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Tom tit:

Sur tham gia cua khach hang trong qua trinh cung tng dich vu dang la chi dé dwoc quan tam
tir gée do cac hoce gia ciing nhu cde nha quan tri. Nghién ciru nay do lwong nhimg moi lién
hé cua sw tham gia ctia khach hang voi cac tién t6 thuée vé loi ich mong doi va cdc hdu 16
la sw hai long, long tin, nhan thirc tiét kiém né liee va ¥ dinh mua lai. Phan tich cau triic n{vén
tinh (SEM) thuee hién trén mau g&m 193 khdch hang trong linh viee mua sam true tuyén tai
thanh phé Ho Chi Minh, mét trung tém kinh té va thiong mai lén ciia Viét Nam da ung ho
10 nrong 18 gia thuyét nghién cieu dé nghi. Két qua tai khang dinh sw tham gia ctia khdch
hang c6 quan hé dwong voi su hai long cua ho thong qua hai _'.-'cfu (6 trung gian toan phcfn la
nhén thiee tiét kiém no lee va long tin ctia ho.

Tir khoa: sy tham gia cua khiach hang; thuong mai dién tir; hanh vi ngudi tiéu thy; nghién
ctru dich vu

Antecedents and outcomes of customer participation in online shopping

Abstract:

Customer participation in the process of service delivery 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
positively related to their satisfaction through the full mediation of their trust and perceived
effort saving.

Keywords: Customer participation; electronic commerce; consumer behavior; service
research.

1. Gidi thi¢u

Trong thip ky vira qua, su phat trién manh mé
ctia truomg phai trong dich vu (Service Dominant
Logic - SDL) da thu hat duge rat nhiéu su quan tam

ctia cde hoe gia, theo do, viéc khuyén khich su tham

gia cua khach hang dai dién cho mgt budce tién mai
trong hiéu qua canh tranh cua doanh nghiép (Ben-
dapudi & Leone, 2003). Sy tham gia ciia Khach
hang ¢ day dugc hiéu mot cach tong quat nhu la céc

déng gop ngudn lyc va hanh vi cla khach hang cho
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toan by qua trinh ciing nhu cac két qua dich vu
(Mustak & cong sw, 2013). Trong khudn kho dé.
Heinonen & cdng sur (2010) ciing dua ra quan diém
méi vé dong sang tao gia tri nhur sau - thay vi chi
chii ¥ vao viéc lam thé nao dé khach hang cé thé
tham gia vao qua trinh ddng sang tao véi cong ty,
nhirng nha cung cdp dich vu cin tip trung vao viéc
bién minh tré nén gin bé véi quan tim va trai
nghiém cua khach hang.

Trong xu thé internet phat trién manh mé trong
nhiéu nam gfin ddy, mot loai hinh dich vu méi - dich
vu tuong tac (interactive services) dda dwoc hinh
thanh va theo Bolton & Saxena-lyer (2009), do
chinh la loai hinh dich vu déc trung boi mot hay
nhiéu hinh thirc twong téc giira khach hang va cong
ty trong mot moi truomg bét ky c6 sy tro gitip cua
cac cong nghé két ndi (networking). Trong thoi gian
qua, cling dd c6 rit nhiéu nhirg nghién ciru vé su
tham gia ctia khach hang trong rit nhiéu loai hinh
dich vu khdc nhau nhu: y té, tu van tai chinh, gido
duc, ngan hang... va swr tham gia cua khach hang
ctng duge xem xét va do luong rieng cho phu hop
voi timg nganh dich vu khac nhau.

Nghién ciru nay tap trung tim hiéu si tham gia
ciia khdch hang trong méi truong mua sim truc
tuyén, noi ma tit ca sy tuong tac cua khach hang va
cong ty déu duge thuc hién thong qua cic websites
hodc dién dan dién tir. Vi ban sic giao dich phi vat
1y d6. cdc moi trudng thuong mai nay cé thé duge
xem la cic méi trudmg truvén thong gitra nha cung
cép va khach hang (Nambisan & Baron, 2009) trong
d6 yéu t6 long tin dong vai tro quan trong khi su
tuong tac 1a phi truyén thong (Gefen & cong su,
2003). Vi viy, hoat dong tham gia cua khach hang
¢ thé coi 1a viéc sir dung truyén thong (media
usage) va tiép cén sur dung va hai long (uses and
gratification, U&G) duge dé nghi dé xem xét cac loi
ich mong doi déng vai trd 1a cac dong co dan dén su
tham gia cua khach hang (Nambisan & Baron,
2009).

