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S~r tham gia cua khach hang trong qua trinh cung t'rng djch v~t tlang Ia clui tl~ tlu(Jc quan tam 

tir goc t/9 cite h9c gia cLing nhU' cite nha quan trf. Nghien dru nay do hrimg nhiing m6i lien 

17? cua S(l' tham gia CLia khach hang vui cac li~n t6 thu9c v~ I(Ji ich mong O(Ji va cite hrju t6 

Ia S(r hcii long, long tin, nhrjn tht'rc tidt ki?m nJ l(rc va y tljnh mua lqi. Phantich cdutrzlc tuydn 

tinh (SEJ\1) tlwc hi?n tren mdu g6m 193 khach hang trong linh v~rc mua sJm tnrc tuydn tqi 

thanh ph& 116 Chi Minh, mQt /rung tam kinh td va thLrong mqi fun Ctia Vi?t Nam tlii Ling h9 
10 trong 18 gia thuydt nghien cvu t/J nghj. Kdt qua tai kh&ng t/fnh S(l' tham gia cua khach 

hang co quan h? duong vui Slf hOi long CLia h9 thong qua heti ydu t6 /rung gian loan phdn Ia 

nlu7n tln'rc tidt ki?m nJ h;I'C va long tin czia lw 
Tir kh6a: sv tham gia c1.'la kbach hang; thtrong m~i di~n tli; hanh vi nguai tieu th~1 ; nghien 

Cli'U djch V\1 

A ntecedents and outcomes of customer participation in on line shopp ing 

Abstract: 
Customer participation in the process of service delive1y is an emerging topic that attracts 
both service academics and practitioners. This paper investigates the relationships between 
customer participation with its determinants of expected benefits and its outcomes that 
include customer satisfaction. trust, perceived effort saving and intention to repurchase. A 
survey study with SEM analysis of 193 consumers in Vietnam online shopping shows 10 out 
of 18 hypotheses empirically supported. The findings reinforce that customer participation is 
positive~}' related to their satisfaction through the full mediation of their trust and perceived 

r1;ffort saving. 
Keywords: Customer participation; electronic commerce; consumer behavior; service 

research. 

1. Ci6'i thi~u 

Trong tb~p ky vua qua, Slf phat tti~n mc;tnh me 

cua tmcrng phai trong djch V\1 (Service Dominant 

Logic- SOL) da lim hut du·gc r~t nhi~u sv quan tam 

Cl!a cac hQC gia, theo d6, v i~C khuy~n khich S'f:l' tham 
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gia ctia khitch hang dc;ti di¢n cho m()t bu6c ti~n m6i 

trong hi~u qua c~nh tranh cua doanh nghi~p (Ben

dapudi & Leone, 2003). Sv tham gia cua kbach 

hfmg 6 day duqc hieu m()t each r6ng qu:h nhu Ia c<k 

dong gop ngu6n l~rc va hanh vi ctia khach hang cho 
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toiw b9 qua trinh cling nlnr cac k~t qua djch vv 
(Mustak & c<)ng sv, 20 13). Trong khuon kb6 do, 
Heinonen & c(>ng sv (20 I 0) cling dlra ra quan di~m 
m6i v~ dbng sang t~o gia tr! nhu sau - thay vi chi 
chu y vflO vi~c lam th~ nao de khach hang co th~ 
tham gia vao qua trinh dbng sang t~o v6i cong ty, 

nhung nba cung dp djch vv dn t~p trung vao vi~c 
bi~n mlnh tro nen g~n bo v6i quan tam va trai 
nghi~m cua khach hang. 

Trong xu th~ internet phat tri~n m~nh me trong 
nhi~u nam g§n day, m<)t l o~i hinh d!ch v1,1 m6i - djch 
Y\1 tuang tac (interactive services) da duqc hinh 
thanh va theo Bolton & Saxena-Tyer (2009), do 
chinh la l o~i hinh djch V\1 d?c tnrng boi m<)t hay 
nh i~u hlnh th(rc tuang tac gil'ra khach hang va cong 
ty trong m(>t moi tnrong bflt kY co s~r trq giup cua 
cac cong ngh~ k~t n6i (networking). Trong thai gian 
qua, cling da c6 r~t nhi~u nhfrng nghien ct'ru v~ s~r 
tham gia cua khach hang trong rflt nhi~u lo~i hinh 
djch v1,1 khac nhau nhu: y t~, tu v§n tai chinh, giao 
dl,lC, ngan hfmg ... va S(r tf1am gia czia khach hcmg 
cling duqc xcm xet va do Iuong rieng cho phu hqp 
v&i tt!ng nganh d!ch Yl,l khac nhau. 

Nghien ClrU nay t~p trung tim hi~u S(r tham gia 
Clia khclch hang trong moi truOng mua S~ID tfVC 
tuy~n , nai ma t§t ca sv tuang tac cua khach hang va 
cong ty d6u dugc thvc hi~n thong qua cac websites 
ho?c di~n dan di~n fir. V6i ban s~c giao d!ch phi v~t 
ly do, cac moi truong thuang m~i nay co th~ duqc 
xem la cac moi tnrong lruydn thong gifra nha cung 
dp va khach hang (Nambisan & Baron, 2009) (Tong 
do y~u t6 long tin d6ng vai tro quan trQng kh i s~r 
tlrang tac Ia phi truy~n th6ng (Gefen & c()ng S\T, 

2003). Vi v~y. ho~t d()ng tham gia c\h khach hang 
co th~ coi Ia vi~c st:r d\mg truy~n thong (media 
usage) va ti~p c~n szr dung va hili long (uses and 
gratification, U&G) duqc d~ nghi d~ xem xet cac !t;ri 
ich mong a(li dong vai tro Ia cac d()ng CO' d~n d~n sv 
tham gia cua khach hang (Nambisan & Baron, 
2009). 

