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Toém tit

Nghién ctru thu thap dit liéu khdo sat 484 nguoi tiéu dung Viét Nam trén cac website thuong
mai dién t&r (TMDT) c6 gin nhan tin hiéu dién tir bang ca phuong phap truc tiép va truc tuyén.
Két qué nghién ctu dinh luong tir kiém tra do tin cdy, danh gia mo hinh do ludong, d§ phu hop
ctia bién diéu tiét va mo hinh ciu trac (SEM) chira réng Tin hi€u dién tir, Danh tiéng thuong hi¢u
va Péanh gia ctia khach hang cii déu gitp cing ¢d Niém tin tryc tuyén ctia ngudi mua hang. Dic
biét, két qua ciing thé hién rang Nhan biét vé tin hiéu dién tr dugc ching minh 13 gitp ting cudng
tdc dong tich cyc cua Tin hi¢u dién tor va Danh tiéng thuong hi¢u 1én Niém tin truc tuyén cua
ngudi tiéu dung. Tir d6, nghién ciru dé xuat cac chinh sach ddi véi cac cap quan 1y ciing nhu
doanh nghiép.

Tir khéa: danh tiéng thuong hiéu, thuong mai dién ti, tin hiéu dién tir, nhan biét vé tin hiéu
dién tir, danh gia tryc tuyén ciia khach hang, niém tin tryc tuyén
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ONLINE TRUST IN E-COMMERCE: THE IMPACT OF E-TRUSTMARK,
BRAND REPUTATION, PAST CUSTOMER REVIEWS, AND THE
MODERATING ROLE OF E-TRUSTMARK LITERACY

Abstract

This study collects data from a survey of 478 Vietnamese consumers on e-commerce websites,
which are certified with E-trustmark, using both in-person and online data collection methods. The
quantitative results of reliability testing, measurement model evaluation, the fitness of moderating
variable and the structural equation model (SEM) show that E-trustmark, Brand Reputation and
Past Customer Reviews all strengthen the consumers’ Online Trust. Notably, the results also show
that E-Trustmark Literacy is proved to positively moderate the impact of E-trustmark and Brand
Reputation on consumers’ Online Trust. Based on the above theoretical contributions, the author
group recommends policies for both authorities and businesses.

Keywords: brand reputation, e-commerce, e-trustmark, e-trustmark awareness, online
consumer review, online trust

1. Gi6i thiéu chung

Trong nhitng thap nién gﬁn day, su phat trién manh mé cta thuong mai dién tod (TMDPT) da
lam thay d6i dang ké cach doanh nghiép va ngudi tiéu ding tuong tac truc tuyén (Hinterhuber va
cong su, 2021). Trong bdi canh nay, qua trinh ra quyét dinh cua nguoi tiéu dung phu thude 16n
vao thong tin san c6, dac biét khi ho khong thé truc tiép quan sat, kiém chung chét luong san phém
va do tin ciy ctia ngudi ban. Theo Ly thuyét tin hiéu thi truong, khi ton tai bt can xtmg thong tin,
cac doanh nghiép s& phat ra nhiing tin hiéu c6 gia tri nham truyén tai thong tin chét luong dén cac
bén bén ngoai va giam thiéu rui ro lya chon bt loi (Connelly va cong su, 2011). Tuy nhién, dac
tinh phi vat 1y cua giao dich tryc tuyén 1am gia ting bat can xtng thong tin, khién nguoi tiéu dung
phai dya vao cac tin hiéu gian tiép dé suy luan vé chat luong tiém an cta website va nguoi ban
(Shchory, 2021). Trong bdi canh dé, tin hiéu dién tir (e-trustmark), ching han cac ching nhan xéac
thyc tir bén thr ba, dugc xem 1a co ché truyén tai thong tin chat luong hiéu qua (Connelly va cong
sw, 2011). Cac chimg nhan nay hoat dong nhu tin hiéu cam két vi chi phi tuan thii tiéu chuan bao
mat va kiém toan khién doanh nghiép chat lugng thip kho bat chudc [4]. Do dé, cac e-trustmark
nhu Norton Secured, TRUSTe hay BBB Accredited khong chi mang tinh biéu tugng ma con cung
cép thong tin giup ngudi tiéu ding suy luan vé murc d6 an toan va d tin cdy ciia website (Brengman
& Karimov, 2012; Stouthuysen va cong su, 2018; Lin va cong su, 2019).

Tai Viét Nam, TMDT dat quy md 32 ty USD va tang trudng 27% trong ndm 2025 (Vietnam
E-commerce Association, 2025), nhung van ddi mat véi cac van dé nhu 10 ri dit liéu, tin cong
mang va vi pham quyén riéng tu, nhitng yéu t6 c6 thé 1am giam niém tin ctia nguoi tiéu dung.

