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hién ciru nay tdp trung phan tich vai tro trung glan cua sy tin tuong trong danh
hu’ong cua sy hai long t6i y dinh mua sam Idp lai cia khdach hang Gen Z trong boi

canh mud sam tryc tuyén tai Viét Nam. Két ' qua khao sat 290 khach hang Gen Z c6 kinh nghi¢m
mua sam tryc tuyen da dugc phdn tich bang phdn mém SmartPLS dé danh gia va kiém dinh
mo hinh. Két qua cho thay sy hai long co anh hudng manh dén sy tin twong va y dinh mua
sam Idp lai, cd triee tiép va gidn tzep thong qua sy tin tuong. Dac bi¢t, sy tin tuong dong vai
tro trung gzan quan trong trong viéc thuc day ¥ dinh mua sam lap lai, khang dinh tam quan
trong cua viéc xdy dung moi quan hé tin cdy ldu dai. Cdc bién phap de xdy dung moi quan hé
lau dai voi khach hang va thuc day y dinh mua sam Idp lai dwoe dé xudt dwa trén co so cia

két qua nghién ciru.

Tir khoa TerO’ng mai dién tir, sw hai long, sw tin twong, ¥ dinh mua sam Idp lai, thé hé Gen

Z, mua sam truc tuyen
JEL Classifications: A14.

DOI: 10.54404/JTS.2025.201V.04

1. Giéi thiéu

Nganh thuong mai di¢n tir Viét Nam da
chirng kién mdt giai doan tang trudng manh
m¢é trong nhitng ndm gan day, dac biét 1a sau
dai dich COVID-19 véi sy gia tang nhu cau
mua sam tryc tuyen trd thanh dong luc chinh
thiic ddy su phat trién cua nganh. Quy m6 thi
truong thuong mai dién tr tai Viét Nam da
dat hon 20 ty USD vao nam 2023, tang 25%
so voi nam trude (Hi¢p hoi Thuong mai dién
tu Viét Nam, 2024) va nhanh chong dat 25 ty
USD vao 2024, tang thém 20% so v&i nam

truéc, chiém khoang 9% tong doanh thu bén
1¢ hang hoa va dich vu tiéu dung trong nudc
(Vi1 2025). Sy phat trién nhanh chéng nay da
tao ra mot cudc canh tranh khéc liét giita cac
nén tang, doi hoi cac doanh nghiép phal co
nhing chién lugc hidu qua dé thu hut va giir
chan khéach hang.

Hanh vi mua lai, dac biét 1a trén cac nén
tang tryc tuyén, da thu hat su quan tdm 16n tur
cong dong nghién ctru (Johnson va cong su,
2008). Theo Chen va cong su, (2010), y dinh
mua hang truc tuyén phan anh mong muon

Tac gia lién hé: ducda@neu.edu.vn
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ctua nguoi tiéu dung khi tim kiém va lya chon
san pham trén mang. Khai niém “y dinh mua
sam 1dp lai” dugc Chiu va cong sy (2014) mo
ta 1a xac suat chu quan vé viéc mot khach
hang sé tiép tuc lya chon cung mot nha cung
cap. Hellier va cong sy, (2003) cling dua ra
mot dinh nghIa twong ty, nhan manh vao viéc
mua lai san pham hodc d1ch vu tir cung mot
cong ty. Khac voi y dinh mua hang lan dau
tai mua duoc xem nhu mot du hiéu cho thay
su hai long va long trung thanh ctua khéach
hang voi thuong hi€u va da tr¢ thanh mot chu
dé nghién ctu quan trong. Reichheld &
Schefter (2000) da nhdn manh gié trj kinh te
to 16n cua khach hang trung thanh. Trong bbi
canh thuong mai dién tor ngay cang phat
trién, yéu to hai long cua khach hang dong
vai tro then chét trong viéc thiic day hanh vi
mua lai. Khi khach hang cam thay hai long
V41 san pham dich vu va trai nghiém mua
sam, ho c6 xu huong tao ra long tin doi voi
doanh nghiép va san sang quay tr¢ lai
Marinkovic va cong su (2014). Di€u nay
khong chi gitp doanh nghiép tiét kiém chi
phi ma con gép phan xdy dung mot thuong
hiéu manh mé.

Gen Z, nhiing nguoi sinh ra tr ndm 1995
dén 2010 dang dinh hinh lai hanh vi tiéu
dung clia thé g10’1 V61 tu cach 1a nhiing nguoi
nam ving cong nghé s6 (Fromm & Read,
2018; Peck & Shu, 2018), ho da 16n 1én trong
mot moi truong s6 hoa va co xu hudng toan
cau, xa hoi va thi gidc (Petra & Petra , 2020).
Su quen thudc véi cong nghé da khién Gen Z
uu tién mua sam tryc tuyén. Ho tim kiém su
tién loi, hiéu qua va nhiing trdi nghiém mua
sam c4 nhan hoa. Di€u nay da khién cac
doanh nghiép pha1 diéu chinh chién lugc dé
dap mg nhu ciu cua thé hé Z (Pr1poras va
cong su, 2017; Do va cong su, 2024). Vi strc
mua ngay cang tang va anh hudng 16n dén thi
truong lao dong (Dolot, 2018), Gen Z s€ tr¢
thanh lyc lugng ti€u dung chinh cta thuong
mai dlen tur.

