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Ngay nhan: Internet va Website ngay cang dong vai tro quan trong doi voi su
10/05/2014 h 2 h dié TMBT). 1 d d

Ngay nhan lai: phat trién cua thuong mai dién tir ( ). Internet duoc st dung
13/06/2014 rong rdi tr ndm 1994 va nho d6 TMDT da gop phan vao su tang

Ngay duyét ding: truong cla cac qudc gia trén thé gidi. Tuy nhién, tiém ning phat
16/06/2014 trien TMDT van chua dugc khai thac mot cach hiéu qua va mot

Ma s6: trong nhitng nguyén nhan chii yéu 1a sy tin cdy ctia khach hang. Dua
0514-M-16 vao hai m6 hinh nghién ctru clia Chen (2007) va Meziane & Kasiran

(2008), nghién ctru nhim muc dich xac dinh cac yéu to chinh anh
hudng dén su tin cdy cia khach hang trong TMPT ¢ VN. Két qua
khao sat 240 khach hang da khing dinh anh huéng tich cuc vacoy
nghia cua ba yéu t dén su tin cdy cua khich hang, bao gom: (1)
Thiét ké Website; (2) Lién két cia Website; va (3) Chinh sach cua
cong ty; trong khi sy ton tai cta cong ty so hitu Website chi co tac
d6ng mot phan dén viéc hinh thanh 1ong tin & khach hang trong hoat
dong TMDT.

Abstract

The Internet plays a decisive role in e-commerce. The Internet has

been widely used since 1994 and e-commerce has contributed a lot

to the global economic growth. Potentials of e-commerce, however,

are not tapped effectively and one of reasons for this situation is

customers’ trust. Applying models introduced by Chen (2007) and
Tur khoa: Meziane & Kasiran (2008), the research tries to identify factors
Thuong mai dién tur, sw tin - affecting customers’ trust in e-commerce in Vietnam. Its survey of
cfy clia khach hang. 240 customers confirms positive and significant effects of three
factors on customers’ trust ((1) Website Design; (2) Affiliation; and
(3) Corporate policy) while existence of corporate owner of the
website affect partly the formation of customers’ trust.
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1. GIOI THIEU

Su phat trién clia cong nghé thong tin va Internet di tao ra phwong thirc giao dich
moi trong kinh doanh, d6 1a giao dich truc tuyén. Internet va Website 1a nhitng cong cu
quan trong nhat ddi v6i sy phat trién cia TMPT. Internet dugc s dung rong rai tir
nam 1994 va nho d6 TMDT da gép phan vao su ting trudng cia cac qudc gia trén thé
gi6i. Trong sb cac nén kinh té méi ndi, Trung Qudc ngdy cang ddy manh va mé rong
hoat dong TMDT. Vi hon 384 tri¢u nguoi st dung internet, doanh thu mua hang qua
mang cta Trung Qudc dat 36,6 ti USD trong nam 2009 (Olsen, 2010). Tai M§, doanh
thu ban 1é tryc tuyén va TMBT niam 2012 wdc tinh dat 226 ti USD, ting 12% so véi
nam 2011 (Mulpuru, 2012). Diéu nay ching to TMDT déng vai tro rat quan trong dbi
v6i sy phat trién kinh té ctia nhiéu qudc gia trén thé gioi.

Mic du Internet bat dau xuat hién & VN mudn hon so véi cac nuée phat trién khac
(tir nam 2003) nhung d3 c6 dong gop tich cuc ddi véi sy ting trudng cua nén kinh té
qudc dan. Cuy thé 1 doanh thu tir TMDT cua VN dat gan 2 ti USD My, chiém 2,5%
téng san pham qudc dan va du bao dén nam 2015 con sé ndy s& ting 1én 6 ti USD My
(Bangkok Post, 2012). Trong khi d6, ti 1¢ dan s sir dung Internet & VN nam 2012 dat
35,49% (Report on Internet Statistics of Vietnam, 2012). Nhitng con s nay cho thiy
tiém ning phat trién cia TMPT ¢ VN; tuy nhién, tiém ning nay van chua dugc khai
thac mot cach hidu qua. Nhiéu nghién ciru di khing dinh sy tin cdy cta khach hang 1a
mdt trong nhitng yéu t6 co ban anh hudong dén hanh vi cua khach hang trong TMBT
(Liu & cong sy, 2004; Ling & cong su, 2010). Do d6, nghién ctuu nham muc dich xéac
dinh cac yéu t6 anh huéng dén su tin ciy cua khach hang trong hoat dong TMDT &
VN.

Trudc tién, bai bao s& gidi thiéu tom tit co so 1i thuyét vé TMBT va su tin ciy cia
khach hang trong TMDT, tir d6 d& xuit mé hinh va cac gia thuyét nghién ctru vé anh
hudng cua cac yéu té quyét dinh dén su tin cay ciia khach hang trong TMBT. Phan tiép
theo sé& trinh bay phuong phap nghién ctru dugc ap dung dé thu thap va phan tich di
liéu. Cudi cung, dua trén két qua phan tich dir li¢u thu thap dugc, bai bao s€ dua ra mot
s6 goi y cho cac nha quan 1i doanh nghiép tham gia vao TMDT & VN nham ning cao
hiéu qua cua hoat dong ban hang qua mang thong qua viéc xay dung va cung cb su tin
cdy cua khach hang. Mot s6 hudng nghién ciru tiép theo nhiam khéc phuc han ché cua
nghién ctru ndy ciing duoc dé cap.
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2. CO SO Li THUYET VE THUONG MAI PIEN TU VA SU TIN CAY CUA KHACH
HANG TRONG THUONG MAI DIEN TU

