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Tém tit

Viéc tir bo gié hang 12 mot hién twong dd va dang gay kho khin cho cac nha ban 1é truc tuyén tir khi
thuong mai di¢n tir ra doi. Theo thoi gian, hién tugng nay tré nén phtre tap hon khi cé su xuét hién
ctia thanh toan truc tuyén. Dya trén nhitng 1y thuyét ctia cac bai nghién ctru trude, bai nghién ciru tim
hiéu vé cac yéu t6 ctia qua trinh thanh thanh toan truc tuyén din dén hanh vi tir bo gi6 hang truc tuyén
clia ngudi tiéu dung tai thanh phé H6 Chi Minh. Dya trén mo hinh phuong trinh cu tric (SEM),
nhém di tic gia da tién hanh phan tich dir liéu so cip cua 352 mau khao sat hop 18 duoc thu thap tir
nguoi tiéu ding tai thanh phé H6 Chi Minh. Nghién ctru chi ra ¢6 nam bién anh huong dén hanh vi
tir bo gio hang ciia nguoi tiéu ding gom thoi gian chd doi cam nhan (PWT), sy bt tién trong giao
dich cam nhéan (PTI), rui ro cdm nhan (PR), chi phi cdm nhan (PC), chénh I¢éch gia gifra cac kénh
(PRD); trong do6 c6 ba bién 1a su bat tién trong giao dich cdm nhan, rii ro cdm nhan, chi phi cdm nhan
chiu su diéu tiét cua bién trung gian la sy do dy luc thanh toan. Dya trén két qua nghién ctru, nhém
nghién ctru dé xuat mot sb kién nghi gitp cai thién viéc tir bo gié hang ctia ngudi tiéu dung.

Tir khéa: tir bo gio hang, thanh toan, mua sdm truc tuyén, sy do du khi thanh toan
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FACTORS IN THE ONLINE CHECKOUT PROCESS THAT AFFECT CONSUMER
CART ABANDONMENT IN HO CHI MINH CITY

Abstract

Electronic cart abandonment has posed challenges for online retailers since the inception of online
shopping. Over time, this phenomenon has become more intricate with the emergence of online
payments. Based on theories from previous studies, this research delves into the factors of the online
checkout process leading to consumer cart abandonment in HCMC. Using Structural Equation
Modeling (SEM), the authors conducted primary data analysis of 352 valid survey samples
collected from consumers in Ho Chi Minh City. The study identified five variables influencing
consumer cart abandonment behavior, including Perceived Waiting Time (PWT), Perceived
Transaction Inconvenience (PTI), Perceived Risk (PR), Perceived Cost (PC), and Price Discrepancy
between Channels (PRD); among which, three variables - Perceived Transaction Inconvenience,
Perceived Risk, and Perceived Cost - are moderated by the intermediary variable of hesitation at
checkout.. The research findings would help to propose several recommendations to enhance
consumer cart abandonment.

Keywords: electronic cart abandonment, electronic payment stage, hesitation at checkout, e-commerce,
electronic cart

1. Pit van dé

Sy phat trién manh mé ctia thuong mai dién tir da thay doi ca nganh kinh doanh ban 1¢ khi xu
huéng cua nganh nay dang dan chuyén tir ban hang truyén théng sang ban hang truc tuyén. Trong
nam 2022, doanh s6 ban 1¢ trén thuong mai dién tor dat 5,717 ti d6 la My trén toan thé gid1 (Chevalier,
2022). O Viét Nam, thuong mai dién tir ciing phét trién vo cting manh m&. Néu nhu nam 2018 tng
gi tri cac giao dich mua sim ma doanh nghiép thyc hién véi nguoi tiéu dung chi dat khoang 8 ty
USD thi dén ndm 2022 doanh thu nay dat 16,4 ty USD, chiém 7,5% trong tong doanh thu nganh bén
1¢ hang hoéa va dich vu tiéu dung trén ca nudc.