Nhiéu nghién ctru da kham pha mbi quan
h¢ gitra y dinh mua sam 1ap lai, sy hai long va
sy tin tudng cua khach hang V1et Nam trong
bdi canh mua sdm truc tuyén. Ho va cdng su

QUAN TRI KINH DOANH

(2017) nhan manh rang khi cac nha ban 1é
truc tuyén dap Gng tot nhu cau va mang lai sy
hai long cho nguoi tiéu dung, sy tin tudng s€
duygc xady dung trén cac khia canh nhu cam
két, dinh huong loi ich nguoi tiéu dung va
nang luc can thiét, qua d6 thuc day y dinh
mua sam lap lai. Tuy nhién, nghién ctru nay
chua dé cdp dén vai tro trung gian cua sy tin
tuong. Trong khi d6, Nguyen va cong su
(2021) khang dinh sy tin tudng 1a tién dé cua
su hai long va y dinh mua sam lap lai, du tac
dong cua sy tin tuong l1én y dinh mua sam ldp
lai yéu hon cac yéeu t6 khac va khong xem xét
moi quan hé gitta sy hai long va y dinh mua
sam 13p lai. Nghién ctu cua Dam (2021)
chirng minh rang sy tin tuéng khong chi co
moi quan h¢ tich cuc véi su hai long ma con
dong vai tro dy bao y dinh mua sam lap lai.
Tuong tu, Luong va cong su (2022) cho théy
su tin tudng va sy hai long trong mua sam
tryc tuyén déu gop phan ting cudng y dinh
mua sam l3p lai cua khach hang. Gan day
nhat, Le va cong su (2023) phat hién rang sy
hai long c6 tac dong dang ké dén sy tin tudng,
va ca hai yéu t6 nay anh huong dén y dinh
mua sam lap lai dya trén long trung thanh.
Céc két qua nay lam sang to vai tro cua su tin
tuong va sy hai long nhu céc yéu t6  trung tam
trong viéc thuc day y dinh mua sam lap lai
cua khach hang Viét Nam. Céc nghién ctru da
cho thay su khac biét vé quan diém lién quan
dén mdi quan hé giira sy hai long va sy tin
tuong cua khach hang. Mot so ngh1en clru
cho rang sy tin tuong la nén tang cua sy hai
long, trong khi céc nghlen ctru khac lai khang
dinh sy hai long c6 thé anh hu:ong den su tin
twong, Tuy nhién, mbi quan hé gian tiép giira
cac yéu to thong qua vai tro trung gian van
chua duoc kham pha mdt cach toan dién.

beé lap day khoang trong trén, nghién ctru
nay tap trung phan tich vai tro trung gian cua
su tin tudng trong anh hudng cua su hai long
toi y dinh mua sam lap lai cua khach hang
Gen Z trong bbi canh mua sam truc tuyén tai
Viét Nam. Nghién ctru huong den quan diém
ring sy hai long 1a yéu t6_dan dén su tin
tuéng, dua trén gid dinh rdng khich hang
thuong tin tuong nhitng doanh nghiép dap
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ung ky vong va mang lai su hai long cho ho.
Dong tho1, nghién ctru sé danh g1a tac dong
cua su hai long dén y dinh mua sam lap lai,
trong do su tin twong dong vai tro trung gian.
Nhitng phat hién tir nghién clru nay s€ ho tro
doanh nghiép hi€u rd hon vé cach xay dung
su tin tudng va tdng cuong su hai long cua
khéch hang, qua d6 thiac day hanh vi mua sam
lap lai.

2.Cosoly thuyet va gia thuyét nghién ctru

2.1. Cac khdai niém chinh

Khach hang Gen Z: Gen Z, hay con dugc
goi la “Theé hé Z” dang ngay cang thu hut su
cht y cua cac doanh nghiép (Priporas va cong
su, 2017). Theo cac nha nhan khau hoc, Gen
Z bao gom nhiing nguoi sinh ra tir gitta nhitng
ndm 1990 dén dau nhitng ndm 2010, trung
voi thoi ky Internet toan cau (World Wide
Web) tré nén pho bién (Wood, 2013; White,
2017; Dimock, 2019). Tai Viét Nam, Gen Z
chiém khoang 35% nguoi ti€u dung truc
tuyén (Cuc Thuong mai dién tir va Kinh té so,
2022), va dugc xem la lyc lugng ti€u dung
quan trong hién nay va trong tuong lai
(Nguyén Thi Thanh Nhan, 2023).

Gen Z van c6 nhirng dac diém riéng biét
(Wood, 2013; Seemillgr & Grace, 2017), noi
bat véi trinh d§ hoc van cao, tu duy sang tao
va khd nang st dung cong ngh¢ thanh thao
(Priporas va cong su, 2Q17). Gen Z 16n 1én
trong, thot dai ky thuat so6 nén c6 sy am hiéu
sau sdc vé cong nghe diéu nay anh hu’ong 16n
dén so thich va hanh vi mua sim coa ho
(Fromm & Read, 2018; Dorsey & Villa,
2020). Khi mua sérn, ho 1huong can nhac ky
ludng gitra ctra hang truyén thong va nén tang
trure tuyén, nhung phan 16n van vu tién mua
sam tryc tuyén vi nhitng loi ich Vu’(_)'t troi
(Perlstein 2017) Su phat trién cua cong ngh¢
gitp thé hé nay tr¢ thanh nhoém nguoi ti€u
dung c¢6 tinh két noi toan cau va di dong nhét
tir trude dén nay (Babln va cong su, 2016).
Nho khé nang tiép can luong thong tin khong
10, ho c6 xu huéng phan tich va dua ra quyet
dlnh mua sam mot cach ly tri hon so véi cac
thé hé trude (Kardes va cong su, 2010). Vi
vay, khach hang Gen Z duoc danh gia la
nhom khach hang kho tiép can nhét, do ho c6

xu huéng nghién ctru ky ludng va so sanh
nhiéu lga chon truéc khi mua hang
(Thangavel va cong su, 2021). Dong thoi, the
hé nay cling it trung thanh véi thuong hiéu,
gdy kho khan cho cic doanh nghi¢p trong
viéc thu hut va duy tri sy quan tdm cia ho
(Priporas va cong su, 2017; Witt & Baird,
2018) Do @6, viéc nghlen ctru hanh vi mua
sam cta khach hang Gen Z 1a rat can thiét doi
v61 cac nha ban 1€ va chuyén gia tiép thi. Voi
xu hudng hoai nghi ve gia tri thue sy cua cac
thuong hi¢u 16n, khach hang Gen Z sé& chi
trung thanh véi nhu’ng thuong hi¢u dap ung
dugc nhu cau ciia ho mot cach higu qua. Vi
vay, cac doanh nghi¢p can nam bat co hoi nay
de giai quyet nhitng thach thirc 16n cua thi
truong, bao gom hi¢u suét hoat dong, su canh
tranh khoc liét, xu hu:ong toan cau hoa va
chuyen d6i s0, tir do xay dung moi quan hé
bén vimng voi thé hé khach hang tiém ning
nay (Gutfreund, 2016).

