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Tom tit: Nghién cifu nay xem xét méi quan hé giwa cdm nhén rii ro tai chinh va y dinh
mua hang qua kénh 020 (Online-to-Offline), d6ng thi lam rd vai tro diéu tiét cia niém
tin vao kénh 020. Khi cic trai nghiém mua sim 020 ngay cang phé bién, nhiing lo ngai
vé an ninh tai chinh, phuong thiic thanh toan va sy cong bang vé gia ca ciing gia taing. Biang
phuong phap nghién citu dinh lugng, ching tdi da khao sat 200 nguoi tiéu dung thoi trang
c6 tham gia mua sam qua kénh 020 dé€ hiéu r6 cich ma ciam nhén rai ro tai chinh anh
huéng dén quyét dinh mua hang cia ho. Két qua cho thiy cdm nhén ri ro tai chinh cé tic
dong tiéu cuc dén y dinh mua hang, nhung néu nguoi tiéu diung c6 niém tin cao vao kénh
020, tac dong tiéu cyc nay giam di dang ké. Nguoc lai, néu niém tin thip, tic dong cha rai
ro tai chinh tré nén ro rét hon. Tw do, nghién ctu dua ra mét s6 dé xudt cho cic nha ban
1é thoi trang trén kénh 020: ting cudng an toan thanh toan, cdng khai thong tin minh
bach vé gia ca, xay dung niém tin qua cic chinh sach cham séc khach hang, va cai thién trai
nghiém mua sam tich hgp giita kénh online va offline.

T khéa: Bdn 1é thoi trang; Cam nhan rili ro tai chinh; Kénh 020 (Online-to-Offline); Y dinh mua hang;
Niém tin vao kénh 020.

THE IMPACT OF FINANCIAL RISK PERCEPTION ON THE PURCHASE
INTENTIONS FOR FASHION PRODUCTS VIA 020 CHANNELS:
THE MODERATING EFFECT OF CONSUMER TRUST

Abstract: This research investigates the connection between the perception of financial risk and the
intention to purchase via Online-to-Offline (020 ) channels, while also elucidating the moderating effect
of trustin 020 channels. As O20 shopping experiences become increasingly prevalent, concerns regarding
financial security, payment options, and price equity are also on the rise. Employing quantitative research
techniques, we conducted a survey involving 200 fashion consumers who engaged in shopping through
020 channels to analyze how their perceptions of financial risk influence their purchasing choices. The
findings indicate that the perception of financial risk adversely affects purchase intentions. However,
when consumers exhibit a high level of confidence in the 020 channel, this negative effect is considerably
diminished. In contrast, a lack of confidence amplifies the influence of financial risk. Consequently, the
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study offers several recommendations for fashion retailers utilizing the O20 channel: enhancing payment
security, providing clear and transparent pricing information, fostering trust through effective customer
care policies, and refining the integrated shopping experience across online and offline platforms.

Keywords: Fashion Retail; financial risk perception; Online-to-Offline (020) Channels; Purchase

Intention; Trustin O20 Channels.

Ma bai bao: JHS - 217
Ngay nhan bai stfa: 10/08/2024

1.Piatvan dé

Trong boi canh thuong mai dién ti dang phat
trién nhanh chéng, mé hinh 020 (online-to-offline)
da tré thanh mét phuong thiic két néi manh mé gitta
khoéng gian tryc tuyén va ngoai tuyén (Rigby, 2011).
Dic biét trong linh vuc thoi trang, O20 cho phép
ngudi tiéu dung trai nghiém mua sdm tryc tuyén va
hoan tat giao dich tai ctia hang, mang lai sy tién loi
vuot troi (Xie va cong sy, 2016). Tuy nhién, song
hanh véi sy phat trién nay la nhing thich thic lién
quan dén cam nhan cta ngudi tiéu diing vé rti ro tai
chinh (Featherman & Pavlou, 2003 ). Rui ro tai chinh
dugc xem la mét yéu t6 can tré dang ké trong quyét
dinh mua hang, dac biét khi ngusi tiéu ding lo ngai
vé an toan thanh todn, gian l4n, hoac sy khong r6
rang vé gid ca (Zhang va cong su, 2018; Li & Fang,
2020). Nghién ctu van dé nay khong chi 6 y nghia
d6i véi viéc nang cao hiéu biét vé hanh vi ngudi tiéu
dung trong thoi dai s6 hda, ma con déng gép quan
trong vao viéc phat trién cac chién lugc kinh doanh
hiéu qué hon, gitp cac nha ban 1é thoi trang x4y dung
long tin va giam thiéu rti ro cho khach hang (Chang
va cong su, 2014).

Thyc trang phat trién ctia O20 tai Viét Nam cho
thdy, ngay cang nhiéu thuong hiéu thoi trang ap dung
mo hinh nay dé mé rong quy moé kinh doanh va dap
tng nhu ciu thay d6i ctia ngudi tiéu dung. Theo mot
béo cdo cua Statista (2023), Viét Nam ndm trong
nhoém cic quéc gia c6 téc do tang trudng thuong mai
dién tit hang dau khu vyc Péng Nam A, trong do
020 déng vai tro quan trong trong viéc két noi trai
nghiém mua sdm online va offline. Tuy nhién, mic
du 020 mang lai nhiéu lgi ich, cdc nha ban 1é van déi
mit v6i nhiing thach thic 16n vé bao mit thong tin va
rai ro tai chinh trong thanh toan tryc tuyén. Nguoi
tiéu dung thudng c6 xu hudéng lo ngai vé an toan khi
giao dich qua mang, cting nhu cac vian dé vé sy minh
bach trong gia ca va dich vy, dan dén tim ly e ngai

Ngay nhan bai: 16/07/2024
Ngay duyét dang: 20/08/2024

Ngay nhan phan bién: 28/07/2024

khi mua hang (Zhang va cong sy, 2018; Li & Fang,
2020).

