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%hién citu nay nham xem xét cdc yéu té anh hu"a’ng dén su hai long va niém tin dién tir ciia
guoi tiéu dung Viét Nam khi mua hang may mdc truc tuyen ddac biét trong giai doan hién

nay khi thuwong mai dién tir 6 Viét Nam dang phat trién véi toc dé rat nhanh. Mot mo hinh nghién ciru
duoc ap dung da dwoe sir dung dé kiém tra mirc do anh huong cua nam yeu 16 anh hwéng dén sw hdi
Iong va niém tin dién tu cua ngum mua sam tric tuyen do la chat lwong san pham, dich vu giao hang,
gid cd, chat lwong trang web va khuyén mdi. Mot cude khao sat truec tuyén tw quan Iy da dwoc thyc
hién dé thu thap dir liéu. Sau ba thang, tac gia da nhéan dwoc 1.037 cau tra loi hop lé dé phan tich. Di
liéu duoc chay trong phan mem SPSS va AMOS 25.0 dé kiém tra cdc gia thuyet nghién ciru. Két qua
nghién civu cho thdy ca 5 yeu 16 anh hwong dén su hai long va tin th’ng cua khach hang ¢ thanh pho
Ha Néi doi véi hang may mdc khi mua hang truc luyen Dang chu y, chat lu’O’ng san pham va dich vu
giao hang la hai yeu 10 chinh gay anh huong lon nhat dén s hai long va niem tin dién tur cua ngu“m
mua hang may mdc ¢ thanh pho Ha Noi. Qua do, tac gza muon dia ra mét s6 khuyen nghi cho cac nha

quan 1y trong viéc phdt trién sw hai long dién tr va niém tin dién tir cua nguoi tiéu dung ¢ thanh pho

Ha Noi khi mua hang may mdc truc tuyén.

Tir khéa: S hai long cia khdch hang; s tin twong,; hang may mdc; mua sam triec tuyén.

JEL Classifications: M10, M31.

DOI: 10.54404/J1S.2024.190V.07

1. Gidi thi¢u

Sy phat trién cua cong ngh¢ thong tin va
truyén thong trong nhu'ng nam gan day, dac biét la
Internet, d4 hd tro két ndi tit ca moi nguoi trén thé
glO’l dan dén viéc kham pha cac hinh thuce giai tri
va mo hinh kinh doanh méi & muc d6 khong gioi
han, dac biét 1a thuong mai dién tr. Viét Nam hién
dugc coi 1a mdt trong nhiing thi truong thuong
mai dién tu phat trién nhanh nhat trén toan céu,
v6i toc do tang trudng 35%/nam, cao gap 2,5 lan
so v6i Nhat Ban. Nam 2020, bat chap dai dich
Covid-19, thuong mai dién tir & Viét Nam van
tang manh vai toc do tang truong 15% va gia tri
thi truong dat gan 13 ty USD (Thuy Diéu, 2021).

Theo Hiép héi Thuong mai dién tir Viét Nam,
tir nim 2018 dén nim 2020, Facebook dugc coi la

khoa hoc

trang mua sdm tryc tuyén phd bién nhat (66%)
tiép theo la Shopee, Lazada, Tiki. Hién co  gan 45
trleu nguoi tai Viét Nam tham gia mua sim truc
tuyen Chinh phu cling da ddt muc tiéu ting con
s0 nay lén 55% vao nam 2025, véi téng doanh so
ban hang truc tuyen dat khoang 35 ty USD. Bén
danh myc san pham ban chay nhét trén thi truorng
mua sim truc tuyen bao gom Thoi trang nam va
nir, Stc khoe & sac dep, Gia dinh & Doi song va
Cong ngh¢. Trong s cdc nganh hang nay, san
phim thoi trang dung dau, chiém 24% thi phan
(Boxme, 2020 va VECOM, 2021). Nguoi ta cling
nhén thay rang ngu01 Vigt Nam dang quan tdm
nhiéu hon dén viéc mua sim cac san phim may
mic chét lugng cao.
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Do d6, nhu cau nghién ctru vé anh huong cua
cac nhan td anh huong dén sy hai 1ong va tin
tuong cia nguoi ti€u dung d6i v6i hoat dong mua
sam tryc tuyén dbi voi san pham may mac 1a nhu
cdu va nhitng nghién ctru nay c6 thé giap ich cho
nganh may Viét Nam d6i voi thi truong mua sim
tryc tuyén ngay cang phat trién. Vi vay, tac gla
muon thuc hién nghién ctru nay cho bai Vlet ve
cac yéu té anh huong dén sy hai 1ong va niém tin
dién tir cta nguor tiéu dung Viét Nam khi mua
hang may mac truc tuyen

Bai viét nay dugc cau truc nhu sau: Gidi thi¢u
chi dé; Co so 1y thuyét va mo hinh nghién curu;
Trinh bay phuong phap nghlen cuu; Két qua
nghién ctru; Ham ¥ chinh sach va Ket luan.

