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Nghién ciru huéng dén muc tiéu xac dinh va do ludng céc
khia canh anh huéng dén long trung thanh cua khach hang mua
sam my pham trén san Thuong Mai Dién T (TMBT), véi yéu t6
niém tin déng vai tro trung gian giita cac maoi lién he. Nghién cau
da xay dung mot bang cau hoi khao sat chinh thac dua trén két qua
thu duoc tir thao luan truc tiép véi cac chuyén gia trong linh vuc
TMDBT. Mau nghién ciru 350 ngudi dai dién cho cac ca nhan co sy
khac nhau da dang vé giéi tinh, nhém tudi, thu nhap va nhét 1a da
c6 kinh nghiém mua sim trén san TMBT hién dang sinh song &
Thanh phé HO Chi Minh. Phuong phap phan tich dir liéu gom (i)
Panh gia do tin cay Cronbach’s Alpha, (ii) Phan tich yéu t6 kham
pha (EFA), (iii) Phan tich hdi quy boi (RA) dé danh gia muc do tac
dong cua tirng yéu té dén 10ng trung thanh mua sim qua trung gian
niém tin. Két qua cho thay nam yéu td quan trong tic dong bao
gom: su tin cay, sy phan hoi, chat luong thong tin, da dang san
pham va chat luong san pham. Két qua khao sat ciing chi ra trung
gian cua yéu té niém tin dong mot vai tro khong kém phan quan
trong tac dong dén 10ng trung thanh khi mua sim cua khach hang
truc tuyén. Cac kham pha tir nghién cau ndy cung cép co sé thuc
tién dé dé xuat céc chién lugc quan tri giGp cac doanh nghiép
TMPDT khac t6i uvu hoa ké hoach kinh doanh va duy tri 1ong trung
thanh cua khach hang hién tai cling nhu thu hat khach hang mai.

ABSTRACT

The study aims to identify and measure the factors
influencing customer loyalty in purchasing cosmetics on e-
commerce platforms, with trust as a mediating factor. An official
survey questionnaire was developed from insights gathered through
direct discussions with e-commerce experts. The sample size
consisted of 350 individuals from Ho Chi Minh City, representing
diverse characteristics in terms of gender, age, income, and online
shopping experience. Data analysis methods included (i) Cronbach’s
Alpha reliability evaluation, (ii) Exploratory Factor Analysis (EFA),
and (iii) Multiple Regression Analysis (RA) to assess the impact of
each factor on shopping loyalty through the mediating role of trust.
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The results identified five significant influencing factors: trust,
responsiveness, information quality, product diversity, and product
quality. Trust was found to play a significant intermediary role in
influencing online shopping loyalty. Insights from this study offer
practical grounds for proposing management strategies to optimize
business plans, maintain customer loyalty, and attract new customers
for e-commerce enterprises.

1. Gi6i thi¢u

Tong nguoi Viét s dung Internet khoang 74.5 triéu ngudi tuong duong 75% dan sb ca
nudc. TMDT ¢ Viét Nam phat trién co sé ha tang va vién théng phat trién nén di va dang bung
nd vuot bac (VCCI, 2022). Pic biét, sau thoi ky xa hoi gidn cach vi dai dich Covid-19 thi nguoi
tiéu dung da dan chuyén sang mua sam truc tuyén bang viéc st dung cic phuong tién dién tir. S6
ngudi tham gia truc tuyén mua sam c6 khoang 55.7 triéu trén 74.5 triéu nguoi ding Internet,
chiém ty trong 74.8%; va thdng ké mua sam truc tuyén cé gia tri trung binh vao khoang 260 -
285 USD (6.1 - 6.6 triéu dong) cho mot ngudi Viét Nam (VCCI, 2022). Qua day cé thé thiy xu
hudng phét trien TMDT 1a tat yéu.

O Viét Nam, cac trang TMDT pho bién hién nay c6 Shopee, Tiki, Lazada, Sendo. Trong
d6 san TMPT Shopee dimg dau cac thuong hiéu duoc truy cap va sir dung nhiéu nhat trong nim
2022 (Statista, 2022). Ngoai ra, Shopee con tiép tuc di dau trong Bao céo thir hang nganh TMDT
nam 2022 khi dat 107.5 tong diém, diéu ndy cho thay sirc anh hudng cua Shopee 1a rat 16n ¢ Viét
Nam (Reputa, 2022). Bén canh do, trong cac nganh hang c6 doanh thu cao nhit thi nganh hang
m§ pham I6n nhat thi truong TMBT Viét Nam nam 2022 véi gia tri gan 22 nghin ty dong, chiém
hon 16.3% tong doanh thu thi trudng mua sam truc tuyén. Riéng Shopee hién dang 1a san TMDT
c6 82% thi phan doanh thu cao nhat trong nganh hang my pham nam 2022, dat 14.6 nghin ty
ddng. Sé liéu théng ké ciing cho thdy doanh thu cac thang trong nim cao phan bo dong déu thé
hién nhu cau 1am dep 1a kha thuong xuyén (Metric, 2022). Dbi tugng mua sam truc tuyén trén
TMDT la nit gidi 54%, & do tudi 18 - 35 chiém 63% (VCCI, 2022). Du doan ty Ié nit gidi sir dung
my pham ting 1én, chiém khoang 90% va toc d¢ tang truong du kién hang nam cua thi trudng nay
s€ duy tri ting & muc 15 - 20% (Asialab, 2024). Trong nghién ctu nay, nhom tac gia gigi han
pham vi nghién ciu & khu vuc Thanh phé H6 Chi Minh vi day 1a khu vuc giit vi tri trong tam
trong hoat dong TMDT khi tinh hinh mua sam trén nén tang tryc tuyén nim 2022 ting truong
34% so vé6i nhitng nam trude d6 (Hoai Suong, 2022). Pay ciing 1a mot trong cac thanh phd vé
phét trién TMBT ciing nhu di dau vé cac chi s6 do ludng TMBT nam 2022 (Vietnamnet, 2022).

