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Tom tat: Bai nghién cuiu xem xét tac ddéng cua nhdn thuc vé dao duc trong kinh
doanh- bao gom tinh khéng lua déi, do tin cdy, bao mdt théng tin, an toan
giao dich va trdch nhiém xa héi cua nha ban [é truc tuyén dén niém tin, long
trung thanh va hanh vi céng dan cua khdch hang trong béi canh thuong mai
dién tu tai Viét Nam. Dt liéu dugc thu thdp tu 605 ngudi tiéu dung cé kinh
nghiém mua sam truc tuyén trong giai dogn tu thang 8 dén thang 11/2025
va dugc phdn tich bang phuong phdp PLS-SEM. Két qua cho thdy tinh khéng
ltra dé6i, dé tin cdy va trdch nhiém x@ hoi c6 tdc déng tich cuc dén niém tin,
trong khi anh hudng caa bdo mdt thong tin va an toan giao dich khéng cé y
nghta théng ké. Niém tin déng vai tro trung tdm trong viéc thdc day long trung
thanh va hanh vi céng dan cua khdch hang. Nghién cuu khuyén nghi cac nha
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bdn lé can uu tién xdy dung niém tin théng qua cdc yéu té dgo duc mang tinh
quan hé, ddc biét la do tin cdy va tinh khéng ltra déi, dbng thai trién khai trach
nhiém xa héi mét cdch thuc chdt va nhdat quan.

Tu khéa: Nhan thic dao duc, Trach nhiém xa hoi, Niém tin, Long trung thanh, Hanh

vi cbng dan khdch hang

Trich dan: Vugng Linh Nham, Pham Manh Hung, L& Khanh Huyén, Nguyén Phuong Ha, &
Nguyén Linh Nhi. (2026). Thic d&y hanh vi céng dan khach hang théng qua nhan thiic vé dao
ddc va trach nhiém xa héi ctia nha ban 1é tryc tuyén. Tap chi Kinh té - Ludt va Ngdn hang, 28(5),
100-116. https://doi.org/10.59276/JELB.2026.05.3111

1. Giéi thi¢u

Trong ky nguyén sd, thuong mai dién tir 12‘1
dong hIC tang truong quan trong cua nen
kinh té toan cau voi doanh s6 du bao tiép
tuc ting nho kha nang tiép can rong va chi
phi thip (Ghali, 2021). Viéc hiéu rd long
trung thanh cua khach hang trong ky nguyen
sO doi hoi phai xem xét cac tién dé quan
trong nhu trai nghiém khach hang (Ertemel
va cong sy, 2021) va muc do gin két véi
thuong hi¢u (Ahmed va cong su, 2024) Tuy
nhién, cac bing ching nghién ciru gan day
cho thay 1ong trung thanh cua khach hang
da vuot ra khoi cic yéu to truyén thong
nhu chit lwong dich vy hay sy tién loi. Sy
chuyén dich nay 1am ndi bt vai trd cia
minh bach, trach nhiém xa héi va dao duc
trong hanh vi nguoi tiéu dung, doi hoi cac
thuong hiéu phai thé hién rd cam két v6i cac
gi tri nay dé xay dung mdi quan hé khach
hang bén viing. Tai Viét Nam, mac du
thuong mai dién tor dugc ap dung rong rai,
hoat dong kinh doanh truc tuyén da chimg
kién nhiéu hanh vi phi dao dirc nhu quang
c4o sai sy that, phan phdi hang gia va lira
dao thong qua livestream. Nguoi tiéu dung
Viét Nam thuoc nhom van hoa “slow-trust”
theo Hofstede, nghia 1a niém tin hinh thanh
cham, dya trén trai nghiém va tin hiéu dao
duc 16 rang (Lee & Ande, 2023).

Phan 16n nghién ctru trude tip trung vao
niém tin, sy hai long va long trung thanh
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truc tuyén (Roman, 2007) va & cac thi
trudng phét trién nhu My, Anh, Trung Qudc
(Anderson & Srinivasan, 2003), con mbi
quan hé gilra nhan thirc dao dtrc va hanh vi
cong dan khach hang (Customer Citizenship
Behavior- CCB) chua du:orc kham pha day
du, ddc biét tai cac nén kinh té mor1 nai.
Nghién ctru ndy nham lap khoang trong d6
bang cach phan tich tac dong ciia nhan thirc
dao dirc dbi voi hanh vi cong dan khach
hang trong thuong mai dién tr tai Viét Nam,
dua trén 1y thuyét trao d6i xa hoi. Nghién
ctru di sau vao cach nguoi tiéu dung phan
ung trudc cac tin hiéu dao duc tir nha ban 1¢
truc tuyén, dong thoi phan tich sy két hop
gitta hanh vi dao duc vdi khach hang va
trach nhiém xa hoi trong viéc nudi dudng
niém tin va khuyén khich hanh vi céng dan
khach hang. Nhig két qua nay gop phan
dinh hudng cac g1a1 phép quan tri nham thac
day su phat trién bén viing cua thuong mai
dién tur.

Nghién ctru st dung két hop phuong phap
dinh lugng va dinh tinh. Nghién ctru dinh
tinh duoc sir dung trong giai doan diu nham
kham phéa sdu sic cich nguoi tiéu ding
nhan thirc va dién giai cdc hanh vi dao dic
cia nha ban 1¢ tryc tuyén. Phuong phap
ndy gitip x4c dinh cac khia canh cu thanh
cta khai niém nghién ctru, dong thoi didu
chinh va hoan thién thang do phu hop voi
bdi canh Viét Nam, 1am co s6 cho viée xay
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dung mo hinh va kiém dinh dinh luong &
giai doan tiép theo. Nghién ctru dinh luong
thu thap tir nguoi tidu ding mua sam truc
tuyén trong giai doan tir thang 8/2025 dén
thang 11/2025 va phén tich bang PLS-SEM,
nham kiém dinh cac mbi quan h¢ gitra nhan
thirec dao dac va trach nhiém xa hoi trong
boi canh ban 1é truc tuyén.

