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Tom tat: Mua sam truc tuyén dang 1a mot xu hudng méi ciia hanh vi mua sim va né da bung nd trong
trong thé ky 21. Khong thé chdi ci rang thuong mai dién tir da mang lai nhiu loi ich cho ngudi tiéu ding;
tuy nhién, van con nhiing rui ro trong cac giao dich truc tuyén. Nhiéu nghién ctru trude day da ching minh
rai ro cam nhan 1a mot trong nhirng yéu té quan trong anh huong dén hanh vi mua hang trong thwong mai
truyén thong va thuong mai dién tir. Dya trén phuong phap nghién ctru dinh lwong va dinh tinh, bai nghién
ctru da kiém dinh lai va két luan duoc rai ro cam nhan caa nguoi tiéu dung truc tuyén tai thanh phé Ho6 Chi
Minh bao gom rai ro cam nhan vé san pham/dich vu va rai ro cam nhan vé quy trinh giao dich; dong thoi,
rai ro cam nhan c6 anh huong nghich bién dén y dinh mua hang truc tuyén cua khach hang. Bén canh do,
mot sb ham y quan tri ciing dugc dé xuit cho cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén trong nghién ctru nay
dé giam cac yéu td tao ra cam nhan vé rii ro qua d6 ting y dinh mua hang cua khéch hang.

Tir khoa: rai ro cam nhan , rai ro cam nhan vé mat san pham/dich vy, rai ro cam nhan vé mat giao dich, y
dinh mua hang truc tuyén, thuong mai dién tu.

THE IMPACT OF PERCEIVED RISK ON THE CUSTOMER’S ONLINE PURCHASING
INTENTION IN HO CHI MINH CITY

Abstract: Online shopping is the new trend of buying behavior, and it is blooming in the 21% century. There
is no denying that the e-commerce brings many benefits for the consumers; however, there are many
existing risks in online transactions. The previous researches proved that the perceived risk is one of the
important factors which impact the buying behavior in both the traditional commerce and the electronic
commerce. Based on the qualitative and quantitative research method, the research tests and concludes that
the perceived risk based on the perception of the consumer in Hochiminh city included the product/service
risk and transaction process risk, and the perceived risk will be a negative impact on the online purchasing
intention of the customer. Besides that, some managerial implications for the online business are suggested
in this paper to reduce the factors of perceived risk for increasing the customer’s purchasing intention.
Keywords: perceived risk (PR), perceived product/service risk (PRP), perceived transaction risk (PRT),
online purchasing intetion (I1B), e-commerce.

1. GIGI THIEU

Béo céo cua Hiép hoi Thuong mai dién tr Viét Nam (VECOM) du bao thuong mai dién tir Viét Nam
s& dat khoang 20 ty USD vao nam 2020 va toc do tang trudng trong giai doan 2016-2020 duy kién s& dat
khoang 20% m&i nam. Cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén ra doi ngay cang nhiéu, mot sé thuong hiéu
da tré nén pho bién va ndi tiéng nhu Vatgia.com, Lazada.vn, Adayroi.com, Tiki.vn, Sendo.vn; do d6, khach
hang dang dan quen v&i viec mua sam trén trang web thay vi mua sam truyen thong Thuong mai dién tur
c¢6 budc phét trién nhanh chéng cing vai su bing nd caa hé thdng vién thdng (dén 1/3 dan sb truy cap
Internet & Viét Nam). Phan trim cac trang web c6 tinh ning dat hang tryc tuyén 58%, trong khi ty 1é trang
web c6 thanh toan truc tuyén la 15%. Bao céo cia VECITA ciing chi ra nhitng tro ngai Ion ngén can khach
hang tlem ning mua sam truc tuyén 1a chat luong kém hon quang béa san pham/dich vu (73%), sau d6 la
van dé vé gia ca (61%) va dich vu logistics khong chuyén nghiép (45%). Hon nita, trong s6 38% ngudi tra
16i chwa bao gid mua hang tryc tuyén trudc d6, mot nira da chon "khong tin tudng vao ngudi ban" nhur 1oi
giai thich cua ho, ly do tiép theo 1a ho tim san phém minh muén nhanh hon va d& dang hon trong céc ctra
hang, khong c6 thé tin dung hoic thé thanh toén, va lo ngai vé viéc tiét 16 thong tin ca nhan duoc lan luot
chiém 37%, 26% va 25% su lra chon cia ngudi tra 1i [1]. Mot trong nhiing 1y do dang chi y nhét 14 rao
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can d6i nguoi tiéu dung truc tuyén tiém nang tham gia vao cac hoat dong thwong mai dién tir 1 nhitng rai
ro khi mua hang dugc cam nhan bai khach hang [2-4]. Khi thuong mai dién ta [& mot thi trwong mai va
khong co di thong tin déng tin cdy ciing nhu khong dang tin cy, ngudi tiéu dung thuong mién cudng khi
quyét dinh c6 nén mua hang truc tuyén hay khéng [1, 5, 6].

