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Tom tit. Thuong mai di dong da mang lai nhiéu loi ich cho khach hang nhu gia tri V& su tin tuong, dap
g dwoc su quan tdm thdng tin va kha nang kiém soat. Tuy nhién, khach hang ciing phai chap nhan nhiing
chi phi giao dich nhu su riéng tu va cac 16 héng trong cac giao dich. Nghién ctru nay nham tim hiéu sy danh
déi gitra loi ich va chi phi ciia khach hang khi giao dich théng qua céc thiét bi di dong, tap trung & khia
canh thdng tin va quyén riéng tu vé théng tin cua khach hang. Két hop phuong phap nghién ctru dinh tinh
va dinh luong, nghién ctru di chi ra duoc sy tin tuong, sy quan tdm thong tin va kha ning kiém soét anh
huang tich cuc dén gid tri cam nhan; sy quan tim riéng tu, va cam nhan vé 15 hong anh huong tiéu cuc dén
gia tri cam nhan trong bdi canh thuong mai di dong. Mot sb ham y quan tri cling duoc dé xuét dua trén két
gua nghién cuu.

Tir khoa. Loi ich cam nhan, chi phi cam nhén, sy tin tuéng, su quan tam thong tin, kha ning kiém soét, su
quan tdm riéng tu, nhan thirc vé 16 hong, thuong mai di dong.

A STUDY ON TRADE-OFF BETWEEN BENEFIT AND COST WHEN
USING ONLINE SERVICES: CASE OF MOBILE COMMERCE IN VIETNAM

Abstract. Mobile commerce (m-commerce) has brought many benefits to customers such as trust, the
information interest, and ability control. However, customer must also accept transaction costs such as
privacy concern and perceived vulnerability in the mobile commerce transaction. This study aims to explore
the trade-off between customers' benefit and cost when trading through mobile devices, focusing on the
information and privacy of customer. With qualitative research and quantitative research method, the study
has shown trust, information interest, and control ability to affect perceived values positively; privacy
concern and perceived vulnerability negatively affect perceived value in the context of mobile commerce.
Some managerial implications are also proposed based on the research result.

Keywords. Perceived benefit, perceived cost, trust, information interest, control ability, privacy concern,
perceived vulnerability, m-commerce

1. GIOI THIEU

Thuong mai di dong 1a mét phan mé rong cua thuong mai dién tir, véi viéc giao dich théng qua
viéc str dung nén tang tng dung di dong va mang khong day [1]. Tinh linh dong cua thwong mai di déng
cho phép cac hoat dong giao dich dién ra bat cir 1uc nao va bat cir noi nao [2]. Sy phét trién nhanh chong
ctia cdng nghé khdng day bao gom ca thiét bi va duong truyén dang thuc day thuong mai di dong tro thanh
mét loai hinh giao dich phé bién giita doanh nghiép va nguai tiéu dung [3].

Theo béo cao khao sat cua Nielsen, ty 1é nguoi dung dién thoai thdng minh tai cac thanh phé trong
tam chiém 84% vao nam 2017, ting 6% so véi nam 2016 [4]. Khi noi dén cac thiét bi dugc ngudi Viét sir
dung dé két ndi Internet, 31% thuong xuyén truy cap bang dién thoai théng minh va 38% sir dung may tinh
xach tay cua ho [5]. Co dén 75% nguoi dudi 35 tudi sir dung dién thoai théng minh thay vi may tinh cho
muc dich giai tri, tim kiém thang tin, két ndi mang xa hoi, mua sim. C6 thé noi, su gia tang ty 1& nguoi
dung dién thoai thdng minh tai Viét Nam cling véi su phat trién cua Internet, mang di dong 3G, 4G 1a co
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hoi dé thuong mai di dong bing no [6] . Hon 49% doanh nghiép nhan don dat hang qua wng dung trén di
dong va con sb nay dugc dy doan s& con tang rat nhanh trong thoi gian toi. Riéng voi nhitng trang thuong
mai dién tir 16n nhu Lazada thi doanh thu tir viéc ban hang qua di dong ciing chiém tir 50-60% doanh thu
tong. Do d6, dich chuyén sang nén tang di dong 1a xu hudng tat yéu cia thuong mai dién ta [7].

Turner va Gellman [8] cho rang lgi ich cam nhan lién quan dén nhan thic vé céc két qua tich cuc
la do mot hanh dong cu thé. Theo Forsythe va céng su [9], trong linh vyc thuong mai dién tir, loi ich cam
nhan chi ra nhitng gi khach hang thu duoc tir mua sam truc tuyén. N6i cach khéc, Ko va céng su [10] cho
rang loi ich cam nhan I niém tin cta nguoi tiéu dung vé viéc ho cé thé mua sam bat ky thoi gian nao ma
khong co bat ky kho khian hozc tham chi bi gian doan trong qua trinh mua sam. Tong loi ich caa khach
hang 1a gié tri dugc nhan thirc bao gom cac thanh phan lgi ich kinh té, chirc nang va tim Iy ma khach hang
mong doi tir mot nguoi ban nhat dinh dya trén san pham, dich vu, con nguoi va hinh anh duoc cung cap
[11]. Chi phi cam nhan bao gém tién thanh toan va céc khoan khdng phai 1a tién nhu thoi gian, nhitng nd
luc phai bo ra [12]. Theo khéi niém cua Zeithaml [13], chi phi dugc khach hang dwgc danh gia thong qua
cam nhan nhiing gi ma ho da, dang va s& mat mét khi giao dich. Theo Ahola va céng su [14], tong chi phi
khéch hang bao gom chi phi tién té, chi phi thoi gian, chi phi nang luong va chi phi tinh than.