Y dinh mua sam ldp lai: Trong nghién ctru
cua Hellier va cong sy (2003), y dinh mua
sam 1dp lai cia khach hang dugc mo ta la
danh gi4 cia ca nhan vé viéc mua lai tir cung
mot cong ty. Danh gid nay xem xét cd tinh
hinh hién tai va tam trang tot cua c4 nhén.
Tjiptono (2014) dinh nghia rang kha nang
mot khach hang quay tr¢ lai d€ mua hang
trong tuong lai, dugc goi 1a y dinh mua sam
1ap lai, dong vai tro 1a mot trong cac hanh vi
ctua su hai long ctua ho voi cac dich vu cua
mot cong ty. Chi so nay duoc thu thap truc
tiép bang cach hadi khach hang xem ho c6 du
dinh mua sam tai cong ty mC)t lan nira hay tiép
tuc st dung dich vu cta cong ty hay khong.
Viéc gitr chan khach hang hién tai ludn dugce
cac doanh nghiép vu tién hang dAu boi chi phi
dé thu hat mot khach hang méi thuong cao
hon nhiéu so véi viée giit chdn mot khach
hang cii (Rosenberg & Czepiel, 1984;
Parthasarathy & Bhattacherjee, 1998; Spreng
& Mackoy, 1996; Do va cong su, 2023). Diéu
nay dong nghia véi viée cac chién luge gitr
chan khach hang khong chi giup giam chi phi
(F111er1 & Lin, 2017; Ilyas va cong sy, 2020)
ma con tao ra 101 thé canh tranh bén viing. Dé
dat dugc muc ti€u nay, cac doanh nghiép can
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hiéu 16 nhitng yéu té anh huong dén quyét
dinh mua lai cua khach hang (DeSouza,
1992). Thay vi chi tdp trung vao viéc tim
kiém khéach hang méi, cdc doanh nghi¢p nén
dau tu vao viéc xay dung moi quan hé 1au dai
v6i khach hang hién tai.

Su tin tuwong: Mayer, va cong su (1995) da
dua ra mot dinh ngh1a ve su tin tudng duge su
dung rong rai: “Su san long ctia mot bén chp
nhan rui ro trudce cac hanh dong cua bén khac,
dua trén ky vong rang bén do sé thuc hlen
mot hanh dong cu thé quan trong déi voi
nguoi uy thac, bat ké kha nang giam sat hodc
kiém soéat dbi v6i bén kia”. Theo quan dlern
truyén thong, cac hoc gia da xac dinh rang
tinh chinh tryuc (Mayer va cong su, 1995;
Ring & Van de Ven, 1992) va do tin cay
(Glfﬁn 1967) la nhu’ng y€u t t6 cot 161 trong
vigc xay dung long tin. Mot yéu t6 quan trong
dé phat trién long tin 1a viéc trdnh cac hanh vi
co hoi, dong thoi dam bao rang thuong hi¢u
dugc nh1n nhan nhu mét don vi hanh xtt cong
bang, c6 trach nhiém va minh bach doi voi
khach hang (Singh va cong su, 2012) Trong
bbi canh cac cong ty Internet, viéc xay dung
long tin tré nén thach thac hon nhiéu so voi
cac doanh nghiép truyén thong, do muc do
khong chic chan cao trong cac giao dich
thwong mai v6i nhiing nha cung cap nay
(Gefen va cong su, 2003)).

Sw Hai Long: Su hai long cua khach hang
dugc hiéu 1a “sy so sanh sau khi mua hang
gitta ky vong trudc khi mua va hi¢u suat thuc
té cuia san pham hodc dich vy (Oliver, 1980).
Khi hiéu suat khong dap ung dugc ky vong,
khach hang sé cam thay that vong; ngugc lai,
néu hi¢u suat dap ung hodc vuot qua ky vong,
khéch hang s€ hai long (DS Anh Birc va cong
su, 2024) Vai tro6 quan trong cua sy hai long
trong viéc mang lai nhitng két qua tich cuc
cho ca nha san xuét 1dn nha ban 1¢ da duogc dé
cap rong rai trong cac nghién ciru.

2.2. Gid thuyét nghién cvru

Su hai long duoc xem la mot yéu to quan
trong dan dén y dinh mua sim lap lai cua
khéch hang Heskett va cong su, (1997). Theo
nghién ctru cia Henkel va cong su, (2006),
khéch hang hai long thuong c6 xu hudéng quay

lai mua hang tir cing mot nha ban lé truc
tuyén, dieu nay gop phan thuc day su trung
thanh d6i v6i san pham hodc thuong hiéu.
Nhiéu nghlen ctru da chi ra sy tuong gJuan tich
cuc gifra sy hai long va y dinh mua sim lap lai
(Blodgett & Anderson, 2000; Maxham III &
Netemeyer, 2002; Wong & Sohal, 2003). T
do, gia thuyét sau duogc dua ra:

H] Sw hai long cua khach hang anh
huong tich cuc dén ¥ dinh mua sdam Idp lai.