TMDT dang phat trién vai tdc do rat nhanh doi hoi cac san TMDT phai luén canh tranh
khéng ngimg, ludn hudéng dén viéc tao ra niém tin noi khach hang thi méi ¢ kha niang phat trién
bén viing. Viéc cac san TMPT tap trung vao su tin cay, viéc phan hdi thong tin, ban da dang cac
mat hang, chét lugng thong tin rd rang, chat lugng san pham hay viéc giao cac mat hang dung
hen 14 cac yéu t quan trong quyét dinh dén niém tin khach hang tir 6 dam bao duoc 1ong trung
thanh khach hang va thiic day ban hang (Liu, He, Gao, & Xie, 2008; Mofokeng, 2021; Wattoo &
Igbal, 2022; Yin & Xu, 2021; Zuhri & Akhmad, 2022). Long trung thanh khach hang con dva
trén cin ban niém tin khach hang (Alam, Karim, & Habiba, 2021). C4c nghién ciru trude cho
thiy cac yéu té trén tac dong dén 1ong trung thanh trong bdi canh ban 1¢ truc tuyén (Nguyen,
Nguyen, Duong, Nguyen, & Le, 2020; Kim, Jin, & Swinney, 2009; Wang, Wang, Cheng, &
Chen, 2009; Wattoo & Igbal, 2022); cong nghiép my pham (Nisa & Indiani, 2023; Pham & Do,
2016; Yousaf, Zulfigar, Aslam, & Altaf, 2012). Tuy nhién, nghién ctu van dé nay trong nganh
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my pham 1am dep tai Viét Nam, dic biét véi vai tro trung gian caa yéu té niém tin 1a khéng
nhiéu. Do d6 muyc tiéu bai béo s& tap trung vao khoang tréng nghién cau vé dénh gia muac d anh
hudng cua cac yéu té di duoc dé cap o trén dén Iong trung thanh khach hang mua Sam truc tuyen
my pham va xem xét vai trd trung gian caa yéu td niém tin trén nén tang mua sam tryc tuyén
Shopee Viét Nam.

2. Co s& 1y thuyét va mé hinh nghién ciru
2.1. Cdc Iy thuyét nén ting

Trong bai viét nay céc tac gia st dung md hinh thuyét hanh dong hop ly (Theory of
Reasoned Action - TRA) két hop voi mé hinh chap nhan cong nghé (Technology Acceptance
Model - TAM) trong linh vuc TMBDT dé kiém nghiém va chiing minh cac yéu t6 anh huong dén
niém tin va 1ong trung thanh (mua lap lai) voi my pham trén sain TMBT.

2.1.1. Thuyét hanh déng hop Iy (Theory of Reasoned Action - TRA)

Thuyét TRA dugc Fishbein va Ajzen phat trién vao nim 1975. Theo TRA, y dinh hanh vi
s& quyét dinh tryc tiép dén hanh vi va ¥ dinh hanh vi chiu anh huéng béi thai 6 va chuan chu
quan, trong d6 cac ¢ nhan s& thu thap, danh gia cac thong tin sin ¢ va tir d6 ra quyét dinh thuc
hién hanh vi.

Niém tin hanh vi

Thai do
Sur danh gia
Xu hudng hanh vi Hanh vi thye su
Niem tin chu quan

Chuan chu quan

Dong co

Hinh 1. M6 hinh ly thuyét hanh dong hop Iy
Ngudn: Fishbein va Ajzen (1975)

Khéch hang tao ra cac quyét dinh dya trén nhiing théng tin c6 sin. Yéu té quyét dinh hanh
vi ciia khach hang 13 y dinh - dai dién nhan thirc vé su san sang thuc hién mot hanh vi. C6 y dinh
hanh vi s& lam ting xéc suat thyc hién hanh vi d6, y dinh hanh dong dé thuc hién hanh dong.

Theo mé hinh TRA, niém tin cia mot ca nhan va ca niém tin chi quan d6i véi mot hanh
vi 12 yéu t6 quyét dinh ngay lap tic. Hai yéu té niém tin nay rat quan trong dé co y dinh thuc
hién mét hanh vi. Ngoai ra, néu chat lugng thdng tin, chat lugng san pham, da dang san pham, su
phan hoi, giao hang ding hen dugc cung cap boi cac trang TMDT 1a dang tin cay va chinh xac
thi s& 1am tang niém tin cta khach hang truc tuyén va dan dén viéc mua hang ban dau.

2.1.2. M6 hinh chdp nhdn cong nghé (TAM - Technology Acceptance Model)

M6 hinh TAM trinh bay nhiing yéu t6 lién quan dén viéc nguoi ding chap nhan cong
nghé va hanh vi lién quan dén viéc st dung may tinh, dwugc rong réi cong nhan 1a mét md hinh
dang tin cay trong viéc mo ta viéc ngudi ding chap nhan cdng nghé thdng tin. M6 hinh TAM ¢c6
ngudn gdc tir md hinh TRA. TRA duoc sir dung dé du doan cac hanh vi n6i chung va tir md hinh
TRA phét trién rong thém vé y dinh hanh vi va mé hinh héa niém tin cua khach hang, mét trong
s6 d6 1a md hinh chap nhan cdng nghé TAM (Davis, 1989). TAM la su két hop giira niém tin
(cam nhan tinh hitu ich, cam nhan tinh d& st dung, thai do st dung, y dinh st dung) va viéc chap
nhan céng nghé.



82 Phan N. Yén, Nguyén T. B. Tram. HCMCOU)S-Kinh t€ va Quan tri kinh doanh, 19(11), 79-99

Cam nhan tinh
him ich

Thai do st Y dinh hanh Thot quen st

Bién bén o | o
dung vi st dung dung h¢ thong

ngoai

Cam nhén dé
str dung

Hinh 2. M6 hinh chap nhan céng nghé
Ngudn: Davis (1989)

TAM la ly thuyét nén hd tro cho cac trang TMBDT. Niém tin 1a mét tai san quan trong,
dic biét 1a trong giao dich mua sam trén cac san TMPT boi vi s& bi han ché vé giao tiép, kha
nang tuong tac truc tiép va cham vao san pham, lam tang su khéng chac chan va nhan thic rai ro
trong quyét dinh mua hang truc tuyén caa khach hang.

Niém tin 12 mot yéu té chién lugc trong qué trinh trao d6i thong tin va thiét 1ap cac mdi
quan hé trong ban I¢ truc tuyén. Mdi quan hé duoc xay dung dya trén niém tin vao nha ban ¢
tryc tuyén va 1ong trung thanh véi san TMBT 1a dong luc dé nguoi mua chon mua siam truc
tuyén, néu khach hang cé niém tin vao cac trang TMDT thi viéc mua sam thudng xuyén tir mot
trang TMBT sé& dugc cho la tha vi, dé dang va thuan tién.

2.2. Khdi ni¢m chinh duwoc sw dung trong nghién ciru
2.2.1. Su tin cay

Theo Pratminingsih, Lipuringtyas, va Rimenta (2013), sy tin cay cua khach hang khi mua
sam tryc tuyén duoc dinh nghia 1a mirc do 10ng tin cua ho ddi véi cac hoat dong mua ban hoic
trang website truc tuyén ban hang. Ngoai ra, su tin ciy con c6 cling ¥ nghia véi 1ong tin cua
khéch hang véi don vi quan ly trang website va don vi ban 1é vi khach hang tin rang cac cam két
s& duoc thyc hién day du. Ngoai ra, su tin cdy con duoc dinh nghia 1a mot chi sé quyét dinh cho
tiéu chuan dich vy, 10ng trung thanh va dy dinh mua sam truc tuyén tir phia khach hang. San
pham xay ra tinh trang hét hang ton kho ciing 1a mot yéu t dang quan ngai vi khi san pham duoc
dat ma trang website thong bao khong con hang tén kho s& 1am mat 1ong tin vi di khong thé dap
ung dugc dich vy nhu da haa hen (Wilson & Christella, 2019).