Tiép theo, trong khi cac két qua truc tiép tir sur
tham gia cua khiach hang ngay cang co6 vai tro quan
trong, cac nghién ctru hau nhu thién vé cac gia tri
nhin tir nha cung cip (chiang han gia tri quan hé
(relationship value) nhu sy hai long, long trung
thanh cua khach hang) ma tuong doi thiéu vang céac
lgi ich nhin tir ban than céc khach hang (nhu sy
thudn tién, tiét kiém chi phi, tang cuong nang luc
cua khach hang (Mustak & c¢ong sy, 2013, 350). Noi

riéng, trong cac lgi ich cam nhéan cua khach hang,
nd lre duge nhan thire (perceived effort) 1a mot yéu
6 dic thu déi vdéi moi truong giao dich truc tiép
(Bechwati & Xia, 2003).

Trén co s do, bai bao xem xét hai cau hoi chinh.
Thi nht, cac lgi ich mong doi cia khach hang nhin
tir tiép cén si dung va hai long anh huong nhu thé
nao dén hanh vi tham gia ctia ho? Thir hai, s tham
gia cia khdch hang s& anh hudng ra sao dén nhdn
thiee tiét kiém né lye ciing nhu 1&n long tin 1an su hai
long va y dinh mua lgi cua ho?

Céu tric cua bai nhu sau: phan tiép theo la co so
ly thuyét va mo hinh nghién ctru dé nghj trong d6
ndi dung vé& sur tham gia ciia khdch hang, cac tién t6
vé loi ich mong doi, cée hau 16 14 tiét kiém né luc,
long tin, sw hai long, va v dinh mua lai duoc trinh
bay. Phan ké tiép 1 phuong phap va sau d6 1a két
qua nghién ciru. Sau cing la phan két luan véi viée
thao luan két qua, binh ludn vé dong gop ly thuyét
ciing nhu cac ham y quan tri ¢6 lién quan.

2. Co sé Iy thuyét va md hinh nghién ciru

2.1. Sw tham gia cua khdach hang

Sw tham gia cua khach hang 1a mot hanh vi bao
quat dé do lromg mirc 4§ ma khach hang cung cap,
chia s¢ thong tin, dua ra nhimg dé nghi, va tham gia
vao qua trinh ra quyét dinh trong sudt qua trinh san
Xuat va phan ph(‘)i dich vu (Chan & cong su. 2010).

Trong mo6i truong dich vu twong tac, sw tham gia
ciia khdch hang ¢6 thé bao gdbm nhiéu hoat dong
phtic tap nhu: tim kiém, chia sé thong tin, s6 thich
riéng tu, hanh vi chinh thirc va hanh vi phi chinh
thire (Bolton & Saxena-lyer, 2009).

Vi bbi canh thwong mai truc tuyén, bai viét nay
quan ni¢m s tham gia cua khach hang la muc dg
sir dung va tuong tac cua khach hang ddi véi trang
web giao dich thong qua hai hanh vi 1a - hanh vi doc
(nhur tim kiém va tra ctru thong tin vé san pham) va
hanh vi chia sé thong tin (nhur trao ddi va thao luan
trong cong dong ngudi tiéu diung) (Tonteri & cong
sur, 2011).

Thong qua viée kich thich nhirng hoat dong tham
gia cua khach hang trén nhirng websites va trang
mang xa hdi ¢6 lién quan, cic doanh nghiép c6 thé
dat duoc nhiéu lgi ich khic nhau cho ho nhu gia
tang sy truyén miéng tich cuc, ting cudng long tin
cling nhu long trung thanh cua khach hang (Mustak
& cong s, 2013) vao cac trang thuong mai truc
tuyén nay.
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2.2, Lyi ich mong dyi

Su khac biét gitra nhirng mong doi va trai nghiém
thue té duge dé cip rat nhiéu trong ly thuyét s
dung va hai long (Nambisan & Baron, 2009), ¢ d6.
nhimg lgi ich mong dgi quyét dinh viéc s dung
truyén thong (nhu doc va chia sé thong tin) cua ca
nhan. Theo Nambisan & Baron (2009), nhitng /oi
ich mong doi gdbm cac thanh phin sau - loi ich nhdn
thire (cognitive benefits): lién quan dén viéc tim
kiém nhimg kién thire gid tri, hodc tang co héi hoc
hoi: loi ich thic day xa hji (social integrative bene-
fits): lién quan dén su két ndi xa hoi gitra cac thanh
vién hodc khach hang voi nhau; loi ich thic dé}f ca
nhan (personal integrative benefits): biéu thi su
khang dinh nhirng gia tri ciia mot c4 nhan, do 1a viée
mot ngudi mudn dat duge cam nhan vé ning luc cua
minh. hodc tao sy anh huong dén tap thé xung
quanh; va lgi ich sang khodi (hedonic or affective
benefits) 13 su mong muén cia khich hang vé
nhimg trai nghiém dé chiu, thoai mai hodc vui thich.
Tir 46, céc gia thuyét sau duge dé nghi:

