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Tdmm it

Muc dich cia nghién ciru nharn xide dinh cac nhin th tic dong dén
niém tin khach hant- vii mdi quan hé gifia niém tin khéch hang v ¥
dinh mua séim qua truyén hinh tai VN. Tac gia sit dung phirong phip
hén hop hai giai doan vii ki thuit Delphi liy v kién chuyén gia va mé
hinh céu tric tuyén tinh (SEM) dé phén tich dit liéu dinh luong cho
méu gdm 480 khach hing tai TP.HCM. Két qua cho thiy chinh séch
ban hang, théng tin cing bd va sy thudn tién khi mua sim qua kénh
triyén hinh ¢6 dnh hudng manh nhit dén niém tin khach hang, Péng
thivi, nghién ciru chim ktu niém tin khach héng ting lén s& lam ting ¥
dinh mua sim qua truyén hinh. Két qua nay la can cif quan trong giip
cdc nhi quan tri hoach dinh duge chién hroc ding dén trong viée xdy
dumng niém tin khéch hang nhim thiic ddy ¥ dinh mua sam cia khich
hang qua truyén hinh & YN

Ahstract

This study aims to determine the factors influencing the customer trust
on TV shopping and investigate the relation between the customer
trust and purchase intention to the shopping on TV. Constructing a
mix-method approach in two phases with Delphi technique for
surveying expert panel's opinions and also adopting Structural
Equation Modeling (SEM) for the dataset of 480 customers in Ho Chi
Minh City, we find that such factors as sales policy, product and
service inlormation. and shopping convenience influenced most
strongly the customers trust, and that greater trust results in increasing
purchase intention, This study’s results are significant to managers’
setting up a right plan for building the customers trust to increase the
customer's purchase intention on TV in Vietnam,
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1. Gidi thiéu

M@ hinh bén Ié qua truyén hinh xuit hién 1an dAu tién tai M§ trong nhimg nam diu
cua thip nién 1990 boi hai cong ty QVC va HSN, va duoe xem nhu 13 mét “cudc cach
mang” vé bén 1¢ tai M§ (Ryan, 1994; Solomon, 1994). Sau d6 mé hinh nay phat trién
manh mé tai cdc nude chdu Au va chau A nhu Bire, Anh, Han Qube, Nhit, Trung Qudc,
V.v.. va tr¢ thanh kénh mua sim méi duge rit nhiéu ngudi tidu diing ua chudng” (Lee,
2008). Thoi gian gén ddy. md hinh nay da du nhap vao VN va dugce nhiéu ngudi don
nhén. Hién nay, cé nhiéu cong ty ban l¢ qua truyén hinh d thanh lap va hoat déng kha
hiéu qua & VN nhu Lotte Dét Viét, VGShop, SCJ, va diic biét sép t6i thi truémg ban 1¢
qua truyén hinh VN s& dén thém mgt lién doanh khd hing manh khac 1& VTV-
HYUNDAL lién doanh cua cdc don vi thudc Pai Truyén hinh VN va Tip doan
HYUNDAI Home Shopping Network clia Han Quéc. Bidu nay hira hen s& mang dén
cho ngudi tiéu ding Viét dugc trai nghiém nhitng tién fch mua sim mdi va hién dai.

Cling nhur céc loai hinh thuong mai dién tlr khic, trong loai hinh ban 1é qua truyén
hinh, khich hang khéng thé nhin thdy va kiém tra sin phdm thue t nhu cc kénh bén 1é
truyén thing khic nén viée dit mua san phim hoan toan dua trén sy tin tudmg vao doanh
nghi¢p ban hang (Dan & cdng sw. 2009). Trong mé hinh nav, niém tin 1a yéu td quan
trong; vi vy, doanh nghiép cin tao ra méi truomg kinh doanh déng tin cay dé khach
hing c6 the hoan toan dét niém tin vao giao dich cta ho (Dan & céng sy, 2009). Nidm
tin gitip cho khach hang “vurot qua rdo cén vé s khéng chiic chin va rii ro” clia thuong
mai di¢n tir (McKnight & cong sy, 2002).

Viéc xé4c dinh cac véu w anh huéng dén niém tin khach hang va mdi quan hé giita
niém tin vdi ¥ dinh mua sém ciia khach hang co ¥ nghia dic biét quan trong trong viée
xdy dung chién luoc béan hang qua truvén hinh, gitp doanh nghiép tao dumg hinh dnh
thuong hiéu va lgi thé canh tranh.

2. Co sé li thuyét va phuong phéip nghién ciru

2.0, Khdi qudt mé hinh bén 1é qua truyén hinh

Ban I¢ qua truyén hinh 14 cach thirc ngudi bén trinh bay san phdm trén truyén hinh
va ngudi mua lya chon san pham phit hop véi nhu cu sir dung nhés ede hinh anh cta san
pham, chitc nang, tinh ning sir dung dugc ngudi din chuong trinh trinh dién truc tiép
trén truyén hinh (Ryan, 1994), Khi ngutsi xem bi thuyét phuc dé mua mot sin phim, don
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gidn ho chi cin goi dién dat hing qua sé dién thoai hién thi trén man hinh. Pon hang s&
duoe chuvén dén tin tay khach hiang sau mot thoi gian ngdn duoc bao trude, Khach hing
c6 thé thanh todn trude bang thé tin dung, hodic thanh todn biing tién mat sau khi di kiem
tra va nhin hang. Chinh vi thé, mé hinh bén 1é trén truyén hinh dugce xem la mang lai
thudn tién cho khach hang; dac biét la rit phit hop v&i nhitng ngudi ban rn, khong thé
sir dung Internet dé dit hang, hodc nhiing ngudi & xa cho, siéu thi.