2. Tong quan tai liéu va gia thuyét nghién ctru

2.1. Khdi nigm vé sw hai long dién tir va sw
tin twong dién tir

Su hai 1ong cua khach hang la mot khia canh
then chét cho sy thanh cong ctia bat ky doanh
nghi€p nao, cho du tac gia dé cdp dén nha ban I¢
truyén thong hay truc tuyén. Mdi quan tdm vé su
hai long cua khach hang khoi day cam xuc tich cuc
0 khach hang sau khi st dung dich vu (Chang va
cong su, 2009). Do d06, sy hai long dién tr dugc
dinh nghia 1a “sy hai long cta khach hang déi voi
kinh nghiém mua hang trude day cia co ay voi mot
cong ty thuong mai dién tir nhat dinh” (Anderson &
Srinivasan, 2003). Trdi nghiém nay c6 thé dén tir
hai nguon dich vy tir trang web va chinh trang web.

Niém tin trong thi truong ngoa1 tuyén truyen
thong dd dwoc xem xét tir nhiéu linh vuc va
duong nhién, cac dinh nghla khac nhau v& niém
tin xuit hién trong mdi linh vuc. Tuy nhién,
nhu’ng nghién ctru nay da dong gop dang ké vao
viéc nghién ctru va iing dung niém tin tryc tuyen
(Rousseau, Sitkin, Burt, & Camerer, 1998) da
dinh nghia long tin 13 “trang thai tdm ly bao gém
¥ dinh chip nhan tinh dé bi t6n thuong dua trén
nhu’ng ky vong tich cuc vé y dinh hodc hanh vi
cua nguoi khac”. Pinh nghia nay ngu y rang
nguoi tiéu dung phai c6 mot mic do tin cdy nhat
dinh vao d¢ tin cdy va tinh chinh truc cua nguoi
ban, nhu duogc khai niém boi (Morgan & Hunt,
1994) sém trong thoi ky Internet xudt hién.
Morgan va Hunt (1994) cho rang long tin lién
quan dén cac dbi tac thuong mai dang tin cdy va
trung thuc thuong dugc chap nhén.

Theo nghia truyén thong, ong tin thudng bao
ham su dang tin cdy, tinh chinh truc, d9 tin cay, su
tu tin va long nhén tr (Jin va cong su, 2008; Urban
va cong su, 2009). Co nghia la nglr(n mua hang co
thé tin tudng vao nhung loi hua va thong tin do
doanh nghiép cung cap, va ho it c6 kha nang nghi
rang nhiing ngufo’l ban s€ tan dung loi thé cua ho.
Niém tin 1a yéu t6 cot 161 cua céc giao dich thanh
cong va sy phat trién ciia cac mdi quan hé lau dai.
Niém tin 1am cho hanh vi cta khach hang dé du
doan hon, tao ra gia tri khach hang cao hon.

Khach hang ludn c6 mot s6 ban khodn khi mua
mot mat hang truc tuyen boi vi mua sim truc
tuyen day ray sy khong chéc chan va thuong duge
coi la co nguy co mat thong tin ca nhan cao hon
so voi cac giao dich ngoal tuyén truyén thong
(Chen et al, 2013; Teoh va cong su, 2013; Sabiote
va cong sy, 2012) va nguy co bi ban hang gia
hodc Itra ddo truc tuyén. Do d6, e-trust ludn 1a mot
van dé quan trong trong bdi canh cia cac cira
hang truc tuyén (Corritore va cong su, 2003,
Hampton-Sosa va Koufaris, 2005; Koufaris Va
Hampton Sosa, 2004; Papadopoulou et al, 2001)
va tré thanh mét nhan t6 thiét yéu trong viéc xay
dung va duy tri mbi quan hé bén chat gitta cong
ty va khach hang ctia ho, dong thoi 1a diéu kién
tién quyét dé c6 dugc long trung thanh cda khach
hang. Corritore, Kracher va Wiedenbeck (2003)
da tom tat mot cach hé thong cac nghién ctru
trude day vé niém tin dién tir va dinh nghia no 1a

“mot thai do ky vong tin cdy vao mot tinh hudng
truc tuyen ve€ rui ro rang cac 16 hong cua mot
nguoi s€ khong dugc khai thac”.

Theo McKinney, Yoon, & Zahedi (2002), sy tin
cdy dién tir phy thudc vao viéc dam bao an ninh,
danh treng, tim kiém trén web, su hoan thanh (vi
du: san sang tiy chinh), trinh bay (vi du: chat luong
web), cong nghe va tuong tac (vi du: dlen dan dién
tr). Kim va cong su. (2009) tuyén bd rang cac nha
ban 1¢ tryc tuyén nén nhan ra rang, dé xay du’ng
long trung thanh va sy hai long dién ttr, can phai co
su phat trién trude cua niém tin dién tu.

