‘ BO GIAO DUC VA PAO TAO ,
TRUONG PAI HOC MO THANH PHO HO CHi MINH

Ve 4

LE NGUYEN BINH MINH

LONG TIN VA HANH VI MUA CUA
NGUOI TIEU DUNG TRUC TUYEN

LUAN AN TIEN ST QUAN TRI KINH DOANH

Thanh phd HO Chi Minh, nam 2020




1

‘ BO GIAO DUC VA PAO TAO '
TRUONG PAI HOC MO THANH PHO HO CHi MINH

Ve 4

LE NGUYEN BINH MINH

LONG TIN VA HANH VI MUA CUA
NGUOI TIEU DUNG TRUC TUYEN

Chuyén nganh : Quan tri kinh doanh
Ma s6 chuyén nganh 162340102

LUAN AN TIEN ST QUAN TRI KINH DOANH

Ngudi huéng dan khoa hoc:
PGS.TS. Hoang Thi Phuong Thao

Thanh phd HO Chi Minh, nam 2020



il
LOI CAM DPOAN

T6i cam doan rang luan an “LONG TIN VA HANH VI MUA CUA NGUOI TIEU
DUNG TRUC TUYEN” 1a bai nghién ctru ciia chinh t6i.

Ngoai trir nhitng tai liéu tham khao duoc trich dan trong luan an nay, toi cam doan
rang toan phan hay nhitng phan nho cta luin 4n nay chua timg duge cong bd hoic

duoc sir dung dé nhan bang cap ¢ nhitng noi khac.

Khong c6 san pham/nghién clru nao cua nguoi khac duge stir dung trong luin an nay

ma khong duoc trich dan theo dung quy dinh.

Lu4n 4n nay chua bao gid dugc ndp dé nhan bit ky bang cap ndo tai cac trudng dai

hoc hodc co sé dao tao khac.

Thanh phd H6 Chi Minh, nam 2020

Lé Nguyén Binh Minh
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LOI CAM ON

Sau thoi gian hoc tip va nghién ctru, véi sy hd tro, giup d& nhiét tinh cia quy Thay
Cb, T6i di hoan thanh luan an t6t nghiép Tién si voi dé tai: “Long Tin Va Hanh Vi

Mua Ctia Nguoi Tiéu Dung Tryc Tuyén”

T6i xin giri 161 cam on chan thanh dén quy Thay, C6 trudng Dai hoc M¢ thanh phd
Ho6 Chi Minh va Khoa Sau Pai hoc ciia Trudng va quy Thay, Co da tham gia cac Hoi
déng bao cdo, bdo v¢, phan bién da gidng day, truyén dat nhirng kién thire quy bau va
cho nhiing y kién rat xac dang va thiét thyc trong sudt qua trinh hoc tap nghién ciru
va hoan thién luan an. Bac biét, to1 xin bay t6 long cam on chan thanh dén PGS.TS
Hoang Thi Phuong Thao d3 hét 1ong hudng dan t6i trong sudt qua trinh nghién ciru
va thyc hién luan 4n nay. Téi ciing xin géi 10i cam on dén cac anh chi quan 1y phong
Sau Pai hoc M& d3 hd trg cac thi tuc va dong vién nhic nhd dé toi co thé hoan thanh

chuong trinh nghién ctru sinh.

T61 xin goi 161 cdm on dén cac anh chi ban be, cac ban déng nghi¢p, va cac em sinh
vién da hd tro nhiét tinh va tao diéu kién cho toi trong sudt qua trinh khao sat thu thap
dir liéu cling nhu phong van dinh tinh dé t6i c6 duoc thong tin va co s dit liéu nhim
phuc vu cho viéc viét luan an. Xin cdm on cac anh, chi nghién ctru sinh cua truong
da dong vién va chia sé nhirng kinh nghiém, kién thirc trong sudt thoi gian hoc tap va
nghién ctru. Xin cam on ban bé, ddng nghiép va gia dinh di ludn tng ho, chia sé va

dong vién t6i trong sudt qua trinh hoc tap ciing nhu hoan thién luan 4n nay.

Tran trong!
Tp. H6 Chi Minh, ngay 31 thang 7 ndm 2020

Nguoi thyc hién

Lé Nguyén Binh Minh
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TRANG TOM TAT

Theo bao céo ciia Wearesocial (2019) thi doanh thu ban hang truc tuyén trén timg
nguoi tiéu dung ¢ Viét Nam wéc tinh khoan 65 USD. Hién nay s6 ngudi dung internet
c6 mua sdm truc tuyén ¢ Viét Nam chiém 77% do d6 s& 1a co hoi 10n dé nganh thuong

mai dién tir va ban 1é tryc tuyén ting trudng trong tuong lai.