HI: C6 su tic dong thuin chiéu cia (a) loi ich
nhan thite: (b) loi ich thic day xa héi; (c) loi ich
thiie (m:l-‘ ca nhan; (d) loi ich sang khodi dén hanh vi
doc.

2: C6 su tac dong thudn chiéu cua (a) loi ich
nhan thice; (b) loi ich thic day xa héi; (c) loi ich
thiic day ca nhan; (d) loi ich sang khodi dén hanh vi
chia se.

2.3. Nhén thire tiét kigm né luc

N& lyre 1a nhing gi thudc vé tai chinh, vat Iy hay
tri lrc ma khach hang phai bo ra hay tiéu ton trong
qué trinh tim kiém va thu hudng san pham hay dich
vu (Bechwati & Xia. 2003). Mohr & Bitner (1995)
da chi ra ring, khach hang c6 thé dung nhimg dau
hiéu da dang dé do luong s0 lwong nd luc ma nha
cung cdp dich vu gitp ho trong qua trinh d6 va ¢6
thé dugce goi la tiét kiém nd lyc cam nhén dugc (boi
khach hang) hay gon hon la nhdn thirc tiét kiém no
lure.

Trong boi canh giao dich truc tuyén, nhdn thirc
tiét kiém no hee thuomg duge xét dudi dang tri lyc
hay nhin thirc (mental, cognitive) va hon thé nira,
cac hoat dong trye tuyén trén nén tang may tinh
(nhu tim kiém théng tin thong qua cac dong co tim
kiém trén cic websites) duoc coi la cac cong cu dién
tu gitip khach hang thyuc sy tiét kiém nd luc khi so
vai viée ho phai ty Iye thue hién mot cach thu cong

(Bechwati & Xia, 2003).

Nhu vdy, chinh la thong qua cic hanh vi tuong
tac nhu hanh vi doc va hanh vi chia sé thong tin trén
céc trang mang cu thé, khach hang c6 thé cam nhan
duge mire d6 nd lyc ma cac websites da hd trg ho.
Tir d6, gia thuyét sau duge phat biéu:

H3: Co su tac dong thudn chiéu cua (a) hanh vi
doc; (b) hanh vi chia sé dén nhan thire tiét kiém no
lee.

2.4. Long tin

Long tin 1a yéu t6 quan trong trong thuong mai,
nhat 1a thuong mai truc tuyén ¢ d6 cic quy tic va
dam bao giao dich bi han ché nhiéu hon so véi giao
dich truyén tl16ng mit doi mat (Gefen & cong su,
2003). Mac du day co thé mot khai niém da chiéu
canh va 1¢ thujc vao bdi canh giao dich, trong bai
viét nay long tin duge quan niém don gian 1a sy tin
tuong ma khach hang co thé dat lén céc dac tinh hay
hanh vi cuia d6i tac trong dién trinh giao dich ¢6 yéu
t6 rui ro (Gefen & cong sur, 2003). Vi thé, thong qua
trong tac vai cac websites thuong mai, khi mirc do
tham gia dudi dang cac hanh vi doc va chia sé thong
tin cang nhiéu thi khdch hang cang c6 thé dat niém
tin vao cac trang mang tryuc ruyén nay.

H4: Cé su tac dong thudn chidu cua (a) hanh vi
doc; (b) hanh vi chia sé dén long tin cta khach
hang.

2.5. Sy hai long

Su hai long vé dich vu la dép fmg ctia khich hang
mang tinh cam x(c 1an nhén thirc vé trai nghiém tiéu
dung (Oliver, 1999). Sy trai nghiém nay s& dugc
ting cuong vai vai tro trung tim cia ngudi san-tiéu
(proconsumer) ngay cang dugc thira nhin (Xie &
cong sur, 2008), theo d6 sy tham gia cua khach hang
ngdy cang quan trong thé hién dudi dang cac hanh
vi nhu doc va chia sé thong tin trong méi truong
truc tuyén. Tir do, gia thuyét sau duge dé nghi:

H5a: Cé su tac dong thuin chiéu cua hanh vi doc
dén su hai long cua khach hang.

