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Tém tit: Nghién civu phan tich dnh hieong ciia chat eong nén tang dén y dinh mua
hang xuyén bién gioi cua nguoi tiéu dung Viét Nam dwa trén moé hinh ISS cua
DeLone va McLean (2003). Mé hinh mé rong gom ba thanh phan chat lwong nén
tang va cdc bién trung gian gid tri cam nhdn, niém tin, si wa thich thuwong hiéu.
Khdo sat 314 nguoi tiéu ding cho thdy cd ba yéu té chdt lwong déu tic dong tich
cue den gia tri cam nhdn, trong do chat luwong hé théng manh nhat. Gid tri cam nhan
dong vai tro trung gian then chot, dnh hudng triec tiép va gidn tiép dén y dinh mua
théng qua niém tin va suw wa thich thiwong hiéu. Nghién ciru cung cdp co sé khoa hoc
cho doanh nghiép CBEC trong chién lwoc ndng cao chdt lwong nén tang va thiic ddy

¥ dinh mua hang.

Tir khéa: Chdt lirong nén tang, thwong mai dién tr xuyén bién gi¢i (CBEC), y dinh
mua hang, gid tri cam nhdn, niém tin khdch hang, sw wa thich thirong hiéu, mé hinh
H¢ théng Théng tin Thanh céng (ISS).

1. Gi6i thiéu

Thuong mai dién tir xuyén bién giéi (CBEC) dang ndi 1én nhu mot dong lyc ting
truong chu dao cua nén kinh té s6 toan cau, véi du bao s& vugt méce 1 nghin ty USD
vao nim 2030 (McKinsey, 2022). Cac nghién ctru hién c6 vé CBEC chu yéu tap
trung & céac thi truong 16n nhu Trung Qubc hay chau Au (Hazarika & Mousavi,
2021), trong khi bdi canh cac qubc gia dang phat trién nhu Viét Nam — noi c¢6 téc do
tang truong kinh té s6 nhanh thr hai Pong Nam A (McKinsey, 2019) va dic diém
van hoa ti€u dung rat khac biét — van chua duogc khai thac thoa dang.

Trong moi trudong canh tranh khoc liét, cac san CBEC khong chi dung lai & canh
tranh vé gia ca hay hang héa, ma con chuyén hudng sang cudc dua vé chat luong
nén tang. M6 hinh Hé thong Thong tin Thanh cong (ISS) véi ba tru cot chat lwong
thong tin, chat lugng h¢ théng va chét lugng dich vu da duogc khéng dinh trong
thuong mai dién tir ndi dja (DeLone & McLean, 2003, 2004). Tuy nhién, bdi canh
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CBEC c6 nhiéu diém khac biét khi lién quan dén nhiéu chu thé tir cac qudc gia khac
nhau, doi hoi co ché danh gia phuc tap hon (Hazarika & Mousavi, 2021). Mot s6
nghién ctru dd chi ra ba yéu t6 nay anh huong dén y dinh mua hang (Melissa &
Laulita, 2024; Han va cdng su, 2023), nhung co ché tic dong thong qua cac bién
trung gian nhu niém tin, gia tri cdm nhén va dac bi¢t 1a sy ua thich thuong hiéu - yéu
t6 quan trong tai thi truong Viét Nam (Dam Tri Cuong, 2020) - van chua dugc kiém
dinh day du trong bbi canh CBEC.

Nghién ctru nay dugc thuc hién nham tra 15i cau hoi: lidu cac yéu td cau thanh chét
luong nén tang (chét lugng thong tin, chat luong hé théng, chét luong dich vu) co
anh huong dén ¥ dinh mua hang quéc té ctua ngudi tiéu dung Viét Nam trong bdi
canh CBEC hay khong, va co ché anh huong thong qua cac bién trung gian (gia tri
cam nhan, niém tin, sy uva thich thuong hiéu) dién ra nhu thé nao? Bai bao duoc cau
tric nhu sau: tiép theo phan Gi6i thiéu, phan 2 s& trinh bay Tong quan nghién ctru
va phat trién gia thuyét. Phuong phap nghién ctru duoc mo ta trong Phan 3. Phan 4
— Két qua nghién ctru — néu ra nhitng phat hién chinh. Cac ham y chinh sach va két
luan dugc thao luan trong phan cudi cua bai.

2. Tong quan nghién ctru
a. Y dinh mua hang

Y dinh mua hang duoc xem 13 bién sé du bao quan trong nhat dbi voi hanh vi
mua sam thuc té cia nguoi tiéu dung. Khéi ngudn tir Ly thuyét Hanh vi Hop 1y
(TRA) cua Fishbein va Ajzen (1975) va Ly thuyét Hanh vi c6 Ké hoach (TPB) cua
Ajzen (1991), y dinh mua hang duoc dinh nghia 13 mic d6 sin sang va nd lyc ma
mdt ca nhan dy dinh b6 ra dé thyc hién giao dich mua. Trong bdi canh thuong mai
dién tr, cac nghién ciru mo rong khai niém nay khong chi bao gdm mong mudn ca
nhan ma con phan anh sy phu thudc vao diéu kién cong ngh¢ va cam nhan an toan
(Pavlou, 2003; Gefen va cong su, 2003). DPdi vé6i giao dich xuyén bién gidi, y dinh
mua hang con 13 sy dénh gia tong thé vé gia tri nhan duoc so véi rui ro cam nhan
(Zhu va cong sy, 2019).