Viéc bo gio hang dién tir duge xac dinh 13 rao can 16n nhét d6i v6i viéc hoan thanh mua sam tryc
tuyén (Kukar-Kinney va Close, 2010).Nghién ctru cia (Blankenship, 2023) cho biét trung binh mdi
nam, khach hang bo lai hang hoa tri gia 4 triéu ty ddla trong gié hang, diéu nay gy ton that 16n cho
nd luc ciia cac nha ban 16 truc tuyén vi ty 18 tir bo gio hang trung binh toan cau 1a 79,53% trong tat ca
cac nganh hang, trong d6 nganh ban 1€ c6 ti 18 tir bo gid hang cao nhit véi 72.23%.Trén thé gisi. Hién
nay, c6 nhidu nghién ctru trén thé giéi da xem xét va phan tich nhimg yéu t6 anh huong dén viéc tir
bo gio hang trong mua sdm truc tuyén (Changchit va Cutshall, 2012; Close va cong su, 2012; Erdil,
2018; Javadi va cong su, 2012; Nair, 2016). Tuy nhién tai Viét Nam, hi¢n chua c6 nhiéu nghién curu
vé& hanh vi tir bo gio hang tryc tuyén va gan nhu chua c6 nghién ctru no cy thé vé anh hudng cua qua
trinh thanh toan dén viéc tir bo gié hang truc tuyén ctia ngudi tiéu dung. Do d6 nhom tac gia da lua
chon dé tai “Céc yéu td trong qua trinh thanh toan trwc tuyén anh hwéng dén hanh vi tir bé gi6
hang ciia nguoi tiéu dung tai thanh phdé H6 Chi Minh”.
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2. Co s6 1y luan va tong quan nghién ciru
2.1. Tong quan Iy thuyét theo nghién ciru
Ly thuyét vé mé hinh Sy mong doi - Sw chip nhin

Ly thuyét vé mo hinh sw mong doi - sy chap nhéan (Expectation — Confirmation Theory), hay goi
tat 1a ECT, duoc gidi thidu boi Oliver (1980). M6 hinh dé xuat rang sy hai 1ong hogc khong hai long
cua nguoi tiéu dung phu thudc vao sy chénh 1éch gitta mong doi so véi trai nghiém thuc té, va su
chénh 1éch nay duoc goi la sy xac nhan (confirmation) (R. Oliver, 1980; R. L. Oliver va DeSarbo,
1988). Trong 1y thuyét nay, mong doi ctia ngudi tiéu dung hoat dong nhu mot dudng co so dé danh
gia su hai long. Néu trai nghiém vuot qua mong doi, né dugc xac nhan tich cuc, va khi thép hon
mong dgi, ndé dugc xac nhan tiéu cuc (Swan va Trawick, 1981).

Néu trai nghiém cta nguoi tiéu dung truc tuyén khong duoc nhu ky vong, ho c6 kha ning trai
qua su bat man, va diéu nay s& anh huong dén ¥ dinh mua sam cta ho (Cronin Jr va Taylor, 1992; R.
Oliver, 1980), cudi ciing dan dén viéc bo gié hang. Luu y rang sy hai 1ong hay khong hai long khdng
nhat thiét t6n tai don phuong trong qua trinh mua sim (Chen va Wells, 1999). Nguoi tiéu dung co
thé hai 1ong v6i mot sb khia canh va khong hai 10ng véi nhing khia canh khac. Do d6, van hop 1y khi
gia dinh réng mac du khach hang hai long mot sb khia canh ctia mua sim truc tuyén nhu su thuan
tién, hang hoa, thiét ké trang web va an ninh tai chinh (Szymanski va Henard, 2000), tinh trang tir bo
gi6 hang van c6 thé xay ra dya trén viéc quy trinh thanh toan c6 dap Gmg ky vong clia ngudi tiéu dung
duogc hinh thanh tir trai nghiém cta ho cho dén thoi diém do.

M4 hinh tam ly hoc S-O-R (Stimulus - Organism - Response)

Mo hinh tdm 1y hoc S-O-R dugc phat trién boi Wang va cong sy (2021). M6 hinh nay nhdn manh
cach cac kich thich méi trudng din dén phan tng nhan thirc va cam xtc (ttrc 13, nhén thirc, trai nghiém
va danh gia), sau d6 kich thich cac phan Gng tdm 1y cu thé (tic 13, phan tng thai do va hanh vi
(Mehrabian va Russell, 1974). Trong linh viuc mua sam truc tuyén, cac kich thich bao gdm trang web,
quang cao, san phém, bao bi, gié tri, tién ich va giai tri (Hsu va céng su., 2012; Wong va cong su,
2012), tt ca déu dugc biét dén dnh hudng dén cam xuc ciia nguoi tiéu ding trong hanh trinh mua
sam (Jacoby, 2002).

Mo hinh dugc cdu thanh tir ba yéu t6: Kich thich (Stimulus), T6 chtrc (Organism), va Phan hoi
(Response).

2.2. Khodng tréng nghién ciru

Thir nhat, cac nghién ctru trudce chi thuc hién nghién ctru anh hudng cua qua trinh thanh toan
truc tuyén dén hanh vi tir bo gié hang truc tuyén trén mot moi truong la website hodc app, chua co
nghién ctru nao thuc hién nghién ctru dong thoi trén ca hai moéi trudong nay.