2.2. Cac yéu té anh hwong dén sw hai long va
niém tin dién tiv

2.2.1. Chat lu’o‘ng san pham

Chat lugng san pham la cac dic diém cia san
pham hodc dich vu tuy thudc vao kha niang dap
g nhu cau cua khach hang dwogc thé hién hoic
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ngu ¥ (Kotler va cong sy, 2011). Vé bbi canh mua
sam tryc tuyen, Ahn, Ryu va Han (2004) da xac
dinh chat lugng san pham la chuc nang thuc té
cua san pham, sy nhat quan gitra cac dac diém
chat luorng tir ctra hang tryc tuyén va chat hrong
thyc t€ cua san pham vat chat. Sy hai long va
niém tin dién tir c6 thé dugc cai thién néu khach
hang hai long véi san pham thyc ma ho da mua
truc tuyen trong truong h0’p chat lugng san pham
khong tot nhu quang céo, khach hang s& khong
hai 16ng véi cac hoat dong thuong mai dién tir va
khong muon mua tryc tuyen. Do do, gia thuyét
H1 dugc de xuat nhur sau:

HI: Chat hm’ng san pham anh huong tich cuc
dén sw hai long cia ngwoi mua hang may mdc.

2.2.2. Dich vu gzao hang

Trai nghiém cua nguorl ti€u dung voi dich vy
tor mot trang web chu yeu quan tam dén thoi gian
giao hang (Collier va Bienstock, nam 2006;
Goetzinger va cong sy, 20006). Schaupp va
Bélanger (2005) da dinh nghia thoi gian giao
hang 1a “Tong thoi g1an tr khi dat hang dén khi
giao hang, bao gém ca gui di, van chuyén va giao
hang”. Cac nghién ctu trude day da phat hién ra
rang thoi gian g1a0 hang dai 12 mot trong nhimg
phan nan 16n gitra cac khach hang tryc tuyén boi
vi ho can phai dgi dé nhan dugc mit hang ho dit
hang (Goetzinger va cong sy 2006; Schaupp va
Bélanger, 2005).

Hedin, Jonsson va Ljunggren (2006) tuyén b
rang dich vu g1ao hang duoc lién két v6i mot chudi
cung ung giao dich tryc tiép voi khach hang.
Trong moi truong mua sim truc tuyen giao hang
dang tin cdy, an toan va kip thoi 1a muc tiéu co ban
va khong thé thiéu ctia nhimg ngudi mua sam truc
tuyen (Ziaullah, Yi, & Akhter, 2014). Khach hang
6 xu hudng mua céc san pham duoc giao tan nha
dé dam bao rang chung an toan, dang tin cdy va
dugc g1a0 hang nhanh chong dén tan nha. Trong
mot mdi trudng truc tuyen canh tranh cao, viéc
giao hang nhanh chéng va kip thoi 1a rat quan
trong trong viéc dap ung mong doi cua khach
hang. Do do, tac gia phat trién gia thuyét sau:

H2: Dich vu giao hang tich cuc anh huwong dén
sw hai long dién tir cua nguwoi mua hang may mdc.

2.2.3. Gid ban .

Chung va Shin (2008) cho rang gia ca anh
hudng dén sy hai long ctuia khach hang trong hoat

dong ban le. Nguc‘yi mua sam tryc tuyén c6 thé tp
trung nhleu hon vao gia ca ngay ca khi san pham
6 chét lugng cao hon. Theo Karlsson va cong su
(2005) d6i voi hau hét khach hang, diém khac
bi¢t gitra kénh béan truyén thong va kénh truc
tuyén 1a gia ban qua kénh thuong mai dién tir s&
ludn thap hon so v6i kénh truyén thong.

Gia dugc cho 1a c6 anh hudng ti€u cuc dén
quyet dinh mua cua ngudi mua hang. Hon nira,
cam nhan vé gia anh huong truc tiep dén sy hai
long cta khach hang va cac khuyén nghi ciia ho
dbi v6i nhitng nguoi khac (Va1V1 & West, 2013)
Trong mot nghién ctru vé mdi quan hé gitra cac
thudc tinh ban 1¢ va sy hai long khi mua sam tryc
tuyén, Chung va Shin (2008) cho rang khéach hang
hai long hon néu g1a san pham thap va hap dan
Trong nghién ciru ctia minh, tac gia gia dinh rang
gia cang cao thi nguoi mua hang may méc truc
tuyen cang it hai long. Vi vay, tac gia néu ra gia
thuyét sau:

H3: Gid ca anh hwéng tiéu cyc dén s hai long
cua nguoi mua hang may mdc.

