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Toém tét - Van dé bao mat dit liéu c4 nhan dugc nghién ciru chi yéu
tai cac nudc thuong mai dién tir phat trién ma chua c6 nhidu nghién
ctru duge thyc hién & Viét Nam. Nghién ciru ndy nhdm muc tiéu kiém
dinh sy tac dong cua long tin trong mdi quan hé giita cac nhan t6
chinh sach bao mat dir liéu c& nhan, sy quen thudc, cam nhan rai ro
théng tin va chuan muyec chi quan t6i y dinh mua hang truc tuyén B2C.
Nghién ctru duoc thuc hién bing khao sat 408 ngudi tiéu dang truc
tuyén tai Viét Nam. Dit liéu dugc phan tich dé tin cay, phan tich kham
pha nhén 6, phan tich khang dinh nhan t va mé hinh ciu triic tuyén
tinh SEM. Két qua chi ra, long tin cua khach hang ting lén khi nha
cung cap truc tuyen tang bao mat thong tin nhay cam, khi mirc d6
quen thudc, chuén muc chu quan cita khéch hang truc tuyén ting 1én;
va ti 1€ nghich v6i cam nhén rai ro thdng tin, trong khi d6 long tin
ctng cd y dinh mua ciia khéch hang truc tuyén.

Tir khéa - Bao vé dit lidu c& nhan; ¥ dinh mua hang truc tuyén;
Iong trung thanh; B2C

1. Giéi thiéu chung

Trong nhitng nam gan day, véi sy bling né manh mé ctia
cong nghé thdng tin va Internet, cac hoat dong giao dich, mua
ban truc tuyén tro nén soi dong, dan ¢ hé thong va duoc to
chirc bai ban, trg' thanh mot phan khong thé thiéu trong doi
song hién dai. Theo thong ké cua Digital Viét Nam, nam 2021,
Viét Nam c6 68,72 triéu nguoi tiép can voi Internet (twong
duong vai ty 1€ truy cép la 70,3%, tang 0,3% so véi cung ky
nam 2020) [1]. Tuy nhién, viéc thuc thi c4c quy dinh vé bao
vé dit liéu c& nhan trong mdi trudng truc tuyén tai Viét Nam
c6 rat nhiéu van dé can giai quyét cap bach.

Bao vé dit liéu canhan la tlen dé quan trong dé hoat dong
kinh doanh truc tuyén phét trién an toan va bén viing. Trong
thoi gian qua, hién tueng “ro ri dit liéu” ca nhan la cum tr
dwoc nhéc dén rat nhiéu trong linh vuc an ninh mang [2].
Theo thong k&, trung binh 94% ngudi dung Internet & Viét
Nam lo ngai vé tinh trang ro ri thdng tin ca nhan trén khong
gian mang, dic biét 1a qua cac phuong tién truyén théng khac
nhau: Truyén hinh, béo chi, mang x4 hoi va céc trang mua
hang truc tuyén [3]. Mic du, chinh phu va cac t6 chirc d o
nhiing dong théi trong viéc bao vé quyén riéng tu thong tin
tryc tuyén ciia nguoi tiéu dung va chinh ngudi tiéu ding da
c6 c4c hanh dong bao vé dé giam thiéu rui ro, nhung van dé
ro ri thdng tin c& nhan van 14 mot van nan trén mdi trudng
thuong mai dién tir & Viét Nam [4].

O khia canh chinh sach, nhiéu nghién ctru [5] da chi ra
rang, néu chinh séch kinh doanh tryc tuyén va quy dinh cia
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mainly conducted in developed e-commerce countries; only a small
number of studies have used the Vietnam context. The objective of
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chinh phu dugc nhan thirc rd rang trong xa hoi thi c6 thé lam
giam mdi lo ngai bi mat quyén riéng tu ciia khéch hang, ngugc
lai néu thiéu chinh sach thi ngudi tidu dung s& c6 phan tmg dé
bao vé lgi ich cua ho. Sy nhay cam cta théng tin c& nhan va
nguy co bi danh mat thong tin ca nhan s& 1am giam y dinh
cung cap thdng tin c& nhan cua khéch hang [6] trong qué trinh
giao dich. Bao vé dit liéu cd nhan dugc xem xét & khia canh
hanh vi nguoi tiéu dung truc tuyén nhung chu yéu tap trung
nghién ctru tai cac nude thuong mai dién tur phat trién [7]. Tai
Viét Nam, cac nghién ctru nay con rat han ché, chu yéu tap
trung t6i khia canh phép ly [8] hodc vdi loai hinh doanh nghiép
voi doanh nghiép (B2B) [9], chinh sach bao mat thong tin ca
nhan véi img dung giao hang chang cuo1 ta khod théng minh
[10]. Dimg trude thue té ban 1¢ truc tuyén (B2C) ting trudng
rét nhanh trong thoi gian qua, déc biét tir dai dich Covid-19.
Céc nghién ciru gan day ¢ Viét Nam ciing da duoc thyc hién
nham kiém chimg sur phil hop ctia cac md hinh ly thuyét nhur
TAM (ly thuyét chap nhan cong nghé), TPB (ly thuyét du dinh
hanh vi), TRA (ly thuyet hanh vi hop ly) va dic biét quan tam
t6i c4c nhan to nhu chuan myc chu quan va su quen thugc nhur
la nhimg nhan t6 quan trong ddi v6i hanh vi nguoi tiéu ding
truc tuyén. Tuy nhién, d6i véi chinh séch bao vé thong tin
nhay cam gin v6i hanh vi ciia ngudi tiéu ding tryc tuyén &
c4c nudce dang phat trién, dic biét & Viét Nam lai chua dugc
xem xét mot cach cu thé. Nghién ctru ctia nhom tac gia huéng
dén nodi dung nay. Téc gia phén tich dit liéu khao sat 408 khach
hang truc tuyén ¢ Viét Nam dé tra 10i cho cau hoi, 1ong tin va
y dinh mua hang cua ho chiu anh huéng nhu thé nao tir bao
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vé dit liéu ca nhan, dugc xem xét cung voi tac dong cua
marketing trén céc san ban 1¢ truc tuyén.

