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Hanh vi céng dan cua khach hdng dong vai tro quan trong trong viéc duy tri va phat trién
moi quan hé gitta khach hang va doanh nghiép. Tuy nhién, nhitng nghlen cliu vé hanh vi con
dan cua khach hang con han ché. Dira trén thuyet dap ung kich thich va ly thuyet sw cam ket
- niém tin, nghlen citu nay ddanh gia cdc yéu t6 anh hiedng téi hanh vi cong dén cia nguoi tiéu
dung trong moi truong thuwong mai di¢n tir thong qua vai tro trung gian cua sw cam két moz
quan hé va niém tin. Ky thudt binh phwong toi thiéu tung phan (PLS-SEM) dwoc sir dung dé
phdn tich dit li¢u thu thdp tir mau nghzen citu gom 287 ngum da mua hang trong moi truong
thwong mai dién tir. Két qua cho thdy niem tin, dac quyén cua khach hang va sw cd nhan hoa
anh huong tich cuc toi sy cam két. Bong thoi, chat hrong thong tin va tinh nang an toan co
anh hu’(fng tich cyec toi niém tin. Vai tro frung gian cua niém tin va su cam ket trong moi quan
h¢ v&i hanh vi cong dan cung da dwoc khang dinh qua nghién civu nay. Két qua nghién ciru
goi ra mot so ham y cho cdc doanh nghzep kinh doanh trong maéi truong thwong mai dién tw
nham thiic ddy hanh vi céng déan ciia nguwoi tiéu ding.

Tir khéa: Chat lwong thong tin, hanh vi cong dan, niém tin, sw cam két, thwong mai dién tir.

JEL Classifications: L81, M31, O33.

DOI: 10.54404/JTS.2024.191V.04

1. Dit van dé dang d6i mat voi sy quan ngai vé tinh trang
Hoat dong thuong mai dién tir (TMDT) tai  phat trién chua bén viing, thiéu ké hoach dai
Viét Nam di ching kién su tang truong an han cho hoat dong kinh doanh trén nén tang
tuong trong nhirg nim gan day (VECOM so Béo vé ngu’m tiéu dung trong moi trudong
2023). Tuy nhién, su phat trién cia TMDT  s6 da dugc xac dinh 1a mot trong cac tru cot
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dé dinh hu’o‘ng phat trién bén viing thi trudng
thuong mai dién tir (Vién Nghién clru phat
trién Trung Uong CIEM, 2023) Tai Viét
Nam, cic nghién ctru vé hanh vi khach hang
trong moi truong TMDT tuy rat né ro vé so
luong nhung van con mot so han ché. Thir
nhdt, cac nghién ctru chu yéu tip trung vao
nghién ctru hanh vi mua cua khach hang va st
dung ly thuyet hanh dong c¢6 ké hoach hoic
mo hinh chap nhan cong nghé lam co sé 1y
thuyét (Mai va cong sy, 2023). Mot hudng
nghlen cuu khac tap trung lam rd tac dong
clia cac ngudn phat thong tin trong moi
truong dién tir dén ¥ dinh mua tryc tuyén ciia
khach hang (Hoang, 2022). Nhiitng hé qua
hanh vi tich cyc khac nhu hanh vi cong dan
cua khach hang chua nhan dugc sy chu y.
Hanh vi cong dan cta khach hang (consumer
cmzenshlp behavior) thé hién su tu nguyén
cua khach hang dugc the hién qua nhiing
hanh dong dé xay dung mdi quan hé tich cyc
gitta khach hang va doanh nghi¢p (Dang va
cong sy, 2020). Hanh vi cong dan cua khach
hang rat quan trong voi cac nha ban 1€ vi khi
khach hang thé hién hanh vi cong dan, ho s€
san sang chia sé trai nghlem mua sam voi moi
nguoi, dua ra goi y cai thién san pham dich
vu cho doanh nghiép va thé hién su tng ho
thuong hi¢u (Wang va cong sy, 2024). Cac
nghién ctru v€ hanh vi cong dén hién nay tai
Viét Nam chu yeu dat hanh vi cong dén vao
moi quan hé gnra nhan vién véi to chic
(Chlen 2023) ma chua xem xét hanh vi cong
dan cua khach hang véi doanh nghié¢p.

Thir hai, cac nghién ctru hién tai chua quan
tam dén sy hinh thanh cua niém tin va sy cam
ket trong moi quan hé giita khach hang trén
nen tang thuong mai dién tr. Day 1a hai yéu
t6 quan trong, dic biét 1a trong boi canh Viét
Nam khi con thiéu hanh lang phap ly cho
thuong mai dién tr va sy xuat hi¢n tran lan
cua ngucn ban khlen ngudi mua quan ngai
nhiéu vé van dé& chat luong hang hoa
(Nguyen, 2014). Warrington va cdng su
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(2000) da nhan manh rang thach thirc ciia nha
ban 1€ trén céc trang thuong mai dién ta do
chinh la sy han ché trong kha ning tiép xtic
tryc tiép v6i ngudi mua so véi hoat dong kinh
doanh truyén théng, tao ra tim li bat an cua
nguoi mua khi thyc hién mua hang trén cac
trang thuong mai dién tu.

bé lap day nhung khoang trong nghlen
cltru nay, dya trén m6 hinh nghién ctru tich
hop gitra 1y thuyet dap ung kich thich va ly
thuyét Sy cam két - niém tin, nghién ciru sé
tap trung 1am rd nhung yeu t6 hinh thanh nén
su cam két va niém tin ctia khach hang trong
moi truong thuong mai dién tur cling nhu tac
dong ctia sy cam két va niém tin dén hanh vi
cong dan cua khéch hang Bén canh do,
nghlen cu'u cing s€ xac nhan vai tro trung
glan truyén dan cua su cam két va niém tin
cua khach hang trong mdi quan hé gilra ca
nhan ho4, dac quyén khach hang, chat luong
thong tin va tinh ning an toan dén hanh vi
cong dan cua khach hang trong méi truong
thuong mai dién ti.