2.2.2. Chat lirong thong tin

Chat luong thong tin trén mot trang website dwoc dinh nghia 1 niang lyc dap tng cac
théng tin mong mudn tir khach hang. Pay 1a yéu té quan trong ddi voi su thanh cong cua céc
dich vu TMBT, dugc danh gia thong qua trai nghiém sir dung trén trang website (Kuo & Chen,
2011). Bén canh d6, chat lugng théng tin con phu thudc vao cac yéu té nhu san pham, dich vy,
thiét ké trang website, chat lugng san pham va viéc dé dung (Sharma & Lijuan, 2014). Mofokeng
(2021) dinh nghia chat lugng thdng tin 1a sy phi hop, chinh xéc, kip ltc, ddng nhat va hinh thic
cua cac thong tin trén nén tang website. Nhat 1a san pham cd thong tin can bao gém cac tinh
ning, danh gia, khuyén nghi tir khach hang va dich vu tu van thong tin nhu van dé thuong gap,
khuyén mai, thong tin mua hang va giao hang.
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2.2.3. Chdt lirong san pham

Theo Kotler (2004), khai niém vé chét lwong san pham dugc dinh nghia 1a san pham c6
kha nang trong viéc thuc hién cac cong nang cia no, bao gém su bén bi, d6 chinh xé4c, do tin cay,
tinh d& sir dung, d& van hanh va bao tri, cing véi cac dic diém riéng co gia tri khac. Theo Lina
(2022), chat lwong san pham duoc dinh nghia 13 tdng thé cac dic tinh caa san pham hoic dich
vu, théa man nhu cau cua khach hang va nhat 1a mang lai loi ich cho ca nhan khach hang.

2.2.4. Giao hang dung hen

Trong linh vuc TMPT, viéc giao hang san pham duoc cho 1a mét khia canh quan trong
dbi véi khach hang, vi vai su cham tré c6 thé gay tac dong lau dai khdng tét dén mong mudn cua
khach hang (Shang & Liu, 2011). Song song d6, can dam bao tir phia ban I¢ trong viéc giao hang
dang hen, linh hoat va chinh xé&c (Cater & Cater, 2009). Con theo Mentzer, Gomes, va Krapfel
(1989) yéu t6 thoi gian giao hang ciing gilr mot vai trd trong tam trong viéc gitr sy théa mén cua
khach hang va danh gia hiéu qua cua doanh nghiép; viéc giao hang dung hen c6 tic dong lén dén
viéc duy tri va thu hat khach hang TMDT (Dholakia & Zhao, 2010).

2.2.5. Sur phan hoi

Trong méi trudong TMDT, viéc nhan phan hoi tir nha ban 1¢ déng vai tro then chdt trong
viéc dap (ng chat luong dich vu va nhat 1a duy tri méi lién hé voi khach hang. Sy san sang va
nhanh nhen trong viéc hd trg va giai quyét nhiing van dé chua ro rang tir nhan vién gidp viéc
mua sim duoc thuan loi hon (Madu & Madu, 2002). Trong d6 ¢ cac phwong tién phan hdi nhu
hé thong xir ly khiéu nai, chatbot 1a khong thé thiéu trong viéc trao d6i va cung cap thong tin hitu
ich (Boucher, 2021; Lee & Kozar, 2006). Su phan hoi nhanh chong va than thién qua dién thoal,
Email hodc cac cong cu tim kiém gitp gia tang sy thoa man va dung xay niém tin cia khach
hang (Merugu & Mohan, 2020; Yang, Peterson, & Huang, 2001). Con d6i vai doanh nghiép,
viéc phan hdi do ludng hiéu qua va tao ra su cha y tir khach hang day manh 1au dai méi lién hé
va tang cuong dich vu cung cap (Dincer & Dincer, 2015).

2.2.6. Pa dang san pham

Theo Kotler va Keller (2012), da dang san pham dong vai trd quan trong trong hoat dong
budn ban lé. Yéu t6 vé tinh nhit quén, chiéu sau va chiéu rong duoc dé cap trong da dang san
pham. Vi nhu loat san pham da dang ma doanh nghiép dang c6 lién quan dén chiéu rong; vé chat
lwong va thuong hiéu thi lién quan dén chiéu sau; con muc do gan két giira cac dong san pham
da dang thi lién quan dén tinh nhat quan. Ngoai ra, sy da dang cia san pham c6 tac dong déng ké
dén chat lwong va dich vu cling nhu ¢6 thé 4p dung hinh thirc dé khach hang mua sam truc tuyén
(Rudansky-Kloppers, 2014).

2.2.7. Niém tin

Niém tin trong thuong mai di¢n tir dugc goi la niém tin dién ttr. Niém tin cta khach hang
trong bdi canh quan hé mua ban dugc dinh nghia nhu 1a niém tin chic chan rang ngudi ban s&
luén hanh dong dé dam bao nhimng loi ich 1au dai cua khich hang (Parasuraman, Zeithaml, &
Berry, 1985). Niém tin dién tir rit quan trong vi muic d6 rai ro trong viéc thuc hién cac giao dich
thwong mai dién tir cao hon lién quan dén van chuyén, thanh toan va thong tin ca nhan. Day la
yéu té chinh trong viéc xay dung long trung thanh dién tir (Gefen, 2000).

2.2.8. Long trung thanh

Mot dinh nghia vé long trung thanh dién t& dugc dua ra la hanh vi 1ap lai mua sam san
pham tir cling mot ngudn cung truc tuyén (Flavian, Guinaliu, & Gurrea, 2006). Long trung thanh



84 Phan N. Yén, Nguyén T. B. Tram. HCMCOU)S-Kinh t€ va Quan tri kinh doanh, 19(11), 79-99

ctia khach hang con déng mot vai tro quan trong trong viéc dam bao loi nhuan va sy phat trién
bén vitng caa doanh nghiép (Reichheld & Schefter, 2000).

2.3. Gid thuyét nghién ciru
2.3.1. Mai lién hé gizra Si tin cdy va Niém tin

Theo Pratminingsih va cong su (2013), su tin cdy khi khach hang mua sdm truc tuyén
duogc dinh nghia 1a d6 tin cay cua nhiing giao dich hoic trang website ban hang truc tuyén. Sy tin
cdy con 1a niém tin ma khach hang dat vao té chuc chi quan trang website va don vi béan 1¢, vi ho
tin rang nhitng don vi nay thuc hién day du nhitng cam két dbi vai khach hang.

