PHAT TRIEN THANG DO DAO DUC CUA NGUO1 BAN HANG
TRONG THUONG MAI DIEN TU DUGI GOC DO NHAN THU'C
CUA KHACH HANG TAI VIET NAM

DEVELOPING A NEW SCALE FOR ETHIC OF RETAILERS IN E-COMMERCE

IN VIETNAM UNDER CUSTOMERS' PERCEPTION

TOM TAT

Nhitng ndm gan day, cling véi su tang trudng kinh t€, thuong mai dién t( tai
Viét Nam da c6 su phét tri€n manh mé, tuy nhién, chua thuc su tuong xiing véi
tiém nang hién c6. Mot trong nhiing nguyén nhan can trd su phat trién d6 la su
thiéu niém tin clia khach hang bdi van con mot s6 doanh nghiép, doanh thuang
vu lgi, gian déi. Diéu nay lién quan dén van dé dao dic trong kinh doanh, ddc
biét trong méi trudng thuong mai dién t&. Van dé nay nhan dugc sy quan tam
clia nhiéu hoc gia, tuy nhién hau hét cac nghién ctiu da co dugc thuc hién & cac
nudc phét trién, do do viéc nghién ctu tai cac nudc dang phat trién 1a can thiét.
Nghién ctu nay dugc thuc hién nhdm phat trién mt thang do vé dao diic cla
ngudi bdn hang trong thuong mai dién t& dudi géc do nhan thic cla khach hang
tai Viét Nam. Két qua nghién ctu nay la co sé tién dé cho cc nghién ctiu sau hon
trong tuong lai, gép phan gilp nha quan tri, quan Iy tham khao nhiing chinh
sach kinh doanh phu hgp, hiéu qua cho doanh nghiép minh.
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ABSTRACT

In recent years, along with the economic growth, e-commerce in Vietnam
has developed strongly but has not achieved its full potential. One of the reasons
that hinder the development is the lack of trust of customers because there are
still some businesses and sellers cheating. This involves ethical issues in business,
especially in the e-commerce environment, which has received the attention of
many scholars. However, most studies have been conducted in developed
countries thus being necessary to be done in developing countries. This research
was conducted to develop a new scale to measure the sellers’ ethics in e-
commerce under customers’ perspective in the context of Vietnam. This research
is the basis for further research in the future, helping managers to refer to
appropriate and effective business policies.

Keywords: ethic; e-retailers; e-commerce; Vietnam; developing countries

'Khoa Quan Iy kinh doanh, Dai hgc Cong nghiép Ha Ni
“E-mail: sontt@haui.edu.vn

Ngay nhan bai: 22/01/2018

Ngay nhén bai stta sau phan bién: 18/04/2018

Ngay chap nhén déng: 15/06/2018

CHU VIET TAT

TMDT: Thuong mai dién ti

OE: Overall ethics of E-retailer (Pao dic clia nguoi ban hang dudi goc do
nhan thic clia nguoi tiéu dung trong TMDT)

114 | Tap chi KHOAHOC& CONGNGHE ® S 46.2018

Than Thanh Son™, Ng6 Van Quang'

1. GIGI THIEU

Nhiing ndm gan day, cling véi su phat trién clia céng
nghé néi chung va céng nghé théng tin noi riéng, TMDT
phéat trién nhanh trén pham vi toan thé gidi. Theo béo cdo
TMBT B2C (Business to Customer - Doanh nghiép t&i ngudi
tiéu dung) toan cau nam 20162, trén thé gidi hién c6 2,52 ty
ngudi st dung Internet; 1,436 ty ngudi tham gia mua ban
online, doanh s6 nam 2016 udc dat 2671 ty USD, trong dé
62% la san pham hiru hinh va 38% la cac dich vu; chau A -
Thai Binh Duong la khu vuc chiém ty trong I6n nhat toan
cau vdi 1057 ty USD; Trung Quéc dan dau thé gidi vé doanh
thu TMDT véi 766,5 ty USD. Tai Viét Nam, theo bdo cdo phat
trién TMPT?, tinh dén thang 1/2017, dan s6 Viét Nam la
93,94 triéu ngudi (31% & cac khu vuc dé thi); 50,05 triéu
nguai st dung Internet; 124,7 triéu thué bao dién thoai véi
47,9 triéu thué bao mobile Internet; s6 ngudi s dung
Internet hang ngay la 87%; s6 ngudi thuc hién mua bén
online 1a 29%; téng doanh s6 TMBT 1,8 ty USD (trung binh
55 USD/ngudi) so véi muic mua sam binh quan 1582
USD/ngudi trén toan thé gidi va 1486 USD/ngudi & khu vuc
chau A - Thai Binh Duong. Nhu vay, véi thu nhap binh quan
dau ngudi nam 20174, khoang 2400 USD, tiém nang phat
trién ca TMPT Viét Nam con rat 16n.