Nhu'ng phan con lai cua nghién ctru duoc
két cdu nhu sau. Co so 1y ludn va md hinh
nghién ciru dugc trinh bay trong phan 2. Phan
3 s& trinh bay phu:ong phap nghién cuu. Céc
két qua nghién ctru chinh s€ dugc phan tich
trong phan 4. Phan 5 thao ludn vé két luan
ngh1en ctru. Cudi cung, han ché cua nghién
curu va goi y cac hudng nghién ctru ti€p theo
s€ dugc trinh bay trong phan 6.

2. Co s6 ly thuyét va cac gia thuyét

nghién ciru
2.1. Thuong mai dién tir
Tai Viét Nam, theo Nghi dinh s

52/2013/NP-CP ngay 16 thang 5 ndm 2013
ctua chinh phu quy dinh vé TMDT la: “Hoat
dong thuong mai dién tir 1a viéc tién hanh mot
phan hoic toan by quy trinh cta hoat don
thuong mai bang phuong tién dign tu co ket
noi vaéi mang Internet, mang vién thong di
dong hoac cac mang mé khac.” Ciing theo do,
hoat dong trong moi truong thuong mai dién
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tr bao gém hoat dong trén san giao dich
thuong mai dién tor 1a website thuong mai
dién tr cho phép phia ngum ban khong phai
chu s¢ hiru website do co6 thé tién hanh mot
phan hodc toan b quy trinh mua cta ngudi
ban. Cac hinh thirc khac cua hoat dong
thuong mai dién tir dugc ké dén nhu thuong
mai xa hoi (Huang & Benyoucef, 2013),
thuong mai di dong (Maity & Dass, 2014) va
website TMDT (Liu va cong su, 2017).

2.2. Hanh vi cong ddn cua khach hang

Hanh vi cong dan ctua khach hang dugc
dinh nghia 1a cdc hanh vi mang tinh xay
du’ng, dong g(’)p cua khach hang khi tu
nguyen tham gia vao cac hoat dong trong
qua trinh san xuat, cung cap hodc ti€u thy
san pham/dlch vu; ho tro, giup ich cho to
chirc v€ mat tong thé (Groth, 2005). Hanh vi
nay co bon biéu hién chinh: (1) Khach hang
cung cap nhung phan hdi hitu ich cho to
chirc dé cai thién chét luong dich vy, (2)
Khéch hang thé hién sy gan két va sin sang
tham gia ho tr¢ trong qua trinh cung cap
dich vu cho ban than va cac khach hang
khac, (3) Khach hang chia sé loi khuyen
tich cuc cho ban be hodc gidi thi¢u vé doanh
nghiép, san pharn dich vy cho nhiing nguoi
xung quanh, va (4) Khach hang dé dang
chip nhan nhung sai sot cua dich vu (Groth,
2005). Hanh vi coéng dan co thé mang lai
nhiéu loi ich cho kinh té va xa hoi, dic biét
l1a cho kha nang tao lgi nhudn va phat trién
lau dai cua doanh nghi¢p (Garma va cong
su, 2011).

2.3. Ti huyet dap vrng kich thich

Thuyét dap ung kich thich (Stimulus-
Organism-Response hay SOR) dugc
Mehrabian & Russell (1974) dé& xuat da
dugc ung dung rong rdi trong céc nghlen cuu
Ve marketlng va marketing trong moi truong
s6 (Dang va cong su, 2021; Thanh va cong
sw, 2023). SOR 1y giai rang cac tin hiéu kich
tthh tor moi tru’ong bén ngoai (stlmulus) co
thé kich hoat qua trinh nhan thirc va cam xtic

ndi tai ciia mot ca nhan (organism), dan dén
cac hanh vi phan tng (response). Nghién
cuu nay k}‘l vong cac yéu to tor moi trudng
thuong mai dién to gébm ca nhén hoa, dac
quyén khach hang, chat lugng thong tin, tinh
nang an toan la nhiing kich thich dan dén
hinh thanh sy cam ket va niém tin cta khach
hang, tir ¢6 dan dén hanh vi cong dan cua
khach hang.

2.4. Ly thuyet Sw cam ket Niém tin

Ly thuyét Su cam két - niém tin
(Commitment - Trust theory) do Morgan va
Hunt (1994) dé xuét giai thich co s¢ hinh
thanh moi quan h¢ lau dai 1a dya trén hai yeu
t then chdt 1a sy cam két va niém tin. N1em
tin 1a sy tin twéng mang tinh chi quan rang
mot bén s€ hoan thanh nghia vu ctia minh
theo mong dgi ctia bén ty thac (Moorman va
cong su, 1993) va sy cam két 1a mong mudn
duy tri moi quan hé lau dai (Moorman va
cong su, 1993). Trong kinh doanh, niém tin
va su cam két hinh thanh mdi quan hé
(Morgan & Hunt, 1994).

Ly thuyet nay da duoc ap dung trong ban
le truc tuyen dé khang dinh vai tro ciia sy cam
két va niém tin trong viéc hinh thanh mdi
quan h¢ bén vimng (Kim va cong sy, 2011).
Céac nén tang thuong mai dién tr cho phép
twong tac da chiéu (Hoffman & Novak,
1996) Khach hang co6 thé dé dang tim mua
cung mot san pham tr nhitng nguoi ban khac
nhau trén nhu’ng nén tang thu’orng mai dién tu
khac nhau. Vi vay, su cam két va niém tin la
can thiét dé duy tri mdi quan hé 1au dai véi
mot trang thuong mai dién tu.