b. Niém tin ciia khdch hang

Niém tin ctia khach hang 1a khéi niém phirc hop dugc phat trién tir nhiéu nén
tang 1y thuyét. O cAp do tdm 1y hoc, niém tin phan anh ky vong chung vé mirc do
dang tin cua dbi tac (Rotter, 1967; Mayer va cong su, 1995). Trong quan hé kinh té,
niém tin thé hién sy sin sang chép nhan tinh trang dé bi ton thuong dua trén ky vong
ddi tac s& hanh dong vi lo1 ich cua minh (Moorman va cdng su, 1993; Das & Teng,
1998). Béi véi quan hé ngudi mua - ngudi ban, niém tin dugc cdu thanh tir hai yéu
t6 chinh 1a do tin cay va thién chi cia nguoi ban (Doney & Cannon, 1997; Ganesan,
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1994). Trong bdi canh CBEC, niém tin duoc hiéu 1a mac d6 nguoi tiéu ding cong
nhan danh tiéng ctia nén tang, danh gia cao nang luc dich vu cta nguoi ban va cam
nhan tich cyuc vé chat lugng san phém (Han va cong su, 2023).

c. Sw wa thich thuwong hiéu

Su ua thich thuong hi¢u dugc Pradhan va Misra (2014) dinh nghia 1a "thai o
ctia ngudi tiéu dung dbi véi mot thuong hiéu trong mdi lién hé voi cac thuong hiéu
khac", nhdn manh yéu t6 thai d6 twong d6i khi khach hang xem xét nhiéu lya chon
thay thé. Tt goc d6 1y thuyét hanh vi, day 1 budc trung gian lién két xtr 1y thong tin
nhan thirc voi quyét dinh lya chon cudi cung (Bagozzi, 1982). Trong moi trudng
truc tuyén, su wa thich thuong hiéu duoc hiéu 1 "su vu tién tinh cam hodc lua chon
hanh vi ma ngudi tiéu dung thé hién d6i v6i hinh anh thuong hiéu khi d6i dién voi
nhiéu thuong hiéu khac nhau" (Zhang & Guo, 2024). Nghién ctru nay 4p dung dinh
nghia cua Dam Tri Cuong (2020): "Sy wa thich thuong hi€u la xu hudng ctua khach
hang hudng t6i nhitng thwong hiéu nhat dinh, phan 4nh qua trinh xir Iy thong tin
nhén thirc cia ho ddi véi céac kich thich thuong hi¢u"

d. Gia tri cam nhdn

Gia tr1 cdm nhan 1a khai niém trung tam trong nghién ctru marketing, duoc
xem 12 yéu t6 dy bao hanh vi mua hang va chia khéa tao lgi thé canh tranh (Rajh,
2012; Slater, 1997). Mac du co nhiéu cach tiép can, phé bién nhit 1a quan diém danh
d6i gitta "nhitng gi nhan duoc" va "nhitng gi bo ra" cua Zeithaml (1988): "gia tri
cam nhan 13 sy danh gia tong thé ctia nguoi tiéu dung vé mirc do hiru ich ciia mot
san phém, dua trén nhén thic vé nhirng gi ho nhan dugc va nhitng gi ho phai bé ra".
Quan diém nay duoc uvu tién stir dung trong cac nghién ctru thuong mai dién tr nho
tinh khai quat va kha nang do luong hiéu qua (Chen & Dubinsky, 2003; Wang,
2008).

e. Chit lwong nén ting

Chét luong nén tang duoc xay dung dua trén Mo hinh Thanh cong Hé théng
Thong tin (ISS) ctua DeLone va McLean (1992, 2003) - mét trong nhimg 1y thuyét
nén tang va dugc trich dan rong rdi nhat trong linh vyuc hé thong thong tin. M6 hinh
ban dau (1992) xac dinh hai yéu t6 chit luong dau vao 1a chat luong hé théng va
chat luong thong tin, cung tac dong dén muic do su dung va su hai long cua nguoi
dung. Pén nam 2003, DeLone va McLean cap nhat mo hinh voi sy bo sung quan
trong 1a chat luvgng dich vu nhu mot yéu t6 doc 1ap ngang hang, dong thoi tinh chinh
cac bién sb phia sau thanh y dinh st dung va loi ich rong. Trong bdi canh thuong
mai di¢n tur, DeLLone va McLean (2004) khéng dinh su thanh cong cia mgt website
dugce quyét dinh boi trai nghiém tong thé tir sy tong hoa cia ba yéu té nay. Cu thé:
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(1) Chét luong thong tin dé cap dén mirc 46 nguoi dung ¢ thé dya vao cac dic diém
thong tin dugc trinh bay (Wang & Strong, 1996), do ludng qua tinh chinh xac, hiru
ich, dang tin cdy va day du (Kim va cong su, 2008). (2) Chat luong hé thng tap
trung vao hiéu suat k¥ thuat va kha ning van hanh ctia nén tang (DeLone & McLean,
2004), do ludng qua tinh d& sir dung, tinh ning hitu ich, su than thién va téc 6 phan
hdi (Gorla va cong sy, 2010). (3) Chét lugng dich vu phan anh mirc d6 hd trg va
cham soc khach hang trudc, trong va sau giao dich (Parasuraman va cong su, 2005),
do ludng qua sy san sang ho tro, cd nhan hoa dich vu, do tin cy logistics, da dang
thanh toan va tinh kip tho1 (Gorla va cong sy, 2010; Wang, 2008). Trong bdi canh
CBEC, chat lugng nén tang con c¢o vai tro bu dép cho nhiing khiém khuyét cia moi
trudng xuyén bién gidi thong qua thong tin minh bach, giao dich an toan va h tro
da ngon nglt (Zhu va cong su, 2019; Han va cong su, 2023).