So véi thuong mai truyén théng, TMDT cé nhiéu uu
diém nhu su thuan tién, khéng bi gidi han bai khéng gian
va thai gian, khach hang & bat cir dau van c6 thé mua sam,
vi vay, tiét kiém thai gian va chi phi cung vai nhiéu chuong
trinh gidm gia khuy&n mai. Hon nia, trong ‘thé giGi phdng’
nhu hién nay, TMBDT khéng cé bién gidi, khadch hang Viét
Nam c6 thé mua hang tai My (thdng qua Amazon) hay
Trung Quéc (théng qua Taobao)... Doanh s6 tu TMBT
xuyén bién gidi ngay cang tang lén. Tuy nhién, do su cach
biét vé khéng gian, thiéu su ti€p xdc truc ti€p gilta nguoi
mua va ngudi ban, dé tré gilta thanh toan va giao nhan
hang da lam xudt hién nhiéu rdi ro cho ngudi mua bdi sy co
héi cila mot s6 ngudi ban; sy bat can déi théng tin, toi
pham cong nghé cao ciing dan dén nguy co bi ro ri thong
tin quan trong va nhay cadm cuta khach hang, vi du nhu, tai

 https:/Awww.ecommercewiki orgy/wikis/www.ecommercewiki.org/images/5/56/GlobalB2CEcommerce._Report_2016.pdf
3 httpsy/research.vietnambusiness.tv/cigital%620in%6202017%620Viet%620Nam%6200verview.pdf
* http://cafefam/nam-2017-thu-nhap-binh-quan-moi-nguoi-viet-tang-them-170-usd-20171227172109943.chn
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khoan ngan hang (Pavlou va céng su, 2006). Niém tin cua
ngudi tiéu dung trong TMBDT con thap, su trung thanh ciing
chua cao (Bhattacherjee, 2001: 351-370; 2001: 201-214).
TMDT la méi trudng tiém nang cta cac hanh vi phi dao duic
(hang gid, hang kém chat lugng, san phdm khéng dung
nhu da dat hay nguy ca bi 16 thong tin cd nhan (Roman va
Cuestas, 2008; Miyazaki va Fernandez, 2001).

DPao dic kinh doanh la mét trong nhirng van dé quan
trong nhan dugc su quan tam Ién cda khach hang (Roman,
2007; Gaski, 1999). Tuy nhién, da s cac nghién cliu tur trudc
dén nay déu dugc thuc hién tai cadc nudc phat trién, cé rat it
nghién ctu dugc thuc hién tai cac nudc dang phat trién. Do
do, viéc nghién clru sau va toan dién vé dao duc trong kinh
doanh TMBT & céc nudc dang phat trién - moét thi trudng
day tiém nang la rat cap thiét.

Véi béi canh & Viét Nam, mot quéc gia dang phat trién,
vdi t6c do tang trudng kinh té€ an tugng trong nhimg nam
qua la co hoi dé TMBT phat trién trong thdi gian tdi. DE
phat trién TMDT, B6 Cong Thuong da thanh 1ap Téng cuc
TMDT va Kinh té s6 v6i muc dich tu van, xay dung cac van
ban quy pham phdp luat, tao hanh lang phap ly cho TMBT.
Tuy nhién, TMDT & Viét Nam phat trién chua tucng xuing
vGi tiém nang hién cé, nguyén nhan c6 thé do hé théng ha
tang va van ban phép ly van chua hoan thién dé diéu tiét va
tao su canh tranh céng bang cling nhu bao vé quyén lgi
cho ngudi tiéu dung; mat khac, niém tin cla ngudi tiéu
dung Viét Nam hién nay con thdp, ngay ca déi véi mua ban
truc tiép, vi du, thai gian qua, nhiéu thucng hiéu néi tiéng
vi pham dao duc trong kinh doanh nhu, Khai silk, THP...
Chinh vi vay, nghién ctu nay dugc thuc hién nham phat
trién mot thang do dao dic cla ngudi ban hang trong
TMDBT dudi goéc do nhan thic clia ngudai tiéu dung tai Viét
Nam, tir d6, cdc doanh nghiép va nha quan ly hiéu ré hon
va c6 chinh sach phu hgp dé TMBT ngay cang phat trién,
mang lai Igi ich cho ca doanh nghiép va nguai tiéu dung.
2.COSOLY LUAN