Viéc do luong sy tin cay cua trang website TMDT thé hién qua mot s6 khia canh nhu kha
nang cua trang website trong viéc thuc hién cac don dat hang mot cach chinh xéc, tinh trung thuc
cua san pham dugc cung cap truc tuyén, cap nhat thuong xuyén trang website, hoat dong trang
website muot ma hoac xur ly giao dich truc tuyén khdng 16i, bao mat théng tin ca nhan, mua hang
truc tuyén chinh xéac va kha niang thyc giao hang nhu cam két (Omar, Saadan, & Seman, 2015).
Hon thé nita, mot vai nghién ciru trude day mot 1an nira xac nhan sy tin cay l1a yéu té c6 thé
manh mé& dyu doan vé su théa man, hai long truc tuyén, tinh hitu ich va nhét 13 niém tin dién tu
(Giovanis & Athanasopoulou, 2014; Kim & ctg., 2009). Dya vao co s¢ 1ap luan nay, nhém tac
gia dua ra gia thuyét nhu sau:

H1: Su tin cdy cO dnh hwong tich cuwc d@én niém tin mua sém my pham cia khach hang
vdi Shopee

2.3.2. Moi lién hé giira Chdt lwong thong tin va Niém tin

Thong tin trén céc trang website TMDT khong nhiing phai thich hgp cho ngudi dung ciaa
ho, ma thdng tin con phai duoc cung cap kip thoi, cap nhat thudng xuyén va day du. Chat lugng
thdng tin tir trang website ban hang c6 thé gia ting niém tin noi khach hang nhu trong cic nghién
ctru trude d6 da duoc chung minh (Beyari & Abareshi, 2019; Kim & Park, 2013; Lee & Levy,
2014; Nicolaou, Ibrahim, & Van Heck, 2013). Bén canh dé, chat luong théng tin cao con c6 mbi
lién hé tich cuc voi ¥ dinh mua sam caia khach hang (Nicolaou & ctg., 2013), vi vay c6 thé gia
tang niém tin, san sang mua lai va thong tin duoc truyén ba qua truyén miéng. Dya vao 1ap luan
nay, gia thuyét duoc dé xuat nhu sau:

H2: Chdt lirong thdng tin c6 dnh hwrong tich cue dén niém tin mua sam my phdm cua
khéch hang vai Shopee

2.3.3. Mai lién hé giira Chdt lwong san phdm va Niém tin

Chat luong san pham 1a dac tinh téng thé cua mot san pham c6 thé mang lai su hai long
cho nguoi tiéu dung thdng qua chirc nang cua nd (Lebo & Mandagi, 2023). Nguoi tiéu dung tin
rang mot san pham c¢6 chat luong tét va co thé chip nhan dugc néu nd dap ung dugc mong doi
cua ho, nguoc lai néu mot san pham khong dép ung dugc mong doi ciia nguoi tiéu dung thi san
pham dé duoc coi la chét luong thap. Do do, chit lugng san pham c6 thé duoc dinh nghia 1a kha
ning san pham dap tng nhu cau va mong doi cua ngudi tiéu dung.

Nhiéu nghién ctru di cho thay tam quan trong cua chat lugng san pham va vai trd cia nd
trong viéc thuc ddy dang ké cho su sinh loi ciia doanh nghiép nhu két qua kinh doanh, loi tic ¢b
phiéu va tham chi 1a mot san pham méi c6 thé thanh cong trén thi truong (Gervais, 2015; Rust,
Zahorik, & Keiningham, 1995; Sethi, 2000). Do d6, san pham cd chat luong nhu mot yéu té 1am
gia ting hiéu suat kinh doanh trong dai han, ngoai ra né con 1a dai dién cho mot théng tin rat
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quan trong cho ca nha dau tu va quan ly. Dya trén nhitng co sé lap luan nay, nhém tac gia dé
xuat gia thuyet nhu sau:

H3: Chdt lirong san pham ¢6 danh hwong tich cuc dén niém tin mua sam mj phdm cua
khach hang vai Shopee

2.3.4. Moi lién hé giita Giao hang diing hen va Niém tin

Mic du thi truong TMDT da phat trién dang ké, nhung khach hang van quan ngai rang
c4c san pham dd dit mua khong duogc giao theo dung cam két tir nha ban 1é truc tuyén (Zhang,
Lu, Shi, Tang, & Zhao, 2012). Tur quan diém ngudi ding, giao hang dung hen con 1a mot yéu tb
quan trong c6 thé tao ra cam nhan vé tinh dang tin cdy, c6 anh huéng dén niém tin khach hang
trong viéc mua sim tai trang website ciia nha ban ¢ d6 (Al-Adwan & Al-Horani, 2019). Ngoai
ra, theo nghién ctu Brusch, Schwarz, va Schmitt (2019) ciing cho thay rang cac dic diém giao
hang ¢ anh huéng manh mé d6i voi méi lién hé lau dai trong mua siam. Cin clr vao co so lap
luan trén, nhom tac gia dé xuat gia thuyét nhu sau:

H4: Giao hang ding hen ¢ dnh hwong tich cuc dén niém tin mua sam mj pham cua
khach hang vai Shopee

2.3.5. Moi lién hé giiza Sw phan hoi va Niém tin

Theo Kouser, Niazi, va Bakari (2018), trong béi canh TMDT thi su phan hdi dbi véi cac
quan tdm cta khach hang c6 anh huong trong hanh vi mua sim caa ho. Su phan hdi gan lién voi
cam nhan caa khéch hang vé su dang tin cay cua dich vy duoc hd tro trong mua sam truc tuyén,
do d6 tao nén niém tin trong TMBT khi xem xét y dinh mua sam tryc tuyén caa ho (Kim &
Peterson, 2017). Trong TMBT ciing can cung cap cac phuong tién than thién dé giao tiép trong
viéc dam bao rang khéch hang cam thiy thoai mai va tang niém tin mua sam vai viéc giai quyét
dugc cac van dé ca nhan thong qua dich vu khéch hang hoic giao tiép véi cira hang truc tuyén
(Lee & Lin, 2005). Can ctr vao nhirng luan diém nay, nhom tac gia dé xuat gia thuyét nhu sau:

H5: Sir phan hoi ¢6 dnh hwong tich cue dén niém tin mua sém my pham cia khach hang
vdi Shopee

2.3.6. Moi lién hé giita Pa dang san pham va Niém tin

Ngay cang nhiéu khach hang lya chon mua sam tai cic ctra hang truc tuyén thay vi cira
hang truyén théng nhu trudc day, va diéu thuc day sy thay doi nay 1a dé ho c6 thé tan huong
nhitng thuan loi mang lai tir cac ctra hang truc tuyén (Swarnakar, Kumar, & Kumar, 2016). Viéc
danh gia sy da dang san pham trong cac ctra hang truc tuyén con dwoc xem 1 mot trong cac
thanh t6 trong yéu tac dong dén hanh vi mua sam cua khach hang (Chang, 2011; Ren, Hu, & Cui,
2019; Wang, Ai, & Zhong, 2019) va quan trong 1a c6 tac dong dén niém tin trong TMPT. Dya
trén nhitng luan diém nay, gia thuyét duoc dé xuit nhu sau:

H6: Pa dang san pham c6 anh hirong tich cue dén niém tin mua sam mj pham cua khach
hang vai Shopee

2.3.7. Méi lién hé giiza Niém tin va Long trung thanh

Khéch hang mét khi cam nhan cé niém tin tir cira hang truc tuyén s& ludn thiy tu tin va
thoai mai khi lya chon mua sam & diém bén hang nay (Juwaini & ctg., 2022). Két qua 13, ho tiép
tuc dat mua trén cing mot trang website caa nha ban 1é va quan trong 1a phat trién mirc do trung
thanh cao hon. Niém tin tir khach hang duoc xay dung 1a co sé cho long trung thanh trong viéc
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mua siam va c6 thé cai thién hiéu suit tiép thi. Diéu nay duoc hd tro bai mdi lién hé gitra niém tin
va 1ong trung thanh caa khach hang nhu da dé cap trong nghién ciu caa Alam va cong su
(2021). Duya trén céc luan diém nay, gia thuyét duoc dé xuat:

H7: Niém tin c6 dnh hwong tich cue dén 10ng trung thanh mua sém mj pham cia khéch
hang véi Shopee

2.4. Md hinh nghién ciru dé xudt

Xuét phat tir cac gia thuyét néu trén, nhom nghién ciru dé xuat mé hinh nghién ctru nhu
trong Hinh 3 dudi day.

Sw tin cay

(Cam nhén tinh dap tng

dang dén, tinh trung thye cua
san pham)
H
H

Chat lwgng théng tin

(Mong muén duge cung cap
théng tin can thiét)

1
2

Long trung thanh cua

phém théa man nhu céu)

Chéat hrong san pham
(Mong muén nhén dwoe san ™~ us

-3 . . . N H7
Niém tin cua khach hang khéch hang
Giao hang dung hen Ha —¥  (Su t111;'tum1‘g khi ‘dat nlen': tin (Hanh vi mua lap di lap lai
i | — mua sidm vao nha cung cap) . .
(Nhén dugce san pham theo tir mot thwong higu)
ding thai gian cam két)
H5
Su phan héi /

(Puoc giai quyét nhimg
vudéng mic va huéng khac
phuc s cd)

Pa dang san pham

(Cam thay cé nhiéu su lya
chon véi mat hang da dang)

Hinh 3. M6 hinh dé xuat

Ngudn: Nhom tac gia

3. Phwong phap nghién ciru

3.1. Nghién ciru dinh tinh va dinh luwong

Trong giai doan nghién ctru dinh tinh, cac tac gia thao luan véi ba chuyén gia am hiéu vé
linh vuc TMBT va hai chuyén gia vé thiét ké cac trang website ban hang truc tuyén nham bé
sung va diéu chinh thang do gitip ting tinh khach quan va khoa hoc cho thang do. Cu thé, gitp
xac dinh méi quan hé giita cac thanh phan (khéai niém) co lién quan va cac thudc tinh cua ting
yéu tb can ké thira cho mé hinh va hinh thanh thang do, déng thoi so sanh giira thyc tién va khai
niém ly thuyét. Qua trinh phong van qua 02 budce: Budc 1 phong van mot - mot vai timng chuyén
gia khoang 30 - 45 phut dé lam rd cac vin dé cho dén khi khong con phét hién gi méi thi két
thic. Bugc 2 cac chuyén gia tién hanh bo phiéu lua chon dwa trén kinh nghiém xac dinh céc
thanh phan c6 lién quan. Két qua bo phiéu théng nhat phai dat 80% tong sb thi dat yéu cau.

Nghién ctru dinh lrong duogc thuc hién bang viéc khao sat trén nén tang Google Forms va
dd co 412 phan hdi (ty 1é phan hdi 82.4%) tir cac ngudi dung di tirng mua sim my pham tai
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Shopee trong 02 nim gin day, hién dang sinh séng & khu virc Thanh phé H6 Chi Minh tir théang
05/2023 dén thang 10/2023, trong d6 c6 350 phiéu hop 1é. Két qua khao sét thu thap duoc ding
dé dé do ludong do tin ciy va do gia tri caa cac thang do.

3.2. Thu thdp diz liéu

Phwong phép 1dy mau thuan tién c6 mot sé wu diém nhu tiét kiém chi phi, thoi gian, va s
dung phd bién trong nghién ctiu thuc nghiém (Quan Dong, 2020) duoc sir dung trong nghién ciru
nay. Déi tuong khao sat 1a ngudi dd mua sam truc tuyén nhu sinh vién, nhan vién vin phong va
dbi twong khéc tra 11 bang khao sat truc tuyén trén Google Forms.

4. Két qua nghién ciru

4.1. Mdu nghién ciru

Bang 1 chira cac thdng tin ca nhan vé gigi tinh, d6 tudi, thu nhap cia cac dap vién. Thong
tin v& mau nghién ctu thé hién sy da dang trong dic diém cia khach hang quan tim dén san
pham m§ pham trén san TMDT.

Bang 1
Dic diém nhan khau hoc
Pic diém Tén so Ty 18 (%)
o Nam 137 39.1%
Gidi tinh
Nt 213 60.9%
TONG 350 100%
Tu 18 - 25 tudi 81 23.1
N Tir 26 - 35 tuoi 134 38.3
bo tuoi .
T 36 - 45 tudi 89 25.4
> 45 tudi 46 13.2
TONG 350 100
Dudi 05 triéu 51 14.6
. 05 triéu dén < 10 triéu 102 29.1
Thu nhap (Pong) - : 3
10 triéu dén < 20 triéu 147 42.0
Trén 20 triéu 50 14.3
TONG 350 100

Nguon: Két qua phan tich cua nhém tac gia
4.2. Pdnh gid dj tin cdy thang do bang Cronbach’s Alpha