2.1. Téng quan vé thwong mai dién tir

C6 rat nhiéu dinh nghia vé TMDT nhung dinh nghia dugc xem la day du nhat va
phan anh nhitng xu huéng gin day nhét trong kinh doanh TMBT cho rang TMDT la
viéc st dung phuong tién thong tin li€n lac dién tr va cong nghé x1r 1i thong tin ki thuéat
) trong giao dich kinh doanh dé tao ra, bién d6i, va xac dinh lai cac mbi quan hé nham
tao ra gia tri giita cac to chirc v6i nhau va giira to chirc v6i ca nhan (Andam, 2003, tr.
6). Noi cach khac, TMDT bao gém cac hoat dong kinh doanh hang hoa va dich vu truc
tuyén, trong dé cac bén trao d6i voi nhau theo phuong thirc dién tir hon 1a gip g& va
trao ddi truc tiép. Cu thé hon, TMDT 1a su két hop céc hoat dong mua va ban qua
mang Internet, hay bat ky giao dich nio nham muc dich chuyén giao quyén s¢ hitu
hodc quyén sir dung hang hoa hoic dich vu thong qua phuong tién trung gian 1a may vi
tinh.

Céc loai hinh TMBT chi yéu bao gdm: (1) Doanh nghiép véi doanh nghiép (B2B);
(2) Doanh nghi¢p véi nguoi tieu dung (B2C); (3) Doanh nghi€p voi chinh phu (B2G);
(4) Nguoi tiéu dung voi nguoi tiéu dung (C2C); va (5) Thuong mai di dong (M-
commerce). Nghién ctru nay chi tap trung vao loai hinh doanh nghiép véi nguoi tiéu
dung (B2C).

2.2. Su tin cay cua khach hang trong thwong mai dién tir

Theo Rousseau & cong su (1998), su tin cdy ctia khach hang trong TMDT duoc hiéu
1 trang thai tdm 1i ciia khach hang vé y dinh chép nhan bj ton thuong do sy ky vong cua
ho vao y dinh hay hanh vi ctia nguoi ban truc tuyén. Theo d0, su tin cay ctua khach hang
trong TMDT c¢6 thé anh huong dén hanh vi chip nhan rui ro ciia khach hang trong méi
quan hé ctia ho v&i ngudi ban truc tuyén.

Nhiéu nghién ctru truée day da khang dinh tim quan trong cta su tin cdy ciia khach
hang trong TMDPT (Vi du: Liu & cdng su, 2004; Chen, 2007; Meziane & Kasiran, 2008;
Flick, 2009; va Ling, 2010). S¢ di nhu vay 1a vi khach hang c6 thé phai chiu nhiéu rui ro
khi tham gia giao dich trong TMBPT. Khi mua hang tryc tuyén, khach hang bi phu thudc
vao ngudi ban trong viéc dam bao hang hoa hay dich vu ho can mua ding véi nhitng gi
ho mong doi (Urban & cong su, 1999). Néi cach khac, nhiing rii ro ddi v6i khach hang
trong giao dich TMDT xuét phat tir sy khong chéc chin trong méi truong giao dich kinh
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doanh truc tuyén va sy khong chic chin lién quan dén viéc ngudi ban c6 ¥ dinh va co
kha nang thuc hién giao dich mot cach dung dén hay khong.

Do d6, quan hé gitta ngudi mua va ngudi ban 1 didu kién can thiét dé tao nén sy tin
cdy cua khach hang, dic biét mdi lién hé truc tiép gitra hai bén 1a khé c6 thé thay thé
(Papadopoulou & cong su, 2001). Trong TMPT trudc ddy, quan hé hai chiéu thudng
dugc thay thé bang cac phuong tién thong tin lién lac mot chiéu, nghia 1a ngudi mua chi
nhan dugc thong tin tir Website, va do d6 rat khé xay dung long tin & khach hang. Tuy
nhién, nhitng nd lyc gan day trong viéc tao ra quan hé trao doi hai chiéu va tryc tiép trén
Website phu hop véi 1i thuyét vé sy tin cay va do do, tao diéu kién xay duyng long tin &
khach hang (Papadopoulou & cong su, 2001). Mot sé nghién ctu trude ddy cho ring
cach tot nhat dé khic phuc diém yéu vé sy twong tac truc tiép gitra ngudi mua va ngudi
béan trong TMPT la bién Website thanh dich vu 13y khach hang lam trong tm cung cép
kinh nghiém ki thuét s6, gop phan phat trién mébi quan hé bén vimg giita doanh nghiép va
khéch hang (Papadopoulou & cong su, 2001, tr. 195). Néu khach hang nhan dwoc dich
vu tdt mot lﬁn, ho s€ co long tin vao TMDT.