Trong moi truong canh tranh gay git caa nganh
thoi trang, viéc giam thi€u cdm nhén rai ro tai chinh
la mot yéu t6 quan trong gitip cac nha ban lé thu hut
va gitt chan khach hang. Rui ro tai chinh dugc xem
la mot yéu t6 can tré ding ké trong quyét dinh mua
hang, dic biét khi ngudi tiéu dung lo ngai vé an toan
thanh todn, gian l4n, hoac sy khong r6 rang vé gia ca
(Featherman & Pavlou, 2003). Nghién cttu vé vén dé
nay khong chi ¢ y nghia déi véi viéc ndng cao hiéu
biét vé hanh vi ngudi tiéu dung trong thoi dai s6 hoa,
ma con déng gép quan trong vao viéc phat trién cic
chién lugc kinh doanh hiéu qua hon, giup cic nha
ban 1¢ thoi trang xay dung long tin va gidm thiéu rai
ro cho khéch hang (Chang va cong sy, 2014).

Nghién ctiu nay dugc thuc hién dya trén nhu cau
cap thiét cta ca ngudi tiéu dung va nha ban 1é trong
viéc tim hiéu sdu hon vé cich ma cdm nhan rui ro tai
chinh anh huéng dén y dinh mua hang théi trang
trén kénh 020. Mac du 020 dang tré thanh mot
xu huéng mua sim phd bién, song nghién ctiu vé
cac yéu t6 anh hudng dén quyét dinh ctia ngudi tiéu
diing trong moi truong nay, dic biét 1a yéu t6 rai ro
tai chinh, van con han ché (Wang va cong su, 2016).
Ngoai ra, nhiing lo ngai vé bao mat thong tin ca nhan
va thanh todn khong an toan ciing da tré thanh mot
rdo can 16n déi véi su ting trudng ciia 020 (Kong &
Chiu, 2021). Viéc nghién ctu rti ro tai chinh trong
moi truong 020 sé gitp cung cdp cdi nhin toan dién
vé cich thiic ma cac doanh nghiép c6 thé giam thiéu
lo ngai ctia ngudi tiéu duing, dong thoi dua ra cac dé
xudt ci tién nham thic ddy mua sdm qua kénh 020.

Muc dich chinh ctia nghién ctiu nay la xac dinh
va danh gid tic dong ctia cdm nhan rai ro tai chinh
dén y dinh mua hang thoi trang qua kénh O20. Cu
thé, nghién ctu nhim khdm pha cic yéu té thudc
cdm nhan rui ro tai chinh nhu an toan thanh toén, sy
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minh bach vé gid c3, va nguy co mat mat tai chinh anh
hudéng nhu thé nao dén hanh vi mua sdm cta nguoi
tiéu dung. Ngoai ra, bai bdo ciing phén tich mic do
dnh hudng ctia tting yéu t6 rui ro tai chinh déi véiy
dinh mua hang qua kénh O20; dua ra cic khuyén
nghi cho cic nha ban 1é thoi trang trong viéc quin
ly rtii ro tai chinh nhim ting cudng niém tin va thuc
ddy hanh vi mua sdm ctia ngudi tiéu diing trén kénh
020. Nghién ctiu nay sé cung cdp nhing da liéu
quan trong gitp cic doanh nghiép thdi trang dinh
hinh chién lugc kinh doanh phi hgp trong boéi canh
canh tranh ngay cang gay gt va nhu cu vé an toan tai
chinh ctia nguei tiéu dung ngay cang cao.

2. Cosdly thuyét, mo hinh va gia thuyét nghién
cdu

2.1. Co'sé ly thuyét

2.1.1. Cam nhdn rii ro tai chinh

Cam nhin rai ro tdi chinh (financial risk
perception) la mitic 6 ma ngudi tiéu ding cdm nhan
dugc kha ning mdt mat tai chinh khi thuc hién cac
giao dich mua hang, dic biét trong béi cinh mua
sdm truc tuyén va cdc hinh thdc thanh toan dién tu
(Featherman & Pavlou, 2003). Ri ro nay c6 thé bao
gom cic yéu t6 nhulo ngai vé sy an toan ctia hé thong
thanh todn, nguy co bi ltta ddo, mat mat tai san, hoac
thong tin tai chinh c4 nhan bi ro ri (Zhang va cong
sy, 2018). Nhiing lo ngai nay c6 thé anh hudng truc
tiép dén quyét dinh mua hang ctia nguoi tiéu dung,
dacbiét khi ho khong tin tudng vao hé thong bao mat
hoic quy trinh thanh toan ctia nha cung cdp dich vy
(Kim va cong sy, 2008).

2.1.2. Kénh 020

M6 hinh 020 (online-to-offline) 1a mot xu
huéng phét trién manh mé trong thuong mai dién
t, két hop trai nghiém mua sdm tryc tuyén véi hoan
tat giao dich tai ctia hang vét ly. Trong mo6 hinh nay,
ngudi tiéu dung c6 thé tim kiém san phdm va dich vy
truc tuyén, sau d6 mua hoac nhin san phdm tai mot
dia diém thyc té. 020 tao ra sy lién mach gitia khong
gian tryc tuyén va ngoai tuyén, mang lai sy tién loi
ctng nhu gia tang trdi nghiém mua sim cho khach
hang (Brynjolfsson va cong sy, 2013).

Mot trong nhiing loi ich 16n nhat cia O20 la kha
nang thu hit ngudi tiéu diing dén ctta hang thong qua
cic chién lugc tiép thi tryc tuyén, ti d6 ting doanh
thu cho cic doanh nghiép ban 1é. Ngoai ra, m6 hinh
020 con gitp ngudi tiéu dung cim thdy an tim hon
khi ho c6 thé kiém tra va nhén san phdm truc tiép

trudc khi thanh todn (Huang va cong sy, 2017). Tuy
nhién, song song v6i nhiing lgi ich nay la nhiing thach
thiic vé long tin ctia ngudi tiéu dung déi véi cac hé
thong thanh todn truc tuyén va sy lo ngai vé rai ro tai
chinh (Zhang va cong sy, 2018).

2.1.3. Kénh 020 trong kinh doanh san phdm thoi
trang

M6 hinh O20 trong kinh doanh théi trang da
trd thanh mot xu huéng phé bién nho sy két hop
gitia trai nghiém tryc tuyén va mua sim tai ctfta hang.
Trong nganh thoi trang, 020 cho phép nguoi tiéu
duing duyét sin phdm tryc tuyén, xem danh gid, so
sanh gia ca, sau d6 dén ctta hang dé thi d6 va hoan
tat giao dich. Diéu nay gitp nguoi tiéu dung c6 dugc
trai nghiém toan dién tu tryc tuyén dén ngoai tuyén,
dong thoi tao ra cohoi tiép can khach hang tiém nang
cho c4c thuong hiéu thoi trang (Xu va cong sy, 2015).