2.2.4. Chdt lwong trang web

Chat lugng website ngay cang quan trong
trong viéc anh huo‘ng dén nhan xét cua khach
hang va danh gia chat lugng cung cap dich vu
trong mua sam tryc tuyén. Chat lugng trang web
gitip cung cap giao dién giita khach hang va
ngudi ban thuong mai dién tu. Chat lugng cua
mot trang web t0t s€ giup mang lai trdi nghiém
cua khach hang khi st dung mot trang web hap
dan truc quan dé truy cap thong tin. Bén canh do,
thiét ke web phai khuyen khich ngucn tiéu dung
tim kiém trang web va xay dung moi quan h¢ lau
dai trong viéc mua hang hoa va dich vu thong qua
kénh thwong mai dién ta nay. Mot loat cac nghién
clru da dugce thyc hién dé xem xét mbi quan hé
giita thiét ké trang web va long trung thanh cua
khach hang

Guo va cong su (2012) nhan xét rang chat
luong web la yeu t6 quyet dinh quan trong nhét
dén sy hai long cua nguoi dung dién tir. Phat hién
nay cho thay rang mot trang web duoc thiét ké tot
c6 thé giam chi phi tim ki€ém cta khdch hang va
thoi gian dé xur 1y thong tin, do d6 dan dén muc
do hai long dién tr cao hon. Ngoai ra, thiét ké

ciing rat can thiét c’[01 v6i 4n tugng dau tién cua
khach hang va c6 thé anh hudng dén sy phat trién
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1ong tin. N6 duoc két ndi véi an tuong dau tién vé
trai nghlem cua khach khi truy cdp vao mot trang
web va diéu quan trong la thu hat khach hang va
khién ho mudn ¢ lai va tuong tac véi no. Trong
nghién ctru nay, tac gid cling mong doi mot moi
quan hé tich cuc glu'a chat luong trang web va sy
hai long cua nguoi dung dién tir. Do do, tac gia
phat trién gia thuyét sau:

H4: Chdt hm’ng trang web anh huong tich cuc
dén sw hai long cua ngu"m mua hang may mdc

2.2.5. Khuyén mdi

Chinh sach khuyen mdi la mot hoat dong duoc
thuc hién béi mot cong ty nham truyen thong mot
san pham dén nguoi tiéu dung dé ho co thé tac
dong dén viéc mua san phiam cua nhiing nguoi
ti€u dung quan tam (Kotler, 2009). Chuorng trinh
khuyen mai thuong thé hién sy xuat sic cua san
pham va thuyét phuc khach hang muc tiéu mua
san pham do.

HS5: Khuyén mai anh hieong tich cwc dén su
hai long dién tw cua ngwoi mua hang may mdc

2.2.6. Sy hai long dién tir va sy tin tuong dién tir

Céc nghién cuu da x4c dinh su hai long 1a mot
trong nhing dong luc chinh cua sy tin tuong
trong mua sim tryc tuyén. Theo Chang et al.
(2009), nhitng khach hang hai long ¢6 nhiéu kha
nang quay lai mua hang tor mét cong ty thuong
mai dién tir. Khach hang hai long san sang gi('yi
thi€u dich vu d6 cho ngu(n khac thong qua 101 noi.
Ho cling it c6 kha nang tim kiém cac giai phap
thay thé va chuyén sang dbi thu canh tranh hon.

Chit luong san pham

(PQ) -
Dich vu giao hang
- ¥ H2
(DS) \
Gia | H3 !

®)

Chit luong trang web
(WQ) s

Khuyén mai
(PRO)

(Nguén: Chou, Chen, & Lin, 2015)

Su hai long dién tu

Trong bdi canh mua sam truc tuyén, su hai
long dién tir duoc coi 1a mot trong nhitng yéu o
nang cao cam giac tin tudéng dién to (Doong va
cf)ng su, 2008; Fang va céng su, 2011; Flavian va
cong su, 2006; Horppu va cong sy, 2008) Doong
va cong su (2008) vi du dé xuét rang khi khach
hang hai long véi ngu(n ban, sy hai long nhu vay
c6 thé tao ra niém tin rang nguoi ban 1a dang tin
cay. Horppu va cong su (2008) da sur dung muc do
quen thudc voi thuong hiéu nhu mot nguoi kiém
duyét dé kiém tra cac mdi quan hé gitra su hai 10ng
dién tir va sy tin tuong dién tir va nhan thiy ring
bat ké muc do quen thude voi thuong hiu cao hay
thap, mdi quan hé tich cuc gitra sy hai long dién tur
va sy tin tudng dién tir ludn ton tai, cho thay rang
su hai long dién tir 1a mot nguon cua sy tin cay
dién tu. Do d6, mirc d¢ hai long dién tir cang cao
thi mure d6 tin c@y dién tir cang cao (Fang va cong
su, 2011). Tac gia dat ra nhirng diéu sau:

H6: Sy hai long dién tw anh hm)’ng tich cyc
dén mem tin dién tir cia nhitng nguwoi mua sam
truc tlep

3. Phwong phap ludn

3.1. Do lwong va mé hinh nghién ciru

Trong nghlen clru nay, tac gia da thong qua cac
nghién cuau cua (Chou, Chen, & Lin, 2015) dé
diéu tra anh huorng clia cac bac tién bdi cua sy hai
long dién tir va niém tin dién tir trong bdi canh
Viét Nam (xem Hinh 1).

