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Tém tit: Muc dich cua bai nghién ctru 1a x4c dinh cac nhan t6 anh hudng truc tiép
dén 1ong trung thanh dién tr cia Gen Z khi mua sam truc tuyén trén TikTok Shop
tai dia ban Ha Noi. Trén co so ly thuyét, céc nhan t6 niém tin, cht luwong dich vu,
chét lugng trang web, sy hai long va nhén thuc bao mat la cac bién doc 1ap, con
nhén t6 10ng trung thanh dién tir 1a bién phu thudc duge dua vao mé hinh nghién
ctru. Nghién ctru thyc hién thu thap dir liéu bﬁng khao sat, sir dung bang cau hoi
v6i thang do Likert 5 mirc d9, thu vé 335 phiéu tra 101 hop 18, sau d6 dua vao phan
tich, sir dung phan mém SPSS 26 véi cac ki thuat théng ké mo ta, phan tich do tin
cdy bang Cronbach’s Alpha, phan tich EFA, twong quan Pearson va hdi quy. Két
qué nghién ciru cho thay tét ca cac bién doc lap gdm niém tin, chat lugng dich vu,
chét luong trang web, sy hai long, va nhén thirc bao mat c6 anh huéng truc tiép
tich cuc dén long trung thanh dién tr cia Gen Z, trong do, chét lugng dich vu co
tac dong 16n nhét. Dya trén co s& do, nghién ciru dua ra mot s6 ham § y chinh sach
gitip nha quan tri kinh doanh thiét ké, thuc thi chién 1uorc phu horp, nham xay dung
va duy tri 10ng trung thanh ctia khach hang khi mua sam tryc tuyén.

Tiwr khéa: Long trung thanh dién tir, Mua sam truc tuyen, GenZ

FACTORS AFFECTING GEN Z'S E-LOYALTY
WHEN SHOPPING ONLINE ON TIKTOK SHOP IN HANOI

Abstract: This study aims to identify the factors directly affecting Gen Z's e-loyalty
when shopping online on TikTok Shop in Hanoi. Based on previous research,
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trust, service quality, website quality, satisfaction and security awareness are the
independent variables, while e-loyalty is the dependent variable included in the
research model. This study used questionnaire-based survey with 5-level Likert
scale to collect data. The study received 335 valid questionnaires and analyzed the
data employing descriptive statistical analysis, reliability analysis using Cronbach's
Alpha, EFA analysis, Pearson correlation and regression via SPSS 26 software. The
research results show that trust, service quality, website quality, satisfation, and
security awareness have a direct and positive influence on Gen Z's e-loyalty, of
which service quality has the biggest impact. Hence, the study provides some policy
implications to help business managers design and implement appropriate strategies
to build and maintain customer loyalty when shopping online.

Keywords: E-loyalty, Online Shopping, Gen Z

1. Giéi thiéu

Thuong mai dién to da va dang tré thanh linh vuc c6 anh hudng cuc ky quan
trong dén ting truong kinh té cia cic qudc gia. Du bao doanh thu ban 1é qua
thuong mai dién tir toan cau sé& ting 1én 6,8 nghin ty USD trong nam 2024 va dat
7,4 nghin ty USD vao nam 2025 (eMarketer, 2023). Thudc khu vuc Bong Nam
A day tiém ning phat trién, Viét Nam co toc do ting truong 20%/nim va duoc
eMarketer xép vao nhém 5 quc gia c6 toc do ting trudong nganh thuong mai dién
tir hang dau thé gi6i. Theo khéo sat cua hiép hdi thuong mai dién tir Viét Nam, ndm
2023 tc do tang truong nganh thuong mai dién tir Viét Nam c6 thé dat trén 25%
v6i quy md trén 20 ty USD va c6 thé tiép tuc dugc duy tri trong ndm 2024, 2025
(eMarketer, 2023).

Mua sam truc tuyén da trd thanh xu huéng phd bién va phat trién manh mé
v6i s6 dong ddi tugng khach hang 1a cac ban tré. Pac biét, nén tang TikTok da
nhanh chéng thu hat sy quan tdm va chi y cia ngudi dung, nhit 13 trong viéc
livestream ban hang. TikTok chinh thtrc ra mat TikTok Shop tai Viét Nam vao ngay
29/04/2022, cho phép ngudi ban hang co thé tiép thi san pham toi khach hang bang
cac doan video gi6i thiéu san phim. Nho nhimg tinh ning ndi bat nay ma TikTok
Shop nhanh chéng vwon 1én vi tri thit 3 trong danh sach cac nén tang thuong mai
dién tir top dau tai Viét Nam.

Trong thoi dai chuyén doi s6 ngay nay, Gen Z chiém wu thé hon trong viéc thuc
hién cac hoat dong xa hoi qua khong gian mang so voi thé hé trude. O Viét Nam,
dén nam 2025, Gen Z dy kién s& dong gop 1/3 luc luong trong d6 tudi lao dong tai
Viét Nam, va s€ cd anh huong 16n tdi thi truong lao dong trong nude (Vnetwork,
2020). Do sinh ra va 1én 1én trong thoi ky cong nghé thong tin phat trién, Gen Z
duoc tiép xuc tir rat sém véi dién thoai di dong thong minh va internet, hai cong cu
ma ngay cang khang dinh vai trd quan trong trong bdi canh cugc Cach mang Cong
nghé 4.0 va sap tdi 1a 5.0.
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Lam thé nao dé giir chan khach hang Gen Z dong thoi xdy dung niém tin va uy
tin cling nhu tao mdi quan hé trung thanh dang 13 mot cau hoi 16n dbi véi nhiéu kénh
thuong mai dién tir. Hi¢n tai, da c6 kha nhiéu nghién ctru vé long trung thanh di¢n tr
tac dong dén y dinh mua lai truc tuyén cua khach hang tai Thanh phd H6 Chi Minh
(Pham, 2021) hay anh huéng ctia cic nhan t6 dén long trung thanh khach hang mua
sim my pham tryc tuyén trén Shopee, trong d6 niém tin 12 nhan té ¢6 vai tro trung
gian (Phan & Nguyén, 2024). Tuy nhién, nghién ciru vé cic nhén t6 anh huong dén
long trung thanh dién tir ciia Gen Z khi mua sam truc tuyén trén Tiktok Shop con
han ché. Vi vay, viéc xac dinh cic nhan td anh hudng dén long trung thanh dién tu
ctiia Gen Z qua hinh thirc mua sim truc tuyén voi TikTok Shop 1a can thiét va c6 y
nghia. Pdng thoi, nghién ctru ciing dé xuit cac ham ¥ chinh sach giup nha quan tri
kinh doanh trén nén tang thuong mai dién tr thiét ké, thuc thi chién luogc phu hop,
nham xay dung va duy tri long trung thanh ctia khach hang khi mua sam tryc tuyén.