Vao nam 1960, Bauer di tién phong trong viéc ap dung cac Iy thuyet nhan thirc rai ro dén hanh vi tiéu
dung va chi ra rang rai ro cam nhan dugc phat trién trén co s¢ rang tat ca cac hanh vi tiéu dung lién quan
dén rui ro, trong truong hop khdng chic chan, bao géom nhimng hanh dong duoc thuc hién bai nguoi tiéu
dung cé thé tao ra nhirng hau qua ma vugt qua mong doi cua ho va tao ra sy khdng hai long [7]. Cox va
Rich (1964) tiép tuc chi ra rang, khi tac dong tiéu cuc duoc tao ra boi vi nguoi tiéu ding vi ho khong chic
chan vé cach mua hang dé dap wng mirc muyc tiéu cua ho nhiéu nhat, hodc dang lo ling rang viéc mua hang
cua ho khong dat dugc muc ti€u mong doi, rui ro cam nhan sé xuat hién [8]. Nghién ctu chi ra rang rui ro
cam nhan két hop hai khéi niém: tam quan trong va mirc do rui ro tir hau qua cua viéc ra quyét dinh boi
nguoi tiéu dung; va ky vong chii quan cua nguoi tiéu dung vé hau qua tiéu cyc co thé xay ra. Hon nita, néu
ngudi tieu ding cam nhan xac suat sai léch giira ky vong va cac két qua caa hanh dong trong nhirng tinh
huong do ho thuc hién hanh vi thi ho s& nhén thay mot rui ro khong hoan thanh muc tiéu cua ho tai thoi
diém do6 [9]. Cunningham (1967) da dé xuét rang nguoi tiéu ding cam nhén rui ro s€ bao gom mirc do
nghiém trong cua sy mat mét va két qua bat ngd ma cé thé c6 thé xay ra [10]. Nhiéu nghién ciu cho thay
ring nguoi tiéu dung cam thay nhiéu rui ro trong cac dang mua hang khong tryc tiép tai cira hang; nhu,
mua sim qua dién thoai, mua hang qua thu, danh myc san phdam [11-13]. Trong nghién ctu cia Snoj va
céng s, niém tin vé nhiing két qua tiéu cuc khdng chéc chin tiém an tir giao dich truc tuyén 1a rdo can 16n
nhat cho viéc kinh doanh truc tuyén caa cac doanh nghiép [13]. So véi cac hoat dong bén 1é truyén thng,
nguoi tiéu ding nhan thay mic do rai ro cao hon khi mua hang tryc tuyén [14, 15].

Rui ro cam nhan 1a khai niém dugc khai thac twong ddi nhiéu trong giao dich truyén théng ‘nhung van
con han ché trong cac nghién ctu thudce linh vuc thuong mai dién tir dc biét 1a o Vit Nam. Hiéu duoc rii
ro cam nhan cua ngudi tiéu ding 1a mdi quan tam 16n d6i vai cac nha quan ly [16]. Mac du thuong mai
tryc tuyén 12 mot xu hudng méi trong nhitng nam gan déy; tuy nhién, ¢6 it nghién ciru tap trung vao rui ro
cam nhan va anh huong cia n6 ddi vai ¥ dinh mua hang truc tuyén. Do dé, nghién ctru thuc nghiém dé tim
hiéu, x4c nhan vé cac thanh phan rai ro cam nhan cua khach hang tai TPHCM noi riéng va Viét Nam noi
chung ciing nhu méi quan hé giita rai ro cam nhan va y dinh mua hang truc tuyén 1a quan trong va can thiét.

2. TONG QUAN NGHIEN CUU VA PHAT TRIEN GIA THUYET

Theo Solomon va céng si, ¥ dinh 1a mot nhan té thé hién kha nang thuc hién hanh vi trong tuong lai
ctia mot ca nhan [17]. Y dinh mua hang truc tuyén duge dinh nghia 1a dy tinh ciia khach hang sé dung cac
kénh truc tuyén nhu website, mang xa hoi dé mua hang hda, dich vu [18]. Trong bol canh cua thuong mai
dién tir, y dinh mua hang truc tuyén dugc xem la tinh huéng khach hang mong muon thuc hién mot giao
dich thong qua website dé s& hitu dugc nhitng hang héa dich vu dé théa man nhu cau caa ban than.

Rui ro dugc cam nhan trong bdi canh mua hang tryc tuyén lién quan dén cac hoat dong nhu mua san
pham, nhan thong tin khong day du hozc gay hiéu 1am; hozc cung cp thong tin ca nhan cho nha cung cap
(trang web). Nhirng hanh vi nay ting rai ro boi vi san pham cé thé khong chinh xac nhu mé ta, hay trinh
bay trén trang web; hozc thong tin do ngudi ban cung cip c6 thé khdng chinh xéc; hoac théng tin ca nhan
cta khach hang c6 thé bi sir dung hoc dinh cap dan dén hau qua c hai cho khach hang [19, 20]. Rui ro
cam nhén dugc dinh nghia la xac suit cua khach hang bi tn that tai chinh do chi phi bé sung, chi phi trong
tuong lai cho viéc tiép tuc str dung san pham hoac phai tu thay thé, tu sira chira trong truong hop c6 su ¢6
vai san pham. Bén canh d6, rai ro cam nhan con la nhan thie rang san pham sé khong hiéu qua nhur mong
mudn hoic can thiét, khién khach hang bi thiét hai do lién quan dén cac loi ich mong muén; ciing nhu, mbi
ban tdm ring thong tin thé tin dung c6 thé duoc str dung theo cach bit hop phap (bi danh cip) va mot s6
van d& phat sinh lién quan dén théng tin ca nhan cua cua khach hang [21-25].