Ti~p theo, trong khi cac k~t qua t[\TC ti€p llr sv 
tham gia cua khach hang ngay cang c6 vai tro quan 
trQng, cac nghien ClrU h§u nhu thien V~ CaC gia trj 
nhln ttr nha cung dp (ch~ng h~n gia tri quan M 
(relationship value) nhu sv hai long, long t:rung 
thanh cua khach hang) ma luang d6i thi~u v~ng cac 
lgi ich nhln tu ban than cac khach hang (nhu s~r 
tlm~n ti~n , ti6t ki¢m chi phi, tang cuang nang h.rc 
cua khach hang (Mustak & c<)ng sv, 2013, 350). Noi 

sa 231tluing 912016 70 

rieng, trong cac lgi ich cam nh~n cua khach hang, 
n6 lvc dugc nh~n thuc (perceived effort) la m<)t y6u 
t6 d?c thu ct6i v6i moi trucmg giao djch trvc ti~p 
(Beclnvati & Xia, 2003). 

Tren ca so d6, bai bao xem xet hai cau hoi chinh. 
Th(r nhk cac l(li ich mong tl(li ctJa kbach hang nhin 
tlr ti~p C~l1 Sir dung va f1ai long anh huang nhu th~ 
nao d€n hanh vi tham gia cua h<;>? Th(r hai, Slf tham 
gia cua khach hang se anh huang ra sao d~n nlujn 
thirc ti~t ki~m n6 l~rc cling nhu len long tin J§n Slf hai 
long va Jl tlinh 1111/CI lqi CLia hQ? 

C§u true cua bai nhtr sau: ph§n ti~p theo [a CO' SO 
ly thuy6t va 1110 hlnh ngh ien c(ru d~ ngh! trong do 
n<)i dung vS S{l' tham gia ctia khach hang, cac ti~n t6 
v€ l(li ich mong a(li, cac h~u t6 Ia ti~t ki?m nJ hl'c, 
long tin, .w hili long, va .v dinh mua /qi duqc trinh 
bay. Ph§n k6 ti6p Ia phuang phap va sau d6 la k€t 
qua nghien c(ru. Sau cung Ia ph§n k~t lu~n v6i vi~c 
thao lu~n k~t qua, binh lu~n v~ dong g6p ly thuy~t 
cling nhu cac ham y quan tri co lien quan. 

2. CO' sO' I)• th uy~t va mo hinh ng hien cfru 

2.1. S {r tham gia ctia kluich himg 

S{r tham gia c1ia khcich hang Ia m9t banh vi bao 
quat d~ do Iuong 111lrC d() ma khach hang cung dp, 
chia se thong tin, dlra ra nhung d~ nghi, va tham gia 
vao qua trinh ra quy~t dinh trong su6t qua trinh san 
xu§t va phan ph6i d!ch ''\1 (Chan & c<)ng sv, 2010). 

Trong moi twang djch VI) llrang tac, S?l' tham gia 
aia khach hang c6 th~ bao gbm nhi~u ho~t d<)ng 
ph(rc t~p nhu: tim ki6m, chia se thong tin, so thich 
rieng tu, hanh vi chinh th(rc va hanh vi phi chinh 
th(rc (Bolton & Saxcna-lyer, 2009). 

V6i b6i canh tlmang m~i tr~rc tuy~n, bai vi€t nay 
quan ni9m S(r tham gia cua khach hang la m(rc d9 
si:r dl)ng v~l tuang tac cua khach hang d6i v6i trang 
web giao d!ch thong qua hai hanh vi Ia- hanh vi t19c 
(nhu tim ki~m va tra Clru thong tin \ '~ san pham) va 
hanh vi chia se thong tin (nhu trao d6i va thao lu~n 
trong c()ng dbng nguoi tieu dung) (Tonteri & c()ng 
sv,2011). 

Thong qua vi~c kich thich nhfrng ho~t d<)ng tham 
gia cua khach hang trcn nhung websites va trang 
m~mg xa h(>i c6 lien quan, cac doanh nghi~p co th~ 
d~t dugc nhi~u lgi ich khac nhau cho h9 nhu gia 
tang sv truy~n mi~ng tich c~rc, tang cucmg long tin 
cling nhu long trung thanh cua khach lu\ng (Mustak 
& c<)ng sv, 20 13) vao cac trang tlmang m~i trvc 
tuy8n nay. 