3. Gia thuyét nghién ciru

Theo mo6 hinh Information Systems Success (ISS) cua DeLone va McLean
(1992, 2003), chit lugng ctia hé théng thong tin dugce phan anh thong qua ba thanh
ph'?m chinh gém chat lugng thong tin, chat luong hé théng va chét luong dich vu.
Trong bdi canh thuong mai dién tir xuyén bién gidi (CBEC), cac yéu t6 nay dong
vai tro ddc biét quan trong vi ngudi tiéu dung thudng phai déi mit véi khoang cach
dia 1y, rti ro giao dich va su thiéu chéc chan trong thong tin.

Trudce hét, chat luong thong tin phan anh mrc do day du, chinh xac va dang
tin ciy cta thong tin san phdm duogc cung cap trén nén tang. Khi thong tin nhu mo
ta san pham, hinh anh, danh gia ngudi dung va théng tin van chuyén duoc trinh bay
rd rang va dang tin cdy, nguoi tiéu dung c6 thé danh gia tét hon loi ich cta san pham
so voi chi phi bé ra, tir d6 gia tang gia tri cam nhéan (Zeithaml, 1988; Park & Kim,
2003; Zhu va cong su., 2019). Do d6, nghién ctru dé xuat gia thuyét:

HI: Chdt lwong théng tin ciia nén tang CBEC c¢6 anh hudng tich cuc dén Gid
tri cam nhan.

Bén canh d6, chat luong hé théng dé cap dén hiéu suit k¥ thuat va kha nang
str dung ctia nén tang, bao gdm tdc do xur 1y, tinh 6n dinh, kha ning diéu huéng va
thiét ké giao dién than thién (DeLone & McLean, 2003). Mot hé thong van hanh
hiéu qua gitp nguoi dung dé dang tim kiém thong tin, thuc hién giao dich va hoan
tat thanh toan, qua do6 tao ra tradi nghi¢ém mua sam thuén tién va nang cao gia tri cam
nhan (Overby & Lee, 2006; Zhou, 2013). Vi vay, gia thuyét sau duoc dé xuét:

H?2: Chdt lwong hé thong ciia nén tang CBEC ¢é dnh huong tich cuc dén Gid
tri cam nhan.
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Ngoai ra, chét lugng dich vu thé hién mirc d6 hd trg va cac dich vu bd tro ma
nén tang cung cip trong qua trinh mua siam. Trong méi trudng CBEC, su khac biét
vé ngdn ngit, phuong thirc thanh toan va logistics khién chét lugng dich vu trd thanh
yéu t6 quan trong gitip giam thiéu rdi ro va cai thién trai nghiém khach hang. Khi
nén tang cung cap dich vu hd tro hiéu qua va dang tin cdy, ngudi tiéu ding s& cam
nhan duogc gia tri cao hon tir qué trinh mua sam truc tuyén (Cronin va cong su, 2000;
Hsin Chang & Wang, 2011). Do d6, gia thuyét dugc dé xuat:

H3: Chat lwong dich vu cua nén tang CBEC c6 anh huong tich cuc dén Gid
tri cam nhan.

Gi4 tri cam nhan duoc xem 1a yéu to trung tAm trong qua trinh ra quyét dinh
ctia ngudi tidu dung, phan anh sy danh gia tong thé vé loi ich nhan duoc so véi chi
phi bo ra (Zeithaml, 1988). Khi ngudi tiéu ding nhéan thay gid tri cao tir san pham
va trai nghiém mua sam, ho c6 xu hudng hinh thanh thai do tich cuc ddi voi san
pham va nén tang, tir 46 1am gia ting y dinh mua hang (Chen & Chang, 2012; Ponte
va cong su, 2015). Vi vay, gia thuyét sau duoc dé xuit:

H4: Gia tri cam nhdn c6 anh huong tich cuc dén Y dinh mua.

Bén canh d6, gia tri cam nhén cao con gop phan cung cb niém tin cua khach
hang d6i voi nén tang va ngudi ban. Khi nguoi tiéu dung nhén thay raing san pham
va dich vu mang lai gia tri tuong xtirng hodac vugt ky vong, ho ¢6 xu hudéng danh gia
nén tang va cac chu thé lién quan la dang tin cay hon (Rizwan va cong su., 2013;
Han & Kim, 2021). Do d6, nghién ctru dé xuat:

H5: Gia tri cam nhdn c6 anh huong tich cuc dén Niém tin ciia khdch hang.

Trong moi trudng thuong mai dién tir, niém tin duoc xem 14 yéu td then chot
gitip giam thiéu rui ro nhan thirc va thuc day hanh vi mua sam truc tuyén (Jarvenpaa
va cong su, 2000). Khi ngudi tiéu dung tin tudng vao nén tang, ngudi ban va théng
tin san pham, su do dy trong qua trinh ra quyét dinh s& giam xudng, tir 46 lam gia
tang y dinh mua hang (Macdonald & Ritter, 2000). Vi vay, gia thuyét sau dugc dé
Xuét:

HG6: Niém tin ciia khdch hang c6 anh huéng tich cuc dén Y dinh mua.