Mua hang tryc tuyén Iam cho viéc mua sam bj anh huéng boi nhiéu yéu té rui ro hon so véi mua tai
cac ctra hang truyen thong [26]. Trong béi canh thwong mai dién tir, ca nhan cam nhan su rui ro trong moi
truong mua sam truc tuyén hon so véi thong thuong [27]. Kannungo va Jain [28] cho rang dicu nay la do
thiéu sy twong tac vat ly gitra ngudi mua va san pham, trong d6 gy ra mét yeu to khong ChaC chan trong
tAm tri cua nguoi tiéu dung vé hiéu suat du kién caa san phdm. Phuong thirc mua sam truc tuyén loai bo rat
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nhiéu yéu té quan trong c6 thé duoc sir dung boi nguoi tiéu diung dé phan tich xem mot nha ban I¢ trang
web c6 thé dugc tin cay [29]. Trong thuong mai truyén thong, khach hang cé thé truc tiép dén cira hang,
cham, cam nhan, hoac tham chi ding thir san pham trude khi dua ra quyét dinh mua hang, trong khi nguoi
tiéu dung truc tuyén khong thé cé cac diéu kién nhu vay. Trong khi d6, Ko va cgéng s cho rang nguoi tiéu
dung ciing lo ngai vé viéc mua mot san pham tir cac ngudi ban truc tuyén; do do, ngudi tiéu dung trong
thuong mai dién tir nhan thuc rai ro ¢ mac cao khi mua tryc tuyén so voi mua hang truyén thong [6].

Yéu t6 rui ro lién quan dén san pham/dlch vu thé hién sy quan ngai cua khach hang dbi voi viéc mat
tinh nang, mat tai chinh, ton thoi gian, mat co hoi khi str dung san pham/dich vu cdng nghé thong tin [7].
Rui ro lién quan dén san pham con duoc xem nhu kha ning chuyen giao hang hoa khong dap umg ding yéu
cau nhu du dinh ban dau [30]. Rui ro san pham trong mua sam truc tuyén c6 thé du kién & mirc @6 cao do
ngudi mua khdng thé kiém tra va thir nghiém chét lugng san pham va ciing khong c6 su lya chon dé thay
thé [31]. Bai vi khach hang khéng thé truc tiép nhin thdy, cham vao hay dung thir san pham/dich vu khi
thuc hién cac giao dich thuong mai dién tir; do d6, san pham/dich vu duoc cung cip cho ngudi tiéu ding
c6 thé khong hoat dong nhu mong doi [32]. Ngoai ra, nguoi tiéu ding c6 thé chiu cac chi phi nhu van
chuyén va xu ly khi tra lai hodc trao d6i san pham/dich vu khi khéng vira ¥ hozc san pham bi 18i. Trong s6
nam loai rui ro ma Jacoby va Kaplan (1972) dé xuat, kém hiéu qua va ton tht tai chinh dwgc xem nhu cac
loai rui ro lién quan dén san pham/dich vu [33]. Hon nira, ngudi mua hang truc tuyén co thé 1ang phi thoi
gian, va cdng stc dé diéu chinh hoic ddi tra khi cac san pham/dich vu da mua néu c6 18 do nha san xuat
hay bén ban hang. Lang phi thoi gian 1a chi phi phi tién té va khac nhau giira cac ca nhan, va thoi gian la
chi phi ma ngudi tiéu dung phai tra cho cac san pham/dich vu [34]. Sau khi mua san pham/dich vu qua
Internet, ngudi tiéu ding c6 thé tim thay mot san pham/dich vu khac c6 chat luong twong duong hoic cao
hon véi mirc gia thip hon. Do dé, khéch hang cé thé mat co hoi, do 1a rui ro khi thuc hién mot hanh dong
ma ngudi tiéu dung sé bo 15 khi lam mot viéc khac ma ho thuc su thich lam [32].

Rui ro lién quan dén giao dich truc tuyén 1a c&c rii ro c6 thé xay ra khi khach hang thuc hién giao dich
trén cac phuong tién dién ta[7]. Pé hoan thanh mot giao dich truc tuyén, khach hang phai cung cap rat
nhiéu thong tin c& nhan, chang han nhu dia chi, s6 dién thoai, va céc thong tin thé tin dung [35]. Ngudi mua
co cam giac kho kiém soat thdng tin va ngan ngai cung Cap thong tin ca nhan. Néu cac thong tin c& nhan
nay bi mat nguoi ding s& co thé bi lam phién, hay rai ro vé viéc bj danh cap tién tir cac tai khoan ngan hang
hay cac vi dién tir. Cac nghién ctru gan ddy da chi ra rang rai ro b tiét 16 thdng tin ca nhan, hay thdng tin
ca nhan bi ban cho doanh nghiép khéc tr& thanh méi quan tim ngay cang ting cua ngudi mua hang truc
tuyén [36].