Thuong mai di dong di mang lai nhiéu loi ich cho nguoi tiéu dung. Cac lgi ich nay bao gom tinh
linh dong (c6 thé giao dich bat ctr & dau va bat cir khi ndo), tinh thuan tién va kha niang hoat dong (cac chirc
ning cua mot chiéc dién thoai thong minh ngay cang ty Ié nghich voi kich thuéc va gia tién cua chdng),
tinh twong tac (hé théng di dong cho phép khach hang tuong tac nhanh va dé dang hon véi cac thiét bi
khéc), tinh c& nhan hoa (dién thoai thong minh 1a mot thiét bi ca nhan, c6 ghi théng tin va théi quen mua
sam cua tirng ngudi), va tinh vi tri hda (thdng qua mang ludi dinh vi todn cau, nha cung cap dich vu thuong
mai di dong biét duoc vi tri cua ngudi ding trong thoi gian thuc cung cap co hdi cung cap cho ho quang
céo di dong, phiéu giam gia hoic céc dich vu khac c6 lién quan) [15]. Céc yéu té tién loi cua thuong mai
di dong gop phan tao ra cac loi ich nhu xay dung sy tin twong cua khach hang, dap tng ding quan tam vé
thdng tin, va ting kha niang kiém soét théng tin ciia khéch hang. Tuy nhién, thuong mai di dong van con
mot s6 cac han ché anh hudng dén chi phi khach hang phai chap nhan, dic biét & khia canh thong tin. Dic
tinh c& nhan hoa cua thuong mai di dong dugc danh gia 14 loi ich tuy nhién ciing 1a mot yéu t6 chi phi déi
v6i nguoi dung. Hon nita, chi phi cam nhan trong thuong mai di dong c6 thé 1a nhan thirc vé sw méat mat vé
chat luong san pham, bao mat dir liéu hozc danh cap théng tin khi tham gia mot giao dich [16]. Ngoai ra,
c&c rui ro bao mat va quyén riéng tu khi sir dung ung dung di dong véi phuong tién khong day ciing duoc
xem la dac thi chi phi cia thuong mai di dong khi cac giao dich va thong tin duoc dién ra trong thoi gian
thuc (real-time) [17]. Ngay nay, céc thiét bi cam tay c6 sac manh tuong duong véi cac may tinh dé ban
trude d6. Hon nita, c&c thiét bi cam tay ciing duoc hd tro cac chirc ning tuong dong voi may tinh ban dan
dén rai ro bao mat cho may tinh dé ban ciing twong déng cho céc thiét bi khdng day. Vi du, ma doc, mot
van dé anh huong dén may tinh dé ban ciing trg thanh mot mot van dé nghiém trong déi voi céc thiét bi
khéng day cam tay [17].

Nghién ctru s danh d6i giira loi ich va chi phi khi sir dung céc dich vu truc tuyén, tng dung trudng
hop thuong mai di dong lién quan dén van dé thong tin caa khach hang, nham khdm pha méi quan hé giira
cac yéu té vé loi ich cam nhan (su tin tuéng, su quan tdm thdng tin, va kha ning kiém soét) véi cac yéu tb
vé chi phi cam nhan (quan tam vé sy riéng tu, nhan thie vé 16 hong) trong viéc tao ra gia tri cam nhan cho
khéch hang khi mua hang qua cac thiét bi va ang dung di dong tai Viét Nam. Tir d6, nghién ctru s& dé xut
mot s6 ham y quan tri cho cac doanh nghiép kinh doanh trong linh vyc thuong mai di dong.

2.COSOLY THUYET
Sy danh ddi dugc dinh nghia 1a mat hodc giam mét thir gi d6 dé doi lay viéc tang hodc thu duoc
nhitng thir khac dé cé thé cai thién tbi da hoa téng loi nhuan hoic hiéu qua trong céac trudng hop cu thé
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[18]. Ph hop vai hoc thuyét ky vong, khach hang khi mua hang tir cac ung dung di dong s& nd luc dé ti
da héa két qua tich cuc va giam thiéu két qua tiéu cuc [19]. Do d6, khach hang s& dua ra quyét dinh danh
d6i khi danh gi4 nguy co vi pham quyén riéng tu va rai ro thdng tin c6 xing dang vai loi ich cua trai nghiém
ca nhan hoa, ting thém thong tin hoic ting kha nang kiém soat. Mdi quan tam riéng tu, sy dang tin cua
doanh nghiép, cam nhan lién quan vé thdng tin cung cip ciing nhu lgi ich s& anh huong dén gia tri cam
nhan khi mua hang truc tuyén [20]. O linh vuc hé théng thong tin, c4c nha nghién ciru da chi ra méi quan
hé giira loi ich cam nhan va chi phi cam nhan c6 su lién quan dén hanh vi sir dung hoic chap nhan thuong
mai dién tir [21, 22]; cac nghién ctu lién quan dén gié tri cam nhan, dic biét, linh vuc thuong mai di dong
con han ché. Nghién ciru nay da dya trén cac nghién ciru trude déy, cling nhu tich hop cac quan diém va
kiém tra thuc nghiém céc yéu té xay dung gia tri cam nhan cua khach hang & bdi canh thwong mai dién tir
1am co s¢ dé khai niém vé gia tri cam nhan cua nguoi tiéu dang trong bdi canh thuong mai di dong tai Viét
Nam. M6 hinh ly thuyét duoc trinh bay nhu Hinh 1.
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Hinh 1. M6 hinh 1y thuyét

Gia tri cam nhan 1a khai niém gom hai phan, mot phan 1a cac loi ich thu duoc (kinh té, x& hoi va
quan hé) va mot phan 1a nhirng chi phi bo ra (gié, thoi gian, nd luc, rui ro va sy tién loi) cua khach hang
[23]. Gia tri cam nhan la sy danh gia tong thé caua ngudi tiéu dung vé tién ich cia mot san pham hay dich
vu dira vao nhan thiic cia ho vé nhiing gi nhan dugc va nhitng gi phai bo ra [13]. Mot s6 nguoi tiéu ding
cam nhén duoc gia tri khi c6 mot muc gia thip, nhitng nguoi khéc cam nhan duoc gié tri khi ¢ mot sy can
bang giita chat luwong va gia ca [24]. Nhu vay, nhirng ngudi tiéu dung khac nhau, cac thanh phan cua gia tri
cam nhan c6 thé 1a khac biét. Do d6, day 1a mot khai niém mang tinh c& nhan va chu quan [25]. Trong
nghién ctiru nay, mo hinh nghién ctru duge xem nhu mot md hinh nguyén nhéan (formative measure model),
trong d6, cau trdc gia tri cam nhan 1a mot bién tiém an dwoc tao ra tir cac bién quan sét vé loi ich cam nhan
va chi phi cam nhan khi cung cap théng tin trong giao dich thuong mai di dong [26, 27].