Pao dic va dao dic kinh doanh

Pao duic ndi chung dugc hiéu la hanh vi clia con ngudi
theo quan diém vé cai ding va sai cia ho (Gaski, 1999). Theo
Wikipedia ti€éng Viét, dao duc dugc xem la khai niém luan
thudng dao ly clia con ngudi, n6 thudc vé van dé tot - xau,
dung - sai, dugc st dung trong ba pham vi: luong tam con
ngudi, hé théng phép tac dao dic va triing phat, déi luc con
dugc goi la gia tri dao duc; nd gan véi nén van hoa, ton giao,
chl nghia nhan van, triét hoc va nhiing luat 1& cia mét xa hoi
vé cach d6i xtr tir hé théng nay. Dao dic dé cap dén su tét
dep clia cac hanh vi vi "dao diic dugc coi la tat ca cdc nguyén
téc dao duic c6 thé cd hodc cac gia tri huéng dan hanh vi"
(Sherwin, 1983). Trong triét hoc, c6 hai hoc thuyét ca ban khi
danh gia vé dao durc la Thuyét nghia vu (deontological) va
Thuyét muc dich (teleological). Thuyét nghia vu cho rang,
mot ca nhan danh gia hanh déng la dung hodc sai biang cach
dé cao cac nghia vu dao duc, cac quy tic, hodc luat phap.
Thuyét muc dich cho rang, can xem xét cac két qua co thé
xay ra dang sau mot quy tac, hanh dong cu thé hodc mét 16
trinh thay thé va c6 gang du doan két qua tét hay xau sé dén

v6i cdc hanh dong hodc 16 (Shanahan va Hyman, 2003;
Barnett va cong su, 2005). Tu d6, dao duc kinh doanh dugc
hiéu 1a mét tap hap cac nguyén tic, chudn muc c6 tac dung
diéu chinh, danh gia, hudng dan va kiém soat hanh vi cla
cac cha thé kinh doanh. Pao duc kinh doanh Ia mét pham
tru dao ducdugc van dung vao hoat déngkinh doanh.
Trong bdi cdnh bung né céng nghé thdong tin va truyén
thong hién nay, TMBT phat trién nhanh chéng, chiém ty
trong ngay cang cao so vdi thuong mai truyén thong. Tuy
nhién, bén canh nhiing uu diém, TMBT con cé nhiing nhugc
diém, nhu tén tai khoang cach gilta ngudi mua va ngudi ban;
thi€u su ti€ép xuc truc ti€p va théng tin bat can doi, vi vay
tiém an nhiéu van dé lién quan dén dao duic kinh doanh clia
ngudi ban hang nhu: ban hang gia, néi qua vé céng nang
cla san pham dich vu, st dung trai phép cac théng tin ca
nhan ctia khach hang...

Pao duc kinh doanh trong TMDT

Roman (2007), da xay dung thang do dao duic clia ngudi
ban hang dudi goc dé nhan thuc clia nguai tiéu dung trong
TMDBT (OE). Cac nghién clu trudc day thuong dé cap dén
van dé an toan trong giao dich truc tuyén, nhiing hoat
ddng phi phap nhu Itra ddo, lam dung théng tin cd nhan
cla ngudi dung, van dé su trung thuc trong cung cap
thong tin (Singh va Hill, 2003). M6t s6 nghién ctu khac xem
xét vai tro c@ia chinh phu trong viéc ddm bdo an toan va
bdo mat théng tin trong méi trudng Internet. Miyazaki va
Fernandez (2001), da nghién ctu nhan thuc ctia khach
hang vé mua ban truc tuyén, ba trong s6 bon chu dé dugc
quan tam thudc pham tru vé dao duc kinh doanh, d6 la:
chinh sach an toan cta hé théng, chinh sach quyén riéng tu
va van dé su trung thuc clia ngudi ban hang truc tuyén.
Kracher va Corritore (2004), da phéat trién thang do nhan
thic dao diic ctia ngudi ban trong TMBT gém bon yéu té:
chinh sach an toan, chinh sach quyén riéng tu, sy trung
thuc va thuc hién giao dich. Hau hét cac nghién ctu trudc
day da chi ra su thi€u sot clia thang do dao duc ngudi ban
trong TMDT duédi géc dé nhan thuic cla khach hang
(Roman va Cuestas, 2008; Cheng va céng su, 2014), déng
thai cho thdy & cac nudc dang phat trién, vai trd quan trong
ca dich vu khach hang (Zhou va céong su, 2009;
Wolfinbarger va Gilly, 2003).