Céc nghién ciru trude day nhin chung khang dinh rang chimg nhan bén thi ba gitip giam bat
can ximg thong tin va cting ¢d niém tin trong céc giao dich rii ro, ddc biét nhu tiéu ding xanh (Jun
va cong su, 2017; Li va cong sy, 2023). Tuy nhién, gid tri thong tin cua tin hi¢u phu thudc chat
ché vao d¢ tin cay ciia ngudn phat tin hidu, bao gdm muc d6 chinh danh va uy tin ciia to chirc cap



chtng nhan. Khi niém tin vao t6 chirc suy giam, tac dung ciing cb niém tin ctia chimg nhén co thé
suy yéu hodc tham chi dao nguoc (Connelly va cdng su, 2011; Vince, 2018).

Tuy nhién, cac nghién ctru hién nay van ton tai mot sé khoang tréng dang ké lién quan dén
anh hudng cua e-trustmark ddi v6i niém tin ctia ngudi tiéu dung trong bdi canh TMDT. Thir nhit,
tac dong cua e-trustmark t6i niém tin cia nguoi tiéu dung trén cac website TMDT chua duoc
nghién ctru déy du, dic biét tai cac nén kinh té dang phat trién nhu Viét Nam, noi céac nghién ctru
vé e-trustmark con kha hiém. Thir hai, nhiéu nghién ctru truée day méi chi xem xét tac dong riéng
1¢ ctia danh tiéng thuong hiéu hodc danh gié truc tuyén dbi véi niém tin ctia ngudi tiéu dung, trong
khi vai trd bo trg cta e-trustmark va mirc do nhan biét tin hiéu dién tir chua duoc xem xét dﬁy du
(Nhan, 2021; Luc, 2023; Tham va cong su, 2025; An va cong su, 2026). Viéc két hop déng thoi
ba loai tin hiéu - danh tiéng thuong hi¢u (tin hi€u ndi tai tir doanh nghié€p), danh gia tich cuc cua
khach hang cii (bang chig xi hoi) va e-trustmark (bao ching tir bén thi ba doc 1ap) - co thé gitip
giai thich toan dién hon co ché hinh thanh niém tin tryc tuyén ctia ngudi tiéu dung. Thir ba, mic
du 1y thuyét tin hiéu thi truong di dugc st dung rong rai dé giai thich hanh vi Iya chon trong cac
thi truong c6 thong tin khé quan sat, viéc ap dung khung 1y thuyét nay dé phan tich qua trinh hinh
thanh niém tin tryc tuyén van con twong ddi han ché.

Tir khoang trong trén, nghién ctru nay huéng dén viéc kiém dinh tac dong cta danh tiéng
thuong hiéu, danh gi truc tuyén tich cuc tir khach hang cii va mirc d6 hiéu biét vé e-trustmark dén
niém tin tryc tuyén ctia ngudi tiéu dung trén cac website TMDT; vai tro diéu tiét cua e-trustmark;
va qua d6 dé xuat cac ham y quan tri cho cac website TMDT.

2. Co s& ly thuyét, gia thuyét va mé hinh nghién ciru
2.1. Niém tin trwc tuyén

Niém tin duoc xem 4 trang thai tim 1y két hop gifta nhan thirc va cam xuc, phan anh su chap
nhan rii ro dya trén ky vong thién chi tir d6i tac. Theo Mayer et al. (1995), ba thanh t6 cdt 15i cia
niém tin gdm ning lyc, sy tir té va tinh chinh truc, trong khi (Rousseau va cong su, 1998) nhin
manh khia canh sin sang chép nhén tinh d& bi ton thuong. Cac nghién ctru sau d6 cho théy niém
tin c6 thé phat trién tir niém tin 1y tri sang niém tin cam xuc khi mdi quan hé tré' nén gan két
(McAllister, 1995).

Trong bdi canh kinh doanh hién dai, niém tin dugc xem 1a mot nguén luc chién lugc can duoc
duy tri va thich ing voi méi truong bién dong (Huang & Wilkinson, 2013). Nhiéu nghién ctru
nhan manh vai tro ctia sy nhat quan, minh bach va kha niang dap ung ky vong trong qua trinh hinh
thanh va duy tri niém tin (Chien, 2022; Ma & Orgun, 2006).

Trong moi trudng sd, niém tin phat trién thanh mot dang dic thu — niém tin truc tuyén
(Eggeling & Versloot, 2022). Do thiéu tuong tac truc tiép va ton tai bat can xtng thong tin, niém
tin trd thanh yéu t6 trung tdm chi phdi thai 6 va ¥ dinh hanh vi cta nguoi tiéu dung trong TMPT
(Friedman va cong sy, 2000; Jethava & Rao, 2024). Cac nghién ctru cho thiy niém tin tryc tuyén
chiu anh huong baéi nhiéu yéu t& nhu viée thuc hién cam két, chét luong thong tin va san phém,
nén tang cong nghé, ciing nhu do tin cdy ctia ngudi ban va cic chimg nhan tir bén thtr ba (Kim va
cong su, 2025; Lee & Turban, 2001).