Sy tin tuang 1a mot trong nhitng yéu td gidp moi ngudi hop tac véi nhau. Sy tin twong 1a khéch hang
tin rang ngudi ban s& hanh dong nhu ho mong doi [28]. Mot yéu té quan trong dé ting su tin twdng cua
ngudi tidu dung 1a cung cp cac san pham va dich vu tét, pht hop nhu cau va dat dugc sy ung ho nhiéu hon
cua khach hang [21]. Tuy nhién, qua trinh xay dung niém tin ciing phu thudc vao théng tin khach hang
cung cap, didu nay co thé can tré sy phét trién niém tin. Viéc cung cip céc dich vu c6 chét lugng, phi hop
véi tirng khach hang s& gia ting niém tin cho khach hang; tuy nhién, d6 ciing 14 qua trinh ting cuong thu
thap théng tin tir khéch hang [29]. Niém tin duoc sir dung nhu mot yéu té loi ich ma khach hang s& cam
thiy thoai mai va an toan khi st dung dich vu thwong mai di dong caa khach hang. Bén canh do, danh tiéng
ctia nha ban hang ciing 1a mét trong cAc yéu tb tao ra loi ich khi gop phan xay dung su tu tin trong cung
cap thong tin cua khach hang khi giao dich truc tuyén qua thiét bj di dong [30].

Mot yéu t6 loi ich khac anh hudng dén viéc mua sam truc tuyén dé chinh 1a sy quan tdm théng tin
cua khach hang [31]. Su quan tdm thong tin xay ra khi nguoi ding tap trung vao hé thong truc tuyén hozc
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mot tng dung di dong cua trang thuong mai dién tir vai cam xac tha vi [32]. Nghién ctu trude day da phat
hién ra rang su quan tam la mot yéu té co ban dan dén hanh vi st dung cong nghé truc tuyén cua khach
hang nhu str dung cong nghé thu dién ti, truy cap cac trang thuong mai dién tir, y dinh quay lai trang thuong
mai dién tr va phat trién tré thanh khach hang than thiét [33, 34]. Su quan tam 12 mét yéu té tich cuc trong
thai do cia ngudi dung ddi véi mot hé théng, gidp nhan ra thai 6 cua khach hang khi ho mua sam tryc
tuyén [35]. Su quan tdm thdng tin khi mua sim qua cac thiét bi di dong cua khach hang sé tao ra sy tim
hiéu vé cach thac sir dung tng dung, cac quy dinh trong viéc giao dich, ciing nhu cung cip théng tin cho
nguoi lam marketing dé nhan duoc théng tin vé san pham/dich vu phit hop véi nhu cau caa ban than [21].
Sy quan tdm théng tin duoc xem nhu mét loi ich cho khach hang nham dé doanh nghiép tao ra nhitng chién
dich marketing ca nhan héa phu hop vai tirng khach hang.

Theo Goffman [36], ca nhan c6 thé quyét dinh cach ho c6 thé gay an twong véi nguoi khac khi so
hitu kha nang kiém soat théng tin ca nhan. Kha nang kiém soét c6 thé duoc thé hién bang sirc manh dé han
ché mot sé thong tin c& nhan [37]va quyét dinh sir dung thong tin [38]. Khach hang khdng thé chap nhan
dugc néu cac nha tiép thi sir dung thong tin ca nhan cua ho dé kiém thém tién [39]. Khach hang nén duoc
thong bao vé viéc sir dung thém thdng tin cua ho [40]. Khi sir dung céc thiét bi di dong dé mua hang, khach
hang c6 thé kiém soat dwoc thdng tin ho nhap vao va tra vé tir hé théng. Dic biét, vai cac thiét bi co do bao
mat cao, loi ich ndy cang duoc gia ting. Hon nita, kha ning kiém soét ciing 1a mot van dé quan trong gop
phan quyét dinh mua hang cua khach hang [41]. Vi vdy, gia ting kha ning kiém soat thdng tin cho khach
hang dong nghia vai viée gia tang vé loi ich cam nhan cho ho va tao ra sy yén tdm trong mua sam thong
qua céc thiét bj di dong.

Quan tam Vvé riéng tu trén Internet cung cap cho khach hang tu tin khi tham gia vao céc giao dich
truc tuyén. Véi mie do gia ting kinh nghiém sir dung Internet, ngudi ding c6 nhiéu kha ning nhan thirc
dugc céac bién phép bao vé thong tin riéng tu va c6 xu hudng quan hé tich cuc giao dich truc tuyén [42].
Céc nha nghién ciu nganh hé thong théng tin da nghién ciru vé mdi quan tim riéng tu trong khia canh
thong tin, dinh nghia vé quyén riéng tu 1a quyén tu minh kiém soat thong tin c& nhan [21, 43]. Méi quan
tdm v& quyén riéng tu dé cip dén quan diém cua mot khach hang vé gid tri caa tinh hudng tiét 16 thong tin
ca nhan, nguoi ding s& xem xét su can bang khi trao ddi théng tin ca nhan cua ho [44]. Méi quan tam thong
tin riéng tu va lién két nhan thirc c& nhan véi ché do dam bao bao mat cho thiy raing méi quan tim riéng tu
ctia khach hang vé viéc co thé mat sy riéng tu nhu 1a két qua cua viéc nhan thirc vé van dé phai tiét 16 thong
tin cho mot dai ly bén ngoai [45]. Trong giao dich thuong mai di dong, cac khach hang phai cung cap cac
thong tin nhu s6 dién thoai, dia chi email, dia chi nha, tham chi cho phép cac ung dung di dong doc théng
tin cua tai khoan mang x& hoi, danh ba dién thoai, hinh anh. Sy quan tam riéng tu da dugc chirng minh
nghich bién véi cung cap théng tin, viéc chap nhan giam mdi quan tdm vé su riéng tu trong giao dich truc
tuyén thé hién sy danh ddi dé dat dugc két qua mong muébn caa khach hang [46].

