NGHIEN CUU TRAO BOI CKy‘I thing 7 (s6 243) -2023>

NGHIEN CUU 1 DINH CHUYEN D01 MUA TRUC TUYEN B2C:
S0 SANH HANG HOA TiM KIEM VA HANG HOA TRAI NGHIEM

TS. Phan Duy Hung*

Xu hwéng chuyén déi sang mua sam trwc tuyén dang ngay cang phé bién. Du vay, déi véi dic tha tieng
nhém hang héa, y dinh chuyén déi sang mua trwc tuyén cé thé ré rét hodc con han ché. Nghién ctru nay
ap dung khung ly thuyét Day-Kéo-Neo (Push-Pull-Mooring - PPM) cho didc diém cta mua sam true tuyén
va tich hop cédc bién tam ly dé so sanh y dinh cua khach hang déi véi tirng nhém hang héa. Két qua
nghién ciru cho thdy, y dinh chuyén déi mua trwec tuyén nhieng hang héa doi héi trai nghiém (dé dién to)
han ché hon so véi hang héa tim kiém (sdch), do sw khéc biét vé tac déng cua rui ro va sw tin cay t&i thai

dé déi véi chuyén déi, ciing nhw théi quen mua déi véi tieng nhém hang héa.

« T khoa: PPM, y dinh chuyén déi, hang héa tim kiém, hang héa trai nghiém.

Online buying switching grows significantly.
However, due to product types, switching
intention to buy online varies. This study applies
the PPM (Push-Pull-Mooring) framework and
integrate the customer psychological variables
fo compare the switching intentions among
product types. The results show that: Switching
intention to buy online of experience goods
(electronics) is lower than search goods (book),
due to differences in the impact of risk and trust
on attitudes, as well as buying habits for each
product types. Possible solutions are proposed
for business.

» Key words: PPM, switching intention, search

goods, experience goods.
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Co sé Iy thuyét va gia thuyét nghién ciru

Y dinh chuyén déi kénh mua

Y dinh chuyen 601 dugc dinh nghia la kha nang
xay ra hanh vi chuyén dbi giao dich ctia khach hang
tir hang cii sang mot hang canh tranh khac (Nimako,
2012; Hino, 2017).

Theo nghién ctru cua Chang, Wong et al. (2017),
¢6 thé dinh nghia y dinh chuyén d6i kénh mua la
kha nang chuyén do6i cua ngudi s dung tir phuong
thirc mua hang ngoai tuy€n sang phuong thirc mua
truc tuyén.

* Trwong Dai hoc Dién lyc; email: hungpd@epu.edu.vn

Mo hinh PPM

Ly thuyét Pay-Kéo-Neo (Push-Pull-Mooring)
dugc xdy dung boi Lee (1966) va Moon (1995) va
sau do dugc thuc nghiém trong nghién ctru dién hinh
bdi Bansal, Taylor et al (2005). Khung PPM duoc
xay dung nham gidi thich cac yéu t6 anh hudng t6i
¥y dinh chuyén d6i 1a: nhém “Pay” bao gom céc yéu
t0 the hién nhugc diém cua phu'orng thure cii va cac
ngudn ap luc xung quanh thic day con nguoi chuyén
sang phuong thirc méi; nhém “Kéo” thé hién nhiing
uu diém cua phuong thirc méi 161 kéo con nguoi
sang; va nhom “Neo” 1a nhimg can tro vé mit tim
ly, xa hdi, diéu kién, han che cua phuong thirc moi
khi con ngudi can nhic chuyén doi.

Nhom “Pay”

Péi voi mua sim theo kénh truyén thong, khach
hang gép mot s6 han ché khi tim kiém thong tin, khi
so sanh dé lya chon san pham do céc rang buge khong
gian vat ly, lang phi thoi gian va cong st dé di lai
qua nhiéu dia diém va chd phuc vu (Lester, Forman
et al, 2006; Gupta, 2015), va ca ap lyc tir nguoi ban
hang (Forsythe, Liu et al, 2006). Gia thuy€t nghién
ctru dugc d& xuat nhu sau:

H1®: Han ché (mua kénh ngoai tuyén) co tac
dong duong téi y dinh chuyén doi kénh mua.