Thir hai, cac nghién ctru trudc chua xem xét rd vé moi quan hé cta bién chénh I¢ch gié gilra
cac kénh va hanh vi tir bo gio hang.
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Cudi ciing, thong qua nghién clru cac cong trinh trude d6, nhém nghién ctru nhin thdy gan
nhu chua c6 nghién ctru ndo vé anh huéng ciia qua trinh thanh toan truc tuyén dén hanh vi tir bo gio
hang ¢ Viét Nam.

3. Phuwong phap nghién ciru
3.1. M6 hinh nghién ciru
3.1.1. Xay duyng mo hinh nghién ciru

Dua trén viéc tich hop cac mé hinh 1y thuyét 1y thuyét vé mé hinh Su mong doi - Su chdp nhan
(R. Oliver, 1980), mé hinh tdm 1y hoc S-O-R (Wang va cong su, 2021) va dong thoi tham khao céc
nghién ctru di trudc qua d6 xay dung dugc moé hinh nhu sau:

H7
Thoi gian cho doi Su do du luc thanh
cam nhan toan
Su bat tién trong giao
dich cam nhan
Rui ro cam nhén
H6
Chi phi cam nhan
y
Chénh 1éch gia gitra |  Hanh vi tir b6 gio
cac kénh hang

Hinh 1: M6 hinh nghién ctru dé xuat
3.1.2. Phwong phap nghién ciru

Pé xem xét tac dong clia cac nhan t6 ctia qué trinh thanh toan dén hanh vi tir bo gio hang, nghién
ctru str dung cac phuwong phap hoi quy cho dit liéu da thu thap duoc. Cu thé, dé phan tich nhiéu mbi
qua hé phu thudc giira cac bién nghién ciru, nhom tac gia sir dung mé hinh ciu trac tuyén tinh (SEM).
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3.1.3. Quy trinh nghién cvuu

Xac dinh van dé nghién clru

Tham khao nghién ciru lién
quan dén van d¢ nghién ciu

Xay dung mo hinh nghién
curu, gid thiét va phuong

L phap lugn ) ‘ Hoan thién nghién ciru J
[ Xéc dinh ¢ mu va phuong | II 2
¢ va phtong Nghién ciru dinh lrgng chinh
phap do luong .
- ~ thire )
Xay dung cau hoi dya trén II A
nhirng nghién ciru trrée Thu thap dir li¢u
S
Phong vén chuyén gia dé !
hoan “'Iiél'l cidu hoi nghlén Ngh[én clru dinh lu’o‘ng SO blj J
cuu

Nguon: Nhom nghién ctru téng hop
3.1.4. Thiét ké nghién ciru

Trudce khi guri bang hoi thyc té cho nhitng ngudi tham gia dé thyc hién nghién ctru, mot
nghién ctru dinh lwong so bd da dugc tién hanh dé danh gia do tin cdy cta thang do, xac dinh bat
ky khuyét diém hodc sai sot nao trong cac bang cu hoi va dam bao rang nhitng ngudi tham gia
hiéu 5 tat ca cac huéng dan va cau hoi ( Hassan va cong su, 2006). Ngudi nghién ctru ¢ thé sir
dung diéu nay dé xac dinh bat ky diém nao khong chic chin vé cac muc trong bang cau hoi va
giam thiéu sai sot. Va sau d6, nha nghién ctru sé thyc hién thay doi va cai thién trudc khi phan
phéi bang cau hoi cubi cung.

3.1.5. C& mau

Phuong phap thu thap mau: d6i twong chinh cho khao sat nam trén dia ban thanh phd H6 Chi
Minh — day 1a mét dia ban ¢6 dién tich va quy mo dan s6 16n, cong thém nguén Iuc c6 han cua sinh
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vién, vi vay dé dam bao tinh kha thi va dat hiéu qua cao, nghién ctru nay str dung phuong phap chon
mau thun tién.

Nghién ctru st dung phuong phép phan tich nhan té kham pha (EFA), phan tich nhan té khing
dinh (CFA) va phan tich mé hinh cdu tric tuyén tinh (SEM).Trong phén tich hdi quy da bién,
Tabachnick va Fidell (1996) da dé xuit rang kich thudc mau (n) >= 50 + 8*m ( trong d6 m 14 sb
lwong bién doc lap) it nhit 1a 8 14n sb luong bién doc 10ng va cong thém 50 dé danh gia hé s6 R
hiéu chinh. Nhu vy, v6i 5 bién doc 14p ( xem cong thie tinh doan bén dudi) sau khi tong hop két
qua clia cac cong thire tinh toan va dya trén nhitng rang budc vé thoi gian va tai chinh thi nhém tac
gia quyét dinh kich thuéc mau tdi thiéu cho nghién ctru 1a 90 quan sat.