2. Co sé ly thuyét, gia thuyét va mo hinh nghién ciru
2.1. Bdo vé dir ligu ca nhan trong thuwong mai dién tir

C6 nhiéu quan niém va cach tiép can khac nhau vé bao
vé dit liéu c nhan. Bao v¢ dit li¢u ca nhan dugc hiéu nhu Ia
mot thoa thuan vé trach nhiém cua bén ban hang trong
thuong vu giao dich véi khdch hang khi ma khéach hang cung
cép thong tin ciia ho dé thuc hién giao dich d6 [11]. Géan day,
quan diém ctia EU [12] d4 dura ra dinh nghia “diz liéu ca nhan
1& bdt ky théng tin nao lién quan dén mét c& nhan, c6 thé xac
nhdn hodc nhidn dang truc tiép hodc gian tiép, bang cac
tham chiéu théng qua ma dinh danh nhu tén, sé chirng minh
nhan dan, diz liéu vi tri s6 tai khoan ngan hang ma nhimg dir
liéu nay lién quan téi mét hodc nhiéu yéu té cu thé nhw vit
ly, sinh 1y, sinh trdc hoc, than kinh, kinh #é, van hoa hodc x&
héi cuia nguoi do”. Khach hang khi tham gia hoat déng mua
hang trén madi trudng tric tuyén déu phai cung cp céc théng
tin ca nhan & cac mirc do chi tiét khac nhau dé ngudi ban qua
d6 c6 thé nhan dién va xé4c thuc ngudi mua tham gia vao qué
trinh giao két hop dong dién tir [13].

Nhimg lo ngai vé lam dung quyén riéng tu cua khach
hang xuat phat tir sy thiéu kiém soat chung ddi véi dit liéu
cé nhan cua ho va/hodc do nghi ngd vé cach cac nha bén 1¢
xu ly dir liéu cua khach trong khi giao dich va/hodc cac nha
ban 1¢ c6 y mua béan thong tin khach hang [14]. Do vay,
nhimg thay d6i ciia nha béan 1¢ tryc tuyén dé cung cd, bao
vé quyén lgi ctia ngudi tiéu dung sé xdy dung 10ng tin cua
khéch hang mua sim qua mang internet va giam rui ro
trong bao mat dit liéu ca nhan. Nguoc lai, néu ngudi ban 1
it quan tam toi khia canh nay, nhing rui ro tiém an lién
quan dén mua sam tryc tuyén s& xuat hién va 1 luc can
ngudi tiéu ding tham gia mua sam truc tuyén.

2.2. Long tin trén moi trwong trec tuyén

Long tin dé cap dén viéc mot ca nhan tin tuong va ky
vong vao hanh vi dao dirc cia ngudi khac. C6 nhiéu yéu to
anh huong t6i 1ong tin nhu chuan myc cha quan, rui ro, sy
tir tin va an ninh [15]. Long tin 12 mot tién dé rat quan trong
trén moi trudng kinh doanh truc tuyén [16], néu khong co
long tin cac trang web c6 thé ton tai ma khong ¢6 khach
hang trung thanh. Hoffman va Novak [16] cho rang, long
tin chua du 16n chinh laly do ma nhiéu nguorl van chua mua
sam tryc tuyén hodc cung cap thong tin ca nhan cho ngudi
ban. Do sy thiéu tin tuéng vao cAc giao dich truc tuyén nén
khi yéu cau khéach hang cung cép thong tin c& nhan va ding
thé tin dung, khach hang do dy va tir chéi giao dich. Xét &
khia canh bao vé dir liéu ca nhan, 1ong tin cua khéach hang
1a mot yéu cau hop ly. Khi cac doanh nghiép md ta rd cac
hanh déng thu thap théng tin cta ho va céc chinh sach cam
két v& viéc sir dung thong tin ca nhan cta khach hang mot
céch cong khai, khach hang s& san sang cung cap thong tin
c& nhan dé cho phép céc doanh nghiép thic ddy mdi quan
hé vai khach hang thong qua cac dich vu dugc cai thién va
truyén théng ¢6 muc dich [17]. Chang va cong su [18] cho
rang, hanh vi khach hang 1a mot pham trd bao ham niém tin
cta ho vao ning lyc tich hop cbng nghé bao méat ctia san
giao dich truc tuyén va niém tin cua khach hang vao ca nhan
ngudi ban 1é. NG6i tom lai, 1ong tin trén mdi truong truc

tuyén 12 mot van dé quan trong va c6 anh huong truc tiép
t6i hanh vi mua sim cua nguoi tiéu dang.
2.3. Y dinh mua hang ciia khach hang truc tuyén