2. Co'so Iy thuyét va tdng quan nghién ciru
2.1. Ly thuyét nén ting

Thuyét Trao d6i xd hoi (Social Exchange
Theory- SET) do Homans (1958) Va Blau
(1964) dit nén mong cho rang cac mdi quan
hé¢ dugc duy tri dua trén nguyén tac trao doi
loi ich, trong d6 cac bén tim cach ti da hoa
phén thuong va giam thiéu chi phi. Emerson
(1976) nhan manh vai trd cia quyén luc
va sy phu thudc, trong khi Cropanzano va
Mitchell (2005) hé théng hoa SET thanh
khung giai thich sy hinh thanh cam két, niém
tin va hanh vi hop tac. Trong bdi canh truc
tuyén, khi khach hang nhan duoc cac “phan
thuong” mang tinh dao dirc nhu cong bang,
minh bach va ton trong quyén loi, ho 6 Xu
hudng dap tra bang niém tin va sy gin bo.
Trong nghién ctru nay, nhan thirc vé dao dirc
ctia nha ban 1¢ tryc tuyén duoc tiép can nhu
mot cu triic da chiéu, bao gom tinh khong
lira déi, do tin cay, bao mat thong tin va an
toan giao dich, va dugc do luong thong qua
cac thang do ké thira tir nghién ctu trude
(Phu luc 1). Tuy nhién, cic nghién cu’u trude
chi yéu dung lai & cac két qua nhu niém tin,
su hai long hodc long trung thanh, trong khi
hanh vi cong dan khach hang nhu tng ho,
gitp d&, phan hdi va khoan dung van chua
duoc kham pha day du.

Song song do, 1y thuyét Nhan dang xa hoi
(Social Identity Theory- SIT) cua Tajfel va
Turner (2004) cho rang hanh vi c4 nhén chiu
anh huong manh tir cic nhom ma ho thude

vé. Ashforth va Mael (1989) chi ra rang c4
nhan dong nhit hoa véi to chirc co gia tri
twong dong, con Hogg va Terry (2000) nhan
manh su phit hop vé gia trj thiic ddy qua trinh
nhan dang, tr d6 nang cao gén két, niém tin
va cam két. Trong nghién ciru nay, trach
nhiém xa hoi ctia nha ban 1é truc tuyén duoc
xem la tin hiéu gia tri gitp khach hang hinh
thanh sy dong nhét va danh gié tich cuc, qua
do tac dong dén niém tin, 1ong trung thanh
va hanh vi cong dan khach hang.

Cac nghién ctru gan day, bao gdm trong
b6i canh Viét Nam, dd quan tim nhiéu hon
dén vai tro cua trach nhiém xa hoi va niém
tin trong hanh vi khach hang truc tuyén.
Chéng han, trong linh vuc thuong mai dién
tir, cac nghién ctru gan day ciing chi ra rang
théng diép CSR va eWOM g6p phan ning
cao niém tin va long trung thanh tryc tuyén
(N guyen va cong su, 2023). Tuy nhién,
phan 16n cac nghién ctru nay van tap trung
vao cac két qua hanh vi truyén thong nhu y
dinh mua hodc long trung thanh, trong khi
hanh vi cong dan khach hang chua duogc
kham pha day du, dic biét trong bdi canh
Viét Nam.

Trong nghién ctru nay, SET dugc sir dung
nhu nén tang 1y thuyét chinh nham giai thich
cach cac thyc hanh bao mat, do tin cdy, an
toan giao dich, khong ltra dbi va trach nhiém
x4 hoi tao ra niém tin thong qua co ché trao
d6i va dap tra. Khi khach hang nhan thay
doanh nghiép hanh xir cong bang va mang
lai gi4 tri, ho ¢6 xu hudng dap lai bang thai
do va hanh vi tich cyc nhu long trung thanh.
Bén canh do6, SIT duogc su dung nhu khung
ly thuyét tham chiéu nhim lim 15 ring
niém t1n khong chi xuat phat tir danh gia 1y
tinh vé loi ich va rai ro, ma con phan anh
chiéu canh x3 hoi trong mdi quan hé khach
hang- doanh nghiép. Khi niém tin dugc hinh
thanh, khach hang c6 xu hudng phat trién su
gan két tim 1y va san sang tham gia vao cac
hanh vi cong dan khich hang nhu hd trg,
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gi61 thiéu hoac bao vé doanh nghiép, ngay
ca khi khong mang lai 1oi ich tryc tiép.

2.2. Tong quan nghién ciru

Trong bdi canh thuong mai dién tir, nhan
thirc ciia khach hang vé dao duc doanh
nghiép duoc ciu thanh tir cac yéu td cbt 13i
nhu quyén riéng tu, d6 tin céy, an toan giao
dich va tinh khong lira dbi (Agag, 2019;
Roman, 2007). Nhiéu nghién ciru khang
dinh rang bao mat dir liéu ca nhéan (Privacy)
va sy minh bach trong thu thép, st dung
thong tin khong chi gop phan giam thiéu
rii ro cam nhan ma con cing cd niém tin
ctia khach hang d6i v6i doanh nghiép (Bart
va cong su, 2005). Song song do, viéc dam
bao an toan giao dich (Security), bao gdm co
ché phong chdng gian 14n va hé thong thanh
toan bao mat, gitp nang cao danh gia tich cuc
cua nguoi tiéu dung trong mdi truong truc
tuyén (Flavian & Guinaliu, 2006).
O gbc @6 thyc thi, do tin ciy (Reliability)-
thé hién qua tinh chinh xac cia thong tin
san pham va kha nang thuc hién dung cam
két- dugc xem la nén tang thiét yéu trong
viéc hinh thanh niém tin (Wolfinbarger &
Gilly, 2003). Pong thoi, yéu t6 “khong lira
> (Non- deceptlon) bao gom sy trung
thuc trong cung cap thong tin vé gié ca, chat
luong va diéu kién giao dich, giit vai tro
quan trong trong viéc giam thiéu xung dot
hau giao dich va gia tang mirc d¢ tin cay cua
khéach hang (Roman, 2007). Bén canh do,
trach nhiém xa hdi cua doanh nghiép (CSR)
ngay cang dugc nhin nhan nhu mot tin hi¢u
dao dirc mang tinh chién lugc, gop phan xay
dung hinh anh tich cuc va cang cb niém tin
tir phia nguoi tiéu dung (Brown & Dacin,
1997; Chen va cong su, 2021).
Niém tin duoc xem 1a co ché trung gian
then chdt trong viéc chuyén héa céc tin hiéu
dao dtrc thanh hanh vi cua khach hang. Theo
Mayer va cong su (1995), niém tin trong
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quan hé kinh doanh dugc hinh thanh dya
trén ba thanh to: nang luc, thién chi va chinh
true, qua d6 gitp cac bén chip nhén riii ro va
duy tri méi quan hé lau dai. Morgan va Hunt
(1994) tiép tuc khang dinh vai tro trung tam
cua mem tin trong viéc thuc day cam két va
sy gin bo. Trong mdi trudng thuong mai
dién tir, niém tin khong chi giup giam sy mo
h6 ma con thuc day y dinh mua lap lai va
duy tri quan hé véi doanh nghiép (Cui va
cong su, 2020; Gefen, 2000).