H5b: C6 su tac dong thuan chiéu cua hanh vi chia
sé dén sy hai long cua khach hang.

Trong khi d6, sy hai long cua khach hang con 1a
két qua dap tmg tir viéc trai nghiém cua ho trong
mot qué trinh dich vu (Westbrook, 1987), vi thé khi
cam nhén duge su tiét kiém nd lye do nha cung cap
dich vu truc luyén mang lai, sy hai long cua khach
hang s& c6 kha niang duge hinh thanh. Gid thuyét
sau dugc dé nghi:
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HS5¢: C6 sy tac dong thudn chiéu cua nhan thire
tiét kiém no hee dén sw hai long cua khach hang.

Mait khac, sir hai l1ong cliing véi long tin duge coi
nhur 14 hai hon da tang cua giao dich truc tuyén (Kim
& cong sy, 2009). Quan hé duong gitra long tin va
sur hai long cing da duge khang dinh, chang han
trong Balasubramanian & cong su (2003) vi thé day
la co s& dé tai kiém chimg gia thuyét sau:

H6: Co6 su tac dong thuan chiéu cua long tin dén
sw hai long cua khach hang.

2.6. Y dinh mua lgi

Y dinh mua lgi cua khich hang 12 y dinh cua ho
mudn tiép tuc sir dung website hay dién dan nay cho
viéc mua sim cua minh (Kim & cong su, 2009).
Trong nhiéu nghién ciru vé cic tién t6 dan dén y
dinh mua lai, thi si hai long ludén 14 yéu t§ quan
trong, bén canh cac yéu t0 khic nhu kinh nghiém
mua sim trude day (Zeithaml & Biner, 2003). Gia
thuyét nay duoe phat biéu nhur sau:

H7a: C6 sy tac dong thudn chiéu cua sir hai long
den v dinh mua lai cua khach hang.

Mat khac. trong moi truong truc tuyén, v dinh
mua lai bi tac dong truc tiép tir long tin nhu duge dé
nghi & mé hinh tin cdy trén web ndi tiéng cua
McKnight & cong su (2002). Tir d6, gia thuyét sau
duge dé nghi:

H7b: C6 sy tac dong thudn chiéu cua long tin dén
¥ dinh mua lgi cua khach hang

3. Phuong phap

3.1. Thiét ké miu

Boi canh nghién ctru duge chon 1a dich vu mua
sdm trie tuyén, voi pham vi la nam trang web va
dién dan mua siim 16n nht tai Viét Nam véi cac mat
hang tiéu dung phd bién nhu: thiét bi dién-dién tu,
hang thoi trang-my pham, sach... Dit ligu duoc thu
thap bing phuong phap lay mau thuin tién va sau
hai thang thu thap, sau khi loai bo céc tra 161 khong
hop 1¢ tir tong cong 308 bang phan héi, tac gia con
193 mau phit hop cho cac phan tich tiép theo. Théng
ké mau cho biét, ty 1¢ nam tham gia khao sat 12 41%,
ty 1¢ nir 1a 59%, vé do tudi, nhom dudi 35 tudi
chiém 61%, tir 35 dén 55 tudi chiém 39%, vé thu
nhap, nhom co6 thu nhip dudi 10 triéu/thang chiém
52%. tir 10 dén 20 triéu chiém 29%, con lai 19% la
nhom c6 thu nhép trén 20 tri¢u/théng.

3.2. Thang do

Thang do cho cac khdi ni¢m ly thuyét déu duogc

ké thira tir cac nghién ciru trude véi mot sé diéu
chinh cho phit hop véi bdi canh giao dich & thanh
phd Ho Chi Minh, Viét Nam. Cuy thé, thang do cic
yéu t6 cua lgi ich mong doi va su tham gia cia
khdch hang ké thira tir nghién ciru cua Tonteri &
cong su (2011), thang do nhgn thirc tiét kiém no lec
va sie hai long ké thira tir Bechwati & Xia (2003), va
thang do long tin va v dinh mua lai xuit phat tir Kim
& cong sur (2009).