Céu trac bai viét gdbm 5 phan. Sau phan gi6i thiéu nghién ctru, phan 2 dua ra co
so 1y thuyét va gia thuyét. Tiép do, phan 3 trinh bay phuong phap nghién ciru. Phan
4 néu két qua nghién ctru va thao luan. Cudi cing, phan 5 dua ra ham y chinh sach
va két luan.

2. Co s6 Iy thuyét, gia thuyét va mé hinh nghién ctru
2.1 Co s6 Iy thuyét
2.1.1 Céc Iy thuyét nén ting

Nghién ciru da trén 2 1y thuyét nén tang 1a mo hinh thuyét hanh dong hop 1y
(Theory of Reasoned Action - TRA) va md hinh chip nhin cong nghé (Technology
Acceptance Model -TAM) trong linh vuc thuong mai dién tr dé kiém dinh cac yéu
t6 anh huong dén 1ong trung thanh dién tr cia Gen Z khi mua sdm trén TikTok
Shop.

Thuyét TRA ciia Fishbein & Ajzen (1975) d& cap rang y dinh hanh vi s& quyét
dinh tryc tiép dén hanh vi thyc sy va y dinh hanh vi chiu anh huong boi thai do va
chuan cha quan ctia cac ca nhan tir viéc thu thap va dénh gia cic thong tin c6 san.
Podng thoi, mé hinh TAM cua Davis (1989) trinh bay nhiing nhén t6 lién quan dén
viéc ngudi dung chdp nhan cong nghé va hanh vi lién quan dén viéc str dung may
tinh. M6 hinh TAM str dung két hop niém tin (cam nhan tinh dé sir dung, cam nhan
tinh hitu ich, thai 6 sir dung, ¥ dinh str dung) va thoi quen sir dung hé thong (viéc
chap nhan cong nghg).

2.1.2 Long trung thanh

Long trung thanh thuong mai dién tir, hay long trung thanh dién tu, 1a su tin
nhiém va niém tin cua khach hang ddi véi kénh thuong mai dién tir. Long trung
thanh cua ngudi tiéu dung duoc dinh nghia 1a “cam két sau sic s& quay tro lai
hodc mua lai mot san phém hodc dich vu cu thé lién tuc trong tuong lai” (Oliver,
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1999). Tur @6 tao ra sy mua lap di 1ap lai mot thuong hi¢u giéng nhau hoac mot bo
thuong hiéu gidng nhau, mic du nhitng anh huéng thudc vé tinh hubng va nhiing
nd luc marketing c6 tiém nang gy ra su chuyén doi hanh vi. Khai niém long
trung thanh cta khach hang d6i v6i viéc mua sam truc tuyén lau nay dugc hiéu
theo dinh nghia trén (Anderson & Srinivasan, 2003; Ribbink & cdng su, 2004;
Buhalis & cong su, 2020).

Long trung thanh dugc thé hién dua vao thai d6 cua khach hang (Valvi & Fragkos,
2012). Néu ngudi tiéu dung tin tuong va co an tuong tot dep vé thuong hiéu thi s&
ho s€ vu tién tim mua lai san phérn cua thuong hi¢u do trudc (Al Amin & cOng su,
2024). Long trung thanh dbi voi mot kénh thuong mai di€n tor mo ta thai do tich
cuc va cam két ctia khach hang ddi v6i kénh thuong mai dién tir 46, ddn dén hanh
vi mua lai ciing nhu khong chuyén sang kénh thwong mai dién tir khac (Flavian &
cong su, 2006). Thong thuong, d6i véi nhitng khach hang than quen trung thanh
ctia san thuong mai dién tir nao d6, ho san sang mua lai do ho c6 xu huéng tin tuéng
va san sang danh 101 nhan xét tich cuc cho kénh thuong mai dién tir d6. Déng thoi,
ho ciing khuyén khich nhiing nguoi trong gia dinh hodc ban bé mua sam trén san
thuong mai dién tir do.

2.1.3 Cdc nhan t6 anh hwéng long trung thanh dién tir

Gan day, c6 mot sd nghién ciru thuc nghiém xac dinh cac nhan té anh huéng dén
long trung thanh dién ti. Arizal & cdng su (2024) nghién ctru tap trung vao Gen Z
la khach hang ctia cac san thuwong mai di€n tr néi chung ¢ Indonesia, véi 307 nguoi
tra 101 khao sat. Két qua cho thay tac dong tich cuc dén long trung thanh va niém tin
ctia Gen Z xuit phat tur viéc thiét ké trang web dep, bit mat, don gian di cung voi
kha nang bao mat manh mé&. Nghién ctru cho thdy cac cong ty thuong mai dién tir
& Indonesia co thé nang cao 10ng trung thanh va niém tin ddi voi khach hang bang
cach wu tién thiét ké va bao mat trang web, déng thoi dau tu vao cac chién luge
xdy dung niém tin cia ngudi tidu dung théng qua cac bién phap bao mat va truyén
thong truc tuyén.

To6n & Ton (2023) da thyc hién nghién ciru tim hiéu, do ludng nhirng nhan t6 tac
dong dén 1ong trung thanh cua khach hang véi cac cira hang thoi trang truc tuyén.
Két qua nghién ciru cho thdy ba nhén té theo thtr ty bao gdm su hai long, niém tin
va chi phi chuyén d6i ¢ tac dong truc tiép 1én 1ong trung thanh cua khach hang.

Qua viéc khdo sat khach hang dang sinh séng hodc lam viéc tai Thanh phd HO
Chi Minh khi mua sim truc tuyén, Nguyén & Nguyén (2022) xac dinh va do ludng
tac dong cua cac nhan to: chat lugng dich vu, sy hai long dién tir va niém tin dién
tir d6i v6i long trung thanh ciia khach hang. Két qua phan tich 398 phiéu tra 10i cho
thdy ca ba nhan t6 déu c6 tac dong tich cuc dén 1ong trung thanh dién tir, trong d6
nhan t6 chat luong dich vu c6 tac dong dang ké nhat t6i viéc khach hang tiép tuc
mua lai san pham.
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Kristanto & cong su (2022) thuc hién nghién ctru nham tim hiéu cac nhan té gop
phan giit chan khach hang ctia cac san thuong mai dién tir tai Indonesia. Két qua
nghién ctru da chi ra rang su hai 1ong cua khach hang c6 tac dong dang ké dén long
trung thanh ciia khach hang. Chét lugng dich vu khach hang, khuyén mai va thiét
ké ing dung di dong ctia cac trang web, cac ing dung thuong mai dién tir ciing anh
huong dén sy hai 1ong cua khach hang, tir d6 khién ho trung thanh véi san thuong
mai dién tir minh da st dung hon.