Mitchell [4] cho rang rai ro cam nhan 1a mot yéu t6 c6 anh huéng manh mé trong viéc giai thich hanh
vi mua caa ngudi tiéu dung; boi vi ngudi tiéu ding quan tim dén viéc tranh su mat mét, thiét hai cho ban
than ho, hon 1a ¢4 gang dat dwoc nhiing giao dich thanh cong. Rui ro cam nhan cia ngudi tiéu dung da
duoc chi ra 1a anh huong dén quyet dinh truc tuyen cua ho [37]. Biéu d& nhan thiy 1a mot khach hang dang
thuc hién mot giao dich truc tuyén s& c6 cam gi4c rui ro cao hon khi so sanh véi hanh vi mua sam truyen
thong. Khi mua tir mét cwra hang truc tuyén, khach hang phai cung cap thong tin c4 nhan dang ke, bao gom
dia chi, sb dién thoai va tham chi ca thdng tin the tin dung bi mat. Sau khi cung Cap thdng tin can thiét,
ngudi mua sam chi c6 thé hy vong ring giao dich s& dugc xu ly hoan toan va chinh xéc. Trong hau hét cac
truong hop, anh ta hodc ¢ ta phai doi hang ngay cho dén khi san pham hoic dich vu duoc giao va giao
dich hoan tat. Do do, khong nén ngac nhién rang nguoi tiéu dung s& cha y dén rui ro trong giao dich tryc
tuyén va rii ro dé c6 thé anh huong dén quyét dinh ciia ho vé viéc ¢ nén mua tir nha cung cap truc tuyén
hay khong. Ngoai ra, theo Kim va cgng sy [35], rai ro cdm nhan ctia nguoi tiéu ding c6 tic dong tiéu cuc
d6i voi y dinh mua hang, diéu nay c6 nghia la mirc do rii ro cam nhén cang cao, y dinh mua hang cta nguoi
tiéu dung cang it . Hon nita, Chiu va céng si [38] da tim thiy rang rai ro cam nhan ctia ngudi tiéu ding
giam y dinh mua hang trong thuong mai dién tir B2C. N6i céch khéc, rai ro cam nhan van la mot yéu té tac
dong tidu cuc dén y dinh mua hang. Do d6, gia thuyét duoc dé xuat nhu sau:

Hi: Riii ro cam nhén tac dgng nghich bién déi véi y dinh mua hang tryc tuyén ciia khach hang khi
mua hang truc tuyen
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Ru1 ro cam nhan
vé san pham

Ru1 ro cam nhan
vé giao dich

Hinh 1. M6 hinh nghién ciru dé xuét

3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU
3.1. Phwong phap nghién ciru va thu thap dir liéu

Phuong phap nghién cttu hdn hop bao gdm phuong phap nghién ctru dinh tinh va phuong phap nghién
ctru dinh luong duogc st dung dé dat dwoc muc tiéu nghién ciru dé ra. Nghién ctru dinh tinh dwoc thyc hién
nham tim ra cac yéu té duwoc xem nhu 1a rii ro khi mua hang truc tuyén ciing nhu dung dé diéu chinh lai
bang cdu hoi. Phuong phap thu thap dir liéu trong nghién ctru dinh tinh 1a thao luan nhém tap trung [39,
40]. Bbi tugng tham gia thao luan bao gém 10 khach hang dugc chon bang phuong phap phat trién mam,
c6 kinh nghiém mua sam truc tuyén trén mot nam. Cudc thao luan duoc dién ra dudi su chu tri cua tac gia
v6i mot dan bai huéng dan thao luan. Két qua nghién ctru dinh tinh cho thay rai ro ma 10 khach hang nhan
thiy bao gém rui ro vé san pham/dich vu va rui ro trong qué trinh giao dich truc tuyén. Bén canh do, tat ca
ngudi tham gia thao luan déu nhat tri rang rai ro cam nhén co tic dong tiéu cuc dén viéc ho dy dinh mua
hang truc tuyén. Ngoai ra, cac thang do trong nghién cru Vé rai ro cam nhan ciing nhu y dinh mua hang
truc tuyén ciing dugc didu chinh cho phil hop véi suy nghi cia cac déi tuong khao sat. Budc tiép theo, bang
cau hoi dugc thiét ké dé co thé tién hanh nghién ctru dinh lugng. D6i twong khéo sat bing bang cau la nhiing
tap trung vao nhiing khéach hang c6 do tudi tir 20 dén 29, co nghé nghiép 1a hoc sinh —sinh vién, nhan vién
van phong, giang vién, vi ddy 1a nhitng dbi tugng c6 nhu cau mua sam truc tuyen va €6 nhén thirc vé thuong
mai dién tir trong ddi tét [1]. Theo Hair va céng si [41] thi s6 mau phai tdi thiéu phai gip 5 1an sé luong
bién quan sat thi két qua nghién ciru méi dam béo tinh chinh xéc. Tabachnick va Fidell [42] cho ring céc
kich thuéc mau s& cho két qua nghién ctu twong ung : 50 la rat kém, 100 kém, 200 1a khé tét, 300 Ia tdt,
500 la rat tt va 1000 la tuyét voi. Vi vay, so mau trong cudc nghién clru la 400. Dé dat duoc muc tiéu
nghién ctru cua dé tai, k§ thuat chon mau trong nghién ctru ndy chon mau phi xac suat, ki thuat l1ay mau
theo muc dich (judgemetal). Vi nghién ctru di chuyén sau vé linh vuc thuong mai dién tir, nén ap dung lay
mau theo muc dich s& chon dugc dbi tugng khao sat hiéu rd vé van dé nghién ctiu va tir d6 ¢ thé mé rong
mau dé dang [43].