Kinh tr.Jlhat ll'irn 



2.2. L(J'i felt mong il(ti 

Sv khac bi~t gifra nhfrng mong dgi va tnii nghi~m 
thvc t€ duqc d~ c~p rAt nhi~u trong ly thuy€t str 
dung va hai long (Nambisan & Baron. 2009), a do. 
nhfrng h;Ji ich mong d()'i quy€t dinh vi~c sfr d1,mg 
truy8n thong (nhu dQC va ch ia se thong tin) cua ca 
nhan. Theo Nambisan & Baron (2009), nhfrng l()'i 
ich mong d()'i g6m cae thimh ph~n sau - l()'i ich nhtjn 
tlni·c (cognitive benefits): lien quan d€n vi~c tim 
ki~m nhfrng ki~n thtic gia tri, ho~c tang ca hQi hQc 
hoi; l()'i fch tluic d4v xa ft9i (social integrative bene
fits): lien quan d~n SlJ k€t nfl i xa h<)i gifra cac thanh 
vien ho~c khach hang v6i nhau; IQ"i ich thuc defy ca 
nhtin (personal integrative benefits): bi€u thi s1,r 
kh~ng dinh nhfrng gia tri cua m<)t ca nhan, d6 Ia vi~c 
m()t ngucri mu6n d~t dugc cam nh~n v~ nang Lvc cua 
minh, ho~c t~o s~r anh huang d€n t?p th€ xung 
quanh; va l()'i ich sang khoai (hedonic or affective 
benefits) Ia s1,r mong mu6n cua khach hang v~ 
nhl"rng trai nghi~m d~ chiu, thoai mai ho~c vui thich. 
Tu d6, cac gia thuy~t sau dugc d~ nghi: 

HI: Co sv tac dong thu~n ch i€u ci:1a (a) l()'i ich 
nht;ln tlu'rc; (b) l()'i ich tluic a4v xa fuji; {c) l()'i ich 
tluic diiy cci nhiin; (d) l()'i ich sang khoai d~n hanh vi 
de) C. 

H2: Co SlJ tac d()ng thu~n chi8u cua (a) IQ·i ich 
nh(in rlui·c; (b) l()'i fch tluic a4)1 xa h9i; (c) l()'i fch 
tlnic defy ca nhan,· (d) I(Ji ich sting khoai d€n hanh vi 

chia se. 
2.3. Nh~n tlul·c tidt kif.m ,g [IJ'C 

N6 Ive Ia nhfrng gi thu()e v~ tai cbinh, v?t ly hay 
tri Lvc ma khach hang phai bo ra hay tieu t6n n·ong 
qua trinh tim ki€m va tlw lm&ng san ph~m hay djch 
V\,1 (Bechwati & Xia, 2003). Mohr & Bitner (1995) 
da chi ra r~ng, khach hang co the dimg nhfrng dfru 
hi~u da d~ng de do Iuong s6 llrgng n6 llJC rna nha 
cung dp dich \f\.1 giup hQ trong qua trinh do va co 
the dugc gQi Ia ti€t ki~m n6 lvc cam nh~n dugc (bm 
khacb hang) hay gQn han Ia nlu}n tlurc tidt ki?m n6 

l(rc. 

Trong bfli canh giao dich trt,rc tuy€n, nht;ln tln'rc 
tidt ki?m nJ f(rC thucrng dugc xet du6i d~ng n·i l~,rc 
hay nh~n thtie (mental, cognitive) va hon tb~ nfra, 
cac ho~t dong trvc tuy~n tren n8n tang may tinh 
(nhll' tim ki~m thong tin thOng qua cac d()ng co tim 
ki6m tren cac websites) dtrqc coi Ia cac cong c1,1 di~n 
tl:r giup khach hang tlwc sv ti~t ki~m n6 lt,rc khi so 
v6i v i~C hQ phai tt,r 1\TC tJwc hi~n m()t each thu cong 
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(Bechwati & Xi a, 2003 ). 

Nhu v?y, chinh Ia thong qua cac hanh vi tuang 
tac nhtr hanh vi a()C va hanh vi chia Se thong tin tren 
cac trang m~ng Cl) the, khach hang CO th~ cam nh~n 
duqc mtic do n6 lvc rna cac websites da h6 trg hQ. 
Tu do, gia thuy~t sau duqc phat bieu: 

H3: Co SlJ tac d()ng thu~n ehi~u cua {a) hanh vi 
tiQc; (b) hanh vi chia se d€n nlu!n tln'rc tidr ki?m nJ 
l{rC. 

2.4. Long ti11 

Long tin la yau t6 quan trQng trong tlurang m~i , 
nh§t Ia thuang m~i trve tuy~n 6 do cac quy t~c va 
dam bao giao dich bi h~n ch~ nhi8u han so voi giao 
dich truy~n th6ng m~t dfli m~t (Gefen & c()ng sv, 
2003). M~c du day co th~ m9t khai ni~m da cbi~u 
c~nh va l(\ thuQC vao bfli canh giao dich, trong bai 
vi~t nay long tin dlrQC quan ni~m don gian Ia St,r tin 
tuang ma khach hang co th~ d~t len cac d~c tinh hay 
hanh vi cua dfli tae trong di~n trinh giao djcb co y~u 
t6 rui ro (Gefen & cong SlJ, 2003). Vi th~, thong qua 
ttrong tac v6i cac websites thuang m~i. khi mtic d9 
tham gia du6i d~ng CclC hanh vi dQC va chi a se thong 
tin cang nhi~u thi kbach hang cimg co th~ d~t ni8m 
tin vao cac trang m~ng lrlJC tuy~n nay. 

H4: Co s~,r tac dong thu~n chi€u cua (a) hanh vi 
G()C; (b) hanh vi chia se d6n long tin cua khach 
him g. 