2.5. Ca nhan hoa, dac quyén khdch
hang va sw cam két

Tinh c4 nhadn hoa trong moi trudng
thuong mai dién tir the hién kha nang mot
doanh nghiép co thé diéu chinh cac san
pham dich vu va trai ngh1em giao dich cho
mdi ca nhin dya trén cac thong tin vé& s&
thich va lich st giao dich cua ho (Srlnlvasan
va cong su, 2002). Cac chién luge ca nhan
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héa c6 kha nang ting cuong cam két cua
khach hang d6i v6i mot thwong hiéu (Shen &
Dwayne Ball, 2009).

biac quyen khach hang 13 bat ky phan bo
sung nao vao gia tri khach hang nhan dugc tu
moi quan hé gilta ngudi mua va ngudi ban
(Morgan & Hunt, 1994) Trong hoat dong
gitra nguoi mua va nguoi ban trén cac trang
TMDT, dac quyen khach hang c6 thé dan dén
su cam két cua khach hang (Lee va cong su,
2022). T nhiing phén tich trén, cac gia
thuyét sau dugc dé xuat:

HI: Ca nhdn hoa trén trang thuong mai
dién tr tac dong tich cuc toi sy cam ket cua
khach hang.

H2: Pdc quyén khdch hang trén trang
thuwong mai di¢n tw tac dong tich cuc t0i sy
cam két cua khach hang.

2.6. Chat lwong thong tin, tinh nding an
toan va niém tin

Chat luo’ng thong tin 1a danh gia chu _quan
cua nguoi dung trén cac trang TMDT vé viéc
thong tin c6 dép ung nhu cau cua ho (Jiang va
cong su, 2021) Brilliant & Achyar (2013) da
xac nhan moi quan hé tich cuc gilra chat
luong thong tin va niém tin ciia khach hang
vao trang thuong mai dién tu.

Tinh ning an toan bao gdm quyén riéng tu
va bao mat cua nguoi dung khi mua hang trén
website (Bart va cong su, 2005) chu yéu lién
quan dén viée ap dung va thuc hién chinh
sach biao mat, théng bao, ciing nhu su lua
chon cua nguoi tiéu dung (Bart va cong su,
2005). Tinh nang an toan con dé cap dén su
an toan cta hé théng va phuong thirc thanh
toan (Wang va cong su, 2016). Zorotheos &
Kafeza (2009) goi y tinh nang an toan cua
mdt trang web co thé khuyén khich khach
hang tham gia vao céc giao dich dién tir hon.
Nhing gia thuyet sau day duoc dé xuat:

H3: Chdt lwong théng tin trén trang
thu"ong mai dién tw tac dong tich cuc toi niém
tin cua khdach hang

QUAN TRI KINH DOANH

H4: Tinh nang an toan trén trang Thuong
mai dién tu tac dong tich cuc toi niém tin cua
khach hang

2.7. Sw cam két, niém tin va hanh vi cong
dan ciia khdach hang

Scholl (1981) da chi ra mirc d§ cam két va
niém tin c6 anh huong dén hanh vi cong dan.
Ly thuyét sy cam két - n1em tin va hanh vi
cong dan c6 nhing dic diém tuong u’ng dudi
goc nhin cua marketrng quan hé véi quan
diém céac bén hop tac v6i nhau dé dat duoc
cac muc tiéu chung. Trong do, mdt bén quan
hé s€ dua ra nhiing dé xuat chu dong cho bén
kia (Morgan &Hunt, 1994). Bove et al.
(2009) da chi ra rang su cam két cua khach
hang ddi véi nha ban 1é co tac dong truc tiép
té1 hanh vi cong dan.

Theo Herscovitch & Meyer (2002),
cam két d6i voi mot muc tiéu cy thé sé thuc
day mot nguoi thyc hién cac hanh vi ¢6 anh
huong tich cyc den muc tiéu nay nham 6n
dinh va ciing ¢6 mdi quan hé v6i myc tiéu do.
Khi khach hang tin tuéng vao nha ban 1¢, ho
s€ thuc hién hanh vi cong dan (Dang va cong
su, 2020).

Niém tin duogc coi la trung tAm clia cac mbi
quan h¢ trong thuong mai dién tir (Yang va
cong sy, 2020). Nhiéu tai li¢u thira nhan nlem
tin 1a diéu kién tién quyét dé xay dung mbi
quan h¢ voi khach hang va la trang thai di
trudc dé phat trien cam két (Garbarmo &
Johnson, 1999). Do viy, nhiing gia thuyét sau
duoc dé xuat: )

H5: Su cam két cua khach hang trén trang
thu“ong mai dién tw tac dong tich cuc toi hanh
vi cong dan cua khach hang

H6: Niém tin cia khach hang trén trang
thu’ong mai dién tir tac dong tich cuc toi hanh
vi cong ddn cua khach hang

H7: Niém tin cua khdch hang trén trang
thu“ong mai dién tw tac dong tich cuc toi cam
két cua khich hang trén trang thirong mai
dién nr.
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2.8. Vai tro trung gian ciia sy cam két va
niém tin

Theo 1y thuyét Su cam ket Niém tin ctia
Morgan & Hunt (1994), niém tin va sy cam
ket ddng vai tr6 trung gian twong tac voi céac
yéu t6 anh hu(mg tao ra hanh vi cta céac bén.
Yang va cong su (2020) da phan tich rang
nhirng yéu t6 anh huong toi niém tin va cam
két cua nguoi tiéu dung trong viéc thlet ké
trang thuong mai dién tur sé glup gy an tu:orng
tot va tang cuong su tln tuong cua ho. Cac gia
thuyét sau day duoc dé xuat:

H8a: Sw cam ket co vai tro trung gian
truyen dain trong méi quan hé giita cd nhdn
hod va hanh vi cong dan

HS8b: Sy cam ket cO vai tro trung glan
truyén dan trong moi quan hé giita dac quyén
khach hang va hanh vi cong ddn

HYa: Nzem tin co vai trong trung gian
truyén dain trong moi quan hé giita chdt
lwong thong tin va hanh vi cong dan

HY9b: Nzem tin ¢ vai tro trung glan truyen
dan trong moi quan hé giita tinh nang an todn
va hanh vi cong dan

Mo hinh nghién ctru duge thé hién trong
Hinh 1.