M hinh ban lé qua truyén hinh cung cip da dang san pham vdi gid ca canh tranh,
phuong thire thanh todn an toan {(v&i cde chi tiét thé tin dung dugc cung cip qua dién
thoai hode thanh toén bing tién mat sau khi nhin hang), dé sir dung v co ché giao hang
thuan tién - mdt nhiém vu tuong doi don gian, do tinh chit ctia hang hod bén. Dic biét,
chuong trinh ban hang qua truyén hinh con cung cap nhicu thng tin veé san pham, c6
thé 1am cho san phim thém phin quan trong nho duge dao dién mot cach ed chu dich
(Pavitt, 1997). Ngoai ra, chuong trinh ban hang trén tru}fén hinh ¢on duge din bai nhitng
nguréri c6 kién thire, am hiéu vé san pham, ¢ hicu biét vé xu hurémg tiéu diing ciia xa hdi,
va ca nhitng khach mdi 1a nhimg nguoi ndi tiéng; do dé6 mo hinh bén I qua truyén hinh

“yira mang tinh giai tri, vira mang tinh gido duc” (Lee, 2008; Pavitt, 1997; Ryan, 1994).

2.2, Khdi niém vé niém tin

Khai niém vé niém tin d3 duge nghién ci trong nhiéu linh vire khic nhau, tir kinh
doanh dén tam 1i hoc, ¥ hoe, va khai nigm nay & mdi linh vuc thudng khong giéng nhau.
Tuy nhién. Robinson (1996) dinh nghia niém tin lai mang tinh bao ham nhét: “Bén uy
thac niém tin mong doi, tin tuémg va ki vong bén nhan ay thac s¢ mang lai nhimg loi
ich, su thudn loi, hodc chi it cling khéng giy ra nhimg bit loi dbi véi ho”. Pinh nghia
nay nhiin manh ba dic tinh ctia nidm tin: Trude hét, méi quan hé niém tin lién quan dén
hai bén: Bén 0y thic va bén dugce ty thac, phu thude vio nhau dé cing ¢ loi. Thir hai,
niém tin lién quan dén su khang chiic chan va rii ro. Khong ¢6 sy dam bao hoan hao nao
vé viée ngudi duge ty thac s€ lam theo sy mong doi clia ngudi ty thac. Thir ba, bén uy
théc tin tudng vao sur trung thue va long nhin tir cia bén duge uy thdc, va tin ring bén
duge ty thac s& khong phin bi minh.

2.3 Xdvdung niem tin qua kénh bdn 1é trén truyén hinh

Theo Siau va Shen (2003), viéc xay dung niém tin khich hang trong thuong mai dién
tir néi chung 12 mot qud trinh niing ddng va ti€u ton théri gian. Siau va Shen (2003) da dé
xuét mé hinh phét trién niém tin lién tyc, theo dé truée tién khach hang hinh thanh ni¢m
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tin ban diu; ké dén thir nghiém I3p di lap lai, cho dén khi long trung thinh duge thanh
lap (Hinh 1).

Hinh thanh niém tin ban din

Tap hop thong tin | Giao dich lan ddu dua trén sip
{Chua tin tudmg) > thu hit

Su trung thanh khdch hiang TsEsdaed R :
dugre hinh thanh - ' . o P
Banh gid dua trén sir thod man _‘

Rini bo doanh nghiép do : Phat trién niém tin lién tyc
mét 1ong tin i Giao dich lap lai

Hinh 1. M hinh phat trién niém tin ciia Siau & Shen (2003)

Chia khoa dé xay dung niém tin 13 hinh thanh niém tin ban diu thong qua su thu hat
giao dich ddu tién (Siau & Shen, 2003). Trong mo hinh ban Ié trén truyén hinh, viéc hinh
thanh niém tin ban dau dugc thye hign bing céch thu hit khach hang xem chuong trinh
thong qua cung cap céc chuong trinh hay, céc hoat déng khuyén mai, hodc bing cach
chimg minh cde dic diém vuot tréi clia mé hinh béan 1é qua truyen hinh nhur tién loi, hiéu
qua chi phi, tinh gii tef va su cén thiét c4 nhan. Mot khi khdch hang duge thuyét phuc
dé mua. ho phai ¢6 cam nhin tich cyc vé doanh nghiép ban hang trong qua trinh giao
dich dé bit dau hinh thanh niém tin ban du. Niém tin khach hang s& duoc phat trién lién
tuc khi doanh nghiép luén dam bao thuc hién diy di va cd trach nhiém cdc cam két cua
minh dbi véi khach hang.
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2.4 M6 hinh va cdc gia thuyét nghién ciru

Cheung va Lee (2000) phin tich niém tin khach hing trong thuong mai dién tir phu
thude vao ba véu to chinh: (1) Rui ro cam nhén; (2) Sy tin twdng cam nhin ddi véi bén
ban hang; va (3) Céac yéu t& bén ngoai. Trong khi d6, Lee va Turban (2001) cho rang
niém tin khach hang dbi vé&i hinh thite ban hiang qua mang phu thude vao: Sy tin tuong
déi v&i nha cung edp hang hoa, su tin tudng vii phuong tign ban hang, véu tb bdi canh,
vi cdc yéu td ddc trung. Con Patton va cdng su (2004) chi ra cdc yéu t6 anh hudng dén
niém tin khich hang trong thuong mai dién tr bao gém: Riii ro an ninh, cic van d& ca
nhan, va mirc do tin cdy trong quy trinh giao dich.