8 x 5 bién ddc 1ap + 50 = 90 quan sat

bé nghién ctru dat dugc két qua tbt, 400 phiéu da dugc phat ra, thu vé 357 phiéu.Sau khi kiém
tra cac phiéu khao sat cia ngudi duoc phong vén, tac gia loai ra 27 bang tra 10i vi sai dbi twong
khao sat, khong hoan thanh hét cAu hoi trong bang, tra 10i khong nhat quan hodc tra 16i khong phu
hop. Do @0, s6 bang khao sat dat yéu cau dua vao phan tich 1a 350.

3.1.6. Thu thap dir liéu

Dit liéu duoc thu thap thong qua hinh thirc khao sat truc tuyén va truc tiép trong vong ba thang
tir ngay 10 thang 10 nam 2023 dén ngay 10/1/2024. Noi dung cau hoi khao sat di dugc diéu chinh
dua trén cac nghién ctru trudc va kiém ching thong qua nghién ctru dinh luong so bd. Cau hoi khao
sat dugc gui cho ddi tuong da trng mua sdm trén mang va co it nhat mot 1an thue hién thanh toan
truc tuyén.

3.2. Dit liéu va bién so

Nghién ctru phén tich anh hudng ctia qué trinh thanh toan tryc tuyén dén hanh vi tir bo gié hang
dugc thyc hién trong giai doan tir thang 10 ndm 2023 dén thang 3 nam 2024 v&i dbi tugng nghién
ctru 12 ngudi tiéu dung sinh séng tai thanh phé HO6 Chi Minh, di tirmg mua sam truc tuyén, co st dung
thanh toan truc tuyén va co it nhat mot 1an tir b gio hang.

3.3. Gid thuyét nghién ciru
3.3.1. Thoi gian cho doi cam nhdn

Cam nhén vé thoi gian chd doi dong vai tro quan trong trong trudng hop cta nhitng nguoi mua
sim truc tuyén - nhitng nguodi dugc mo ta 1a tim kiém su thuén tién va mudn tiét kiém thoi gian
(Balabanis va Vassileiou, 1999; Childers va cong su, 2001; Wolfinbarger va Gilly, 2001). Bit ky su
cham tré lam tang thoi gian cho doi thyuc té, hodc cam nhan, co kha nang dan dén su khong hai long
ctia khach hang va cudi cing 1a viéc bo gio hang. Mot sb yéu t6 dong gop vao viée tri hodn hoan
thanh giao dich truc tuyén bao gdm tai trang cham (doi trang mé ra), tai 1én cham (doi dé dua trang
gtri 1én trang web), cac biéu mau dai va dinh dang biéu miu doc dao dé xin phé duyét. (Selvidge va
cong su, 2002) ciing dé xuét rang thoi gian cho doi 1au hon dan dén hanh vi tir bo gié hang. Do do,
nhom tac gia dé xuat gia thuyét:
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H1: Thoi gian chd doi cam nhan dé hoan thanh mot giao dich anh hudng tich cuc dén hanh vi tir
bo gid hang.
3.3.2. Sw bat tién trong giao dich cam nhan

Ngudi mua sim tryc tuyén duoc cho 13 mong doi qua trinh giao dich truc tuyén dién ra nhanh
chong va hiéu qua (Srinivasan va cong su, 2002). Tuy nhién, cdc quy trinh mua sim phtc tap, cac
biéu mau ding ky dai can phai dién, sy cb k¥ thuat 1am quay tro lai don ddt hang va sy khong kha
dung ciia cac phuong thirc thanh toan thay thé déu dugc coi 1a nhimng phién ha 16n trong qué trinh
giao dich, lam cho qua trinh mua sdm trd nén phirc tap va gdy su phu nhan ky vong cua ngudi tiéu
ding dan dén sy khong hai long (Harrison-Walker, 2002; Seiders va cong s, 2000). Nghién ctru clia
Erdil (2018) chi ra ring sy bt tién dugc cam nhan bdi ngudi mua sim sé lam gia ting sy do du lic
thanh toan va dong thoi dan dén hanh vi tir b gié hang. Vi vay, nghién ctru dé xuat gia thuyét:

H2a: Su bat tién trong giao dich cam nhan anh hudng tich cuc dén sy do dy lac thanh toan.
H2b: Su bt tién trong giao dich cam nhan anh hudng tich cuc dén hanh vi bo gio hang.
3.3.3. Rui ro cam nhdn