3. Phuong phz’lp nghién ctru

3.1 Thang do va bang hoi

Nghién ctru ke thira cac chi bao dé do
ludng bién tiém an tr nhiing nghién ctru trude
day. Cac chi bao goc duoc dich tur tiéng Anh
sang tleng Viét, r0i lai dich nguoc tir tiéng
Viét v€ tiéng Anh theo quy trinh dich nguoc
ctia Behr (2017) nhim dam béo su chinh xéac
trong qua trinh dich thuat. Trudc khi di vao
khdo sat dién rong chinh thirc, nhom nghién
clru da tién hanh khao sat dinh lugng so bd
v6i 30 khach hang d3 mua hang trén cac nén
tang thuong mai dién tur trong Vong 3 thang
gan day Duya trén két qua phong van chuyén
gia va khao sat so bd, ndi dung mét s6 chi bao
da duoc chinh stra. Cac chi bao duoc do

Yéu t6 kich thich (S) Chii thé (0) Phin tng (S)
Cé nhan hoa
(PER)
H1 H8a,b
Befi’c quyén H2 Su cam két
khach hang (CM) H5
B
B Hanh vi cong dan
H7 (CCB)
Chat luong H3 Niém tin H6
thong tin (IQ) (TR)
H
H9a,b
Tinh nang
an toan (SF)

(Nguoén: Dé xudt cua nhom tac gia)

Hinh 1: M6 hinh nghién ciru dé xudt
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ludng bang thang do Likert vOi 5 murc do tur 1
(hoan toan khéng dong y) dén 5 (hoan toan
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Bang 1: Thang do chinh thirc cua nghién cuu

dé)pg V). Bang 1 trinh bay thang do cua cac
bién trong mo hinh nghién ctru.

Nhan td Ma héa Blén quan sat Thang do goc
Ca nhan héa PER1 Cira hang truc tuyen hiéu duoc nhu cau cua téi (Kang va cong su,
(PER) PER2 Ctra hang truc tuyen hiéu nhiing gl toi muén 2016)
PER3 Cira hang truc tuyén quan tdim dén lya chon ca
nhén cua to6i1
Pic quyén CB1 Toi tin rang cira hang truc tuyén nay cung cap (Lee va cdng su,
khach hang dich vu cho t6i nhanh hon cac khach hang khac 2022)
(CB) CB2 Toi tin r:flng toi duoc hudng uvu dai tét hon cac
khach hang khac
CB3 To6i tin ring t6i duoc nhan muac chiét khau/
giam gia t&t hon cac khach hang khac
Chit lwong 1Q1 Cira hang truc tuyén cung cip nhirng théng tin  (Kang va coéng su,
thong tin (1Q) ma téi can mot cach rd rang 2016)
1Q2 Nhirng théng tin duoc cung cap bdi cira hang
truc tuyen nay dap irng nhu cau cua toi
1Q3 To6i nghi rang ndi dung ma cira hang truc tuyén
cung cip la dang tin
1Q4 Cira hang truc tuyén nay cung cip nhirng théng
tin mang tinh cap nhat
Tinh nang SF1 Chinh sach vé& an toan dugc cung cip bdi cira (Wang va cong su,
an toan (SF) hang truc tuyén nay rat d& hiéu 2016)
SF2 Truée mdi 1an thuc hién giao dich mua hang
truc tuyén, tdéi déu nhin thé.y diéu khoan thuc
hién giao dich
SF3 Cira hang truc tuyén nay c6 nhitng phuong
thtrc thanh toan an toan
SF4 Cira hang truc tuyén nay cung cip ddy du cac
tinh nang bao méat
Su cam Kkét CM1 To6i cam nhan minh c6 mdi lién két chiat ché véi (Yang va codng su,
mdi quan hé ctra hang truc tuyén nay 2020b), (Morgan
(CM) CM2 To6i cam nhan duoc su gén bo véi ctra hang truc  and Hunt, 1994)
tuyén nay
CcM3 T6i cam thiy tu hao khi 1a khach hang cua cira
hang truc tuyén nay
CM4 To6i lua chon ctra hang truc tuyén nay bodi su
phé bién
Niém tin (TR) TRI To6i thay minh c6 thé tin twdng ctra hang truc  (Yang va cdng su,
tuyén nay 2020b)
TR2 Ctra hang truc tuyén nay co uy tin
TR3 Cira hang truc tuyen nay co su trung thuc
Hanh vi CCBl1 To6i noéi nhitng didu tich cuc vé ctra hang truc  Yi &Gong (2008)
cong dan tuyén nay véi moi ngudi
(CCB) CCB2 To6i dong gop cho cira hang truc tuyén nay cac
¥ kién nham cai thién dich vu
CCB3 Khi t6i c6 ¥ tudng dé cai thién dich vu cua ctra
hang tryc tuyén nay, t6i chia sé& véi ho
CCB4 Néu t6i c6 trai nghiém khoéng tt vé cira hang
truc tuyén nay, toi s€ cho ho biét dé ho co6 thé
cai thién dich vu
CCBS5 ToOi lam nhﬁ‘ng viéc gitup cho dich vu cua cira

hang truc tuyén nay t6i wu hon

(Nguon: Tong hop ciia nhém tac gid)
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3.2. Lay mdu va thu thép di ligu

Do khong c6 khung lay mau nghlen ciu
su dung phuong phép ldy mau thuan tién phi
xac suat. Dir liéu duoc thu thap thong qua mot
duong link khao sat. Cau hoi gan loc dugc st
dung dé lya chon nhiing nguoi tham gia khao
sat 12 nhirng c4 nhan tir 18 tu6i tr¢ 1én va da
tung mua hang tur cac nha ban 1¢ truc tuyen
trén san giao dich thuong mai dién tr, gom
Shopee, Tiki, Lazada. Nhiing nén tang
thuong mai dién tir nay dugc chon vi day la
nhung san thwong mai dién tir dugc bao céo
c¢6 doanh thu cao nhét dua trén sé lidu bao cao
quy I ndm 2023 cua Metric (2023). Cac dap
vién dugc moi cho y kién danh gia veé trai
nghiém cua hg vé ngudi ban hang tryc tuyén
ho d3 mua gan day nhat Theo Hair et al.
(2018), kich thudce mau t01 thiéu cho nghién
ctru 1a gp 5 lan tong sd bién quan sat. Nghién
clru nay c6 26 bién quan sat nén kich thuéc
mau toi thiéu 14 26*5 = 130. Dix liéu dugce thu
thip trong hai thang tur thang 11 dén thang
12/2023. Téng s 315 phleu cau hoi da dugc
thu vé, trong do, 28 phleu cau hoi da bi loai
do khong c6 cau tra 101 day du hodc dap vién
Iya chon cung mét dap an cho tat ca cac cau
hoi, 287 phiéu cau hoi hop 1& dap tmg quy mé

mau t01 thiéu dugc dua vao phan tich dir ligu.