3.3. Phan tich div liéu

Nghién ciru nay di theo tiép can pho bién gdbm hai
bude trong phén tich ciu tric tuyén tinh (SEM) voi
hai mé hinh do luong va mo hinh cdu trac lan heot
dugc danh gia (Hair & cong sy, 2014). Vi mo hinh
do luong, trude hét 1a kiém dinh Cronbach’Alpha
va phan tich nhén t6 kham pha (EFA) dé danh gia so
bd thang do. Ké tiép, phan tich nhén té khing dinh
(CFA) dugce diing dé kiém dinh d9 tin ciy tong hop,
gia tri hoi tu, gia tri phan biét va mirc do pht hop
chung cua thang do. VGi mé hinh cau tric, ky thuat
SEM vai ude luong ML (Maximum Likehood)
duoc ding dé dénh gia do phu hop tong thé cua mé
hinh nghién clru va céc gia thuyét nghién ciru da
phét biéu, Phan mém duge chon 1a AMOS 22.0.

4. Két qua

4.1. Phan tich nhéan t6 EFA

Trong phan tich nhan t6 EFA, sau khi loai bo 5
bién c6 hé sd tai thip, ciu tric nhan t6 cia mé hinh
déu phit hgp véi cac hé s6 tai nhan t6 déu tir 0.666
dén 0.954 (> 0.5). Tiép theo, trong kiém dinh Cron-
bach’s Alpha, cac thang do déu dat do tin cdy véi cic
hé s6 tin cdy tir 0.764 dén 0.909 (Hair & cong su,
2014). Trong phan tich nhan t6 khing dinh CFA, cac
chi s6 mie dd phii hgp cia mo hinh déu théa man
céc tiéu chuan (Hair & cdng sur, 2014). cho théy mo
hinh dé xut la phit hop vai dit liéu thi truomg, cu thé
la: CMIN/df=1.208 (<0.3): TLI=0.967 (>0.9);
CFI=0.972 (>0.9); p=0.004 (<0.005); RMSEA=
0.033 (<0.05); GFI=0.878.

D{ gia trj hoi tu cua thang do thoa méan vai cac hé
sO tin cdy tong hop tir 0.76 dén 0.91 (> 0.6) va tong
phuong sai trich tir 0.51 dén 0.79 (>= 50%) (Bang
1). Cac tén khai niém duge ma hoa trong bang nhu
sau: COG= Loi ich nhdan thite; SOC= Loi ich thiic
ddy xa héi; PER= Loi ich thiie ddy cd nhdn; HED=
Loi ich sang khodi;, REA= Hanh vi doc; SHA=
Hanh vi chia sé; EFF= Nhén thire tiét kiém né hec:
SAT= Su hai long; TRU= Long tin; REP= Y dinh
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Bing 1. D{ gid tri hdi tu cua cic thang do két qua

Cac thang do Hé so tdi nhin |
to chuan héa
Loi ich nhan thire — COG (CR=0.81: AVE=0.59
Tang cuong kién thirc cua minh ve cach swr dung san pham 0,745
Tim dugc cac giai phap ve nhung van dé dac biét lién quan dén san phim 0,789
Cap nhat nhimg kién thirc méi vé cac san pham lién quan 0,762
Loi ich xa hoi — SOC (CR=0.91: AVE=0.77
Mo rong mang ludi quan hé cua toi 0,838
Tang cuong sir két noi voi cac khach hang khac 0,894
Tang cudmg su hoa nhap cua 0i vao trong cong dong khach hang 0,896
Loi ich ca nhan — PER (CR=0.89; AVE=0.73)
C6 cam gidc hai long khi gitip d& ngudi khac tim hiéu veé san phim 0,864
Ting cuong danh tiéng cua toi nhu la mot chuyén gia vé san pham 0,868
Tang cuong sy tin nhiém véi 161 tr ¢gng dong khach hang 0.836
Loi ich sang khodi - HED (CR=0.86; AVE=0.79)
Tan huong khoang thoi gian thodi mdi 0,954
Tim dugce niém sang khodi 0,821
Hanh vi doc - REA (CR=0.77: AVE=0.52)
Téi thich doc vé nhimg trai nghi¢m dugc chia sé tir cdc khach hing khic 0.696 |
T6i doc nhimng thao ludn cua moi ngudi dé lay thong tin ve san pham 0,747
Khi c6 nhu cau mua sam, toi vao website X dé lay thong tin so sanh san phim 0.721 |
_Hanh vi chia sé - SHA (CR=0.82; AVE=0.60)
T6i chia sé thong tin cua minh véi moi ngudi I 0,782 |
T6i tra 1oi nhimg binh ludn d€ ho trg céc thanh vién khac 0,762
Téi san long cung cap nhimg thong tin can thiét khi duoc yéu ciu 0,779
Nhdn thiee tiét kiém né hee - EFF (CR=0.81; AVE=0.52)
Website X co nhiéu tinh nang hd tro gip toi tiet kiém rat nhicu no luc 0,757
T61 nhan lhéy nhimg tinh ning ho tro cua website X rat hitu ich 0,703
Website X ¢ nhirng chirc ndng gitp 61 hoan thanh nhirng cong viéc ma t61 khong 0,671
thé tr lam mét minh
To61 khong nghi vigée sir dung nhimg tinh nang hé tro ¢6 thé tiét kiém nhiéu nd luc 0,728
cho 161 (R)
Long tin - TRU (CR=0.76; AVE=0.52)
Toi goi gam sy trong cdy cua minh vao moi ngudi trén website X 0,705
Noi chung, i tin tuong moi ngudi trén website X 0,666
Website X nay khién i ¢ cam gidc tin tuéng 0.79
Sw hai long — SAT (CR=0.79; AVE=0.55) '
Toi hai long voi website X nay 0,767 !
Website X nay cung cip nhimg » diéu t6i mong doi 0 mdt website tot 0.729 |
Toi rat hai long khi g giao dich tai website X nay 0.736 |
Y dinh mua lai — REP (CR=0.78: AVE=0.54) :
Website X nay la noi Iy tuong dé mua sim 0.739 |
Téi thich viée mua sim trén website X nay 0,731
Toi1 du dinh ti¢p tuc mua nhirng san pham tai website X nay 0,734