Khi ngudi tiéu dung cho rang ¢o rui ro (vi dy, an ninh va quyén riéng tu ctia thong tin duoc yéu
cAu cung cép) trong qué trinh thanh toédn, ho c6 thé méat dong luc dé hoan thanh giao dich, dan dén
viéc bo gio hang. Cam nhan vé ri ro c6 xu hudng ting cao khi dén trang thanh toan boi vi nguoi
mua sim thuong budc phai cung cip nhiéu thong tin c4 nhan. Bén canh, mdi quan hé giira riii ro cam
nhén va su ludng lu trong khi thanh toan cting dugc dé cap trong nghién ctru cia Erdil (2018). Dua
vao nhimg 1ap ludn trén, nhom dé xuét gia thuyét sau:

H3a: Rui ro cam nhan trong qua trinh thanh toan anh hudng tich cuc dén su do dy luc thanh toan.
H3b: Rui ro cam nhén trong qua trinh thanh toan anh huong tich cuc dén hanh vi bé gio hang
3.3.4. Chi phi cam nhdn

Nguoi mua sim truc tuyén c6 thé cuc ky nhay cam voi tong chi phi ctia tit ca cac mit hang trong
gi6 hang, bao gdm chi phi van chuyén va xir Iy, thué va cac chi phi khac lam ting tong chi phi (Close
va cong su, 2012; Xia va Monroe, 2004). Dya trén téng chi phi cua don dat hang, nguoi mua s€ dua
ra quyét dinh cho doi cho dén khi co khuyén mai hodc gidm gi4, hodac hg s€ mua hang & mot kénh
khéc (Nelson va cong su, 2007). Do d6, chi phi cam nhan dugc xem 1a c6 anh hudng truc tiép dén
hanh vi tir bo gio hang va 1a nhan té thic ddy su do dy trong qua trinh thanh toan cta khach hang
(Erdil, 2018; Wang va cong sy, 2021). Vi vdy, nghién ctru dua ra gia thuyét sau:

H4a: Chi phi cam nhan anh hudng tich cuc dén sy do du luc thanh toan.
H4b: Chi phi cam nhan anh huong tich cuc dén hanh vi bo gio hang.
3.3.5. Chénh léch gia gitra cac kénh

Toh va cong sur (2011) da chi ra ring ngudi tiéu ding c6 xu hudng kiém tra nhiéu nén tang truc
tuyén trudc khi dua ra quyét dinh mua sim cudi cung. Diéu nay cho thay ngudi tiéu dung danh gia
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gia tri san pham bang cach so sanh gia trén nhiéu nén tang (Hardie et al., 1993). Tuy nhién, ngudi
mua hang cudi cung s& wa chuéng mot nén tang cu thé néu gia ctia n6 thap hon so voi cac nén tang
khac ban cing mot san pham. Nhiéu nghién ctru trudc day dé cap rang gia 1a mot trong nhitng dong
luc quan trong nhat ding sau quyét dinh mua va chénh 1éch gia giita cac kénh c6 anh huong dén
quyét dinh mua hang truc tuyén (Choi va cong sy, 2009; Law va Wong, 2010; Yang va Leung,
2018). Chénh léch gia giita cac nén tang ban 1¢ truc tuyén cang 16n, ngudi tiéu dung cang c6 kha
nang tir bo gié hang trén nén tang noi cd gia cao hon (Kapoor va Vij, 2021). Do d6, gia thuyét dugc
dat ra nhu sau:

H5: Chénh léch gid giita cac kénh anh hudng tich cue dén hanh vi bo gio hang.
3.3.6. Sw do dw lic thanh toan

Su do du khi thanh todn dugc dinh nghia 1a sy hoan lai hodc tri hoan quyét dinh mua san phém
gay ra boi qué trinh suy nghi va phan tich (Cho va cong sy, 2006). C6 3 loai do du khi mua sim tryc
tuyén: su do du vé tong thé qué trinh mua sam, su do du vé bo gié hang mua sim va sy do dy khi
nhap vao nut thanh toan cudi cuing. Su do du tai giai doan thanh toan déng vai tro trung gian trong
moi quan hé gitra sy khong chic chan vé cam xtic va hanh vi bo gié hang (Huang va cong sy, 2018).
Nghién ctru cta Erdil (2018) ciing chi ra rang su do du lac thanh toan c6 anh hudng truc tiép dén viéc
tir bo gié hang. Vi vay, nghién ctru dé xuat gia thuyét:

H6: Su do du Itc thanh todn anh hudng tich cuc dén hanh vi bo gio hang.