3.2. Thang do

_ Thang do cua tat ca cac khai niérr] nghién ctru trong bai du:chdu:a trén cac nghién ctru trudce day, duoc
dicu chinh qua nghién ctru so b¢ va the hi¢n dudi dang cac phat bicu. Céc thang do sir dung thang do Likert
voi 5 mirc d6 tir (1) Hoan toan khong dong y dén (5) Hoan toan dong y.

Bang 1. Théng ké cac nhan t6 sir dung trong nghién ctru

Nhom nhan t6 S6 lugng bién Nguodn
Rﬁj ro cam nhan vé san 5 Bauer [7], Forsythe va Shi [44], Featherman va
pham/dich vu Pavlou [21], Lee va cong su [32]
Rui ro cam nhan vé giao dich 4 Sweeney \‘/d Acéng sw [34], Kim va cong sy [45],
Hartono va cong su [46]
Y dinh mua hang tryc tuyén 3 Solomon [47], Pavlou [18]

Nguon: Théng ké cua tac gid
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3.3. Pic diém miu nghién ciu

Trong 400 ddi tuong tra loi khao sat, khéng cé su chénh léch nhiéu vé ty Ié nam (45,8%) va nit
(54,3%). Déi twong tham gia tra loi bang cau hoi tap trung la sinh vién, hoc sinh chiém 65,8%, day 1a
nhém dbi tuong thuong giao dich tryc tuyén, tiép theo 1a nhan vién van phong (15%) va 1ap trinh vién
(11%). Do tudi dbi tuong khao sat nam trong khoang 18 — 25 chiém 91,5% va mirc thu nhép 1a dudi 5
tricu (60%). Nhu vay, mau nghién ctru phu hgp cho muc dich nghién ctru; tir do s& gop phan gidp cho
nghién ciru ¢6 danh gia phii hop vé ¥ dinh mua sam truc tuyén trong méi quan hé véi rai ro cam nhan cia
khach hang.

Bang 2. Thong tin mau nghién ctru

Pic diém miu S6 lwong Ty trong (%)
Nam 183 45,8
Gioi tinh

Nir 217 54,3

Dudi 5 triéu 240 60
Thu nhap 5—10 triéu 91 22,8
10 — 15 triéu 69 17,3
Hoc sinh, sinh vién 263 65,8

Giao vién/Giang vién 16 4

Nghé nghiép Lap trinh vién 44 11
Budn ban, ty doanh 17 4,3

Nhan vién van phong 60 15
. 18 - 25 366 91,5

Do tuoi

26 -35 34 8,5

4. KET QUA NGHIEN CUU
4.1. Kiém dinh thang do

Nghién ciru nay thyc hién quy trinh hai buéc dé phan tich sé liéu khao sat thu thap duge. Dau tién
nghién ctiu s& phan tich nhan té khang dinh (CFA) dé danh gia tinh gia tri cua cac khai niém trong nghién
ctru, sau do s& thuc hién mo hinh cau trdc tuyén tinh ddy da (SEM) dé xac dinh mé hinh dé xuit c6 phu hop
v6i muc tidu nghién ciru ban dau hay khong. Nghién ciru nay ciing sir dung kiém dinh Cronbach’s Alpha
dé kiém tra d¢ tin cay cac thang do va dé kiém tra ¢ nhat quan ndi bo ciia thang do thi tac gia sir dung két
qua cua phan tich nhan té (EFA).