Tur cudc khao sat 471 nguoi tiéu dung tai Thanh phé H6 Chi Minh va mot vai
tinh 1an cén, két qué nghién ctru ciia Ngd & Nguyén (2017) cho théy su thda man
c¢6 anh hudng tryc tiép t6i long trung thanh Céc anh hu:0'ng gian tiép toi long trung
thanh cua khach hang truc tuyen g6m niém tin vao mua sim tryc tuyén, chit luong
dich vu, chi phi d6i hang va chat luong trang web. Két qua ciing chi ra khong c6
su khéc biét 16n trong cac nhoém gidi tinh, d6 tudi, nganh nghé va thu nhap vé long
trung thanh.

Céc nghién ctru trén déu chi ra va khang dinh nhan t6 anh huong dén 1ong trung
thanh dién tir 1a thiét ké trang web dep, d& sir dung di cing v6i kha nang bao mat.
Khach hang c6 niém tin vao san giao dich dién tu, duoc truyén thong hi¢u qua; tinh
ca nhan hoa trong lya chon hang ban, khuyén mai; chit luong san phém va dich vu,
chat lugng trang web; cai tién san pham va thiét ké tmg dung di dong cua cac trang
web; cac ing dung thuong mai dién tir gitip phan hdi nhanh; chi phi d6i hang phai
chang; sy hai long tong thé dan dén trung thanh khanh hang. Cac nghién ctru trén
sir dung bdi canh nghién ctru 1a cac san thuong mai dién tir néi chung hodc riéng
san Shopee (Ngo & Nguyén, 2017), khong phai la san TikTok. Vi vdy, cac nhan td
niém tin, chat luong dich vu va trang web, nhan thirc bao mat, hai long khach hang
duoc str dung dé tim hiéu anh huéng cta ching ddi voi 1ong trung thanh dién tir caa
khach hang trén moi truong TikTok shop

2.2 Gid thuyét va mé hinh nghién ciru

Niém tin 1a mot tién dé rit quan trong trén méi truong kinh doanh tryc tuyén
(Phan & Nguyén, 2024). Néu khong c6 1ong tin, cac san thwong mai dién tir kho co
thé ton tai ma khong ¢ khach hang trung thanh (Hoffman & cong su, 1999) Long
tin chua du lon chinh 1 Iy do ma nhiéu nguoi van han ché mua sam tryc tuyén hoic
e ngai cung cap thong tin ca nhan cho nguoi ban. Do sy thiéu tin tudng vao cac giao
dich truc tuyén nén khi yéu cau khach hang cung cap thong tin c4 nhan va dung thé
tin dung, khach hang do du va tur chdi giao dich.

Theo Boonlertvanich (2019), khach hang thuong tranh xa viéc mua sam tryc
tuyén tai mot nha cung cip trén san thuong mai dién tir khi khong tao da niém tin
cho ho, cho nén c6 thé thiy niém tin c6 anh hudng 16n dén mirc d6 sin sang mua
hang truc tuyén ctia khach hang. Néu niém tin cang cao thi s& c6 tac dong truc tiép
va tich cuc dén 10ng trung thanh cua khach hang cang nhiéu (Bui, 2020). Niém tin
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ctia khach hang con 1a tién dé t6t nhit dé giai thich su trung thanh cta ho ddi voi
san thuong mai di¢n tir, cac nha ban 1¢é truc tuyén (Rami & cdng su, 2019). Tu do,
gia thuyét nghién ctru dugc dé xuat nhu sau:

HI: Niém tin c¢6 anh hwéng tich cuc dén long trung thanh dién tir ciia Gen Z khi
mua sam trén TikTok Shop.

Trén thi trudong truc myén, chét lugng dich vu dugc dinh nghia 1a mtrc thuén loi
va hiéu qua cho viéc mua sdm ctia mot kénh thuong mai dién tir (Parasuraman &
cong su, 1988). Theo Rami & cong su (2019), chét luong dich vu trén thi truong
dién tir dugc xem xét dya trén cac danh gia va nhan dinh tong thé ciia khach hang
vé chat lugng cua viéc cung cép dich vu trén thi truong dién tur. Chat luong cé thé
dugc hiéu 1a mirc 6 dép Gng cta dich vu ddy ddi voi mong doi cua khach hang hay
duoc hiéu 1a sy danh gia xem dich vu dugc cung cap c6 phi hop véi nhu cau va lam
hai long khéach hang khong.

Chét lugng dich vu 1a yéu t6 dap tmg nhu cau va mong doi ctia ngudi tiéu dung,
cho nén né c6 vai tro rat quan trong trong viéc gitr chan khach hang. Nguyén (2006)
da chi ra chit luong dich vu 1a mot trong nhitng nhan t6 anh huéng dén long trung
thanh cta khach hang. Khi khach hang danh gia tot vé chat luong dich vu cia
thuong hiéu thi mdi quan hé giita khach hang va thuong hiéu trd nén gin bé hon.
Nhu vay, chat luong dich vu chinh 12 1gi thé canh tranh ctia cac san thuong mai dién
tir dé thu hut, giir chan khach hang hay ting long trung thanh ctia khach hang. Tir
do, gia thuyét nghién ctru duoc dé xuat nhu sau:

H2: Chat lwong dich vu co anh huwong tich cuc dén long trung thanh dién tw cua
Gen Z khi mua sam trén TikTok Shop.

Chat luong trang web 1a yéu t6 quan trong quyét dinh t6i hiéu qua cho trang web.
Hay noi cach khac, trang web dugc thiét ké dé cung cap mot quy trinh mua va phan
phéi san pham hodc dich vu dién tir ndng suat va hiéu qua cho khach hang. Chen &
cong su (2007) nghién ciru rﬁng ddi véi mot trang web dugc thiét lap t6t thi s& thu hut,
dé sir dung, c6 thé nang cao k¥ ning cua ngudi dung va xay dung mbi quan hé 1au dai
v6i khach hang véi kénh mua sam va dy doén su thanh cong cuia mua sam truc tuyén.