Sy tin tudng va sy hai long cua khach hang
c6 mbi lién két chat chd voi nhau (Martinez &
del Bosque, 2013) Mic du moi quan hé nay
kha phu:c tap va mang tinh hai chiéu, nghlen
clru gan day nhin manh rang sy hai long 1a
mot tién dé& quan trong ddi voi sy tin tudng
(Ho va cong su, 2017; Leninkumar, 2017;
Dam, 2021; Mansouri va cong su, 2022)
Nhu’ng khach hang cam thay hai long thuong
co xu huong tin tudng vao san pham, dich vu
ma coOng ty cung cap (Wu, 2013;
Sirdeshmukh va cdng su, 2002) Thém vao
do, mgt trai nghiém mua sam tich cuc co thé
cung c0 long tin d61 v&i nha cung cap dich vu
(Geyskens va cong sy, 1999). Do vay, gia
thuyét sau dugc dua vao kiém dinh:

Hy: Sy hai long cua khach hang anh huong
tich cuwe dén su tin tu’o’ng cua khach hang.

Theo Ly thuyet ve hanh vi c6 ké hoach
(A_]ZGI’I 1991), su tin tuong gop phan tao ra
cam giac tich cuc d01 v6i nha cung cap truc
tuyen tir d6 thic day y dinh mua san phdm
cua khach hang Ngugce lai, su thiéu su tin
tuong co thé can tré viéc mua sam truc tuyen
do nguoi tiéu dung cam thdy kho giao dich
v61 nhitng nha cung cap khong truyén dat
duoc sy dang tin cay, dac biét khi lo ngai vé
hanh vi co hoi cua nguol ban (Hoffman va
cong su, 1999). Khi nguoi tiéu dung bude dau
hinh thanh sy tin tuong d6i vé6i cac nha cung
cap tryc tuyén va nhan thay rang mua sam
truc tuyen mang lai loi ich vé hi¢u sudt va
hiéu qua, ho din tin tuong rang hinh thirc nay
la hitu ich (Gefen va cong su, 2003) Cac
nghién ctu trudc day da chi ra rang su tin
tuong dong vai tro then chét trong viéc thuc
day cam nhén vé tinh hitu ich (Gefen va cong
su, 2003; (Pavlou, 2003; Trivedi & Yadav,
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2020) cling nhu ¥ dinh mua hang 13p lai cta
khach hang (Zboja & Voorhees, 2006; Aren
va cong su, 2013). Do do, c6 gia thuyét sau:

Hjz: Su tin twong cua khach hang anh
huong tich cuc toi y dinh mua sam lap lai.

Mt khac, trong khi mot s6 nghién ctru da
chi ra moi lién hé tryc tiép gitta hai yéu t6 1a
su hai long va y dinh mua sam 1ap lai (Hsu va
cong su, 2014; Trivedi & Yadav, 2020), cac
nghién ctru khac cho rang su tin tuéng dong
vai tro trung gian trong viéc dinh hinh y dinh
mua sam laip lai (Qureshi va c@ng su, 2009;
Wah Yap va cong sy, 2012; Liu va cong su,
2021). Hiéu sau hon vé moi quan h¢ nay cho
thdy sy tin tuong co thé lam trung glan tac
dong cua sy hai long 1én ¥ dinh mua sam ldp
lai. Mic du sy hai long c6 thé anh huong truc
tiép dén y dinh mua sam ldp lai, tdic dong nay
thyong manh mé hon khi thong qua sy phat
trién cua long tin. Khach hang hai long c6 xu
hudng tin tudéng cong ty, tir d6 gia tdng y dinh
mua sam ldp lai va kha ndng tiép tuc giao dich
(Garbarino & Johnson, 1999). Diéu nay duoc
cing co qua cac nghién ctru khang dinh rang
su tin twdng va sy hai long déu c6 anh hudéng
tich cyc manh mé& dén vi¢c gitt chan khéach
hang (Ranaweera & Prabhu, 2003). Vi vay, c¢6
gia thuyét sau:

Hy: Sw tin tuwong cua khdach hang trung
gian hoa moi quan hé gitta sw hai long cua
khach hang va y dinh mua sam lap lai.

Tur nhiing gia thuyet trén, mod hinh nghién
ctru sau day duoc dé xudt tai Hinh 1 nhu sau:

3. Phuong phap nghién ciru

3.1. Thang do

Céc bién do luong su hai long, su tin
tudng va y dinh mua sam ldp lai cua khach
hang dugc xay dung dua trén cic nghién
cuu trudc d6 cua Qureshi va cong su
(2009), Kim & Park (2013), Fang va cong
su (2011), Alshibly (2015), Trivedi & Yadav
(2020) Aren va cong su (2013) va Hsu va
cong su (2014). Mbi nhém bién bao gom, 5
cau hoi, Tuy nhién, nhoém tac g1a da tién
hanh didu chinh va bo sung mot sO cau hoi
dé phu hop hon véi ngir canh nghién ctru
hién tai (xem Bang 1).

3.2. Dit li¢u nghten cuu

_Theo Hair va cong su (2013) kich thudc
mau nén 13 5-10 mau trén moi bién quan sat.
Véi 15 bién quan sat, sO mau can thiét la: 15
x10 = 150 (muc t6i u’u) Ngoai ra, theo Kline
(2016) kich thuée mau téi thiéu 13 200 mau
d6i véi mé hinh SEM co ban va nén tang lén
y(’)ri mo hinh phtre tap. M6 hinh ¢6 3 bién tiém
an va 15 bién quan sat 1a mé hinh trung binh
(khong qua phtre tap). Nghién ctru nay da ap
dung phuong phap khéo sat dinh hIO'ng de
kiém nghiém céc gla thuyet nghién ctu. Cu
thé, nhém nghién ciru da tién hanh khao sat
tryc tuyén ddi voéi cac khach hang thugc thé
h¢ GenZ (12-27 tudi) c6 kinh nghiém mua
sam tryc tuyén va thu dugc 290 phan hoi hop
16, dap tmg yéu cau vé kich thuéc mau. Cong
cu thu thap dir liéu 1a bang hoi véi thang do
Likert 5 muc do. Dt liéu thu dugc duge phan