Khéch hang mua hang trén cac ung dung di dong ciing dong nghia véi viéc chap nhan mot sé rii ro
thdng tin cd thé xay ra. Viéc nhan thic céc rii ro nay duoc goi 1a nhan thirc vé 16 hong trong giao dich [47].
MGi quan thm veé théng tin caa mot khach hang lién quan dén ndm véan dé bao gém viéc thu thap ma khéng
duoc sy dong y ctia ngudi dung, st dung noi b thong tin khach hang ma khéng dwoc phép, sir dung thong
tin khach hang cho bén ngoai ma khong dugc phép, théng tin khach hang bi sir dung béi mot nguoi khong
dugc phép trong t6 chirc va bi 18i dan dén 16 théng tin khach hang [48]. Trir van dé dau tién thuoc vé moi
quan tim riéng tu, bon khia canh sau cua an ninh thong tin thuoc vé phia trach nhiém caa nguoi ban. Nhitng
hau qua tiéu cuc ma nguoi tiéu dung c6 thé gap khi bi xAm pham quyén riéng tu bao gdbm viéc danh cap
thong tin nhan dang, hd so c4 nhin va quang cdo dua trén viéc sir dung thir cip cua nguoi tiéu ding
(remarketing hoic retargeting) [49].Theo Culnan va Milberg [50], khach hang s& cam thay lo ling vé viéc
mét théng tin ca nhan khi ho str dung céng nghé truc tuyén, bai vi ho kho ¢ thé giam sat, luu gitr, tim kiém
thong tin c& nhan. Tuy nhién, day 13 cac rai ro nim ngodi su kiém soat ctia ngudi mua, va thong thuong
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khéch hang s& phu thudc vao cac cam két vé an ninh ciing nhu chinh sach riéng tu ctia nguoi ban hang. Cac
rai ro khi giao dich trong thuong mai dién tir n6i chung va thuong mai di dong noi riéng dugc xem nhu chi
phi hoic dau ra dbi véi nguoi tiéu dung [17].

Dé danh gia mirc d6 danh do6i ciia nguoi dung vé thong tin, Hann va céng si [51] da xay dung mot
céc kich thich két hop hai uu dai kinh t& (phan thuong tién té va sy thuan tién trong tuong lai) va ba mdi lo
ngai vé quyén riéng tu (151 luu trir hoac xu ly théng tin ca nhan, st dung thdng tin tha cap tréi phép va truy
cap thong tin khong dung cach). Két qua chi ra rang méi quan tam cua ca nhan ddi véi quyén riéng tu khong
phai 1a tuyét dbi, ma 1 ho sin sang danh ddi nhiing lo ngai vé quyén riéng tu vi lgi ich kinh té. Gia thuyét
co ban cua ly chudi phuong tién — gid tri 1a hanh vi ciia ngudi tiéu dung thudng dugc huéng theo muc tiéu
va c6 thé duoc coi 1a dong luc cua nguoi tiéu dung thong qua hé thong phan cap muc tiéu [52]. Trong mot
hé thong phan cap nhu vay, cac gia tri c6 thé duoc coi 1a muc tiéu cudi cung thiic day nguoi tiéu ding tham
gia vao hanh vi mua sam, va loi ich 1a cac muc tiéu phu phu thudc vao céc gia tri [53]. Khach hang dat duoc
cac loi ich tich Iy tir cac thudc tinh [54]. Xu va cdng sir [45] thiy ring, mic du cac co hoi I6n dugc cung
cap bai nhan biét vi tri trong marketing (LAM), mbi quan tam riéng tu cua khach hang st dung thiét bi di
d6ng xuit hién nhu mét yéu t ngin can trong viéc ho chip nhan LAM. Nghién ciru mé rong mé hinh tinh
toan riéng tu dé kham phé nhitng nghich 1y c4 nhan, dic biét trong LAM, véi nhiing can nhéc cac dic diém
ca nhan va hai céch tiép can véi ting c& nhan (bi mat va cong khai). Chi phi kinh té caa mot quyét dinh
khong tét 12 yéu t6 rai ro thudng duoc thao luan, ciing nhu nghién ctu nhiéu nhat. Nhirng khach hang mua
qua dién thoai biét rang c6 ay c6 thé tra lai mot mén hang néu ho chimg minh duoc san pham d6 khong dat
yéu cau; do do, c6 thé khach hang khong nhan thay bat ky rai ro nao vé thiét hai tai chinh. Tuy nhién, khéch
hang dy c6 thé cam thay nguy co déng ké vé mét thoi gian (phai tra lai viéc mua hang, tri hodn viéc co duoc
mot mon dd can thiét); mat thé dién va that vong (su khong hai 1ong do mua hang kém); va khong dat duoc
muc tiéu mua cia minh [55, 56]. Théng qua nghién ctru thuc nghiém cho thay nhiing anh huong cua chi
phi cam nhan va loi ich cam nhan s& khac nhau d6i vai mdi ca nhan va ky vong cua ho. Tir d6, ta co gia
thuyét:

Hla: Su tin twdng c6 anh huong tich cuc dén gié tri cam nhan khi cung cip thdng tin trong mua
hang trong thuong mai di dong

H1b: Sy quan tdm théng tin c6 anh hudng tich cuc dén gia tri cam nhan khi cung cap thong tin trong
mua hang trong thuong mai di dong

Hlc: Kha ning kiém soat ¢ anh huang tich cuc dén gia tri cam nhan khi cung cap thang tin trong
mua hang trong thuong mai di dong

H2a: Quan tam su riéng tu c6 anh huong tiéu cuc dén gia tri cam nhan khi cung cap thong tin trong
mua hang trong thuong mai di dong

H2b: Nhan thtc vé 16 hdng c6 anh huong tiéu cuc dén gié tri cam nhan khi cung cap théng tin trong
mua hang trong thuong mai di dong

3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Phuong phap nghién ctru hdn hop bao gom phwong phap nghién ciru dinh tinh va phuong phap
nghién ctru dinh luong duoc sir dung dé dat duoc muc tiéu nghién cau dé ra. Nghién ciru dinh tinh duoc
thuc hién nham xac dinh c4c yéu té dugce xem nhu 1a chi phi va loi ich théng tin khi mua hang qua céc thiét
bi di dong ciing nhu dung dé didu chinh lai bang cau hoi. Phuong phap thu thap di liéu trong nghién ciu
dinh tinh 1a thao luan nhom tap trung [57, 58]. Déi tugng tham gia thao luan bao gdm 10 khach hang duoc
chon bang phuong phap phat trién mam, cd kinh nghiém mua sim trong thwong mai di dong trén mot nam.
Cudc thao luan duoc dién ra dudi sy chu tri cua tac gia voi mot dan bai hudng dan thao luan. Két qua nghién
ctru dinh tinh cho thay chi phi ma 10 khéch hang nhan thdy bao gdbm sy danh doi théng tin riéng tu va lo
ling v& nhiing 15 hng vé thong tin; va, nhiing loi ich cam nhan dugc bao gom su tin tudng, dat duwoc thong
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tin ho quan tam va kha ning kiém soét thong tin khi giao dich théng qua cac thiét bi di dong. Bén canh do,
tat ca nguoi tham gia thao luan déu nhat tri rang chi phi cam nhan co tac dong tiéu cuc dén gia tri cam nhan,
con loi ich cam nhan s& 1am gia ting gia tri cam nhan ciia ho véi mot tmg dung mua sam tryc tuyén. Ngoai
ra, cac thang do trong nghién ciru vé sy tin tuong, sy quan tam thdng tin, kha ning kiém soét, quan tam sy
riéng tu, ciing nhu nhan thirc vé 16 hong trong linh vyc thuong mai di dong ciing dwoc diéu chinh cho phu
hop véi suy nghi cua cac ddi tugng khao sat noi riéng va ngudi mua hang Viét Nam néi chung. Budc tiép
theo, bang cau hoi duoc thiét ké dé tién hanh nghién ciru dinh lugng. Dé dat duoc muc tiéu nghién cau cua
dé tai, k¥ thuat chon mau trong nghién ctru nay chon mau phi xac suét, k¥ thuat lay mau theo muc dich. Vi
nghién ctru di chuyén sau vé linh vuc thuong mai di dong, nén &p dung lay mau theo muc dich s& chon
duoc d6i tugng khao sat hiéu ré vé van dé nghién cau va tir d6 co thé ma rong mau dé dang [59].