mua lai. DG gia tri phan biét cua cac khai niém cting
phit hop khi phuong sai trich trung binh (AVE) déu
I6n hon binh phwong twong quan gitra cac khai
niém. (Bang 2 — chu y gid tri trén dudng chéo la
phuong sai trich trung binh, con gia tri dudi duong
chéo 1a binh phuong cua hé s6 twong quan cua hai

khai niém tuong rng).

4.2. Mé hinh ciu triic

Céc chi s6 phit hgp ctia mé hinh céu tric déu dap
img yéu cau (Hair va cong su, 2014), cu thé:
CMIN/df=1.360  (<0.3); TLI=0.943 (>0.9);
CFI=0.950 (>0.9): p=0.000 (<0.005); RMSEA=0.043
(<0.05); GFI=0.857. Riéng cac gia thuyét nghién
ctru (Hinh 1), trong 18 gia thuyét dugc phat biéu, co
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Bing 2. D) gia tri phan bi¢t cua cic thang do két qua
COG [ SOC REP PER SAT TRUS | HED EFF REA SHA
COG 0,586
SOC 0.162 | 0,768
REP 0,123 | 0,052 | 0,540
PER 0202 | 0292 | 0.031 | 0,733
SAT 0,026 | 0,004 | 0484 | 0023 | 0,554
TRU 0,095 | 0,061 | 0,164 | 0,045 | 0382 | 0,522
HED 0,104 | 0200 | 0,001 | 0214 | 0,038 | 0,107 | 0,792
EFF 0,187 | 0,148 | 0245 | 0,142 | 0413 | 0436 | 0171 | 0,512
REA 0,148 | 0,012 | 0081 | 0009 | 0,184 | 0,127 | 0,027 | 0,192 | 0,521
‘SHA 0209 | 0411 | 0,084 | 0366 | 0,069 | 0,064 | 0098 | 0,174 | 0,005 | 0,600
Bing 3. Két qua ciia md hinh ciu tric
Gid thuyét Quan hé Ude lieong chudan hoa P As ?;f:;mm
Hla Doc «Lgi ich nhan thirc 0,429 Hkx  Unghd
Hlb Poc « Thic day xa hoi 0,051 0.635 Bac bo
Hle Poc « Thic day ca nhan 0,128 0.256 Bdc bo
Hld Doc « Loi ich sang khoai 0,166 0.102 Bac bo
H2a Chia sé «<— Lot ich nhan thirc 0,172 0,035 fJng ho
H2b Chia sé « Thic dy xa hoi 0434 *4 Ung ho
H2¢ Chia sé « Thic ddy ca nhén 0335 il Ung ho
H2d Chia s¢ «— Loi ich sang khoai -0.058 0,463 Bac bo
H3a NTTK Nb lyc < Poc 0,381 i Ung ho
H3b NTTK No lyc «— Chia sé 0433 oy Ung ho
H4a Long tin « Poc 0.404 ok Ung ho
H4b Long tin «— Chia s¢ 0,225 0,01 Ung ho
H5a Su hai long «— Poc 0,096 0.366 Bac bo
HS5b Sy hai long «— Chia sé -0.047 0,602 Bac bo
HS5¢ Sur hai long < NTTK No luc 0,441 ik Ung ho
H6 Sy hai long «— Long tin 0.359 *IN Ung ho
H7a Y dinh mua lai « Sy hai long 0,709 Hohk Ung ho
H7b Y dinh mua lai < Long tin -0,033 0.746 Bdac bo