Sy tin
twdng

Su Hai Long

(Nguon: Tac gia dé xuat)

Hi

Y dinh mua
sam |ap lai

Hinh 1: M6 hinh nghién ciru d@é xudt
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Bang 1: Thang do cho cdc bién trong mé hinh

Bién Thang do Ma Nguon

San thuong mai dién tir nay dap g duoc ky vong

cua ban CS1

Lam cho ban cam thiy vui vé khi mua sim & san

thuong mai dién tir nay CS2

Lam cho ban nghi ring mua sdm & san thuong mai Qureshi va cong su
Sy hailong | ;o C1O Pan NS rang mua sam o 9 & me (2009); Kim &

dién to nay la mdt quyét dinh ding dan CS3 Park (2013)

Lam cho ban thich mua sim & san thuong mai dién

tor nay CS4

Nhin chung, ban hai long véi san phém va dich vu

ma san thuong mai dién t nay cung cap CS5

Lam cho ban tin ring san thuong mai dién tr nay

trung thuc CTl1

Lam cho ban tin rang san thuong mai dién tir nay sé

gilr dung cam két CT2 Alshibly (2015);
Su tin fudn Lam cho ban tin tuong vao thong tin ma san thuong Fang va cong su

g € |mai dién tir nay cung cap CT3 [(2011); (Trivedi &

Lam cho ban tin rang san thuong mai dién tir nay luén Yadav (2020)

duy tri chat luong va dich vu 6n dinh CT4

Lam cho ban tin ring san thuong mai dién tir ndy ludn

¢b ging dap img nhu cdu va mong mudn cua ban CT5

Lam cho ban muén ghé tham lai san thuong mai dién

tr nay trong tuong lai RI1

C6 kha ning ban sé tiép tuc mua hang tir san thwong

mai dié€n tir nay trong tuong lai RI2 o
Y’dinh mua (Lam cho ban dy dinh tiép tuc str dung san thuong mai A(;BI; ;)a. ;Ios?lgvséll.l
sam lap lai |dién t& ndy dé mua san pham trong tuong lai RI3 R ’

_ - cong su (2014)

Lam cho ban muon mua céac san pham khac trén san

thuong mai dién tir nay RI4

Lam cho ban coi san thuong mai dién tir nay la lya

chon uu tién cua minh khi mua hang. RIS

(Nguon: Tac gia tong hop)
tich bang phan mém SmartPLS thong qua mo
hinh phuong trinh cau trac (SEM-PLS).

Két qua tai Bang 2 cho thay nhém khach
hang tham gia khao sat chu yéu thugc do tudi
18-22 (chiém 76,9%), ti€p theo la nhom 23-
27 tudi (13, 79%) va nhom 12-17 tudi
(9,31%). Vé g101 tinh, da so6 khach hang tham
gia khdo sat 1a nir (chlem 70 69%) Xét veé thu
nhap, phan 16n khach hang c6 thu nhap dudi
5 triéu dong/thang (62,41%), tiép theo la

nhom thu nhap tir 5-10 tri¢u dong (26, 9%) va
trén 10 tri¢u dong (10,69%). V& noi sinh
song, phan 16n nguo’l tham gia khdo sat song
va lam viéc & mién Bic (55, 17%) tiép dén Ia
mién Nam (36,55%) va chi c6 so it 1a nguoi
mien Trung (8,28%). Thoi quen mua sam truc
tuyén cua nhom khach hang ciling kha da
dang. Cu thé, c6 52 ,07% khach hang mua sam
truc tuyén tir 1-3 lan/thang, 21,38% tur 4-6
lan/thang va 15,1% mua sam nhiéu hon 6
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lan/thang. Chi ¢6 11,38% khach hang c6 tan
suat mua sam dudi 1 lan/thang

4. Két qua nghién ciru
4.1. M6 hinh do luong

Bang 2: Théng tin nhdn khau hoc ciia ngueoi tham gia khado sdt

Thong tin Mo ta Tan suit (n=290) | Ty & (%)
Gid tinh Nam 85 29,3%
Nir 205 70,7%
12-17 tudi 27 9,3%
Do tudi 18-22 tudi 223 76,9%
23-27 tudi 40 13,8%
Dudi 5 triéu dong/thang 181 62,4%
Thu nhap 5-10 tri¢u dong/thang 78 26,9%
Trén 10 triéu dong/thang 31 10,7
Mién Bic 160 55,17%
Noi sinh sdng Mién Trung 24 8,28%
Mién Nam 106 36,55%
it hon 1 lan/thang 33 11,4%
TN 5
Tan suat mua sam tryc tuyen 411-2 }gygi:ﬁg 16521 giioﬁ
Hon 6 lan/thang 44 15,2%

(Nguon: Tdc gia tong hop)

3.3. Phwong phap phdn tich dir liéu

Nghién ctru thuc hién danh gia chat luong
thang do va kiém dinh cac gia thuyét nghién
ctru thong qua ky thuat phan tich m6 hinh
phuong trinh cdu tric tuyén tinh dya trén binh
phuong t61 thiéu tL‘rng phan PLS-SEM thuc
hién trén phin mém SmartPLS 3. Phan tich
PLS-SEM cho phép phat trién cac 1y thuyet
trong nghién ctru kham phé (Hair va cong su,
2022). Co6 hai giai doan cua cac nhom trong
phan tich PLS-SEM:

(1) mo6 hinh do lu’ong dugc st dung de
danh gla mdi quan hé giira cac bién nghién
ctru va bién quan sat.

(2) mo hinh cau tric nham du doan mdi
quan hé giira cac tiém an.