Bangl. Thong tin mau nghién ciru

Tieu Phin loai 50 | Phin Tiéu thire Phin loai 50 | Phan
thire : lwong | tram : lwgng | tram
Gisi | Nam 296 49,6 Hoc sinh — sinh vién 71 11,9
tinh | Nir 301 | 504 Giang vién 9 | 151
Duéi 20 tudi 71 11,9 Nhén vién van phong 171 28,6
20-24 115 | 193 Nehe N tro 69 | 116
D5 nghiép
2. | 25-29 165 27,6 Buén béan 89 14,9
tuo1
30-34 138 23,1 Cong chiic 88 14,7
35-45 108 18,1 Codng nhan 19 3,2
Trung hoc 127 21,3
) Trung cdp — Cao ddng 208 34,8
Hoc van
Pai hoc 113 18,9
Sau Pai hoc 149 25,0
Béng 2. Thong ké cac nhan t6 sir dung trong nghién ctru
. 61 ; Th ac (diém giira 13
Nhom nhan 6 SO 'Liong Neudn ang do 5 bac gdlem gilra 1a
bién trung tinh)
L Dinev va Hart [30], Kowatsch va | (1) Hoan toan khong dong y
TR R
Sw tin tong (TR) 3 Maass [61]; thao ludn nhom. (5) Hoan toan dong y
. .2 , Martin va cong su [62]; (1) Hoan toan khong dong ¥
Kh k A 4 ;
@ ndng kiém sodt (AC) thao luén nhém. (5) Hoan toan dong y
N Dinev va Hart [30]; (1) Hoan toan khong dong y
Swr quan tam thong tin (IN) 3 thdo luan nhom (5) Hoan toan dong y
. i XU va cong su [63]; (1) Hoan toan khdng quan tam
Quan tam sy riéng tr (PC) 4 thao Iuén nhom. (5) Hoan toan quan tam
Nhan thirc vé 16 hong 4 Smith va cong sur [48]; (1) Rui ro rét thap
(PAV) thao Iudn nhom. (5) Rui ro rét cao

Trong 630 phiéu khao sat dwoc phét ra, ¢ 615 phiéu dugc thu vé. Sau khi san loc va loai bé nhiing

phiéu khao st khéng hop 18 (thiéu thong tin, lya chon dap an vi pham), sé phiéu con lai dé dua vao phan
tich dinh lwong 1a 597 phiéu, phi hop va dang tin cdy dé phan tich [60]. V& cu thé dbi twong tra 1oi khao
sét, khdng c6 sy chénh léch nhiéu vé ty 18 nam (49,6%) va nit (50,4%). Bdi twong tham gia tra 1oi bang cau
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hoi tap trung la nhan vién van phong (28,6%), giang vién (15,1%), cong chirc (14,7%), ngudi mua ban —
kinh doanh (14,9%) va hoc sinh — sinh vién (11,9%), con lai 1a noi trg, cong nhan. B¢ tudi déi tuong khao
sat nam trong khoang 20 — 45 chiém 88,1% va hoc van tir trung cap trg 1én 1a 470 nguoi chiém 78,7%. Nhur
vay, mau nghién ctu phd hop cho muc dich nghién ctu; tir d6 s& gop phan gitp cho nghién ctru c6 danh
gia phu hop vé md hinh nghién ctru. Thang do cua tat ca cac khai niém nghién cau trong bai dya trén cac
nghién ciru trude day, dugc diéu chinh qua nghién ctru so bo va thé hién dudi dang cac phét biéu.

4. KET QUA NGHIEN CUU
Bang 3. Két qua thong ké mo ta
i4 tri Skewness Kurtosis
Thang do Ky hiéu Gia t':! trung
binh
CaAC ung du,gg di (‘i?ng ,CO danh tiéng 12 mo6i truong an toan dé trao doi TR1 3.79 0824 -0151
thdng tin véi nguoi khac.
C.ac ur_]g dung di dong la méi treong dang tin cdy dé thuc hién céc giao TR? 378 0845 0211
dich kinh doanh.
CaAC urlg duyng di (}Qng Xu; 1y thong tin ca nhan dugc giri béi ngudi dung TR3 3.72 0916 0.147
mot cach dung tham quyén
T6i tin toi kiém soét nhirng gi xay ra vai théng tin c& nhan cua toi AC1 3,41 -0,545  -0,383
Muc d6 thong tin dugc cong ty sir dung tdy theo y mubn cua toi AC2 3,66 -0,754  -0,181
T6i c6 thé biét thong tin cua toi s& duoc sir dung nhu thé nao AC3 3,60 -0,811  -0,021
T6i c6 thé biét thong tin cua toi duoc chia sé cho ai AC4 3,62 -0,812 0,065
Su qua.nA tam doi VO’: th?ng tlrj ma_t0| muon ¢6 cao hon moi quan tam INL 3,49 0451  -0,549
Ve su riéng tu hay 10 hong thong tin
Su quan tAam (?Ela toi de7 co d‘u’qc mot thong tin nhat dinh 1am t6i quén di IN2 3.44 0416 -0,635
Su quan tAm riéng tu cua minh
N6i chung, nhu cau cua t6i dé c6 duoc thdng tin cu thé tir Internet 16n IN3 334 0313 -0,637

hon mdi quan tam cua t6i vé quyén riéng tu
T6i cam thay phién khi tng dung héi nhiéu vé thong tin ca nhan PC1 2,50 0,532  -0,808