Long trung thanh cua khach hang 1a mét
trong nhitng két qua hanh vi quan trong, phan
anh mirc d6 gan bo lau dai giita khach hang
va doanh nghi¢p. Chaudhuri va Holbrook
(2001) chi ra ring niém tin dong vai trod tién
dé cho ca trung thanh thai d6 va hanh vi,
thong qua viéc giam rui ro cam nhan va gia
tang gia tri cam xuc. Nghién ctru cua Harris
va Goode (2004) ciing cho thay niém tin c¢6
tac dong tich cuc dén ¥ dinh quay lai mua
hang, trong khi Casalo va cong su (2007)
nhin manh vai trd duy bio manh m& cua
niém tin d6i v6i long trung thanh trong moi
trudng tryc tuyén.

Hanh vi cong dan khach hang (Customer
Citizenship Behavior) phan anh céc hanh vi
tu nguyén vuot ra ngoai nghia vu giao dich
co ban, nhu ung ho, phan hoi, giup d& va
khoan dung (Yi & Gong, 2013). Céc nghién
ctu trude ddy cho thay nhitng hanh vi nay
chiu anh huéng manh mé tur niém tin, su hai
long va chat lugng mdi quan hé giira khach
hang v6i doanh nghiép (Bettencourt, 1997).
Dudi géc do quan tri, Podsakoff va cong
su (2000) xem day la dang “hanh vi cong
dan” gop phan nang cao hiéu qua hé thong
dich vu. Trong méi truong truc tuyén, cac
hanh vi nay con c6 kha ning lan tda manh
me thong qua chia sé va ndi dung do nguoi
dung tao ra, tr do gia tang gia tri thuong
hiéu (van Doorn va cong su; 2010).

Trén co s& d6, bai bao dé xuat mo hinh
nghién ciru va hé thong gia thuyét nhu sau:
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H,: Bao mat (P) c6 tac dong tich cuc dén
niém tin cua khach hang (TR).

H,: D¢ tin cay (R) co tac dong tich cyc
dén niém tin cua khach hang (TR).

Hj;: An toan giao dich (S) co tac dong tich
cuc dén niém tin ctia khach hang (TR).
H,: Khong ltra dbi (ND) c6 tac dong tich
cuc dén niém tin ctia khach hang (TR).
Hj: Trach nhiém xa hoi cua doanh nghiép
(CSR) ¢6 tac dong tich cuc dén niém tin
cua khéach hang (TR).

Hg: Niém tin ctia khach hang (TR) ¢6 tac
dong tich cuc dén long trung thanh (CL).
H;: Niém tin cua khach hang (TR) c¢6
tac dong tich cuc dén hanh vi cong dan
khach hang (CCB).

Hg: Long trung thanh (CL) c6 tac dong
tich cyc dén hanh vi cong dan khach hang
(CCB).

3. Phuong phap nghién ciru
3.1. Phéng vin chuyén siu
Trong giai doan dau, nghién ctru sir dung

phuong phap dinh tinh nhim kham pha
cach nguoi tiéu dung nhan thie vé hanh vi

dao durc cua nha ban 1€ truc tuyén— mot khai
niém mang tinh chii quan, da chiéu va chiu
anh huong boi gia tri ca nhan, chuan muyc
vdn héa va béi canh xa hoi. Dit lidu duoc
thu thap thong qua phong van ban cau trac
v6i 15 ngudi tiéu dung c6 kinh nghiém mua
sam tryc tuyén trong vong 6 thang gan nhét,
duogc lya chon theo phuong phap chon mau
c6 chu dich nham dam bao tinh phu hop véi
muyc tiéu nghién ctru. Cac cudc phong van
dugc thuc hién trong khoang thoi gian tu
thang 6 dén thang 8 nam 2025, chu yéu qua
hinh thire tryc tuyén, mdi cudc kéo dai tir 30
dén 50 phut va duoc ghi 4m vdi sy dong
ctia ngudi tham gia. Noi dung phong van tap
trung vao nhan thirc vé hanh vi dao duc va
phi dao drc, trai nghiém thyuc té, cam xuc va
phan Gmg ctia nguoi tiéu dung, cling nhu ky
vong di v6i nha ban 1€ tryc tuyén. Dit liéu
sau khi thu thap duoc g& bang va phan tich
theo phuong phép phén tich chii dé thong
qua quy trinh ma héa mé, phan nhém va xac
dinh cac chu d& cdt 16i. Két qua phan tich
giup lam 13 cac khia canh quan trong cta
khai niém nghién ciru, qua d6 cung cip nén
tang viing chic cho viée xay dung va hi¢u
chinh thang do trong giai doan nghién ctiu

Long trung thanh

Migm tin

e

HE

Bao méat
~r

H3

Giao dich an todn
b

Khéng lira doi

,35}

Trach nhiém x3 hoi

Hz

h J

Hanh vi cong dan
khach hang

Nguon: Tic gia dé xudt (2025)

Hinh 1. M hinh nghién ciru dé xuét
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Bang 1. Tém tit cac khia canh dao dirc trong ban 1é trye tuyén

Chu dé Phan nhém néi dung Ma so cap Tan suat
Khéng Itfa déi HaAn chg hanh vi sai léch Quang ba Erung thuc; khong quang cao sai su that; 18
théng tin gia niém yét minh bach

An toan Dam bao an ninh giao Trang web an toan; hé thong thanh toan dang tin 16
giao dich dich va d@r liéu cay; ma hoéa thong tin
Bao mat Tén trong d liéu cé Ch.lnh sach quyen rl.engAtu rd rang; xin pAhep t.rucc

N . X khi st dung di liéu; khong lam dung thong tin 15
thdng tin nhan UNAN

ngudi dung

D6 tin cay Thuc hién ding cam két M& ta san pham chinh xac; giao hang ding han; 14

chat lugng 6n dinh

dinh luong tiép theo. Bang 1 tom tit dong
gop cua cac phat hién dinh tinh vao qua
trinh nay.