Mo hinh nay khong chi giip doanh nghiép thai
trang ting doanh thu ma con giup x4y dung long
tin ctia khach hang thoéng qua viéc tao ra mot trai
nghiém lién mach, noi khach hang c6 thé thi va kiém
tra san phdm trudc khi quyét dinh mua. 020 trong
thoi trang da tré thanh mdt cong cu manh mé cho
viéc phit trién thi truong va thu hat khach hang méi
(Wang va cong su, 2018).

2.1.4. Niém tin ctia nguoi tiéu ding vao kénh 020
(Trustin 020):

Niém tin la mdt yéu t6 quan trong trong cic ly
thuyét vé hanh vi tiéu diing, dic biét trong béi canh
mua sam tryc tuyén. Ly thuyét Niém tin trong giao
dich tryc tuyén cho rang ngudi tiéu dung c6 nhiéu
kha ning tham gia vao cdc hoat dong mua sim khi ho
tin tudng rang hé théng giao dich sé bao vé ho khoi
céc rtii ro (Gefen va cong sy, 2003). Ly thuyét su tin
nhiém (Trust Theory) cho ring miic d¢ tin tudng
ctia ngudi tiéu dung vao mot nén tang tryc tuyén c6
thé Jam giam tdc dong ctia cdm nhdn rui ro tai chinh.
Khi niém tin vao nén tang O20 tang lén, ngudi tiéu
diing cam thdy yén tim hon va kha nang ho tiép tuc
mua sim qua kénh nay sé cao hon.

Niém tin vao kénh 020 diéu tiét mdi quan hé
gitta cdm nhén rai ro tai chinh va y dinh mua hang,
Cu thé, niém tin cao sé lam giam tic dong tiéu cuc
cta cdm nhdn rai ro tai chinh déi véi y dinh mua
hang. Diéu nay c6 nghia la khi nguoi tiéu ding tin
tusng vao kénh 020, ho sé it lo ngai vé cac vin dé tai
chinh hon, va van c6 kha ning tiép tuc mua hang, du
cadm nhan rti ro tai chinh ton tai.
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2.1.5. Y dinh mua sdn phdm thoi trang trén kénh
020

Y dinh mua hang la mic d¢ san sang ctia mot
ngudi dé thyc hién hanh vi mua sdm. Y dinh mua
thoi trang qua kénh 020 c6 thé bi anh huéng boi
cdc yéu t6 nhu sy tién lgi caa kénh, nhan thic vé rai
ro tai chinh va niém tin vao giao dich tryc tuyén. Y
dinh mua hang thuong dugc giai thich bing TPB ctia
Ajzen (1991). TPB cho ring y dinh thuc hién mot
hanh vi cu thé (& day la mua hang) bi anh huéng bsi
3 yéu t6 chinh: Thai d6 d6i véi hanh vi; Chudn cha
quan; Kiém soat hanh vi nhén thiec.

2.2. M6 hinh va gid thuyét nghién ciiu

Cam nhin rai ro tdi chinh (financial risk
perception) trong mua sim O20 dé cép dén nhiing

lo ngai ctia ngudi tiéu dung vé kha ning mat mat tai
chinh khi thuc hién giao dich, dic biét la qua cac hé
thong thanh todn dién t& va mua sim tryc tuyén.
Nhiing lo ngai nay c6 thé bao géom nguy co mit an
toan trong thanh todn, bj ltta ddo, mt tai san hoac
ro ri thong tin tai chinh ca nhin. Cac nghién ctu da
chi ra rang sy khong chic chin vé tinh bio mat ctia
hé théng thanh toan cé thé anh huéng dang ké dén
quyét dinh mua sim cua ngudi tiéu dung. Dic biét,
trong m6 hinh 020, noi ngudi tiéu dung mua sim
truc tuyén nhung hoan tit giao dich ngoai tuyén, cam
nhén vé rui ro tai chinh van la mét yéu t6 chinh can
trd viéc hoan tét giao dich (Liang va cong su, 2007;
Luva cong sy, 201 1).

Hinh 1. M6 hinh nghién ctiu dé xuat

Niém tin vao kénh 020 (M)

Cam nhan

Y dinh mua hang thai

rdi ro tai chinh (X)

Nguon: Tdc gid tong hop va dé xudt

Trong béi canh 020, cdm nhén rai ro tai chinh
phét sinh tir viéc ngudi tiéu duing lo ngai vé mat mat
tién bac, tinh minh bach trong giao dich, hodc chi
phi bit ngd c6 thé phat sinh trong qud trinh mua
sim. Nhung lo ngai nay dan dén viéc gidm sy tu
tin trong mua hang va cuéi cung lam gidm y dinh
mua sdm. Khi rui ro tai chinh cao, ngudi tiéu dung
c6 xu hudng tri hoan quyét dinh mua hoic chuyén
sang cdc phuong thiic mua sim it rii ro hon (ching
han nhu mua tryc tiép tai ctra hang). Ly thuyét rai
ro nhan thiic (Perceived Risk Theory) caa Bauer
(1960) 14 co s& nén ting cho viéc hiéu rd méi quan
hé gita rai ro tai chinh va y dinh mua hang. Ly
thuyét nay cho rang khi ngudi tiéu dung nhén théy
muic d¢ rai ro cao, dic biétlalién quan dén tén that
tai chinh, ho sé cé xu huéng né tranh viéc thuc hién
hanh vi mua sdm. Déng thoi, ly thuyét ky vong gid tri
(Expectancy-Value Theory) chi ra ring ngudi tiéu
duing sé can nhic gita lgi ich mong dgi va nhing

\

trang qua kénh 020

chi phi tiém &n, bao goém ca rui ro tai chinh. Khi rai
ro tai chinh dugc cdm nhén cao, ngudi tiéu dung
thuong gidm ky vong vé gid tri cia san phdm, dan
dén gidm y dinh mua hang (Peter & Tarpey, 1975).
Céc nghién ctu gan day trong moi truong 020
cang cho thdy cam nhén vé rai ro tai chinh 13 yéu
td quan trong lam gidm y dinh mua sim do nguoi
tiéu dung lo s¢ cdc khoan chi phi khong ludng trudc
hoic kha ning thét thodt tién bac (Yang va cdng s,
2015). Trén co s& do, tdc gia dua ra gia thuyét:

H1: Cam nhdn rii ro tai chinh cé tdc dong tiéu cuc
dén y dinh mua san phdm thoi trang qua kénh O20.