Két quéa nghién ciru cia Egger va Groot (2000), va Jongeun (2004) cho thé}' mé hinh
niém tin khach hang trong thuong mai dién tir gbm 4 thanh phan chinh: Danh tiéng clia
thuong hiéu, kinh nghiém mua sam trude dé dbi vdi cling nha cung cép hang héa, sur
khac nhau trong quan niém vé niém tin gilra cac cd nhdn, sy thudn tién trong cich giao
tiép véi phuong Lién thuong mai dién tir, chit lugmg ciia théng tin cung cép trén phuong
tién throng mai dién tir, va cae chinh sdch ban hang ctia doanh nghigp.

Dua trén md hinh phat trién nidém tin cia Siau va Shen (2003) va mé hinh CTIS
(Customer Trust Internet Shopping) cua Lee va Turban (2001), két hop véi bing chimg
tir nghién ciru thure té, tac gia dé xudt md hinh li thuyét niém tin khach hang trong mé
hinh ban Ié qua truyén hinh gdm 5 thanh phan: (1) Cam nhin cta khéch hang vé chinh
sach bdn hang cia doanh nghiép; (2) Cam nhén cua khach hang vé chat lugng théng tin
céng bé; (3) Cam nhin ciia khach hang vé thuong higu clia doanh nghiép; (4) Cam nhin
cta khach hang vé mirc do an toan trong cée giao dich; va (5) Cam nhin cua khach hang
v& sur thuan tién cuia hinh thirc bén hang qua truyén hinh. M6 hinh Ii thuyét cho nghién
ciru duoe thé hién nhu sau:
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Hinh 2. Md hinh li thuyét niém tin khach hang va v dinh mua sim

Theo li thuyét vé hanh vi hop li ciia Fishbien va Ajzen (1975), ¥ dinh hanh vi la m{t
buge tiép theo ctia niém tin hanh vi. Xét trong trudng hp ctia nghién ¢ nay, ¥ dinh
mua sim clia khach hang la bude tiép theo ctia niém tin khach hang. Cac nhan t6 trong
mb hinh nghién ciru duge thao ludn chi tiét dudi day:

Cam nhdn cua khdach hang vé chinh sdch ban hang: Gustavsson va Johansson (2006),
Petrovic, Ksela, Fallenbock va Kittl (2003) cho ring chinh sdch ban hang bao ham céc
chinh sach vé san pham, dich vu nhu phuong thite di, tra hang, thanh toan, giao hang
va cac dich vy cgng thém khac. Deutsch (1960), Hieu va Larry (2013), Yu-Hui & cong
sir (2011) chi ra cam nhén cua khach hang vé chinh sach ban hang la sy tin tudng chinh
sach ban hang cia doanh nghiép s€ phi hop v&i mong doi cua khach hang vé thoi gian
va phuong thire giao hang, phuong thire thanh todn va cac quy dinh vé dich vu sau bin
hang (quy dinh vé ddi, trd hang, bao hanh, v.v..). Vi viy, gia thuvét dat ra la:

Hy: Khich hang cam nhdn vé chinh sdch ban hang ctia doanh nghiép cang phic hop
thi niém tin ctia khdch hang déi véi doanh nghiép cang cao.

Céam nhdn ciia khach hang vé thieong hiéu doanh nghiép: Theo Petrovic & cong sy
(2003). ddi vai céc cong ty di tham gia vao thi truomg thuong mai dién tir thi thuong
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hiéu dirge xem nhir 14 khéi ngudn khéng thé thidu cia niém tin. Gustavsson va Johansson
(2006), Petrovic va cong sur (2003) tuyén bd thuong hidu doanh nghiép rit hiru ich trong
viéc thic dﬁ}r niém tin khach hang. Aaker (1991) tin rﬁng thueng hiéu tt s& cung cﬁp ST
dam bao vé chat lugng va an toan cho san phim dioc ban ra. Theo Aaker (1991; 1996),
Chieng va Goi (2011), thuong higu 16t it nhat phai ¢6: Hé thong nhin dién thuong hiéu
tot, sirc hit ciia thirong hiéu tdt, mire do dang tin cdy cia thuong hiéu cao, va gid tri cam
nhin ctia thiong hiéu t6t. Vi vy, gia thuyét la:

Hy: Céam nhan cua khdch hing vé thwong higu ciia doanh nghiép cang fot thi niém
tin cua khdach hang doi vévi doanh nghiép cang lon.

Cam nhdn ctia khdch hing vé chat lwong thong tin cong ba: Theo Yu-Hui va cong
s (2011) va Peterson, Balasubramanian vd Bronnenberg (1997) néi dén chét lwong
thong tin 1a noi dén dac diém, dd tin cdy cia thong tin va cdch trinh bay théng tin trén
phuong tién truyén thong dién tir. Chét lugng thong tin bao gbm edc thude tinh nhu:
Tinh chinh xdc, tinh day du, tinh hir ich, si phit hop va sir thau hidu. Vi dac diém co
ban clia bén hang trie tuyén |4 cung cép théng tin vé san phdm, giao dich va dich vu nén
chét lirgng théng tin cao s& dan dén niém tin cla khach hang t6t hon. Vi viy, gia thuyét
la:

Hy: Cam nhdn ciia khdch hang vé chdt lwomg thong tin cong bd cang cao thi niém tin
cuia khdch hang doi véi doanh nghiép do cang lon.

