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Thuc day niém tin va long trung thanh ciia khach hang
thong qua chat lugng dich vu tai website thuwong mai dién tir
ctua cac doanh nghi¢p Viét Nam kinh doanh thoi trang

Nguyén Hién Phuong?, Lé Thi Ta Anh?”*

YTap doan Hanoi Telecom
S6 2 Duy Tan, Quén Cau Gidy, Ha Néi, Viét Nam
2Trwd’ng Dai hoc Thuong mai
S6 79 Ho Ting Mdu, Qudn Cau Gidy, Ha Néi, Viét Nam

Nhén ngay 4 thang 7 nam 2024
Chinh stra ngay 23 thang 7 nam 2024; Chap nhan dang ngay 25 thang 10 nam 2024

Tém tit: Véi sy bung nd cua thuong mai dién tir tai Viét Nam, cac nha quan tri nhanh chéng nim
bit co hoi dé ¢y manh hoat dong kinh doanh théng qua cac website cua doanh nghiép. Viéc nang
cao chét lugng dich vy tai website thuong mai dién tir 1a doi hoi tat yéu, gitp doanh nghiép thu hit
va giir chan khach hang. Véi dir lidu thu thap tir 419 khach hang da mua sam tai cac website cua
doanh nghiép kinh doanh trong linh vyuc thoi trang & Viét Nam, nghién ctitu xem xét anh huéng cua
chét lugng dich vy tai website thuong mai dién tir toi niém tin va long trung thanh caa khach hang.
Tir cac két qua thu duogc, nghién ciru dé xuat mot sé ham y quan tri gidp doanh nghiép kinh doanh
thoi trang cai thién cac khia canh quan trong cua chit lwong dich vu tai website, bao gom: chit lwong
hé théng, tinh d& dat hang, su giao tiép va dich vu giao hang.

Tir khéa: Chét luong dich vy, website thuong mai dién ti, niém tin cta khach hang, long trung thanh

cua khéach hang, kinh doanh thoi trang.

1. Mé diu

Trong nén kinh té s niang dong, chit luong
dich vu gén véi bdi canh thuong mai dién tr
(TMDT) dan tré thanh mbi quan tam 16n dbi vi
cac doanh nghiép (Nandankar va cong su, 2023).
Tai Viét Nam, hoat dong thuong mai dién ra séi
noi trén cac nen tang s0 nhu website, san thuong
mai truc tuyen, ung dung trén dién thoai... Tiém
nang phat trién TMDT tai Viét Nam dugc danh
gi4 cao. Doanh thu ban 1¢ tryc tuyén ting manh
qua cac nam, dy kién dat muc 24 ty USD vao
nam 2025 (IDEA, 2024). Trong khi d6, theo
VECOM (2024), s6 lwong céc doanh nghiép c6
xdy dung website dé quang ba va cung tmg san
phim dén tay khach hang van chiém thiéu s,
khoang 44% tong s6 doanh nghiép dugc khao
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sat. Qua trinh giao tiép v6i khach hang théng qua
website van chua duge doanh nghiép chu trong
khi 64% cac doanh nghiép cung cip thong tin
lién hé trén website, mai chi 50% doanh nghiép
mg dung chatbot dé giao tiép tu dong. Diéu nay
cho th:fly cac doanh nghi€p chua nhan thirc mot
cach déy du vé vai trd cua chit lugng dich vy
website TMBT dbi véi viée thu hat va giit chan
khach hang. Ngoai ra, mot trong nhiing 1y do 16n
nhéat khién nguoi tiéu ding Viét Nam chua ddm
tién hanh mua sim tai website TMDT chinh la
viée thiéu tin twéng vao ngudi ban - doanh
nghié¢p (IDEA, 2024). Chinh vi vy, can c6 thém
cac nghién ctru ly giai yeu to nao co vai tro quan
trong trong viéc thic day niém tin va long trung
thanh cua khach hang Viét Nam déi véi cac
doanh nghi¢p thoi trang.
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Trong hon mét thap ky qua, cic nghién ctiu
vé chat luong dich vu TMDT gia tang nhanh
chong. Tuy nhién, céc hoc gid quoc té quan tdm
nhiéu t&i phan tich cic khia canh ciia chat luong
dich vu TMDT ma chua khai thac sau tac dong
clia cac khia canh d6 dén hanh vi khach hang
(Anser va cong sy, 2021). Mot sé nghién ctru gan
day da goi y vé tac dong tich cuc cua chat luong
dich vu tai website TMPT dén niém tin va long
trung thanh ctia khach hang (Kaya va cong su,
2019). Niém tin ctia khach hang ciing dugc nhan
dinh 13 yéu té nén tang dé thu hut va giir chan
khach hang (Saoula va cong su, 2023). Mac du
vay, cac nghién ctru gan ddy van chua phén tich
day du vai tro cta niém tin khach hang trong bbi
canh TMDT (Ashiq & Hussain, 2024). Xem xét
c4c nghién ciru trong nude, phan 16n cac hoc gia
tap trung vao chét lwong dich vu cta céc san
TMDT lon nhu Shopee, Lazada, Tiki..., ma
chwa kham pha nhiéu t6i vai tro cua cac website
TMDT cua doanh nghiép (Nguyen & Nguyen,
2019; Tran & Phan, 2022). Vi vy, can thiét tién
hanh thém nghién ctru vé vai trd ctia chat luong
dich vu tai website TMDT ddi véi viéc cdi thién
niém tin va long trung thanh cua khach hang.