Céc nghién ciru gan day tiép tuc khing dinh vai tro ctia cac tin hiéu bén ngoai nhu danh tiéng
website va danh gia ciia khach hang trong viéc cting ¢d niém tin truc tuyén (Hoang & Minh, 2021;
Qalati va cong su, 2021). Nhin chung, niém tin tryc tuyén duoc xem la nén tang quan trong cia
TMBDT, c6 anh huong dang ké dén nhén thirc va hanh vi mua sdm cta ngudi tiéu dung trong méi
truong s (Abbad va cong su, 2011).

2.2. Tin higu dién tir

Trong thwong mai dién tir, noi nguoi tiéu dung phai d6i mit voi nhiéu dang rai ro cam nhan
nhu rui ro tai chinh va rui ro hiéu sudt, tin hiéu dién tir cung cip mot co ché quan trong giup giai
thich sy hinh thanh niém tin truc tuyén (Nie va cong su, 2021). Tin hi€u di¢n tor duoc hiéu 1a céc
co ché chtng nhan do bén thir ba doc 14p cung cip nham xac minh cac tuyén bd vé chat lugng, an
toan va thuc hanh kinh doanh ctia nha ban 16 tryc tuyén (Rashid & Rasheed, 2024).

Nho tinh doc 14p va minh bach, tin hiéu dién tir gitip giam bat can xtng thong tin giita ngudi
ban va ngudi mua (Quan va cong su, 2023). V& co ché tac dong, tin hi€u dién tir &nh hudng dén
niém tin va ¥ dinh mua hang thong qua hai con duong chinh: (i) tin hiéu thi trudng, gitip nguoi
tiéu dung phan biét cac nha ban 1¢ dang tin cay trong mai truong thong tin khdng hoan hao; va (ii)
chuyén giao niém tin, trong d6 niém tin ddi véi t6 chirc chimg nhan dugc lan téa sang cac nha ban
1& 6 lién két véi to chirc d6 (Quan va cong sy, 2024). Dya trén noi dung thong tin cung cap, tin
hiéu dién tir c6 thé duoc phan loai thanh ching nhan thyc té, chimg nhan danh gia va ching nhan
bao hanh (Duong va cong su, 2024).

2.3. Gid thuyét va mé hinh nghién ciru

2.3.1. M6 hinh nghién ciu

Nhin biét vé tin hiéu dién ti
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Tin higu dién tir

Danh tiéng thwong higu Niém tin trye tuyén

Danh gia tryre tuyén cua KH

Hinh 01. M5 hinh gia thuyét nghién ctru
Nguén: Nhém tdc gia
2.3.2. Gid thuyét nghién ciru

a, Moi quan hé gitra tin hiéu dién tw va niém tin tryc tuyén



Tin hiéu dién ti dugc hiéu 1a co ché xac thuc muc d6 an toan va chit luong trong TMDT
thong qua vi¢c cac td chirc doc lap kiém dinh va x4c nhan cac tuyén bd cua doanh nghi¢p dua trén
cac tiéu chi va quy trinh chuan hoéa (Nie va cong su, 2021; Rashid & Rasheed, 2024). Theo 1y
thuyét Tin hiéu, cac chirng nhan do bén thir ba uy tin cap phép déng vai tro nhu tin hiéu thi truong,
gitip doanh nghiép truyén tai thong tin dang tin cdy vé mirc d6 an toan, tiéu chuan san pham va
tinh hop phép ctia nha ban 1¢ (Spence, 1973).

Trong thuc tién, cac doanh nghiép TMPT thudng sir dung cac ching nhan uy tin tir bén tha
ba nhu SafeWeb hay TRUSTe nham minh chimg tinh bao mat va do tin cdy cua nén tang (Wang
& Wang, 2023). Vi dac diém doc 1ap va minh bach, e-trustmark giup nguoi tiéu dung nhan dién
cac doanh nghiép dang tin cdy va tao hiéu Gmg chuyén giao niém tin tir to chirc chimg nhan sang
nha ban 1€ truc tuyén (Quan va cong su, 2023; Kiruthika & Arif, 2025). Khi mot website hién thi
ching nhan tir bén thir ba, ngudi tiéu ding c6 xu hudng cho rang doanh nghiép di dap ung cac
tiéu chuan vé an toan va chat lugng, tir 6 hinh thanh niém tin vao giao dich truc tuyén ngay ca
khi chua c6 kinh nghiém mua hang truée d6 (Duong va cong su, 2024; Rosillo-Diaz va cong su,
2019).