10 gia thuyét dugce ung hd (p<0.05) va 8 gia thuyét
bi bac bo (p>0.05).

Vé céc tién t6, ¢6 8 gia thuyét gbm nhom HI va
H2 vé sy anh huong cua cac tién to 1a loi ich mong
doi dén s tham gia cia khdach hang & hai hinh thai
khac nhau la hanh vi doc va hanh vi chia se. Hai gia
thuyét Hla va H1b déu duge chip nhan, trong do,
su anh huong cua lpi ich nhan thire dén hanh vi doc
(B= 0.429) thi cao hon so v&i hanh vi chia sé
(B=0.172). Hai yéu t6 thiic day xa héi va thiic day cd
nhdn chi ¢ sy anh huéng dén riéng hanh vi chia sé
va khong co sy anh huong dén hanh vi doc (gia
thuyét H2b va H2c duge chip nhan, Hlb va Hlc bi
bac bo). Tién o cudi cung 1a lgi ich sang khodi
khong ¢6 tac dong dén ca hai hanh vi cua sw tham

gia cua khach hang (gia thuyét Hld va H2d bi bac
bo).

Cudi ciing vé mdi quan hé trung gian giira cac
yéu 16 ¢6 lién quan trong mé hinh céu tric, két qua
1a nhu sau. Khi kiém tra riéng tirng hau to, thi ca hai
thanh phén doc va chia sé déu c6 tac dong dén nhan
thiee tiét kiém no luc, long tin va sw hai long. Trong
truomg hop 6 chung ca hai yéu t long tin va nhan
thirc tiét kiém né lec, thi su tham gia cua khach
hang tac dong dwong dén sw hai long mot cach
trung gian toan phan qua hai yéu t6 nay (gia thuyét
H5a va H5b bi bac bo). Hai yéu t6 long tin va nhén
thite tiét kiém no lee da giai thich duoc 47% su bién
thién cta yéu t6 su hai long.

Cubi cing, su hai long dong vai tro trung gian
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Hinh 1: Mé hinh Iy thuyét sau kiém dinh

HSc:
BRI

Lo ich sang khodl

4
P HE
!

H0 35vee

i’
3Th
i Ri=0,241

(*p<0.05; **p<0.01; ***p<0.001)

toan phin trong sy tac dong cua long tin dén y dinh
mua lai (gia thuyét H6, H7a duge ung ho, gia thuyét
H7b bi bac bo). Va & day, si hai long da giai thich
dugc 48% su bién thién cua yéu to v dinh mua lai.

5. Két luian

5.1. Thao lugn két qua

Nghién ctru nay nhim téi la phan tich cac anh
huéng khac nhau cta bon tién t6 thudc loi ich mong
doi dén hai hanh vi doc va chia sé cua sir tham gia
cia khach hang, cing nhu nhéan dién va dinh lugng
rd nhimg quan hé kha di tir cac hau t6 cua su tham
gia ctia khach hang, cu thé 1a nhan thirc tiét kiém no
liee, long tin, sw hai long va y dinh mua lai cua ho.

D461 voi bon tién 6 cua sy tham gia cia khach
hang, két qua nghién ciru cho thay loi ich sing
khodi khong tac dong dén sir tham gia va ba tién to
con lai déu co sy tac dong dén hanh vi chia sé, trong

khi d6 hanh vi doc chi chiu sy tac dong duy nhit tir
loi ich nhdn thire. Két qua nay di kha gan véi cong
b6 cua Tonteri & cong sy (2011) trong boi canh
nghién ctru khac la cong dong ao.