Do vay, muc tiéu ctia nghién ctru nay la lam
r0 anh hudng cua chét lugng dich vu tai website
TMBT dén niém tin va 1ong trung thanh cia
khéach hang tai Ha Noi. Nghién ctru tap trung vao
cac doanh nghiép trong linh vyc thoi trang - linh
vuc ¢6 dong gop quan trong vao tang trudng kinh
té clia ca nude. Pong thoi, quin 4o, trang phuc
thoi trang ciing 1a nhom san phdm dugc mua
nhiéu nhat, chiém 63% cac san phém duoc mua,
qua cac kénh TMDT (IDEA, 2024).

2. Co sé 1y ludn va phat trién gia thuyét
nghién ciru

2.1. Ly thuyét Kich thich - Chii thé - Phdn img

Ly thuyét Kich thich - Chu thé - Phan tng
(S-O-R) duoc st dung 1am 1y thuyét nén dé xay
dung khung phéan tich ctia nghién ctru nay. Bay
1a 1y thuyét thuong dugc st dung trong céac
nghién ctru ly giai tdm 1y va hanh vi cia khach
hang, dic biét 1a niém tin va 1ong trung thanh cua
khach hang trong linh vueec TMDT (Luong, 2023;
Teangsompong Vva cong su, 2024). Theo
Mehrabian va Russell (1974), Iy thuyét S-O-R d¢
cap toi anh huong cua cac kich thich tr moi
truong bén ngoai tdi nhan thirc, tinh cam cia ca

nhan, tir d6 dan t6i phan tng dudi dang thai do,
hanh vi ctia ho. Trong nghién clru ndy, chat
luong dich vu tai website TMDT dugc nhin nhan
1a thc nhan kich thich, niém tin chinh 13 nhiing
thay d6i gin voi chi thé 1a khach hang, va 1ong
trung thanh 13 phan tng dép lai cua ho déi véi
kich thich tir phia doanh nghi€p. Cac khia canh
cuia chat lugng dich vu tai website dong vai tro
nhu tin hiéu tdc dong tdi y thirc ctia khach hang,
kich hoat thai d6 tich cuc, khién ho tin tuong hon
vao website cua doanh nghiép (Loureiro va cong
sw, 2019). Nhiing thay d6i trong niém tin s& t1ep
tuc dan dén phan tng dué6i dang hanh vi, cu thé
la hinh thanh long trung thanh va y dinh mua
hang tiép trong tuong lai (Bhat & Darzi, 2020).

2.2. Chat lwong dich vu tai website thuwong mai
dién tir

Chét luong tai website TMDT duoc hiéu 1a
mirc 46 ma mot trang web cho phép mua sam,
dat hang va giao san pham va dich vu t6i khach
hang mot cach hidu qua va hiéu suét (Zeithaml
va cong sy, 2002). Trong khi chat lugng dich vu
truyén thong phu thudc nhiéu vao yéu to con
ngudi thi chat lvong dich vu TMPT lai gin lién
v6i yéu t6 cong nghé. Vi vy, nhiéu mo hinh va
bd thang do da duoc xdy dung dé kham pha cac
khia canh cua chit lugng dich vu website nhu
SITEQUAL cua Yoo va Donthu (2001), E-S-
QUAL ctia Parasuraman va cong su (2005).