Trong giai doan danh gid mo6 hinh do
luong, nghién ctu tip trung vao cac van de
chinh nhu chat lugng bién quan sat, dJ tin
cdy, tinh hoi tu va tinh phan biét cua céc thang
do. Sang to1 giai doan danh gia mo hinh cay
trac, nghién ctru tién hanh xem xét cac yéu to
bao gom tinh cOng tuyén cua céc bién ddc lap,
y nghia cac quan hé tac dong trong mo6 hinh,
hé s0 x4c dinh R binh phuong va h¢ so tac
dong f binh phuong.

Dé dam bao chat lugng cac bién quan sat
va dua chiing vao qua trinh phén tich tiép
theo, hé s tdi ngoai (outer loading) la mot
tiéu chi quan trong. Theo Hair va cong su
(2022), ngudng chap nhan dugc ctua hé s6 nay
1a 0,708 tr¢ 1én. Nhu ket qua trinh bay trong
Bang 3, tht ca cac hé so tai ngoai déu dat yéu
cau, cho thdy cac bién quan sat co lién két
chét ch€ vai bieén tiém an twong ng.

Bén canh d0, do tin cay cua thang do cling
dugc kiém tra thong qua Cronbach’s Alpha
(CA) va do tin cdy tong hop (CR). Céc chi so
nay danh gid mirc do nhat quan ni b gitra
cac bién quan sat trong cung mot thang do.
Mot thang do dat ngudng do tin cay khi co ca
CA va CR cung 16n hon 0,7 (Bagozzi & Yi,
1988; DeVellis & Thorpe 2021) Ket qué
trong Bang 3 cho thay ca CA va CR cua tat ca
cac thang do déu vuot qua ngudng nay, khing
dinh d¢ tin cay cua cac thang do da xay du:ng

Tinh hoi tu cua thang do dugc danh gia
thong qua chi so phuorng sai trung binh dugc
trich (AVE) Chi 50 nay cho biét mtrc do bién
thién cua cac blen quan sat dugc giai thich
boi bién tiém 4n me. Theo Hock & Ringle
(2010), mot thang do co6 tinh hdi tu tot khi
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Bang 3: Két qua kiém tra tinh héi tu va do tin cdy

Yéu tb Bien | g o6 tai CA CR AVE
quan sat *
Csl1 0,839
Sy hai long €S2 0,900
: CS3 0,890 0,909 0,933 0,736
CS4 0,916
CS5 0,732
CTI 0,783
CT2 0,845
Su tin tuéng CT3 0,849 0,910 0,934 0,738
CT4 0,908
CT5 0,904
RI1 0,819
. RI2 0,870
‘S{af;nlgﬁ‘;f‘ RI3 0,830 0,881 0,913 0,679
P e RI4 0,875
RI5 0,716

(Nguén Két qua tur phc”in mém Smart PLS)
AVE dat tir 0,5 tré 1én. Két qua tinh toan AVE
bang phan mém SmartPLS (Bang 3) cho thiy
tat ca cac thang do deu dat yeu cau nay, chirng
to cac bién tiém an da g1a1 thich dugc mot
phan déng ké bién thién cua cac bién quan sat.

Sau do, tinh phan biét, ngu y mirc d6 mot
chu tric khac biét v6i mot cau trac khac, duoc
danh gia dua trén tiéu chi Fornell- Larcker
(Fornell & Larcker, 1981) va ty 1¢ tuong quan
Heterotrait-Monotrait (HTMT) (Henseler va
cong su, 2015).

trong Bang 4 cho thay tiéu chi nay dugc dap
ung, khang dinh tinh hop 1¢ phan biét ctia
cac cau truc.

 Ngoai ra, theo Henseler va cong sur (2015),
tat ca cac gia tri HTMT phai nho hon 0,85 dé
thiét 1ap tinh hop 1€ phan biét. Nhu thé hién
trong Bang 5, tat ca cac gia tri HTMT cua céc
cau trc déu dudi ngudng 0,85, chi ra rang
tinh hop 1€ phén biét da dugc thiét 1ap trong
nghién ctru nay.

4.2. Mé hinh ciu triic

Bang 4: Tiéu chi Fornell-Larcker

CS CT RI
CS 0,858
CT 0,686 0,859
RI 0,708 0,587 0,824

*CS: Sy hai long, CT: Su tin twong, RI: Y dinh mua sam lap lai

(Nguon: Ket qua tir phan mém Smart PLS)

Theo Fornell & Larcker (1981), can bac
hai cua Average Variance Extracted (AVE)
clia moi cau tric (cac gia tri in ddm nam
trong duong cheo) phai 16n hon cic hé s6
tuong quan gitra cau truc do voi cac cau tric
khéc (cac gia tri ngoai dudong chéo). Két qua

Trude khi tién hanh dénh gid mé hinh cau
tric, nhom nghién ciru da thuc hién kiém tra
vé cac van de da cong tuyen tiém an trong di
liéu. Viéc danh gia nay su dung hé so phong
dai phuong sai (VIF) 1a mot chi so chinh dé
danh gia muc do da cong tuyén trong PLS-
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Bang 5: Chi so twong quan Heterotrait-Monotrait (HTMT)

CS CT RI
CS
CT 0,755
RI 0,783 0,661

*CS: Suw hai long, CT: Su tin tuwong, RI: Y dinh mua sam lap lai

(Nguon: Két qua tir phan mém Smart PLS)

SEM. VIF vuot qua 5 cho thay c6 kha nang
xdy ra van d¢ da cong tuyen Hair va cOng su
(2019). Cac gla tri VIF duoc quan sat trong
nghién ctu nay déu thap hon nguong 5,00,
cho thay khong coO su xuat hién cua hlen
tugng da cong tuyén trong mo hinh nghién
ctru. Cac gia tri VIF chi tiet dugc cung cap
trong Bang 6.