2.3. M6 hinh va gia thuyét nghién ciru

Nghién ctru nay phat trién mé hinh va cac gia thuyét nghién ciru vé anh hudng cac
ctia yéu t6 quyét dinh dén sy tin cay cta khach hang trong TMPT, chu yéu dya trén su
két hop hai mé hinh nghién ctru cia Chen (2007) va Meziane & Kasiran (2008). S¢ di
nhu vy vi day 13 hai mé hinh dugc xay dung twong dbi tong hop nham danh gia su tin
cay cua khach hang trong TMDT. Trong d6, mo6 hinh ciia Meziane & Kasiran (2008)
dwa trén thong tin khach hang mudn tim thay trén Website TMDT va két qua tir nhitng
nghién ctu trudc day vé céc yéu t6 lam tang sy tin cdy cua ho ddi vai nguoi ban truc
tuyén, tir d6 xac dinh bdn yéu t6 chinh quyét dinh su tin cdy cua khach hang trong
TMDT bao gdm: (1) Sy ton tai cia cong ty (Existence); (2) Lién két cia Website
(Affiliation); (3) Chinh sach cua cong ty (Corporate Policy); va (4) Su thuc hi¢n cua
ngudi ban (Fulfillment). Trong khi d6, Chen (2007) theo huéng tiép can nham giir
chan khach hang dé phat trién mo hinh hop nhat vé su tin ciy cua khach hang trong
ban 1¢ dién tir, bao gdm bon yéu td: (1) Su thuc hién ciia ngudi ban (Fulfillment), (2)
Thiét ké Website (Website Design); (3) Su bao dam (Security); va (4) Sy thoa man
dich vu khach hang (Customer Service Satisfaction). Trong d6, yéu t6 dau tién (Su
thyc hién ciia nguoi ban) gidng véi mo hinh cia Meziane & Kasiran (2008), hai yéu t6
cudi cung (Sy bdo dam va Sy thoa man dich vu khach hang) 1a cac thanh phﬁn cAu
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thanh yéu t& Chinh sach ciia cong ty trong mé hinh ciia Meziane & Kasiran (2008).
Két hop cac yéu t6 ciia hai mo hinh néi trén, nghién ctru nay dé xuat moé hinh nghién
clru v6i 5 gia thuyét nhu dugce trinh bay trong Hinh 1.

SU TON TAI CUA CONG TY .
LIEN KET CUA WEBSITE 2
- - - " SU TIN CAY CUA KHACH HANG
CHINH SACH CUA CONG TY
H4 TRONG THUONG MAI BIEN TU

SU THUC HIEN CUA NGUOI BAN

THIET KE WEBSITE

Hinh 1. M6 hinh nghién ciru

2.3.1. Sw ton tai ciia cong ty

Trong TMDT, giao dich dugc thyc hién thong qua phuong ti¢n trung gian la may vi
tinh va mang Internet nén ngudi mua khong cé co hoi gip g, tiép xtc va trao doi truc
tiép v&i ngudi ban; do d6 khach hang sé& chiu nhiéu rui ro hon. Trong thé gidi thyc, sy
hién dién cua doanh nghi¢p giup khach hang biét vé su tdn tai ciia nd, va khi can thiét,
khach hang c6 thé dén gap truc tiép nguoi ban, nhd d6 1am cho khach hang tin twong
vao nguoi ban (Cazier & cong su, 2006). Ngoai ra, dé xay dung long tin cia khach
hang trong giao tiép, doanh nghiép can cung cip cho ho nhiéu thong hon va gitip
ho dé dang tim thay nhiing thong tin nay (Nielsen & cong su, 2000). Araujo &
Araujo (2003) ciing c6 1ap ludn tuong ty vé viéc xay dung long tin ctia khach hang
trong TMDT; theo d6, ngudi ban can giao tiép truc tiép voi khach hang, nghia 1a ho
phai ton tai thuc su dﬁng sau Website cua minh.

Viéc cung cap thong tin dé chimg minh su ton tai ciia cac cong ty nhu dia chi va s6
dién thoai c6 thé truyén tai thong diép ring cong ty c6 ton tai bén ngoai cac giao dich
thuc té, nho d6 gitip nguoi tiéu ding kiém soat va sir dung thong tin lién lac khi can
thiét. Ngoai ra, cung cap thong tin vé gidy phép dang ky kinh doanh véi co quan chirc
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ning s& gitip ngudi tidu dung dé dang xac minh tinh hop 1¢ cua cong ty va lam ting sy
tin tuong ciia ho. Do d6, nghién ciru gia dinh ring:

Gid thuyét H1: Sw ton tai ciia cong ty ¢6 danh huong tich cuc dén sw tin cdy ciia
khach hang trong TMDT.

2.3.2. Lién két ciia Website

Website dugc cong nhan la dang tin cay s€ nang cao nhan thirc cua nguoi tiéu dung
vé do tin cay cua Website (Cheskin, 1999; Gritzalis & Gritzalis, 2001). Sy cong nhan
nay bao dam hoat dong ban hang thuc sy cuia doanh nghi€p va chinh sach ban hang
dang trén giao dién Website. Vi dy, mdt Website dang ky la Website TMDT déap ung
cac yéu cAu, tiéu chuén do chinh phu dét ra s€ dugc cong nhan 1a tin cay. Viéc xac
nhén 12 "Website tin cay" rat can thiét va quan trong ddi v6i cac Website, dic biét 1a
nhittng Website mdi trong linh vuc TMDT. Cac Website mai thuong st dung su xéc
nhén cta bén thir ba dé bao dam vé hanh vi hodc chét lugong san phém hay dich vy ma
ho cung cip (Araujo & Araujo, 2003).