Mic du thuong mai dién tir co nhiéu tiém nang dac biét trong nganh ban 1¢ nhung no6
cling c6 nhiéu rao can can phai vugt qua, nhu rao can vé phap luat, quy dinh, hé thong
thanh todn, cong ngh¢ bao mat, rii ro, ltra ddo va tdi pham cong nghé. Hon nira theo
céc nghién ciru trude cho biét 10ng tin 1a mot nhan t6 quan trong lam cho khach hang
(ngudi tidu dung) con e ngai thyc hién mua sim trong méi truong mang internet. Do
do6 long tin c6 gid tri va vai tro 1on véi nha ban 1€, va cang c6 vai tro quan trong hon
trong méi truong tryc tuyén (online) so v4i hinh thirc mua hang truyén thong (offline),

vi nguoi tiéu dung s€ cdm nhan nhiéu rui ro hon.

Dé tai nay tim hiéu long tin va xem xét tac dong ciia nd dén hanh vi mua hang truc
tuyén cta ngudi tiéu dung, né 1a mot khai niém phirc tap va c6 nhidu quan diém khéc
nhau trong viéc tiép can va do ludong khai niém nay. Nghién ciru nay do luong long
tin & hai giai doan truéc khi mua (10ng tin ban dau) va sau khi mua (1ong tin tiép
dién). Mic du ¢6 nhiéu nghién ctru cho rang khai niém 1ong tin 1 mot khai niém phirc
tap va da hudng nhung it c6 nghién ctru 13p luan va do luong khai niém nay mot cach
13 rang. Hon nita chil yéu cac nghién ctru chi dimg & viée do ludng long tin ban dau
hoic tiép dién ma it c6 nghién ctru do luong ca hai giai doan nay dé xem sy thay doi
va tdc dong cua long tin dén hanh vi mua, va vai trd cua nhan thire rii ro sé tic dong
dén viéc hinh thanh long tin ra sao, ngoai ra ciing con tranh cii trong viéc c6 dua khai
niém rui ro vao dé do luong cing véi khai niém long tin trong mua hang truc tuyén.
Ngoai ra viéc do ludng hanh vi mua cia ngudi tiéu dung truc tuyén thay cho ¥ dinh
mua ciing 1a mot diém méi cia dé tai. Nghién ctru do ludng hanh vi duéi dang bién

tiém 4n va thong qua gia tri don hang.
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Tac gia sir dung két hop ca nghién ctru dinh tinh va dinh luong trong d6 dinh tinh dé
kham pha nhén thue ctia khach hang va hoan thién thang do va bang cau hdi, con
nghién ctru dinh lwong dé kiém dinh lai cac gia thuyét vé mdi quan hé gitta cac khai
niém nghién ctru, vai trd cua 10ng tin va tic dong cua noé dén hanh vi mua ban dau va
mua lip lai. Dbi tuong nghién ciru cua dé tai nay 14 vai trd cua 1ong tin va hanh vi
mua ctia ngudi tiéu dung truc tuyén, don vi phan tich 1a nguoi tiéu dung truc tuyén

va do d6 ddi tugng chinh dé khao sat va phén tich 1a ngudi mu hang tryc tuyén.

Két qua nghién ciru cho thiy khai niém 10ng tin 12 mét khai niém da hudng va phirc
tap, n6 1a mot khai niém dong va cé su thay ddi theo thoi gian, co thé phan biét don
gian theo giai doan 14 long tin ban dau (trude khi mua) va 1ong tin tiép dién (sau khi
mua), khai niém long tin c6 tac dong dang ké dén hanh vi mua (thé hién qua hanh vi)
nhung c6 tac dong it khi do bang gia tri mua hang. Pa sb cac gia thuyét vé& cac mbi
quan hé trong mo hinh nghién ciru déu dugc chip nhan nhu chat lugng website (thong
tin, thiét ké, diéu hudng), danh tiéng co tac dong dén long tin ban d4u. Nhan thuc rui
ro ¢6 tac dong dén hanh vi mua ban dau nhung khong tim thiy tic dong dén hanh vi
mua l3p lai trong nghién ctru ny. Sy thoa mén va long tin tiép dién c6 tac dong déng

ké dén hanh vi mua lap lai.

Thong qua phén tich nghién ctru ndy da 1am rd tim quan trong ctia 1ong tin trong hanh
vi mua truc tuyén cia nguoi tiéu dung va nd y nghia dic biét quan trong ddi véi
nhitng nha ban 1¢ mudn thu hat khach hang va bién ho thanh cac khach hang trung
thanh, tir 46 goi y chinh sach thiic dy quyét dinh mua truc tuyén chang han nhu cung
cép thong tin dﬁy du, o rang, chinh xac, c6 chién luge xay dung ndi dung, cac hé
thong danh gia va binh luan khach quan gitip khac hang tin tuong. Giao dién thiét ké
va diéu hudng website ciing gop phan thuc day khach hang tin tuong vao tinh chuyén

nghiép, va trach nhiém cia nha ban 1¢.
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