Két qua da chi ra rang hé sé Cronbach’s Alpha > 0.7, chang to rang thang do cho cac
yéu té 1a dang tin cdy (Peterson, 1994); ngoal ra, hé s twong quan bién tong cua cac bién quan
sat > 0.3 cho thay tat ca cac bién c6 mdi lién hé (Hoang & Chu, 2008). Do d6, cac bién quan
sat nay duoc chap thuan va tiép tuc dua vao phan tich yéu té kham pha EFA, nhu duoc thé
hi¢n trong Bang 2.
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Bang 2
Danh gia d¢ tin cay thang do Cronbach’s Alpha
Ngudn Thangdo | B0 1 TR | T e
REL1 0.679
- REL2 0.562
Chot,eg\r::nl,_l\?a(ﬁ?r?%c)l5) Swtincay (REL) | REL3 0.851 0.694
REL4 0.701
RELS5 0.686
101 0.652
Liuva cong su (2008) | Chtlweng thong tin | 192 0.842 0.6%9
(1Q) 1Q3 0.676
1Q4 0.681
PQL 0.553
Anh, Ry, va Han (2004) | CPét lweng san pham | PQ2 0.768 0585
(PQ) PQ3 0.587
PQ4 0.556
DT1 0.528
Liu va cong su (2008) | 120 hi‘z‘gTd)"‘“g hen ™ p1o 0.751 0.582
DT3 0.551
RES1 0.585
- ‘ RES2 0.621
Sggﬁ;i‘t' gggg") Sw phin hdi (RES) | ——_ 0.795 -
RES4 0.585
PD1 0.600
, PD2 0.674
Liu va cong sy (2008) | P2 d’*‘“gpsé)“ pham ™5 h 0.852 0.674
PD4 0.712
PD5 0.672
Lee va Lin (2005); iém ti : > =T 0.758
o c@ng(su : 23’15) Niém t'?E‘g‘T"")Ch hang ™ecT) 0.852 0.678
ECT3 0.740
ECL1 0.785
Brusch va cong su (2019) thoarl%tﬁgﬂg EE%”B ECL2 0.883 0.750
ECL3 0.783

Nguon: X ly s6 liéu cua nhém tac gia
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4.3. Phan tich yéu té kham pha EFA

Phuong phép Principal Components dugc sir dung dé trich cac yéu t6. Céc bién doc lap
duoc tién hanh phan tich EFA cho két qua hé s6 KMO = 0.894; céc bién trung gian cho két qua hé
s6 KMO = 0.722 va cudi cung la céc bién phu thudc cho hé sé KMO = 0.743; tit ca cac bién déu
cho thay gia tri KMO > 0.5. Thuc hién kiém dinh Bartlett cho ra két qua Sig. = 0.000 (< 50%), c6
thé két luan rang céac yéu té kham pha duoc phan tich dap tng yéu cau (Hoang & Chu, 2008).

Bang 3
Ma tran xoay cua cac yéu tb
Tenyéuté | Mabién Yeuto
1 2 3 4 5 6
EFA cho c4c bién doc lap
REL4 0.802
REL5 0.798
Su tin cay (REL) REL3 0.785
REL1 0.763
REL2 0.675
PD4 0.809
7 PD2 0.781
](%aDc;ang san pham PD3 0.756
PD5 0.748
PD1 0.745
104 0.809
Chét lugng thong tin -~ |1Q1 0.771
(1Q) 1Q3 0.767
1Q2 0.721
RES4 0.757
Su phan hoi (RES) RESS 0.795
RES2 0.742
RES1 0.739
PQ2 0.774
Chét luong san pham  |PQ3 0.745
(PQ) PQ1 0.743
PQ4 0.687
DT1 0.775
?Dii% hang dang hen DT3 0.753
DT2 0.727
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Tén yéu té M3 bién Yeuto
1 2 3 4 5 6
Tri s6 Eigenvalues 6.064 3.634 1.792 1.621 1501 | 1.301
Téng phuong sai trich (%) 63.648
EFA cho bién trung gian
‘ ECT1 0.899
(NEigé:r_?_)tin khéch hang ECT3 0.891
ECT2 0.851
Tri sb Eigenvalues 2.326
Tong phuong sai trich (%) 77.546
EFA cho bién phu thuoc
. \ ECL1 0.907
tr?gghtﬁja?% t(rggt) ECL2 0-906
ECL3 0.887
Tri s6 Eigenvalues 2.431
Tong phuong sai trich (%) 81.027

Ngudn: Nhém tac gia xtr ly sb liéu

4.4. Phan tich héi quy va kiém dinh céc gid thuyét

Tién hanh kiém dinh céc bién doc lap trong mé hinh cho ra két qua hé sé twong quan nho,
vi vay két luan dau tién cé thé duoc dua ra 1a giita cac bién doc 1ap khdng c6 hién tuong da cong
tuyén. ENTER la phuong phap dugc st dung trong viéc phan tich hdi quy va ciing 1a dung dé
kiém dinh céc gia thuyét ban dau dat ra. Két qua cho thay hé sé VIF cua cac bién doc 1ap < 2 nén
khing dinh khéng c6 hién twong da cong tuyén giira cac bién trong md hinh nghién ctu
(Nguyen, 2010). Do dé, su thay ddi caa phuong sai va két qua phan tich tir md hinh hdi quy 1a c6

su tin cay.
Bang 4
Két qua phan tich hé s hdi quy cua cac bién trong mé hinh

H¢ s6 chwa H¢ sb Théng ké da

chuan héa chuan héa cOng tuyén

M5 hinh t Sig.
B Do Ilech Beta Dung | vip
chuan sai

(Hang s6) -0.509 0.176 -2.883 | 0.004
Chét luong thong tin 0.256 0.032 0.302 8.084 | 0.000 | 0.702 |1.425
Su phan hoi 0.089 0.033 0.098 2.700 | 0.007 | 0.744 |1.345
Su tin cdy 0.069 0.033 0.076 2.095 | 0.037 | 0.748 | 1.337
Giao hang dung hen 0.010 0.033 0.010 0.286 | 0.775 | 0.793 | 1.261
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Hg s6 chua Hg sb Théng ké da
chuan héa chuan héa cOng tuyen
Mo hinh — t Sig.
B Do lech Beta Dung | g
chuan sai
Pa dang san pham 0.273 0.034 0.290 8.090 | 0.000 | 0.761 |1.314
Chat luong san pham | 0.403 0.034 0.413 | 11.746 | 0.000 | 0.793 |1.261
a. Gia tri phu thudc: Niém tin khach hang
(Hang sd) 0.195 0.041 4731 | 0.000
Niém tin khach hang 0.931 0.011 0.975 [81.128 | 0.000 | 1.000 | 1.000
b. Gia tri phu thudc: Long trung thanh khach hang

Ngudn: Nhém tac gia xtr ly sb liéu
PT hdi qui 1: NT = 0.302*1Q + 0.098*RES + 0.076*REL + 0.290*PD + 0.413* PQ + &i
PT hdi qui 2: LTT = 0.975*ECT + &i

~ Dua vao két qua phan tich, c6 06 gia thuyét dugc chap thuan va 01 gia thuyét khong duoc
chap nhan (H4).