Tur goc do cuia nguoi tiéu dung, khach hang ngay cang c6 long tin va ¢6 quan hé
bén vitng lau dai voi nha cung cép dua vao kinh nghiém cta minh. Tuy nhién, dé
xdy dung quan hé véi nhitng khach hang méi, doanh nghiép phai tao dugc long tin
ctia khach hang (Noteberrge & cong su, 1999). Mot sb phuong phap phd bién
nham tao su lién két cua Website trong TMDT bao gém su xac nhan cia bén tha
ba, dang ky thanh vién, va sir dung cac lién két cong TMBT. Sy xac nhan ctia bén
thir ba ddc biét co y nghia ddi v6i nhitng nguoi ban it tén tudi va c6 mirc do rui ro
cao hon so v6i nhitng nguoi ban duge nhiéu nguoi biét dén nhu Amazon va eBay.
Ding ky thanh vién véi to chirc ¢6 thim quyén cé thé tao sy tin cdy can thiét trong
cac linh vyc dé cao tam quan trong cuia ki ning va chuyén mén. Str dung cac lién
két cong co uy tin ciing gop phan xay dung 1ong tin d6i voi nguoi ban. Véi cac lap
luan trén, nghién curu gid dinh ré‘mg:

Gid thuyét H2: Lién két ciia Website ¢é dnh huong tich cuc dén sw tin cdy cia
khach hang trong TMDT.

2.3.3. Chinh sach cua cong ty

Chinh sach bao mat truc tuyén dwoc hiéu 13 tuyén bd ciia nguoi ban vé su riéng tu
cua khach hang va céc khach hang dugc bao v¢ khi tham gia vao ciac Website
TMDT. Két qua phong van truc tiép voi khach hang di chi ra rang su riéng tu 1 moi



Dic san Phat trién Kinh té thang 06/2014| 57

quan tdm 1én d6i véi nhitng nguoi st dung Internet (Cavoukian & Crompton,
2000). Co rat nhiéu khiéu nai lién quan dén quyén riéng tu, nhu viéc nhan dugc e-mail
khong mong mudn (thu rac), bi quiy rdi boi cac cude goi, va khiéu nai vé viéc ban
thong tin ca nhan cho bén tht ba hodc nguy hiém hon 13 bi danh cip thong tin va dwa
vao cac giao dich khong mong mudn (Mithal, 2000). Yéu cau quan trong dbi voi an
ninh trong TMDT la bao v¢ thong tin khach hang trong qué trinh giao dich, xac nhan
giao dich khong phai 14 giao dich gia mao, hodc dam bao rang khong ai c¢6 thé 1am gian
doan qua trinh xir 1i giao dich dé in cip thong tin giao dich (Patton & Jpsang, 2004).

Trong TMDT, céc chinh sach nhu bdo mat, sy hai long cua khach hang va bao dam
c6 thé giup nguoi tiéu dung danh gia do tin cay cua mot cong ty. Cac chinh sach nay
c¢6 thé anh huong dén murc d6 i ro trong giao dich. Chinh sach cong ty nhu dam bao
tra lai tién c6 thé giam rui ro cho ngudi tiéu ding bang cach cho ho kiém soat nhiéu
hon ddi voi dau ra cta giao dich, nghia 1a khach hang c6 thé tra lai san phiam néu ho
khong hai 1ong ma khong bi thiét hai gi. Do d6, nghién ctru gia dinh rang:

Gid thuyét H3: Chinh sdch ciia cong ty ¢é anh hieong tich cue dén sw tin cdy cia
khach hang trong TMDT.

2.3.4. Sy thuc hién cua nguoi ban

Nhirng ngudi ban hang trén Website can phai hiéu rang cac giao dich cua ho véi
khach hang chi c6 thé thanh c6ng néu ho c¢6 thé dam bao giao hang cho khach hang va
dam bao an toan trong thanh toan cho khach hang. Khoang 9 trong s6 10 nguoi su
dung hinh thtrc mua sam tryc tuyén mudn ngudi ban giai thich cac van dé ngay sau khi
hang c6 thé duoc giao cho khach hang, xac nhan don hang véi khach hang hodac mot
tuyén bd 16 rang vé chinh sach bao hanh, thay doi, tra lai san phidm néu san pham
khong dung nhu thong tin ban dau (Patton & Josang, 2004). Trong hoa don ngudi ban
nén cung cip thong tin rd rang vé cach thirc giao dich, tén ciia cong ty, va phuong thirc
thanh toan. Ngudi ban can bao dam uy tin cta ho trong viéc chiam séc khach hang nhu
cac van dé vé giao hang, thanh toan vi diéu nay tao ra méi truong dang tin cdy cho cac
giao dich trong TMDPT (Jarvenpa & cdng su, 2000).

Danh tiéng ctia ngudi ban truyén tai thong tin vé két qua hoat dong ciing nhu hanh
vi trong qua khir ciia doanh nghiép. Danh tiéng tdt c6 thé tao ra nén tang vé su tin ciy
trong kinh doanh va it nhidu bao dam ngudi ban s& thyc hién va cu xur tuong tu trong
tuong lai. Vi cac 1ap luan trén, nghién ciru gia dinh rang:
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Gid thuyét H4: S thwc hién ciia ngwoi ban ¢é anh hwong tich cuee dén su tin cdy
cua khach hang trong TMDT.

2.3.5. Thiét ké Website

Feng & cong su (2004) 1ap ludn rang cac Website dugce ngudi tidu dung tin ciy néu
cung cip thong tin lién lac thyc té cta vin phong ciia cong ty, hodc méi trudng twong
tac ctia to chire dé cung cb niém tin ca nhén, va cho phép trao ddi gitra khach hang va
cong ty. Trong nghién ctru ciia minh, Feng & cong su (2004) két luan viéc cung cip
bing chimg dé gitip khach hang biét dén danh gia cua nhitng khach hang khéc, nhét 1a
nhitng nguoi cé kinh nghiém s€ hitu ich trong viéc xay dung sy tin tudéng cua nguoi
tiéu dung d6i v6i "ngudi ban truc tuyén". Ciing theo két qua cua nghién ctru nay,
thiét ké Website 1a mot trong nhimg van dé& can quan tim vi né anh hudng dén cach
nguoi ti€u dung danh gia Website va viéc ho cé tin tuéng vao hoat dong TMDPT cua
Website hay khong.