2.5. S!t' hili long 

Sv hai long v~ dich V\,1 Ia dap (rng etta khach bang 
mang tinh cam XLIC I§n nh~n th(rc v€ trai nghi~m tieu 
dung (Oliver, 1999). S~r tn\i nghi~m nay se dugc 
tang etrOng v6i vai trO trung tam Clta ngucri san-tieu 
(proconsumcr) ngay cang dugc thl'ra nh~n (Xie & 
c()ng SlJ, 2008), thco d6 S\T tham gia cua khach bang 
ngay cang quan trQng th~ hi9n duoi d~ng cac banh 
vi nhu t/9c va chia se thong tin trong moi tru<'mg 
tr~rc tuy~n. Tlr do, gia thuy~t sau dugc d8 nghi: 

H5a: C6 SlJ tae d()ng thu~n chi8u cua hanh vi tiQc 
d~n s~r hai long cua khach hang. 

H5b: Co SlJ tac d()ng thu~n chi~u cua hanh vi chia 
Se d~n S(/' hQi fang cua khach hang. 

Trong khi do, W hai long cua khach hang con Ia 
k~t qua dap (rng tir v i~c trai nghi~m cua hQ trong 
mot qua trinh dich V\,1 (Westbrook, 1987), vi th€ khi 
cam nh~n duqc sv ti~t ki~m n6 lvc do nha cung dp 
dich V\J trt,rc tuy~n mang l ~ i , S\T hai long cua klu1ch 
hang se c6 kha nang duge hlnh thanh. Gia thuy€t 
sau duqc d~ nghi: 

71 



H5c: C6 s~r tac dong thu~n chi€u cua nh(m tht'rc 

tidl ki~m n6 hrc d~n s~r hOi long cua khach hang. 

M~t khac. s~r hai long cung v&i long tin dlTgc coi 
nhlT Ia hai bon da tang ci'ta giao dich trvc tuy~n (Kim 
& c{)ng sv, 2009). Quan h¢ dlTang gifra long tin va 
sv bai long cling da (hrgc kh~ng dinh, cb~ng h1;1n 
trong Balasubramanian & c(>ng sv (2003) vi tb~ day 
la ca sa d6 tai kiSm ch(rng gia thuy€t sau: 

116: C6 sv tac d(>ng thu~n chi€u cua long tin d~n 
sv hili long cua khach hang. 

2. 6. Y djnh mua I(Ji 

Y djnh mua h;ri ci'ta khach hang Ia y dinh ctia h9 
mu6n ti~p l~tc st:r d~mg website hay di€n dan nay cho 
vi~c mua sfim etta minh (Kim & c(>ng sv, 2009). 
Trong nhiau nghicn c(ru v€ cac ti~n t6 d§n d€n y 
tljnh mua lfli, thl S(r hili long luon la y~u t6 quan 
trQng, ben qmh cac y~u t6 khac nhlT kinh nghi~m 
mua s~m tnr6c day (Zcithaml & Siner, 2003). Gia 
thuy~t m\y dlTQ'C pluit biSu nhtr sau: 

H7a: C6 s~r tac d(>ng thu~n chi€u cth s~r hai long 

d~n -'' djnh mua lqi cua khach hang. 

M~t khac, trong moi truang trvc tuy~n, y tljnh 

mua lt;ri bi tac d(>ng trvc ti~p tli long lin nhlT dlTgc d€ 
nghi a mo hlnh tin c~y tren web nbi ti~ng cua 

McKnight & c()ng sv (2002). Ti:r d6, gia tbuy€t sau 
dlTQ'C d~ nghi: 

H7b: Co s ~r tac d{)ng thu~n chiSu ci'ta long tin d~n 
_v dinh llllfa lqi ci:ta khach hang 

3. Phu·o·ng plu'l t> 

3.1. Tltidt Jed mOu 

Bbi canh nghicn c(ru dugc ch9n Ia dich ~~ mua 
s~m trvc tuy€n, v&i ph1;1m vi Ia nam trang web va 
di~n cUm mua s~m 16-n nhfit t1;li Yi~t Na111 v6i cac 111~1 
hang tieu dtmg ph6 bi6n nhu: thi€t bi di~n-di~n tfr, 
hang thai trang-111y ph§l11, sach ... Du li¢u dlTQ'C thu 
th~p b~ng phuang phap l§y 111§u thu~n ti~n va sau 
hai thang thu th~p, sau khi lo1;li b6 cac tni lai k.hong 
hgp 1¢ tlr t6ng c(>ng 308 bang phan h6i, tac gia con 
193 miiu phtt hgp cho cac phan tich ti€p theo. Thbng 
ke miiu cho bi~t, ty 1¢ na111 tham gia kluio sat la 41%, 
ty I~ nli Ia 59%, v~ d¢ tu6i, nh6m dlT&i 35 tubi 
chi~m 61%, tt:r 35 d~n 55 tuoi chi~111 39%, v€ thu 
nMp, nh6m c6 thu nh~p dtr&i 10 tri~u!thang chi~m 
52%, ttr 10 d~n 20 tri~u chi~m 29%, con 11;li 19% Ia 
nh6m c6 thu nh~p trcn 20 tri¢u/thang. 