Ngoai ra, nhiéu nghién ctru hoc thuat di chi ra rang gia tri cam nhén ciing c6
thé 1am gia ting sy wa thich thuong hiéu. Khi ngudi tiéu dung cam nhan duoc gia tri
cao tur san phém hodc trai nghi¢ém mua sam, ho ¢6 xu huong hinh thanh thai do tich
cuc va uu tién lya chon thuong hi¢u d6 hon so véi cac ddi thu canh tranh (Aybeniz,
2012; Li va cong su., 2021). Do do, gia thuyét duogc dé xuat:

H7: Gia tri cam nhdn co anh hwong tich cuc dén Sw wa thich thuong hiéu.
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Cubi cung, su wa thich thuong hiéu phan 4nh mirc do wu tién cua nguoi tiéu
dung d6i v6i mot thuong hiéu cu thé. Khi nguoi tiéu dung c6 cam xac tich cuc va
danh gia cao mot thuong hiéu, kha ning ho lua chon thuong hiéu do trong quyét
dinh mua s& gia ting (Moradi & Zarei, 2011). Do d6, gia thuyét cubi cing duoc dé
xuat:

HS8: Sw wa thich thwong hiéu co anh huong tich cuc dén Y dinh mua.

Tir nhiing gia thuyét trén, nhém nghién ctru dé xuat moé hinh nghién ciru nhu
sau:

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru dé xuat

Infermation quality

Consumer trust
H1:+ / H6:+
H2:+ Hé:+

System quality Perceived value Purchase intention

H3:+
Service quality H7:+ 7 H8:+
Brand preference

Nguon: Dé xudt ciia nhém tac gia, 2026

4. Phuong phap nghién ciru
a. Nghién cvu dinh tinh

Nghién ctru dinh tinh dugc nhom tac gid thuc hién nham kham pha va lam
sang t6 cac yéu to anh huong dén ¥ dinh mua hang xuyén bién gidi ctia nguoi tiéu
dung Viét Nam trén céc san thuong mai dién tir, dac bi¢t l1a cac yéu tb lién quan dén
chét luong nén tang. Phuong phap tong hop va phan tich tai liéu tha cap dugc ap
dung, trong d6 nhém da thu thap, tham khao va hé¢ théng hoa cac bai bao khoa hoc,
luan van, sach chuyén khdo tir cac co so dir li€u uy tin nhu Google Scholar, Scopus,
Web of Science.

Két qua nghién ctru dinh tinh da giup nhém tac gia xac dinh ba yéu td cu
thanh chéat lugng nén tang gém chat luong thong tin, chat luong hé thong va chat
lugng dich vy; déng thoi ghi nhan vai trd trung gian cia gia tri cadm nhan, niém tin
va sy ua thich thuong hiéu trong mdi quan hé véi y dinh mua hang. Ngoai ra, nghién
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ctru cling gitp diéu chinh ngon tir va cach dién dat trong thang do cho pht hop véi
bbi canh vin héa tiéu dung tai Viét Nam.
b. Thang do
Céc thang do trong mo hinh duoc ké thira tir cac nghién ctu trude va didu
chinh cho phu hop voi bdi canh CBEC tai Viét Nam. Céc bién quan sat duoc do
ludng bang thang do Likert 7 murc d6. Thong tin chi tiét dugc trinh bay tai Bang 1.
Bang 1: Thang do

Bién 50 quan Ngudn Ma hoa
sat
Chat luong .
thong tin 4 Kim va cong su (2008) IQ1-1Q4
Chat luong hé . SYQI-
théng 4 Gorla va cong sy (2010) SYQ4
Chét luong dich 4 Wang (2008); Gorla va cong SEQI1-
vu su (2010) SEQ4
Gia tri cam nhan 3 Dodds va cong su (1991) PVI1-PV3
Ilf}em tin khdch 3 Jarvenpaa va cong su (2000) | CT1-CT3
ang
Su wa thich Afsar (2014); Chinomona va
thuong higu 4 cong su (2013) BP1-BP4
o . Jarvenpaa va cong su (2000);
Y dinh mua hang 3 Gefen (2000) PI1-PI3

Nguon: Nghién ciru ciia nhém tdc gid, 2026

c. Cach thirc khao sat
Nghién ctru sir dung bang hoi dugc thiét ké trén Google Forms véi dbi tuong
khao sat 1a nguoi tiéu ding Viét Nam d3 timg c6 it nhat mot 1an mua hang qudc té
tir ngudi ban nudc ngoai trén cac san CBEC. Thoi gian khao sat dugc tién hanh tir
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thang 01 dén thang 02 nam 2026. Nhoém nghién ctru di thu dugc 362 bang hoi, két
qua nhan duoc 314 phiéu hop 1&. Dit liéu thu thap dugc xir Iy bang phan mém SPSS

22 va AMOS 24.
5. Két qua nghién ciru

a. Thong ké mé td

Céac dic diém cua doi tuong khao sat sau khi dugc phan tich va théng ké duoc

trinh bay trong Bang 2.