Wolfinbarger & Gilly (2003) ciing cho rang thiét ké Website anh huong dén su
thoa min cia ngudi tiéu dung khi tham gia hoat dong TMPT, thé hién & cac yéu tb
nhu: Hinh thtrc trinh bay va to chirc théng tin, hinh anh san pham, chtrc ning tim
kiém théng tin, cong nghé sir dung va muc do cip nhat day du cua thong tin
(Ranganathan & Ganapathy, 2002). Do d6, nghién ctru gia dinh rang:

Gia thuyét H5: Thiét ké Website ciia cong ty c6 anh hwéng tich cwc dén sw tin cdy
cua khach hang trong TMPT.

3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

3.1. Thang do céc bién khai niém

Bang cau hoi nhap dugc xay dung dya trén thang do cac bién khai niém trong mo
hinh nghién ciru (Bang 1). Tét ca cac bién khai niém déu duoc do luong boi thang do
likert tir 1 (rit phan d6i) dén 5 (rit dong ¥). Trong d6, nam bién doc lap bao gém: (1)
Sy ton tai cua cong ty; (2) Lién két cuia Website; (3) Chinh sach cua cong ty; (4) Sy
thuc hién cua ngudi ban; va (5) Thiét ké Website c6 tac dong tich cuc dén bién phu
thudc 1a Su tin cdy cua khach hang trong TMBT. Thang do cac bién déu dugc ké thira
tir nhitng nghién ciru trude, bao gdm: Meziane & Kasiran (2008), Joseph-Vaidyan
(2008), Chen (2007), Man (2006), va Ranganathan & Ganapathy (2002). Cu thé 13,
thang do ba bién Su ton tai cua cong ty, Lién két cia Website, va Su tin cay cua khach
hang trong TMDT déu gdm 4 bién quan sat, hai bién Chinh sach ciia cong ty va Su
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thuc hién cua ngudi ban duge do ludng bai 6 bién quan sat, va bién Thiét ké Website

duogc do ludng boi 10 bién quan sat, dan dén tong sd 34 bién quan sat.

Bang 1. Thang do cac bién khai niém

Bién khai Bién quan Lz X
n } Phat biéu Nguon
niém sat
EXIS1 Website X c6 dia chi lién hé r6 rang
. Website X c6 sb dién thoai ¢ dinh dé lién
Su ton tai cia EXIS2 hé Meziane &
cong ty ' . Kasiran
(Existence) EXIS3 Website X c6 thong tin vé nguoi dai dién (2008)
EXIS4 Website X c¢6 ding ky cung cap dich vu
TMDT
AFFIL Webs%te X, duqc’ xép hang cao trong sb cac
Website c6 uy tin
o AFFD Website X cho phép nguoi st dung dang .
Lién ket cua ky 1am thanh vién Meziane &
Website . . _ Kasiran
(Affiliation) AFFI3 Website X luén cap nhat thong tin méi (2008)
cho cac thanh vién
Website X tham gia chia sé thong tin
AFFI4 A A
trong cong dong TMPT
Nhén vién cia Website X ludn san sang
POLI1 r e .
giup do anh/chi
POLD Nl;é;n ;iél.lq f:ﬁa \YebsAited)‘A( tiqrn hi\él;1 va giap
Chinh séch anh/chi giai quyét van d¢ ciia min , )
oseph-
cua cong ty POLI3 Qua trinh truy cap cia Website X an toan v (f
aidyan
(Co.rporate Website X khong dé 16 thong tin c4 nhan (2008)
Policy) POLI4  cita anh/chi cho bén thit ba néu anh/chi
khong dong ¥
Website X c6 chinh sach bao hanh rd rang
POLI5

cho san pham cua minh
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POLI6

Website X cam két thoi gian xt 1i bao

hanh nhanh chong
FULFI Siln pham duoc giao ding thoi gian cam
két
FULF? Anh/chi s€ nhan duogc dung san phém ma N
anh/chi dat hang trén Website X ((:206;)117)
S}I thye hlén FULF3 Phuong thirc thanh toén dé dang va tién Ranganathan
cua nguoi ban loi &
(Fulfillment) '
FULF4 Thong tin trén héa don rd rang Ganapathy
) (2002)
FULFS5 Thong tin trén hoéa don chinh xac
FULF6 Webs‘iteAX nh'im du?c 'nhi‘éu pl}ém h‘éi tich
cuc tr cong dong vé dich vu clia minh
Hinh thirc cia Website X rat chuyén
WEDEI "
nghiép
WEDE2 Hi;nh.e:mh ‘sz‘in P}\hém’ trong rat that va duoc
thé hién tir nhiéu goc canh
Cong nghé¢ ciia Website X cho phép
WEDE3 anh/chi d& dang chuyén sang xem san
pham khac Chen
Thiét ké o , 2007);
et e Anh/chi khong mat nhidu thoi gian dé (2007)
Website A . Ranganathan
) WEDE4 tham quan tim hic¢u thong tin trén Website
(Website X &
desgin) Ganapathy
WEDES Thong Atin Vz‘lAbz‘liAbéo vé s.én phém luén (2002)
dugc cap nhat trén Website X
Cach trinh bay va to chirc cia Website X
WEDE6 ., C X , 2 X ga
giup anh/chi tim kiém san pham de dang
Chirc nang 'tim kiém' giup anh/chi d&
WEDE7 dang tim thay thong tin minh can nhanh

chong
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Website X Iuu lai thong tin vé san pham