Cam nhdn ciia khéch hang vé mirc dg an toan frong giao dich: Rii ro xay ra trong
céc giao dich tryc tuyén 1a yéu t6 quan trong 1am giam sur tin tuémg cta khéch hang di
v&i doanh nghiép ban hang tryc tuyén, rii ro dé bao gdm rui ro vé viée cung cap théng
lin san pham, dich vy, khuyén mai; rii ro vé viéc bao mat thdéng tin ¢4 nhin; rdi ro vé
thue hién thanh todn truc tuvén: rii ro vé viée bao mit thong tin the tin dung (Cheung &
Lee, 2000; Egger, 2006; Hieu & Larry, 2013; Patton & cdng su, 2004). Theo Patton va
Josang (2004), khéch hing sé tin twong va don nhin thuong mai dién tir néu ho cam
nhén véin dé dam béo an toan trong giao dich duge dit ra va doanh nghiép phéi thue su
nd lue dé trién khai cac bién phap nhiam dam bao an toan cho khéch hang khi ho thue
hién giao dich. Vi vy, gia thuyét la;

H,: Cém nhan ciia khdch hang vé sw an toan trong giao dich cang cao thi niém tin
ctia khdch hang doi voi doanh nghiép cang lon.

Cam nhan cua khdch hdng vé s thudn tién khi mua sdm: Theo Chen va Dhillon
(2003), cam nhin cia khiach hang vé& su thudn tién cia thuong mai dién tir phan anh théi
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dd cha ho déi v vige mua sim qua phwong tién nay. Cam nhén vé sur thufin tién duoc
do lwimg bdi mire dé chip nhin cia khich hang ddi véi thuong mai dién tir nhu 1a mot
kénh mua sam mang lai nhiéu tién loi cho hp. Theo Brown & cdng sur (2001), Hieu &
Larry (2013), Ling & cdng su (2010), sy thudn tién cia md hinh ban hang qua trug.rén
hinh dugc do ludmg béi sy d€ dang so sanh va dinh gia céc san pham cling loai; dé dang
lya chon cdc san phim thay thé; tiét kiém thei gian va chi phi cho khich hang; thanh
toan linh hoat va tién lgi. Ling & cdng su (2010) cho ring trong ban hing tric tuyén,
mirc dé thudin tién ctia hinh thirc ban hang c6 mdi quan hé ddi véi sy tin tudmg cua khach
hang. Do do, gia thuyét 1a:

He: Cam whdn cua khdach hang vé su thudn tién ctia mo hinh ban lé qua :r‘uye?ﬂ hinh
cang cao thi niém tin ciia khdch hang d6i véi doanh nghiép dé cang cao.

Niém tin ctia khdch hang: Trude day, mét sb tac gia da dé xudt nhiéu thang do do
lirmg niém tin khach hang trong linh vire thuong mai dign tir nhu Brown & cong sy
(2001), Cheung & Lee (2000), Hieu & Larry (2013), Ling & cong sw (2010), Yu-IHui &
c¢hng s (2011), nhung thang do niém tin trong md hinh CTIS cua Lee & Turban (2001)
duge nhidu nha nghién ctu sit dung nhét. Lee & Turban (2001) cho ring niém tin ciia
khéch hang thé hién su tin tuéng cta khach hing vé chinh séch ban hing (kha néng va
sir thién chi ciia nha cung cép). thuong hiéu doanh nghiép (dac trung doanh nghiép lién
quan dén thuong hiéu ciia doanh nghiép), théng tin cong bd ( sy dam bao va cam ket ciia
bén thir 3): su ddm bao an toan trong giao dich (s dam bao riéng tu, su bao mit thong
tin) va sur thudn tién khi mua siim (phuong tign giao dich lién quan dén su trinh bay ndi
dung, kha nang tiép cin). Ajzen (1991) cho ring trong mua sm truc tuyén, niém tin tao
ra cam gidc ¢d thién chi déi véi nha cung cap dich vy mua sfim trire tuyén va lam ting ¥
dinh tiép tuc mua sdm clia khach hang. Weisherg & cdng su (2011) cung cip biing chimg
cho thdy niém tin déng vai trd quan trong khéng thé thiéu trong viée dinh hudng ¥ dinh
mua sém ctia khach hang. Do dé gia thuyét la:

H,: Niém tin cua khdch hang doi véi doanh nghigp ban 1é qua truyén hinh cang cao
thi Y dinh mua cde san phdm cia doanh nghiép dé cia khdch hang cang tang.

¥ dinh mua sim cia khdach hang: Theo Abdul & Thongpapaln (2011), Hieu & Larry
(2013), Palvia (2009), ¥ dinh mua sam ctia khdch hang phan dnh sy hai long cua khéach
hang déi v&i doanh nghiép va quyét dinh mua cta khéch hang, do dé duge do ludng boi
ba bién quan sét 13 hai long khi mua sim qua truyén hinh, quyét dinh mua sém va y dinh
tiép tuc mua sm.
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3. Phuong phap nghién ciru

Nghién ctru dinh tinh: Trong giai doan ndy, tdc gia sir dung phuong phap Delphi
(Linstone & Turoff, 2002) dé thuc hién. Theo do, bang ciu hoi duoc téc gia xdy dung
dua trén cdc nghién cfru trude diy c6 lién quan dén niém tin khich hang trong thirong
mai dién tir, Y kién ctia céc chuyén gia duge thu thip théng qua viée phong vin trire tidp
véi 3 vong tham van. Viée phan tich dit liéu dinh tinh 1a nhém nhitng cau tra loi gifing
nhau thanh mdt nhém, nhitng nhém cu tra 1o ¢6 sr ddng thudn cao s& duoc lua chon
cho chii dé nghién ciru. Cy thé & vong mét, cdc cu tra 1&i 6 ti 1& ddng thudn tir 90%
ngudi tham gia khao sat trér 1€n s€ duge dua vao nghién ciru chinh thire, cdc ciu tra I
cd ti 1¢ dong thudn dat tir 80% dén 89% nguiri tham gia khao sat s& duoc dwa viao tham
van & vong thir 2. Cde céu tra I&i c6 ti 1é ddng thudn dat dudi 79% s& bj loai, ngodi ra
cacy kién tra 181 khac (khéng nam trong nhom céu tréd 161 duoce lua chon) cling duoe dira
vio tham vin & vong thir 2, Tuong tr ddi véi vong thir 2 va vong thir 3, tdc gia sé xdy
dumg duoe bang ciu hoi khdo sat sir dung cho giai doan nghién ciru dinh lugng, Y kién
ctia nhém chuyén gia di cing cd bang chirng cho viée xdy dumg mé hinh nghién ciru va
cac thang do (Linstone & Turoff, 2002).