Y dinh 12 mét yéu td duoc st dung dé danh gié kha ning
thuc hién mot hanh vi trong trong lai. Theo Ajzen [19], ¥
dinh 12 mot yéu t6 tao dong luc, thic day mot ca nhan san
sang thyc hién hanh vi. Kotler va Lee [20] cho rang, y dinh
mua I trang thai sdn sang mua san pham cua khach hang,
thé hién dong luc cua khach hang trong nd luc thyc hién
hanh vi. Céc nha nghién ctru thuong ap dung ly thuyét vé
hanh dong hop Iy (TRA) [21] dé du doan c4c ¥ dinh hanh vi.
Theo d6, y dinh hanh vi Ia tién @& cho c&c hanh vi cu thé cia
mdot cd nhan. Trén co s¢ do, Delafrooz va cong su [22] cho
rang, ¥ dinh mua sam truc tuyén la kha ning hay muc do
chic chin nhat dinh ctia nguoi tiéu ding s& thuc hién viée
mua sam qua Internet. Heijden va Verhagen [23] cho rang,
su thuan tién, hiru ich, sy thich tha, dé sir dung, phong céach
ctra hang, su quen thudc va mirc d6 tin ciy cua ctra hang truc
tuyén anh huong dén hanh vi ciia ngudi tiéu dang truc tuyén.
2.4. Sw quen thujc

Su quen thudc dé cap dén nhan thtrc, hiéu biét cua mot
ca nhan vé mot viéc 1am nhét dinh va kinh nghiém cta ho
¢6 v6i kién thirc d6. Trong méi trudng B2C, su quen thude
dugce xem nhu 12 nhan t6 quan trong dé danh gi& vé muc
d6 tin cay cua khach hang véi san giao dich [24]. Sy quen
thudc c6 thé tao ra long tin khi trai nghiém thuan loi hodc
huy hoai 10ng tin néu trai nghiém khong thuan loi [25].
Thém vao d6, mbi quan hé truc tiép va tich cuc gitra su
quen thudc va long tin ciing da duoc kiém chimg trong cac
nghién ctru trude [26].
2.5. Chudn chii quan

Chuin chu quan dugc dua vao xem xét du doan hanh
vi dao duc, so sanh ly thuyét hanh dong c6 Iy do va ly
thuyét hanh vi du kién [27]. Khi dé cap dén y dinh hanh vi,
Ajzen va Madden [28] da chia thanh hai yéu t6 1a thai do
ddi véi hanh vi va chuan muc cha quan. Khi d6, chuan muc
chu quan dugc hinh thanh tir viéc nhan thirc tir nhitng nguoi
quan trong xung quanh cho rang ngudi dé nén hay khong
nén thuc hién hanh vi. Do viy, thai d6 ctia nhitng nguoi cd
strc anh huong tdi khach hang (déc biét nhitng ngudi duoc
cho 13 hinh mau) cé tac dong dén céc ca nhan khach hang
khi ho tiép can céc giai phap cong nghé [29].
2.6. Gid thuyét va md hinh nghién citu
2.6.1. Moi quan hé gitta sy quen thugc va long tin ciia
khéach hang truec tuyén

Su quen thude dé cap dén nhan thure, hiéu biét cta mot
ca nhan vé mot viéc nhét dinh va kinh nghiém cta ho c6
v6i kién thie d6. Theo Gefen va cong su [25], sy quen
thudc 1a mot trong nhing yéu té anh hudng truc tiép hodc
gian tiép dén y dinh st dung Internet nham muc dich tim
kiém thdng tin va giao dich mua béan. Tac dong ciia sy quen
thudc ddi véi sy san sang thyuc hién cac giao dich truc tuyén
thong qua cac kénh ban 1¢ di dong ciing di dwoc kiém
chumng trong nghién ciru cua Bhattacherjee [30]. Su quen
thudc trong thuong mai dién tir & mot yéu cau dé tao long
tin ciia ngudi mua [31]. Gulati [24] ciing cho ring, su quen
thudc gilip tao dung long tin vi khdng chi tao nén nhitng ky
vong trong twong lai, ma con cho phép moi ngudi dua ra
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nhiing ¥ tuong cu thé vé nhiing gi ho mong doi, ho dang
nghi dén dua trén cac tuong tac trude d6. Gefen va cong sur
[25] da chi ra trai nghiém 14 nén tang cua 10ng tin, véi sy
quen thudc ¢6 thé tao ra ong tin khi trai nghiém thuén loi
hodc huy hoai long tin néu trai nghiém khéng thuan loi.
Sau nay, Afshan va Sharif [32] ciing da phan tich mdi quan
hé tryc tiép va tich cuc giita sy quen thude va long tin. Do
véy, gia thuyét duoc dua ra nhu sau:

H1(+): Swquen thugc c6 anh hwéng tich cwe dén 10ng
tin ciia khach hang trwee tuyén.
2.6.2. Moi quan hé giita chinh sach bdo mdt thong tin va
Iong tin ciia khach hang triee tuyén