3.2. Khado sat dinh luong

Nghién ctru st dung bang héi c6 ciu truc,
diéu chinh tir cac thang do da kiém chimg
(dugc trinh bay & Phy luc 1), phan phdi cho
nguoi tleu dung c6 kinh nghlem mua sam
truc tuyén theo thiét ké cit ngang. Cac yéu
t6 chinh duoc danh gia bang thang Likert 5
diém. Nhan thirc vé nha ban 1é tryc tuyén
c6 dao duc ( an toan giao dich, bao mat
théng tin, do tin cdy, khong lira dbi) duoc
diéu chinh tir Roman (2007); trach nhiém x3
héi Lai va cong su (2010); niém tin tr Keh
va Xie (2009), long trung thanh tir (Palacio
va cong su, 2004) va hanh vi cong dan cua
khach hang tr (Yi & Gong, 2013). Quy
trinh dich thuat ba bude theo Tsang va cong
su (2017) dam bao twong duong nglr nghia
va phu hop van héa. Khao sat thir nghiém
v6i 22 ngudi giap diéu chinh ndi dung. Dit
liéu dugc thu thap tr thang 8- 11/2025 qua
Google Forms, gip truc tiép va dai 1y, véi
905 bang phat ra va 605 phan hdi hop 1¢,
dam bdo do tin cdy va tinh dai dién. Do dir
liéu duoc thu thap theo thiét ké cat ngang va
dua trén ty bdo cdo, nghién ctru da ap dung
cac bién phap nham han ché sai 1éch phuong
phap chung. Cu thé, bang hoi dam bao tinh
an danh, nhdn manh khong c6 dép an ding

N&m thir 28(5)- Thang 5. 2026- S6 290- Tap chi Kinh t€ - Luat & Ngan hang 105

Nguon: Tac gia tong hop (2025)

hay sai va sap xép cac cau hoi theo trinh tur
hop 1y dé giam xu hudng tra 10i mang tinh
x4 hoi (chi tiét bang hoi dugc trinh bay trong
Phu lyc 1).

Theo quy tac “10 1an” trong PLS- SEM kich
thudc méau t6i thiéu nén bang 10 lan s6 miii
tén di vao bién noi sinh nhiéu nhat hodc 10
14n s6 chi bao clia cau triic ¢6 nhiéu chi bio
nhét (Hair va cong sy, 2011); trong md hinh
nghién ctru nay, kich thuéc mau tdi thiéu
can dat 1a 5 x 10 = 50. V&i 605 nguoi tham
gia hop 18, quy mdé mau dugc danh gia la
dap tng yéu cau va dam bao dd tin ciy cho
cac phan tich tiép theo.

Nghién ctru sir dung PLS-SEM trén phan
mém SmartPLS 3.2.8 dé phan tich cac mbi
quan hé phirc tap giita cac bién tiém én.
PLS-SEM dugc chon thay vi CB-SEM nho
phi hop v6i mo hinh cau triic phirc tap, hd
trg ca mo hinh do luong phan anh va dinh
hinh, dong thoi khong yéu cau gia dinh
chuan da bién. M6 hinh duoc d4nh gia qua
hé s6 tai ngoai, do tin cay tong hop, phuong
sai trich trung binh (AVE) va tinh phan biét.
Khac v6i hdi quy kiém dinh timg duong dan
riéng 1¢é, PLS-SEM tdp trung vao tac dong
tong thé, han ché ting twong quan giira cac
khai ni€ém (Hair va cOng su, 2019a; Sarstedt
va cOng su, 2020).

4. Két qua nghién ciru

4.1. M6 ta mdau nghién cvru
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Mau khao sat gdbm 605 ngudi, cha yéu 1a nix
(64%) Va trong do tudi 18- 28 (66,6%). Pa
s6 da tot nghiép trung hoc pho thong (37,4%)
va co thu nhap 5- 10 triéu dong/thang (34%)
Shopee 1a nen tang duoc st dung nhiéu nhét
(62,8%), tiép dén 1a TikTok Shop (21,5%). V&
hanh vi tryc tuyén, 51,9% truy cip cac trang

mua sim dudi hai gid mdi ngay va 39,5%
thuong xuyén mua hang. Nhin chung, cac dac
diém nhan khau hoc ctia mau phan anh tuong
ddi st nhom nguoi tiéu ding tham gia thuong
mai xa hdi tai Viét Nam, qua d6 nang cao tinh
dai dién va do tin cay ciia nghién ctru vé& bdi
canh ban 1é truc tuyén ¢ dao durc.

Bang 2. Thong ké mé ta (N = 605)

Danh muc Bién Tan suat Tylé
Gigi tinh Nam 215 35,5
N 387 64
Khac 3 0,5
18-28 403 66,6
D6 tudi (nam) 29-44 174 28,8
>45 28 4,6
Trung hoc phé théng 57 9,4
Trinh d6 hoc van ;?‘%rl?‘gsg rnohes 226 374
TGt nghiép dai hoc 217 35,9
Sau dai hoc 105 17,4
<5 78 12,9
5-10 206 34
Thu nhap hang thang (triéu dong) 10-20 173 28,6
20-40 99 16,4
> 40 49 8,1
Shopee 380 62,8
Tiktok Shop 130 215
Nén tdng mua sam tryc tuyén Lazada 32 53
Tiki 26 4,3
Others 37 6,1
<2 314 51,9
Thai gian st dung mang xa hoi 2-4 206 34
hang ngay (gid) 4-6 55 91
> 6 30 5
R4t thusng xuyén 149 24,6
Tan sudt mua sadm tryc tuyén m:ﬁnﬁ]é:gn ?ig gig
Hiém khi 60 9,9
Khong bao gid 9 1,5

Nguon: Téc gia tong hop (2025)
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4.2. Kiém dinh sai Iéch phwong phdp chung

Pé danh gia sai 1éch phuong phap chung
(Cornmon Method Bias), nghien ctu tién
hanh kiém dinh da cong tuyen toan phan. Nhu:
trinh bay trong Bang 3, tat ca cac gié tri hé s6
phéng dai phuorng sai bén trong (inner VIF)
cta cac bién tiém an déu thip hon ngudng
khuyén nghi 3,3 cho thiy sai léch phuong
phép chung khong phai 1a van dé dang lo
ngai trong mo hinh nghién ctru (Kock, 2015).