Trén co s& do, trong nghién clu nay, tac gia dé xuat
thang do dao duc clia ngudi ban hang trong TMDT dudi
g6éc d6 nhan thic cla ngudi tiéu dung gém 05 yéu to:
Chinh sach an toan; Chinh sach quyén riéng tu; Su trung
thuc cla ngudi ban hang; Thuc hién giao dich; va Dich vu
khach hang. Trong @6, Chinh sach an toan dugc hiéu la
nhan thic ctia ngudi tiéu dung vé sy an toan cla giao dich
truc tuyén va su bdo vé thong tin tai chinh tir nhimng truy
cap trai phép theo Roman (2007); Chinh sach quyén riéng
tu dugc hiéu 1a nhan thic cla ngudi tiéu dung vé viéc bdo
vé théng tin ca nhan trén Internet hoac su sdn sang cla
ngudi tieu dung dé chia sé théng tin qua Internet theo
Roman (2007), Limbu va céng su (2012); Thuc hién giao
dich dugc hiéu la viéc giao hang dung thai gian, sadn pham
nhan dugc dung nhu miéu tad trén website cling nhu su
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thich hgp cla cac chic nang ky thuat tich hgp trong
website ban hang theo Wolfinbarger va Gilly (2003), Limbu
va céng su (2012); Su trung thuc clla ngudi ban hang dugc
hiéu 13 ngudi ban hang khéng st dung cac hoat déng lua
dao hoac 16i kéo nham muc dich thuyét phuc ngudi tiéu
dung mua céc sdn phdm cta ho theo Roman (2007); Limbu
va cong su (2012); Dich vu khach hang la su phan hoi, giup
dd va san sang dap Ung cac yéu cau cla khach hang mot
cach nhanh chéng theo Wolfinbarger va Gilly (2003).
3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Nghién ctu nay dugc thuc hién theo quy trinh gém 03
budc. Budc 1, phat trién cac chi bdo (Items Generation)
thong qua phuaong phap nghién ctu dinh tinh (nghién ctu
tai ban va phong van nhom). Budc 2, sang loc cac chi bao
(Items Purification) théng qua bang cau héi dé diéu tra, thu
thap thong tin. Déi tugng diéu tra 1a sinh vién, giang vién
va nhan vién van phong bdi, day la déi tugng khach hang
day tiém nang, luén nhay bén vai cai méi (Yoo va Donthu,
2001). Phuong phéap nghién ciu dinh lugng dugc st dung
dé kiém dinh d6 tin cdy thong qua hé s6 Cronbach Alpha,
phan tich yéu t6 khdam pha EFA. Budc 3, danh gia doé tin cay
va gia tri thang do (Reliability Assessment and Construct
Validation) thong qua phuong phéap nghién ctu dinh lugng
(phan tich yéu t6 khang dinh CFA; kiém dinh su phu hop
vGi tap d liéu thu dugc va tinh don hudng; d6 tin cay téng
hop va phuong sai trich).
4, KET QUA

Budc 1, phat trién cac chi bao. Bdng cau hoi sc bo bao
g6ém 35 chi bao dugc thiét ké trén co s téng quan cac
nghién cldu trudc day (Roman va Cuestas, 2008; Roman,
2007; Zhou va cdng su, 2009; Wolfinbarger va Gilly, 2003
Riquelme va Roman, 2014 ). Tac gia tién hanh phdéng van
theo nhom (moi nhém ¢ tir 06 dén 08 ngudi da tiing mua
hang truc tuyén) véi cach thic 1dy mau ngau nhién thuan
tién. Muc dich cla budc ndy nham nhan dién, phat trién céc
thang do, va cac chi bdo méi néu cé. Bau tién, ngudi phdng
van dat cac cau hai lién quan dén kinh nghiém clia nguai
mua hang, sau do, ghi chép lai viéc ho thudng xuyén mua
hang ti nhiing trang web nao, nhiing yéu t6 ho quan tam
trudce va sau khi mua, nhan thic ctia ho vé van dé dao diic
cGa ngudi ban hang. Ti€p dén, s dung phuong phap
chuyén gia véi 10 nghién ctu sinh, tién si chuyén nganh
marketing va/ hodc nghién ctu vé TMDT dé€ danh gia su
phu hgp cla thang do. Sau khi doc khai niém va dugc giai
thich vé dao duc kinh doanh cta ngusi ban hang trong
TMDT, ho sé sap xép cac chi bao vao mét trong nédm nhém:
Chinh sach an toan; Chinh siach quyén riéng tu; Su trung
thuc cda ngudi ban hang; Thuyc hién giao dich; va Dich vu
khach hang. Tiéu chi dat ra la c6 it nhat 06 ngusi cung danh
gia va sap xép tuong tu nhau (Tian va cdng su, 2001). Két
qua clia budc nay 13, c6 10 chi bao bi loai bd va 25 chi bao
dugc dua vao nghién ciu & budc tié€p theo.