WEDES
ma anh/chi da xem

WEDE9 V\,/ebsit’e X cho Ehép aflh/chi dé Xde‘mg SO
sanh cac san pham khac nhau d¢€ lya chon
Website X cho phép anh/chi biét sy sdn c6

WEDE10

cua san pham trong qua trinh tim kiém

Su tin cay cua TRUSI1 Anh/chi tin tuéng vao Website X

khach  hang Anh/chi tin ring Website X ludn gitt cam

trong TMDT TRUS2 1t

(Customer

Trust in E- TRUS3 Anh/c‘hi s& sir dung Website X nay khi co Man (2006)
Commerce) nhu cau trong tuong lai

Anh/chi s€ gidi thiéu nhitng nguoi khac st

TRUS4
dung Website X

3.2. Phuong phap thu thap va phan tich dir li¢u

Qua trinh thu thap dir liéu gom hai giai doan: Nghién ctru so bo va nghién ciru
chinh thtrc. Nghién ctru so bo dinh tinh sir dung bang cdu hoi nhap duge tién hanh
thong qua ki thudt phong van sdu 20 khach hang theo phuong phap 1dy mau tién loi.
Két qua 1a 15 trong s6 20 ngudi dugc phong van nhat tri viée loai bo yéu td Sy thuc
hién ctia ngudi ban (Fulfillment) ra khoi mo hinh nghién ciru (tirc gia thuyét 4). So di
nhu vay vi nghién ciru nay mudn xac dinh cac yéu t6 anh huong dén sy tin cdy cua
khach hang trong TMDT ma khong nhét thiét phai ¢ kinh nghiém. Tuy nhién, dé tra
101 cac cau hoi lién quan dén yéu t6 Sy thuc hién cua nguoi ban doi hoi ngudi tiéu
dung phai c6 kinh nghiém trong TMDT. Do do, bang cau hoi nhép sau khi da loai bd
yéu td Su thuc hién cua nguoi ban dugc tiép tuc str dung cho nghién ctru chinh thue.

Béng cau hoi chinh thirc duge gui tryc tiép va qua thu dién tr cho 350 ngudi tiéu
ding & TP.HCM va tinh Binh Duong theo phuong phép liy miu tién loi. Dbi tuong
khao sat bao gdm nhitng ngudi da st dung tai khoan tryc tuyén dé mua sim truc tuyén
va nhitng ngudi co kién thirc vé TMDT hodc mua sam truc tuyén va sé& sir dung hinh
thirc mua sim nay trong tuong lai. Trong sé 272 bang cau hoi dugc tra 101 va gui lai,
c6 32 bang cau hdi chua hoan thanh nén bi loai bé. B dit li¢u cudi cung gém 240 mau
duogc st dung dé tién hanh phan tich théng qua ki thuat danh gia thang do va kiém dinh
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md hinh 1i thuyét sir dung phan mém SPSS 20.0. Cu thé 1a do tin cay va do gia tri cia
thang do trong nghién ctru chinh thirc duoc danh gia bang hai cong cu 14 hé sb tin cdy
Cronbach’s Alpha va phan tich nhan t6 kham pha EFA. Tiép theo, mé hinh li thuyét va
cac gia thuyét nghién ctru dugc kiém dinh sir dung phuong phap hdi quy tuyén tinh da
bién. Cac gia dinh can thiét d6i v6i phan tich nhan t6 kham pha EFA va hdi quy tuyén
tinh da bién ciing dugc kiém tra dé dam bao d6 tin ciy cua cac két qua ude luong (Hair
& cong su, 2000).
4. KET QUA KIEM PINH THANG PO VA MO HINH Li THUYET

4.1. M6 ta miu nghién ciru

Trong s 240 ngudi duoc hoi, 83% so hitu tai khoan mua hang truc tuyén, 74% da
sir dung tai khoan nay dé mua hang truc tuyén, va 62% da c6 kinh nghiém tir 1 ndm tro
1én. Khong co6 su chénh léch dang ké vé ti 18 nam/nit (dudi 2%). Hon mot nira sé nguoi
tham gia khao sat c6 do tudi tir 18 dén 24, con lai da s6 tir 25 dén 35 tudi. Day 1a do
tudi niang dong, nhanh chong thich nghi v6i cac xu hudng méi va dong thoi ciing ¢
thu nhap riéng. Khoang 90% sb nguoi dugce hoi cé trinh do dai hoc va sau dai hoc. Vé
nghé nghiép, 36% ddi twong khao sat 1a sinh vién, 43% nhan vién vin phong, va 7%
cap quan li. Pang chu y 1a 32% s6 ngudi dwoc hoi ¢6 thu nhap dudi 3 triéu dong/thang,
34% tir 3 triéu dén dudi 7 triéu dong, 28% tir 7 tridu dén dudi 15 triéu dong, va chi 5%
c6 thu nhép trén 15 triéu dong/thang.