phu thudc. Gia tri R binh phuong cho su tin
tuéng cua khach hang 1a 0,471 (Bang 8), co
nghia l1a khoang 47% phuong sai ctia bién phu
thudc (s tin tudng cta khach hang) duoc giai
thich baéi bién doc 1ap (su hai long ctua khach
hang) trong mé6 hinh hoéi quy. Hon nita, R
binh phuong cho y dinh mua sam lap lai la
0,523, ngu y rang 52% phuong sai trong y

Bang 6: Hé s6 phong dai phwong sai (VIF)

CT RI
CS 1,000 1.889
CT 1.889

*CS: Suw hai Zong, CT: Su tin twong, RI: Y dinh mua sdm lap lai

(Nguon Két qua tir phan mém Smart PLS)

bé danh gla murc 4o tac dong cua cac bién
doc lap dbi Vi bién phu thudc, nghién ctru da
st dung hé so f binh phuo’ng Theo thang do
hiéu tng ,cﬁa Cohen (1988), két qua tai Bang
7 cho thay: Sy hai long cua khach hang co
anh hudong dang ké dén su tin tudng cﬁa
khach hang (0,889 > 0,35) va y dinh mua sam
1ap lai cua khach hang (O 368 > 0,35). Tuy
nhién, mbi quan h¢ gitta sy tin tudng cua
khach hang va 'y dinh mua sim lap lai lai
tuong ddi yéu (O 02 <0,04 <0,15).

dinh mua sam lap lai duoc giai thich bai su
hai long cia khach hang va sy tin tuéng cua
khach hang.

Tiép theo, phuong phap boost-trapping
duoc ap dung véi 500 mau con dé kham pha
trong sO va y nghia ctia cac quan h¢ tac dong
trong mo hinh.

Co thé thdy tir Bang 9, cac dudng dan tir
CS dén CT (O = 0,686; p <0,05), CS dén RI
(0=0,577;p<0 05) va CT dén RI (0=0,191;
p <0 05) 1a duong va ¢ ¥ nghia théng ké.

Bang 7: He¢ Sé'fbinh phuong

CS CT RI
CS 0,889 0,368
CT 0,040

*CS: Sw hai long, CT: Su tin twong, RI: Y dinh mua sam lap lai

(Nguon: Ket qua tir phan mém Smart PLS)

Di sau vao phén tich sy anh huéng giua
cac bién, R binh phuong biéu thi kha nang
giai thich cua mot bién doc 1ap ddi voi bién

Piéu nay cho thay két qua kiém dinh ung
h cac gla thuyet H{,H2 va H3. Dya trén cac
két qua da néu, nhom nghién ctru xac nhan
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Bing 8: R? va R? hiéu chinh

R? R? hi¢u chinh
CT 0,471 0,469
RI 0,521 0,518

*CS: Su hai long, CT: Su tin twong, RI: Y dinh mua sam lap lai

Bang 9: Kiém dinh gid thuyét (Tdc déng truc tiép)

Gia Moi quan | HE so tic dong D§ léch Théng ké T | Gia tri Quyét
thuyét hé chuin héa (O) chuin (/O/STDEV)) P dinh
(STDEV)
HI CS ->RI 0,577 0,056 10,240 0,000 | Chip nhan
H2 CS > CT 0,686 0,042 15,458 0,000 | Chép nhén
H3 CT ->RI 0,191 0,067 2,865 0,004 | Chép nhén

*CS: Su hai long CT: Su tin tuong, RI: Y dinh mua sam ldp lai

(Nguon: Két qua tir phan mém Smart PLS)

rang muc do hai long va su tin tuong cua
khach hang cao hon dan dén mirc d6 y dinh
mua sam 13p lai cao hon cta nguoi tiéu dung
thuong mai dién tr Gen Z ¢ Viét Nam. Dong
thoi, su hai long cling lam tang su tin tudng
cua nguoi tiéu dung thuong mai dién tir Gen
Z & Viét Nam.

Ngoai ra, nghién ctru hién tai cling xac
dinh dugc anh hudéng gian tiép hodc trung
gian cua sy tin tuéng cua khach hang trong
moi quan h¢ gitta su hai long cua khach hang
va y dinh mua sam ldp lai.

thoa man diéu kién 1 va 2. Bang 10 cho thay
mdi tic dong gian tiép CS > CT -> Rl c6 gia
tri p nho hon 0,05, hé¢ s6 tdc dong nho hon hé
s0 cua CS > RI chL'rng to dieu kién 3 thda
man. Nhu vay, sy tin tuéng cua khach hang
(CT) c6 vai tro trung gian trong moi quan hé
tac dong tir sy hai long cua khach hang (CS)
to1 y dinh mua sam 1ap lai (RI).

5. Két Luan

Nghién ctru nham k1em tra tac dong cua su
hai long t61 y dinh mua sam lap lai cua khach
hang Gen Z va vai tro trung gian cua su tin

Bang 10: Kiém dinh gia thuyét (Tac déng gidn tiép)

Gia Moi quan | H¢ sd tac dong D¢ léch Thong ké T | Gia tri Quyét
thuyét hé chuan héa (O) chuan (|O/STDEV)) P dinh
(STDEYV)
He | CS '>RfT - 0,131 0,047 2,770 0,006 | Chap nhan

*CS: Su hai long, CT: Su tin twéng, RI: Y dinh mua sam lip lai

(Nguon: Ket qua tie phan mém Smart PLS)