Nghién citu dinh luong. Trong giai doan nay, so liéu duge thu thip triuc tiép bing
cAch giri cdu hoi phdng vén va thu thip tai nha clia ngudi tham gia. Viée ldy miu duoc
thue hién bang ki thuét lay mau xéc sudt, khong thay thé dé tao ra danh séch ngudi tham
gia tir nién giam dién thoai TP.HCM nam 2012. Sau khi tién hanh thu thap sé liéu, kiém
dém va loai cac phiéu khéng hop 18, két qua co 480 phiéu hop I¢ trong thng sé 1.105
phiéu phat ra duge sir dung dé tao thinh bd dir liéu miu. Theo Hair & cong sy (2006),
kich & mau it nhét la bing 10 14n s6 bién quan sat. Nhu viy, v6i sé bién quan sat 1a 26
thi kich ¢& méu 480 1a phu hgp v&i pham vi ctia nghién ciru nay. Dir liéu thu thip s
duge mé héa va xir If théng qua phan mém xir li thong ké SPSS 20.0 va AMOS 21.0.

Céc chi bdo dugc danh gid thong qua thang do likert 5 mire d6 tir 1 thé hién cam nhin
rit khéng dong § dén 5 thé hién cam nhén rit déng v v&i pht biéu. Thang do cac khai
niém duge danh gia so bé bang hé sé tin cdy Cronbach’s Alpha trude khi phan tich nhén
td kham pha (EFA) véi phuong phap Principal Axis Factoring véi phép xoay Promax
(Gerbing & Anderson,]1988).

Phan tich nhan to khing dinh (CFA) duge sir dung dé khiing dinh lai tinh don hudng,
gia trj hoi tu, gia tri phén biét va dg tin cdy ciia thang do. Sau do, tac gia thue hién wdc
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luong va kiém dinh méi quan hé nhan qua trong mé hinh théng qua phén tich mé hinh
céu tric luyén tinh {SEM).

4. Két qua va thio lufin

4.1.  Thong ké mé ta va phdn tich tiwong guan

K ét qua thdng ké mé ta va trong quan 7 nhén t6 ciia mé hinh (Bang 1) cho thay khéch
hang ¢6 cam nhén kha tét (trung binh 1én hon 4 diém) vé chinh sach ban hang. théng tin
cdng bé, thuong hiéu doanh nghiép, an toan trong giao dich, thuén tién khi mua sam,
niém tin khéch hang va v dinh mua sfim.

Gifra cdc nhan té ddc lap voi cae nhan té phu thude déu ¢é trong quan duong va cd
¥ nghia théng ké & mirc 5%. Twong quan gitta cc bién déc 1dp ciling khong qui cao
(= (L7} nén kho xdy ra da cing tu};én.

Bang 1
Théng ké mé ta va phan tich tuomg quan céc nhén td trong méd hinh
Ti H
Nhin t hr;:;g lich POL INF  BRD  SEC  CON
chudn

Chinh séch ban hang 4374 0,703 |

Théng tin cing bo 4,333 0,761 0,632%¢ 1

Thiromg higu cia DN 4,278 0,734 0,668** 0,588** 1

An toan trong giao dich 4,340 0,777 0,541%%  0,594**  0,420%* |

Thudntién khimouasim 4,320 0,717 0,667** 0,566** 0,662+ 0,480%* 1
Niém tin khach hang 4456 0,708 0.677%** 0643 0,637+ 0,528** 06474

Y dinh mua sim 4,345 0,840 0,470*  0,366** 0,503%* 0,317** 0471**

**: Bi¢u thi mirc ¥ nghia 5%
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Két qua danh gia d6 tin ciy thang do véi hé sé Cronbach’s Alpha
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Két qua dénh gia do tin ciy thang do (Bang 2) cho théy céic thanh phin cia thang do

déu c6 hé s6 Cronbach’s Alpha dat chuén cho phép (w2 0,6), hé s6 tuong quan bién tong
ctia cdc quan sit déu 1ém hon 0,3 nén tét ¢a cac bién quan sit nay déu duge sir dung cho
phén tich EFA (Hair & cong su, 2006).