Nhom “Kéo”

Uu diém dau tién cta mua online so véi mua &
ctra hang truyén thong 1a gia hap dan hon (Lester,
Forman et al, 2006; Harn, Khatibi et al 2006) nho
vao viéc so sanh gia ca d¢ lya chon va cac khuyén
mai, uu dai di kem.

Jiang, Yang et al. (2013) nghlen ctru thuén tién
ctia mua online tir goc do tiép can va tim kiém vé san
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pham, gid ca; danh gid san pham @ lya chon; giao
dich tiet kiém thoi gian va cong surc cling nhu dugc
thuc hién mau ch()ng theo quy trinh; dich vu giao
hang tién loi; cap nhat tinh trang don hang nho
vao ung dung cong ngh¢ truy cép trén cac thlet bi.
Trén co s& d6, gia thuyét nghién ctru duoc dé xuét
nhu sau:

H2a, 2b'": Gia (online), Tinh thuan tién (online)
¢6 tac dong duong téi Y dinh chuyén dbi kénh mua.

Nhom “Neo”

Lester, Forman et al. (2006), Forsythe, Liu et
al. (2006) dé cap rii ro nhan thirc khi mua online
1a han ché déang ké khi mua online. Khach hang e
ngai mua sdm online néu ho nhén thirc dugce cac rui
ro théng tin vé ca nhan nhu bi lam dung, truc loi
(Bedué, Cetto et al, 2018). Cac rui ro vé giao hang
nhu khong dugc nhén hang hodc giao khong dung
thoi gian, hang hoa bi hong cling la diéu khach hang
lo lang (Arlﬁ Sylvester et al, 2014). Rui ro v€ san
pham duoc giao la khong thé thir hay kiém tra trudc
1a diéu dang lo ngai khi mua sim online (Forsythe
Liu et al, 2006). Viéc khong dugc dam bao quyen
loi sau ban hang la dleu con ¢6 thé gay birc xuc cho
khach hang (Nguyén Hoang Diém Huong va cong
su, 2016; Yang, Zhao et al, 2010).

Khach hang can nhac hanh vi cta ho sao cho dat
duogc loi ich 16n nhat va giam thiéu rui ro. Nghlen
ctru ctia Arora and Sahney (2019) cho rang, hanh vi
Webrooming, tirc 1a thu thap thong tin online rdi tur
d6 di mua tai cira hang thyc dé thur va thir tryc tiép
san pham 14 hiru ich dé giam thiéu rdi ro dé dua
ra quyét dinh mua hang tot nhat. Nhu vay, thay vi
mua online, c6 kha nang ho s€ lya chon hanh vi
Webrooming nay. Nhu vay, gid thuyét nghién ctru
dugc dé xuat nhu sau:

H3a, 3bY: Rui ro nhéan thitc dugc, Nhan thirc tinh
hiru ich cia Webrooming c6 tac dong am t6i Y dinh
chuyén d6i kénh mua.

Loai sin phim va tich hop chuéi gid thuyét Rui
ro nhan thirc dwoc - Sw tin cdy - Thdi d¢ chuyén
dbi - Théi quen mua ciia khdch hang

Logi san pham

Nelson (1974) chia san pham thanh 2 loai: hang
hoa tim kiém va hang héa trai nghiém. Hang hoa tim
kiém 1a nhitng hang hoa co the duoc danh gia hoan
toan dya trén thong tin c6 sin trudc khi mua hang,
trong khi hang hoéa trai nghlem yéu cau trai nghiém
¢ moi truong bén ngoai cua cd nhan va sy dinh liu
Vi san pham. Mot s6 vi du dién hinh la do dién ti,
quan a0 thugc nhom “trai nghiém”, trong khi sach
dugc xép vao nhom “tim kiém”. Dicu nay goi y cho

mot nghlen ctru khao sat tai thi truong Viét Nam dé
déanh gia tam ly cua khach hang khi chuyen d6i sang
mua tonline. 3 mdt hang phod bién theo murc ¢ trdi
nghlem cao dén thap duoc chon ra: d6 dién tir, quan
a0, sach.