Niém tin vao kénh O20 cé vai tro diéu tiét, lam
gidm sy anh hudng tiéu cyc ctia cdm nhdn rai ro tai
chinh dén y dinh mua hang. Cu thé, khi nguoi tiéu
dung tin tudng vao nén ting 020 (ching han nhu
tin tudng vao chinh sich hoan tién, tinh an toan cta
hé thong thanh todn), ho sé it bi anh huéng béi ciclo
ldng vé rairo tai chinh, tit d6 6 thé duy tri y dinh mua
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hang ngay ca khi rui ro tai chinh dugc nhan thtc cao.
Niém tin dong vai trdo nhu mét “bo loc”, giup giam sy
lo Iang lién quan dén céc rti ro tai chinh va ting tinh
san sang thuc hién giao dich. McKnight va Chervany
(2001) chi ra ring niém tin 1a yéu t6 quan trong gitip
ngudi tiéu diing vugt qua nhiing rtii ro nhén thiic, dac
biét Ia trong cic giao dich tryc tuyén. Khi ngudi tiéu
dung tin tudng vao kénh mua sim (& dayla 020), ho
sé giam bét sy lo ldng vé cac rti ro tiém 4n, bao gom
rtii ro tai chinh. Mayer, Davis va Schoorman (1995)
cho rang niém tin dong vai tré nhu mét co ché giam
thiéu rti ro trong cac tinh huéng khong chic chan.
Khi ngusi tiéu dung cé niém tin manh mé vao kénh
020, cam nhén rai ro tai chinh sé gidm xudng, tit
do6 lam tang y dinh mua sim. Gefen, Karahanna, &
Straub (2003) da chting minh ring niém tin cé vai
tro quan trong trong viéc gidm thiéu tic dong tiéu
cyc ctia rti ro nhan thiic, bao gom ca rtii ro tai chinh,
d6i véi quyét dinh mua hang truc tuyén. Nghién ctiu
ctia Pavlou (2003) ciing chi ra ring niém tin vao mai
trudng tryc tuyén gitp ngudi tiéu diing cam thdy an
toan hon khi thyc hién cac giao dich tai chinh, tir d6
khuyén khich hanh vi mua sam. Theo co ché tic dong
va trén co' sd cac ly thuyét va cdc nghién cttu trudc 4o,
tac gid dua ra gia thuyét:

H2: Niém tin vao kénh 020 c6 tdc dong diéu tiét
sy dnh hudng ciia cdm nhdn rii ro tai chinh dén y dinh
mua hang.

3. Phuong phéap nghién ciiu

Nghién cttu nay tap trung vao phén tich tic dong
ctia cdm nhdn ri ro tai chinh dén y dinh mua hang
san phdm thoi trang qua kénh 020, dong thoi danh
gid vai tro diéu tiét ctia niém tin vao kénh 020. Déi
tugng nghién ctiu la nam gidi va nt gidi trong do tudi
ttr 23 dén 35 vi nhém nay thudng lam viéc trong moi
trudng cong sd, co trdi nghiém mua sam phong phd,
c6 kinh nghiém mua sim trén kénh 020 (Wood va
cong su, 2008).

Nghién ctu dugc thuc hién theo phuong phap
nghién ctiu dinh tinh va dinh lugng két hop nghién
ctiu tai ban dé téng quan ly thuyét vé trai nghiém va
cic khia canh cta trai nghiém khach hang. Két qua tir
nghién ctiu tai ban gitp x4y dung cic thang do nhép
cho nghién ctiu.

Nghién ctiu dinh tinh: Pugc thyc hién dé€ hoan
thién bo thang do va xay dung biang hoi phuc vu
nghién ctiu dinh lugng. Phuong phap dinh tinh bao
gom cdc cudc phong van sau va nhom tap trung nham

thu thap y kién cia cac d6i tugng nghién ctiu vé cam
nhan rui ro tai chinh va niém tin vao kénh O20.

Nghién ctiu dinh lugng: Pugc thuc hién thong
qua khao sat tryc tiép tai cic diém bén 1é thoi trang
cong sG va trung tim thuong mai trong thing 4 va
thang S ndm 2024. Nghién cttu dinh lugng nham do
luong cac yéu t6 lién quan va kiém tra cic gia thuyét
nghién ctu.

Bang hoi dugc thiét ké dya trén cic thang do da
dugc xac dinh tit nghién ctiu dinh tinh. Bang hoi bao
gom cic phan: Cam nhén rai ro tai chinh: Bao gom
cac yéu t6 nhu tinh an toan ctia hé thong thanh todn,
nguy co gian lan tai chinh, sy khong r6 rang vé gid ca
va chi phi phat sinh, va nguy co mat mat tai san; Y
dinh mua hang théi trang qua kénh 020: Do ludng
muc d6 y dinh mua hang cta nguoi tiéu dung qua
kénh O20; Niém tin vao kénh O20: Danh gia mutc
do tin tudng ctia nguoi tiéu diing vao cic nén ting
020.

Quy m6 méiu dugc xic dinh theo tiéu chi cua
Benter & Chou (1987), véi s6 lugng mau téi thiéu
bang 5 lan tdng s6 bién quan sat. Theo do, kich thuéc
mau t6i thiéu trong nghién ctu la 90 phan ti mau.
Tuy nhién, dé dam béo d¢ tin cdy cua daliéu, quy mo
mau thyc té ctia nghién cttu dugc nang 1én 200 khach
hang da tling c6 trai nghiém mua sim thoi trang qua
kénh O20.

Pham vi khao sat dugc tién hanh tai cic trung tim
thuong mai lén va ctrta hang thoi trang tai Ha Noi, noi
ma kénh 020 da dugc trién khai manh mé, bao gom
Vincom Mega Mall Times City, Royal City, va Aeon
Mall Ha Bong. Céc diém khao sit nay dugc lua chon
vi la nhiing dia diém tap trung dong dao khach hang
muc tiéu ctia nghién ctiu - nhiing ngudi thudng xuyén
tham gia mua sdm thoi trang va stt dung ca kénh tryc
tuyén va ngoai tuyén.