3.2. Tltang i/o 

Thang do cho cac khai ni¢111 ly thuy~t d~u duqc 
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k~ thi:ra tlr cac nghicn c(ru tm&c vm m<)t s6 di€u 
chinh cho phu hqp v&i b6i canh giao dich a tbanh 
ph6 H6 Chi Minh, Vi~t Narn. C~t th~, thang do cac 
y~u t6 cua l(li ich mong il(li va .w tham gia ctia 

kluich hang k~ thtra ttr nghien c(ru ci'ta Tonteri & 
c<)ng sv (20 II), thang do nlujn tlu'rc lidt ki¢m nJ l~rc 
va s~r hai long k~ thlia ttr Bechwati & Xia (2003), va 
tbang do long lin va .1' iljnh mua h;ri xu~t phat tlr Kim 
& c()ng s~r (2009). 

3.3. Phon tich dii· li?u 

Nghien ciru nay di theo ti~p c~n ph6 bi€n g6m hai 
bu&c trong phan tich du tr(tc tuy~n tinh (SEM) vcri 
ha i mo hlnh do lu·ang va 1110 hlnh du true I§n lugt 
du-gc ctanh gia (Hair & c()ng s~r, 2014). V&i mo hlnh 
do luang, tm&c b6t Ia ki~m dinh Cronbach' Alpha 
va phan tich nhan t6 kham pha (EFA) d~ danh gia sa 
b¢ thang do. K~ ti~p, phan tich nhan t6 kh~ng dinh 
(CFA) duqc dung ct6 ki~m dinh d9 tin c~y t6ng hgp, 
gia tri h(>i t\1, gia tri phan biet va mtrc d¢ phil hgp 
chung etta thang do. Y6i 1110 hinh d u true, k)i thu~t 
SEM vm u6c luQ11g ML (Maximum Likehood) 
dttQ'C dung d~ danh gia dQ phll hgp t6ng th~ CUa ffiO 
hlnh ngbicn ClrU va cac gia thuy~t nghien C(ru da 
phat bieu. Ph§n mS111 dlTgc chon Ia AMOS 22.0. 

4. K~t qua 

4.1. Phlin tfch nhon t6 EFA 

Trong phan tich nhan t6 EFA, sau khi lo?i b6 5 
bi~n c6 h¢ s6 tai thfip, d u tT(tc nhan t6 etta mo hlnh 
d€u phlt hqp v&i cac h9 s6 tai nhan t6 d~u tli 0.666 
d~n 0.954 (> 0.5). Tiep thco, trong kiS111 dinh Cron
bach's Alpha, cac thang do d~u d?t d9 tin c~y vm cac 
11¢ s6 tin c~y ttr 0.764 d~n 0.909 (Hair & c(>ng s~r, 
2014). Trong phan tich nhan t6 khiing d!nh CFA, cac 
chi s6 m(rc dQ phu hqp Ctta mo hinh d€u th6a man 
cac tieu chu§n (Hair & c(>ng sv, 2014), cho th§y mo 
hinh d€ xu§t la phu hqp v&i dfr li¢u thi truang, cv th~ 
Ia: CMIN/dt~ 1.208 (<0.3); TLI=0.967 (>0.9); 
CF1=0.972 (>0.9); p=0.004 (<0.005); RMSEA= 
0.033 (<0.05); GFI- 0.878. 

D¢ gia tri h(>i tv cua thang do th6a man v&i cac h~ 
s6 tin c~y t6ng hgp tlr 0.76 d~n 0.9 1 (> 0.6) va t6ng 
phuang sai trich tlr 0.51 d€n 0.79 (>= 50%) (Bfmg 
1 ). Cac ten khai ni~m dugc ma h6a trong bang nhu 
sau: COG= L(li fch nlu;n 1/n(·c; SOC= L(Ji ich tlnlc 

ddy xa h9i; PER= U)'i fch thuc ady ca nhiin; HED= 
L9'i fch scing khoiti; REA= Hanh vi ci<;c; SHA= 
Hanh vi chia se; EFF= Nh<ln tln/·c lidl ki?m nJ h,rc; 

SAT= Sv hai long; TRU= Long tin; REP= Y tljnh 



a ng 1. ogia tr! hqi t\J cua cac tha ng do ket qua 
Cac thang do He so t iii nban 

tB chu§n bOa 
I 

L(li ich nlujntlu'rc - COG (CR=0.8l; AV£=0.59 
Tang ctrcmg kicn thfrc cua minh ve each str d\}ng sfm pham 0,745 
Tim dtrgc cac giai phap ve nhung van de d~c bi~t lien quan den san pham 0,789 
C~p nMt nhung kien thtrc m&i vc cac san pbam lien quan 0,762 

L(li ich xii h9i -SOC (CR=0.91; A V£=0.77 
Ma r<)ng m~ng lucri quan h~ cua toi 0,838 
Tang etrong s~ kct noi voi cac khach hang khac 0,894 I 
Tang etrong s~r hoa nh?p cth toi vao trong c<)ng dong khach hang 0,896 

L9·i fch ca nhiin - PER (CR=0.89; A VE=0.73) 
C6 cam gi~\c ha i long kh i giup c15' nguoi khac tim hieu ve san pham 0,864 
Tang wong danh tieng cua toi nlm Ia m<)t chuyen gia ve san pham 0,868 
Tang wong S\r tin nhi9m v&i toi ttr c<)ng dong khach hang 0,836 

L9·i ich sang khoai- HED (CR=0.86; AV£=0.79) 
T~n huang khoang thoi gian th o~\i tm\i 0,954 
Tim dugc nicm sang khoai 0,821 