Bang 2
Panh gia do tin cdy cia thang do trirde khi phén tich EFA
Tuomg  Cronbach’s
- Cronbach’
Thang do Bién quan sat mf?” Mp!.m SE:“ RIS
bién khi loai Alpha
tong bién
POL1_ Thi gian giao hang 0,780 0,874
POL_Chinh  p651 5 Dich vy sau ban hang 0,730 0,891
sach ban 0,901
hing POL3  Phuong thire giao hang 0,810 0.862
POL4  Phuong thite thanh toan 0,812 0,864
INF1 Sy chinh xdc cua thdng tin 0,802 0,863
INF_Thong  1nps gy cdn thiétva hitu ich cia théng tin 0,807 0,859 0,902
tin cdng ba A
INF3 Sur diy di cila thing tin 0,809 0,858
BRD BRD1_ Nhin dang thirong hiéu 0,785 0,906
T BRDZ Gia tri thuong hidu 0,839 0,888
Thurong = - g hie > 0,920
hi¢u doanh  BRD3  Mic d§ tin ¢y cia thuong higu 0,813 0,898
nghi¢p BRD4_ Sirc thu hit cia thuong hicu 0,830 0,892
SEC pam SECI_Bao mit thong tin cd nhin 0,895 0,916
bao antoan  SEC2  An toan khi thanh toan tnre tuyén 0,880 0,928 0,946
théngtin  gpc3 Bao mit théng tin thé tin dung 0,888 0,921
CON_ Su CON1_ DE dang so sanh va danh gid san phim 0,860 0,907
thudn tién CON2_ Dé dang hra chon cdc sén phim thay thé 0819 0,921 0.933
i ¢ 4 23
khi mua CON3_ Tiét kiém théi gian vé chi phi 0,826 0,918
i
s CON4_ Thanh toan linh hoat va tién loi 0,869 0905
TRUI Niém tin di véi chinh sich ban hang 0,853 0,911 -
TRUZ Niém tin déi véi thong tin duoc céng bé 0,832 0,915 1
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Tuong  Cronbach’s
o Inhasau  Cronbach's
Thang do Bién quan sit e alp
" g bién khi loai Alpha
téng bién
TRU Niém TRU3 Niém tin vao thiwong hiéu doanh nghiép 0,796 0,922
fh'" khich  TRU4_ Niém tin vao vi¢c dam bao an toan  gg12 0919
25 thiing tin khach hing
TRUS Niém tin viio sy thudn tién khi mua sim 0,813 0,919
_ ACE1_Hai long khi mua sim qua truyén hinh 0,867 0,847
ACE Y
dinhmua  ACE2_Quyét dinh mua sim qua truyén hinh 0,832 0,876 0,914
sim J "
; ACE3_Tiép tuc mua sim qua truyén hinh 0,801 0,910
Hé s6 Cronbach's Alpha chung 0,963

4.2, Két qua phan tich nhan t6 khdm phd (EFA)

Két qua EFA (Bang 3) cia cic thang do chinh sdch ban hang, théng tin cong b,
thuong hiéu doanh nghiép, an toan khi giao dich, thudn tién khi mua siim, niém tin khich
hang v& ¥ dinh mua sim cho thiy hé s6 KMO ciia timg nhén té va ctia toan bg thang do
déu dat chuin cho phép (0.5 < KMO < 1) va c6 ¥ nghia nén viée phan tich nhin t6 1a

thich hop.

Béng 3 ciing cho thdy gia tri kiém dinh Bartlett chung va cta timg nhén 5 déu co ¥
nghia théng k& (Sig. < 0.05): do dé céc bién quan sat trong thang do déu ¢6 tuong quan
v&i nhau trong téng thé (Trong & Ngoc, 2008). Bén canh d6, kiém tra mire ¥ nghfa thiét
thuc cia phén tich EFA biing bing ma tedn xoay nhén té cho mdi thang do, tac gia nhin
théy tit ca 26 bién quan sat déu c6 hé sb tai nhan t6 16n hon 0.5 thoa man tiéu chuan cho
phép (Hair & cong su, 2006).
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Bang 3
Téng hop kiém dinh thang do sau phén tich nhén t kham pha
. Bién  Tai Gid tri Téng Kiém
an th Cronbach’
T:Ihan,m do nhin dac trung phwrong sai B KMO dinh
ciu thanh 2 ! Alpha
hrémg td {Eigenvalue) trich % Bartlett
POL1 0,829
Chiphisicy “BOES 0369 3,107 77,665 0,901 0,826 0,000
ban hing POL3 0,876
POL4 0,877
=il INF1 0,863
“}“”Eb‘;“ INF2 0,870 2,500 83,646 0,902 0,755 0,000
CNERD mNE3 0873
Thurong BRDI 0,825
hisd BRD2. 0,887 3,229 80,733 0,920 0833 0,000
doanh BRD3 (.837
nghiép BRI 0879
An todn SECI 0,935
khi giao SEC2 0913 2,710 90,324 0,946 0,773 0,000
dich SEC3 0,926
Sir thudn COND 0,936
fien CON2 0,925 3,575 89,376 0,933 0820 0,000
Kht mua CON3  0.897
sam CON4 0,948
TRU1 0,879
L TRU2 0,785
Miém tin
- 3,436 68.717 0,933 0,871 0,000
khich hing TRU3 0768 3,43 7 235
TRU4 0,785
TRUS 0,682
TP ACEl 0,884
Y dinh 4
e Gt ; 2,635 87.818 0,914 0,754 0,000
i sk ACEZ 0949 -
ACE3 0,879
Toan bo 1277 77,546 0,963 0,884 0,000
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Sau khi phan tich EFA, ¢6 7 khai niém duge do luéng véi 26 bién quan sat: Chinh
sich ban hang co 4 bién, thuong hig¢u doanh nghiép 4, thong tin céng bd 3, dam bao an
toan thong tin khi giao djch 3, thudn tién khi giao dich 4, niém tin khach hang 5, va y
dinh mua sim 3 (Bang 3).

4.3, Phdn tich nhdn t6 khiing dinh (CFA)

Binh gid dj phit hop chung cia md hinh: Kiém tra chi s& CMIN/DF ciia cac khai
niém & Bing 3 déu nhé hon 5 nén dat véu ciu (Kettinger & Lee, 1995). Bén canh dé,
cic khdi niém déu cé6 TLI, CFI > 0,9, AGFI > 0,8, vi RMR < 0,05 nén dat yéu cau
Bentler va Chou (1987), Hair va cdng su (2006), Taylor va cong su (1993). Do d6, mé
hinh nghién eiru phit hop tét voi dit ligu thi trudng va céc thang do dat tinh don huéng.