Mot san thuong mai dién tir co giao dién chit lugng cao dong vai trd quan trong
trong viéc thuc diy mdi quan hé bén chit giita khach hang va kénh mua ban do,
dan dén gia ting doanh s6 ban hang va long trung thanh ciia khach hang. Ly giai
cho diéu nay 1a kénh thuong mai dién tir c6 trang web tt s& thu hiit khach hang ghé
tham thuong xuyén, tr d6 gia tang kha nang giao dich va tai giao dich (Winnie &
cong su, 2014). Tran (2020) cho thdy chét lugng cam nhén ciia trang web bao gom
tinh kha dung va noi dung thong tin, tinh d& sir dung, quyén riéng tu va bao mat,
phong cach d6 hoa va do tin cdy ciing cé tac dong tich cuc tdi hanh vi sir dung cua
khach hang d6i véi san thuong mai dién tir 6. Tir 46, gia thuyét nghién ctru duoc
dé xuat nhu sau:
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H3: Chat heong trang web c6 anh hwong tich cuc dén long trung thanh dién tir
ciia Gen Z khi mua sdam trén TikTok Shop.

Céc nghién ctru khic nhau phét hién ra rang mirc do hai long ctia khach hang
cang cao thi 10ng trung thanh ctia khach hang ciing trd nén 16n hon véi cac khuyén
nghi truyén miéng. Kotler (2001) cho rang sy hai 1ong ctia khach hang 1a cam xiic
ma mot nguoi trai qua, phat sinh tir viéc d6i chiéu gitra két qua thuc té cua viéce sir
dung san pham hodc dich vu va mong doi ctia ho. Nghién ctru ctia Nguyén (2006)
tai Thanh phd HO Chi Minh d chi ra ring sy théa man khach hang 13 yéu t6 anh
huéng manh nhét va 1a yéu t6 quan trong dé giai thich vé su trung thanh khach hang.

Su hai long ciia khach hang thuong dugc xem 1a két qua so sanh gitra ky vong
cua ti€u dung va trai nghi€ém cung voéi do 1a sy hai long ctua khach hang dat duoc
khi san pham cudi cting dap (mg hodc vugt qua mong doi cua khach hang. Nhiéu
nghién ctru vé sy hai long cta khach hang da chi ra ring mdi quan hé tich cuc gitra
su hai long cua khach hang va long trung thanh ctuia khach hang hodc ¥ dinh thuc
hién hanh vi trong tuwong lai (Lee & Chang, 2012; Avourdiadou & Theodorakis,
2014). Tir 46, gia thuyét nghién ctru dugc dé xuit nhu sau:

H4: Su hai long c6 anh hwéng tich cuc dén long trung thanh dién tir ciia Gen Z
khi mua sam trén TikTok Shop.

Theo 1y thuyét vé chit luong dich vu cua Parasuraman & cong su (1988) niém
tin cling c6 thé duoc coi 1a “niém tin vao ban than dich vu” nén mdi quan hé nhu
vay rat quan trong dé quan 1y niém tin, boi vi ngudi tidu ding thuong phai mua san
phém, dich vu trudc khi trai nghi¢m thir minh da mua ve. Nhirng san phém, dich vu
nay lién quan dén cac van dé nhu bao mat giao dich truc tuyén, niém tin cua khach
hang vao san thuong mai dién tir va quyén riéng tu (Ribbink & cong su, 2004).
Ngoai ra, ¥ dinh sir dung céc dich vu truc tuyén c6 thé bi anh hudng bai nhan thirc
ctia ngudi ding vé do tin cdy lién quan dén bao mat va quyén riéng tu.

Bé4o mat trong cac san thuong mai dién tur thuong dé cap dén viéc bao vé thong
tin ca nhan cua khach hang, cua nguoi ban, cia san phém hoac hé théng khoi su
xam nhap hodc ro ri trdi phép. N&i so thiéu bao mat da duge xac dinh trong hau hét
cac nghién ctru l1a anh hudng dén viéc su dung cac dich vu truc tuyén. Mat khac,
quyén riéng tu dé cap dén viéc bao vé cac loai dit liéu khac nhau dugc thu thap (du
ngudi dung biét hodc khong biét) trong qua trinh ngudi ding twong tac véi hé thong
truc tuyén, diéu nay ciing c6 thé anh huong dén viéc str dung hé thong. Tur do, gia
thuyét nghién ctru dugc dé xuat nhu sau:

H5: Nhan thirc bao mdt co anh huong tich cuc dén long trung thanh dién tir cua

Gen Z khi mua sam trén TikTok Shop.

Mo hinh nghién ctru duoc dé xuit theo Hinh 1, thé hién mdi quan hé truc tiép giira
cac nhén t6 anh hudng va 1ong trung thanh dién tir cia khach hang. Bién phu thudc
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1a 10ng trung thanh (TT). Cac bién doc 1ap bao gdm: chét lugng dich vu (CL), sy hai
1ong (HL), niém tin (NT), chat luong trang web (CLW), nhan thirc bao mat (BM).

Niém tin

Chét luwong dich vu

Long trung thanh dién tir

Chat lugng website
cua Gen Z

Su hai long

Nhan thtrc bao mat

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru

Nguon: Dé xudt ciia nhom tdc gia
3. Phwong phap nghién ciru

Nghién ctru nay ké thira cac bién dinh tinh cta cac nghién ctu trude day va ké
thira thang do cac bién tiém 4n d6. Dit liéu duoc thu thap thong qua khao sat bang
bang hoi va phan tich dinh luvong bang phan mém SPSS.

3.1 Thiét ké bing hdéi va thang do

Bang hoi str dung thang do Likert 5 diém, 1 - Hoan toan khong dong y dén 5 -
Hoan toan dong y. Thang do trong bién niém tin dugc ké thira tir nghién ctru cua
Boonlertvanich (2019), chit lwong dich vy tir nghién ciru ctia Al-dweeri & cong sur
(2019), chat luong trang web tir nghién ctru ciia Al-dweeri & cong su (2019), sy hai
long tir nghién ciru cia Ngod & Nguyén (2017), nhan thirc bao mat tir nghién ctru clia
Chiu & cong su (2014) va long trung thanh tir nghién ctru cua Oliver (1999) (Bang 2).

3.2 Thu thdp va phdn tich dir liéu

Theo Hair & cong su (1998), kich thudc méau (N) can phu hop theo phuong phap
phan tich dir liéu, cu thé 13 EFA va hoi quy. Trong d6, mau tdi thiéu phai gap 5 1an s6
bién quan sat. S6 bién quan sat (cdu hoi) trong phiéu khao sat 1a 28, vay kich thudc
mau ti thiéu N = 28 x 5 = 140.