4. Két qua nghién ciru va thio ludn
4.1. Théng ké mé ta
Bang 1. Thong ké mo ta

Nhom Thanh phin S6 nguoi Ty 1¢

Nam 118 33,5%

Gidi tinh
Nit 234 66,5%
Duéi 18 tudi 56 15,9%
18 - 35 tudi 265 75,3%

Do tudi
36 - 50 tudi 26 7.4%
Trén 50 tudi 5 1,4%
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Nhom Thanh phin S6 nguoi Ty 18

Duéi 3 triéu dong 73 20,7%

Thu nhip hing thing 3 -5 triéu dong 87 24, 7%
(VND) Trén 5 - 10 triéu dong 117 33,2%

Trén 10 triéu dong 75 21,3%

Hoc sinh/Sinh vién 250 71%

Nhan vién van phong 56 15,9%

Nghé nghiép Nguoi lao dong tu do 30 8,5%
Noi trg/Vé huu 7 2%

Khéc 9 2,6%

Nguon: Tong hop ctia nhom tac gia hd tro boi phan mém Excel

Tir két qua bang khao sat c6 thé thay, phan 16n ngudi tham gia tra 10i 1a nit véi 234 phan hoi
(chiém 66,5%), va 118 phan hdi con lai 12 nam (chiém 33,5%). Nhitng nguoi tham gia khao sat co
d6 tudi trong ddi tré, c6 dén 265 phan hoi cho biét rang ho thudc nhom tir 18 - 35 tudi, chiém 75,3%
tong s6 nguoi tham gia. Trong d6, cu thé nhom khach hang ¢ d6 tudi dudi 18 chiém hon 15% trong
s6 khach hang, nhom khach hang c6 do tudi trén 36 tudi co ty 18 kha thap, chi chiém 7,4% ddi voi
nhom tir 36 - 50 va 1,4% d6i v6i nhém trén 50 tudi.

Két qua dic diém nghé nghiép cho thdy phan 16n dbi twong khao sat 14 hoc sinh/sinh vién, chiém
71%. Céc d6i tuong khac nhu nhéan vién van phong, nguoi lao dong tu do, ndi tro/vé huu va khac chi
chiém mot phﬁn nhé, 1an luot 1a 15,9%, 8,5%, 2% va 2,6%. Thu nhap hang thang dugc phan chia
theo bon muc dudi 3 triéu dong/thang, 3- 5 triéu dong/thang, trén 5-10 triéu dong/thang va trén 10
triéu ddng/thang, voi muc thu nhap trén 5 - 10 triéu dong chiém da s6 v6i 33,2%.

4.2. Danh gia do tin cdy va gia tri thang do

Bang 2. Phan tich d tin cay Cronbach’s Alpha
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Bién nghién citu  Bién quan sat H¢ so twong H¢ so0 Alpha néu H¢ so

quan bién tong loai b bién Cronbach’s
Alpha

PWT 0,905
PWT1 0,814 0,868
PWT?2 0,761 0,887
PWT3 0,793 0,876
PWT4 0,782 0,880

PTI 0,843
PTI2 0,673 0,815
PTI3 0,768 0,724
PTI4 0,686 0,804

PR 0,903
PR1 0,730 0,887
PR2 0,693 0,893
PR3 0,687 0,893
PR4 0,762 0,882
PR5 0,754 0,884
PR6 0,794 0,878

PC 0,879
PC1 0,724 0,869
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Bién nghién citu  Bién quan sat H¢ so twong H¢ so0 Alpha néu H¢ so

quan bién tong loai b bién Cronbach’s
Alpha

PC2 0,782 0,814
PC3 0,797 0,804

PRD 0,901
PRD1 0,825 0,839
PRD2 0,771 0,886
PRD3 0,815 0,849

HC 0,885
HC1 0,733 0,875
HC2 0,790 0,826
HC3 0,809 0,808

CA 0,879
CAl 0,747 0,847
CA2 0,794 0,807
CA3 0,761 0,835

Ca 7 thang do déu c6 hé s6 Cronbach’s Alpha 16n hon 0.6. va é s6 twong quan bién téng ctia cac
bién quan sat trong ca 7 thang do déu 16n hon 0.3. Hé sb Cronbach’s Alpha néu loai bién quan sat
clia cac bién ciing déu bé hon hoic bang hé s6 Cronbach’s Alpha chung. Vi véy, ca 7 thang do 1a
dang tin cay va duogc giir lai dé str dung cho céac phan tich tiép theo.

4.3 Phan tich nhan t6 kham pha
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Bang 3. Kiém dinh KMO va Bartlett

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0.833
Approx. Chi-Square 5730,964

Bartlett's Test of Sphericity df 300
Sig. 0

Hé s6 KMO 14 0.833 > 0.5, cho thiy rang dir liéu dung dé phan tich nhan t5 1a hoan toan phu
hop. Bén canh d6, kiém dinh Bartlett c6 y nghia thong ké (Sig. Bartlett’s Test 1a 0.000 < 0.05), ching
t6 cac bién quan sat co twong quan voi nhau trong tong thé.