Viéc thu thap théng tin c& nhan anh huong dén nhan thic
va lo ngai ctia ngudi cung cap thdng tin [33] vi qué trinh thu
thap va luu trit dit liéu cua cd nhan d6 ¢ dugc thyc hién bao
mat mot cach thich hop hay khéng chua dwgc xac minh.
Mothersbaugh va cong su [34] dinh nghia vé d6 nhay thong
tin 12 t6n that tiém nang lién quan dén viée tiét 16 thong tin
d6. Do nhay cam cua thong tin dugc cho I1a ¢6 anh hudng
dén su lo ngai vé quyén riéng tu [33]. D6 nhay cam cua di
liéu c& nhan cang cao thi mdi quan tm vé quyén riéng tu
cang cao. Hon nira, khi théng tin nhay cam ctia mét ca nhan
bi lam dung, mdi lo ngai mét quyén riéng tu c6 thé lam giam
su san Sang cung cap thdng tin cia khéch hang truc tuyén
[35], do d6, cac nha bén 1¢ truc tuyén can cong khai chinh
sach bao maét thong tin ca nhan cho khach hang xay dung
niém tin. Tir 46, ¢6 co s¢ dé dua ra gia thuyét rang:

H2(+): Chinh sach bdo mdt thong tin nhay cdm c6 dnh
hwéng tich cue dén 10ng tin ciia khach hang truec tuyén.
2.6.3. Moi quan hé gitta cam nhdn rii ro thdng tin va long
tin ciia khach hang truec tuyén

Khéch hang c6 thé gap phai nhing rai ro khi cung cap
céc thong tin c& nhan trong qué trinh mua hang truc tuyén
tir cac website thuong mai dién tir [36]. Khi tham gia vao
céc giao dich thwong mai dién tir, khach hang can phai tiét
16 mot s6 thong tin ca nhan, ngudi tiéu dang tryc tuyén ludn
bin khoan vé nhiing rai ro lién quan dén viéc thu thap, bao
vé va sir dung cac thong tin ma ho cung cip [30]. Theo
Bhimani [37] thi mot rao can phd bién dé chap nhan hodc
khong chap nhén cung cap thong tin d6 1a van d& an ninh
va su bao mat trén internet. Swaminathan va cong su [38]
dacho rang, nguoi tiéu dung c6 thé lo ngai d6i voi céc nha
cung cép tryc tuyén va c6 thé tir chi giao dich khi ho cam
nhan vé rai ro théng tin. Tét ca diéu do lam giam long tin
clia nguoi tiéu ding déi véi viéc mua hang truc tuyén. Do
vdy, tac gia dua ra gia thuyét:

H3(-): Cam nhégn rii ro thong tin tac dong tiéu cuc
dén 10Nng tin ciia ngwoi tiéu dung truec tuyén.

2.6.4. Moi quan hé giita chudn muwc chi quan va long tin
cua nguroi tiéu dung

Dé so sanh 1y thuyét hanh dong c6 ly do va Iy thuyét
hanh vi du kién [27], chudn muc chu quan dugc xem xeét
yéu tb cta hanh vi khach hang. Chuin muc chi quan chiu
su tac dong cua yéu t6 khach quan, tirc 1a “anh hudng tir
bén ngoai trong nhén thirc t6i viée thuc hién hodc khong
thyc hién hanh vi” [17]. Nhing ngudi c6 danh tiéng thuong
s€ gay anh hudng dén hanh vi caa nhém khéch hang c6
chudn myc tuong dong, trén moi truong mang X& hoi,

ngudi dnh hudng (KOL — Key Opinion Leader) cung o tac
dong dén niém tin cua khach hang [39] thong qua cac hoat
dong cua ho trén moi truong truc tuyén. Thém vao dé, bén
canh nguoi ndi tiéng, nhitng nguoi than thiét hodc céc ca
nhan (chuyén gia) va t6 chtrc uy tin (tivi, béo dai) ciing 1a
nhitng tac nhan hinh thanh chuin myc chu quan [44]. Ly
thuyét hanh vi hop ly (TRA) cta Aijen [40] goi nhiing anh
hudng nay la anh huéng tir chuan myc chi quan va chuan
muc chu quan ¢6 vai tro tao 1ap long tin cho khéach hang.
Gia thuyét tiép theo duoc dat ra:

H4(+): Chudn muc chii quan c6 dnh hwéng tich cuc
dén niém tin ciia Khach hang truc tuyén.
2.6.5. Moi quan hé giita 10ng tin ciia khach hang va y dinh
mua hang

Long tin vé cac san giao dich thuong mai dién tir duoc
hiéu 14 sy tin twong rang cac trang web s& khong truc loi tir
khéch hang ma khdng quan tdm téi loi ich mang lai [21] va
ky vong ctia khach hang vé kha ning (ning luc), su ton trong
va an toan cua céc trang web cho ho [22]. Long tin ¢6 quan
hé tich cuc dén y dinh mua sam cta khach hang [41], khach
hang c6 su tin cay cang cao ddi véi cac trang web thi y dinh
mua hang cta khach hang cang tré 1n rd rang. Khdng ding
lai & @6, khach hang con cé xu huéng giGi thiéu trang web
ma ho tin tudéng hodc dua ra nhitng nhéan xét tiéu cuc cho
nhiing ngudi khac [42]. Tir d6, tac gia dua ra gia thuyét”

H5 (+): Long tin c6 tac dgng tich cwe dén y dinh mua
hang ciia khach hang.

Tir nhitng gia thuyét nghién ciru trén, nhom tac gia dé
xudt md hinh nghién ciru thé hién & Hinh 1 dudi day:

Su quen
thudc

H1+

Chinh sach bao
mat thong tin H2+
nhay cam

H5+

Long ti Y dinh mua
H3- ong tin hang

Cam nhan rui
ro thong tin
0 thong t Ha+

Chuén muc
chu quan

Hinh 1. M6 hinh d@é xudt
Nguon: Tac gia dé xuat, nam 2022

3. Phwong phap nghién ctru

Nghién ciru sir dung phuong phép phéan tich dinh lugng
duing dit ligu so cap thu thap tir khao sat khach hang truc tuyén.
Téac gia hiéu chinh va &p dung céc thang do tir cac nghién ctu
trudc dé phil hop véi boi canh nghién ciru & Viét Nam.