T6i quan tdm ring cé4c ting dung mua hang dang thu thap qua nhiéu
théng tin ca nhéan cua toi

PC2 2,54 0477 -0,783

Tbi quan tim dén viéc thong tin cua t6i c6 duoc sir dung ding voi muc

dich ban dau ma &ng dung mua hang néu ra PC3 299 0405 -0,882
T0| quan tam Ve\VI@C lién két thdng tin vé tai khoan mang xa héi cho pCa 256 0382  -0,762
tng dung mua hang

Théng tin cua téi cung cap co thé dugc st dung cho muc dich quang PAVL 261 0437  -0911

cao cua cong ty

Théng tin cua toi cung cip c6 thé bi ban cho mot don vi thir ba PAV?2 2,65 0,319  -0,979
Thong tin cta toi cung cap c6 thé bi xam pham bai nhan vién khéng c6
tham quyén

Thong tin cta toi 6 thé bi danh cap tir hé thong caa cong ty PAV4 2,67 0,322  -0,893

PAV3 2,62 0,423  -0,904

Theo két qua théng ké mé ta & bang 3, cac nhan té thudc loi ich cam nhan nhu su tin twéng, kha
nang kiém soat, su quan tdm thong tin déu trén gia tri trung binh (thdp nhat 1a 3,34). Trong khi d6 cac nhan
t6 thugc chi phi cam nhan nhu quan tdm sy riéng tu va nhan thic vé 16 hong déu cé gia tri trung binh thap
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(cao nhat 1a 2,503). Biéu nay ching to khach hang khi mua hang trong thuong mai di dong nhan thay loi
ich cua viéc cung cip thdng tin va chap nhan danh doi sy riéng tu ciing nhu cac rui ro cd thé xay ra khi
cung cap thang tin trén tng dung di dong. Ngoai ra, gi tri Skewness va Kurtosis cta tat ca cac bién dat
yéu cau phan phdi chuan vai skewness nho hon 3, kurtosis nho hon 10 [64]. Nhu vay, tat ca cac bién dat
yéu cau vé phan phdi chuan dé thuc hién céc phan tich tiép theo.

Bang 4. Két qua kiém dinh thang do cho timg thang do trong mé hinh
Thang do CA FL A CR AVE

Lgi ich cim nhan
KMO = 0,878; Sig. (Bartlett's Test of Sphericit)= 0,00; Phuong sai trich= 67,731; Eigenvalues = 1,259

Sw tin cdy 0,899 0,9 0,705
TR1 0,844 0,846
TR2 0,836 0,877
TR3 0,905 0,874
Kha niing kiém soat 0,938 0,938 0,791
AC1 0,864 0,861
AC2 0,867 0,869
AC3 0,926 0,935
AC4 0,885 0,89
Sw quan tam thong tin 0,702 0,703 0,441
IN1 0,784 0,675
IN2 0,558 0,626
IN3 0,615 0,69
Chi phi cdm nhin
KMO = 0,910; Sig. (Bartlett's Test of Sphericit)= 0,00; Phuong sai trich= 63,716; Eigenvalues = 1,071
Quan tam su riéng tuw 0,863 0,863 0,613
PC1 0,799 0,807
PC2 0,818 0,803
PC3 0,734 0,765
PC4 0,700 0,756
Cam nhan vé 1§ héng 0,886 0,889 0,66
PAV1 0,785 0,807
PAV?2 0,805 0,803
PAV3 0,822 0,765
PAV4 0,765 0,756

CA: Cronbach’s Alpha; FL: H¢ s tai nhan t5; AVE: Téng phuong sai trich; CR: D¢ tin ciy tong hop; A: trong s6 hdi quy chuén hoa CFA
Trong nghién ctru nay s& kiém dinh thang do cta tirng thanh phan nghién ciru bao gom loi ich cam
nhan (su tin cdy, kha ning kiém soét, va su quan tdm théng tin), chi phi cam nhan (quan tam su riéng tu,
va nhan thae vé 16 hdng), va toan bd md hinh. Theo bang 4, tat ca cac thang do déu dat d tin cay, hé sb tin
cay nam trong khoang 0,702 dén 0,938, déu Ién hon 0,70 [65]. Két qua phan tich nhan t6 (EFA — principal
components with varimax rotation) cho thiy cac thang do dat yéu cau vé trong s6 KMO (> 0,5), kiém dinh
Bartlett (sig. > 0,05), phuong sai trich (> 50%), Eigenvalues (> 1,0) va s6 lugng cac nhan t6 trich (hé s tai
nhan té > 0,5). Vi vy cac thang do nay c6 thé sir dung cho nghién ciru. Bén canh do, tit ca trong sb hdi
quy chuan hda (L) déu 16n hon 0,5 (thdp nhét 13 0,626) va dat ¥ nghia thong ké (p <0,001), nén cac thang
do trong mé hinh déu dat duoc gia tri hoi tu [66]. Mirc do tin ciy cua thang do ciing dwoc kiém tra qua viéc
tinh ton hé sé tin cay tong hop (CR) va tong phuong sai trich (AVE) [67]. Tt ca thang do déu dat yéu cau
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(CR > 0,6, AVE > 0,5), ngoai trir thang do su quan tam thong tin c6 AVE la 0,441, tuy nhién néu tong
phuong sai trich nhé hon 0,5, nhung d6 tin cay tong hop cao hon 0,6 thi hiéu lyc hoi tu cua cau tric van
du [67]. Nhu vay, cac thang do déu dat mirc d6 tin cay, do nhat quan trong timg thang do va gié tri hoi tu.

Bang 5 da chi ra dugc mirc do phii hop cua céc cau trdc lgi ich cam nhan, chi phi cam nhan va toan
bo mé hinh phi hop véi théng tin thi truong [68]. Trong d6, khong gidng nhu CFI, TLI khong duge dinh
muc trong pham vi 0 dén 1, do d6, TLI duwoc phép vé mit todn hoc 1a > 1 [69]. Ngoai ra, c4c sai s6 cua cac
bién quan sat trong cdc mo hinh khong cé twong quan nhau, nén céac thang do dat yéu cau vé tinh don huéng
[70].