Budc 2, sang loc cac chi bao

Théng tin mau khdo sdt so bé: K&t qua khao sat s bo &
budc 2 dugc phan tich véi 157 quan sat, cac déi tugng quan
sat la sinh vién, gidng vién va nhan vién van phong (bang 1).
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Bang 1. Tom tt thdng tin mau khao sat so b

Tiéu thiic Théng tin S6 lugng Ty 1é (%)
o Nam 81 51,6
Gigi tinh NG 76 184
18-24 89 56,7
Tui 25-35 46 293
Trén 35 22 14,0
Sinh vién 80 51,0
Nghé nghiép | Gido vién 4 26,1
Nhan vién van phong 36 22,9
Dudi 5 triéu dong 95 60,5
Thu nhép Ti 5 dén 10 triéu 55 35,0
Trén 10 triéu 7 45
(ong 157
Bang 2. T6ng hop két qua kiém dinh hé s6 Cronbach Alpha
Ky hiéu | Trungbinh | Phuongsai | Tueng quan | Cronbach Alpha
bién thang do thang do bién téng néu loai bién
Thang do S véi Cronbach Alpha: 0,821
S1 11,5478 2,672 0,567 0,809
S2 11,5987 2,498 0,623 0,784
S3 11,5924 2,499 0,662 0,766
54 11,6369 2,310 0,726 0,735
Thang do P véi Cronbach Alpha: 0,861
P1 7,4268 1,733 0,756 0,786
P2 7,3631 1,707 0,743 0,798
P3 7,3885 1,778 0,709 0,829
Thang do D véi Cronbach Alpha: 0,741
D1 79172 1,102 0,532 0,696
D4 7,9936 1,083 0,541 0,686
D5 71,9236 1,097 0,631 0,585
Thang do F véi Cronbach Alpha: 0,709
F1 7,8599 0,826 0,503 0,659
F2 7,9172 0,961 0,536 0,612
F4 7,9299 0,912 0,551 0,589
Thang do €S vé6i Cronbach Alpha: 0,790
(1 10,8089 2,399 0,664 0,710
(S3 11,1210 2,299 0,540 0,775
(54 10,9172 2,294 0,642 0,716
(S6 10,9682 2,505 0,567 0,754