Bang 2: Bang tong hop thong ké mé ta ddi twong khao sat

Thong tin mau Ty 1€
(%)
Nam 15.6
G101 tinh
N 84.4
Duéi 18 tudi [ 4.8
18-30 tudi 80.6
Do tudi
30-55 tudi 12.4
Trén 55 tudi 2.2
Hoc sinh 7.3
Sinh vién 76.1
Cong viéc chinh
Nguoi di lam 11.1
Khéac 5.4
D}I(’)fi 3 triu|47.1
dong
Murc thu nhap binh quan/thang 3-6 tricu déng | 30.9
6-9 triéu dong | 12.7
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9-12 triéu dong | 8.0
T;‘én 15 triéu|1.3
dong
Hang thang 72.0
2-3 lan/thang | 18.5
Tan suat mua hang xuyén bién gidi qua cac san
TMDT/thang 6 thang/lan 73
it hon mot|2.2
lan/nam
Dudi 1 triéu 61.8
. A g 1-3 tri¢ 34.1
Murc chi ti€u cho mua hang xuyén bién gioi1 qua cac e
san TMDT/thang 3.5 tricu 39
Trén 5 triéu 1.0
Shopee 64.3
Amazon I1.1
Lazada 4.5
San CEBC dugc sir dung nhiéu nhét
Taoboa 6.7
Alibaba 9.9
Khéac 3.5

Nguon: Nghién ciru ciia nhém tdc gia, 2026

Két qua phan tich tir 314 ngudi tiéu dung cho thay nit gidi chiém ty 18 vuot troi voi
84.4%, trong khi nam gidi chi chiém 15.6%. Vé d6 tudi, nhoém 18-30 tudi ap dao voi
80.6%, tiép theo 1a nhom 30-55 tudi (12.4%), dudi 18 tudi (4.8%) va trén 55 tudi
(2.2%). Sinh vién 13 d6i tuong tham gia chinh vé&i 76.1%, ké dén 1a nguoi di lam
(11.1%), hoc sinh (7.3%) va cac nghé khac (5.4%). Thu nhap binh quan cha yéu &
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mure dudi 3 triéu ddng/thang (47.1%) va tir 3-6 triéu dong/thang (30.9%), phu hop
v6i ddc diém nhom sinh vién chiém da sé.

Vé hanh vi mua sidm xuyén bién gi6i, tin suat mua hang thang pho bién nhat véi
72.0%, tiép theo 1a mua 2-3 thang/lan (18.5%). Murc chi tiéu hang thang chu yéu
duéi 1 triéu dong (61.8%) va tir 1-3 triéu dong (34.1%). Shopee 1 nén tang dugc st
dung nhiéu nhat v6i 64.3%, 1an luot theo sau 1a Amazon (11.1%), Alibaba (9.9%),
Taobao (6.7%) va Lazada (4.5%).

b. Két qud mé hinh

b.1. Két qua ddnh gia dé tin cdy thang do Cronbach’s Alpha va nhdn té kham pha
EFA

Két qua kiém dinh d¢ tin cdy thang do thong qua hé sé Cronbach's Alpha cho thay
ca 7 nhan t déu dat gia tri tot v6i cac hé s6 lan luot 1a: Chat luong thong tin (0.858),
Chét luong hé thong (0.825), Chét luong dich vu (0.849), Gia tri cam nhén (0.824),
Niém tin khach hang (0.812), Su wa thich thuong hiéu (0.864) va Y dinh mua hang
(0.835). Pong thoi, hé sé twong quan bién — tong ctia 25 bién quan sat déu 16n hon
0.3, dao dong trong khoang tir 0.606 dén 0.736. Két qua nay cho thiy cac thang do
dat do tin cay tot va du diéu kién dé tiép tuc thuc hién cac budc phan tich tiép theo.

Trén co s& d6, phan tich nhan t6 kham pha (EFA) dugc tién hanh nham kiém dinh
cdu trac cua thang do. Két qua cho thdy hé s KMO (két qua tai bang 3) dat 0.931
va kiém dinh Bartlett c6 ¥ nghia thong ké (Sig. = 0.000), khang dinh dit liéu phu hop
dé thuc hién phan tich nhan td. Két qua tong phuong sai trich dat 60.866% (két qua
tai bang 4), cho thdy 7 nhan t§ dugc trich xuét c6 kha ning giai thich tt su bién
thién cua dir liéu. Bén canh d6, ma tran xoay nhan td cho théy toan bo 25 bién quan
sat déu c6 hé sb tai 16n hon 0.5 va hoi tu rd rét vao 7 nhan té dung véi khung 1y
thuyét ban dau, dong thoi khong xuat hién hién tugng tai chéo. Diéu ndy chimg to
cac thang do dat dugc gia tri hoi tu va gia tri phan biét tdt.

Bang 3: Két qua kiém dinh KMO va Bartlett’s

Hé s6 KMO 0.931

Kiém dinh Bartlett’s | Gia tri Chi binh phuwong xp xi | 4239.483

df 399

Sig. 0.000

Nguon: Nghién ciru ciia nhém tdc gid, 2026
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Bang 4: Tong phwong sai trich

ITRR

Gia tri Eigen ban dau Tong binh phwong hé Sé Téng binh
tai sau khi trich nhan t6 | phwong hé
sO tdi sau
khi xoay
nhan to
Nhan | Tong % % Tich | Tong % %
to gia tri | Phuwong liy gia tri | Phuwong | Tich
Eigen sai Eigen sai lay