Theo bang 3, két qua cho thy cac thang do déu dat yéu cau vé do tin cdy: Cronbach’s Alpha cia cac
thang do déu l6n hon 0,8. Két qua phan tich nhan té (EFA — principal components with varimax rotation)
cho thay 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 s lugng cac nhan té trich (hé sé tai nhan t6 > 0,5) Vi vay cac thang
do nay c6 thé sir dung cho nghién ciru. Bén canh do, két qua tinh toan ciing cho thay cac thang do trong mo
hinh déy dat yéu cau vé do tin cay tong hop (C.R déu 16n hon 0,8) va tong phuong sai trich (AVE déu Ién
hon 0,5).
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Bang 3. Két qua phan tich nhan té khang dinh cho mé hinh nghién ciru

Thang do CA FL A AVE | CR
Riii ro cim nhin vé san pham/dich vu 0,884 0,605 | 0,884
7 Toi lo ngai rang cac san pham s€ khong dat hi¢u 0,791 0,855
qua nhu quang cdo. a
Toi .lo ngai rang san pham s€ khong dugc nhu toi 0,809 0,807
mong doi.
Tbi lo ngai rang t01 s& khong nhan dugc san 0,791 0,742
pham sau khi d3 tra tién.
‘ Mue} harﬂ1g tr‘en mang kh1e£n toi mat di co hoi mua 0,741 0,694
hang & cac cura hang truyén thong.
T6i lo ngai rang sau nay t6i s€ hoi han vi da mua 0,790 0,782

hang trén trang web truc tuyén.
Riii ro cim nhin vé giao dich 0,869 0,626 | 0,870
. T01A10 ngai rang }rang w?b ban hang thu thap qua 0,791 0,783
nhiéu thong tin cd nhan cua t6i.
T61i lo ngai rang trang web ban hang s€ sir dung
thong tin c4 nhan cua t6i cho cdc muc dich khac ma 0,813 0,808
khong c6 su cho phép cua toi.

Tbi lo ngai rang thong tin ¢4 nhan cia t6i khong

duoc quan ly an toan trén trang web ban hang. 0,826 0,804
. Téi lo ngai vé cdc khoan phi phat sinh khi giao 0,781 0,769
dich tryc tuyen.
Y dinh mua hang tryc tuyén 0,834 0,629 | 0,836
. Toi co6 suy nghi tich cuc veé viéc mua sam truc 0,862 0,779
tuyen.
. Co thé toi s mua sam tir cac cura hang tryc 0,877 0,827
tuyén trong tuong lai gan.
TV’OI €0 y dinh mua sam truc tuyen khi t6i can 0,853 0,772
mua sam.
KMO 0,883
Sig. (Bartlett's Test of Sphericit) 0,000
Phuong sai trich 71,342%
Eigenvalues 1,273

CA: Cronbach’s Alpha; FL: H¢ s6 tai nhan t6; AVE: Tong phuong sai trich; C.R: Do tin cdy tong hop;
\: trong s6 hdi quy chudn hoa CFA

4.1.1. Thang do rii ro cdm nhan
Nhu da trinh bay ¢ trén, rui ro cam nhan trong nghién ctru nay dugc xem nhu mot thang do da hudng
bao gom hai thanh phan rui ro cam nhan vé san pham/dich vu va rai ro cam nhan vé giao dich. Két qua
CFA cho thay mé hinh do luong thang do nay phﬁ hop véi dit liéu thi truong voi x%(26) = 34,864 (p = 0,115
.0,05); GF1=0,98; TLI =0,994; CFl = 0,995 vda RMSEA = 0,029. Két qua cho thiy céc trong s6 CFA déu
cao (> 0,694) va c6 y nghia thong ké (p < 0,001, bang 3). Vi vay, thang do luong cac thanh phan cta khai
ni¢m rai ro cam nhén dat tinh don huéng va gia tri hoi tu. Tiép theo, hé s6 twong quan giira c4c thanh phan
cua thang do vai sai léch chuan kém theo bang 0,678 (0,052) nho hon 1 (p<0.001, bang 4). Vi vay khéi
niém rai ro cam nhan vé san pham/dich vy va rii ro cam nhan vé giao dich dat gia tri phan biét [48].
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4.1.2. M0 hinh téi han

M0 hinh t6i han duoc thanh lap bang cac két hop giita thang do rui ro cam nhan va y dinh mua hang
truc tuyén. Két qua CFA cho thay md hinh t&i han pht hop véi du liéu thi truong véi 2(51) 58,829 (p =
0,211 > 0, 05); GFI = 0,975; TLI = 0,996; CFI = 0,997 vd RMSEA = 0,02. Két qua cho thay cac trong sd
CFA déu cao (> 0,694) va c6 y nghia thong ké (p < 0,001, bang 3). Tiép theo, hé s6 twong quan giira cac
thanh phan cua thang do véi sai léch chuan kém theo déu khac gia tri don vi (p<0.001, bang 4). Do d6, cac
khai niém trong nghién cuiru dat tinh don hudng, gid tri hoi tu va cé gia tri phan biét gitra cac khai niém
trong nghién cuu [48].