Két qua thong ké md ta mau khao sat tai
Bang 2 cho thay ty 1€ dap vién la nir g101
nhiéu hon so v6i nam (56,4%). Két qua nay
twong dong véi két qua nghién ctru cua
Nielsen Viét Nam nam 2020, theo do, 60%
nguoi mua sam tryc tuyen tai Viét Nam la nir
(Mai et al., 2023). Cac dap vién thudc nhom
tudi 30-39 chlem da s6. Két qua nghién cuu
nay twong dong véi nghién cliu trude vé
thuong mai dién tir cia Phan (2021). Nhom
tudi nay la nhiing khach hang thudc thé hé
gen Y da ¢6 co hoi tiép xtc va lam quen som
voi cac nén tang thuong mai dién tir va cong
nghé s6 (Valentlne &Powers, 2013). Ho dugc
danh gia 1a tap khach hang cha chét trong
nhiéu linh vyc vi ho ¢6 strc mua 16n va co tac
dong dang ké dén nén kinh té
(Tangsupwattana &Liu, 2017). Phan 16n Ccac
dap vién dang 1am viéc trong céc co quan, t6
chirc hodc doanh nghlep Nha nuédce (39 6%).
Diéu nay c6 thé 1y giai 1a do thoi gian lam
vigc trong cac co quan nay khong linh hoat
nhu cac doanh nghiép, t6 chirc tu nhén nén
khach hang s€ thay lya chon mua hang truc
tuyén qua cac nén tang thuong mai dién tu
thuan tién hon.

Bang 2: Thong ké mau khdo sdt (n = 287)

Pic diém Phan loai So lwong | Ty 18 %
Gioi tinh Nam 125 43,6
N 162 56,4
Do tudi 18-29 121 422
30-39 133 46,5
40 - 49 26 8,9
T 50 tudi trd 1én 7 2,4
Nghé nghiép Sinh vién 65 22,7
Cong chuc/vién chirc/can b - nhan vién tai cac 114 39,6
co quan/td chirc/doanh nghiép Nha nudc
Nhan vién/quan 1y tai cac to chirc/doanh nghiép 74 25,8
tu nhan
Nghé nghiép khac (vi dy, kinh doanh ty do...) 34 11,9
(Nguon: Két qua khao sat)
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3.3. Phén tich dit liéu

K¥ thuat binh phuorng tdi thidu timg phan
(PLS-SEM) duoc st dung dé phan tich dir
ligu. Dau tién, m6 hinh do luong dugc danh
gla dé xac dinh do tin cdy nhat quan ndi bo,
gia tri hoi ty va gia tri phén biét cua cac thang
do. Tiép d6, phan tich bootstrapping véi 5.000
mau hoan lai dugc thuc hién dé kiém dinh cac
gia thuyet nghlen ciu (Halr et al., 2019).

4. Két qua nghlen ciru

4.1. Danh gia mo hinh do lu’o’ng phan anh

4.1.1. Panh gid mirc dg tin cdy nhdt qudn
noi bo

QUAN TRI KINH DOANH

Tiéu chuan danh gia mirc do tin cay ndi bd
do la thang do dat dugc d9 tin cdy ve cac chi
bao va do tin cay tong h0’p

Bang 3 cho thiy tat ca cac chi bao déu co
h¢ s6 tai ngoai l6n hon 0,6. Bén canh do, hé
sO Cronbach’s alpha cua tat ca cac chi bao va
do tin cay tong hO’p clia cac thang do déu 16n
hon 0,6. Nhu vay, m6 hinh do luong dat dugc
d6 tin cay nhat quan ndi bo (Halr etal, 2019).

4.1.2 Banh gza murc do chinh xdc ve sy hoi tu

Dé danh gid muc do chinh xac vé sy hoi ty
ctia md hinh do ludong két qua phuong sai
trung binh trich (AVE) 1a chi s6 dugc khuyén

Bang 3: Két qua danh gid mé hinh do heong qua cdc chi so

Chi  Hésob CR AVE Hé sb x4c
Céu tric tiém an bao tai Cronbach’s dinh R-
ngoai alpha square %
CB CBI1 0,811 0,770 0,867 0,685
CB2 0,835
CB3 0,837
CCB CCBI 0,738 0,825
CCB2 0,686 0,877 0,590 58,3
CCB3 0,783
CCB4 0,810
CCBS 0,815
CM CM1 0,810
CM2 0,815
CM3 0,825 0,820 0,881 0,649 50,5
CM4 0,772
1Q 1Q1 0,776 0,772
1Q2 0,742 0,853 0,592
1Q3 0,742
1Q4 0,816
PER PERI1 0,856
PER2 0,839 0,681 0,821 0,608
PER3 0,623
SF SF1 0,712 0,822
SF2 0,822 0,880 0,649
SF3 0,864
SF4 0,816
TR TR1 0,851
TR2 0,881 0,809 0,724 24,1
TR3 0,819 0,887

(Nguon: Két qua phan tich bang SmartPLS)
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nghi st dung. Két qua tu Bang 3 cho thay
rang gia tri AVE cua tat ca cac bién tiém an
bac mot déu 16n hon 0,5 (thap nhat cung dat
0.590 > 0.5). Piéu nay cho thay rang mo hinh
do luong da dat duge mire do chinh xac vé su
héi tu, theo d& xuit cua Hair et al. (2019)

4.1.3 Panh gia mirc do chinh xdc vé sy
phan biét

Céch tiép can truyen thong dé danh gia
murc d§ chinh xac v€ sy phén bi€t la sir dung
chi s6 can bac hai cia AVE do Fornell

cung dong va cung cdt cua no. Bang 4 cho
thay gla tri h€ s6 Fornell & Lacker cua tat ca
céc cau tric tiém an déu cao hon so véi gia tri
cung hang va cung cdt twong u'ng Ngoa1 ra,
cach tlep can hién dai dé danh gia gia tri phan
bi¢t cua cac thang do 1a str dung thém ca chi
5O twong quan HTMT do Henseler et al.
(2015) d€ xuat.