1 10.327| 41306 41306 9.937| 39.748| 39.748 6.597

2 1.597 6.390| 47.696 | 1.226 4.902 | 44.650 6.789

3 1.451 5.803 | 53.499 | 1.049 4.196 | 48.846 6.939

4 1.245 4.980| 58.479| 0.864 3.456 | 52.302 6.991

5 1.168 4.671| 63.149| 0.788 3.151 | 55453 6.106

6 1.121 4.483| 67.632| 0.723 2.892 | 58.345 6.530

7 1.006 4.024| 71.656| 0.630 2.520 | 60.866 6.072

8 0.660 2.642 | 74.298

9 0.571 2.283| 76.581

10 0.542 2.170| 78.750

11 0.502 2.007 | 80.757

12 0.468 1.870| 82.628

13 0.449 1.795| 84.423

TAP CHi NGHIEN CU'U CONG NGHIEP VA THUONG MAI
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14 0.437 1.748 | 86.170
15 0.423 1.691| 87.861
16 0.397 1.586| 89.447
17 0.387 1.548 | 90.995
18 0.348 1.391| 92.387
19 0.322 1.289| 93.676
20 0.301 1.202 | 94.878
21 0.283 1.130| 96.008
22 0.274 1.097| 97.106
23 0.261 1.045| 98.150
24 0.240 0.959( 99.110
25 0.223 0.890 ( 100.000

Nguén: Nghién ciru ciia nhom tdc gid, 2026
b.2. Két qud phan tich nhan té khang dinh CFA

Két qua phén tich nhan t6 khang dinh CFA nhu Hinh 1, cho thay céc chi s6 danh gia
murc d6 phtt hop ctia mé hinh déu dat ngudng chp nhan véi chi s P-value déu bang
0.000 < 0.05. Cu thé, gia tri Chi-square/df = 1.394 < 3, hai chi s6 TLI = 0.971 va
CFI = 0.975 déu > 0.9, trong khi chi s6 GFI dat 0.920 nam trong khoang tir 0.8 dén
1, con chi s6 RMSEA = 0.035 (< 0.05) va PCLOSE = 0.998 (> 0.05). Nhin chung,
cac két qua nay cho thidy mo hinh c6 sy phu hop véi thi truong, dong thoi cac bién
quan sat c6 kha nang phan anh t6t cac nhan té trong mé hinh nghién ctru.

TAP CHi NGHIEN CU'U CONG NGHIEP VA THUONG MAI ISSN: 2734-9799 12
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Nguon: Nghién ciru ciia nhém tdc gid, 2026

b.3. Két qua phan tich cdu tric tuyén tinh (SEM)

Chi-square=456.246

df=264
Chi-square/df=1.728
GFI=.895
CFI=.953
TLI=.946
o RMSEA=.048
@ : e . 1 PCLOSE=.644
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Hinh 3. Két qua md hinh SEM chuan ho4

Nguon: Nghién cieu ciia nhém tdc gid, 2026
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Két qua kiém dinh 6 pht hop mé hinh cau trac tuyén tinh SEM tai Hinh 3 cho thay
P-value = 0.000 < 0.05 véi chi s6 CMIN/df =1.728<3, TLI va CFI déu > 0.9, gi4 tri
ctia chi sb GFI b@fmg 0.895 la chép nhéan duoc, con hai chi s6 RMSEA va PCLOSE
lan luot bang 0.048 va 0.644 déu dat 6 muc tét. Nhu vay c6 thé két luan mo hinh
nghién ctru twong dbi phu hop véi dit liéu thi trudng.

Két qua cua mo hinh dugc thé hién tai Bang 4.

Bang 4. H¢ s6 hdi quy chuan hoa va két qua kiém dinh gia thuyét

M&éi quan Hé s6 hoi quy chuin P- Gia £ X
hé hoa value thuyét Ket qua
PV — IQ 0.298 ok H1 Chap
nhan
PV « SYQ 0.351 ok H2 Chap
nhan
PV < SEQ 0.344 ok H3 Chap
nhan
Pl — PV 0.425 ko H4 Chap
nhan
CT « PV 0.662 ko H5 Chap
nhan
Pl — CT 0.234 0.007 H6 Chap
nhan
BP — PV 0.737 ko H7 Chap
nhan
Pl — BP 0.203 0.009 HS Chap
nhan

TAP CHi NGHIEN CU'U CONG NGHIEP VA THUONG MAI ISSN: 2734-9799 14
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Nguén: Nghién cieu ciia nhom téc gid, 2026

Két qua phan tich cho thay ca 8 gia thuyét déu duoc chap nhan. Cu thé, 3 yéu td Chat
luong thong tin (IQ), Chat luong hé théng (SYQ) va Chét luong dich vu (SEQ) déu
c6 anh hudng truc tiép va tich cuc dén bién Gia tri cam nhan (PV). Bén canh do, Gia
tri cam nhan (PV) c6 anh huong truc tiép va tich cuc dén Niém tin khach hang (CT)
va Su uu thich thuong hiéu (BP). Pong thoi, ca CT va BP déu c6 anh hudng truc
tiép va tich cuc dén Y dinh mua hang (PI).

b.4. Két qud kiém dinh Bootstrap cho cdc moi quan hé trung gian

Dua trén két qua phan tich moé hinh SEM, nhém nghién ctru cho rang theo 1y thuyét
Baron va Kenny (1986) thi Gié tri cam nhan dong vai trd bién trung gian chinh trong
mbi quan hé gitta chat lugng nén tang va Y dinh mua hang; déng thoi Niém tin khach
hang va Sy uu thich thuong hiéu ciing 14 cac bién trung gian trong chudi Gié tri cam
nhan — Niém tin khach hang/ Su wu thich thuong hiéu — Y dinh mua hang.