Trong nghién ctru nay, chéat lugng dich vu
tai website TMDT dugc phan tich dya trén 4
khia canh: Chét luong hé thng, Tinh dé dat
hang, Sy giao tiép va Dich vu giao hang. bay
1a cac khia canh dugc dé cap phd bién trong
nhidu nghién ctu truée (Ashiq va cong su,
2024; Nguyen, 2022). Ngoai ra, cac khia canh
nay cling phan anh cac giai doan tuong tac
quan trong cua khach hang véi website TMDT
cua doanh nghiép (Parasuraman va cong su,
2005). Do d6, nghién ctru tac dong cua cac
khia canh nay to1 hanh vi khach hang s€ giup
doanh nghiép xé4c dinh duoc nhitng diém cham
can dugc diéu chinh nham tao diéu kién thuin
loi cho hoat dong mua sdm truc tuyén va dem
lai trai nghiém 4n tugng cho khach hang.

2.3. Niém tin cia khach hang
Niém tin duoc hiéu 14 su sn sang tin ciy vao

dbi tac; san sang tién hanh trao d6i voi ddi tac
(Trivedi & Yadav, 2018). Niém tin ctua khach
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hang 13 ky vong cua ho dbi voi doanh nghiép
trong subt qua trinh trai nghiém dich vy, dugc
hinh thanh dya trén nhan dinh vé su trung thuc
va dang tin cay cta doanh nghiép (Ashiq va cong
su, 2024). Theo gbc nhin rdng hon, niém tin cta
khach hang chinh la sy ty nguyén chép nhan
nguy co rui ro dya trén su tin twdéng chu quan
rang doanh nghiép s& thé hién hanh vi déng tin
cdy dé toi da hoa quyén loi ciia khach hang, dudi
su khong chic chin cia mot tinh hudng nhat
dinh, dua trén danh gia nhén thac qua céac kinh
nghiém trong qua khir ciia khach hang (Cho va
cong su, 2015).

Céc nghién ciru trude ddy cho thdy chat
lugng dich vu tai website TMDT c6 anh hudng
dang ké t6i niém tin cta khach hang (Anser va
cong sy, 2021). Trong linh vyuc thoi trang, cam
nhan cta khach hang vé chit luong website cua
doanh nghiép tac dong t&i hanh vi va y dinh mua
hang cua khach hang (Syah & Olivia, 2022).
Niém tin cua khach hang khong chi lién quan toi
cac yéu td thuoc veé doanh nghi¢p ma con gan
lién véi cac yeu t6 dic trung cua hé thong
website truc tuyén (Saoula va cong su, 2023).
Khi khach hang hai 1ong voi website vé tinh sin
¢6 ctia hé thong, ho s& nhan dinh website c6 mirc
dd tin céy cao (Al- dweerl va cong su, 2017). Do
d6, nhém tac gia dé xuét gia thuyét nghién ciru
nhu sau:

H1 (a-d): Chat lwong dich vu tai website
TMPBPT tac dong tich cuc dén niém tin cia
khach hang.

2.4. Long trung thanh cua khdach hang

Long trung thanh ctia khach hang thé hién sy
cam két vé viéc tiép tuc mua sdm san pham, dich
vu trong tuong lai (Chen va cong su, 2013).
Trong TMDT, long trung thanh 1a thai 4§ va cam
xuc thuc ddy khach hang truy cép lai cic website
ctia doanh nghiép dé mua san pham va dich vu
(Alnaim va cong su, 2022). Long trung thanh
cling thé hién qua sy gén b6 tam 1y va thai do ing
ho cua khach hang dbi véi doanh nghi€p cung
cap dich vy, su sin long duy tri mdi quan hé voi
doanh nghiép. Chit lugng dich vu website
TMDT |4 dong luc quan trong dem dén su hai
long va long trung thanh ctia khach hang (Anser
va cong su, 2021). Website TMDT dem dén hiéu
qua va su hai long cho khach hang s€ tac dong
téi hanh vi mua lap lai cia khach hang (Al-
dweeri va cong su, 2017). Nhitng khach hang co

cam nhan tich cuc hon vé chit luong dich vu
cung cép boi website TMDT sé& thé hién mirc d6
trung thanh cao hon (Chen va cong su, 2013). Tt
nhiing 1ap ludn nay, gia thuyét nghién ctru duoc
xay dung la:

H2 (a-d): Chat lwong dich vu tai website
TMPT tic déng tich cuc dén long trung thanh
cua khach hang.