Tac gia do luong nhan 6 phy thude “y dinh mua hang”
thdng qua nhan t6 trung gian “long tin ciia ngudi tiéu ding™,
nhan tb trung gian nay chiu sy tac dong ciia 04 nhan t6 doc
1ap la su quen thudc, chinh sach bao mét thong tin nhay cam,
cam nhan rii ro thong tin va yéu t6 khach quan. CAc nhan to
nay dugc do ludng bang viée thiét 1ap cac cau hoi voi thang
do Likert 5 mirc do (1 - rat khong dong tinh, 2 - khéng dong
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tinh, 3 - trung lap, 4 - dong tinh, 5 - rat dong tinh).

Tac gia tién hanh kiém dinh hé s tin cay Cronbach’s
Anpha dé loai cac bién co hé sé tin cay thap, dam bao cac
cau hoi phan anh cang mot noi dung. Tir do, lam co so kiém
dinh qua k¥ thuat phan tich nhan t kham pha (EFA) dé
danh gia va di dén loai bo nhirng cau hoi khéng phu hop
hozc nhitng cau hoi c6 yéu té trung lap trong mdi muc hoi
va phan tich CFA (khang dinh nhén t5) cing véi mé hinh
cAu trdc tuyén tinh SEM sir dung dé phan tich dir liéu.

4. Két qua nghién ctru
4.1. M0 td mdu khéo sat

Béng khéo truc tuyén dwoc giri toi 450 ngudi tiéu ding
tryc tuyén qua email (dir liéu email khach hang duoc cung
cAp tir cAC san thuong mai dién tir Shopee (225) va Lazada
(225) thuc hién bang phuong phap lwa chon ngau nhién,
vén dé bao vé dir liéu va muc dich sir dung dir liéu khac sat
tudn thu theo dao dac nghién ciru, danh tinh cua nguoi
dugc khao sét duoc bao mat). Két qua thu vé 408 phiéu tra
16i hop 1¢ (dé khuyén khich khéach hang tra 15i, nhom
nghién ctru da ting mon qua nho sau khi két thic phan tra
161 cau hoi). Qua théng ké trong miu quan sat c6 sb luong
gi6i tinh nir 12 60,8% nhiéu hon giéi tinh nam gidi. Céc ddi
twong c0 d¢ tudi nhiéu nhit tir 18 dén 22 tudi chiém 52,2%,
tir 22 dén 30 tudi chiém 26,5%, dudi 18 tudi chiém 13,2%

va trén 30 chiém 8,1%. Trong mau quan sat cd dbi tugng
sinh vién chiém 50,5% la cao nhat, va céc d6i twong con
lai 1an luot 12 nguoi di 1am chiém 36,8% va hoc sinh chiém
12,7%. Mirc thu nhap tir O d&én 3 triéu chiém ty 1& cao nhat
Vi 42,9%, tir 3 dén 5 triéu chiém 20,9%, tir 6 dén 10 triéu
chiém 20,1%, tir 11-20 triéu chiém 10,5% va trén 20 triéu
chiém 5,6%. Mau khao sét trén déu thudc ddi twong co su
tiép can va sir dung cong ngh¢ tuong ddi sém nén dir lidu
khao sat phi hop véi bdi canh nghién ctu.
4.2. Pdnh gia dj tin cdy cua cac thang do

Két qua cudi cung sau khi loai bo quan sat
KINHNGHIEM4 c6 hé s6 trong quan bién-téng nho hon 0,4
(0,221), h¢ s6 Cronbach’s Alpha cua nhan t6 “Sy quen
thudc” da tang 1€n 0,738 dat yéu cau cho thay tat ca cac thang
do déu dat yéu cau vé hé s tin cay Cronbach alpha: Thap
nhit 12 0,738 (Su quen thudc) va cao nhat 1a 0,907 (Long
tin). Két qua phan tich dir liéu EFA cua 27 bién quan sat cho
thy: hé s6 KMO 120,856 >0,5 va kiém dinh Barlett (Sig.) =
0,000 (< 0,05), tdng phuong sai ding dé giai thich nhan to
(% cumulative) la 57,065% > 50% thoa man diéu kién. Gia
trj h¢ sb Eigenvalue cia cac nhan t6 déu cao hon (>1), nhan
t6 th tr ¢6 gia tri Eigenvalue thip nhét 12 1,425 >1 ciing dat
yéu cau. Nhu véy, sau khi phan tich EFA céc bién doc lap
thi 27 bién quan sat ndy da dam bao dugc tidu chuin phan
tich. Chi tiét két qua phan tich duoc trinh bay ¢ Bang 1.