4.2. Kiém dinh thang do cac bién khai niém

Két qua phan tich hé sb tin cay Cronbach’s Alpha trong Bang 2 cho thiy tit ca cac
thang do déu c6 hé so alpha dat yéu cau (I6n hon 0,7) va cac bién quan sat ciia cac thang
do déu c6 hé sb tuong quan bién—téng cao hon 0,3 (Hair & cdng su, 2006).
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Bang 2. Két qua phén tich hé s6 tin ciy Cronbach’s Alpha

Hé s6 twon Hé sb
Mgt opionks oo (e Cronbt
loai bién bién tong hicu Alpha néu
) chinh loai bién

Sw ton tai ciia Cronbach's Alpha = 0,813
cong ty
EXIS1 11,7250 7,3220 0,656 0,754
EXIS2 11,6083 7,8210 0,658 0,756
EXIS3 11,9875 7,2260 0,643 0,761
EXIS4 11,8667 7,8650 0,577 0,791
Lién két Website Cronbach's Alpha = 0,754
AFFI1 11,6208 5,5170 0,428 0,759
AFFI2 11,3875 4,9250 0,569 0,686
AFFI3 11,4750 4,6520 0,636 0,647
AFFI4 11,6417 4,7750 0,572 0,684
Chinh sach cia Cronbach's Alpha = 0,911
cong ty
POLI1 18,9750 19,037 0,763 0,893
POLI2 19,0875 18,783 0,785 0,890
POLI3 18,8917 20,089 0,737 0,898
POLI4 18,9458 19,164 0,691 0,904
POLIS 18,9750 18,635 0,785 0,890
POLI6 19,0625 18,854 0,754 0,894
Thiét ké Website Cronbach's Alpha = 0,904
WEDEI 33,5292 37,974 0,671 0,895
WEDE2 33,3958 36,533 0,654 0,895

WEDE3 33,4583 36,534 0,734 0,890
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WEDEA4 33,4458 37,026 0,692 0,893
WEDES 33,4792 37,866 0,598 0,899
WEDE®6 33,4167 36,863 0,760 0,889
WEDE7 33,5458 36,441 0,723 0,891
WEDES 33,8833 37,526 0,562 0,901
WEDE9 33,7375 37,232 0,588 0,900
WEDE10 33,5458 36,860 0,653 0,895
Sw tin cay cia Cronbach's Alpha = 0,859

khach hang

trong TMDT

TRUSI1 10,5208 5,7070 0,707 0,819
TRUS2 10,4583 5,6890 0,746 0,803
TRUS3 10,2000 6,0440 0,667 0,835
TRUS4 10,4583 5,6220 0,697 0,823

Két qua phan tich nhan t6 kham pha EFA 1an thit nhét cho thy chi sé KMO 13 0,92 va
két qua kiém dinh Bartlett c6 p < 5% thoa diéu kién phan tich EFA. Cac bién quan sat
AFFI1, WEDE7, WEDES, va WEDE9 c¢6 trong s6 nhan t5 nho hon 0,5 nén lan luot bi
loai khoi thang do. Két qua phan t6 EFA lan cudi (Bang 3) cho thy chi s6 Eigenvalues
16n hon 1 va thang do ctia 5 bién khai niém véi 24 bién quan sat déu dat yéu cau vé nhan
t6 trich voi tong phuong sai trich dat 58,92%.

Bang 3. Két qua phén tich nhan t6 kham pha EFA

Nhén t6 Bién quan sat
Su ton tai ciia cong ty EXIS1, EXIS2, EXIS3, EXIS4
Lién két cua Website AFFI2, AFFI3, AFF14

Chinh sach cua cong ty POLI1, POLI2, POLI3, POLI4, POLIS, POLI6
Thiét ké Website WEDEIL, WEDE2, WEDE3, WEDE4, WEDES, WEDE6, WEDE10

Su tin c@y cua khach hang TRUSI, TRUS2, TRUS3, TRUS4
trong TMDT
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4.3. Kiém dinh m hinh li thuyét va cc gia thuyét nghién ciru

Béang 4 cho thiy tat ca cac hé sd tuong quan Pearson déu 16n hon 0,3 (p =0,000),
chimg t6 méi quan hé twong quan tich cuc c6 ¥ nghia gitta cac bién doc 1ap va bién phu
thudc.

Bang 4. H¢ s6 twong quan Pearson

Su tin cay
Swtontai  Lién kétcia  Chinh sich Thiét ké ciia khach
cua cong ty Website cuia cong ty Website hang trong
TMDT
Su ton tai cua
cong ty 1,000 0,393 0,466 0,563 0,384
Lién két ciia
Website 0,393 1,000 0,264 0,504 0,410
Chinh sach
clia cong ty 0,466 0,264 1,000 0,619 0,383
Thiét ké
Website 0,563 0,504 0,619 1,000 0,470
Su tin cdy cua
khach hang 0,384 0,410 0,383 0,470 1,000

trong TMDT

Két qua phan tich hdi quy tuyén tinh giita cac bién doc 1ap va bién phu thude dugc
trinh bay trong Bang 5. Hé s tuong quan da bién R? diéu chinh = 0,275, p < 0,000 cho
thdy 27,5% d6 bién thién ciia bién phu thudc duge giai thich boi cac bién doc lap.
Trong d6, ba bién: (1) Lién két cia Website; (2) Chinh sach cua cong ty, va (3) Thiét
ké Website dong gop co y nghia va duy nht vao viéc dy bao su tin cdy cua khach hang
trong TMDT (p < 0,05), do do gia thuyét H2, H3 va H5 dugc chap nhan. Tuy nhién,
bién con lai 1a Sy ton tai cta cong ty dong gop mot phan khong dang ké vao viée du
bao nay (0,05 <p <0,1), do d6 gia thuyét H1 chi dugc ting ho mot phan.
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Bang 5. Két qua phén tich hdi quy da bién