1-fcmh vi tl9c- REA (CR=0.77; A VE=0.52) 
Toi thich doc vc nhiing tnii nghi~m dugc chia sc nr cac khach hc\ng kluk 0,696 
Toi dQC nh[mg thao lu~n Clta mQi nguoi de lay thong tin vc san pham 0,747 
Khi c6 nhu cau mua sam, toi vao website X de lay thong tin so sanh san pham 0,721 

Himh vi chia se- SHA (CR=0.82; A VE=0.60) -
Toi chia se thong tin cua rninh voi m9i nguoi 0,782 
Toi tra loi nhung binh lu~n de ho trg cac thanh vien khac 0,762 
Toi san long cung cap nhiing thong tin can thiet khi dugc yeu cau 0,779 

Nlu}n tlu'rc fief ki?mno l~rc- EFF (CR=0.81; A VE=0.52) 
Website X c6 nhicu tinh nl!ing ho trg giup toi tiet ki~m rat nhieu no 1\TC 0,757 I 
Toi nh~n thay nhung tinh nang ho trg cua website X rat hiiu ich 0,703 
W~bsite X c6 nhLrng chuc nang giup toi hoan thanh nhiing cong vi~c m~t toi khong 0,671 
the~~ hhn mot minh 
Toi kMng nghT vi¢c sl"r d~mg nhfrng tinh nang ho trg c6 th6 tiel ki¢m nhicu no l~c 0,728 
cho t6i (R) 

Long tin - TRU (CR=0.76; AV£=0.52) 
Toi gai gam w trong c~y etta minh vao mQi nw<'ri tren website X 0,705 
N6i chung, toi tin tuang mQi nguoi tren website X 0,666 
Website X nay khicn toi c6 cam giac tin tuang 0,79 

S<r hili lOng - SAT (CR=0.79; A VE=0.55) 
Toi bai long voi website X mly 0,767 
Website X nay cung dip nhfmg dieu toi mong dgi a m()t website tot 0,729 
Toi rat hili long khi giao dich t~i website X nay 0.736 

Y tljnh mua l(li - REP (CR=0.78; A VE=0.54) 
Website X nay Ia nai ly tuang de mua sam 0,739 
Toi thich vi¢c mua sam tren website X miy 0,731 
Toi d~ dinh ticp tl)c mua nhfrng san pham t~i website X nay 0.734 

4.2. M o hlnh cfiu trtic mua /qi. D<) gia tr! phan bi~t cua cac khai ni~m cling 

phtt hgp khi phuang sai trich trung binh (AVE) d~u 

l&n han blnh phuang tuang quan giiia cac khai 

ni~m. (Bang 2 - chu y gia tr! tn'!n duong cheo Ia 

phuang sai !rich trung binh, con gia tr! du&i ducmg 

cheo Ia binh phuang cua h9 s6 luang quan cua hai 

kha i ni~m tuang ung). 

Cac chi s6 phu hgp cua mo hJnh du true d~u dap 

trng yeu du (Hair va c()ng S~, 2014), Cl,l th~: 
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CMIN /d r- 1.360 (<0.3); TLI=0.943 (>0.9); 

CFI=0.950 (>0.9); p- 0.000 (<0.005); RMSEA=0.043 

(<0.05); GF1=0.857. Rieng cac g ia tl1uy~t nghien 

c(ru (Hlnh I), trong 18 g ia thuy~t dugc phat bi€u, c6 
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ang . Q ~;.a tq p an 1~t cua cac t ang o et qua h d k .( 

COG soc REP PER SAT TRUS liED EFF REA SHA 
COG 0,586 
soc 0,162 0,768 
REP 0,123 0.052 0,540 
PER 0.202 0.292 0.031 0,733 
SAT 0,026 0,004 0,484 0,023 0,554 
TRU 0.095 0.061 0,164 0,045 0,382 0,522 
liED 0,104 0.200 0,001 0,214 0,038 0,107 0,792 
EFF 0, 187 0,148 0,245 0 ,142 0,413 0,436 0, 17 1 0,512 
REA 0, 148 0,012 0,081 0,009 0,184 0, 127 0,027 0,192 0,521 
SHA 0,209 0,4 t l 0,084 0,366 0,069 0,064 0,098 0,174 0,005 0,600 

Bang 3. K~t qua cua mo hinh diu true 

Cia tlruydt Quan h? Uilc hr()'ng clwdn h6a p 
Ket qua kiem 

tfjnh 
1-

Ung h9 li la Doc -LQ'i ich nMn tht1c 0,429 *** 
Hlb Doc - Thuc d5y xa h()i -0,051 0,635 Bacbo 

Hlc 0Qc - Thuc d~y ca nhan -0,128 0.256 Bacbo 
Il l d Doc - Lgi ich sang khoai 0,166 0,102 Bacbo 

112a Chia sc- LQ'i ich nb~n tht1c 0,172 0,035 Ungh9 
H2b Chia se-Thuc d~y xa h()i 0.434 *** Ungh9 

H2c Chia sc - Thuc day ca nhan 0.335 *** Ung h9 

H2d Chia sc - LQi ich sang khoai -0.058 0.463 Bacbo 

H3a NTTK N6 l~rc - Doc 0.381 *** Ungh('> 

H3b NTTK N6 lvc- Chia se 0,433 *** Ongh9 

H4a Long tin - Doc 0,404 *** Ung h9 
H4b Long tin - Chia sc 0,225 0,01 Ungh('> 

fl5a S~r lu\i long- Doc 0,096 0,366 Bacbo 

H5b Sv hai long- Chia se -0,047 0,602 Bacbo 

liSe sv hai tong- NTTK No h,rc 0,441 *** Ung h9 
1!6 Sv hai long- Long tin 0,359 *** Ung h9 
117a Y dinh mua l~i - Sv bai long 0,709 *** Ungh() 

- - Y d!nh rnua l~i- Long tin 11 7b -0,033 0,746 Bacbo 

10 gia thuycl dtrqc ung hQ (p<0.05) va 8 gia thuyet gin Clia kluich luing (gia thuyet HId va H2d b~ bac 
bi bac bo {p>O.OS). bo). 