[H1] Tin hiéu dién tw anh huong tich cuc dén Niém tin truc tuyén.
b, M6i quan hé giita danh tiéng thwong hiéu va niém tin truc tuyén

Danh tiéng 1a mot trong nhiing tai san vo hinh quan trong cua to chirc, phan anh nhan thic
tong hop ctia nguoi tidu dung vé do tin cdy, ning luc va sy nhat quan cta thuong hiéu (Khoshtaria
va cong su, 2020; Breberina va cong su, 2021). Mot thuong hiéu c6 danh tiéng tich cuc thuong
gan vé6i viée thuc hién dung cac cam két, tir d6 gia ting sy tin cdy va giam rii ro trong qué trinh
ra quyét dinh ctia nguoi tiéu dung (Afzal va cong sy, 2010).

Trong bdi canh TMBT, khi ngudi tiéu ding khong thé tryc tiép danh gia san pham hay dich
vu, danh tiéng thuong hiéu tr¢ thanh tin hiéu quan trong giup ho suy luan vé chat lugng va do tin
cay cta doanh nghiép (Shah Alam & Mohd Yasin, 2010). Khi thuong hiéu c6 danh tiéng tt, cac
thong tin vé san pham va chinh sach giao dich duoc danh gia 1a dang tin ciy hon, qua d6 giam
cam nhan rii ro va cung cb niém tin truc tuyén (Smaiziene, 2008).

[H2] Danh tiéng thirong hiéu anh hwéng tich cwe dén Niém tin triec tuyén.
¢, Méi quan hé giita danh gid triee tuyén cia khdch hang va niém tin triec tuyén

Panh gia truc tuyén cua khach hang 1a cac phan hoi do nguoi tiéu dung ding tai trén website
hodc cic nén tang danh gia cta bén thir ba, bao gdm xép hang va binh luan phan anh trai nghiém
thue té vé san pham hodc dich vu (Ismagilova va cong su, 2020). Trong mdi trudng sd, nhitng
danh gia ndy tré thanh ngudn thong tin quan trong giup ngudi tiéu dung giam bat dinh va hd tro
qua trinh ra quyét dinh mua sam (Sudaryanto va cong su, 2025).

Duéi goc do thong tin, danh gia truc tuyén hoat dong nhu mot co ché chirng nhan phi chinh
thirc vé chét luong san pham va do tin cdy ctia ngudi ban. Cac phan hoi tir ngudi tiéu dung trude
d6 giup xéac thuc mutrc dd chinh xac va nhit quan cua thong tin do doanh nghiép cung cép, tir 46
1am giam rai ro cam nhan trong giao dich tryc tuyén (Rachbini va cong su, 2021). Nhiéu nghién
ctru thyc nghiém ciing cho thiy cac danh gid tich cuc gop phan cing cb niém tin clia ngudi tiéu



dung va thiic ddy ¥ dinh mua, trong khi danh gié tiéu cuc c6 thé 1am suy giam niém tin va tao rao
can ddi v6i hanh vi mua sdm truc tuyén (Ain & Mohd, 2024).

Do d6, danh gia truc tuyén duoc xem 13 yéu té quan trong trong viéc hinh thanh va cing ¢b
niém tin tryc tuyén ctia ngudi tiéu dung.

[H3] Bdnh gid triee tuyén anh huéng tich cwe dén Niém tin triee tuyén.

d, Vai tro diéu tiét ciia hiéu biét vé tin hiéu dién tir trong moi quan hé gitta tin hiéu dién tir va
niém tin tryec tuyén

Hiéu biét vé tin hiéu dién tir d& cap dén mirc d6 ma nguoi tiéu dung c6 thé nhan biét va dién
giai cac tin hiéu dugc doanh nghiép truyén tai trong mdi truong truc tuyén (Quan va cong su,
2024). Céc tin hiéu nay c6 thé bao gdm chimg nhén ctia bén thir ba, danh gia ctia khach hang, hinh
anh san pham hodc cac yéu t6 thiét ké website thé hién d¢ tin cay ciia ngudi ban (Connelly va cong
su, 2011; Spence, 1973).

Tac dong cua céc tin hi¢u nay dén niém tin truc tuyén phu thudc dang ké vao muc d6 hiéu biét
clia nguoi tiéu dung. Khi ngudi tiéu ding cd muc d6 hiéu biét cao, ho co kha ning nhan dién va
dién giai chinh x4c ¥ nghia ctia cac tin hiéu nhu ching nhan bao mat hay cac ddu hiéu dam bao
chat luong, tir 46 gia ting muc do tin cdy dbi v6i nén tang tryc tuyén. Nguoc lai, khi ngudi tiéu
dung thiéu hiéu biét vé cac tin hiéu ndy, gia tri truyén dat ctia chiing s& giam va tic dong dén niém
tin truc tuyén tré nén han ché. Diéu nay phu hop véi cac nghién ctru trude cho rang hiéu qua cia
cac cam két doanh nghiép chi phat huy khi ngudi tiéu dung nhan thirc rd ¥ nghia ctia ching
(Servaes & Tamayo, 2013).