H¢ Sé chua HE s0 Pa cong tuyén
M hinh chuan hoa chuin hoa Gia tri Mircy ong tuy

B Sai s6 chuén Beta t nghia Dung sai VIF
(Hang s0) 0,837 0,274 3,052 0,003
Sy ton tai cia cong ty 0,100 0,060 0,114 1,655 0,099 0,642 1,557
Lién két cuacongty 0,224 0,065 0,224 3,459 0,001 0,721 1,387
Chinh sdch 0,130 0,065 0,144 2,011 0,045 0,590 1,695
cua cong ty
Thiét ké Website 0,230 0,093 0,204 2479 0,014 0448 2,230

Ghi chu: a. Bién phu thudc: Sy tin cdy cta khach hang

5. KET LUAN VA HAM Y NGHIEN CUU

Nghién ctru ndy nham muc dich xac dinh nhitng yéu t6 chu yéu anh huong dén su
tin cdy cua khach hang trong TMDT. Cu thé 1a nghién ctru dd d& xuét bdn yéu té quyét
dinh niém tin cta khach hang trong TMPT va kiém dinh mic d6 tac dong cia chung
dén viéc xay dung long tin cta khach hang. Két qua phan tich di liéu thu thap dugc tir
240 nguoi tiéu dung cho thdy ca bon yéu té: (1) Thiét ké Website; (2) Lién két cua
Website; (3) Chinh sach cta cong ty; va (4) Sy ton tai ciia cong ty so hiru Website déu
6 tac dong tich cuc dén su tin cdy ciia khach hang trong TMDT. Trong d6, thiét ké
Website clia cong ty c6 anh huong 16n nhét dén sy tin tuong cua khach hang, theo sau
1a hai yéu t6 Lién két cia Website v6i cong dong va Chinh sach cia cong ty. Tuy
nhién, sy ton tai cta cong ty sé hiru Website chi ¢6 tac dong mot phan khong dang ké
dén su tin tuong cta khach hang.

Két qua nghién ctru c6 mot s6 ham y d6i voi cac cac nha quan li cong ty hoat dong
TMBT & VN nham gitap ho ¢6 dinh hudng phat trién dung dan va xiy dung duoc 1ong
tin & khach hang. Thir nhét, theo két qua nghién ctru, thiét ké Website clia cong ty c6
anh huong tich cuc va c¢6 y nghia nhat dén sy tin cdy cua khach hang, do d6 cong ty
can c6 sy dau tu ki ludng vé ndi dung va hinh thic thiét ké Website cia minh. So di
nhu vay la vi trong TMDT, Website 1a b mat cia cong ty, 1a nguoi dai dién cua cong
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ty va khach hang lién hé v6i cong ty thong qua Website. Do d6, dau tu vao thiét ké
Website gidng nhu dau tu xdy dung co so ha tang, xdy dung hinh anh cua cong ty
trong mét khach hang dé thu hit va tao niém tin voi khach hang. Thir hai, cac lién két
clia Website voi cong ddng ciing co tac dong tich cuc dén sy tin tudng cua khach hang,
vi vy cac nha quan li doanh nghiép can phai chu y dén van dé nay. Khach hang déu
thira nhan moi trudng tryc tuyén rong va c6 nhiéu rii ro, vi vay cong ty nén xy dung
hinh 4nh ciia minh bang cach thuong xuyén chia sé¢ thong tin hitu ich cho cong dong.
Thir ba, mic du khong c6 tac dong manh mé bang hai yéu td ndi trén, nhung chinh
sach cia Website ciing co tac dong tich cuc dén su tin cdy cua khach hang trong
TMDT. Vi véy, cong ty can chii  dén cac chinh sach phi hop dé ban san pham va dam
bao lgi ich cua khach hang. Thong qua do, khach hang s€ tin tuéng hon vao
Website. Cudi cung, su ton tai cua cong ty ding sau Website mic du c6 tac dong
khong dang ké dén sy tin tudong cua khach hang nhung cong ty khong thé bo qua yéu
t6 nay, don gian nhu cong khai thong tin lién lac ctia cong ty dé cac khach hang cé thé
lién hé truc tiép khi can thiét.

Nhu d trinh bay ¢ trén, linh vic TMBDT van con kha méi 6 VN, va nguoi tiéu dung
con nhiéu hoai nghi khi néi dén hoat dong nay. Do dé, cac cong ty tham gia vao linh
vuc TMDT can phai thuc hién cac budc co ban dau tién nhu d3 trinh bay & trén dé co
thé thanh cong trong twong lai. Tuy nhién, ciing nhu bat ky du an nghién ctru nao,
nghién ctru nay khéng tranh khoi mot sé han ché nhu phwong phap 1ay mau thuan tién
va chi gi¢i han & TP.HCM va tinh Binh Duwong. Dé c6 thé ting tinh chinh xac va khai
quéat héa cua két qua nghién ctru, mé hinh nghién ctru can dugc kiém dinh véi quy mo
mau rong hon. Hon nira, hé s6 R? diéu chinh twong dbi thip, do d6 nghién ctru tiép
theo c¢6 thé khao sat thém tac dong cua cac nhan t6 khac tir nhiéu cach tiép can khac
nhau dén su tin cdy cua khach hang trong TMDT, tir d6 cung cip mot buc tranh tong
thé va day di hon vé cac yéu té quyét dinh long tin cta khach hang trong hoat dong
naym
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