Kiém dinh hé sé tin cdy Cronbach Alpha dugc st dung
dé loai bd cac bién khéng phu hop. Theo tiéu chudn chung,
cac thang do va chi bao dugc danh gia la tot phai c6 hé sé
Cronbach Alpha tur 0,8 dén gan 1 va tir 0,7 dén gan 0,8. Tuy
nhién, mét s6 nghién ctiu cho rang hé s6 Cronbach Alpha
tur 0,6 1a dung dugc d6i véi mot nghién cliu kham pha méi
(Nunnally, 1978; Slater va Narver, 1995). Hé s6 tuong quan
bién téng la hé s6 tuong quan ctia mot bién véi trung binh
cUa cac bién khac trong cuing mét thang do. Hé s6 tuong
quan nay cang cao, su tuang quan cla bién nghién ctu véi
cac bién khac trong cung nhém cang cao. Hé s6 tuong
quan bién téng sé dugc chon néu 16n han hodc bang 0,3 va
ngugc lai (Nunnally, 1978). K&t qua kiém dinh théng qua hé
s6 Cronbach Alpha (bang 2) cho thay, 08 chi bao bi loai, 17
chi bdo dugc tiép tuc nghién clru & budc sau.
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Béng 3. Két qué phan tich yéu to kham pha diém cac dich vu ctia ho; D4 1a Ngugi ban hang Igi dung
e Yéutd nhiing ngudi mua hang it kinh nghiém dé hudng ho tdi
Ky hiéu bién S cs P D F viéc mua hang; D5 la Ngudi ban hang c6 gang thuyét phuc
S4 0,802 khach hang mua nhiing thi ma ho khéng can. (iv) Thuc hién
2 0,751 giao dich (F), gdm: F1 |a Gia hién thi trén website 13 s6 tién
$3 0,729 thuc t€ dugc 1ap hda don; F2 1a San pham khach hang nhan
S1 0,728 dugc chudn xac nhu miéu ta trén website; F4 1a Ngudi ban
s1 0,788 thuc hién ding nhing diéu da cam ké':c. (v) Dich vu khdch
(54 0,786 hang (CS), gém: CS1 !é Ngudi ban ludn san sang va thién chi
S6 0,778 dap uUng céc y,éu cau cta khach hang; §S3 la Khi khach
(S3 0,695 hang gdp su cO, ngudi ban luén giéi quyét tan tinh; CS4 la
P1 0.895 Djlch vy cham séc¢ sau bél:\ h?ng téE; CS6 la Khi hang héa c6
P3 0,864 van dé khach hang c6 thé déi tra d& dang.
P2 0:858 Budc 3, danh gia do tin cay va gia tri thang do
D5 0,801 Théng tin mau nghién ciru: Trong budc nay, tién hanh
D4 0,776 danh gia lai dé tin cay va su phu hgp ctia thang do nham
D1 0776 phét trién khai niém thang do dao duic clia ngudi ban hang
F2 0,806 trong TMDT dudi géc d6 nhan thiic cha ngudi tiéu dung.
F4 0,775 Két qua phan tich 221 quan sét véi cac doi tugng la sinh
F1 0,699 vién, gidng vién va nhan vién van phong dugc trinh bay &

bang 4.

Bang 4. Tom tét thong tin mau khao sat & budc 3 L., . .
Phan tich yéu té khang dinh CFA trong kiém dinh

Thong tin Slugng | Tylé (%) thang do s dung phan tich cdu trdc tuyén tinh SEM dé
GiGi tinh N?m 18 234 kiém dinh cdu trac ly thuyét cta cac thang do vé méi quan
Nir 103 46,6 hé gilta moét bién do ludng véi cac bién do ludng khac ma
B 18- 24 100 4,2 khong bi chéch do sai s6 do ludng. TU két qua phan tich
Tugi 5-3 79 3,7 yéu t6 kham phé EFA & budc 2, 05 yéu t6 (S, P, D, F, CS)
Trén 3 42 19,0 dugc sit dung dé xay dung bién tiém an la Pao duc cla
Sinh vién 8 38,5 ngudi ban hang trong TMBT dudi géc d6 nhan thiic clia ngudi
Nghé nghiép Gido vién 47 213 tiéu dung (OF).
Nhan vién vén‘ph(‘)ng 89 40,3 Chi-square=176.133 ; df=109 : P=.000;
Duistieuding |13 | @) &t T
Thu nhap Tir5 dén 10 triéu 67 30,3 a 100 o RMSEA=.053; RMR = 022
Trén 10 triéy 21 95 €2, -
C()ng IE,- 1 B1
Phdn tich yéu té khdm phd EFA. Phan tich yéu t& kham e)——{s3
pha EFA (Exploratory Factor Analysis) dugc sir dung dé rat 1o
gon mét tap hgp nhiéu bién quan sat phu thudc 1an nhau =.~ . o0
thanh mot tap hop cac bién quan sat (goi la cac yéu té) co y ,_1 s
nghia hon, trong khi van chira dung hau hét théng tin cua €0 —»{C56 [T
tap bién ban dau (Hair va cdng su, 2011). 05 yéu té véi 17 ! e
bién quan sat dat yéu cau trong danh gia dé tin cay duoc &
dua vao phan tich yéu t6 kham pha EFA. K&t qua phan tich 4 ! 5

yéu t6 kham pha EFA (bang 3) cho phép rut ra 05 yéu t6 vé
dao duic clla ngudi ban hang trong TMDT dudi goéc do nhan
thiic clia ngudi tiéu dung, dé la: (i) Chinh sdch an toan (S),
gbm: S1 la Chinh sach bao mat dé hiéu; S2 1a Quy dinh va
diéu kién giao dich dugc hién thi rd truéc khi mua hang; S3
la Website cung cap cac phuong thic thanh toan an toan;

3

0. ®®
EIRIEREIEIERE

&

]

e

(=)