Bang 5
Két luan céc gia thuyét nghién ctu

No6i dung H¢ s6 chuin Sig. | Két qua

héa cia hoi quy

HI1: Sy tin cdy c6 anh huong tich cuc dén niém tin mua 0.076 0.037 | Chép nhan
sim m¥ pham cta khach hang véi Shopee.
H2: Chat lugng thong tin c6 anh hudng tich cuc dén 0.302 0.000 | Chap nhan
niém tin mua sam my pham cta khach hang véi Shopee.
H3: Chat luong san pham cé anh hudng tich cuc dén 0.413 0.000 | Chap nhan
niém tin mua sam my pham cta khach hang véi Shopee.
H4: Giao hang dung hen c6 anh huodng tich cuc dén 0.010 0.775 | Khong
niém tin mua saim my pham cua khach hang véi Shopee. chip nhan
H5: Su phan hdi ¢6 anh huong tich cuc dén niém tin 0.098 0.007 | Chéap nhan

mua sdm my pham ciia khach hang véi Shopee.

H6: Pa dang san pham c6 anh hudng tich cuc dén niém 0.290 0.000 | Chéap nhan
tin mua saim my pham cta khach hang véi Shopee.

H7: Niém tin c¢6 anh huéng tich cuc dén long trung 0.975 0.000 | Chap nhan
thanh mua sim my pham cta khach hang véi Shopee.

Ngudn: Téng hop tir nhém téc gia

4.5. Kiém dinh trung gian toan phdan

Nghién cttu ndy st dung ky thuat bootstrapping dé danh gia mdi quan hé trung gian cua
yéu to niem tin. Két qua thé hién gia tri dudi BootLLCI (Lower - Level Confidence Interval) va
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gia tri trén BootULCI (Upper - Level Confidence Interval) c6 khoang tin cdy khéng bao gdom gia
tri 0 cho thay c6 tac dong gian tiép tir cac bién doc lap 18n long trung thanh qua yéu té niém tin
véi mirc tac dong thé hién trong Bang 6. Nhu vay, bién niém tin cd vai tro trung gian tac dong
Ién méi quan hé tir cac bién doc lap dén 1ong trung thanh mua sim cuaa khach hang.

Bang 6

Phan tich vai tro trung gian cua yéu té Niém tin 1én mdi quan hé tir cac bién doc lap dén long
trung thanh

Puwong din Tac dong gian tiép | BootSE BootLLCl BootULCI
REL & ECT = ECL 0.2751 0.0475 0.1816 0.3685
IQ 2 ECT 2 ECL 0.4575 0.0435 0.3722 0.5421
PQ = ECT = ECL 0.4404 0.0460 0.3513 0.5305
RES & ECT 9 ECL 0.2622 0.0535 0.1587 0.3671
PD = ECT = ECL 0.4137 0.0422 0.3298 0.4958

Ngudn: Nhém tac gia xir Iy sb liéu

Két qua cho thay cac yéu té Su tin cay, Chat luong thdng tin, Chat lugng san pham, Su
phan hoi va Pa dang san pham anh hudng c6 y nghia toi Niém tin. Bén canh d6, yéu tb niém tin
du béo co y nghia d6i véi Long trung thénh mua sam. Két qua nay ciing cho thdy rang yéu té
nlem tin déng vai tro trung gian trong moi quan hé gitra cac yéu to trén va long trung thanh mua
sam theo thir tu tac dong Chat lwong thong tin (B = 0.4575); Chat hr(yng san pham (B = 0.4404);
Pa dang san pham (B = 0.4137); Su tin cay (B = 0.2751) va Su phan hdi (B = 0.2622). Nhu vay,
c6 thé néi rang yéu tb niém tin Ia trung gian hoan toan gitra cac bién doc lap va long trung thanh
mua sam cua khach hang.

5. Théo luén

Két qua cua bai bdo cho thay tac dong cua chat luong san pham (PQ), chat luong théng
tin (1Q), sy phan hoi (RES), su tin cay (REL) va da dang san pham (PD) dén long trung thanh
khach hang (ECL) duoc xem xét thong qua tac dong trung gian cua niém tin khach hang (ECT).
Cu thé, cac yéu to tac dong tich cuc dén ECT, sap xép theo do manh giam dan: PQ (B = 0.413),
IQ (B =0.302), PD (B = 0.290), RES (B = 0.098), REL (B = 0.076); dén luot ECT tac dong tich
cuc dén ECL (B = 0.975). REL tac dong dén ECL, qua ECT 12 0.2751; IQ tac dong dén ECL, qua
ECT 14 0.4575; PQ tac dong dén ECL, qua ECT la 0.4404; RES tac dong dén ECL, qua ECT la
0.2622; PD tac dong dén ECL, qua ECT la 0.4137.

Nghién ctu thé hién rang chét lugng cua san pham c6 anh huong nhiéu nhét téi l1ong
trung thanh trong qué trinh mua sam truc tuyén caa khach hang trong nganh my pham va mic do
tac dong nay twong ty vaoi nghién ciru trude do cua Yin va Xu (2021). Khach hang mong doi
rang san pham ma ho mua s& dap umg duoc cac tiéu chuan vé an toan, hiéu qua, va dang tin cay
ngay tir ban dau nguoi ban cam két véi ho. San pham chat luong cao 6 thé tao ra niém tin mua
sam manh m& tir phia khach hang va thiic day su trung thanh véi thuong hiéu.

Chét luong thdng tin 1 yéu té c6 tac dong manh thir hai khi chi phdi dén 10ng trung thanh
mua sam va tac dong nay ciing tuong thich véi két qua nghién ciru trude day cua Mofokeng
(2021). Két qua nay la hop ly vi my pham la mot mit hang doi hoi can ddy du céc thdng tin chi
tiét, rd rang dé 1am co s cho viéc ddi chiéu, danh gia san pham tir phia khach hang truéc khi
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mua st dung, bao gébm ludn ca céch thiic quang cdo, hinh anh trén san pham, théng tin trén
website, va danh gia tir cAc chuyén gia hoic nguoi tieu dung khac. Néu thong tin duoc truyén dat
mét cach rd rang va chinh xéc, khach hang s& cam thay ty tin hon trong viéc mua sidm san pham
tir d6 dan dén viéc tang long trung thanh mua sam hon.

Yéu té da dang san pham la tac nhan manh thir ba khi chi phéi dén long trung thanh mua
sam trong mo hinh dé xuat. Pa dang san pham c6 thé 1a mot yéu té quyét dinh trong viéc tao
niém tin mua sdm. Khach hang thudng cam thay tin twdng hon vao cac thuong hiéu cé thé dap
tmg day da nhu cau caa ho. Tac dong nay ciing duoc ung ho bai nghién ciu cia Mofokeng
(2021) khi chizng minh rang viéc nhanh chéng, d& dang tiép can cac danh muc san pham va su da
dang trong lua chon khong chi théa man nhu cau cua khach hang ma con tao ra sy hai long. Su
da dang nhiéu loai san pham duoc ban tai cing mot dia diém s& 1am cho khach hang cam thay
hai long hon khi mua sam tai d6 va giam nhu cau phai di tim kiém & noi khac, diéu nay thiic day
su trung thanh va tai mua hang trong céc 1an mua sam sau (Zuhri & Akhmad, 2022).