V~ cac ti~n t6, c6 8 gia thuy~t g6m nh6rn HI va 
H2 v~ SIJ anh htr6'ng cua cac ti~n t6 Ia l9i ich mong 

tf<Ji d~n .w tham g ia cua kltach !tang a hai hinb thai 
khac nhau Ia himlt vi a(}c va !tanh vi cltia se. Hai gia 
thuy€t HI a va H I b d~u chrqc chAp nh~n, trong d6, 
S\T anh htrong cua l()'i ich nh(m tlu"rc d~n hanh vi t!Qc 
(13= 0.429) thi cao han so vai hanh vi chia se 
(~=0.1 72). Hai y~u t6 tluic tf~v xci h(ji va tlulc atiy co 
nhc'in ch1 c6 s~r anh huang d€n rieng hanh vi chia se 
Vel khong C6 SV anh huang d~n himh Vi tf(}C (gia 
thuy6t H2b va ll 2c d uqc ch~p nh~n , H 1 b va H I c bj 
bac b6). Tien t6 cubi Cling Ia l(}·i ich sang khoai 

khong c6 t:k d('>ng d~n ca hai himh vi cua Slf tham 
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Cu6i cung v~ rn6i quan h~ trung gian giua cac 
y6u t6 c6 lien quan trong mo hinh du trUe, k€t qua 
la nlur sau. Khi kiem tra rieng ttmg h~u t6. thi ca hai 
thanh phfin doc va chia se d~u c6 t<\c d(lng d~n nh(m 

tlu"rc tidt ki?m n6 l{rC, long tin va s~r hai long. Trong 
lnrcmg hqp c6 chung ca hai y~u t6 long lin va nh(in 
tlu'rc tidt ki~m nJ l(rc, thi w tham gia cLia khti:ch 

hang tac dong duang d~n S(f hai long m('>t each 
trung gian loan phfin qua hai y6u t6 nay (gia thuy~t 
H5a va H5b bi bac b6). ll ai y6u t6 long tin va nhc}n 
tlul·c tidt ki~m nJ l(rc da giai thich dugc 47% sv bi~n 
thien cl:1a y6u t6 ~w hcli long. 

Cu6i cung. S (r hai long dong vai tro trung gian 



Hinh 1: Mo hinh Iy thuy~t sau kiam djnh 

lila 

I 
I 
I 

I 
I 

I 
I 

(*p<0.05; **p<O.OI; ***p<O.OOJ) 

toan phfin trong s~r rae dong ct•a long tin d~n y dtnlz 
mua lc;ti (gia thuy6t H6, J-!7a duqc Lmg hQ, gia thuy~t 
H7b bj bac b6). Va a day, s~r hai long da giai thich 
dLrqc 48% s~r bi~n thien cua y6u t6 ;v t/fnlz mua lqi. 

5. K~t lu~n 

5. I. Tluio lu~n k~t quii 

Nghicn cuu miy nh~m t6i Ia phan tich cite anh 
hm:Yng khac nhau cua b6n ti~n t6 thu()c /()7 ich mong 

a(Yi d~n hai hfmh vi d9c va chia se cua S~l' tham gia 

cua kluich hang, cling nhtr nh~n di~n va dj.nh luqng 
ro nhfrng quan h¢ kha di tlr cac h~u tf> cua Sl! tham 

gia ctia khach hcing, c~:~ th~ Ia nhr}n tlu'rc ti~t ki?m nJ 

hrc, long tin, S(f' flc/i fong Va ."V ainh mua lqi cua h<;>. 

B6i v6i b6n li~n t6 cua Sl! tham gia ctia khach 

hang, ktt qua nghicn cuu cho th§y l9·i ich sang 

khocii khOng tac d(>ng d~n .rw tham gia va ba ti~n t6 
con l~i d~u c6 St,r tac dOng d~n hanh vi chia se, trong 
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khi t16 himh vi ct()c chi chiu s~r tac d(>ng duy nhtit rir 
l9'i ich nh(m tht'rc. K6t qua m\y di kha g~n v6i cong 
b6 ciia Tonteri & c(>ng s~ (20 I J) trong b6i ciml1 
nghien Ctrll kbac Ia c(>ng d6ng ao. 

K~t qua nghicn ctru con htru ich han mia khi 
kh~ng ajnh fuin/t l'i c/9C CO mtrc d(> anh Jm6ng O~n 
long tin va nh(m tlu'rc ti~t ki~m n6 hrc l6n han hanh 
vi cilia se. a day, bai viet miy cung da cbo k~t qua 
kha tuang t~r v6i cong trinh cua Chan & c()ng s~r 
(20 1 0) 6 d6 v6i b6i canh hi djch v~:~ tai chinh c6 m6i 
quan h~ trung gian toan ph§n giua s~r tltam gia cua 
klu1ch !tang va su· hai long nlmng thOng qua m()t y~u 
t6 khac Ia gicl tr; cinn nh(in. 