Bing 4
Dénh gié téng hop cdc chi sé trong phan tich CFA
Khii niém Quan st Ut hrgng REMR  AGFT  TLI CFl  CMIN/DF

POLI 0,794

S e e 0,005 0053 0983 0997 4,579

ban hing POL3 0,897
POLA4 (0,892
INF1 0,863

::f;i;" INF2 0,870 0,000 1,000 1,000 1,000 0,000
INF3 0,873
BRD1 0,861

::;E:I:i EEi E:j: 0,004 0,982 0997 0999 0,165
BRD4 0,917

An toan khi SECI 0,935

ga0 fich SEC2 0,913 0,000 1,000 1,000 1,000 0000
SEC3 0,926

CONI 0,850 0002 0979 0986 0,999 2,029
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Khii niégm Quan sal Ute lwgng  RMR AGFI  TLI CFl  CMIN/DF
CON2 0,807
S thupn ten CON3 0,889
khi mua sim
CON4 0,939
TRU1 0,900
TRU?2 0,855
Niém tin
TRLI3 5 0,972 (1,994 ; ;
et b I3 0,810 0,00 7 0,997 2211
TRL4 0,852
TRUS 0,852
ACE] 0,940
- ama ACE2 0,889 0000 1000 1,000 1000 0000
mua sdm
ACE3 0,839
Toan b 0,027 0817 0,926 0938 3,810

Kiém dinh do tin edy: Két qua kiém dinh & Bang 5 cho thiy tt ca cdc thang do déu
¢t CR > 0,7; do d6, cde thang do déu dat do tin cay chung (Hair & cdng sw, 2006).

Kiém dinh do hoi tu Hair & cong su (2006) cho ring dé mot thang do dat do hdi t
thi chi s6 CR > AVE va AVE > 0,5. Ngoai ra, theo Gerbring va Anderson (1988) cho
thang do dat duoc gi tri hoi tu khi céc trong s6 chudn hoa cia thang do déu cao hon 0,5
v co ¥ nghfa théng ké (p-value < 0,03). Két qua Bang S cho thiy edc thang do déu thoa
miin diéu kién cua Hair va cong su (2006) va Gerbring va Anderson (1988) dwa ra. Do
d6, tht ca cde thang do déu dat dd hdi tu.

Kiém dinh dg phén biét: Theo Hair va cong sur (2006), cdc thang do dat duge d§ phan
biét khi chi s6 MSV < AVE va ASV < AVE. Bang 5 cho thiy cdac thang do déu thoa
min diéu kién ciia néi trén. Do dé, cac thang do déu dat duge dé phan biét.
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Bang 5
Kiém dinh d tin cdy, gi4 tri hdi tu va phan biét cua cdc nhén té

CR AVE MSV ASV CON BRD SEC POL INF TRU ACE

CON 0,932 0,774 0,526 0397 0,880

BRD 0921 0,746 0,509 0395 0688 0,864

SEC 0,947 0,855 0402 07267 0,505 0435 0,925

POL 0,909 0,714 0,552 0443 0,725 0714 0,568 0,845

INF 0,888 0,727 0,503 0402 0,622 04671 0,634 0,700 0,853

TRU 0,931 0,729 0,552 (456 0,696 0,673 0,562 0,743 0,709 0,854

ACE 0,920 0,793 0424 0,253 0,506 0,539 0,337 0506 0424 0,651 0,89]

4.4, Két qua kiém dinh gia thuyét mé hinh bing SEM

Kiém dinh db phit hop chung ctia mé hinh

Két qua phén tich SEM cho thiy gia tri CMIN/DF dat 3.810 < 5, cdc chi s6: CFI =
0,938 > 0,9; chi s& TLI = 0,926 > 0,9; AGFI = 0.817 > 0.8; RMR=0,027 gén gi4 trj 0.
Nhir viiy, mé hinh nghién ciru 13 phit hop tét véi dir lidgu thu thap tir thi truomg.

Két qua Bootstrap

Két qua kiém dinh Bootstrap vdi s6 lwgng mau Bootstrap 1a 200 dé danh gia dé tin
ciy cia cac ude lugng duge trinh bay & Bang 6.
Bang 6
Két qua kiém dinh Bootstrap

Tharn < i Sai s:é Trung Do u_m:nh Hg sih tin ciy
i chudn binh {Bias) tong hop (CR)
TRU €< CON 0.216 0,073 0,216 -0,000 -0,019
TRU < BRD 0,147 0,069 0,149 0,002 0,452
TRU & SEC 0,089 0,054 0,082 -0,006 -1,669
TRU € POL 0.276 0,074 0.280 0,004 0.749
TRU € INF {0,223 0,066 0,221 0,003 (1,543
ACE € TRU 0.656 0,043 0,651 0,003 -1.594
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Tri tuyét déi CR rit nho so véi 2; dong thoi khéng 6 ¥ nghia thong ké & dd tin cdy
95%. Nhur vay, ta o6 thé két ludn la cde wde lugng trong md hinh da dé tin cay.

Két qua nghién ciru

Théng qua phén tich SEM v&i phuong phip Maximum Likelihood, két qua thuc
nghiém trong Bang 7 cho thdy cdc hé sb wdc lwong déu cé ¥ nghia tai mirc 1% va 5%.

Bang 7
Két qua kiém dinh gia thuyét SEM
Gia thuyét nghién ciru v:r:g chf:nsliha p-value kii{éé;q;ih
H;: CON = TRU Duremg 0,216%*= 0,000 Chép nhin
H: BRD = TRU Dirong 0,147%%* 0,007 Chip nhén
Hs: SEC = TRU Duong 0,089%* 0,040 Chép nhén
H.: POL = TRU Duong 0,276%%* 0,000 Chép nhin
Hs: INF = TRU Dhromg 0,223%%» 0,000 L'hﬁp nhan
Hi: TRU = ACE Dromy 0,656%FF 0,000 Chip nhin

Ghi chii: Ky higu *** ; ** biéu thi ¥ nghia tai muc 1%; 5%.