4.3. Pdnh gid mo hinh bién do lwong bién
bdc mot

Viéc danh gia md hinh do ludng bat dau véi
kiém tra hé s tai ngoai, do tin cdy tong hop
(CR) va phuong sai trlch trung bmh (AVE).
Nhu Béng 4 cho thdy, tat ca hé sb tai ngoai
déu vuot 0,70; cac gia tri CR va AVE déu trén
nguong 0,70 va 0,50, xac nhan murc do tin cdy
cao va hop 1¢ hoi tu (Hair va cong sy, 2019b).
Tinh phan bi¢t thang do dugc danh gid qua ty
s0 Heterotrait-Monotrait (HTMT) véi ngudng
0,90; tat ca gia tri HTMT déu dudi 0,90, chimg
to tinh phan biét dugc dam bao (Henseler va
cong sy, 2015). Nhin chung, tAt ca cac cAu trac
déu dat do tin cay va do xac thyc.

4.4. Pdnh gid mo hinh do luong bién béc hai
Trong nghién ciru ndy, hanh vi cong dan

khach hang (CCB) dugc mod hinh hoéa dudi
dang cac cdu tric bac cao két qua- nguyén

nhan, phan 4nh tinh chat da chiéu va phirc
hop trong hanh vi khach hang trong moi
trudng truc tuyén. Dbi véi bién bac hai CCB,
nghién ctru d4p dung quy trinh hai giai doan
cta Becker va cong su (2012). O giai doan
thtr nhét, ky thuat lap lai chi bao duoc sir
dung dé tao diém sb tiém 4n cho céac thanh
phén bac mot (AD, FB, HP, TL). o) giai doan
thit hai, CCB dugc mo hinh hoa nhu mot bién
tiém 4n bac mot voi bon bién quan sat tuong
ung. Danh gia thang do nguyén nhan duogc
dua trén mat bd tiu ch1 riéng, tap trung vao
kha nang da cong tuyén giita cac chi bao cling
nhu y nghia théng ké ctia cac trong s chi bao
(Bang 5). Phan tlch bootstrapping cho thiy
hau hét cac trong s6 ngoai ciia cac chi bao
déu ¢ ¥ nghia théng ké & muc p < 0,001,
xac nhan sy dong gop dang ké ciia ching vao
viéc hinh thanh céc cau tric tiém an. Trong
md hinh bién bac hai ctia hanh vi cong dan
khach hang (CCB) theo hudng formative,
ba thanh phén AD, FB, HP thé hién trong sO
duong va co y nghia, khing dinh vai trd cau
thanh quan trong dbi véi CCB. Riéng TL ¢
trong s6 ngoai khong dat y nghia thng ké (B
=0,010), tuy nhién hé sb tai ngoai van vuot
ngudng tdi thiéu (0,595>0,5) va hé sé phong
dai phuong sai ¢ mic thap (VIF = 1,545), cho
thay bién quan sat c6 y nghia. Theo khuyén
nghi trong danh gid cau triic formative, khi
trong s6 khong c6 y nghia nhung tai ngoai
dat yéu cau va c6 co so 1y thuyét phi hop, chi
bao ¢6 thé dugc giir lai nham dam bao tinh
toan dién cua khai niém; do d6 TL dugc duy

Bang 3. Kiém dinh hé s6 phéng dai phwong sai bén trong Inner VIF

CcCB Cl
CCB
cl
CL 2,805
PEOR
TR 2,805

CL PEOR Trust

2,095

2,124
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A

ac mot

n

énb

hinh do lwdng bié

Y

7

a mo

I'4

Béang 4. Két qua danh gi

TR

TL

ND

HP

FB

CSR

CL

AD

AVE

Do tin cay

Cron-bach’s

téng hop

alpha

0,689

0,869

0,774

AD

0,841

0,650

0,903

0,865

CL

0,873 0,887

0,670

0,910

0,877

CSR
FB

HP

0,810 0,835 0,890

0,687

0,868

0,772

0,836 0,886 0,826 0,803

0,649

0,881

0,820

0,835 0,832 0,909 0,841 0,813

0,680

0,895

0,843

ND

0,674 0,745 0,703 0,582 0,790
0,761

0,659

0,665

0,856

0,748

0,816 0,811 0,852 0,802 0,740 0,800
0,694

0,663

0,887

0,830

0,720 0,710

0,898

0,740 0,745 0,822 0,771

0,700

0,688

0,869

0,774

0,590 0,678 0,707 0,574 0,448 0,579 0,594
0,888 0,797

0,825

0,629

0,674

0,861

0,758

TL

0,569
Nguon: Téc gid tong hop (2025)
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0,693
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(Feedback); HP
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(Corporate Social Responsibility);, FB

| cong
ép
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doanh nghig

Bdo m

0i cua

ah

(Advocacy); CCB
ém x

AD = Sy ung ho
CSR = Trach nhi

tin (Trust).

= Ni

Suw khoan dung (Tolerance); TR

(Reliability); S =

at (Privacy); R = D¢ tin cdy

deception); P

tri trong mo hinh nghién ctru.

4.5. Ddnh gid mé hinh ciu
truc

Tt ca cac gia tri Inner VIF
déu < 5 thoa man khong c6
da cong tuyén. Theo goi ¥
cua Hair va cong su (2011),
cac gia tri R? lan luot 13 0,75,
0,50 va 0,25 c¢6 thé dugc
dién giai 14 manh, vira phai
va yéu. Trong nghién ciu
nay, cac gia tri R* dao dong
tir 0,643 dén 0,727, phan anh
strc manh giai thich dang ké
rﬁng md hinh cdu tric tao
nén tang viing chic de nim
bat anh hudng ctia niém tin,
long trung thanh va hanh vi
cong dan cua khach hang
dén nhan thuc dao duc cua
nguoi tiéu dung trong mua
sam tryc tuyén. Két qua kiém
dinh Blindfolding cho thiy
cac gia tri Q? cia cac bién noi
sinh déu 16n hon 0 va vuot
ngudng 0,35, khang dinh mo
hinh nghién ctru c6 gia tri du
bdo manh déi voi niém tin,
long trung thanh va hanh vi
cong dan khach hang. Bén
canh do, két qua phan tich
d6 16n hiéu tng (f2) cho thay
niém tin va long trung thanh
c¢6 murc dong gop rat 16n vao
vigc gidi thich hanh vi cong
dan khach hang, trong khi
trach nhiém xa hoi thé hién
hleu ung trung blnh dbi voi
niém tin; cac yeu t6 nhu tinh
khong ltra déi, do tin cay,
bao mat thong tin va an toan
giao dich chi c6 hiéu tng
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Biang 5. Két qua danh gia mé hinh do lwdng bién bac hai