Vé déi tuong khio sat, mic du nghién ctiu nay tap
trung vao y dinh mua hang, viéc chon nhiing khach
hang da c6 trai nghiém mua sim qua kénh 020 la
hop ly vi cac déi tugng nay c6 kha nang cung cdp
danh gia chinh xdc hon vé rui ro tai chinh va y dinh
mua hang trong tuong lai. Nhiing nguoi da trai qua
qua trinh mua sdm sé c6 cam nhén cy thé vé mic do
an toan thanh toan, sy minh bach vé gia c, cing nhu
nhiing rui ro lién quan. Viéc nay gitp hiéu ro hon cic
yéu t6 anh huséng dén viéc quyét dinh mua hang lai
va tao ra sy tin tudng déi véi kénh O20. Khao sat d6i
v6i cac khich hang nay c6 gia tri cao trong viéc phan

S6 34 - thang 09/2024

meci NGUON NHAN LUC
VA AN SINH XA HOI




tich cdc yéu t6 rui ro tai chinh, béi ho da trai qua toan
bd quy trinh mua hang va c6 thé cung cdp phan hoi
truc tiép vé nhiing yéu t6 can tré hoac thuc ddy y dinh
mua sim trong tuong lai.

Ngoai ra, phuong phip chon mau ngau nhién
phén ting dugc ap dung nhim dam béo ring cic
nhom khdch hang khac nhau, tif cdc nhém tudi, thu
nhép va théi quen mua sim khac nhau déu dugc dai
dién trong mau nghién ctu.

Dt liéu thu thap dugc phan tich bing phan mém
SPSS va AMOS dé kiém tra d9 tin ciy cua thang do
va phan tich mé hinh cdu tric tuyén tinh (SEM).

4. Két qua nghién ciu

4.1. Két qud nghién ciiu dinh tinh

Sau khi tién hanh phong vin sau véi cic chuyén
gia va nguoi tiéu diing, mot s6 chi bao trong cac thang
do ban d4u da dugc loai bo dé€ phu hgp hon véi muc
tiéu nghién ctru. Két qué cudi cting ctia cac thang do
dugc xac dinh nhu sau:

Thang do Y dinh Mua hang thdi trang qua kénh
020: Gom § chi béo dugc ké thira tir Ajzen (1991),
Verhoef, P.C va nnk (2015) LiJ & Ly.Y (2017), ma
héa tit IMK1 dén IMKS.

Thang do Niém tin vao kénh O20: Gém § chi
bio dugc ké thita tit Mayer va nnk (1995), Rezaei,S
vannk (2014), Li.Z & Kannan.P.K (2014) ma héa tu
NBO1 dén NBOS.

Thang do cdm nhén rti ro tai chinh: Tinh an toan
ctia hé thong thanh todn: Gom S chibédo dugcké thita
tit Kim, D. J., Ferrin, D. L., & Rao, H. R. (2008), ma
hoéa tit CRTP1 dén CRTPS. Nguy co mat mét tai san:
Gom § chi bdo dugc ké thita tit Zhang, Y., Fang, Y.,
Wei, K. K,, & Wang, Z. (2018), ma héa tit CRMP1
dén CRMPS. Nguy co gian l4n tai chinh: Gom § chi
bao dugc ké thira tit Featherman, M. S., & Pavlou, P.
A. (2003), ma héa tit CRGF1 dén CRGFS. Sukhong
r0 rang vé gia ca va chi phi phét sinh: Gém S chi bao
dugc ké thira tit Forsythe, S. M., & Shi, B. (2003), ma
hoéa tit CRGC1 dén CRGCS.

Sau khi tién hanh phong vin siu vé6i cic chuyén
gia va nguoi tiéu dung, c6 02 chi biao khong con
pht hop véi muyc tiéu nghién ctu, do d6 da bi loai
bo: Chi bdo “gdp kho khin trong viéc hiéu r6 cac
khoan phi lién quan dén viéc giao dich trén nén
tang 020" cua bién khong r6 rang vé gia ca va chi
phi phat sinh va chi bdo “sy lo ngai nén ting 020
khong c6 kha ning bido vé tai san cta toi trong
truong hop c6 sy c6” ctia bién nguy co gian lan tai
chinh. Vi qua qua trinh phéng vin, ngudi tiéu dung
khong qua lo ngai vé kha nang bao vé tai san va da
c6 su cdi thién trong viéc cung cdp thong tin phi
trén cdc nén tang O20. Diéu nay giup tap trung
vao cac yéu t6 co6 tic dong manh mé va phu hop
hon véi thuc té thi trudng.
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Bang 1. Téng hop céc thang do