Ngm1i ra, ben c~nh y6u t6 long tin, nlt(m thirc ti~t 
ki?m nJ l~rc cung c6 tac d'(>ng lr~c ti~p !fun tang Slf' 

hai long. Cubi cung, k6t qua nghicn ctru con nh~n 
m~nh tAm quan trQng ctw s(r hai long khi y~u tb mly 
Vtra anh htr6'ng tr~I'C ti6p dtn y ajnh mua fqi, Vtra gifr 
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vai tro trung gian loan phfin trong quan h~ gifra long 

tin va Ji afnh mua l(li. 

5.2. Doug gop vi ly tlmyit 

Theo do, nghien cfru nay da chi ra dugc ba di€m 

m&i trong nghien c(ru dich V\1 noi rieng va qmln tri 

noi chung. Th(r nhfit, lrong b6i canh tuong tac tnJC 

tuy~n hi9n d~i, ly lhuy~l Sll dl,mg va hai long (U&G) 

trong truy€n thOng dugc kh~ng dinh la c6 y nghia 
khi ti~p c~n st,rtham gia ctia khach hang theo hai 

thanh phfin cbt loi Ia hanh vi 09C va hanh vi chia se 
thong tin cling nlm t~o co sa de nh~n di~n nhqn th/rc 

ti€t ki?m nb f?rC nhu Jc\ mot k~t qua quan tr<~mg khi 

khach hang khai thac cac phuong ti~n dva tren c6ng 

ngh~ truy€n thong va may tinl1. Tlrt'r hai, nghien ctru 
da chi ra duqc vai tro trung gian toftn ph~n cua nhqn 

!lure ti€t ki?m nJ l(rc va long tin trong m6i quan h~ 
gifra S{f tham gia Ctia khach hang va s~r hoi long cua 

h9. Va cu6i dmg, trong cung mot nghien cuu, bai 
vi~t cling da m~nh d~n ki€m chung b~ng thvc 

nghi~m quan h~ gifra k~l qua hay lgi ich Cua S{r !ham 

gia cua khOch hclng tlr goc do cua nha cung dp (nhu 

St)' hai long, y djnh mua l~i ... ) va tl.r g6c do ClJa ban 
than kbach hang (nlm nh~n thuc ti~t ki~m n6 lvc). 

5.3. Ham y quiin trj 

Ngbicn c(ru nay co th€ chi ra m(>t s6 ki~n nghi 

cho nha quan lri cua cac website va di~n d<'m giao 

djch bvc tuy~n. Trong hai hanh vi tbam gia cua 
khach hang Ia 09C va chia se, thi hanh vi aQC t<k 

d(>ng mc;tnh hon d~n long tin, nhgn thl:rc tiit ki?m nJ 
ft,t·c, S(J: hc1i fong va cu6 i cung dftn d~n y afnh mua 

Tai U~u tham khao 

I(Ji. Vi v~y cac nha quan tri c6 th€ tang cuang hanh 

vi nay b~ng each gia lang ft;ri fch nhqn th/rc Ctla 

khach hang thong qua vi~c cung dp cho khach bang 

nhi€u thong tin hfru ich va mang linh tlrC thai V~ san 

pham. Ngoai ra, vi~c t~o ra m(>t moi tru<'mg c(>ng 

d6ng ao than thi~n c6 th€ lam tang h;ri ich xa h9i va 

l(li ich ca nh6n, tlr d6 khuy~n khich hanh vi chia se 
cua khach hang va gi{m ti~p d§n d~n gia tangy afnh 

mua I(Ji. Cu6i cung, nhgn thl'rc ti€t ki?m n6 hcc Ia 

m(>t y~u t6 rfrt quan trQng vi 110 trt)'C ti~p d~n d~n Sl! 

hoi long cua khach hang, vi v~y. cac nba quan trj 

dn cung dp nhi€u ti9n ich cho khach bang nhfrt la 

trong ti~n trinh h9 tim kiSm va tra c(ru thOng tin san 

ph~m. 

5.4. H(tn chi vii nlui-ng htro'ng nghien cu·u tiip 
theo 

H~n ch~ chinh ctia bai nghien c(ru nay la ct6i 

tugng l~y mfiu chi ltr mot ngu6n duy nhfrt la khach 

bang etta cac wcbsites giao djch trt)'C tuy€n, va !<y 
thu~t lfiy mfiu Ia thu~n li~n. Cac nghien cfru ti~p theo 

c6 the kiem dinh l~i tinh t6ng quat cua mo hinh b~ng 
cac phm:mg phap J§y miiu khac ciing nhu dn xem 

xet cac d6i tuqng khao sat tlr vai ngu6n kbac nhau. 

Cu6i cung, tac gia nh~n thay ncn c6 them nhi~u 
nglJjen CltU V~ nhfrng y~u tf> kha di anh huang d~n 
nhgn thlcc tidt ki?m nJ I(J:C vi day Ia m()t khai ni~m 
ly thuy~t quan lrQng co th€ dugc d~t trong ph~m tru 

gia tll cam nh~n Ctla khach hang ben qnh cac y~u 
to truycn th6ng nhu gia tri lai chinh, g ia b·i xa 
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