(l:f‘u tric Chi bao ~. Trongséngoai Giatrip Hé sé tai ngoai Hé s6 phéng f’@i
accao  nguyén nhan phuang sai
CCB 0,377 ol 3185
AD
FB 0,376 ol 2,912
HP 0,336 o 2,684
TL 0,010 0,595 1,545
Nguon: Téc gid téng hop (2025)
Bang 6. Hé s6 xac dinh (R2)
Hé sé xac dinh Hé sé xac dinh hiéu chinh Q2 Gia tri du bao
CCB 0,727 0,726 0,621 Rat cao
CL 0,643 0,643 0,415 Cao
TR 0,717 0,715 0,472 Cao
Nguon: Téc gid tong hop (2025)
Biang 7. Hé s6 dwong din
Gia thuyét  Mé6i quan hé tac dong Mau géc  T-Statistics  P-Value Két luan
H1 P->TR -0,018 0,466 Bac bo
H2 R->TR 0,208 4,049 b Chép nhan
H3 S->TR 0,050 1,168 Bac bo
H4 ND -> TR 0,188 3,548 i Chap nhan
H5 CSR-> TR 0,490 10,873 i Chép nhan
H6 TR -> CL 0,802 42,640 o Chép nhan
H7 TR -> CCB 0,348 8,783 e Chéap nhan
H8 CL-> CCB 0,548 14,403 Fhx Chép nhan

nho hodc rit nho (Cohen, 2013).

Pé kiém dinh gia thuyét, két qua
bootstrapping véi 5.000 mau va mirc tin ciy
95% cho thiy cac hé s6 duong dan déu co y
nghia thong ké (Reinartz va cong su, 2009).
Trach nhiém x3 hoi tdic dong manh dén
Niém tin (B = 0,490, p < 0,001), va Niém tin
tiép tuc anh hudng dang ké dén Long trung
thanh (B = 0,802, p<0,01), hd trg H5 va H6.
Niém tin cling tic dong dang ké dén Hanh vi
cong dan khach hang (f = 0,348, p <0,01),
ung ho H7. Cudi cung, Long trung thanh
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Nguon: Tac gid tong hop (2025)

lam tdng Hanh vi cong dan khéach hang (f =
0,548, p <0,001).

Két qua phén tich trung gian cho thay trach
nhiém x3 hoi, tinh khong lira ddi va do tin
cdy c6 tac dong gian tiép tich cuc dén hanh
vi cong dan khach hang, va long trung thanh
théng qua niém tin, trong khi bao mat thong
tin va an toan giao dich khong tao ra tac
dong gian tiép c6 ¥ nghia. Pong thoi, niém
tin thé hién tic dong gian tiép manh mé dén
hanh vi cong dan khach hang thong qua
long trung thanh.
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Bang 8. Vai tro trung gian
Hé sé tac déng Stand(asr-ltilDDE(‘-:l\;iation T Statistics P Values Két luan

CSR -> CCB 0,394 0,039 9,987 0,000 Chéap nhan
CSR -> CL 0,393 0,04 9,946 0,000 Chép nhan
ND -> CCB 0,151 0,046 3,307 0,001 Chép nhan
ND -> CL 0,151 0,045 3,322 0,001 Chép nhan
pP-> CCB -0,014 0,03 0,482 0,63 Bac bo
P->CL -0,014 0,03 0,481 0,63 Bac bo
R -> CCB 0,167 0,045 3,691 0,000 Chéap nhan
R->CL 0,167 0,045 3,672 0,000 Chéap nhan
S -> CCB 0,04 0,035 1139 0,255 Bac bo
S->CL 0,04 0,035 114 0,255 Bac bo
TR -> CCB 0,437 0,035 12,477 0,000 Chdp nhan

5. Théo luin

Nghién ctru nay gop phan lam rd cach nguoi
tiéu dung phan tng trude cac tin hi¢u dao
dtre va trach nhiém xa hoi cuia nha ban 1€ truc
tuyén trong bdi canh thuong mai dién tur tai
Viét Nam. Két qua cho théy nhan thuc dao
dirc dong vai tro nén tang trong viéc hinh
thanh niém tin, tr d6 thic ddy long trung
thanh va hanh Vi cong dan khach hang. Phat
hlen nay cung cd lap luan cua Roman (2007)
rang trong moi trudng sb co mirc do bt can
xung thong tin cao, cac gia tri dao duc va xa
hdi tré thanh tin hi¢u quan trong gitip giam
rui ro cam nhén va dinh hudng hanh vi tich
cyc ctia ngudi tiéu dung. Dong thoi, két qua
ciing twong thich v6i quan diém ciia Mayer
va cong su (1995) Morgan va Hunt (1994),
khi nhdn manh niém tin 14 co ché trung gian
then chdt.

Pang chu y, cic gia thuyét H, (bao mat
thong tin) va H3 (giao dich an toan) khong
duoc tng ho. Két qua nay co thé duoc 1y giai
boi viée nguorl tiéu dung hién nay xem day
14 nhimg diéu kién co ban ma moi nén tang
thuong mai dién tir déu phai dap tmg, thay

Nguén: Tic gid tong hop (2025)

vi la yéu t tao ra su khac biét trong viéc
hinh thanh niém tin. Nhan dinh nay phu hop
voi nghlen cu’u cua (Cui va cong su, 2020),
cho rang niém tin cua khach hang trong
mdi trudng truc tuyén ngay cang phu thudc
nhiéu hon vao trai nghiém thyc té, mic do
minh bach va chit lugng dich vy hon 13 cac
yéu td mang tinh k¥ thuat thuan tiy.
Nguoc lai, cac gia thuyét vé do tin cay (H,)
va tinh khong Itra d01 (Hy) nhan duoc sy ung
ho, cho thiy cac yéu tb mang tinh quan hé
va gia trl co vai trd qQuan trong trong viéc
cung ¢ niém tin. Két qua nay phu hop véi
Agag (2019), Wolfinbarger va Gilly (2003),
Roman (2007) khi nhdn manh tinh chinh
xac va minh bach thong tin gitip gidm rui
ro cam nhan va han ché xung dot sau giao
dich. Bén canh d6, trach nhiém xa hoi cua
nha ban 1¢ (Hs) duoc xac nhan 1a yéu t6 ¢6
tac dong manh nhat dén niém tin. Phat hién
nay phu hop véi Chen va cong su (2021),
cho thdy cac cam két lién quan dén bao vé
mbi truong, quyén loi nguoi lao dong hay
dong gop cho cong dong gop phan xay dung
hinh anh doanh nghiép minh bach va c6 dao
dirc. Trong bdi canh nguoi tidu ding Viét
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Nam ngay cang quan tim dén cac gia tri bén
viing, trach nhiém xa hoi khong chi dung lai
¢ nghia vy ma con tré thanh yéu t6 tao loi
thé canh tranh.