Rui ro nhan thirc dugc, sy tin cdy tac dong 101
thai d doi voi chuyén doi

Rui ro nhan thirc dugc va sy tin cay cua khach
hang ludn ton tai song hanh trong méi trudng online
(Jarvenpaa, Tractlnsky et al, 2000). Tac dong dan
xen cua 2 yéu to nay toi thai do cua khach doi voi
chuyén dbi can dugc xem x€t va so sanh voi tu’ng
loai san pham do sy khac biét vé tinh chét vét 1y, mtc
d9 rui ro, d3c thu thong tin tim klem va trai nghiém
danh gia chat luong, hoi tiéc mat mét khi mua.

Theo két qua nghién ciru ctia Primabudi and
Samopa (2017) va Van der Heijden, Verhagen et al
(2003), rui ro nhan thire duge anh huong truc tiép
dén thai do ctia khach hang adi voi cac cua hang
online. Gia thuyét nghién ciru dugc d& xuét nhu sau:

H49: Rui ro nhan thirc dugc tac dong am tdi thai
d6 dbi v6i chuyén ddi kénh mua.

Theo Kim, Ferrin et al (2008) va Fastoso,
Whitelock et al (2012) do ban chat vbn c¢6 cia mua
sim online, ngudi tiéu dung s€ lu6n gap phai cac rui
10. Trong nhing tinh hudng khong chac chin do rii
ro tiém an khi ngu(n tiéu dung phai hanh dong Sy
tin cy dong vai tro nhu mot giai phap cho céc van dé
cu thé cua rui ro. Sy tin cdy trong moi trudng thuong
mai dién tir 1a nhan thire ve tinh dang tin cdy va tinh
chinh tryc cta cong ty tryc tuyén (lebu Wolf et al,
2012). Khi sy tin cy ting 1én, nguoi tiéu ding co thé
nhén thay it rai ro hon so v6i khong c6 su tin cdy va
nguoc lai.

Sy tin cdy tin tao ra nhan thirc thuén loi vé két qua
ctia hanh dong ctia nha cung cap, do do tao ra thai do
tich cuc (Pavlou, 2003; J arvenpaa, Tractinsky et al.
2000). Gia thuyét nghlen ctru duoc dé xuat nhu sau:

H50: Sy tin cdy tac dong dwong t6i thai do dbi
v6i chuyén dbi kénh mua.

Thdi dé doi véi chuyén doi tac dong t6i y dinh
chuyén doi

Con nguoi noi chung c6 xu hudng cu xir theo
cach phu hop v6i thai do cua ho. Bansal and Taylor
(1999) cho rang, thai 6 dbi véi viéc chuyén doi cang
thuan loi, nguoi tiéu dung cang ¢6 ¥ dinh chuyén doi.
Seock and Norton (2007) va Pookulangara Hawley
et al. (2011) da nghién ctru vé tac dong cua thai do
ddi voi chuyén doi t6i y dinh chuyén sang sir dung
kénh online.
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H6O: Thai do dbi voi chuyen d6i kénh mua tac
dong duong téi y dinh chuyén doi kénh mua.