Bing 1. Két qua do lwong bién quan st nrong quan bién tong (Cronbach’s Alpha)

] o ) Twone quan | Cronbach’s Heé so Nguén
Nhan to Ky hiéu/tom tat quan sat bié gd Alpha néu Cronbach’ | géc thang
1N —10ng | " 1o4i bién Alpha do
2 p
KINHNGHIEML1: Thoi gian tham gia 0,551 0,666
Suquen thupe | KINHNGHIEM2: Tan suat mua sim 0,556 0,661 0.738 [25]
(FAMILARITY) | KINHNGHIEM3: Kién thirc mua sam 0,582 0,629 '
KINHNGHIEM4: Théi quen mua sim 0,221 0,738
Chinh sach bao | NHAYCAML1: Thong tin thanh toén 0,618 0,676
mat thong tin NHAYCAM2: Théng tin c& nhan 0,587 0,695 0763 [33]
nhay cam NHAYCAM3: Thong tin théi quen 0,582 0,696 '
(SENSITIVE) | NHAYCAMA4: Théng tin vé hanh vi 0,466 0,755
RUIRO1: Sir dung sai muc dich 0,626 0,842
Cam nhan rai RUIRO2: Tén hai tai chinh 0,708 0,826
o thﬁng tin RUIRO3: Bi Iam phién . 0,654 0,836 0,860 [43]
(RISK) RUIROA4: A_n t(zan,Aan rllnh 0,666 0,834
RUIROS: Tin téc tan cong 0,668 0,834
RUIROB: Xam pham quyén riéng tu 0,589 0,848
Chuén muc chu | ANHHUONG1: Chuyén gia 0,638 0,780
quan ANHHUONG2: Ti vi, b4o dai 0,692 0,754 0.822 [44]
(SUBJECTIVE | ANHHUONG3: Nguoi than, ban bé 0,632 0,782 '
NORM) ANHHUONG4: Ngudi ¢6 dnh huéng 0,621 0,787
LONGTIN1: Thong tin dugc sir dung ding muc dich 0,727 0,893
LONGTIN2: Théng tin khong bi dé 16 cho bén thir ba 0,736 0,891
Long tin LONGTIN3: Cdng nghé an toan i 0,762 0,888 0.907 [30]
(TRUST) LONGTIN4: Khong xam pham quyén riéng tu 0,759 0,888 '
LONGTINS5: X6a moi théng tin khi KH yéu cau 0,733 0,892
LONGTING: Bao mt tai website 0,740 0,891
YDINH1: S& mua trong tuong lai 0,744 0,854
Y dinh mua hang | YDINH2: Chic chin mua 0,756 0,849 0.885 [43]
(INTENTION) | YDINH3: Thuong xuyén st dung 0,794 0,834 '
YDINH4: Gi6i thiéu nguoi khac 0,702 0,870
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy: 0,856
Bartlett(Sig.)= 0,000

Nguén :

Nhom tac gid tong hop
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4.3. Kiém dinh mo hinh va cac gid thuyét nghién civu
4.3.1. Phan tich nhan 6 khang dinh (CFA)

Dé danh gia muc do phl hop chung ciia m hinh, tac gia
sir dung mot sé chi tiéu nhu Chi-square thoa méan trong
khoang [1:3] [45]; RMSEA (xéc dinh mttc d phui hop véi md
hinh tong thé, RMR (d4nh gi4 phuong sai du cta bién quan
sét) thoa mén <0,05; GFI (do d6 phu hop tuyét dbi cua md
hinh c4u triic va md hinh véi bo dit liéu khao sat), CF1 (so sanh
chi s6), AGFI (diéu chinh GFI), TLI cin > 0,9 thi mé hinh c6
do phu hop tot nhat (Chin va Told, 1995). Tuy nhién,
CMIN/df <=3 va RMSEA <=0,08 [46] va TLI, CFI >=0,9
[47] thi két qua dugc xem Ia phi hop. Két qua chay mo hinh
cho két qua cac chi sb: Chi-square/df =2,214 (<5); CFI =
0,931 (> 0,9), TLI = 0,920 (> 0,9), GFI = 0,885 (>0,8), va
RMSEA = 0,055 (<0,08) nén c6 thé két ludn mo hinh duoc
xem la pht hop véi dir liéu khao sat. Sau khi thuc hién phan
tich CFA bang phan mém AMOS20.0 két quéa cho thiy cac hé
s6 chuén héa déu > 0,5 va cac hé sb chua chuin héa déu co y
nghia théng ké nén cac khai niém dat duoc gié tri hoi tu [48].

Bing 3. Kiém dinh dé tin cdy ciia md hinh
INTE|INFL| SEN |FAM

RISK| NTI |UEN | SITI |ILAR
ON |CER| VE | ITY

TRU

CR | AVE ST

MSV

TRUST
RISK

INTEN
TION

INFLU
ENCER

SENSI
TIVE

FAMIL
ARITY

Ghi cha: Mikc y nghia ciia c&c méi twong quan (7 p < 0.100,
*p < 0.050, ** p < 0.010, *** p < 0.001

Nguon: Phan tich #ir s6 liéu khdo st

0,907
0,863

0,620
0,512

0,273|0,787
0,206(0,023|0,716

0,273 OﬁiZ 0,]);06

0,326|0,454|0,224

0'206 *kk *kk *kk

0,175|0,284|0,378|0,234

O' 143 *% *kk *kk *kk

0,135(0,178|0,318

*% *hKk

0,872 | 0,632 0,795

0,837 | 0,508 0,712

0,847 | 0,585 0,765

0,248

0,779 | 0,545 |0,101 0,045(", . 10,697

Két qua kiém dinh do tin cay ciia md hinh bang phuong
phap CB- SEM ¢ Bang 3 cho théy, tit ca cac nhan t6 déu
c6 do tin cay téng hop Composite Reliability (CR) 16n hon
0,7, ¢dm bao duogc tidu chuan kiém dinh. V& tinh hoi ty,
c4c nhan té déu ¢ phuong sai trung binh trich (AVE) 16n
hon 0,5 dap tmg dugc tiéu chuan kiém dinh. Tuong Gng
v6i két qua & Bang 3, vé tinh phan biét, tat ca cac nhan to
déu c6 phuong sai trung binh dugc trich (AVE) 16n hon
phuong sai riéng 16n nhat (MSV), dap ung tiéu chuan kiém
dinh. Vi vay, ta két luan céc nhan t6 dap ung duoc ca tinh
phén biét va tinh hoi tu [49].