Trong m6 hinh nghlen ctru ndy, ndm bién quan
trong 14 chat luong san pham (PQ), dich vu giao

Tin cay dién tir
(E-Tru)

(E-Sat)

Hinh 1: M6 hinh nghién ciru
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hang (DY), g1a ca (P), chat lugng trang web (WQ)
va khuyén mai (PRO). Bién doc lap 1a sy tin cy
dién tr (E- TRU) va su hai long dién tir (E-Sat) 1a
yéu t6 trung gian trong mo hinh nay.

Céc thang do 1u0’ng trong nghlen clru nay da
dugc thong qua va diéu chinh tlr cac tai liu hién
c6. Thang do chét lugng san pham (5 myc) lay tir
nghién ctu cua Ahn va cong su, 2005 va
Sebastianelli, R, Tamimi, N, & Rajan, M, 2008.
Dich vu giao hang (4 mat hang) dugc ap dung tur
Ahn et al. Nam 2005 Gia (5 myc) dugc diéu chinh
tr Valvi, West, 2013 va Blut, 2016; va chat luong
trang web (4 muc) duoc didu ch1nh tir cac nghién
ciru cua Ha Nam Khanh Giao va cong su, ndm
2020. Quy md khuyén mii c6 4 hang muc dén tir
Kim va Lennon, 2013 va Srinivasan va cong su,
2002. Cubi | cung, sy hai long dién tr (3 myc) da
duoc chuyen the tr Blut, 2016 va (Chou va cong
su, 2015) va e-trust (4 muc) dén tir nghién ciru
cua Valv1,’WesI, 2013.

3.2. Lay mau va Thu thdp dir liéu

Dt li¢u duoc thu thap tir thang 6 nam 2023
dén thang 9 ndm 2023. Dan s clia nghién clru nay
bao gdm 2.457 nguoi tiéu ding Viét Nam song tai

thu d6 Ha No¢i. Nhom tac gia da tim hiéu tryc
tuyén bang hinh thirc Google d6i v6i khach hang
mua sam truc tuyen tai cac trang thuong mai dién
tir thong qua sy hd tro clia cac trang thuong mai
dién tor nhu Tiki; Shopee; Lazada. Sau ba thang,
tac gia da nhan duge 1.200 bang cu hoi, trong do
6 1.037 cau tra 161 hop 1€ dé phan tich thém.

4. Két qua va thio luin

4.1. Kiém tra so bj

Do tin cay va tinh hop 1€ cua cac thang do
luong trong nghlen cltru nay dugc danh gia dua
trén kiém dinh h¢ s0 tin cdy Cronbach’s Alpha va
phan tich nhan t6 kham pha (EFA). Sau do, tac gla
tién hanh thong ké mo ta va phan tich hoi quy véi
co m;}u 14 1.037 cau tra l6i.

Két qua & Bang 2 cho thay két qua phan tich
EFA 1a dang tin cdy véi 0,5 KMO = 0,913 1,
Elgenvalues ban dau = 1,681; Phan tram phuong
sai = 74,46%> 50% co nghla 1a cac yéu t6 nhu
PQ, DS, P, WQ, PT, S giai thich cho 74,46% su
tin tuong cua khach hang. Cac gla tri ctia hé s6 tai
nhan t6 déu 16n hon 0,5 nén cac bién quan sat la
nhat quan va dang tin cay dé thyc hién cac budc
phan tich tiép theo.

Bang 1: Pac diém mau (n = 1,037)

Tinh Phan trim (%)
thudong xuyén

el Nit gisi 705 67,9
Giéi tinh Nam gioi 332 32.1
18-25 tudi 387 37.3
Tudi 26-35 tudi 315 30.4
36-45 tudi 236 22.8

Trén 45 tudi 99 9.5

Truong dai hoc 425 41
Giso duc Cir nhan 329 31,7
Sau dai hoc 283 27.3
<6 triéu dong 303 29,2
Thu nhip hang 6-12 triéu ddng 485 46.8
thang 12- 20 triéu ddng 193 18,6

> 20 tridu ddng 56 5,4
Mua sim 1-3 1an 449 433
truc tuyén 4-6 1an 315 30.4
thwong xuyén > 6 lan 273 26.3
Vat dung gia dinh 65 6,3
Qua tang, hoq, thirc an 274 26.4
. va do udng

;)éci'éfl‘; Théi trang 364 35.1
Phu kién dién tir 57 5.5
Sach 121 11,7
Db choi va trd choi 156 15.0

(Nguon: Két qua xit 1y sé liéu khdo sat)
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Bang 2: Két qua kiém tra dé tin cdy va tinh hop 1é cia thang do