Bang 5. Muc d¢ phu hop vai thong tin thi trudng

M6 hinh x2 df x2ldf GFI TLI CFl RMSEA
Loi ich cam nhan 52,773 32 1,649 0,983 0,992 0,995 0,033
Chi phi cam nhan 18,048 19 0,950 0,993 1,001 1,000 0,000
M@ hinh ly thuyét 150,081 125 1,201 0,973 0,996 0,996 0,018

Tiép theo, hé s6 tuong quan giira cac thanh phan ciia md hinh nghién ciu vai sai léch chuan kém
theo (r(se)) thap nhit bang 0,496 (0,036) nho hon 1 (p<0,001, bang 6). Vi vay céac khai niém trong md hinh
nghién ctru dat gia tri phan biét [70].

Bang 6. Hé sb twong quan giita cac khai niém

Méi quan hé Udc luong (r)  Sai s6 chudn (SE) (1-n/SE Mt y nghia (p)
AC <--> PAV -0,621 0,032 50,45 0,000
AC <--> TR 0,519 0,035 13,73 0,000
AC <--> PC -0,669 0,030 54,77 0,000
AC <--> IN 0,534 0,035 13,44 0,000
PAV <--> TR -0,542 0,034 44,76 0,000
PAV <--> PC 0,721 0,028 9,82 0,000
PAV <--> IN -0,611 0,032 49,64 0,000
TR <--> PC -0,614 0,032 49,88 0,000
TR <--> IN 0,496 0,036 14,16 0,000
PC <--> IN -0,613 0,032 49,80 0,000

Dé phan tich théng ké cac mé hinh do ludng va ciu tric, nghién ciu nay da sir dung phan mém
Smart PLS cho k§ thuat md hinh cau trac tuyén tinh (SEM) [71]. M6 hinh Iy thuyét cia nghién ciru da do
luong dén méi lién két gitra cac bién thudc vé loi ich cam nhan va chi phi cam nhan véi bién tiém an ¢ dang
cAu tao 12 gi4 tri cam nhan va md hinh cau trdc nam bét cac mébi quan hé nhan qua dugc dua ra véi gia
thuyét giira cac cau tric nghién ciu [72]. Khdng gidng nhu AMOS va LISREL 1a cac phuong phap dua
trén hiép phuong sai, Smart PLS 1a mét ky thuat dua trén hoi quy bat ngudn tir phan tich duong dan. Smart
PLS di nodi 1én nhu mét cach tiép can manh mé dé nghién ctru cac mo hinh nguyén nhan lién quan dén
nhiéu cau tric véi nhiéu chi sé [73]. Smart PLS - mot phuong phéap duya trén thanh phan, ¢6 kha ning mo
hinh héa cac cau tric tiém an khong bi anh huong bai 16i do luong trong cac diéu kién khdng quy tic. Veé
mit nay, phuong phéap lay mau Bootstrapping da dugc st dung dé Kiém tra y nghia théng ké cua cac moi
quan hé. Quy trinh nay doi hoi phai tao ra 3000 cac truong hop mau phu duoc chon ngau nhién, véi su thay
thé, tir dir lieu goc. Két qua mo hinh SEM dugc trinh bay ¢ Bang 7. Theo Hu va Bentler [74] néu mé hinh
nhan duoc gi4 tri SRMR nhé hon 0,1 thi dugc xem 1a pht hop véi dit liéu thuc té. Ngoai ra, Hair va céng
si [75] ciing cho riang chi s6 SRMR la chi sé goodness of fit caa md hinh PLS-SEM c6 thé duoc sir dung
dé tranh hién tuong sai léch théng sb trong md hinh. Nhur vay, véi gia tri SRMR = 0,097 < 0,1, mé hinh
nghién ciru duoc két luan phu hop vai dit lidu thi truong.
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Nham c6 thé suy rong két qua nghién cau ra tong thé, mé hinh can duoc tién hanh kiém dinh lai do
tin cay. Dé tai sir dung k¥ thuat bootstrapping vaoi ¢& mau lap lai 12 3000 quan sat (n = 3000) véi ¢& mau
ban dau 1a 597 quan sat. Két qua udc lugng tir 3000 quan sét & bang 7 cho thay trong sb gdc ¢6 ¥ nghia véi
trong sb trung binh cua bootstrapping vi tat ca trong s6 déu nam trong khoang tin cay 95%. Nhu vay, cac
ude lugng trong mo hinh ¢6 thé két luan 1a dang tin cay.

Bang 7. Két qua Bootstrapping va kiém dinh gia thuyét

Trong so Trong so Do 1éch Kiém Gia .
géi bootétragpping chuém dinh t 2:50% | 97,50% thuyét Ket luan
TR -> PV 0,237 0,236 0,01 | 22,675 | 0,216 0,257 | Hla Chép nhan
IN -> PV 0,326 0,327 0,022 | 14,847 | 0,289 0,375 | H1b Chap nhan
AC -> PV 0,234 0,233 0,011 | 20,922 | 0,212 0,255 | Hic Chép nhan
PC -> PV -0,302 -0,303 0,017 | 17,678 | -0,337 -0,27 | H2a Chap nhan
PAV -> PV -0,256 -0,255 0,014 | 17,703 | -0,283 -0,226 | H2b Chap nhan

Nhu d3 trinh bay, nghién ctru c6 nim gia thuyét can duoc kiém dinh. Két qua uéc lugng méi quan
hé giita cac khai niém nghién ciru cho thiy ca nam nhan t6 nghién ctru déu tao ra gié tri cam nhan cho khéach
hang khi cung cip thong tin véi d6 tin cay 99% (p < 0,001). Bang 7 cho thiy gia thuyét Hla vé sy tin tuong
anh huong dong bién véi gia tri cam nhan duoc chap nhan (B =0,237; t > 2,56). H1b vé& méi quan hé dong
bién giira sw quan tam vé théng tin va gié tri cam nhén ciing duoc chap nhan (B = 0,326; t > 2,56). Két qua
thong ké ciing uing ho gia thuyét Hlc, d6 1a kha nang kiém soét vé théng tin ¢6 anh huong tich cuc dén gia
tri cam nhan cua khach hang khi st dung cac ung dung di dong dé mua hang hoa (B = 0,234; t > 2,56). Két
qua nghién ctru ciing khing dinh quan tdm vé sy riéng tu (B =-0,302; t > 2,56) va nhan thtc vé 16 hong (B
=-0,256; t > 2,56) s& tac dong tiéu cuc dén gié tri cam nhan cua khach hang khi ho cung cép théng tin dé
mua hang théng qua cac thiét bi di dong bang tng dung. Piéu nay ung ho gia thuyét H2a va H2b.