Bién Yéu toé Chi bdo trudc phéng vin Chi béo sau phéng vin Ngudn tham Khio
Camnhén | Tinhantoan |1.H¢théngthanh todn trénkénh O20 dugcbéo | 1. Hé théng thanh toén trén kénh O20 | Kim va cong sy,
rii ro tai ciahé¢ thong | mat tot duoc bio mat tét (2008)
chinh thanh toan | 2. Thong tin thanh todn dugc bao vé an toan 2. Thong tin thanh todn dugc bao vé an
3. Cam giic an toan khi st dung phuong thiic | toan
thanh todn qua kénh 020 3. Cam gidc an toan khi st dung phuong
4. Nén tang 020 sit dung cong nghé ma héa bao | thiic thanh todn qua kénh 020
mit 4. Nén tang 020 sit dung cong nghé ma
5. C6 chinh séch bao vé quyén lgi ctia khich hang | héa bao mat
trong thanh toan S. C6 chinh sich bao vé quyén lgi cta
khach hang trong thanh todn
Nguy cogian | 1. Lo ngai vé kha ning bi ltta ddo khi thyc hién | 1. Lo ngai vé kha ning bi ltta ddo khi thuc Featherman&
lan tai chinh | giao dich trén kénh 020 hién giao dich trén kénh 020 Pavlou, (2003)
2. Cam thdy kha ning cao bi chiém doat taisan | 2. Cam thdy kha ning cao bi chiém doat
3. Mitc dé nghi ng6 cao vé kha nang gian lan | tai san
trong qué trinh thanh todn 3. Mitc d6 nghi ngd cao vé kha nang gian
4. C6 kha nang cao bi yéu ciu cung cdp thong tin | 1an trong qua trinh thanh todn
céd nhén khong cén thiét 4. C6 kha ning cao bi yéu cdu cung cip
S. Lo ngai vé viéc bi tdn cong bsi phdn mém déc | thong tin ca nhan khong can thiét
hai trong qué trinh thanh toan S. Lo ngai vé viéc bi tin cong bsi phin
6. Lo ngai ring nén ting 020 khong c6 kha nang | mém déc hai trong qua trinh thanh todn
bao vé tai san cua toi trong trudng hop cd sy cd
Sukhéngro | 1. Gid cd va chiphi cé dugc thong bdo ro rang trén | 1. Gid ca va chi phi ¢6 dugc thong bido rd |  Forsythe& Shi,
rang vé gid cd | nén ting 020 rang trén nén tang 020 (2003)
va chi phi phat | 2. Lo ngai vé viéc céc chi phi phét sinh khong | 2. Lo ngai vé viéc cdc chi phi phit sinh
sinh dugc cong khai khong dugc cong khai
3. Cam nhén vé sy minh bach ciia gid ca va cac chi | 3. Cam nhén vé sy minh bach ctia gid ca va
philién quan cdc chi phi lién quan
4. C6 thong tin chi tiét vé céc khoan phi bd sung | 4. C6 théng tin chi tiét vé cic khoin phi
5. Céc chi phi thém vao dugc thong béo trudc khi | bs sung
hoan tit giao dich S. Céc chi phi thém vao dugc thong bio
6. Gap kho khin trong viéc hiéu r6 cac khoan phi | truée khi hoan tit giao dich
lién quan dén viéc giao dich trén nén ting 020
Nguy co mat 1. Lo ngai vé viéc mdt tién khi thyc hién | Zhangva cong sy,
mat tai san giao dich qua kénh 020 (2018)
2. Khé ning mét mat tai san khi st dung
céc nén tang khong déng tin ciy
3. Cam nhén nguy co mit mét tai sin
trong giao dich dién tw
4. Sy nghi ngd vé kha nang nhan dugc san
phdm ding nhu mo ta
5. Kha ning gip phai cic van dé lién quan
dén viéc hoan tién
Ydinhmua | Ydinh mua 1. C6 ké hoach mua sim san phdm thoi| Ajzen va cong su,
hang thoi hang trang qua kénh O20 trong tuong lai gdn (2015)
trang qua 2. C6 du dinh sé chon kénh 020 cho cic| Li &Ly (2017)
kénh 020 giao dich mua sdm thoi trang
3. Cam thdy hai long véi viéc mua hang
qua kénh 020
4. C6 y dinh giéi thiéu kénh 020 cho
ngudi khac
S. Dy dinh sé st dung lai kénh 020 cho
céc giao dich mua sim tiép theo
Niém tin Niém tin vao 1. Tin tudng vao do tin cdy cta nén ting | Mayer va cong su,
ctia ngudi kénh 020 020 (1995)
tiéu ding 2. Cam thdy an tim khi st dung cic dich | Rezaeiva cong sy,
vao kénh vu trén kénh 020 (2014)
020 3. Niém tin vao kénh 020 anh hudng dén | Li&Kannan, (2014)
quyét dinh mua sdm
4. Tin tudng vao sy minh bach cta thong
tin trén nén tang 020
S. Niém tin vao kha ning gidi quyét cic
vén dé sau ban hang ctia nén ting 020

Nguon: Tdc gid tong hop
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4.2. Két qua dinh lugng
4.2.1. Khdi qudt chung vé khdch thé khdo sdt
Bang 2. Bing tong hop thongké moé ta

40 v6i 25%. Cac nhom tudi dudi 20 va trén 50 co ty
1¢ thap hon, lan lugt 1a 15% va 7.5%. Vé nganh nghé,
nhém lam viéc trong nganh Kinh doanh chiém ty 1¢
cao nhit (35%), tiép theo 1a nganh Céng nghé véi

Bién Danh muc S6 lugng | Tilé (%) i > .
25%. Céc nganh Gido duc, Y t& va Nghé thuit déu
Gidi tinh Nam 20 45% c6 ty 1é thap hon, vé6i cdc ty 1¢ lan lugt 1a 15% va 10%.
N 105 52.5% V¢ tan sudt mua sim, phan l6n ngudi khao sit c6 xu
Khéc s 2.5% huéng mua sim khi c¢6 nhu cau (30%) hoic khoing
. o 3 thing mot 1an (25%). C4c tan sudt it thudng xuyén
Tong cong 200 100% hon nhu 6 thang va 9 thing mot lan c6 ty 1é thap hon,
D¢ tudi Duéi 20 30 15% lan lugtla 17.5% va 7.5%. Cudi cung, vé thu nhap, da
21-30 80 40% s6 ngudi khio sit c6 thu nhap tir 11-20 triéu dong
%), va nhém thu nhép ti 5-10 triéu dong dun
3140 s | o | G 1 nap tHf 510 tricu dong ding
tha hai v6i 30%. Cac nhém thu nhép trén 30 triéu
41-50 25 12.5% | va du6i S tridu c6 ty 1¢ thap hon, lan lugt 1a 7.5% va
Trén 50 15 7.5% 12.5%. Nhiing phan tich nay cho thdy mau khao sat
Tong cong 200 100% cha yéu l.a nt, thudc nhém tudi 21-39 lan.l viéc trong
nganh Kinh doanh va Céng nghé véi théi quen mua
Nganh nghé Kinh doanh 70 35% sdm khi can va c6 thu nhép ti 11-20 triéu déng.
Céng nghé 50 25% Viéc dua cic bién nhan khau hoc nhu giéi tinh,
Gido duc 30 15% do tudi, nganh nghé va thu nhip vao nghién ctu la
Ve " o0, can thiét vi ching anh huéng dén hanh vi tiéu ding
te > va giup xac dinh phan khuc thi truéng mét cach hiéu
Nghé thuat 20 10% qua. Céc yéu t6 nay cho phép cic doanh nghiép t6i
Khic 10 5% wu héa chién lugc tiép thi ctia minh (Kotler & Keller,
2016). Biacbiét, bién tin suit dm 1a chisé
Tong cong 500 100% ) ?c /16_: , 1ef1 anA sudt mua fam a‘c i 570 qu;_m
— Conhoca trong phan dnh muc d¢ trung thanh va théa man
m?:;ss‘;; ;gi ;Czu 60 30% ctia khach hang, dong thoi cung cép cai nhin vé cic
u
) xu huéng tiéu dung trong tuong lai (Blackwell et al,,
1 thang 1 lan 40 20% 3 A Tx - ik a .,
2006). Tt do, viéc két hgp nhiing bién nay gidp tao ra
3 thing 11an 50 25% nhiing phan tich séu sic va hd trg cho viéc phét trién
6 théng 1 14n 35 17.5% céc chién lugc kinh doanh hiéu qua hon (Chaudhuri
9 théng 1 ldn 15 7.5% & HOIbrOOE’ 2091) o
4.2.2. Kiém dinh d¢ tin cdy ciia thang do
Tong cong 200 100% Bang 3. Kiém dinh hé s6 Cronbach’s Alpha
Thu nhip Duéi S triéu 25 12.5% Cronbach's Sé
Yéu té e
5-10 triéu 60 30% Alpha | bién
Tinh an toan caa hé thong thanh
11-20 triéu 70 35% todn 0.89 5
21-30 trieu 30 15% Nguy cd gian lan tai chinh 0.85 S
Trén 30 triéu 15 7.5% Su khong ro rang vé gia ca va 0.87 5
Téng cong 200 | 100% chi phi
Nguon: Két qud phan tich dit liéu ciia tdc gid Nguy co mdt mdt tai san 0.88 S
Vé gi6i tinh, mau khéo st chu yéulana (52.5%), |y dinh mua hang théi trang qua
nam chiém 45% va mot ty 1é nho nguoi khong xdc  |kénh 020 0-90 >
dinh r6 gisi tinh (2.5%). Vé do tudi, nhém tudi 21 [Nism tin vio kénh 020 091 s