&
=
2

2

S4 la Website c6 cac tinh nang bao mat thich hagp. (i) Chinh 61— D1
sdch quyén riéng tu (P), gébm: P1 la Website giai thich r6 cach
thuc st dung théng tin cd nhan khach hang; P2 la Khach &

a 9 A ~ N . 7 N N . n .n $ 100
hang chi can cung cap thong tin ca nhan can thiét cho viéc I =
giao dich; P3 la Théng tin vé chinh sach quyén riéng tu A L e
dugc trinh bay ré rang. (iii) Su' trung thuc cua ngudi bdn hang 3,

(D), gbm: D1 la Ngugi ban phong dai nhing lgi ich va dac Hinh 1. M@ hinh do lung bac 1
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37 Chi-square=204.258 ; df=125 ; P=.000;
Chi-square/df=1.634 ;

GFI=.911 ; TLI=.948 | CF|=957 ; IF|=.958
RMSEA=.054; RMR = .038

41

Hinh 2. M6 hinh do ludng bac 2

Bang 5. K&t qua kiém dinh su phu hop véi dit liéu thi truong
(hitiéu | P QINGf |G |GA | TU | IH RMR | RMSEA
Kétqua | 0000 | 1616 0%0 | 0916 | 0950 | 0%0 | 002 | 0053
Téuchi | <05 | <3 >09 | >09 | >09 | >09 | <000 | <008

Kiém dinh su'phti hop véi tp dir liéu va tinh don huéng: K&t
qua phan tich yéu t6 khang dinh CFA (hinh 1) cho thdy, mé
hinh nghién ctu pht hgp véi tap dir liéu thu dugc (Chi binh
phuong bang 176,133; bac tu do df bang 109; p bang

tang trudng (IF1); chi s6 Tucker-Lewis (TLI); chi tiéu danh gia
phuong sai phan du cla bién quan sat va tuong quan phan
du ctia mot bién quan sat nay vai tuong quan phan du cla
mot bién quan sat khac (RMR); chi tiéu xac dinh muc dé
phu hop cGa mé hinh so véi téng thé (RMSEA) déu dat yéu
cau va dugc chap nhan trong béi canh cta nghién ctu, do
do cac thang do dat dugc tinh don huéng (bang 5).

Dé tin cdy téng hop va phuong sai trich: Két qua danh
gia do tin cay cla tling thang do bang cach tinh d6 tin cay
téng hop (CR) va phuong sai trung binh chiét xuat (AVE)
(bdng 6) chi ra rang, cac thang do c6 dé tin cay tot (d6 tin
cdy téng hop ctia méi thang do déu I6n han 0,70; AVE 16n
han 0,50 theo Bagozzi va Yi, 1988). Do d6, cac thanh phan
clia thang do dugc gilt lai d€ thuc hién nghién cu & budc
ti€p theo.

Xdy dung mé hinh thang do OE: Theo phuong phép
cGia Dabholkar va céng su (1996), tac gid thuc hién phan
tich CFA st dung Amos 20 dé so sanh su phu hgp ctia mé
hinh 05 yéu t6 vdi cac mo hinh thay thé cé it yéu t6 hon:
mo6 hinh 4 yéu té (S+P, D, F, CS); m6 hinh 3 yéu t6 (S+P,
D+F, CS); mé hinh 2 yéu t6 (S+P+D+F va CS); m6 hinh 1 yéu
t6 (S+P+D+F+CS) (bang 7). K&t qua phan tich SEM (bang 7)
cho thay, mé hinh 5 yéu t6 phu hgp vai dit liéu hon so véi
cac mo hinh con lai, cu thé: Chi binh phuong bang 204,258,
bac tu do df bang 125 (v&i p bang 0,000); dong thai, cac chi
tiéu CMIN/df bang 1,634; CFl bang 0,957; GFl bang 0,911;
TLI bang 0,948; RMR bang 0,038; RMSEA bang 0,054 dat yéu
cau va dugc chdp nhan trong béi cdnh cla nghién cliu
(Bagozzi va Yi, 1988). Do d6, mo hinh 05 yéu t6 (hinh 2) dat
cac gia tri phu hgp vdi tap di liéu thu dugc va thich hop dé
dua vao budc nghién ctu tiép theo.