Dit lidu dugc thu thap thong qua viéc gui phiéu khao sét trén Google form dén
nhirng ngudi thuong mua sam trén TikTok Shop, ¢ lira tudi Gen Z, nim sinh 1997-
2009, dang sinh song hodc hoc tap tai Ha Noi. Thoi gian khao sat dugc tién hanh tir
thang 02/2024 dén thang 03/2024. Tong sé phiéu hop 16 thu vé 1a 335 (phiéu tra 10
hop 1€ 1a phiéu duoc tra 161 day du, co ¥ nghia).
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Tiép d6, dir liéu dwoc ma hoa va xtr Iy dé dua vao phan tich. Nghién ctru ap
dung théng ké mo ta, phan tich do tin cdy thang do bang Cronbach’s Alpha, phan
tich EFA, phén tich twong quan Pearson va phén tich hoi quy. Nghién ciru ciing sir
dung phan tich ANOVA dé kiém dinh su khac nhau trong cdc nhom gidi tinh, do
tudi, trinh d6 hoc vén, tinh trang vi¢c lam, thu nhap cé nhan, va khu vyuc sinh séng.
4. Két qua nghién ciru va thao luin
4.1 Két qud théong ké mé ti

Két qua nghién ciru & Bang 1 cho thdy dic diém ctia mau nghién ciru chia theo
gidi tinh, do tudi, trinh do hoc vén, tinh trang viéc lam, thu nhap ca nhan hang thang
va khu vuc sinh séng. Vi cc bién mé ta dic diém nhan khau hoc thi ¢6 sy can bﬁng
tuong ddi ¢ timg bién d6. Véi kich thudec mau thuc t& N = 335 > 140 (1a kich thudc
mAu can thiét t6i thiéu) cung véi co cdu mau c6 tinh dai dién cao nhu d phan tich
& trén, ta két ludn mau diéu tra du dé co thé sir dung cho phan tich EFA va hdi quy.

Bing 1. Két qua thong ké mé ta miu khao sat

Bién M0 ta bién Ty 18 %
G161 tinh Nam 64,5
N 35,5
Khac 0,0
D¢ tudi 15-18 tudi 35,2
19-22 tudi 31,6
23-26 tudi 33,1
Trinh d6 hoc van Trung hoc 32,2
Cao ding 242
Pai hoc 22,7
Sau dai hoc 20,9
Tinh trang viéc lam Hoc sinh, sinh vién 34,6
Pang di lam 31,6
Tu kinh doanh 33,7
Thu nhap ca nhan Dudi 5 triéu VND 19,7
hang thang Tl 5 tridu dén dudi 10 trigu VND 17,3
Ttr 10 triéu dén duéi 20 triéu VND 24,5
Trén 20 triéu VND 21,8
Khac 16,7
Hién tai dang sinh Noi thanh Ha Né6i (khu vuc trung tam) 34,6
song tai khu vie  Ngoai thanh Ha Noi 32,5
Céc tinh lan can Ha Noi nhung dang hoc ¢ Ha No6i 32,8

Nguon: Tong hop ciia nhém tac gid
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4.2 Két qua kiém dinh dg tin cdy ciia thang do

Béng 2 thé hién két qua kiém dinh d9 tin cay cua thang do bién doc lap va bién
phu thudc. Tét ca cac bién déu c6 hé sb Cronbach’s Alpha 16n hon 0,7. Cac bién
quan sat c6 hé s6 twong quan bién tong déu 16n hon 0,3 va hé s6 Cronbach’s Alpha
néu loai bién nho hon hé sé Cronbach’s Alpha. Cac thang do déu c6 d6 tin cay phu
hop (hé sb Cronbach’s Alpha can 16n hon 0,6) dé dua vao phan tich cac budc tiép
theo (Hoang & Chu, 2008).

Bang 2. Két qua kiém dinh dd tin ciy ciia thang do

Hé sb Hé sb
Bién phu thudc Bién quan sat q:::lnl;igé'n irl(::llll;aig;s
- tong loai bién
Niém tin (NT)  Cronbach’s Alpha = 0,780 1,5 0,8
Boonlertvanich NTI- Tbéi tin tuong vao tinh xac thuc 0,602 0,718
(2019) cua thong tin va hinh anh san pham trén
TikTok Shop
NT2- Péanh gid san phém trén TikTok 0,587 0,725
Shop la dang tin cay
NT3- Chinh sach cua TikTok Shop tao 0,600 0,718
dung niém tin trong toi
NT4 Toi tin tudng khi mua hang trén 0,549 0,744
TikTok Shop
Chét lugng dich  Cronbach’s Alpha = 0,790 1,5 5,7
vu (CL) CLI- TikTok Shop luén sén sang cung cap 0,590 0,744
Al-dweeri & su ho tro can thiét cho t61 khi can
cong sy (2019)  CL2 Su da dang sin ph.'flm tai TikTok 0,592 0,744
Shop dap trng tot nhu cau cua toi
CL3- Céc san pham tai TikTok Shop dugc 0,677 0,713
cung cap voi muc gia phu hop chat luwong
dich vu
CL4- Nhan vién cua TikTok Shop thuong 0,489 0,780
xuyén cung cap 101 khuyén va ho tro kip thoi
CL5- TikTok Shop dam bao giao hang 0,509 0,769
dung han va dung dia diém da cam ket
Chét luong Cronbach’s Alpha = 0,735
trang web CLWI1- Trang web cua TikTok Shop cé 0,510 0,685
(CLW) hiéu suét va hiéu qua
(Al-dweeri & CLW2- Giao dién cua TikTok Shop thu 0,580 0,643

cong sy, 2019)

hut va dé sir dung
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Bang 2. Két qua kiém dinh dd tin cdy cia thang do (¢iép theo)

Hé s6 Hé s6

twong Cronbach’s
quan bién  Alpha néu

- tong loai bién

Bién phu thugc Bién quan sat

CLW3 H¢ thong didu hudng trén trang 0,540 0,668
web cua TikTok Shop 1a truc quan va dé
dang thao tac
CLW4- Thoéng tin trén TikTok Shop dugc 0,480 0,701
sap xép mot cach hop ly, giup toi dé dang
tim kiém thong tin can thiét