30 chiém uu thé véi 40%, tiép theo la nhom tudi 31 Ngudn: Két qud phan tich dit ligu ciia tdc gid
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Két qud kiém dinh d6 tin ciy bang hé so
Cronbach’s Alpha tti bang 3 cho cac thanh phén ctia
thang do déu c6 Cronbach’s Alpha > 0,7 va khong
c6 bién do ludng nao cé tuong quan bé hon 0,3, cho
thdy cac yéu t6 trong thang do c6 tinh nhit quin va
dang tin cdy cao, phit hgp véi cac tiéu chi va Iy thuyét

4.2.3. Két qud kiém dinh mé hinh

Sau khi thu thip va xu ly da liéu, tic gid da tién
hanh phan tich mé hinh c4u trtc tuyén tinh (SEM)
st dung phdn mém AMOS dé kiém tra cic gia thuyét
nghién ctu. Cac budc phan tich bao gém kiém tra
do phu hgp ctia mé hinh (model fit), dénh gia cic hé
s6 dudng dan (path coefficients), va kiém tra vai trd
diéu tiét ctia niém tin vao kénh 020.

Bang 4. Céc chi s6 fit cia mo hinh

Chi so Gid tri Tiéu chi chiap nhin
Chi-square () 350.45 | Khong qui ddng ké so véi dé tu do (p > 0.05)
Chi-square/DF 2.35 <3
Comparative Fit Index (CFI) 0.92 >0.90
Tucker-Lewis Index (TLI) 0.90 >0.90
Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) 0.05 <0.06
Standardized Root Mean Square Residual (SRMR) 0.04 <0.08

Nguon: Két qua phan tich dit liéu ciia tdc gid

Céc chi s6 trén cho thidy m6 hinh nghién ctiu c6
do phu hop tot véi di liéu thu thap dugc, dap tng

cac tiéu chi chdp nhéan thong thuong trong phén tich
SEM.

Béng 5. Danh gid cic hé s6 dudng dan va kiém dinh gia thuyét

Gia thuyét Dudng dan Hé¢ s chudnhoa (B) | Giatrip | Kétluan
H1 Cam nhan rti ro tai chinh > Y dinh mua hang -0.45 <0.001 Ho6 trg H1
H2 Niém tin vao kénh 020 diéu tiét (interaction) 0.30 <0.01 Hob trg H2

Nguodn: Két qud phan tich dit liéu ciia tdc gid

Gia thuyét H1: Cam nhan rui ro tai chinh c6 tac
dong tiéu cuc dén y dinh mua san phdm thdi trang
quakénh O20.

H¢ s6 duong dan B = -0.4S véi gid tri p < 0.001
cho thdy cam nhan rti ro tai chinh c6 anh huéng tiéu
cuc va c6 y nghia thong ké dén y dinh mua hang thoi
trang qua kénh O20. Diéu nay hé trg gia thuyét H1,
xac nhén ring khi cdm nhén rai ro tai chinh tang, y
dinh mua hang ctia nguei tiéu dung giam.

Gia thuyét H2: Niém tin vao kénh O20 c¢ tac
dong diéu tiét sy anh hudng ctia cdm nhén rai ro tai
chinh dén y dinh mua hang.

H¢ s6 diéu tiét p = 0.30 véi gid tri p < 0.01 cho
thdy niém tin vao kénh O20 lam gidm tic dong tiéu
cyc cua cam nhdn rui ro tai chinh d6i véi y dinh mua
hang. Diéu nay hé trg gia thuyét H2, ching minh
rang khi niém tin vao kénh O20 cao, tic dong tiéu
cyc cta rui ro tai chinh d6i véi y dinh mua hang sé

giam di.

DPEkiém tra vai tro diéu tiét ciia niém tin vao kénh
020, tic gia da thyc hién phan tich tuong tc gitia
cadm nhan rti ro tai chinh va niém tin vao kénh 020.
Két qua cho thdy:

Déi v6i nhém ¢ niém tin cao vao kénh O20:
Cém nhan rti ro tai chinh anh huéng tiéu cuc dén y
dinh mua hang nhung miic 46 anh huéng nhe hon so
v6i nhém cd niém tin thap.

D6i v6i nhéom cé niém tin thip vao kénh O20:
Cém nhan rti ro tai chinh dnh huéng manh mé dén
y dinh mua hang, dan dén gidm y dinh mua hang r6
rét hon.

5. Thao ludn

Két qua nghién ctiu xac nhén ring: Cam nhén rai
ro tai chinh c6 anh huéng tiéu cuc va dang ké dén
y dinh mua hang thai trang qua kénh 020. Niém
tin vao kénh O20 c6 vai tro diéu tiét, giam nhe tic
dong tiéu cyc ctia cim nhan rdi ro tai chinh dén y
dinh mua hang.
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Nhiing phat hién nay nhin manh tdm quan trong
ctia viéc x4y dung va duy tri niém tin ctia khich hang
vao cac nén tang 020 nham giam thiéu cim nhén rai
ro tai chinh va thac ddy hanh vi mua sim caa nguoi
tiéu dung.