Bang 4. H¢ s6 tuong quan giira c4c khai niem

Quan hé r SE T p
PRP <--> | PRT 0,678 0,037 8,74 0,000
PRP <-> |IB -0,176 0,049 23,83 0,000
PRT <--> | IB -0,134 0,050 22,83 0,000
r: hé s6 trong quan, SE; sai sé chudn, t: gia tri thong ké t(1-r), p: mic ¥ nghia

4.2. Két qua md hinh ciu trac tuyén tinh

M hinh cu trac tuyén tinh (SEM) duoc ding dé kiém dinh mé hinh Iy thuyét va gia thuyét. Két qua
SEM cho théy mo hinh Iy thuyét phi hop véi dit lieu thi truong véi x2(51) = 58,829 (p = 0,211 > 0, 05);
GFI = 0,975; TLI = 0,996; CFI = 0,997 va RMSEA = 0,02. Bang 5 trinh bay udc lugng chua chuan hoa
ctia cac tham s6 chinh trong mé hinh va hinh 2 trinh bay cac uéc luong di chuan héa. Ghi chu la trong qua
trinh wéc lugng cac md hinh CFA va SEM, hién twong Heywood khong xuit hién & bat cir md hinh nao va
phuong sai cac sai s6 déu nho hon |2,58.

Chi-square= 58,829; df= 51; P=,211
GFl=,975; TLI= ,996; CFI=,997
RMSEA= ,020

Hinh 2. Két qua md hinh cu tric (chuan héa)

Két qua SEM cho thay rui ro cam nhan khi khach hang giao dich truc tuyén c6 méi quan h¢ nghich bién
vai y dinh mua hang truc tuyén (B = -0,19, p < 0,001).

Bang 5. Hé s6 tuong quan giira c4c khai niém

Gid

Quan h¢ B/y SE T p thu},/ét

B <- PR 10,207 0,049 24,61 0,000 Chap
nhan

B/y: woc lwong, SE; sai s6 chuén, t: gia tri thong ké t(1-r), p: mic y nghia
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4.3. Kiém dinh wéc lwgng mé hinh ly thuyét bang Bootstrap:

Nghién ciru nay sir dung phuong phap Bootstrap véi s6 lwgng mau I3p lai N = 1000. Két qua wéc
luong tir 1000 mau dugc tinh trung binh kem theo do léch dugc tr‘lr]h bay trong bang 6. Tri tuyét doi cua
gia tri quan trong (C.R) bang 1 (< 2) nén ta 6 the no6i d chéch la rat nho, khong c6 ¥ nghia thong ké véi
do tin cay 95%. Vi vay, ching ta c6 thé két luan 1a cac udce lugng trong mé hinh c¢é thé tin cay duoc.

Bang 6. Két qua udce luong bang Bootstrap vai N = 1000

Uéc lugc ML Udc luong Bootstrap
Mbi quan hé Ubc
1 se Se Se(se) Mean bs Se(bs) CR
uong
IB <--- PR -0,186 0,049 0,057 0,001 -0,188  -0,002 0,002 -1

Se: sai s6 chuan; se(se): sai s6 chuan cua sai o chuan; mean: trung binh; bs: do léch; se(bs): sai s6 chuan
cua d¢ léch; C.R: gia tri quan trong.

5. THAO LUAN VA HAM Y KET QUA

Nhan thirc dugc tam quan trong cua rii ro cam nhan va méi quan hé giira rii ro cam nhan va y dinh
mua hang truc tuyén trong thuong mai dién tu, nghién ctru nay kiém dinh lai bién rai ro cam nhan dudi
hinh thirc mot khai niém da chiéu va méi quan hé gitra rui ro cam nhan va y dinh mua hang truc tuyén. Sir
dung dix liéu thu thap tir 400 khach hang c6 nhu cau mua sam truc tuyén tai thanh phé H6 Chi Minh, nghién
Ctru da chi ra duge khach hang trong thuong mai dién tir cam nhan co rui ro vé san pham/dich vu ma ho du
dinh mua cling nhu rui ro cé thé xay ra trong qua trinh giao dich; hon nira, mdi quan hé nghich bién gitra
rui ro cam nhan va y dinh mua hang truc tuyén ciing 1a mot didu can duoc quan tam boi cac doanh nghiép
kinh doanh truc tuyén. Cac két qua nay mang lai mot sé ham y quan trong cho céc nha nghién ciru han 1am
cling nhu thyc tién cho hoat dong quan tri ban hang trén website.