Théi quen tic dong t6i y dinh chuyén doi

Trong cac nghién ctru ctia Lai and Wang (2015),
Chen and Keng (2019), théi quen duoc tich hop vao
khung PPM, tao thanh bién the PPM-H dé danh gia
anh huong t6i ctia théi quen dén ¥ dinh chuyén doi
trong cac linh vuc dich vu c6 ting dung dién toan
dam may (cham soc strc khoe, luu trir ¢4 nhan) va
hoc online tiéng Anh ¢6 nguoi thyc - la nhiing loai
hinh dich vy rat méi va déu dua trén cong nghé truc
tuyén. leayem Hirt et al (2007) cho rang, ca nhan
mot cach vo thire thyc hién hanh vi nhat dinh vi hoc
tap 1ap di 13p lai. Khi nguoi dung da quen véi vige
st dung mot dich Vu/phuong thirc nhat dinh, ho s&
it ¢6 kha ning so sanh k¥ cac loi thé twong doi gura
cac lya chon thay thé khac nhau ma thay vao d6 ¢6
Xu huong chi don glan la 1am theo thoi quen hién c6
theo mo thirc hanh vi 13p lai (Sun, Liu et al, 2017).
T cic nghién ctru trén, gia thuyét nghién ciru dugc
dua ra nhu sau:

H79: Théi quen tac dong am tdi ¥ dinh chuyén
doi kénh mua.

Luoc khao céac nghlen ctru néu trén, tac gia dé
xuat md hinh nghién ctru nhu Hinh 1.

Hinh 1: M6 hinh nghién ctru dé xuat

Khung PPM Dy
/Han ché
Q,fﬂme)
Chuéi tam Iy o1
Tin cdy H5+ S
(online) il A ) | HT-
/ Ru1 o %‘\ chu?/_en /"
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Gia a
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Nguon: Pé xudt ciia tdc gid
Phuong phap nghién ctru
Ban dau thang do cac bién trong md hinh nghién
ctru c6 57 chi bao dugc tham khéo tir cdc nghién ctiru
trude do. Sau khi thdo ludn voi 04 chuyén gia hoc
thuat (marketing, thuong mai dién tir), s6 chi béo
giam xubng con 46 dé dam bao tinh tinh gian cia
mo hinh nhung van giit dugc y nghia va kha thi cho
khao sat. Nghién ctru su dung thang do Likert 1-7
cho cac mirc tir rit khong dong ¥ dén rat dong y cho
céc chi bao.

Vé quy mo mau, tic gid phat di khoang 1.900
phiéu dé dam bao dat quy mé s6 16n cho cac phan
tich c6 y nghia. Mau dugc chon theo phén tang, chia
ty 1€ theo ty trong quy mo dén s6 nam 2022 & Ha Noi
(45,05%), TP. H6 Chi Minh (54,95%) va tir d6 chia
ty 1€ theo quy md dén s6 tung quan/huyén; sau do
khao sat tuyét lan nho vao cac moi quan hé.

Két qua nghién ciru

Phén tich mé hinh ciu triic tuyén tinh

Nghién ciru tlen hanh phan tich nhan t6 kham
phéa (EFA) nhleu lan, loai bo cac chi bao chua dat
cho timg b s6 ligu cua tung mat hang, thu duoc cac
chi béo héi tu lan lugt vao 9 nhén t6 theo ky vong
Iy thuyét 1a: Han ché mua tai ctra hang thuc (Neo);
Gia va thuan tién (Pay); Rui ro nhan thirc dugc va
Webrooming (Neo); Sy tin cdy; Thai do déi voi
chuyén doi; Thoi quen; Y dinh chuyén d6i kénh mua.

Phan tich nhan t6 khing dinh (CFA) ctia m hinh
cho timg mit hang cho thiy, CR, AVE tung bién
trong tu:ng md hinh déu > 0,8 va 0,5 (trir CR cua han
ché va rui ro trong md hinh d6 dién tir xap xi 0,43).
Tinh phan biét ctia cc bién trong timg mo hinh ciing
dat yéu cau.