Bang 5. HE so hoi quy chuan hda cac moi quan h¢ trung gian

Gid N Lo (Motquan) ] HESOROL )y
J NoOi dung gia thuyét h¢ gian quy chuan -
thuyéet 4 value . qua
tieép hoa
Chéat lugng thong tin anh
H4a huong gian tiep ‘.[(’)’1 y d{nh IQ—>PV | L.« 0.126 Chflp
mua hang qua gid tri cam| — PI nhan
nhan
Chat lugng hé thong anh ,
H4b hudéng gién tiép ‘.[c’n y d;ﬁnh SYQ — s 0.149 Chflp
mua hang qua gia tri cdm | PV — PI nhéan
nhan
Chat luong dich vu éanh ,
Hac hudéng gian ti€ép té1 vy dinh| SEQ — i 0.146 Chap
mua hang qua gid tri cam | PV — PI ' nhan
nhan
Gia tr1 cdm nhan anh hudéng X
H5-H6 | gian tiép toi ¥ dinh mua hang PV = CT | s 0.134 Ch? P
A, . \ — PI nhan
qua niém tin cua khach hang

TAP CHi NGHIEN CU'U CONG NGHIEP VA THUONG MAI ISSN: 2734-9799 15
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H5a- Ch?t lu’(.?‘r,lg F}Along“tlfl a}nh IQ —» PV s Chép
H6a huong gian tiép t61 y dinh| — CT — 0.197 nhan
mua hang qua chu6i PV-CT PI :
Chat luong hé théng anh| SYQ — :
%56?3' huong gian tiép 6 ¥ dinh | PV —CT | *** | 0232 gﬁ:ﬁ
mua hang qua chu6i PV-CT — PI :
Chat luong dich vu anh| SEQ — 2
%56‘; huong gian tiép t6i ¥ dinh | PV — CT | *** | 0228 gﬁ:ﬁ
mua hang qua chuoi PV-CT — PI :
Gia tr1 cdm nhan anh hudng X
H7-HS | gian tip toi y dinhmuahang | *° BF [ 0.001 | 0172 | SO
; A — PI nhan
qua su uu thich thuong hiéu
Chéat luong théng tin anh | IQ — PV :
If{g huéng gian tiép toi ¥ dinh | — BP — | 0.001 |  0.220 gﬁ:ﬁ
mua hang qua chuo6i PV-BP PI .
Chéat luong hé théng anh| SYQ — X
%%‘ huéng gidn tiép t6i y dinh | PV — BP | 0.001 |  0.259 gﬁ:ﬁ
mua hang qua chudi PV-BP — PI :
Chat lwong dich vu anh| SEQ — :
%‘; hung gidn tiép t6i ¥ dinh | PV — BP [ 0.001 |  0.253 gﬁ:ﬁ
mua hang qua chu6i PV-BP — PI :

Nguon: Nghién ciru ciia nhém tdc gia, 2026

Nhu vay, tat ca P-value clia cac mdi quan hé trung gian déu nam trong khoang
[0.000; 0.001] déu nhé hon 0.05, cac mdi quan hé gian tiép déu dat mac do tin cay
95% va c6 ¥ nghia vé mat thong ké. Két qua kiém dinh Bootstrap khang dinh Gi4 tri
cam nhan dong vai tro trung gian trong moéi quan hé giita ba nhan té cta chat luong
nén tang (1) Chat lugng hé théng, (2) Chét luong dich vy, (3) Chét luong théng tin
v6i Y dinh mua hang. Pong thoi, Niém tin khach hang va Su wu thich thuong hiéu
déu 1a cac bién trung gian chudi quan trong va c6 y nghia thong ké.

6. Thio luin két qua nghién ciru

a. Anh hwéng ciia chét lwong nén ting téi y dinh mua hang quoc té ciia ngwoi
tiéu dung Viét Nam trén san TMDT xuyén bién gidi.
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Két qua phén tich di liéu cho thay, voi muc ¥ nghia thong ké 5%, ca bon gia thuyét
H1, H2, H3 va H4 déu dugc chip nhan. Diéu nay khang dinh vai tro quan trong ctia
chat luong nén tang trong viéc hinh thanh gia tri cdm nhan va tir d6 thuc day y dinh
mua hang xuyén bién gidi cia nguoi tiéu dung Viét Nam.

Cu thé, chat luong thong tin (H1), chat lwong hé théng (H2) va chat lugng dich vu
(H3) déu c6 tac dong tich cuc dén gia tri cam nhan. Khi cac nén tang thuong mai
dién tir xuyén bién gi6i cung cap thong tin san pham day di, chinh xéac, kip thoi va
dugc ban dja héa phu hop voi ngudi tiéu dung Viét Nam, ho s& ¢ co sé viing chic
dé danh gia san pham, tir 46 giam b6t cam giac khong chic chin va rui ro thudng
gip trong giao dich quéc té (Huang & Chang, 2019; Mou va cdng sy, 2017). Bén
canh d6, mot hé thong van hanh 6n dinh, bao mat tot, d& sir dung va twong thich cao
trén thiét bi di dong mang lai trai nghiém mua sam thuén loi, gitp nguoi tiéu ding
tiét kiém thoi gian va cong stic (Ahn va cong sy, 2007; Wang, 2008). Dong thoi,
chat luong dich vu thé hién qua kha nang ho trg khach hang nhanh chong, minh bach
trong giao dich, xir Iy don hang hiéu qua va giai quyét tot cac van dé phat sinh ciing
g6p phan gia ting sy an tAm va hai long, tir d6 nang cao gia trj cam nhan tong thé
(Parasuraman va cong su, 2005).