[H4] Nhan biét vé tin hiéu dién tir diéu tiét tich cuc tir Tin hiéu dién tir dén Niém tin truc tuyén.

e, Vai tro diéu tiét cua hiéu biét ve tin hiéu dién tu trong moi quan hé giita danh tieng thwong
hiéu va niém tin truc tuyén

Trong TMDT, danh tiéng thuong hiéu thuong dugc phan anh thong qua cac tin hiéu dién tir
nhu chirng nhan tur bén thir ba hoac cac d4u hiéu cho théy lich stir hoat dong dang tin cay ctuia doanh
nghiép (Benlian & Hess, 2011). Tuy nhién, tic dong ciia danh tiéng thuong hiéu dén niém tin truc
tuyén khong hoan toan ty dong ma phu thudc vao mirc d6 hiéu biét ctia ngudi tiéu dung d6i véi
cac tin hi¢u nay (Fombrun & Shanley, 1990).

Khi nguoi tiéu ding c6 mirc d¢ hiéu biét cao, ho c6 kha nang dién giai chinh x4c cac dau hi¢u
phan anh danh tiéng thuong hiéu, chang han nhu sb lugng danh gia 16n di kém diém danh gia 6n
dinh hodc su hién dién cua thuong hiéu trén cac nén tang uy tin (Servaes & Tamayo, 2013; Hanson
va cong su, 2018). Nguoc lai, khi muac do hiéu biét thép, cac tin hi¢u lién quan dén danh tiéng
thuong hiéu c6 thé bi bo qua hodc dién giai sai, khién danh tiéng tich cuc kho chuyén hoa thanh
niém tin tryc tuyén (Boulding & Kirmani, 1993).

Do d6, hiéu biét vé tin hiéu dién tar duoc ky vong s€ lam gia tang tdc dong cua danh tiéng
thuong hiéu dén niém tin tryc tuyén trong moi truong TMPT.

[H5] Nhan biét vé tin hiéu dién tir diéu tiét tich cuc tir Danh tiéng thwong hiéu dén Niem tin
truc tuyén.



3. Phwong phdp nghién cuu
3.1. Phwong phdp thu thap dit liéu va xdy dung thang do

Déi twong tham gia khao sat 1a khach hang ¢ mua sim duéi 06 thang tai Viét Nam hoat dong
trén cac website TMPT c6 chimg nhén tin hiéu dién t. Bang hoi duoc cung cip cho ngudi khao
sat qua kénh Email v6i cam két bao mat thong tin. Qua trinh khao sat dugc trién khai song song
giira hai hinh thtrc truc tuyén va truc tiép phat phiéu hoi tir ngdy 30/09/2025 — 31/10/2025. Trong
600 phiéu khao sat duoc giri di, 511 cau tra 10i duoc thu vé (ty 1é phan hdi dat 85.17%). Sau budc
loc nhing phiéu tra 16i khong hop 18, s luong phiéu hop 18 dat con 484 phiéu.

3.2. Phwong phdp xdy dung thang do

Dé do luong tac dong cua Tin hiéu dién tir, Danh tiéng thuong hiéu va Panh gia cia KH cit
1én Niém tin truc tuyén, thang do Likert 05 cap do (Tir 01 — Hoan toan khong dong ¥ dén 05 —
Hoan toan dong ¥) da duoc sir dung.

Hiéu biét vé tin hiéu dién tt dugc do luong boi 03 bién quan sat trén co s& nghién ctru cua
Thompson va cong su (2019), Quan va cong sy (2024). Tuong tu, nghién ctru sir dung 03 bién
quan sat dé do luong Tin hiu dién tur, ké thira tir nghién ctru ciia Quan va cdng sy (2024). Trong
khi d6, Danh tiéng thuong hiéu va Panh gia ciia khach hang, mdi bién tiém an trén déu duoc xay
dung tir 05 bién quan sat dya vao nén tang nghién ctru cia lan luot Quan va cong sy (2024),
Corritore va cdng su (2005).

Trude khi duge chinh stra theo ¥ kién nhan xét tir 03 chuyén gia trong linh vuc TMPT, céc
cau hoi trong phiéu khao sat da dugc dich boi 02 chuyén gia ngon ngir. Ké d6, nhom nghién ciru
phong van nam chuyén gia trong linh vec TMBT nham xin ¥ kién dé chinh stra thang do. Ban hoi
cudi cung dugc kiém dinh lai boi hai chuyén gia song ngir, sau d6 nhém thtr nghiém véi 20 sinh
vién nganh TMDT trudce khi dugce g di chinh thirc.