Su hai long Cronbach’s Alpha = 0,800

(HL) HLI- T6i cam thy hai long voi mic gia 0,652 0,741
(Ngd & cta cac san pham trén TikTok Shop
Nguyén, 2017)  HL2- Trai nghiém mua sam truc tuyén tai 0,626 0,749
TikTok Shop lam t6i hai long
HL3- Giao dié‘n nguoi dung cua TikTok 0,523 0,784
Shop dat yéu cau tham my va dé su dung
HL4- Téi hai long st dung TikTok Shop 0,508 0,785
cho cac nhu cau mua sam tuong lai
HL5- To6i hai long véi cac chuong trinh 0,620 0,752

khuyén mai ma TikTok Shop cung cap
Nhéan thuc bao  Cromnbach’s Alpha = 0,799
mat (BM) (Chiu  BM1- T6i cam thay thong tin ci nhan cia 0,617 0,749
& cong sy, minh dugc bao mat tt trén TikTok Shop
2014) BM2- TikTok Shop 4p dung cac bién phap 0,588 0,759
bao mét hi€u qua dé bao vé dir liéu cua
khach hang
BM3- Chinh sach bao mat cuia TikTok 0,535 0,775
Shop duoc trinh bay ré rang va minh bach
BM4- Téi tin tuong TikTok Shop khong 0,481 0,791
st dung thong tin ca nhan cua t6i cho muc
dich khong thich hop
BM35- Téi duoc théng bao kip thoi vé moi 0,691 0,723
thay dbi trong chinh sach bao mat cua
TikTok Shop
Long trung Cronbach’s Alpha = 0,807
thanh (TT) TTI1- TikTok Shop 14 lwa chon ddu tiéncia 0,664 0,747
(Oliver, 1999) t6i khi can mua sam tryuc tuyén
TT2- Toi ludn coi TikTok Shop la nén tang 0,534 0,790
thuong mai dién tu tot nhat ma toi s& dung
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Bang 2. Két qua kiém dinh d9 tin cdy ciia thang do (#iép theo)
Hé s6 Hé s6
twong Cronbach’s
quan bién  Alpha néu

Bién phu thugc Bién quan sat

- tong loai bién
TT3- T6i s€ cho doi san phém minh can c6 0,588 0,772
mat trén TikTok Shop thay vi mua ¢ noi khac
TT4- Du dugc gidi thi€u vé mot san 0,554 0,784
thuong mai dién tikhac, t6i van chon mua
hang trén TikTok Shop
TT5- TikTok Shop luon 1a trang yéu thich 0,640 0,756

cua toi dé mua cung loai san pham

Nguon: Tinh todn ciia nhém tic gia
4.3 Két qua phan tich nhén té khdam phd
Két qua phan tich EFA bién doc 1ap cho thy tat ca cac bién doc lap thoa min
diéu kién cac bién quan sat co6 hé s6 tai nhan t6 16n hon 0,5 va duoc chia thanh 5
nhan té tuong tng.
Bang 3. Két qua phan tich EFA bién doc lap
Bién quan sat
1 2 3 4 5
Nhan thtrc bao mat  BMS5 0,837
(BM) BM1 0,748
BM2 0,708
BM3 0,677
BM4 0,647
Sy hai long (HL) HL2 0,804
HLI 0,738
HL5 0,699
HL3 0,634
HL4 0,585
Chat lugng dichvu ~ CL3 0,775
(CD) CL5 0,750
CL2 0,687
CLI 0,619
CL4 0,607
Niém tin (NT) NT3 0,788
NTI 0,754
NT2 0,741
NT4 0,723

Bién doc lap
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Bang 3. Két qua phan tich EFA bién déc 1ap (tiép theo)
Bién quan sat

Bién djc lap

1 2 3 4 5
Chét luong trang web CLW3 0,752
(CLW) CLW2 0,739
CLW1 0,639
CLW4 0,623
Hé s6 KMO 0,818
Sig. (Kiém dinh Bartlett'sy 0,000
Hé sb Eigenvalues 1,353

Tong phuong sai trich (%)  58,629%

Nguon: Tinh todan cua nhom tac gia

Céc bién quan sat cua bién doc 1ap dugc dua vao phan tich nhan t6 thu duoc két
qua KMO bang 0,818, gia tri p-value 1 0,000 va nhé hon 0,05, cho thay dit liéu thu
thap dugc phu hop dé thuc hién phan tich EFA (Hair & cong su, 2014). Piéu nay
khang dinh tinh dong nhat va phi hop cta cac nhan td trong viéc mo ta 10ng trung
thanh ctua Gen Z d6i véi mua sam truc tuyén.

Bing 4. Két qua phan tich EFA bién phu thudc

Hé s6 KMO 0,794
Sig. (Kiém dinh Barlett’s) 0,000
Hé $b Eigenvalues 1,353
Tong phuong sai trich (%) 58,629

Nguon: Tinh toan cua nhom tac gia

Phén tich nhén tb cho bién phu thudc cling mang lai két qua thuyét phuc va dong
nhat. Hé s6 KMO dat gia tri 1a 0,794, vuot troi so v6i ngudng toi thiéu 13 0,5, cho
thay dir liéu thu thap duoc phu hop dé thuc hién phan tich EFA. Diéu nay khang
dinh tinh ddng nhit va phu hop ctia cic bién quan sat trong viéc mo ta long trung
thanh ctia Gen Z d6i voi mua sam truc tuyén.

Kiém dinh Bartlett’s Test cho két qua gia tri p-value 1a 0,000, thip hon mirc
ngudng 0,05, cho thay su twong quan dang ké gitta cac bién, cing cb thém bang
chtg vé méi lién két chit ché giita ching (Hair & cong su, 2014). Téng phuong
sai trich dat 58,629%. Hé sb Eigenvalues ctuia bién phu thudc dat 1,353, chung minh
rang nhan t6 long trung thanh c6 kha nang giai thich mot lwong 16n bién thién trong
dir liéu thu thap duoc.

4.4 Phan tich twong quan

Béng 4 cho thay chat lugng dich vu (CL) va sy hai long (HL) thuong di d6i véi
nhau trong méi trudng kinh doanh. Khi chat luong ting, kha ning hai 1ong ciing
tang 1én. M6i quan hé manh mé va tich cuc gitra chit luong va hai long (hé s twong
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quan 0,600) chi ra ré’mg khi khach hang nhan duoc dich vu tdt, ho co xu huong cam
thdy hai 10ng vé trai nghiém mua sim ctia minh.

Bang 5. Két qua phan tich twong quan

Twong quan
TT CL HL CLW BM NT
TT Hé s6 tuong quan Pearson 1 0,600™ 0,561 0,541 0,505™ 0,485™

Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 335 335 335 335 335 335
CL Hé s6 tuong quan Pearson 0,600 1 0,469 0,397 0,285 0,163"
Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,003
N 335 335 335 335 335 335
HL Hé s6 twong quan Pearson 0,561 0,469™ 1 0,423 0,288 0,360™
Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 335 335 335 335 335 335
CLW Hé s6 tuong quan Pearson 0,541 0,397 0,423™ 1 0,258 0,292™
Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 335 335 335 335 335 335
BM  Hé sé tuong quan Pearson 0,505 0,285 0,288 0,258" 1 0,167
Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,002
N 335 335 335 335 335 335
NT Hé sb tuong quan Pearson 0,485 0,163 0,360 0,292 0,167" 1
Sig. (2-tailed) 0,000 0,003 0,000 0,000 0,002
N 335 335 335 335 335 335

Nguon: Tinh todn cua nhom tac gida

Su hai long (HL) cua khach hang dong vai tro quan trong trong vi¢c xac dinh long
trung thanh (TT) cua ho ddi voi mot thuong hiéu hoac dich vu. Mbi quan hé manh mé
(hé s6 twong quan 0,561) giita sy hai 1ong va 1ong trung thanh cho thay sy hai long
dong vai tro quan trong trong viéc tao ra long trung thanh tir phia khach hang.