Ma tran nhén to xoay vong

Nhin t6
1 2 3 4 5 6 7
PR1 0,829
PR2 0,799
PR6 0,795
PR4 0,786
PR5 0,783
PR3 0,778
PWT1 0,901
PWT3 0,887
PWT4 0,880
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PWT?2

PRD3

PRD1

PRD2

HC2

HC3

HC1

CA2

CA3

CAl

PC2

PC3

PC1

PTI3

PTI2

PTI4

0,849

0,870

0,868

0,831
0,902
0,899
0,831

0,887
0,860
0,858
0,817
0,804
0,789
0,894
0,851
0,839

Tir két qua trén ta thay rang hé s tai nhan t6 cua 25 bién quan sat déu 16n hon 0.5 va cac bién

quan sat c6 cung tinh chat ciing hoi tu vé& cung mot nhan td (ndm chung mot cot) va cac nhan té (cac
cot) tach biét véi nhau cho théy gia tri hdi tu va gid tri phan bi¢t dugc ddm bao. Vi vay, sau khi phan
tich nhan t6 kham pha (EFA), tit ca 7 nhén t6 cung 25 bién quan sat van duogc giit nguyén dé tiép tuc

str dung cho céc phan tich tiép theo.
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4.4 Phén tich nhén t6 khdng dinh
Kiém dinh d% phit hop ciia mé hinh Model Fit trong CFA
Bang 4. Chi s6 model fit trong kiém dinh CFA

Chi sb Két qua Nhén xét

2,171 Tot
Chi-square/df

0,947 Tot

CFI
TLI 0,937 Tot
RMSEA 0,058 Tét
PCLOSE 0,027 Chép nhan duoc

Két qua sau khi thuc hién phéan tich CFA cho thiy rang mé hinh phu hop véi dir liéu thuc té
thong qua céc chi sb Chi-square/df, CFI, TLI, RMSEA va PCLOSE. Cu thé, ta thay chi s6 CMIN/df
=2,171, CFI = 0,947, TLI = 0,937 déu théa man tdt yéu cau dya trén thang do cua Hu va Bentler.
Hai chi s6 RMSEA va PCLOSE lan luot 1a 0,058 va 0,027 dap ung yéu cau vé kiém dinh phu hop
ctia mo hinh.

Péanh gia do tin cay, tinh hgi tu, tinh phan biét

Bang 5. Bang gid tri d0 tin cdy tong hop va phuong sai trich

CR AVE
PR 0,902 0,609
PWT 0,906 0,707
PRD 0,902 0,754
HC 0,887 0,724
CA 0,881 0,711
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CR AVE

PC 0,882 0,714

PTI 0,847 0,650

Tir két qua phan tich, cac bién tiém an PR, PWT, PRD, HC, CA, PC, PTI c6 chi s CR déu 16n
hon ngudng danh gia. Ngoai ra, cac chi s6 AVE phan tich dugc ciing déu 16n hon ngudng danh gia.
Ttr d6 nhom tac gia dua ra két luan r?mg tinh hoéi tu dugc dam béo.

Bang 6. Bang Fornell - Larcker

PR PWT PRD HC CA PC PTI
PR 0,780
PWT 0,036 0,841
PRD 0,409*** 0,125* 0,869
HC 0,313*** -0,026  0,204*** 0,851
CA 0,290*** 0,040 0,336*** 0,228*** 0,843
PC 0,519*** 0,054  0,599*** 0,353*** 0,451*** 0,845
PTI 0,244%*** 0,156* 0,177** 0,026 0,120 0,123* 0,806

Céc gié tri dugc in dam trén dudng chéo 13 cin bac hai phuong sai trung binh dugc trich. Két qua
cho thiy cin bac hai phuong sai trung binh ctia mdi bién 16n hon twong quan gitra cac cu trac, va vi
vay, mo hinh c¢6 tinh phan biét tot.
Kiém dinh mé hinh nghién ciru
Bang 7. Bang két qua kiém dinh mbi quan hé nhan qua giita cac khai niém trong mé hinh nghién
ctru (chuén hoa)

Gia Estimate  S.E. C.R. P-value Két qua
thuyét
H1l CA & PWT 0,25 0,066 2,514 fakaiel Chép nhan
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H2a HC < PTI 0,259 0,094 2,923 kel Chap nhan

H2b CA & PTI 0,323 0,045 3,851 Hkk Chap nhan
H3a HC < PR 0,275 0,084 2,761 ok Chap nhan
H3b CA < PR 0,351 0,072 4,52 ok Chap nhan
H4a HC < PC 0,391 0,066 3,785 Hkk Chap nhan
H4b CA & PC 055 0,083 4,215 *hk Chap nhan
H5 CA & PRD 04 0,049 4,921 *hk Chap nhan
H6 CA ¢ HC 0,476 0,073 5,825 *hk Chap nhan

Két qua tir bang trén cho thay cac mdi quan hé trong mé hinh déu c6 ¥ nghia théng ké véi p-
value < 0,05.