Cic bién quan sat

HEé so

4

WQl

0,950

wWQ2

0,951

WwQ3

0,923

WQ4

0,946

P1

0,893

P2

0,912

P3

0,920

P5

0,906

DS1

0,891

DS2

0,877

DS3

0,862

DS4

0,893

PQIl

0,705

PQ2

0,881

PQ3

0,944

PQ4

0,501

PQ6

0,852

PRO1

0,849

PRO2

0,758

PRO3

0,732

PRO4

0,966

E Trul

0,870

E Tru3

0,736

E_Tru4

0,844

E Tru6

0,803

E Satl

0,739

E Sat2

0,718

E Sat3

0,782

Hé s6 Cronbach

alpha 0,957

0,928

0,903

0,894 0,858 0,842 0,612

% phwong sai 35.443 | 11.657

8.553

6.439 4,595 4.070 3.700

KMO

0,923

Dau hiéu

0,000

(Nguon: két qua xir Iy s6 liéu khdo sdt)

4.2. Két quad kiém tra gia thuyet

Ket qua phan tich mé hinh cdu trac tuyén tinh
cho thay md hinh c6 béc ty do (df) = 334 véi gia
tri thong ké Chi binh phuong = 1338,701 (p =
0,000). Tuy nhién, khi diéu chinh véi bac tu do
Cmin/df, gia tri nay cho thiy mé hinh dat dén
muc phu h(yp voi dir ligu thi truong (4.008).
Ngoa1 ra, cac ti€u chi danh gia khac déu dat yéu
cau (GFI = 0,916, TLI = 0,944, CFI = 0,951,
RMSEA = 0,054). Nhu viy, ching ta c6 thé két
luan ring md hinh nay phu hop véi dir lidu thu
thép tur thi truong.

Két qua woc lugng (chuan hoa) cua cac tham
sO chinh dugc trinh bay trong Bang 3. Két qua
nay cho thiy cac mbi quan hé nay c6 y nghia

th6ng ké (p <5%). Ngoai ra, két qua ndy cling dan
tac gia dén két luan rang thang do cuta céac khai
nlern trong mo hinh ¢ gia tri vé mat ly thuyét vi
“mdi phép do lién quan dén cac phép do khac vé
mat ly thuyet
Caéc yeu t6 anh huong dén sy hai long va tin
tuong cua khach hang khi mua sam tryc tuyén 1a
chat lugng san pharn dich vu giao hang, chat
luong website va chinh sach khuyén mai. Chat
lugng san pham va dich vu glao hang c6 tac dong
dang ké nhat dén sy hai 1ong ctia khach hang, tu
d6 nang cao 10ng tin cua khach hang dbi voi hoat
dong mua sam tryc tuyén.
Ket qua nghlen ctru trén cing ch khung nghién
clru vé cac yéu to anh hudng dén mua sim truc

khoa hoc =

S6 190/2024

thuong mai 101



QUAN TRI KINH DOANH

DS,
(52— miroale
e ——lrsslmr

e
D =3

& .
- (DS)
\\\
-K

hat luong san phém
PQ)

)

ee

©
Hi
ol|a
sl|lw

g o

S e

(Nguon: két qua xur Iy 56 liéu khdo sat)

74
\ 53 6
LSu hai long dién tir -87 Tin cay dién tir
v (E-Sat) (E-Tru)
37 37 31

7
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74
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Chi-square= 1338.701

df= 334; P= .000
Chi-square/df= 4.008

GFI= .916; TLI= .944; CFI= .951
RMSEA= .054

@) @9 @9
58 54 58 57
@ E_Trud E_TrudETrodETrad]

76 76 76

14 14 10
€29
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Hinh 2: Két quda SEM ciia mé hinh Iy thuyét (chudn héa)
Bang 3: Moi quan hé giita cdc yéu té trong mé hinh nghién ciru (@d chudn héa)

% % H¢ 56 Beta Két qua kiém tra
Gid thuyét | Mbi quan hé duge tiéu SE CR p qua en
A gia thuyet
chuén hoéa
1 E Sat<---PQ 0,280 0,038 4.364 #+* | Pj duge chép nhan
2 E_Sat <--- DS 0,259 0,033 4,554 #+% | P3 dugc chip nhan
3 E Sat<---P 0,107 0,016 2,817 | 0,005 |Pa dwoc chip nhan
4 E Sat<--- WQ 0,102 0,012 2.978 | 0,003 |Pa duoc chip nhin
5 E Sat <--- PRO 0,171 0,030 2.730 0,006 |[Pa dugc chép nhan
6 E Tru<---E Sat 0,874 0,154 9.531 #+*% | D3 dugc chap nhan