Chat lugng trang web (CLW) ciing c6 thé anh huéng dén 1ong trung thanh ciia
khach hang. Méi quan hé tich cuc (hé sb twong quan 0,541) giita chat luong trang
web va 10ng trung thanh cho thiy rang trai nghiém trang web tt ¢6 thé tao ra an
tuong tich cuc va tang co hoi dé khach hang tro lai.

Nhan thirc vé bao mat (BM) va niém tin (NT) ciing c¢6 mdi twong quan 16n dén
10ng trung thanh ctia khach hang (hé sb twong quan 1an luot 13 0,505 va 0,485).

4.5 Phan tich hoi quy

Két qua hdi quy cho thiy R-Square dat 0,658, chi ra rang khoang 65,8% sy bién
thién trong long trung thanh ctia Gen Z ddi voi TikTok Shop c6 thé dugc giai thich

Tap chi Quan Iy va Kinh té quoc €, s6 167 (09/2024) 75



thong qua cac yéu té duoc nghién ciu trong mé hinh. Piéu nay nhian manh tinh
hi€u qua ctia mo hinh trong viéc du doan va giai thich long trung thanh. Gia tri VIF
déu nho hon 2 (Hoang & Chu, 2008) cho thay khong c¢6 van dé dang ké vé da cong
tuyén, chirng t6 mo hinh duoc xdy dung 6n dinh va c6 tinh dy doan tdt.

Bang 6. Két qua hdi quy

Hé s6 chua Hé s6 di Thong ké
. chuan hoéa chuin hoéa . da cong tuyén
Mo hinh Sai 6 t Sig, Do chip
B 2 Beta T VIF
chuan nhan
1 (Hingsd) -0,528 0,166 3,180 0,002
CL 0,315 0,036 0,331 8,681 0,000 0,714 1,401
HL 0,129 0,036 0,145 3,636 0,000 0,651 1,536
CLW 0,180 0,034 0,197 5243 0,000 0,739 1,353
BM 0,259 0,033 0,272 7,882 0,000 0,873 1,145
NT 0,241 0,031 0,276 7,843 0,000 0,842 1,188
Chu y: VIF < 2.

Nguon: Tinh todn ciia nhém tic gia
Phuong trinh hoi quy dugc dua ra:
TT=0,276NT + 0,331CL+ 0,197CLW + 0,145HL + 0,272BM +e.

Két qua kiém dinh chap nhan gia thuyét H1 cho thdy niém tin ¢6 anh hudng
manh tht hai dén 10ng trung thanh cta khach hang, véi Beta 13 0,276. Cac nghién
ctru nhu Liu & cong su (2020) di chi ra rang niém tin 13 mot trong nhitng nhéan to
bt 161 anh huong dén quyét dinh mua hang tryc tuyén cua khach hang, dac biét 1a
trong moi trudng mua sim sd noi ma khach hang khong thé trai nghiém truc tiép
san pham. Hé s6 B 13 0,241, cho thidy mdi don vi ting vé niém tin dan dén su cai
thién dang ké trong 1ong trung thanh, diéu nay dugc hd tro boi gia tri t cao (7,843)
va gia tri p-value rat thap (0,000), cing cb tim quan trong cta niém tin ddi véi
1ong trung thanh. Két qua nghién ctru cling tuong dong voi két qua ctia Nguyén &
Nguyén (2022). Niém tin c6 anh hudng tich cuc téi long trung thanh dién tir cua
khach hang.

Két qua kiém dinh chdp nhan gia thuyét H2 cho théy, v6i hé s6 Beta 0,331, cht
lwong dich vu 1a nhén t6 c¢6 anh huong 16n nhat dén long trung thanh cua khach
hang Gen Z vé6i TikTok Shop. Piéu nay duoc phan anh rd rang qua gid tri t cao
(8,681) va do ¥ nghia thdng ké (p-value 1a 0,000), cho thiy mbi quan hé nay khong
chi dang ké ma con rat manh mé. Két qua nay phu hop véi cac két qua nghién ctru
trude day nhu Gupta & Zeithaml (2006), chét luong c6 tac dong déang ké dén 1ong
trung thanh do trai nghiém dich vu tot gop phan xay dung niém tin va sy gin bo ctia
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khach hang véi thuong hiéu. Twong tu, Nguyén & Nguyén (2022) ciing khang dinh
chat luong dich vu ¢6 tic dong tich cuc dén long trung thanh dién tur.

Két qua kiém dinh chdp nhén gia thuyét H3 va H4 cho thay chat luong trang web
va sy hai long ciing tac dong dén yéu t6 long trung thanh véi Beta lan luot 13 0,197
va 0,145. Két qua nay cling twong dong véi nghién ctru ctia Nguyén (2006), Winnie
& cong su (2014) va Nguyén & Nguyén (2022).

Két qua kiém dinh chap nhan gia thuyét H5, nhan thuc bao mat cling 1a mdt yéu
t6 chinh anh huéng dén 1ong trung thanh cta khach hang trong thuong mai dién tir,
dic biét khi nguoi tiéu dung ngay cang quan tdm hon dén viéc bao vé dit liéu ca
nhan (Shaw & cdng su, 2021). Beta cua yéu td bao mat 1a 0,272 cho théy mdi don
vi tang trong nhan thirc bao mat s& cai thién 1ong trung thanh cta khach hang. Piéu
nay la do khach hang cam thay an tam hon khi mua sim trén mot nén tang dugc bao
vé tot, nhu dugc ching minh boi gia tri t (7,882) va gid tri p-value (0,000), cho thiy
mot mdi lién hé manh mé va dang ké.

Phan tich sy khac biét Iong trung thanh khi mua sam tryc tuyén trén TikTok Shop
gitra hai nhom gidi tinh, phan nhém do tudi, trinh dd hoc vén, tinh trang vi¢c lam,
thu nhap hang thang, khu vuc sinh séng 1a noi thinh hay ngoai thanh Ha Noi (bang
t-test va ANOVA) cho thdy khong co su khac biét giita cac nhom.

