Research methods
used include qualitative and quantitative. The analysis is done through testing scale reliability coefficient
Cronbach's Alpha, Exploratory Factor Aanalysis, and independent sample t-test. The research results indi-
cated the difference between expectations and perceived quality of online shopping shown by the five ele-
ments.(1)the convenience of online shopping, (2)the product selection, (3)promotion, (4)enjoyment online
shopping, and (5)more information.
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