3.3. Phwong phap phén tich dir li¢u
Phan mém SmartPLS v3.0 d3 dugc nhom nghién ctru st dung dé thuc hién théng ké mo ta,
kiém dinh d¢ tin cay ciia thang do ciing nhu phan tich SEM nham kiém dinh mé hinh va gia thuyét
nghién ctru.
4. Két qud va thdo ludn
4.1. Théng ké mé ta

Khi xét t6i ddc diém nhan khau hoc ctia mau khéo sat, két qua ghi nhan nhin chung 13 tuong
dbi can bang. Khi xét toi dic diém nhan khau 1a gi6i tinh, 51,86% phan hdi nhan duoc tir Nit va
48,14% phan hoéi nhan dugc tir Nam. Trong tong sd 484 luot phan hdi, c6 khoang 6,61% thudc
nhom duéi 18 tudi; 25,41% thudc nhom tir 18-25 tudi; 38,22% thude nhom tir 26-35 tudi; 17,98%
thudc nhom tir 36-45 tudi; 7,85% thude nhom tir 46-55 tudi; va 3,93% thudc nhém trén 55 tudi.

Vé thu nhap tinh theo don vi Viét Nam déng, nhém tham gia khao sat c6 mirc lwong dudi 05
triéu chiém 16,53%; nhom c6 murc luvong tir 5-10 tri¢u chiém 29,13%; nhoém c6 mirc luvong tur 10-
20 triéu chiém 27,69%; nhoém c6 mirc luvong tir 20-40 tri¢u chiém 19,63%; nhom c6 muc luong tir
40-80 triéu chiém 3,93%; va nhom c6 mirc luong trén 80 triéu chiém 3,1%.



Vé thoi gian mua hang, 79,34% nhém tham gia khao sat c6 thdi gian mua hang dudi 06 thang;
20,66% con lai da mua hang trén 06 thang.

4.2. Danh gia thang do

DAu tién, chi so tai ngoai dugc sir dung dé can nhic loai cac bién khong dam bao gia tri hoi tu
dat trén 0,7 khoi mé hinh. Trén co sé d6, két qua cua Bang 01 cho thiy tat ca cac bién quan sat
déu dat diéu kién khi c6 gia tri dat tir 0,867-0,939. Két qua cua Bang 01 dong thoi kiém dinh d6
tin cdy cta thang do cac bién.

Hé sd Cronbach’s Alpha va rho_A duogc st dung dé kiém dinh d6 tin cay cua thang do. Cu
thé, mac CA duoc khuyén nghi dat lan luot trén 0,7 dé dam bao do tin cay tot cua thang do va 0,8
dé dam bao d6 tin cy rat tot cua thang do. Két qua & Bang 01 cho thiy do tin ciy rat tot cua thang
do véi gia tri CA cua cac bién dat tir 0,886-0,937 (>0,8). Trong khi d6, hé sb rho A cua cac bién
cling dong thoi thé hién do tin ciy rat tot cta thang do khi déu dat trén ngudng 0,8.

Bén canh d6, gia tri do tin cay téng hop cling dugc str dung dé kiém dinh mirc d6 nhét quan
gitra cac bién quan sat cung do luong mot bién tiém an vai gia tri dat chuén tr 0,7-0,9. Két qua
trong Bang 01 ciing cho thdy murc d6 nhat quan nay khi tat ca cac bién déu c6 gia tri do tin cay
tong hop dat trén 0,8. Tuong tu, ty 1¢ phuong sai trich trung binh cua cac chi bio duge giai thich
bdi bién tiém 4n ciing dat tiéu chi khi dao dong trong khoang tir 0,769-0,879 (>0,5), thé hién mtic
d6 cac bién quan sat cing phan anh bién tiém an tuong tng.



Bang 01. Hé s6 tai ngoai, Cronbach’s Alpha, tho A, do tin ciy tong hop, va phuong sai

trich trung binh
Bién Bién Hé s6 Cronbach's . D? tin ) ’Phu’o’ng
tiém 4n | quan sat | tai ng;)z‘li Alpha rho_A| clytong | sai tn?h trung
hop binh

EK1 0,935

EK EK2 0,938 0,931 0,931 0,956 0,879
EK3 0,939
ETI 0,929

ET ET2 0,928 0,919 0,921 0,949 0,861
ET3 0,927
REP1 0,893
REP2 0,895

REP REP3 0,901 0,937 0,937 0,952 0,798
REP4 0,888
REP5 0,891
REV1 0,873
REV2 0,870

REV REV3 0,882 0,925 0,926 0,943 0,769
REV4 0,892
REVS 0,867
TR1 0,909

TR TR2 0,905 0,886 0,886 0,929 0,814
TR3 0,892

Nguon: Nhém téc gid

Chi s Heterotrait - Monotrait (HTMT) cling dugc st dung nham kiém dinh sy phan biét gitra

cac bién tiém an. Két qua cua Bang 02 cho thay cac gia tri HTMT déu dat ngudng tir 0,249-0,664
(<0,85), thé hién su phan biét twong ddi rd rang gitta cac bién tiém an v6i nhau.