Thio luiin két qua nghién ciu

Két qua nghién ciru cho thdy céc nhin tb sy thudn tién (CON), thuong higu doanh
nghiép (BRD), an toan khi giao dich (SEC), chinh sich ban hang (POL), thong tin cong
bé (INF) déu c6 anh huomg dén niém tin khéch hang (TRU) vdi mire ¥ nghia o < 5%.
Trong do, cac nhin t chinh sach ban hang, chét lwong thong tin céng bo va su thuén
tién la co anh hudng manh nhit dén niém tin khich hang.

Phan tich ciing cho thiy cdc nhan 8 ddc 1p c6 tic dong “duong” dén nhin t6 phu
thudc, co nghfa la bt ki sy thay ddi nao trong cac nhan b déc 1p déu 6 tac dong thudn
chiéu dén bién phu thude.

Nghu,n ctru mdi quan hé gitra bién niém tin khach hang va bién 5 dinh mua sim cho
thay niém tin khach hang co tac dgng thudn chidu dén ¥ dinh mua sfim véi mirc v nghia

& < 1%, diéu d6 ¢6 nghia khi niém tin khach hang tang 1én thi ¥ dinh mua sam ctia khéch
hang cang tang.
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5. Két luin va ham ¥ chinh séch

5.1, Két luin

Nghién ciru cde nhén 6 anh hudng dén niém tin khach hang trong mé hinh ban 1é
trén truyén hinh 14 hoan toan méi va c6 rit nhidu tré ngai phai vuot qua khi do luémg
cdc yéu td anh huéng dén niém tin cia khéch hang, efing nhu anh hudng cua niém tin
khich hang dén ¥ dinh mua sim ciia khéch hang. Nhimg két qua thu duoc tir phén tich
gilip tac gia dic két cac két ludn sau:

- Niém tin khich hang déi v6i mé hinh bén I¢ qua truyén hinh ting khi chinh sach
ban hang ctia doanh nghiép phit hop vai mong doi etia khach hang. Chét lugng théng tin
v& san pham va dich vu ma doanh nghiép cong bé cao, doanh nghiép ¢6 thuong hiéu uy
tin, thong tin khich hang duge dam bao an toan va ngudi tidu ding cam nhén duoc su
thudn tién khi mua sim qua kénh ban 1é qua truyén hinh thi s& ting ¥ dinh mua sim cua
khach hang.

- Bit ki s thay ddi nao vé& chinh sich bén hang, chét hrong thdng tin céng bd, uy tin
thuong higu doanh nghiép, sw dam bao vé an toan théng tin khach hang, va sy dam bao
vé sy thudn tién khi mua sim déu c6 téc dong thugn chiéu dén niém tin khdch hang.

- Khi niém tin khach hang déi v&i hinh thitc mua sim qua truyén hinh ting Ién thi ¥
dinh mua sim ctia khéch hang qua truyén hinh cing ting.

3.2, Ham y chinh sdch

Be thiie diy ngudi tigu diing mua san phim qua kénh ban Ié qua truyén hinh, céc
doanh nghiép cén phai tao dung duge niém tin ciia khach hang déi véi doanh nghiép
thong qua viée xay dyng chinh sich bén hang hop li, xdy dung thuong hidu uy tin, cung
cap thong tin chét lrgng, dam bao an toan théng tin cho khach hang, va cai tién quy trinh
phuc vu dé tao ra s thudn tién nhat cho khach hang khi thue hién giao dich.

Dé xdy dyng long tin khéch hang, doanh nghiép ban Ié qua truyén hinh cin phai xy
dung niém tin ban du va lién tuc phét trién niém tin bang cach:

(i) Pam bao phuong thire giao hing va thanh toin phit hop vé&i didu kién va tam i
clia phan Ién khach hang, ching han giao hang tai nha v chi thanh todn sau khi khach
dd nhin va kiém tra hang. Bén canh dé, doanh nghiép cling cin dam béo thoi gian giao
hing va cdc dich vy dbi/ tra hang ding nhir cam két cua doanh nghiép.
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(i) Pam bao thong tin vé san pham v dich vu ma doanh nghiép cong bé trén kénh
truyén hinh 1a chinh xdc va diy di. Doanh nghiép khéng néi quéd vé tinh nang clia san
phim hoiic noi qua vé kha ning cung cép vé chit lugng dich vu ma doanh nghiép cung
cap cho khich hang.

(iii) Chi trong xdy dung uy tin thueng hi¢u bang viéc cung cAp san pham va dich vu
chit luong cao, xiy dung hé théng nhén dang thuong hiéu ¢d sire thu hit va lién tuong
manh, tich cuc truyén thang dé tang su nhén biét thuemg hiéu.

(iv) Cén phai xdv dung co ché thanh toan linh hoat, phil hop vdi nhiéu déi tuomg
khéch hang (thanh todn qua thé, thanh toan sau khi nhén hang...), thu tuc dbi tra hang
don gian va cung cdp nhidu loai san pham dé khach hang dé dang so sanh. chon lua.

(v) Can phai xiy dung hé thong cdng nghé théng tin di manh, xdy dung co ché kiém
soat théng tin vao/ra khéi doanh nghiép nhiim ning cao khi ning bao mét théng tin, dic
biét 1a bao mt vé théng tin thé tin dung, thong tin cd nhin khich hangm
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