Két qua kiém dinh Bootstrap o khoang tin
cay cho thiy chi s6 HTMT ¢ mau goc s& nam
trong khoang phan vi tir 2,5% t61 97,5% véi

&Larcker (1981) d& xuit. xac suat 95%. Tat ca cac gia tri HTMT cia
Bang 4: Pdnh gia tinh phan biét qua chi tiéu Fornell & Lacker
Chat  Ca Hanhvi  Niém Sw Tinh Pic quyén
lwong nhin  cong dan tin cam nang khach hang
thong hoa két an toan
tin

Chat lwong théng tin 0,770

Ca nhan héa 0,554 0,780

Hanh vi cong dan 0,531 0,577 0,768

Niém tin 0,462 0,485 0,537 0,851

Su cam két 0,562 0,546 0,755 0,586 0,806

Tinh nang an toan 0,466 0,425 0,589 0,363 0,617 0,805

Pic quyén khach hang 0,494 0,437 0,484 0341 0,530 0,459 0,828

Chi thich: Gia tri can bdc hai cia AVE nam trén dwong chéo in dim

(Nguon: Két qua phan tich bang SmartPLS)

Theo khuyen nghi thi gia tri trén duong
chéo chinh ctia ma tran cao hon so voi gia tri

5000 mau bootstrap trong khoang 95% déu
nho hon 1, chang han khoang tin cay 95% cta

Bang 5: Kiém dinh khodng tin cdy vé gid tri HTMT

Hé sb cau Hé s cau bo Phin  Phén
triic goc tric mdu  chéch  vi vi
(0) M) 2,5% 97,5%
Chat luong thong tin — Niém tin 0,374 0,380 0,005 0,201 0,538
C4 nhan héa — Su cam két 0,236 0,238 0,002 0,121 0,339
Niém tin — Hanh vi cong dan 0,143 0,142 -0,001 0,045 0,241
Niém tin — Su cam két 0,370 0,365 0,004 0257 0,491
Su cam két — Hanh vi cong dan 0,671 0,672 0,001 0,584 0,748
Tinh nang an toan — Niém tin 0,188 0,85 -0,003 0,064 0,306
Dic quyén khach hang — Su cam két 0,301 0,304 0,003 0,194 0,403
(Nguon: Két qua phan tich bang SmartPLS)
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chi sb HTMT; nim trong khoang
[0,201; 0,538] va nhé hon 1. Gia thuyét Hg bi
bac bo N6i cach khéc cac gia tri HTMT déu
nhé hon 1. Nhu Vay, ca hai ti€u chuan danh
gid mirc do chinh xac vé sy phan biét theo
tieu chuan do Fornell &Larcker (1981) dé
xudt va chi sd HTMT déu khang dinh rang
mo hinh dat yéu cu vé tinh chinh xac vé sy
phén biét.

4.2. Dinh gid mé hinh céu triicc phwong
trinh SEM ) o

4.2.1. Keét qua kiem dinh gia thuyet thong ké

QUAN TRI KINH DOANH

cong dan thé hién qua gia tri P - value déu
thap hon 0,05. Ngoai ra, h¢ sO cAu tric du’ong
dan (cot Sample Mean) déu duong, diéu nay
cho thay la cac moi lién ket déu co tac dong
thuan chiéu. Nhu vay, tat ca cac gia thuyeét
nghién ctu tr H1 dén H7 déu dugc chap
nhin. Mat khac thi gia tri cia h¢ so VIF bén
trong clia tat ca cac khai nrem tiém 4n déu
thip hon 3 (gia tri cao nhét ciing chi dat
1,524 < 3). Theo Hair et al. (2019) thi c6 thé
khang dinh khong c6 hién tuong da cong
tuyén trong mé hinh ciu truc.

Bang 6: Két quad wéc lwong moi quan hé truc tiép trong mé hinh cdu triic

Moi quan hé Trongs6 Trongso Do léch Giatri  Gia tri Két
gbc trung chuin  théng ké ] Hé sb luén
(0) binh (M) t phong gia
dai  thuyét
phuong
sai
Chat luong thong tin 0,374 0,380 0,088 4,268 0,000 1,278
— Niém tin ung ho
C4 nhan héa — Su 0,236 0,238 0,056 4,224 0,000 1,468
cam két ung ho
Niém tin — Hanh vi 0,143 0,142 0,051 2,835 0,005 1,524
cong dan ung ho
Niém tin — Sy cam 0,370 0,365 0,060 6,157 0,000 1,344
két ung ho
Su cam két — Hanh vi 0,671 0,672 0,042 16,028 0,000 1,524
cong dan ung ho
Tinh ning an toan — 0,188 0,185 0,062 3,024 0,003 1,278
Niém tin ting ho
Dic quyén khach hang 0,301 0,304 0,054 5,610 0,000 1,271
— Su cam két ung ho

(Nguon: Két qua phdn tich bang SmartPLS)

Viéc kiém dinh gia thuyét thong ké dugc
thuc hién theo phu’ong phap bootstrap (Hair
et al., 2019). Két qua udc luong mo hinh cau
trc tai Bang 6 cho thay cdc moi quan hé tac
dong tryc ti€p cua cd nhén hoa, dac quyén
khach hang, chat luong thong tin va tinh
nang an toan deu co anh huong c6 y nghra
thong ké dén niém tin, su cam két va hanh vi