Két qua phan tich cho thdy cam nhén rui ro tai
chinh c6 tic dong tiéu cuc 16 rét dén y dinh mua
hang thai trang qua kénh O20. Cu thé, sy lo ling
vé an ninh thanh todn va gi ca c¢6 anh huéng manh
mé nhit dén quyét dinh ctia nguoi tiéu dung. Nhing
ngudi cé cam nhén rui ro tai chinh cao thudng cé xu
huéng tri hoan hodc huy bo y dinh mua sdm qua kénh
020, ngay ca khi ho c6 quan tim dén san phdm.

Nhiing két qua dat dugc ti nghién citu cho thdy
cam nhén rui ro tai chinh 1a mét yéu t6 quan trong
anh huéng dén quyét dinh mua hang thoi trang qua
kénh 020. biéu nay déng nghia véi viéc cdc nha ban
1é thoi trang can tdp trung vao viéc gidm thiéu nhiing
rui ro nay bang cich cdi thién cdc phuong thic thanh
todn an toan, minh bach vé gia ca va chi phi, cang nhu
ting cudng cac chinh sich bao vé khich hang.

Ngoai ra, vai tro diéu tiét ctia niém tin vao kénh
020 cing dugc khing dinh, cho thdy viéc x4y dung
long tin véi khach hang khong chi giup giam bét lo
ngai vé rui ro tai chinh ma con thac ddy y dinh mua
hang. Cac nha ban 1é ¢6 thé thuc hién cic bién phap
nhu cung cdp dich vu cham s6c khich hang hiéu qua,
dam bao an toan thong tin cd nhin va minh bach
trong giao dich dé ting cuéng niém tin ctia nguidi tiéu
dung.

Nhiing goi y ti nghién ctiu nay khong chi hau
ich cho nganh bén lé thoi trang ma con c6 thé dugc
dp dung rong rai cho cac nganh khéc stt dung kénh
020, nham néng cao trai nghiém khach hang va thuc
ddy doanh s6 ban hang. D€ dat hiéu qua trong ban 1é
thoi trang trén kénh 020, nha ban 1é can chu trong
dén viéc cung cdp hé thong thanh todn an toan, bao
mat cao dé gidm thi€u nguy co gian 14n va mat mat tai
chinh. Diéu nay c6 thé bao gom viéc stt dung cong
nghé ma hoa tién tién, tich hgp cic dich vu thanh
toan ddng tin c4y va minh bach héa cdc khoan chi phi.
Cong khai thong tin r6 rang vé gia ca va chi phi phat
sinh. Sy kh6éng minh bach vé gid ca hodc chi phi dn la
mot trong nhiing yéu t6 giy ra cdm nhan rai ro. Nha
béan 1é can dam bdo ring tt ci cic thong tin vé gid
san phdm, phi vin chuyén va cic chi phi khic dugc
cong khai minh bach, gitp khich hang cam thdy an
tdm hon khi mua sdm. D€ giam thiéu tic dong cta

cam nhén rdi ro tai chinh, cic nha ban1é can xay dung
niém tin viing chic trong tim tri ngudi tiéu dung.
Céc chuong trinh cham s6c khach hang, bao hanh,
chinh sach déi tra dé dang, cung véi cdc ching chi
an toan, chit lugng c6 thé gitp ctiing ¢6 niém tin ctia
khach hang. Nha ban 1é can du tu vao viéc t6i uu trai
nghiém mua sam tich hop gitia cdc kénh online va
offline nhdm mang lai cdm gidc lién mach va tién loi
cho khach hang. Nhiing tinh ning nhu xem san phdm
truc tuyén va mua tai ctta hang hodc dai trd hang truc
tiép tai ctia hang sau khi mua tryc tuyén, gitp ting
cuong niém tin va sy hai long. D€ giam cam nhén rai
ro, cac nha ban 1é c6 thé trién khai cac chuong trinh
bao dam tai chinh nhu hoan tién néu khong hai long,
mién phi déi trd hodc cdc khuyén mai dic biét nham
thiac ddy niém tin va y dinh mua hang. Viéc thuc
hién cic chién lugc trén khong chi gitp giam thiéu
tic dong ctia cdm nhén rdi ro tai chinh ma con ting
cuong sy tin tudng va long trung thanh cta khach
hang déi véi kénh O20 trong béi canh mua sam thoi
trang ngay cang canh tranh

Nghién cttu nay c6 moét s6 han ché nhu nghién
ctiu dugc thyc hién tai cdc diém ban 1é va trung tim
thuong mai tai Ha N¢i, giéi han kha ning dp dung két
qua cho cac khu vuc khac. Nghién ctiu chi tip trung
vao nhém tudi ti 23 dén 35, c6 thé khong phan anh
day du quan diém caa cic nhom tudi khéc. St dung
phuong phap khao sat tryc tiép c6 thé gisi han vé tinh
ngau nhién va da dang ctia mau.

6. Kétluin

Nghién cttu nay da lam r6 méi quan hé giita cam
nhén rai ro tai chinh va y dinh mua hang qua kénh
020 (Online-to-Offline), d6ng thai xac dinh vai tro
diéu tiét ctia niém tin vao kénh 020 trong méi quan
hé nay. Két qua cho thdy, khi ngudi tiéu dung cam
nhén rai ro tai chinh cao hon, y dinh mua hang ctia
ho giam di ddng ké. Tuy nhién, néu ngudi tiéu dung
¢ niém tin manh mé vao kénh 020, ho sé it bi tac
dong tiéu cyc boi rui ro tai chinh va ngugc lai, néu
niém tin vao kénh thép, rai ro tai chinh sé lam suy
gidm manh y dinh mua hang. Diéu nay nhdn manh
tdm quan trong ctia viéc xdy dung niém tin noi khach
hang khi ho thuc hién cic giao dich mua sim qua
kénh 020. Céc yéu t6 rui ro tai chinh nhu nguy co
mdt mat tai san, sy khong minh bach vé gid ca va tinh
an toan cta hé théng thanh todn déu c6 thé lam giam
niém tin va dnh huéng dén quyét dinh mua sim cta
nguoi tiéu dung.
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