Theo Baron & Kenny (1986), mét bién
dugc xac dinh 1a dong vai tro trung gian néu
théa man cung lac 3 diéu kién sau: (1) Bién
doc lap co tac dong lén bién trung gian, (2)
Bién trung gian c6 tac dong 1én bién phu thude
va (3) Sy xuat hién cua bién trung gian lam
gidm sy tac dong tur bién dong lap 1én bién
phuc thudc. Két qua kiém dinh ing ho cho gia
thuyét Hy (CS dén CT) va Hy (CT dén RI) da

tuong frong mdi quan h¢ nay trong bdi canh
mua sam tryc tuyen tai Viét Nam. Két qua
kiém dinh cho thay su hai long (CS) c6 anh
hudng dang ké dén ca sy tin tudng (CT) va y
dinh mua sam lap lai (RI). Cu thé, sy hai long
tac dong manh mé dén sy tin tuong v6i hé sO
tac dong chuén hoa 1a 0,686 (p=0 000) Két
qua nay hoan toan phu hop_véi cac nghién
ctru trude day cia Ho va nhung tac gia khac
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(2017), Leninkumar (2017), Dam (2021),
cling nhu Mansouri va cdng su (2022). Bén
canh su hai long, su tin tu’O'ng con dong vai
tro quan trong trong viéc thuc day hanh vi
mua lai cia khach hang Gen Z. Vi hé s6 tac
dong 0,191 (p =0,003), su tin tuéng da chimg
minh du’(_)'c anh huong tich cyc ciia minh dén
y dinh mua sam 1dp lai, nhu nhiing nghién
ctru cua Zboja & Voorhees (2006) cling nhu
Aren va cong su, (2013) da chi ra. Biéu dang
chu y 1a su hai long khong chi anh huéng truc
tiép dén y dinh mua sam 1dp lai voi hé sO
0,577 (p = 0,000), ma con tac dong gian tiep
thong qua viéc xay dung su tin tudéng. Cu thé,
tac dong gidn tiép nay c6 gia tri 1a 0,131 (p =
0,005). Két luan nay phu hgp véi nghién ciu
trudc day cua Qureshi va cong su (2009),
Wah Yap va cong su (2012) Liu va cong sy
(2021) da chi ra. Dleu nay cho thay, dé tang
cuong y dinh mua sam lap lai ctia khach hang
Gen Z, doanh nghiép can pha1 co nerng chién
lugc khong chi tdp trung vao vi¢c lam hai
long khach hang Gen Z ngay tai thoi diém
hién tai, ma con phai xay dung va duy tri mot
moi quan hé tin cdy 14u dai véi ho.

Duya trén két luan nghlen ctru, cac cong ty
thu’O’ng mai dién tir can tap trung vao viéc
nang cao sy hai long va xay dung su tin tu’(mg
cua khach hang Gen Z dé thuc day ¥ dinh
mua sam lap lai. Khach hang Gen Z 16n lén
trong ky nguyén s6, c¢6 tu duy sang tao, kha
nang s dL_lng cong nghé thanh thao va hanh
vi mua sam ly tri. Ho wu tién trdi nghiém truc
tuyen nhanh choéng, tién loi, dong thoi danh
gia k¥ san pham trudc khi mua. Vi vay, dé gla
tang sy hai long cua nhom khach hang nay,
doanh nghiep can toi uu hoa nén tang thuong
mai dién tu voi glao dién than thién, toc do tai
nhanh, m ta san pham chi tiét va quy trinh
thanh toan linh hoat. Long tin dong vai tro
quan trong trong vi¢c thuc day y dinh mua
sam 1dp lai. Do khach hélng Gen Z it trung
thanh véi thuong hiéu va quan tam dén tinh
minh bach, doanh nghi¢p can cong khai chinh
sach doi tra, bao mat thong tin ca nhan va dau
tw vao dich vu khach hang da kénh dé tang 4o
tin cay. Bén canh d6, c4 nhan hoa trai nghlem
bang Al dé goi ¥ san pham, wu dii theo s&

thich cling gitp gitt chian khach hang hi¢u
qud. Khach héng Gen Z cling bi thu hat béi
ndi dung sang tao trén mang xa hoi nhu
TikTok, Instagram va YouTube. Doanh
nghiép co the tan dung video ngan, livestream
ban hang va KOL marketmg dé tiép can ho tot
hon. Ngoai ra, cong nghé¢ AR/VR giup tang
trai nghlem tuong tac, cho phép khach hang
thtr sdn pham do trude khi mua. Nhin chung,
dé thanh cong véi khach hang Gen Z, doanh
nghiép can két hop t6i wu trai nghiém mua
sam, xay dung long tin, c4 nhan hoa dich vu,
khai thac noi dung so va tmg dung cong nghé
tién tién. Nhitng chién lugc nay khong chi thu
hat khach hang ma con tao ra sy gan két lau
dai véi thuong hi¢u.

‘Mac du, nghién clru nay ung_ho quan
diém rang sy hai long la _yéu to dan dén su
tin tu(mg, cac hoc gia van con nhleu tranh
luan vé mdi quan hé gitra hai yéu td nay. Do
do, cac nghién clru trong twong lai dugc
khqyén nghi nén xem xét moi tuong tac hai
chi€u gitra sy hai long va su tin tudng, nham
danh gid mac do tac dong cua ting hudng
tdc dong khac nhau. Ngoai ra, doi tuong
khdo sat cua nghién ctru chu y€u tai khu vuc
mién Bac Viét Nam. Vi hanh vi tiéu dung va
mua sam gilta cac vung mién co sy khac
biét, viéc thuc hién cac khao sat voi su tham
gla cua khach hang Gen dén tir mién Nam va
mién Trung c6 thé mang lai nhitng két qua
nghién ctru khac biét. @
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Summary

This study aims to analyzing the mediating
role of trust in the relationship between satis-
faction and repurchase intention of Gen Z
customers in the context of online shopping
in Vietnam. The feedbacks of 290 Gen Z cus-
tomers were analyzed using SmartPLS soft-
ware to evaluate and verify the model. The
results showed that satisfaction has a strong
influence on repurchase intention, both
directly and indirectly through trust. Trust
plays an important mediating role in promot-
ing repurchase intention, affirming the impor-
tance of building long-term trust relation-
ships. Measures to build long-term relation-
ships with customers and promote repurchase
intentions are proposed on the basis of the
research results.
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