Bang 02. Chi s Heterotrait - Monotrait (HTMT)

(1) 2) 3) “4) (5)
Danh tiéng thuong hi¢u (1) 0,894
Hiéu biét ve tin hi¢u dién tir 0.400 0.937
(2)
Niém tin tryc tuyén (3) 0,554 0,480 0,902
Tin hi¢u dién tu (4) 0,573 0,664 0,560 0,928
DPanh gia cua KH cii (5) 0,467 0,249 0,407 0,311 0,877

Nguon: Nhém téc gid
4.3 Kiém dinh cdc gid thuyét nghién ciru

Gia tri VIF trung binh cho ra 1a 3,027 < 3,3, chiig t6 su phu hop ctia m6 hinh nghién ctru khi
khong xay ra tinh trang da cong tuyén giita cac bién. Di v6i bién phu thudc 13 bién tiém an niém
tin truc tuyén, hé sd xéac dinh (R2) ctia md hinh nghién cuu 1a 0.440, thé hién réng 44% su bién
dong cua niém tin truc tuyén duogc giai thich boi cac bién doc 1ap. Trong khi do, mo6 hinh nghién
ctru cling giai thich dugc 32,8% su bién dong cua hai bién co tac dong 1an nhau 1a tin hiéu dién tir
va danh tiéng thuong hiéu.

Bang 03. Két qua mo hinh céu trac
H¢é s tac P-

. Y nghia
dong value
H1: ET — TR 0,573 0,000 5%
H2: REP — TR 0,240 0,000 5%
H3: REV —> TR 0,088 0,029 5%
H4: Diéu tiét: ET — TR 0,278 0,000 5%
H5: Diéu tiét: REP — TR 0,163 0,000 5%

Nguon: Nhém téc gid
4.4. Théo ludn két qud

Véi p-value déu nho hon 0,05, tac dong cua tat ca cac bién doc 1ap 1én bién phy thudc niém
tin tryc tuyén ciing nhu méi quan hé hai chiéu ciia hai bién tin hiéu dién tir va danh tiéng thuong
hiéu déu dugc thira nhan 1 ¢6 ¥ nghia thong ké.
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Nguén: Nhém tac gid

Két qué udc lugng ¢ Hinh 02 thé hién hé s hdi quy 0,573 >0, déng thoi cho théy tac dong
duong hai chiéu cta tin hiéu dién tir va danh tiéng thuong hiéu. Két qua nay thira nhan gia thuyét
H1 va twong dong voi két luan nghién ciru ciia Quan va cong su (2023) va Agikgdz va cong su
(2024). Cu thé, cac tin hiéu dién tir doc 1ap, khach quan, dugc chiing nhan bdi bén thir ba 1a co s&
dé ngudi tiéu dung nhan dién cc thuong hiéu uy tin. Trén co sé d6, cac tin hiéu dién tir trd thanh
yéu t6 nang cao danh tiéng thuong hi¢u.

Trong khi d6, hé s6 hoi quy 0,240 >0 thé hién tac dong duong cua tin hi€u dién tir 1én niém
tin tryc tuyén. Két qua nay thira nhan gia thuyét H2 ciing nhu l4p luén trong nghién ciru cia Ghosh
(2024). Trong moi truong TMDT véi nhiéu rui ro, sy ching nhan tor mgt bén thr ba uy tin s¢€ 1a
su kiém chimg ma cac hang mudn gui t6i nguoi tidu ding (Spence, 1973). Véi nén tang dé, véi
tin hiéu dién tir dugc cung ¢d s& tao thém co s& cho niém tin ma khach hang dat vao thuong hi¢u
d6. Bén canh do, hiéu biét vé tin hiéu dién tu cling c6 vai tro diéu tiét tich cuc trong hudng tac
dong nay voi hé s6 0,088 > 0. Gia thuyét H3 cung lap luan trong nghién ctru ctia Servaes va
Tamayo (2013) qua d6 ciing dugc thira nhan. Cu thé véi nén tang hiéu biét rd rang hon vé tin hiéu
dién tr, nguoi ti€u dung co tin tuéng mdt thuong hi¢u duge ching nhan s¢ hitu tin hi¢u dién tir
hon. Nguogc lai, nhan thic han ché cua nguoi tiéu dung vé tin hi€u dién tir cling s& gidi han tac
dong ctia yéu té nay I1én niém tin tryc tuyén.
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Hinh 03. Két qua phan tich do thi duong dbc don gian vé vai tro diéu tiét cua hiéu biét vé tin
hiéu dién tir trong mbi quan hé giita tin hiéu dién tir va niém tin truc tuyén

Nguon: Nhém téc gid

Dbi véi danh tiéng thuong hiéu va dénh gia truc tuyén ctua khach hang cii, hé s6 hoi quy duong
ctia hai nhan t6 nay da thira nhan gia thuyét H4, H5 cling nhu két qua nghién ciru ciia Alam &
Yasin (2010) va Jamaludin & Hashim (2024). Phan tich sdu hon, danh tiéng thuong hiéu viing
chéc sé& cung cb cho niém tin ma nguoi tiéu dung dat vao nhan hang. Trong khi d6, danh gia cua
nhitng ngudi tiéu ding khéc ciing 1a mot co s& quyét dinh niém tin ma khach hang dat vao thuong
hiéu. Véi cang nhiéu nhitng danh gia khach quan, uy tin va truc quan dugc cung cip trén cac nén
tang mua sam, TMDT, niém tin cta ngudi tiéu ding cang dugc cing cb.