(Nguén: Két qua xir Iy so liéu khdo sat)
tuyen tai Viét Nam, cu thé 1a tai Ha Noi, xac dinh
va danh gia tac dong ctia cac yeu to nay den sy hai
long va tin tuong cua khach hang trong mua sam
tryc tuyén doi véi cac thuong hiu thoi trang cu
the cua Viét Nam. Két qua nay ciing phu hgp voi
Muhammad Ziaullah, Yi Feng, Shumaila Naz
Akhter, 2014; Pham Lan Huong va cong sy,
2015. Tuy nhién, thong qua viéc xac dinh cac yéu

t6 chinh anh hudng dén niém tin d6i voi mua sam
tryc tuy€n, cac doanh nghi€p s€ d€ xuat cac bién
phap phu hop d€ phat huy cac y€u to nay trong
kinh doanh, thich tmg va ang pho tot véi sy canh
tranh kinh t€ gay gat do toan cau hoa va sy phat
trién cua khoa hoc va cong ngh¢ trong nhirng nam
gan day.
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5. Ham ¥, han ché ciia nghién ciru

5.1. Ham y chinh sdach

Ngay nay, cac cong ty thuong mai dién tu
ngay cang quan tam nhiéu hon dén viéc kham
pha, tim hiéu dbi twong muc tiéu, tao dung niém
tin va gilt chdn khach hang cua minh vi ho phai
d6i mat véi sy canh tranh gay git. Tuy nhién, két
qua nghién ctru cho thdy niém tin cua ngum tiéu
dung dbi voi viéc mua sdm tryc tuyén cac san
pham may mic & mirc trung binh. Hon nira, nguoi
ticu dung danh gia rang sy hai long gay ra tac
dong truc tiép va 16n nhat den long tin cua ho. Cu
thé, su hai long d6i véi chat luong san pham may
mgc ¢ mirc cao nhat trong khi chét luong trang
web & mic thap nhit.

Do d6, cac nha quan ly nén uu ti€n va tp trung
vao cac dong luc chinh cta no dé hleu didu gi anh
hudng den su hai long va tang nlem tin mua sim
tryc tuyén ciia nganh thoi trang Dé thanh cong,
cac nha quan ly nén tdp trung vao viéc do luong va
theo ddi muirc d6 hai long cta khach hang, cho
phép cac cong ty danh gia va stra chira nhfrng hoat
dong con thicu sot, cai thién sy hai long cta khach
hang va cudi cung 1a sy tin tudng. Céc bién phap
nhu vy ¢ thé duoc thyc hién bang cach hiéu
khéach hang nao dang mua hang lap lai; xac dinh
cac yéu tb quan trong d6i voi khach hang thong
qua nghién ctru khach hang, hleu nhiing gi cong ty
dang lam tot va cach ho c6 thé tan dung nhing gi
tot nhit ¢é dam bao su hai long cua khach hang,
bién moi ngudi mua sim thanh khach hang tin cay
va trung thanh. Trong kinh doanh truc tuyen viée
cung cap thé tl‘n dung va thong tin ca nhan c6 nguy
co cao hon v€ mat nhén thic va do do, cac nha
quéan 1y nén chong lai sy mién cudng cua nguoi
tiu dung khi mua san pham do thiéu 1ong tin.

Két hop nén tang trong xép hang phan h01
danh gia cua khach hang va trai nghlem mua sim
ctia ho dé thuc day giao tiép véi khach truy cap
trang web va xay dung long tin trong cac quy
trinh dya trén giao ti€p c6i mo va trung thuc. Mot
chién Iugc khac lién quan dén viéc tao ra mot co
so dir ligu vung chic d thu thap thong tin tu
khach hang vé nhung g1 ho muo6n va nhing thay
d6i hodc dich vu nao co nhiéu kha nang khién ho
tin tuong hon. Bang cach d6, mbi quan hé glua
khach hang va cong ty s€ tang 1€n va ni€ém tin ¢
the duoc xay dung bang cach cung cip cac san
pham va dich vu giao hang tét, dang tin cdy phu

hop v6i nhu ciu cua khach hang. Vi du, tang
cuong sy da dang vé méu ma, chat lugng vai, sy
da dang vé miu ma, mau sic hang may mac de
giap khach hang cam nhan dugc chit luong tot
ngay tir dau va tai moi thoi dlem khi mua hang
Bén canh d9, viéc nang cao chat luong website va
dich vu giao hang, bao gom nang luc k¥ thuat
dam bdo an toan thong tin cua khach hang, g1ao
hang dung hen, bao hanh sin pham trong 3 ngay
co thé gop phan khong nhé trong viéc nang cao
niém tin va sy hai long cua khach hang.

Cubi cung, hoan thi¢n cac dich vu cham soc
khach hang, ching han nhu thuc hién cudc g01
hodc lién lac thong thudng qua email, Facebook va
cac nén tang xa hoi (t6t hon 1a tién hanh dich vu
cham soc khach hang trong vong 3-5 ngay sau khi
ho mua san pham néu cg d¢€ xuat lién quan dén san
pham va dong thoi tu van nhung mau xe pht hop
véi ting thanh vién trong gia dinh khach hang),
lién tuc hd tro va uu dai dac bi€t voi khach hang
VIP, nhanh chong phan hoi nhiing phan hoi va
mong doi cta ngu0’1 tiéu dung (g1a0 tiép hai chiéu)
va lu6n ndi 1o1 “cam on’ den nguoi tiéu dung.