Két qua nghién ciru con hiru ich hon nira khi
khang dinh hanh vi doc ¢6 mic dé anh huong dén
long tin va nhan thice tiét kiém no lee 16n hon hanh
vi chia sé. O day, bai viét nay ciing di cho két qua
kha tuong ty véi cong trinh cua Chan & cong su
(2010) & d6 véi bdi canh 1a dich vu tai chinh co moi
quan hé trung gian toan phan giira si tham gia cia
khach hang va su hai long nhung thong qua mot yéu
t6 khéc 1a gid tri cam nhan.

Ngoai ra, bén canh yéu t6 long tin, nhan thirc tiét
kiém né lec ciing co tac dong truc tiép lam tang su
hai long. Cudi cing, két qua nghién ciru con nhén
manh tim quan trong ctia sie hai long khi yéu t6 nay
vira anh huong tryuc tiép dén y dinh mua lai, vira gii
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vai tro trung gian toan phén trong quan hé gitra long
tin va y dinh mua lai.

5.2. Dong gop vé Iy thuyét

Theo d6, nghién ctru nay da chi ra dugc ba diém
mai trong nghién ctru dich vu noi riéng va quan tri
noi chung. Thir nhét, trong bdi canh twong tac truc
tuyén hién dai, Iy thuyét sir dung va hai long (U&G)
trong truyén thong duge khing dinh 1a c6 ¥ nghia
khi tiép cin su tham gia ciia khdch hang theo hai
thanh phan c6t 16i 13 hanh vi doc va hanh vi chia sé
thong tin cling nhu tao co so dé nhan dién nhdn thirc
tiét kiém n6 lee nhu 1a mot két qua quan trong khi
khach hang khai thac cac phuong tién dua trén cong
nghé truyén thong va may tinh. Thi hai, nghién ctru
da chi ra dugc vai tro trung gian toan phan cua nhdn
thice tiét kiém né hee va long tin trong mbi quan hé
gilra si tham gia cua khach hang va sir hai long ciua
ho. Va cubi clng, trong ciing mot nghién ciru, bai
viét cling da manh dan kiém ching bang thuc
nghiém quan hé gitra két qua hay l¢i ich cta sur tham
gia cua khach hang tir goe d cia nha cung cap (nhu
su hai long, v dinh mua lai...) va tir goc do cua ban
than khach hang (nhu nhan thirc tiét kiém nd luc).

5.3. Ham y quan tri

Nghién ciru nay cé thé chi ra mot s6 kién nghi
cho nha quan trj cua céc website va dién dan giao
dich tryc tuyén. Trong hai hanh vi tham gia cia
khach hang la doc va chia se, thi hanh vi doc tac
dong manh hon dén long tin, nhan thite tiét kiém né
lwe, su hai long va cudi cang dan dén y dinh mua

Tai liéu tham khio

lai. Vi viy cdc nha quan tri ¢6 thé ting cuong hanh
vi nay bing cich gia tang lgi ich nhén thirc cia
khach hang thong qua viéc cung cap cho khach hang
nhiéu thong tin hiru ich va mang tinh tie thoi vé san
pham. Ngoai ra, viéc tao ra mdt méi truomg cong
dong ao than thién co thé lam tang loi ich xa hoi va
loi ich cd nhan, tir &6 khuyén khich hanh vi chia sé
cua khach hang va gian tiép dan dén gia tang y dinh
mua lai. Cubi ctng, nhan thire tiét kiém no lec 1a
mot yéu t6 rit quan trong vi no tryc tiép dan dén s
hai long cua khach hang, vi vay, cdc nha quan tri
can cung cip nhiéu tién ich cho khach hang nhat 1a
trong tién trinh ho tim kiém va tra ciru thong tin san
pham.

5.4. Han ché va nhitng hwéng nghién civu tiép
theo

Han ché chinh cua bai nghién ciu nay la déi
tuong ldy mau chi tir mot ngudn duy nhit 1a khach
hang cuia cic websites giao dich tryc tuyén, va ky
thuat ldy mau 1a thudn tién. Cac nghién ciru tiép theo
¢6 thé kiém dinh lai tinh tong quat ciia mo hinh bang
cdc phuong phap lay mau khac ciing nhu can xem
xét cac doi tuong khao sat tir vai ngudn khac nhau.
Cubi cing, tic gia nhan thiy nén cé thém nhiéu
nghién ctru vé nhirng yéu t6 kha di anh huong dén
nhén thire tiét kiém no hee vi diy 1a mot khai niém
ly thuyét quan trong c6 thé duge dit trong pham tri
gid tri cam nhan cua khach hang bén canh cic yéu
t6 truyén thong nhu gia trj tai chinh, gia tri xa
hoi,...00
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