Bang 8. Gia tri R binh phuong

HC CA

Estimate 0,564 0,724

Két qua ciia bang R binh phuong cho thiy cac bién doc lap trong mé hinh tac dong 56,4% su
bién thién ctia HC va 72,4% lén sy bién thién ctia CA.

Kiém dinh vai trd trung gian

Bang 9. Bang danh gia tic dong cuia bién trung gian

Gia thuyét Path Standardized P-value Két qua
Estimate
H7a PTI > HC-> CA 0,019 0,002 Chép nhan
H7b PR > HC-> CA 0,120 0,003 Chép nhan
H7c PC - HC- CA 0,112 0,003 Chap nhan
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Theo bang trén, p-value déu c6 y nghia thdng ké (p-value <5%), ching t6 rang khi xem xét tac
dong trung gian cua bién HC, bién CA bi tac dong gian tiép boi 3 bién 1a PTL, PR va PC.

5. Két luin va han ché nghién ciru
5.1. Két lugn

Két qua nghién ctru cho théy ca 5 bién thoi gian cho doi cdm nhan, sy bat tién trong giao dich
cam nhan, rdi ro cdm nhan, chi phi cdm nhan va chénh 1éch gia gitra cac kénh déu co tac dong truc
tiép dén hanh vi tir bo gi6 hang cua ngudi tiéu dung va day déu 1a cac mdi quan hé cing chiéu duong.
Trong d6, bién chi phi cam nhén c6 tac dong nhiéu nhat dén hanh vi tir bo gid hang (A = 0,55, p-value
=0.0000). Do d6, thong qua két qua nghién ciru nay, tong chi phi ma khach hang phai bé ra can duoc
quan tdm hang dau nham giam bét hanh vi tir bo gid hang ca ngudi tidu dung.

Céc gia thuyét lién quan dén tac dong gian tiép cua sy do dy lac thanh toan ciing dugc tng hod
thong qua két qua nghién ctru. Bang viéc anh huong tich cuc dén su bat tién trong giao dich cam
nhan, rii ro cdm nhan va chi phi cam nhan, cic yéu t6 trong qua trinh thanh toan truc tuyén sé co tac
dong tich cuc dén hanh vi tir bo gié hang. Piéu ndy goi ¥ cho cac doanh nghiép tap trung vao viéc cai
thién cac yéu td su bat tién trong giao dich cdm nhan, rdi ro cdm nhan va chi phi cdm nhén dé tir d6
lam gidm thuc trang tir bo gid hang thong qua tac dong trung gian cua su do du lac thanh toan.

5.2. Han ché cua nghién ciru

Nghién ctru hién tai c6 mdt s6 han ché md ra co hdi cho cac nghién ctru trong tuong lai. Thu
nhat, nghién ctru hién tai chi xem xét vai tro trung gian ctia su do du khi thanh toan trong méi quan
hé ciia cac bién nhan thire véi hanh vi tir bo gié hang. Trong tuwong lai, cdc nghién ctru ¢6 thé nghién
ctru thém vai trd trung gian cta cac yéu td khac nhu sy lo lang ctia nguoi tiéu dung dén sy nhan thire
vé rai ro trong qua trinh thanh toan. Thir hai, nghién ctru nay sir dung gidi tinh, thu nhap, d6 tudi va
nghé nghiép nhu cac bién diéu tiét, nhung trong twong lai cic nghién ctru c6 thé str dung cac bién
diéu tiét khac nhu loai san pham va loai nén tang dé phat trién mot khung 1y thuyét vé hanh vi khong
mua hang ctia ngudi tiéu ding méi. Cudi ciing, nghién ctru nay chi gisi han trong hanh vi ctia nguoi
tiéu dung tai thanh phd Ho Chi Minh. Trong tuong lai, cac nha nghién ctru ¢6 thé mé rong pham vi
nghién ciru vé hanh vi ctia nguoi ding tai mién Trung va mién Bic qua d6 khdm pha thém khia canh
x3 hoi dé kiém tra su khac biét cho tinh hop 1¢ cta cac két luan.
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