Bang 8. Cac trong s6 hdi quy chudn hda

0,000). Céc chi tiéu do ludng dé phu hgp: Ty s6 gia tri Chi S - O UGS ;l;(;ng
binh phuong Chi-square trén s6 bac tu do (CMIN/df); chi s6 :
5o sanh d6 phu hgp cia mét mé hinh véi mot bé di liéu va < O 0,672
5o sanh véi d6 phu hgp cia mot mé hinh khac véi chinh bo G |< O 0,192
dit lieu d6 (CFI); chi s6 do d6 phis hgp tuyét ddi (GFI); chi s6 <- |0 0,610
F <-- OE 0,436
Bang 6. Tém tat cac chi tiéu thong ké thang do OF
= . Hé s6 tuong quan
Thang do R AVE Do léch chuan S P D P G
S 0,818 0,533 0,5027 1 0,299 -0,293 0,579 0,378
P 0,838 0,634 0,6871 0,299 1 -0,377 0,263 0,197
D 0,780 0,542 0,9937 -0,293 -0,377 1 -0,243 -0,135
F 0,723 0,500 0,4441 0,579 0,579 -0,243 1 0,327
(6 0,946 0,814 0,4713 0,378 0,197 -0,135 0,327 1
Bang 7. So sénh s phtt hgp clia mé hinh 05 yéu t6 vdi cacmd hinh thay thé vé OF
Chi square (x?) CMIN/df GFI CFl TLI (NNFI) RMR RMSEA
5yéuté 204,258 1,634 0,91 0,957 0,948 0,038 0,054
4yéuto 393,327 3,122 0,838 0,856 0,825 0,049 0,098
3yéutd 278,751 2,362 0,884 0,914 0,888 0,071 0,079
2yéuto 430,141 3,469 0,812 0,835 0,797 0,048 0,106
1yéu to 345,942 2,883 0,859 0,878 0,845 0,057 0,093
Tiéu chuan <3 >0,9 >0,9 >0,9 <0,09 <0,08
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K&t qua héi quy chudn hoa (bang 8) cho thay, B, > B4 >
Bs> B1 > B3 do d96, bién ti€ém an OE tadc ddng manh nhat dén
P, ti€p theo 1a D, F, S va cudi cuing la CS.

5. KET LUAN

Muc dich chinh cGa nghién ctdu nay nhdm phat trién
mét thang do danh gia dao duc clia ngucoi ban hang trong
TMDT dudi goc dé nhan thiic cia ngudi tiéu dung tai quéc
gia dang phat trién véi béi canh 13 Viét Nam (mot quéc gia
dang phat trién, giau tiém nang dé phat trién TMDT trong
tuong lai). Trén co s& ké thira cac nghién ciu trude day, &
budc dau clia nghién ctu da téng hop mot thang do gém
35 chi bdo. Sau d6, théng qua mét nghién ctu dinh tinh va
hai nghién ctu dinh lugng, dua trén phan mém Amos, tac
gid da nhan dién dugc thang do vé dao duic clia ngudi ban
hang trong TMBDT dudi géc dé nhan thiic clla ngudi tiéu
diing gbm 5 yéu t6 thanh phan, d6 la: Chinh sach an toan;
Chinh sach quyén riéng tu; Su trung thuc; Thuc hién giao
dich; va Dich vu khach hang, véi 17 chi bao.

Tuy nhién, nghién ctiu nay con tén tai mét s6 han ché
do chua st dung thang do dé phan tich su dnh hudng cla
cac yéu t6 thanh phan dén hanh vi ctia khach hang trong
TMBT(nhu: niém tin, su hai long, y dinh tai mua hang);
nghién ctu lay boi canh tai Viét Nam dai dién cho cac nudc
dang phat trién, vi vay thang do c6 thé chua toan dién va
ddy da; déng thoi, nghién ctu cling méi chi dé cap dén
khach hang hién hit, chua dé cap dén déi tugng khach
hang tiém nang.

Tac gid hy vong, thang do dao duc cta ngudi ban hang
trong TMDT dudi géc d6 nhan thuic ctia ngudi tiéu dung sé
I3 co s& dé thuc hién cac nghién clu tiép theo sau han, trén
pham vi rdng hon (nhu: phan tich sy danh hudng clia dao
duc cla ngudi ban hang dén hanh vi khach hang; déi
tugng nghién ctu la khach hang tiém nang; béi canh
nghién clu & nhiéu qudc gia...). Tac gid cing hy vong,
nghién cliu nay sé cac doanh nghiép hoat déng kinh doanh
trong linh vuc TMDT hiéu rd han mong mudn, nhan thic
cla khach hang vé vdn dé dao duc cta chinh doanh
nghiép, qua dé, c6 chinh sach phu hgp dé dam bao quyén
Igi cho khach hang, tir d6, tao dung niém tin va nang cao su
hai long, trung thanh ctia khach hang déi véi doanh nghiép./.
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