5. Ham y chinh sich va két luan

Két qua nghién ctru cho thdy anh huong dang ké ciia nam nhan t6 (niém tin, chat
luong dich vu, chét lugng trang web, su hai long, nhan thirc bao mat) trong mé hinh
d6i voi 1ong trung thanh dién tir ctia khach hang Gen Z mua sam trén TikTok Shop.
Dua trén két qua nghién ctru, bai viét dwa ra mot s6 ham ¥ chinh sach nham tdi vu
hoéa trai nghiém mua sam truc tuyén, ting cudng bao mat, xay dung niém tin, véi
muc tiéu cudi cung 13 1ong trung thanh cta khach hang.

Thir nhat, cic doanh nghiép kinh doanh trén TikTok shop can nang cao cht
luong dich vu thong qua dao tao nhan vién, cu thé 13 ting cudng chuong trinh dao
tao cho nhan vién vé k¥ niang chim séc khach hang, nham dam bao rang moi twong
tac voi khach hang 1a chuyén nghiép va hiru ich. Cong tac dao tao can bao gdm ki
nang giai quyét van dé, giao tiép hiéu qua va cung cdp phan hoi nhanh chong cho
khach hang, thuc hién don hang nhanh va chinh xac, giao hang v&i nhiéu giai phap
véan chuyén giup dép Gng nhiéu nhat nhu cau ctia khach hang va cac giai phap hd tro
truc tuyén nhanh chong, kip thoi. Bén canh do, doanh nghiép can cai tién hé théng
hd trg thong qua viée trién khai mot hé théng hd tro truc tuyén toan dién, bao gdm
chatbot sir dung AI dé cung cép phan hoi tic thoi 24/7 va mot duong day hd tro truc
tiép cho nhimg trudng hop phtic tap hon.

Thir hai, doanh nghiép can xdy dung niém tin thong qua trai nghiém mua sim
bang cach cam két vé chat lugng san pham, dam bao rang tat ca san pham dugc ban
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trén TikTok Shop déu dat chat luong cao va duogc kiém dinh nghiém ngat. Doanh
nghiép can lya chon thuong hiéu va san pham uy tin, chat lugng dé kinh doanh trén
san, dé)ng thoi cung cép chinh sach d6i tra linh hoat va hiéu qua, kéo dai thoi gian
d6i tra, bao hanh cho san pham dé khach hang cam thiy an tim khi mua sim. Bén
canh d6, can tang cuong tinh minh bach théng qua viéc phét trién mot hé thong
danh gia san phdm tryc quan, dang thong tin, gidy ching nhan vé chat lugng san
pham trén san thwong mai dién tir, cho phép khach hang doc va viét danh gia dua
trén trai nghiém thuc té. Piéu nay khong chi gitp xay dung niém tin ma con hd tro
khach hang trong qua trinh ra quyét dinh mua hang.

Thir ba, doanh nghiép can tang cuong bao mat thong tin bang cach cap nhat cong
nghé bao mat, dau tu vao cac cong nghé bao mat tién tién nhu ma hoa dir liéu hai
chiéu va hé thong phat hién xam nhap dé bao vé dir liéu khach hang khoi cac cudc
tan cong mang. Chinh sach bao mat minh bach thong qua viéc xay dung va duy tri
mot chinh sach bao mat rd rang, dé hiéu va dé tiép can cho khach hang. Cung cip
thong tin chi tiét vé cach dir liéu duoc thu thap, st dung va bao vé dé ting cuong
niém tin cta khach hang.

Thir twr, can cai thién trai nghiém nguoi dung trén trang web nhu thiét ké giao
dién nguoi dung than thién, dam bao rang giao dién trang web cta TikTok Shop dé
dang str dung, pht hop v6i nhu cau va théi quen ciia Gen Z, nhu tich hop mang xa
hoi, video san phdm va tuong tac ngay lap tuc.

Cuéi ciing, doanh nghiép co thé sir dung chién dich marketing da kénh nhu ting
cuong cac chién dich trén mang xa hoi nhu sir dung dac diém cua Gen Z 1a thé hé
soéng "truc tuyén", trién khai cac chién dich quang cdo va twong tac trén cic nén
tang mang xa hoi nhu Instagram, Snapchat va TikTok. Str dung khuyén mai va uu
dai nhu déu din dic biét vao cac dip 18, Tét, hodc mua tuu truong, dé thu hat va gitr
chan khach hang tré tudi.

Mic du di cung cdp nhitng hiéu biét siu sic vé cac nhan té anh hudong dén long
trung thanh ctia khach hang Gen Z tai TikTok Shop, nghién ctru van ton tai mot s6
han ché. Pau tién, kich thudc mau cua nghién clru tuy da dat dugc tinh dai di¢n
nhit dinh nhung van chi giéi han trong khu vuc Ha Noi. Diéu nay c¢6 thé han ché
kha ning tong quat hoa két qua cho cac khu vuc khac hoidc cho toan qudc. Thir hai,
nghién ctru chi yéu str dung phuong phéap khao sat qua bang hoi, c6 thé khong hoan
toan bat duoc cac nhan t6 tinh té trong hanh vi va nhan thie ctia ngudi tiéu dung do
gidi han cua cac cau hoi di dinh sin. Cubi cung, cac bién nghién ctru chi yéu tap
trung vao cic nhén té c6 thé do luong duoc va it xem xét dén cac nhan t6 vin hoa
hodc ca nhan co thé anh hudng sau sic dén long trung thanh cua khach hang.

Ngoai ra, dé phat trién nghién ctru ndy, cac nghién ctru trong lai c¢6 thé mé rong
pham vi dia ly cua nghién ctru nhu mé rong pham vi khao sat ra ngoai Ha Noi, bao
gdm ca cac khu vuc khac ciia Viét Nam, ddc biét 1a cac thanh phé 16n nhu Thanh
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phé H6 Chi Minh, Pa Néng, va cac tinh c6 dic diém kinh té - xa hoi khac biét. Cac
nghién ciru ciing c6 thé sir dung phuong phép tiép can dinh tinh dé hiéu sau hon
vé nguyén nhan va bdi canh cua long trung thanh, vi du nhu phong van sau hodc
nhom tap trung dé thu thap dit liéu phong pha hon vé cam xuc va ¥ kién ca nhan
ctia ngudi tiéu dung. Hon nita, cac nghién ciru c¢6 thé kham phd anh hudng cua cac
yéu td van hoa va xa hoi nhu d6 tudi, gisi tinh, va tinh trang kinh t& xa hoi d6i véi
10ng trung thanh cta khach hang, nhdm cung cip cai nhin toan dién hon vé hanh vi
mua sim truc tuyén.
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