Bing 4. Hé 56 twong quan giita CAC bién

Twong quan gitra cac Tr?.ng s.(") SE. CR. p
bién hoi qui
TRUST K- [FAMILARITY 0,229 0,079 2,900 | 0,004
TRUST K- |SENSITIVE 0,172 0,083 | 2,067 | 0,033
TRUST K- |RISK - 0,265 0,082 | -3,223 | 0,001
TRUST K- |INFLUENCER 0,512 0,076 6,751 FxE
:(N)LENT <- |TRUST 0516 | 0,054 | 9,559 | ***

Ghi chi: “***”: P-value nhdn gia tri bé hon 0,001 (rdt t61)
Nguon: Phan tich tir s6 liéu khdo sét

Thém vao d6, tac gia da thuc hién kiém tra gia tri phan
biét gitta cac khai niém trong cac mé hinh t&i han, md hinh
ma céc khai niém tu do quan hé véi nhau. Kiém tra hé sb
trong quan xét trong pham vi tong thé, két qua p-value
<0,05 da théa man gid tri phan biét. M6 hinh do ludong nay
phu hop véi dit liéu thi trudng va khdng co trudng hop céc
sai sO ctia CAC tiéu chi c6 tuong quan véi nhau, do do, tap
bién quan sat dat duoc tinh don nguyén.

4.3.2. Kiém dinh gid thuyét bang md hinh cdu tric tuyén
tinh SEM

M hinh cdu trdc tuyén tinh (SEM) duoc xay dung tir 6
nhom nhan t6 c6 mbi quan hé cu thé nhu gia thuyét nghién
ctru da dua ra. Phan tich md hinh nghién ciru dudi dang céu
tric tuyén tinh (AMOS 20.0), két qua phan tich SEM c6
Chi-square/df la 2,402 <3, GFI 12 0,874, TLI la 0,908, CFI
1a 0,919 va RMSEA 14 0,059 déu théa man véi diéu kién
phu hgp m6 hinh. C6 nghia Ia m6 hinh trén phu hop véi dir
liéu nghién ctru. cac nhan t su quen thudc, chinh sach bao
mat théng tin nhay cam, rui ro véi cac thong tin cung cap
va yéu tb khach quan ciia nguoi tiéu ding truc tuyén déu
¢6 Y nghia thong ké vi ¢6 gia tri sig. nho hon 0,05.

Chi-square= 742.202
df= 309 ; P=.000
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Hinh 2. Két qua m hinh SEM
Nguon: Phan tich zir s6 liéu khao sét
Trong ba nhan t6 doc 1ap tac dong dén nhan té trung
gian (1ong tin) c6 ba nhan tb tac dong cing chiéu véi hé sb
ho6i quy lan luot 1a: Su quen thude (0,229) nén gia thuyét
H1 dwoc chap nhan; chinh séch bao mat théng tin nhay cam
(0,172) nén gia thuyét H2 dugc chap nhan; Anh huong tir
yéu t6 khach quan (0,512) nén gia thuyét H4 dugc chip
nhan. Riéng nhan td cam nhan rui ro théng tin tac dong
nguoc chidu (-0,265) va gia thuyét H3 dugc chip nhan.
Tiép do, tac dong cua 1ong tin vé& bao mat thdng tin dbi véi
y dinh mua hang truc tuyén 14 manh nhét (0,516) nén gia
thuyét H5 duoc chép nhéan.

5. Thao luin két qua nghién ciru

Phan tich két qua cho thiy, bén canh yéu tb chu quan tir
phia ngudi mua hang truc tuyén nhu cam giac quen thudc,
cam nhan rui ro théng tin da anh huong kha rd rang dén
Iong tin ctia khach hang tiém ning. Cam giac quen thudc
véi trang web va viéc mua hang qua mang lam cho khach
hang thém ty tin mua sam qua mang nhung cam nhén rii
ro ro ri théng tin 1am cho ho ¢ phan nao e ngai giao dich
gua mang. Déng thoi, tac dong cua yéu t6 chudn muc chu
quan dén tir cac c& nhan va td chirc ¢6 uy tin lai c6 y nghia
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tham chiéu rat 16n t6i xay dung long tin cua khach hang,
dac biét la thong tin tham khao tir nhiing ngum nbi tiéng,
chuyén gia hay ban bé va ngudi than. Biém ny ciing tuong
d6i phti hop v6i bdi canh cua cac nude thwong mai dién tir
dang phét trién nhu Viét Nam khi ma sy than trong va
thdng tin tham khao tir nguoi quen van chi phdi hanh vi cia
ngudi tiéu ding. Két luan ndy ciing twong dong véi [41] va
[7] khi xem xét van dé bao vé dir liéu c& nhan duéi goc do
hanh vi tiéu dung.