Tlep theo, nghién ctu tién hanh kiém dinh mo
hinh bat blen/kha bién cho bo sb liéu tong hop
cta cac san pham, két qua cho thay, Chi- -square =
3310,061, df = 2034, p-Value < 0,05. Nhu vady mo
hinh kha b1en 1a phu hop, can phan tich va so sanh
riéng timg loai san pham.

Bang 1: So sanh hé s hdi quy 03 mé hinh

D3 dien & Quén 40 Sach

Bién Tac déng Bién Tac déng Bién Tac dgng
Hanche(Day) —> 067 Hanche(Day) —> 147 Hanche(Day) > 105+
Ydinh Ydinh Ydinh
Keo > Ydinh 2435 | Keo > Ydih 312%%% | Keo > Ydinh 375%ws
Neo —> Ydinh 163 Neo - Tdink —109% Neo - Ydinh 057
Ruiro > Thaido ~204%% | Ruiro > Thaida ~218%% | Ruiro > Thaido 028
Tincay —> Thaido | 096* Tincay —> Thaido | 211%*® | Tincay —> Thaido | 449%%=
Thaido —> Ydiah 326%%% | Thaido > Ydinh 418%%= | Thaido > Ydinh 3g7ees
Thoiquen —> Ydinh | -231°°* | Thoiquen > Ydinh | - 188%** | Thoiquen —> Ydima | -031
BRI Vdinh 0,270 BRI Vdinh 0,450 RI Ydink 0,430

Két qua Bang 1 cho thay, bién han ché c6 hé sb
hoi quy 1an Iuot 14 0,67; 0,147 va 0,105. Trong do,
h¢ s6 hoi quy c6 ¥ nghia v6i mat hang quan 4o va
sach, con dbi v6i mit hang dién tir do yeu cau trai
nghiém thyc té cao hon han 2 mit hang con lai cho
nén bién han ché nay duoc danh gia chua co ¥ nghia
to1 y dinh.

Nhém “Kéo” ¢6 hé sb hdi quy déu c6 ¥ nghia
thong ké1a 0,244; 0,322; 0,375. Muc d¢ tac dong toi
¥ dinh trong trudng hop hang hoa tim kiém (sach) 1a
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manh hon so v6i hang hoa trai nghiém (lan Tuot 1a
quan 4o, do dién ).

Nhém “Neo” ¢6 2 hé sb h01 quy tac dong coy
nghia t6i y dinh 1a -0,163 (Do dién tir) va -0,109
(Quin 40), thé hién sy quan ngai rui ro cua khach
hang khi chuyen d6i sang mua online. Dicu nay da
dugc giam thleu’V(n mat hang sach, nho vao dac tinh
hang hoa tim kiém va gia tri don hang thuong nho.

Tuwong dong v6i nhom “Neo” noi trén la bién rui
ro nhan thire duge ¢ y nghia thong ké dbi véi 2 mat
hang 1a db dién tir ( 0,294 va -0,218) va quan 4o,
khong c6 y nghia v6i mat hang sach (-0,028). Hang
hoa tim kiém (sach) gh1 nhan thai d¢ tich cyc hon va
it chiu tdc dong bdi rui ro hon so voi hang hoa trai
nghiém (do dién tir, quan 4o).

Bién tin cay chung kién su tac dong nguge chiéu
so v6i bién riii ro voi cac hé s lan luot 1a 0,096;
0,211; 0,449. Nhu véy, hang hoa tim kiém duoc tin
cay hon s0 v&i hang hoa trai nghiém khi chuyen doi
sang mua online. Diéu nay dan i thai do chuyén doi
mua online sach 1a tich cuc hon so voi hai mat hang
con lai. Mdt hang dién tr do dac thu trai nghlem va
tinh rdi ro cao, gla tri hdi tiéc 16n nén murc d0 tac
dong ciia sy tin cdy t6i thai do 1a nho nhét.