5.2. Han ché va dé xudt nghién civu thém

Pham vi nghién ctru nay duoc giéi han ¢ Ha
Noi. Do d6, két qua diéu tra khong suy ra duoc
cho toan b dan s6 Viét Nam va khong dua ra
duogc két qua chinh xac nhit. Do do, cac nghlen
cuu trong tuong lai nén dugc tién hanh 0 céc tinh
khac dé xac dinh 1 sy khéac biét ¢ tung vung. Vé
nghlen cuu trong tuong lai, tac g1a c6 thé nghlen
ctru sau hon cho toan Viét Nam véi viéc su dung
phuong phap giao bong truc tuyen trén dién rong
nhu da n6i ¢ trén. Hon nita, viéc ban hang truc
tuyén trén cac mang xa hoi nhu Facebook, Tiktok,
Instagram hién nay rit quan trong d01 Vol cac
san pham may mac, vi Vay tac gia co thé tién hanh
nghlen clru cy the cho nén tang mang xa hdi nay
va so sanh v6i nén tang thuong mai dién tir B2C,
C2C nhu Tiki, Lazada, Sendo, Shopee.

6. Két luan

Ngay nay, xdy dyng long tin ctia khach hang la
mot chu de thu hut su quan tam cua hau hét cac
cong ty. Néu cac nha quan Iy hiéu 1& Ve cach nang
cao 1ong tin ctia khach hang, ho c6 thé c6 duoc sy
hai long va long trung thanh cua khach hang a6i
voi san pham va thuong hiéu cta minh. Vé khia
canh truc tuyen nghién ctru trén da tim ra 5 yéu
t6 anh huong dén su hai long dién tir va niém tin
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dién tir cua ngum mua hang may mac, bao gorn
chat lwong san pham, dich vu giao hang, gia ca,
chat lugng trang web va khuyén mai, trong do
chat lugng san pham va dich vy giao hang co tac
dong dang ké nhat dén sy hai long cia khach
hang, tir d6 nang cao long tin cua khach hang d6i
voi hoat dong mua sim tryc tuyén.

Dé cai thién sy hai 1ong dién tir va niém tin
dién tr cua ngucn mua hang may mdc, nghién ctru
da dua ra mot s6 két luan va khuyén ngh1 cho céc
nha quan tri doanh nghi€p may méc nén tap trung
vao viéc do luong va theo doi mirc do hai long
cua khach hang, cho phép cac cong ty danh gia va
stra chita nhfrng hoat dong con thi€u sot, cai thién
sy hai long cua khiach hang va cudi cung tin
tuong. Vé 5 yeu to chinh anh huong dén sy hai
long dién tir va niém tin dién tir cia ngudi mua
hang may mdgc, nhom tic gia dua ra mot sO
khuyen nghi nhu cai thi¢n trang web va dich vu
giao hang, phat trlen dich vu cham séc khach
hang va dam bao chit luong san pham.

Mic du nghién ctru con nhiéu han ché do chi
dugc thyc hién trén dia ban Ha Noi va phuong
phap luan cung chi néu ra 5 yéu 16, nghlen cuu
nay cé thé gitp ich rit nhiéu cho cac nha kinh
doanh va sén xuat hang may mac ¢ thanh phd Ha
Noi. C6 ndm yeu to anh huO’ng dén sy hai long
va tin tuong cua khach hang ¢ thanh pho Ha Noi
dbi voi hoat dong mua hang tryc tuyén cua hang
may mdc va cach cai thi¢n sy hai long va ni€ém
tin dién tir ¢ dé giao dich truc tuyen tot hon va
canh tranh véi cac thuong nhan nudc ngoal trong
linh vuc hang may mac tai thi truong ¢ thanh
phd Ha Noi. &
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Summary

This study aims to examine the factors affect-
ing the satisfaction and e-trust of Vietnamese con-
sumers when purchasing clothing online, espe-
cially in the current period when e-commerce in
Vietnam is developing at a very rapid pace. A
research model was applied to test the influence
of five factors on the satisfaction and e-trust of
online shoppers, which are product quality, deliv-
ery service, price, website quality, and promo-
tions. A self-administered online survey was con-
ducted to collect data. After three months, the
author received 1,037 valid responses for analy-
sis. The data was processed using SPSS and
AMOS 25.0 software to test the research hypothe-
ses. The research results show that all five factors
affect customer satisfaction and trust in Hanoi
when purchasing clothing online. Notably, prod-
uct quality and delivery service are the two main
factors that have the greatest impact on the satis-
faction and e-trust of clothing shoppers in Hanoi.
Based on these findings, the author proposes sev-
eral recommendations for managers to develop
electronic satisfaction and trust of consumers in
Hanoi when purchasing clothing online.
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