Tir nhitng két qua trén, nhém nghién ctru nhan thiy tac dong tich cuc cta cac yéu t6 tin hiéu
dién tir, danh tiéng thuong hiéu va danh gia truc tuyén ciia khach hang cii 1én niém tin dién tir cia
ngudi tiéu dung. Bén canh do, ciing can chi ra vai tro diéu tiét ciia hiéu biét vé tin hiéu dién tir
trong tac dong cua tin hi¢u dién tir 1én niém tin truc tuyén. Thém do, tin hiéu dién tir va danh tiéng
thuong hiéu ciing dugc chig minh 1a c6 tic dong twong hd 1an nhau.

5. Két ludn va kién nghi

Vé mit Iy thuyét, nghién ctru gop phan mé rong hiéu biét vé niém tin truc tuyén trong thuong
mai dién tir thong qua vi¢e tich hgp va kiém dinh d@)ng thoi ba nhom tin hiéu gém e-trustmark,
danh tiéng thuong higu va danh gia ctia khach hang. Dya trén 1y thuyét tin higu thi truong, nghién
ctru xac dinh e-trustmark nhu mot dang tin hiéu dién tir tir bén thir ba ¢6 kha ning truyén tai thong
tin dang tin cdy vé muc do an toan va uy tin ciia doanh nghiép. Két qua thuc nghiém cho thay cac
tin hidu nay dong vai tro quan trong trong viéc giam riii ro cam nhan va cting cb niém tin ctia ngudi
tiéu dung trong moi truong truc tuyén.

Bén canh d6, nghién ctru mé rong 1y thuyét tin higu thi truong thong qua viéc xem xét vai tro
diéu tiét ctia mirc d6 hiéu biét vé tin hidu dién tir. Két qua cho thay hiéu qua cia tin hi¢u khong
chi phu thudc vao dac tinh cua tin hi€¢u ma con chiu dnh hudéng dang ké boi kha nang nhan dién va
dién giai tin hiéu ciia nguoi tiéu dung. Phat hién nay khing dinh rang tin hiéu chi phat huy tac
dung khi dugc nguoi tiéu dung hiéu va giai ma dang, qua d6 bd sung bang chiig thuc nghiém cho
cac nghién ctru vé co ché hinh thanh niém tin trong béi canh thuong mai dién tir. Pong thoi, nghién



ctru ciing khang dinh vai tro ciia danh gia truc tuyén nhu mot dang “bang chimg xa hoi”, gop phan
giam rui ro cam nhan va thuc day ¥ dinh mua hang.

Tur két qua nghién ctru, nhom tac gia dé xuat mot s6 ham y chinh sach va quan tri nham cung
cO niém tin sO va thic day su phat trién bén virng cua thuong mai di¢n tur tai Viét Nam.

Tht nhét, doanh nghiép can coi tin hiéu dién tir 1a cong cu chién lugc trong xay dung niém
tin truc tuyén. Viée st dung cac chimg nhan e-trustmark uy tin tir bén thir ba va hién thi 16 rang
trén website s& gitip truyén tai théng tin dang tin cay vé mirc d6 an toan va uy tin ctia doanh nghiép.

Tht hai, quan trj danh tiéng thuong hiéu can gin véi cac cam két c6 thé kiém chimg trong
moi truong sd. Doanh nghiép can dam bao sy nhat quan gitra thong tin truyén thong va trai nghiém
thue té cua khach hang théng qua minh bach théng tin, chinh sach giao dich 13 rang va co ché xir
1y khiéu nai hiéu qua.

Thir ba, doanh nghiép can nang cao hiéu biét ctia ngudi tiéu ding vé y nghia va pham vi bao
dam cua cac tin hiéu dién tr. Viéc cung cdp thong tin giai thich ngin gon va truc quan vé e-
trustmark s& giup nguoi tiéu dung dién giai ding tin hiéu, qua d6 gia ting hiéu qua cua tin hiéu
trong viéc hinh thanh niém tin truc tuyén.

Cudi cing, co quan quan 1y nha nudc can hoan thién khung phap 1y va ting cudng giam sat
hé thdng tin hiéu dién tir trong thuong mai dién tir. Dong thoi, cac chuong trinh phd cap kién thirc
vé an toan giao dich tryc tuyén s& gop phan nang cao hiéu biét ctia nguoi tiéu dung va cing cb
niém tin s trén thi trudng.
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