Dau tién, cac doanh nghiép can chd trong khia canh san pham/dich vy khi ban hang truc tuyen bé
cho khach hang cé thé nhén thirc dugc hiéu qua cua san pham/d1ch vu, doanh nghiép can cung cap nhiéu
hinh anh, video thyc té vé cong dung cua san pham. Bén canh do6, can xay dung chiic ning binh luan, phan
hdi cong khai danh cho khach hang di mua san pham nham tao thém sy an tdm vé hiéu qua cua san
pham/dich vu. Cac doanh nghiép ban hang truc tuyén nén trung thuc trong cac quang céo vé hang hda/dich
vu cua minh, nén co chinh sach quang cdo ding nhitng lgi ich va néi ra nhitng han che cua san pham khi
dang ban san pham trén website. P4i voi cac trang béan hang I6n nhu Lazada, Tiki,... can phai kiém tra uy
tin ctia nguoi ban trude khi cho phép ho ban hang trén san giao dich cta doanh nghlep dé luén dam bao
chat luong hang héa dung véi mong doi ciia khach hang. Hon nita, can c6 chirc ning danh gia nguoi béan
danh cho khach hang tir d6 s& tao cho khach hang mua méi cé sy yén tdm khi mua hang. Ngoai ra, viéc
tang cuong théng tin, hinh anh, video dé khach hang c6 thé ¢ nhiéu thong tin hon, tranh truong hop chon
sai hay chon khdng phu hop. Doanh nghiép ciing nén 4p dung hinh thirc “thanh toan gii lai” bing cach két
hop voi céc doanh nghiép chuyén vé thanh toan nhu Visa, Marster Card hoic Bao Kim dé tao sy an tam
cho khach hang vé thanh toan trude khi ho nhan mén hang thuc té. Ngoai ra, cac doanh nghiép can tao su
khéc biét gita mua hang trén web va mua hang tai cac ctra hang truyén théng; cu thé, doanh nghiép nén c6
chwong trinh giam gi4 khi mua hang tir website hoidc chinh sach tich liiy diém khi mua hang tir website.
Hon nita, c4c trang ban hang truc tuyén ciing can cdng b chinh sach ban hang, di tra hang hoa, cham soc
khéch hang trén website cia cong ty va tu van khach hang cac thdng tin vé san pham hay chinh sach truéc
khi mua hang qua hé thdng hd tro truc tuyén.

Nham giam nhiing cam nhan vé rui ro khi giao dich cua khach hang, cac doanh nghiép can cong khai
céc chinh sach vé quyén riéng tu cho khach hang dugc biét khi ho giao dich, nhiing théng tin nao s& dugc
doanh nghiép thu thap va sir dung. Can phai hoi khach hang c6 déng y cho st dung cookie théng qua cac
popup. Trudc khi hoan tat don hang, nén cho khach hang danh dau vao 6 da doc va hiéu cac chinh séch
thong tin cua doanh nghiép. Hién tai, cac trang thuong mai dién tir dang sir dung ching nhan cua B Cong
Thwong, tuy nhién dé ting thém do tin cdy & mat quan ly an toan théng tin c& nhan cho khéch hang, doanh
nghiép nén sir dung “trust mark” (d4u 4n tin cay), nhu TRUSTe, d6 1a ddu hiéu c6 cau ching cac noi quy
bao v¢ su riéng tu dang tin. Bén canh do, doanh nghiép nén sir dung céc hinh thirc bao mat trong giao dich
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nhu SSL (Secure Socket Layer - https://) hoac giao thic giao dich an toan SET (Sercure Electronic
Transaction) dé dam bao an toan thdng tin cho khach hang. V¢ chi phi giao dich, nén ¢ quy dinh ré rang
khi khach hang dat mua hang héa, hién thi toan bo chi phi khach hang phai tra trong cac giao dich ciing
nhu xuit hoa don dién tir va guri cho khéch hang théng qua thu dién tu.

6. HAN CHE VA HUONG NGHIEN CUU TIEP THEO

Tuy da ¢4 géng thuc hién mot cach khoa hoc va hoan thién nhat, nhung nghién ctru van con mot s
han ché. Thi nhat, nghién ciu chu yéu ké thtra va tng dung trong linh vyc thuong mai dién t&r moé hinh vé
rui ro cua Bauer (1960) ve hai loai rai ro cam nhan trong méi truong kinh doanh truyen thong. Thir hai,
nghién ctru chi maéi thyc nghiém chung chung thuong mai dién tir, mac du thuong mai dién tir 12 mot linh
vuce tuong doi rong véi nhieu loai mat hang va hinh thic kinh doanh. Thir ba, ve phuong phap chon mau,
vi ly do thoi gian va khung di liu, nén tac gia chi c6 the chon mau phi xac suat thuan tién véi doi tuong
khao sat chu yéu la sinh vién — hoc sinh, diéu nay lam giam d¢ tin cay caa nghién ciru.

Nhitng nghién ctru tiep theo c6 the khac phuc mot so han ché cua nghién ciu nay bang cach tap trung
vao mét doanh nghi¢p cu thé hay hang hda cu thé trong nghién ctru. Bén canh do, co thé xay dung khung
chon mau va chon mau dé diéu tra theo phuong phap xac suat dé tao do tin cay cao hon cho nghién cuu.
boi tugng khao sat co thé dugce tang cuong nhu nhitng khach hang da c6 thu nhap, viéc Iémrén dinh, mua
sam tryc tuyen bang thé tin dung dé hiéu rd hon vé rai ro cam nhan vé giao dich. Mot so6 bién‘nghién cuu
co thé duoc tdng cuong de gé thé tao ra nghién cau ma rong, dac biét la c@c bien nghién ctiu ve rui ro cam
nhan. Cuoi cung, cac bien veé lgi ich cam nhan cling nén dugc nghién ctru dé danh gia sy danh doi cua khach
hang khi c6 y dinh mua hang tryc tuyeén.
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