5. THAO LUAN VA HAM Y KET QUA

Muc tiéu ctia nghién ciru nay nham xac dinh gi4 tri cam nhan ciia khach hang khi cung cip thong
tin trong thwong mai di dong véi sy danh doi giita nhimg loi ich va chi phi vé bao mat thong tin riéng tu.
Két qua nghién ctru dinh tinh va khao sat dinh luong véi kich thude mau 14 597 quan sat dé kiém dinh mé
hinh céu trlc tuyén tinh, trong dd, gia tri cdm nhan nhu mot bién cAu tao bac hai bi anh hudng boi cac yéu
t6 1o ich cam nhan va chi phi cam nhan khi cung c4p thong tin trén cac Gmg dung dién thoai ¢& mua hang
va giao dich truc tuyén. Két qua da cho chung ta mot s6 ham ¥ vé mit Iy thuyét va thyc tién nhu sau:

Mot 13, ngoai cac phan thuong bang tién dé kich thich nguoi tiéu dung cung cép thong tin [51] thi
cac yéu t6 loi ich vé tinh than nhu sy quan tdm thong tin, sy tin tuong, va kha ning kiém soat ctia nguoi
dung ciing 14 mot dong luc khién khach hang cam thiy gid tri ctia viée cung cip thong tin khi mua hang
trén cac thiét bi di dong. Nghién ciru nay ciing khing dinh lai tinh pht hop ctia két qua 1y thuyét phuong
tién va gia tri sau cung [13]. Trong do, su quan tdm ctia khach hang vé thong tin tao ra gia tri cam nhan cao
nhét (B = 0,326), tiép theo |a su tin twong cia khach hang dbi vai dich vu trén céc thiét bi di dong (B =0,237),
cudi cting 1a kha ning kiém soat (B = 0,234). Yéu té sy quan tam thdng tin 1a yéu té khach hang cd thé kiém
soat dugc va 1a nhu cau thong tin cia khach hang, trong khi d6, yéu tb vé sy tin twong va kha ning kiém
soat chi phan anh su phu thugc ctia khach hang vao nhan thirc ca nhan vai nhitng yéu té nhu danh tiéng, sur
hiéu biét ca nhan va thdng qua céac chinh sach an ninh ctia doanh nghiép; diéu nay phu hop véi ly thuyét
nhan thirc x& hoi trong moi truong kinh doanh va cong nghé hién nay [76]. Bé tao ra sy nhan thic gié tri
cao khi cung cap thong tin, cac doanh nghiép can xay dung danh tiéng trong thi truong thwong mai di dong
bang nhitng chinh sach rd rang va thuc hién dung cam két véi khach hang vé viéc bao mat thong tin, cling
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nhu xtr 1y cac truong hop rai ro vé thong tin mot cach cong khai va minh bach. Ngoai ra, doanh nghiép
cling nén tang cudng vé gia tri trén hé thong tng dung nhu cung cap cac thong tin vé khuyén mai, théng
tin vé giam gia qua ang dung, trang mang x& hoi ciia khach hang. Tao ra kha nang ca nhan hoa ddi véi ting
khach hang trong viéc quang cio, cling nhu dé xuat cac san pham. Hon nira, cac Gng dung thuong mai di
dong can duoc thiét ké phai co su dong y cua khach hang méi duogc sir dung, truy van théng tin (c6 cac
popup thdng bao trén man hinh cac thiét bj di dong).

Hon nita, nghién ctru ciing da chi ra duoc méi quan hé nghich bién gitra quan tam su riéng tu cling
nhu nhan thie vé 16 hong ddi véi gid tri cam nhan. Muc d6 quan tam riéng tu (B =-0,302) ¢6 anh huong
nghich bién dén gié tri cam nhan cao hon so vai nhan thirc vé 15 hong (B =-0,256). Két qua nghién ciru phan
anh dung ban chat tm ly ciia nguai tiéu dang 1 e ngai khi lién quan dén sy riéng tu [46], cling nhu nhirng
rai ro vé thong tin khi giao dich [77]. Do d6, doanh nghiép can phai ¢ nhitng chinh sach vé an ninh thong
tin dé tao ra gia tri cao hon trong nhan thirc ciia khach hang. Sir dung giao thirc an toan khi giao dich trén
cac phuong tién di dong nhu SSL hozc SET nham dam bao vé dit liéu trén duong truyén ciing nhu tai may
cha nha cung cap dich vu. Ngoai ra, chi thu thap nhitng théng tin can thiét cho viéc giao hang ciing nhu
cham soc khach hang, nhirng thong tin thu thap phai duoc sy dong y cua khach hang. Bén canh do, can phai
dang ky voi Bo Cong Thuong cac chitng nhan vé béan hang truc tuyén thdng qua ung dung di dong, ciing
nhu, chitng nhan giao dich dién tir an toan. Cac doanh nghiép c6 thé lién két vai cac bén thir ba dang tin
cay nhu TRUSTee dé c6 duoc chiing chi dam bao an toan khi giao dich. Ngoai ra, chinh sach sir dung théng
tin ciia khach hang ciing can duoc cong khai trén hé thong cua doanh nghiép.

6. HAN CHE VA HUONG NGHIEN CU'U TIEP THEO

Tuy d4 ¢ gang thuc hién mot cach khoa hoc va hoan thién nhat, nhung nghién ciru van con mot s6
han ché. Tha nhét, nghién ciu chi méi thuc nghiém chung chung thuong mai di dong, mic du thuong mai
di dong 1a mét linh vuc twong ddi rong véi nhiéu loai mat hang va hinh thice kinh doanh. Thir hai, vé phuong
phap chon mau, vi Iy do thoi gian va khung dit liéu, nén tac gia chi cd thé chon mau phi xac suat c6 danh
gi4, diéu nay lam giam do tin cay caa nghién cau. Thir ba, nghién cau chi tap trung vao gia tri, loi ich va
chi phi thdng tin trong giao dich thuong mai di dong.

Nhiing nghién ciu tiép theo cé thé khic phuc mét sé han ché cua nghién ciru nay bang cach tap
trung vao mot doanh nghiép cu thé hay hang hda cu thé trong nghién ctiru. Bén canh do, co thé xay dung
khung chon miu va chon miu dé diéu tra theo phuong phéap xac suat dé tao do tin ciy cao hon cho nghién
ctru. Mot sé bién nghién ctru c6 thé duoc ting cudng dé co thé tao ra nghién ctiru mo rong, dic biét 1a cac
bién nghién ctru vé lgi ich cam nhan, chi phi cam nhan & cac khia canh khac ngoai khia canh théng tin trong
giao dich thwong mai dién tir.
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