Bang 7 cho thay rang tat ca cac tac dong
gian ti€p ciia mo hinh cu trac déucoy nghia
thong ké (p-Value <0,05). Két qua nay khi két
hop véi ket qua ude lugng cac moi quan h¢
tryc tiép déu co ¥y nghia thong ké chimg minh
hi¢u Gng trung gian mot phan Bén canh do
thi ca tac dong truc tiép va tac dong gian trep
déu cung chiéu v6i nhau (thé hién qua hé sd
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Bang 7: Két qua wdc lwong moi quan hé trung gian trong mé hinh cdu triic

Mobi quan hé Trong  Trong so Dgléch Gia tri Giatri  Két luin vé
s0 goc trung chuin  thdng ké P hiéu ang
(0) binh (M) t trung gian
Tinh ning an toan — 0,047 0,046 0,019 2,469 0,014
Niém tin — Su cam két
— Hanh vi céng dan Trung gian
b6 sung
Chét lugng thong tin —» 0,054 0,055 0,025 2,120 0,034
Niém tin — Hanh vi Trung gian
cong dan bo sung
Tinh ning an toan — 0,070 0,068 0,028 2,491 0,013
Niém tin — Sy cam két Trung gian
bo sung
Niém tin — Sucam két 0,248 0,245 0,043 5,829 0,000
— Hanh vi cong dan Trung gian
bo sung
Chét lugng thong tin —» 0,138 0,139 0,041 3,351 0,001
Niém tin — Su cam két Trung gian
bd sung
Céa nhan héa — Su cam 0,158 0,160 0,041 3,844 0,000
két — Hanh vi cong Trung gian
dan bo sung
Chét lugng thong tin — 0,093 0,093 0,029 3,250 0,001
Niém tin — Su cam két
— Hanh vi cong dan Trung gian
bo sung
Dic quyén khach hang 0,202 0,204 0,037 5,398 0,000
— Su cam két — Hanh Trung gian
vi cong dan bd sung
Tinh ning an toan — 0,027 0,026 0,013 2,023 0,043
Niém tin — Hanh vi Trung gian
cong dan bo sung

(Nguon: Két qua phan tich bang SmartPLS)

duong dan ciia Bang 6 va Bang 7 déu mang
dau dwong). Tir 40, c6 thé két luan rang hiéu
ung trung gian cua mod hinh trong nghién ctru
nay la hiéu tng trung gian mot phan b sung,
theo Zhao va cong su (2010).

4.2.2 Pénh gia chat lwong va dé phit hop
ciia mo hinh nghién ciru

Chi s6 SRMR cho biét mtc do phu hop
cia md hinh nghién ciu (Hu & Bentler,

1998). Theo do, thong thuong mot mo6 hinh
phu hgp s€ co gia tri SRMR thap hon 0.08.
Két qua tir Bang 8 cho thiy chi s6 & m6 hinh
Saturated model = 0.073 < 0.08, do d6 md
hinh théa mén vé do phu hop chung.

Ngoal ra, dé danh gia muc do phu hop cua
mo hinh mt cach chi tiét hon, mot so6 tac gia
de nghi chi s6 Chi-square/df phai cang nho
cang tot (Segars &Grover, 1993) va cho rang

=
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Bang 8: Ddnh gid mirc do phu hop cua mo hinh

Mo hinh wéc lwgng

Panh gia

Hé s6 SRMR
Gia tri Khi binh phuong (Chi-square)
Bac tu do (degree of freedom)

Khi binh phuong trén bac tu do (Chi-square/df)

Mirc yéu cau di dat duoc
Muc yéu cau da dat duoc
Muc yéu cau da dat duoc
Murc yéu cau da dat duoc

0.073
1042.565
283
3.684

(Nguon: Két qua phan tich bang SmartPLS)

x2/df nén < 3:1 (Chin &Todd, 1995). Ngoal
ra, trong mot s6 nghién ctru thuc té nguoi ta
phan biét ra 2 trudong hop: XZ/df <5 (v6i mau
N >200) hay <3 (khi ¢c& mau N < 200) thi m6
hmh dugc xem la phu hop t6t (Kettinger et
., 1995). Két qua tr bang 8 cho thay rang

mo hinh ¢6 chi s6 nay bang 3. 684 thap hon 5
voi co mau > 200 nén dat yéu cau vé murc do
phu hop tong thé.

5. Théo ludn va ham y

5.1. Thdo ludn két qua nghién ciru

Nghién ctru di kiém chung tac dong cua
chudi lién két dic diém ca nhan cua khach
hang va dic diém thong tin dén hanh vi cong
dan trong moi trudng kinh doanh sé. Két qua
nghién ctru cho thdy sy cam két thi niém tin
1a yéu t6 c6 tac dong tich cuc dén hanh vi
cong dan cua khach hang. Diéu nay cho thay
tam quan trong cua vi¢c xay dung va cung co
niém tin khach hang va xdy dung su cam két
bén chit dé co6 thé duy tri kha ning canh tranh
trong moi truong kinh doanh thuong mai dién
tir ngdy cang soi dong. Xét theo nhom céac yéu
t6 anh huong dén niém tin thi chat luong
thong tin c6 anh hudng manh hon so véi tinh
nang an toan. Khi xét theo nhém cac yéu to
anh huong dén sy cam két thi niém tin 1a yéu
t6 c6 tic dong manh nhét, réi dén dic quyén
khach hang va ca nhan hoa. Piéu nay c6 thé
duoc 1y giai 1a do hanh lang phép 1y va cac
quy dinh kinh doanh trong méi trudong thuong
mai dién tir tai Viét Nam van chua chit chg,
tinh trang hang gia, hang kém chat luong van

tran lan, dan dén nguoi tiéu dung rat xem
trong uy tin ciia nguoi ban hang tryc tuyén.

Két qua nghlen ctru da xac nhan vai tro
trung gian cua niém tin, sy cam két va ca hai
trong mdi quan hé giira dic diém khach hang
va thong tin dén hanh vi cong dan. Pay la
nhitng mdi quan hé chua duoc kiém chimg
trong nhirng nghién ctru trude day.