Yéu té su phan hoi 1a tac nhan ké tiép tac dong dén long trung thanh trong viéc mua sam.
Trong nganh my pham, tu van chuyén nghiép c6 thé tao ra su tin cay va niém tin tir phia khéach
hang; hoac khi nhan vién ban hang giai dap cac thac mac va hd tro sau ban hang, diéu nay co thé
tao ra su trung thanh véi thuong hiéu. Khi khach hang cam thay duoc quan tim va cham soc ¢o
thé dé dang phét trién mdi quan hé lau dai véi thuong hiéu my pham. Két qua nay ciing tuong
dong trong nghién ctru trude day cua Wattoo va Igbal (2022); Zuhri va Akhmad (2022).

Sy tin cay la tAc nhan tiép theo c6 anh huéng manh mé d&én 1ong trung thanh. Su tin cay
c6 thé dugc xay dung thong qua viéc duy tri chat luong san pham, cam két vé hiéu qua, va su hd
trg sau ban hang. Nhiing thwong hiéu my pham ma khach hang tin twong thuong c6 thé dé dang
tao ra niém tin mua sim tir phia khach hang. Két qua duoc chirng minh phi hop véi nghién cau
ciia Wattoo va Igbal (2022). Bén canh d6, Shopee co6 rat nhiéu nha cung cip, vi vay su tin cay
con dén tir viéc thuong hiéu thé hién sy minh bach va rd rang trong hoat dong kinh doanh vi ban
chat khach hang muén biét ho dang giao dich vi mot doanh nghiép ban hang uy tin, khong gidu
giém thang tin hoac thyc trang san pham ma ho dang dung hodc c6 ¥ dinh duing.

Giao hang dung hen 1a mot yéu té quan trong trong viéc mua siam tryc tuyén nhung
khong phai 13 yéu td tién quyét dé xdy dung niém tin va 10ng trung thanh ctia khach hang. Ma
cac yéu t6 nam & chat luong thong tin ma khach hang can cung cap, chat luong san pham khach
hang mong mudn nhén, da dang san ph'flm dé co thém nhiéu su lua chon, sy tin cay cho viéc cam
nhan tinh dap tng dung dan, trung thuc ctia my pham va cudi cung 14 su phan hdi khi nhitng van
dé khach hang gip phai dugc giai quyét mot cach nhanh chong.

Két qua con cho thay yéu té niém tin dong vai tro trung gian tic dong dén long trung
thanh mua sam. Trong nganh my pham, niém tin tir khach hang dén thuong hiéu déng vai tro
quan trong trong viéc xay dung va duy tri 10ng trung thanh mua sim khi khach hang cam thay c6
niém tin tir doanh nghiép ban hang truc tuyén thi ho s& thay thoai mai va ty tin hon khi giao dich
mua sam véi cac doanh nghiép nay. Tir d6, khach hang s& vu tién lya chon tiép tuc viéc mua sam
trén cling mot nén tang ciia nha cung cip va tao ra sy trung thanh cao hon twong thich véi nghién
caru cua Juwaini va cong su (2022).

6. Ham y quan tri & dé xuit hwéng nghién ciru trong twong lai
6.1. Ham y qudn tri

Tur két qua nghién ctiu trén, tac gia d& xuat mot s6 ham y quan tri &én Shopee dé co thé
nang cao niém tin khach hang, tir 46 nang cao long trung thanh caa khach hang.
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Chét lugng my pham ban trén san TMBT can phai duoc dé cap xuét xu, ngudn goc rd
rang. Ngoai ra, can hién thi rd rang cac chang chi chat lugong va cac danh gia khach quan tir nguoi
tiéu dung trude day hoac tur chinh cac chuyén gia vé my pham dé khach hang tang niém tin.

Shopee cin cung cip thong tin chi tiét vé thanh phan, cdng dung va cach sir dung cho my
pham; md ta mot cach chan thyc va chinh xac vé nhiing loi ich ma my phim mang lai. Ngoai ra,
can str dung hinh anh chit luong cao dé hién thi két qua sir dung my pham tir nhidu goc do khéc
nhau; hinh anh thuc té dugc cung cép tir khach hang dé c6 cai nhin rd rang va truc quan nhat vé
san pham s& mua gitp cho khach hang cam thay tin tuéng vé théng tin dan dén mua sam cho céc
lan sau.

Shopee can hop tac véi nhiéu thuong hiéu uy tin dé mo rong su da dang my pham, nhat
la cac thwong hiéu ndi tiéng hay phd bién dé thu hut d6i twong da dang cua khéach hang. Cac
thuong hiéu Shopee dang hop tac can tao ra cac bo suu tap dé khach hang c6 thém sy lua chon
va ciing 1a co hoi dé tiét kiém chi phi.

Shopee ciing can tich hop hé thong danh gia va phan hoi truc tiép trén trang san pham dé
khéch hang c6 thé dé dang thiy, cho phép khach hang dua ra déanh gia va chia sé trai nghiém
mua sam cua ho. Pua ra mot sé chinh sach cho khéch hang thiy rang khi c¢d bat ky bat loi nao
xay ra vai khach hang, Shopee sé& ludn hd tro téi da, tao cho khach hang niém tin Shopee ludn
ddng hanh ciing quyét dinh mua sam caa ho va viéc quay lai mua sim 1a duong nhién.

6.2. Han ché cia nghién ciru va hwéng nghién cizu trong twong lai

Nghién ciru da giai quyét duoc cac muc tiéu nghién ctru dé ra, tuy nhién van con mot s6
han ché nhat dinh: (1) Nghién ciru chi thuc hién khao sat & khu vuc Thanh phé H6 Chi Minh ma
chwra nghién ctru tai cac thanh phé Ion khac nhu Ha Noi, Pa Néng, ... von ludn 1 cac khu vuc c6
ngudi dung TMBT chiém ty trong cao trén ca nudc (2) Mot s6 yéu td c6 thé co tac dong dén
niém tin mua sam va 1ong trung thanh mua sam chwa dwoc dé cap trong nghién ciru nay nhu
thwong hiéu va gié tri ¢t 16i, quang cao, khuyén mai, ... Do dé, trong cac nghién ctu téi, 6 the
xem xét hai han ché nay dé goi y cho cac nghién ctu thuc hién trong twong lai.

LO1 CAM ON
Nhom tac gia muén bay to 1ong biét on sau sic dén nhitng chuyén gia va khach hang da

danh thoi gian tham gia vao cudc khao sat, ciing nhu nhitng y kién quy bau cia quy Thay Cd,
cac dong nghiép va cac phan bién dé hoan thién bai viét nay.
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