Bién thoi quen (mua tai ctra hang thyc) cung gay
anh huong glam thleu y dinh chuyén d6i mua véi hé
s6 hoi quy vdi h¢ so la -0,231; -0,188; -0,031. Do
dién tir tiém an nhleu rui ro nhat, dan téi khach hang
quan ngai khi chuyen ddi sang mua online nén thoi
quen mua tai cira hang thuc van tac dong can trg
manh me t6i y dinh chuyén d6i. Mic hang quan a0
nam 0 muc “trung 1ap”, do nho vao thong tin chuan
hoa vé kich ¢d, chat liéu va gia tri don hang khong
qua 16m.

Két luan

Két qua nghlen ctru cho thiy: Nhom yéu t6 “Day
va “Kéo” c6 tac dong tich cuc t6i ¥ dinh chuyén doi
sang mua online, tuy nhién, van chiu tac dong ngugc
chiéu tir nhom yéu t6 “Neo”; Riii ro nhan thirc ¢6
anh huong tiéu cuc, trong kh1 su tin cay anh huong
tich cyuc toi thai do d01 véi chuyen doi (la blen c6 anh
huong manh mé& nhit t6i y dinh chuyén doi); Cung
voi do, thoi quen mua tai ctra hang thyc cling gop
phan giam thiéu y dinh chuyén d01 Mure d9 tac dong
cling tuy theo tu’ng loai san pham cu thé: hang hoa
tim kiém (sach) co y dinh chuyén d6i mua online it
chiu kim hdm béi céc bién tam 1y hon so voi hang
hoa trai nghiém (quan 4o, d6 dién tw), trong khi y
dinh chuyén d6i mua online d6i voi do dién tir 1a yéu
nhét do dic thi san pham dién tir va tm Iy than trong
cua khach hang.

Tu két qua nghién ctru trén, tac gia dua ra mot s6
dé xuit cho doanh nghiép nhu sau:

Thir nhdt, can cong khai cc thong tin li€n quan
dén san pham va che d6 bao dam quyén loi khach
hang, tao dung nlem tin thuong hi¢u online gan lién
véi1 thuong higu ¢ goc uy tin” day manh (mg dung
cong ngh¢ thyc t€ 4o va cac cong cu két ndi da
phuong tién, thyc hién dang ky ching nhan tir bén
thtr 3 (vi dy nhu: san thuong mai dién tu, cic nén
tang tim kiém).

Thir hai, viéc khach hang théa mén khi mua sim
online qua cac phan h01 truyén thong va xa hoi hay
16i song cong nghé va tdi uu hoa thoi gian cling nhu
su pho cap hoa thiét bi phuc vu mua sam online 1a
nhimg diéu kién dé thiic day y dinh chuyén doi sang
mua sam online.

Thik ba, can glam thiéu hanh vi webrooming (tirc
1a xem online roi dén mua tai cura hang) bang cach
dua ra nhiéu khuyen méi néu mua online, phan phdi
ting loai san pham tai kho/diém ban, can nhic dia
diém ctra hang phu hgp voi chi phi va mat d§ khach
hang. Chuan bi trang thiét bi _phuc vu video online
cho ctra hang va ddi ngii tu van, huéng dan, thir sin
pham online cho khach hang.

Thik tu, két hop ca ctra hang thyc aé tang uy tin
va cira hang online dé toi da hoa doanh s6. Dong bo
hoa quy trinh rat gon cho viée chét don hang cho
tung kénh. Xay dung trang web dé sir dung, chuyén
nghiép va dong bd voi giao dign cura hang va thuong
hi¢u. Trong mot s6 truong hop tao ra trai nghlem glao
dién va goi y san pham c4 nhan hoa véi mot s tai
khoan khach hang da dang ky. Tao sy chuyén nghiép
va tinh quy mo cho cira hang dién tr trén san B2C.
Tich hop web, fanpage voi cac ti¢n ich livestream
ban hang. X& hgi héa fanpage qua tuong tac, luot
theo doi, phan hoi, gin tag cta khach hang.
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