Két qua phan tich udc lugng mdi quan hé
gian tiép cho thay rang val tro trung gian
ciia su cam két 12 ndi bat hon so voi niém
tin. Piéu nay co thé 1y giai 1a do muc do
canh tranh trén thi truong thuwong mai dién
tir nén sy cam két mang tinh manh hon, rang
budc cao hon so v4i niém tin ctia khach
hang. Song ca hai yéu t6 déu gitp giai thich
va bd sung thém co ché anh hudng cua ca
nhan hoa, dic quyén khach hang, chat lugng
thong tin va tinh ning an toan dén hanh vi
cong dan. Dleu nay gop phan mo rong su
hiéu biét vé co ché truyén din cua dic diém
c4 nhan va dic diém thong tin dén hanh vi
cong dan sb trong moi truong kinh doanh
dién tu.

5.2. Ham y chinh sdch

Két qua nghién ctru di cho thay nhimg yéu
t6 tac dong dén hanh vi cong dan cta nguoi
tiéu dung trén moi trudng s6 véi vai tro cla
bién trung gian dua trén ly thuyet dap ung
kich thich va 1y thuyét sy cam két - niém tin.
Pbi véi nhitng doanh nghiép hoat dong
thuong mai trén méi trudng sb, viéc phat trién
va duy tri mdi quan hé véi khach hang 13 can
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thiét trong bdi canh canh tranh ngdy cang
taing. Doanh nghiép c6 thé thic day duoc
hanh vi cong dan cta khach hang, khién ho c6
thé ty nguyén hd tro doanh nghiép ciing nhu
kich thich ho chia sé y tudng cai thién dich vu
cua doanh nghiép theo hai céch.

Thir nhdt, doanh nghiép can tap trung thé
hién sy rd rang va minh bach véi thong tin
trén trang thuong mai dién tu. Cu thé, nhiing
thong tin vé san pham va nguoi ban can thé
hién day du va chi tiét, théng tin va cac hudng
dan vé cac diéu khoan giao dich can duoc
hién thi o rang. Viéc ludn cap nhat thong tin
trén trang thuong mai dién tir ciing 13 yéu to
ciing ¢d niém tin cta ngudi tidu ding. Ngoai
ra, nhdm ting cuong niém tin t6i khach hang,
viéc dua ra nhitng thong tin mang tinh xac
thuc cling nhu phu hop véi nhitng nhu cau
ctia khach hang 1a diéu can thiét khi thyc hién
céc hoat dong thuong mai trén nén tang so.

Thit hai, doanh nghiép can chu trong voi
viéc cung cép trai nghiém dich vu mang tinh
c4 nhan hod. Viéc cha trong trong viéc thiét
ké dich vu hodc san phém mang tinh c& nhan
hoa dugc coi 1a khuyén khich trong viéc gia
ting su cam két giita ngudi ban hang truc
tuyén va khach hang. Két qua nghién ctru
cing goi y rang viéc cung cép nhiing dic
quyén danh cho khach hang khi mua hang la
mot yéu t6 quan trong. Trong do, viéc dua ra
nhiing ddc quyén vé mat tai chinh nhu
chuong trinh vu dai hodc trong qua trinh cung
cép dich vu nhu hd tro tu vin c4 nhan hay linh
hoat trong viéc dat hang sé khién cho khach
hang gia ting duoc sy cam két v6i nguoi ban
hang truc tuyén.

6. Han ché va hwéng nghién ctru tiép theo

Nghién ctru khong tranh khoi nhiing han
ché. Thir nhat, do han ché vé mat kinh phi
va thoi gian, nghién ciru st dung phwong
phéap lay mau thuén tién phi x4c suat c6 wu

diém 1a giap tich lu§ miu nhanh nhung tinh
dai dién cua mau co6 thé bi han ché. Cac
nghién ctru trong twong lai c6 thé st dung
cac phuong phap 1ay mau khac, vi du, lay
méu theo dinh mirc dé cai thién tinh dai
dién cia mau. Thi hai, nghién ctru thu thap
dir li¢u thong qua khédo sat nén dap vién bi
gi6i han & cdc phuong an tra 15i c6 sin, han
ché kha ning suy luin vé mdi quan hé nhan
qua giita cac bién trong nghién ciu. Cac
nghién ctru trong tuong lai nén st dung
phuong phap nghién ctru dinh tinh nhu
phong vén sau, thao luan nhom tép trung de
¢6 cai nhin sdu sic hon vé thai do, nhan
thac cua khach hang. Thir ba, nghién ctru
tap trung vao nghién ctu hanh vi cong dan
cua khach hang tir goc d6 cua khach hang
c4 nhan. Pdi véi cac nén tang trung gian
thuong mai dién tir, doi ngli nguoi ban cling
déng vai trd quan trong dé duy tri nhiing
nén tang nay. Vi vay, cic nghién ctru trong
tuong lai c6 thé md rong pham vi nghién
cuu xem xét hanh vi cong dan tor goc do
ngudi ban trén cac nén tang thuong mai
dién tir trung gian dé c6 cai nhin toan dién
hon vé céc bén lién quan. 4
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Summary

Consumer citizenship behavior plays an
important role in fostering and maintaining
the relationships between consumers and
businesses. However, there is a lack of stud-
ies on consumer citizenship behavior. Based
on the stimulus-organism-response theory
and commitment-trust theory, this study aims
to examine the factors affecting consumer
citizenship behavior in the e-commerce envi-
ronment through the mediating role of rela-
tionship commitment and trust. Partial least
squares structural equation modeling (PLS-
SEM) is used to analyze data collected from
a sample of 287 people who have purchased
in an e-commerce platform. The results show
that trust, consumer privileges, and personal-
ization have a positive effect on commit-
ment. Furthermore, information quality and
safety features positively affect trust. The
mediating role of trust and commitment in
the relationship with consumer citizenship
behavior has also been affirmed through this
study. The findings provide some implica-
tions for businesses operating in the e-com-
merce environment to promote consumer cit-
izenship behavior.
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