Két qua ciing khang dinh gia thuyét H4 vé tac dong tich cuc cla gia tri cam nhan
dén ¥ dinh mua hang xuyén bién gidi. Khi nguoi tiéu dung danh gia cao loi ich nhan
duogc so véi cac chi phi lién quan nhu gia san pham, phi van chuyén, thoi gian giao
hang va rti ro tiém an, ho s& c6 xu hudng gia ting ¥ dinh mua hang (Chen & Chang,
2012; Ponte va cong sy, 2015). Nhu vy, ca ba thanh phan chat lugng nén tang déu
dong vai tro then chdt trong viée hinh thanh gia tri cam nhén, va théng qua dé thuc
day y dinh mua hang xuyén bién gidi ciia nguoi tiéu dung Viét Nam. Két qua nay
mot 1an nita nhan manh tdm quan trong ciia viéc cac doanh nghiép cung cip nén tang
can dau tu déng bo vao ca chat lugng thong tin, hé théng va dich vu dé nang cao trai
nghiém khach hang, xay dung niém tin va gia ting loi thé canh tranh trén thi trudng.

b. Vai tro trung gian ciia gid tri caim nhén, niém tin va sw wa thich thwong hiéu
trong méi quan hé giiva chit lwong nén ting va y dinh mua hang

Két qua phan tich cho thiy cac gia thuyét H5, H6, H7 va H8 déu duoc chip nhan ¢
mitc ¥ nghia 5%. Piéu nay khang dinh gia tri cam nhan, niém tin va sy wa thich
thuong hiéu déng vai trd trung gian quan trong trong mdi quan hé giira chét luong
nén tang va y dinh mua hang xuyén bién gidi cua nguoi tiéu dung Viét Nam.

Vén dé co thé giai thich nhu sau: Khi ngudi tiéu dung nhan duoc gia tri cao tir trai
nghiém mua sam, ho s& tin twong hon vao nén tang va hinh thanh su yéu thich dbi
vo1 thuong hiéu. Cu thé, gia tri cdm nhan tac dong tich cuc dén niém tin (HS) bai
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khi 191 ich nhan duogc vuot trdi so voi chi phi bé ra, nguoi ti€u dung c6 xu hudng
danh gia nén tang la dang tin cay. Niém tin dén luot no lai thiic ddy ¥ dinh mua hang
(H6) vi nguoi tiéu dung cam thiy an tim hon khi giao dich.

Bén canh d0, gid tri cdm nhan ciling lam gia tang sy ua thich thuong hi¢u (H7) -
nhing trai nghiém tich cuc khién ngudi tiéu dung c6 thién cam va uu tién thuong
hiéu d6 hon. Cubi cung, sy ua thich thuong hiéu dan dén y dinh mua hang cao hon
(H8) bdi nguoi tieu dung cé xu hudng lua chon nhiing thuong hi¢u ma ho yéu thich.

Nhu vay, chat luong nén tang khong chi tac dong truc tiép ma con anh huong gian
tiép dén ¥ dinh mua hang thong qua ba yéu té trung gian nay.

7. Ham y chinh sach va két luin

Két qua nghién ctru cho thay chat lwong nén tang cd vai trd quan trong trong viéc
thiic day y dinh mua hang xuyén bién gi6i thong qua gi tri cam nhan, niém tin va
su ua thich thuong hiéu. Tir 46, nhom tac gia dé xuat mot s6 khuyén nghj sau:

Dbi v6i co quan quan 1y nha nude, can hoan thién khung phap 1y véi Luat Thuong
mai dién tr ¢ hi¢u lyc tu thang 7/2026, déy manh cai cach tha tuc hai quan theo
huéng sb hoa, hd trg doanh nghiép nho va vira thong qua chinh sach vu dii vé thué
va ddo tao, ting cuong bao vé ngudi tidu dung bang cach giam sat chit ché cic nén
tang, dong thoi phat trién ha tang logistics dé giam chi phi van chuyén, nang cao strc
canh tranh cho hang Viét.

Déi voi doanh nghiép cung cip nén tang, can wu tién nang cao chat lwong hé thong,
tdi wu trai nghiém trén di dong; dam bao thong tin san phém chinh xac, minh bach;
xay dung dich vu khach hang va logistics vuot troi thong qua hop tac voi ddi tac noi
dia; ca nhan hoa trai nghiém mua sam va to chuc livestream véi nguoi anh huong;
d6ng thoi chu dong thich tng vé6i cac quy dinh phap Iy méi nhu Ludt Bao vé Dir lidu
Cé nhan.

Dbi vé6i td chire hd trg va hop tac qudc té, can ting cudng dio tao niang luc sb cho
doanh nghiép Viét; thiic day hop tac xay dung tiéu chuin chung vé bao mat dit liéu
va bao vé nguoi tiéu dung; hd tro xdy dung thuong hiéu Viét trén nén tang toan ciu
thong qua cac chuong trinh xuc tién thuong mai; va chia sé kinh nghiém, chuyén
giao cong nghé dé phat trién ha tang logistics va chudi cung tng sd.

Ngoai ra, md hinh nghién ciru méi chi tap trung vao ba thanh phan chét luong nén
tang theo mo hinh ISS va cac bién trung gian gid tri cam nhan, niém tin, wa thich
thuong hiéu. Tuy nhién, hanh vi mua sdm xuyén bién gidi con c6 thé chiu anh huéng
bai cac yéu t6 khac nhu nhan thie rui ro, anh hudng xa hoi, gia ca hay trai nghiém
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logistics quoc té ma nghién ctru nay chua dé cap. Cac huong nghién ctru tiép theo
c6 theé bd sung cac yéu to nay dé€ cd cai nhin toan dién hon.
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