Ngoai ra, két qua tiép tuc khang dinh vai tro
trung tAm cta niém tin trong viéc thuc day
long trung thanh (Hg) va hanh vi cong dan
khéch hang (H;), phu hop véi véi Chaudhuri
va Holbrook (2001), Harris va Goode (2004).
Niém tin khong chi gia ting y dinh mua lap lai
ma con khuyén khich cac hanh vi ty nguyén
nhu chia sé, danh gid va hd trg nguoi ding
khéc, gop phan gia tang gia tri thuong hiéu
(van Doorn va cong su; 2010).

Cudi cling, phan tich trung gian cho thiy cac
tin hi€u dao dirc mang tinh quan h¢ va gia tri
nhu d¢ tin cdy, tinh khong lira dbi va trach
nhiém x4 hoi- c6 xu huéng duoc chuyén hoa
thanh hémh vi cong dan khach hang thong
qua niém tln Va long trung thanh. Trong khi
do, cac yéu t6 ky thuat nhu bao mat va an
toan giao dich, dii giit vai trd nén tang, chua
thé hién 5 vai trd gian tiép. Ham y dat ra la
doanh nghiép can vuot ra khoi cac tiéu chuan
t6i thiéu, hudng téi xay dung céac gia tri dao
dtre va trach nhiém xa hoi dai han nham thuc
day su gan két bén ving ctia khach hang.

6. Két ludn va dé xuat
6.1. Pong gop Iy thuyét

Nghién ctru nay dong gop vé mit 1y thuyét
khi kiém dinh khung nhan thic dao dirc
trong béan 1¢ tryc tuyén va trach nhiém xa
hoi ciia doanh nghiép (CSR) trong bdi canh
thuong mai dién tir Viét Nam véi ¢d mau
16n, qua d6 mo rong Thuyét Trao d6i Xa hoi
(Blau, 1964) va Thuyét Nhan dang Xa hoi
(Tajfel & Turner, 2004). Bén canh céac két
qua quan hé truyén thong nhu niém tin va
long trung thanh, nghién ctru dua thém hanh
vi cong dan khach hang vao moé hinh, qua
do6 lam 10 vai tro cua cac hanh vi cong dan
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khach hang vugt ra ngoai giao dich trong
moi trudng s6. Két qua phan tich cho thiy
niém tin va long trung thanh dong vai tro
trung gian trong mdi quan hé gitta nhan thirc
dao duc, CSR va hanh vi cong dan khach
hang, gbp phan lam sang té co ché tac dong
theo ca logic trao ddi loi ich va nhan dang
gia tri. Viéc xem xét d 16n hiéu Gmg va gia
tri duy bo ctia mo hinh gitip ting tinh thuyét
phuc cua dong gop hoc thuat, dong thoi

cung cap bang chu’ng thuc nghiém tir mot
nén kinh té méi ndi c6 dic trung niém tin
cham, qua d6 m¢ rong kha nang khai quat
hoa cac mé hinh nghién ctru vé dao dirc kinh
doanh va hanh vi khach hang trong thuong
mai dién tur.

6.2. Ham y thuc tién

Nghién ctru dua ra mot s6 ham y thiét thuc
cho quan 1y ban 1¢ tryc tuyén nhim ting
cudng niém tin va thuc ddy hanh vi cong
dan khach hang. Thi nhit, cac doanh nghiép
can coi dao dirc kinh doanh va trach nhiém
xa hoi 14 tru cot chién luge trong xdy du:ng
niém tin, thay vi chi tap trung vao cac yéu td
k¥ thudt nhu bao mat hay an toan giao dich
von da tro thanh yéu cau tdi thiéu. Viée thuc
hién ding cam két, minh bach thong tin va
tranh cac hanh vi lira déi giup cing cb do
tin cdy va giam rui ro cam nhan cua khach
hang. Bén canh do6, cac hoat dong trach
nhiém xa hoi can duge trién khai thuc chat
va truyen thong nhat quan nham tao sy dong
thuan vé gia tri, tir 6 thic day long trung
thanh va khuyén khich cac hanh vi cong dan
khach hang nhu phan hoi, gidi thidu va bao
vé thuong hiéu. Cudi cung, nha quan ly can
xdy dung co ché khuyén khich va ghi nhan
cac hanh vi cong dan cua khach hang, qua
d6 chuyén hoa niém tin thanh ngudn lyc
quan hé bén vimng trong thwong mai dién tir
(Agag, 2019).
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6.3. Han ché va hwéng nghién ciru trong
twong lai

Nghién ctru nay ton tai mot s6 han ché. Thir
nhét, mau nghién ctru chi gi¢i han trong mot
qudc gia, do d6 két qua co thé khong khai
quat hoa dugc cho cac nén vin hoa khac.
Thiét ké nghién ciru cit ngang lam han
ché kha niang suy luan quan hé nhan qua
(Podsakoff va cong su, 2003). Miac du PLS-
SEM phu hop véi cac mo hinh phuc tap,
phuong phép nay thiéu tinh chit ch& so véi
cac phuong phap dua trén hi¢p phuong sai
trong vi¢c danh gia do phu hop cua mo hinh
(Hair va cong su, 2019b).