Chinh sach bao mat thong tin nhay cam tac dong rat 16n
dbi voi long tin cua nguoi tiéu ding khi cung cap thdng tin
ca nhan. Piéu nay cho thay, nguoi tiéu ding mong mudn
c4c doanh nghiép thwong mai dién tir thiét 1ap quy dinh va
quy ché rd rang, minh bach va an toan di v6i théng tin ma
ho di tiét 16. Cac doanh nghiép cang c6 chinh sach bao mat
théng tin, dac biét cac théng tin nhay cam thi nguoi tiéu
dung cang tin tuéng vao trang web mua hang cua doanh
nghiép. Nghién ctru ¢a mot lan nita khang dinh tim quan
trong va su tdc dong cua bao vé dir liéu ca nhan téi long tin
va y dinh mua hang trén cac website ban 1¢ trong bdi canh
ctia Viét Nam. Kiém chimg mé hinh nghién ciru bang dit
liéu khao sét, nghién ctru ciing da bo sung va lam rd hon sy
tac dong ctia chinh sach bao vé thdng tin nhay cam dén long
tin ctia nguoi tiéu dung tir d6 tac dong dén y dinh mua hang.
Xét vé mit ly luan, nghién ctru thyc nghiém nay khang dinh
thém mét lan nita cac Iy thuyét truée d6 nhu Iy thuyét chap
nhan cong nghé (TAM), ly thuyét hanh vi tiéu dung du dinh
(TPB) dic trong bdi canh thwong mai dién tir B2C.

6. Két luan, ham y, han ché ciia nghién ciru va dé xuét
cac huéng tiép theo

Két qua nghién ciru cho thay, 10ng tin vé bao mat théng
tin cAc nhan cua nguoi tiéu dung Viét Nam co tac dong
cuing chiéu va rat manh dén y dinh mua hang truc tuyén cua
ho. Nhu’ vay, Iong tin ¢6 vai trd quan trong ddi voi y dinh
mua sam truc tuyén. Vi vy, dé tang co hoi kinh doanh truc
tuyén, c&c nha ban 1¢ can tao dung 10ng tin cua nguoi tiéu
ding tir co ché bao vé théng tin c& nhan trén website
thuong mai dién tir, cu thé:

Mot 13, tang cuong sw nhan biét trang web tir phia khéch
hang: Pay manh cdng tac truyén théng téi cAc tap khéach
hang muc tiéu thdng qua c4c nén tang, dic biét 1a nén tang
s0; Thiét 1ap céc lién két truyén thdng chéo véi cac doi tac
dé cong huong va tiét kiém chi phi truyén théng; Xay dung
va phét trién hé thng truyén thong da kénh qua website,
kénh truyén thong xa hoi (Facebook, Zalo, Youtube), dién
dan, bao chi va cac nén tang khac.

Hai 14, xay dung chinh sach bao vé thdng tin ca nhan:
Cén soan thao mot céch cu thé va chi tiét cac quy dinh vé
chinh sach bao vé thdng tin ca nhan (dic biét quy dinh vé
chinh sach bao vé thong tin nhay cam ctia nguoi tiéu dung),
cng b t6i ngudi tiéu dung; C6 co ché phan hoi, giam séat
va kiém soét thong tin ca nhan cung cip cho ngudi cung
cAp thong tin; Quy dinh rd cac loai théng tin thu thap, muc
dich thu thap, co ché kiém soat, chinh sach bao mat, bién
phap an todn va co ché giai quyét cac van d& c6 lién quan.

Ba la, ¢ cac bién phap lam giam cam nhén rai ro théng
tin tir phia nguoi tiéu dung: Thyc hién day du trach nhiém
dang ky voi co quan quan ly vé thuong mai dién tir dé dugc

gan ma xac thuc dang ky thanh céng; Tham gia vao chuong
trinh gén nhdn chimg nhan website uy tin; Xay dung chinh
sach bao vé thng tin ca nhan; Thiét 1ap co ché bao mat an
toan, an ninh thong tin.

Bon 13, tang cudng anh hudng tir nhitng c& nhan va to
chirc uy tin tir bén ngoai: Tang cudng cdng tac truyén thong
qua cac bai viét tu van tir chuyén gia, nguoi anh hudng trén
c4c nén tang truyén thong dic biét 1a mang xa hoi, dién dan,
bao chi; Tao ra cac chuong trinh thic diy lan toa nhimng
trai nghiém tir phia khach hang théng qua céac chuong trinh
khuyén mai, chiét khau, tri &n khach hang.

Nghién ctru khong thé tranh khoi mot s6 han ché. Tiry
dinh mua hang dén hién thyc héa hanh vi mua con phu
thudc vao nhimg yéu té quan trong khac nhu gia ciia san
pham, phan phdi, van chuyén hang, dich vu sau ban hang
— 1a nhitng yéu t6 ma nhom tac gia chua c6 diéu kién dua
vao ndi dung nghién ciru. Chinh sach bao méat théng tin
nhay cam va cam nhan rui ro théng tin 1 nhimg yéu t6 co
murc d6 tdc dong khéac nhau téi y dinh mua hang cua khach
hang tiém nang ddi véi cac nhom tudi khac nhau song yéu
t6 tudi tac ciing chwa duoc phan tich cu thé trong nghién
ctru ndy. Nhom tac gia dé xuét day s& 1a cac huéng nghién
ctru trong cac nghién ciru tiép theo.
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