Trong tuong lai, cac nghién clru nén mo rong

thiét ké nghién ctru theo chiéu doc, va xem
xét thém cac bién diéu tiét nhu kinh nghiém
mua sdm truc tuyén hoac rai ro cam nhan.
Céc bién trung gian nhu tinh yéu thwong hiéu
(brand love) hodc sy cam két (commitment)
c6 thé giup giai thich 16 hon cach yéu t&
dao dirc anh huéng dén niém tin va hanh vi
cong dan. Bén canh do, cac cong nghé mdi
ndi nhu mua sam qua livestream, chatbot
Al va thuong mai xa hoi cling m¢ ra nhiing
bbi canh nghién ctru méi. Nhitng ddi moéi
niy c¢6 thé lam thay doi cach hinh thanh
niém tin va sy dong nhat véi thuong hiéu
(Wongkitrungrueng & Assarut, 2020; Chang
& Guo, 2021), tir d6 tao ra nhidu hudng
nghién ctru tiém nang trong tuong lai. m

sang cac nganh va quoc gia khéc, 4p dung
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Phu luc 1. Thang do nghién ctru va két qua kiém dinh

Thang do Ma héa  Hé sé tai ngoai
Bao mat dif liéu ca nhan P
Trang cla ngudi ban hang truc tuyén nay gidi thich ré rang cach thong P1 0,821
tin ngudi dung dudc s dung.
Chinh sach bao méat trong trang cta ngudi ban hang truc tuyén nay dugc P2 0,801
trinh bay minh bach va dé tim
Trang cla ngudi ban hang truc tuyén nay cho thay ho tuan thu day da P3 0,824
cac quy dinh va luat 1é vé bao vé di liéu truc tuyén
An toan giao dich S
Trang cla ngudi ban hang truc tuyén nay cung cap cac phuang thic S1 0,808
thanh toan dam bao an toan.
Trang clia ngudi ban hang truc tuyén nay cé cac tinh nang bao mat rat S2 0,819
an tam
Chinh sach bao mat dugc trinh bay dé hiéu. S3 0,861
D6 tin cay R
Gia hién thi trén trang clia ngudi ban hang truc tuyén nay ding vai s R1 0,815
tién thuc t&€ ma khach hang phai tra
San pham ma khach hang nhan dugc giéng nhu san pham da dat hang R2 0,811
trén trang cla ngudi ban hang truc tuyén nay
Khi trang cGia ngudi ban hang truc tuyén nay thong bao sé lam diéu gi R3 0,826
dé trong mét thai gian cu thé, ho thuc hién ding nhu cam két.
Céac san pham khach hang da xem déu con hang. R4 0,804
Khong Itra doi ND
Trang cla ngudi ban hang truc tuyén nay thudng phong dai Igi ich hoac ND1 0,826
céng dung cua san pham.
Trang cta ngudi ban hang truc tuyén nay cé dau hiéu Igi dung ngudi tiéu ND2 0,832
dung thiéu kinh nghiém dé ho mua hang
Trang clia ngudi ban hang truc tuyén nay cé gang thuyét phuc khach ND3 0,818
hang mua nhitng th& ho khéng can.
Thoéng tin trén trang cla ngudi ban hang truc tuyén nay khéng hoan ND4 0,822
toan dung vdi thuc té san pham hodc dich vy
Trach nhiém xa hoi CSR
Ngudi ban hang truc tuyén rat quan tam dén viéc bao vé maoi trudng CSR1 0,816
Ngudi ban hang truc tuyén rat quan tam dén céng dong dia phuang CSR2 0,823
Ngudi ban hang truc tuyén kinh doanh cac san phdm dugc san xuat tai CSR3 0,812
dia phuang.
Ngudi ban hang truc tuyén cdng bang vai nhitng ngudi khac CSR4 0,820
Ngudi ban hang truc tuyén quan tdm dén quyén Igi ctia khach hang. CSR5 0,821
Niém tin
Téi tin rdng ngudi ban hang truc tuyén nay cé nang luc trong céng viéc TR 0,807
cua ho. TR1
Nhin chung, téi cdm thdy ngudi ban hang truc tuyén nay rat dang tin cay. 0,830
Nhin chung, téi cdm thay ngudi ban hang truc tuyén nay rat chinh truc. 1&3 0818
Nhin chung, téi cdm thdy ngudi ban hang truc tuyén nay rat nhiét tinh TRA '
vd@i khach hang. 0,824
Nhin chung, téi cdm thay ngudi ban hang truc tuyén nay sé phan hoi mot TR5
cach th3u hiéu khi c6 van dé xay ra véi khach hang. 0,797
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Long trung thanh cua khach hang L
Khi can mua sam online, t6i sé uu tién Iya chon ngudi ban hang nay dau i 0,810
tién
Trong tuong lai, néu t6i cdn mua th gi dé truc tuyén, toi sé tim dén 0,805
IR A CL2

ngudi ban hang nay dau tién
T6i vu tién mua san pham/dich vu clia ngudi ban hang truc tuyén nay L3 0,809
hon nhitng ngudi khac
T6i khéng muén chuyén sang mua sam vdi ngudi ban hang khac vi toi 0,798

, ., - A PR CL4
danh gia cao trai nghiém mua sam & day
To6i ludn gidi thiéu nha ban hang truc tuyén nay vdéi nhitng ngudi khac CLs 0,810
néu ho can I8i khuyén vé mua sam
Ha{1h vi cong dan khach hang CCB
Phan hoi FB
Néu tbi cé y tudng hitu ich dé cai thién dich vy, t6i sé& ndi cho ngudi ban

A 2 FB1 0,703
hang truc tuyén biét
Khi t6i nhan dugc dich vu tot ti ngudi ban hang truc tuyén, toi sé dua ra

e ar o FB2 0,724
[oi danh gia tot
Khi gap su ¢, toi sé thdng bao cho ngudi ban hang truc tuyén biét. FB3 0749
Khuyén khich st dung dich vu AD !
T6i da ndi nhitng diéu tich cyc vé nha ban hang truc tuyén véi ngudi
Khac AD1 0,743
T6i da gidi thiéu ngudi ban hang truc tuyén véi ngudi khac. AD? 0751
T6i da khuyén khich ban bé va ngudi than s dung dich vu ctia ngudi ban !

R - AD3 0,737
hang truc tuyén
Gilp d& ngudi dung khac Hp
T6i gitip d& nhitng khach hang khac néu ho can sy gitp da cla toi HP1 0699
T6i ho trg nhitng khach hang khac néu ho gap van dé Hp2 01706
T6i huéng dan khach hang khac sir dung dich vu ding cach. '

e . . - . . y HP3 0,769
T6i dua ra |Gi khuyén cho nhitng khach hang khac.

, - HP4 0,585
Suc chiu dung TL
Néu dich vu khéng dudc cung cdp nhu mong ddi, toi s&n sang chap
nhan TL1 0,619
N\éu ngAu‘dl bein hang truc tuyén mac I6i trong qua trinh phuc vy, t6i san L2 0,586
sang kién nhan.
Néu t6i phai chd dgi lau hon so vé&i du kién dé& nhan dich vy, téi san sang 13

thich nghi.

Nguén: Tong hop béi tac gia (2025)
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