Long trung thanh cua khach hang duoc biéu
hién & ca thai do - voi su yéu thich va cam két
v6i doanh nghiép hodc thuong hi¢u, va hanh vi -
v6i hanh dong mua hang 1ap lai san phém, dich
vu cta doanh nghiép (Lam va cong su, 2004).
Khi khach hang cam thay tin tuéng hon vao su
tién ich va thong tin cua website, ho s€ c6 xu
hudng truy cap nhiéu hon trong twong lai (Chu
va cong su, 2012). Niém tin va sy tin nhiém cua
khach hang dbi véi website TMPT sé& cing cb
long trung thanh véi doanh nghiép (Anser va
cong sy, 2021). Khi khach hang tin tuéng nhiéu
hon s& nay sinh ¥ dinh mua sim tiép cac san
phém, dich vu trong tuong lai - dAu hiéu thé hién
1ong trung thanh v& mat hanh vi (Thaichon &
Quach, 2015). Do d¢, gia thuyét duoc d& xuit
nhu sau:

H3: Niém tin ctia khdch hang tac dong tich
cwee dén long trung thanh cia khéch hang.

Céc doanh nghiép luon nd luc thuc day niém
tin ctia khach hang bang viéc cung cip dich vu
tai website TMDT vé6i chat lwong tét hon, dap
{mg mong mudn cua khach hang (Garrouch va
cong su, 2023). Mdi quan hé tryc tiép gitra chat
luong dich vu tai website TMDT, niém tin va
1ong trung thanh cua khach hang da dwoc dé cap
trong nhiéu nghién ctru (Alnaim va cong su,
2022). Tuy nhién, cdc tdc dong gian tiép thong
qua niém tin van chua dugc khai thac cu thé.
Niém tin dwoc nhin nhan nhu ciu ndi giita chat
luong dich vu ctia website TMDT va long trung
thanh ctia khach hang. Khi cht lwong dich vu tai
website duoc cai thién dé kich thich khach hang
tin tuong hon vao doanh nghiép, diéu nay sé& tao
nén tang dé hinh thanh nén 1ong trung thanh &
khach hang (Anser va cong su, 2021). Do do, vai
tro trung gian cua niém tin dugc dé xuat dua trén
lap luén rang khi khach hang cdm nhén tich cuc
vé chét lugng dich vu cua website TMDT, ho s€
tin tudng nhiéu hon vao doanh nghiép, cudi cing
s€ c6 muc trung thanh cao hon. Theo do, gia
thuyét duoc dé xuit nhu sau:

H4 (a-d): Niém tin ciia khdach hdng gitt vai
tro trung gian trong moi quan hé giita chat heong
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dich vu tai website TMPT va long trung thanh
cua khach hang.

Khung phén tich dugc d& xuat dua trén cin
clr ca vé 1y thuyét va thyc nghiém, kiém chimg
mot sé mdi lién hé méi giira cac ciu trac. Cu thé,
cac khia canh chét lugng dich vu tai website
TMPBT duoc nghién ciru déu phan anh nhitng xu
hudéng méi trong TMDT tai Viét Nam nhu sy ndi
lén cua cac cong cu ho tro giao tiép mo&i chatbot,
trg 1y 40; hay sy phat trién cua dich vu giao hang

Chét lugng hé théng

Tinh dé dat hang

Swr giao llép

Dich vu giao hang

Niém tin cia

khach hang

theo doi thoi gian thuc véi sy trg gitp cia
Internet van véat (VECOM, 2024). Ngoai ra, vai
tro trung gian cia niém tin cling chua duoc de
cap nhiéu trong cac nghién ctru trong nudc vé
chat lugng dich vu TMDT ndi chung va chét
luwgng dich vu tai website cua cac doanh nghiép
thoi trang noéi riéng (Nguyen va cong sy, 2021).
Khung phéan tich ctia nghién ctu va cic gia
thuyét dugc tom tit trong Hinh 1.

Long trung thanh
cua khach hang

Hinh 1: Khung phan tich va cac gia thuyét nghién ctru
Nguon: Nhém tac gia.

3. Phuong phap nghién ciru

Dir lidu so cap duoc thu thap bang phuong
phap khao sat. Cac thang do dugc ké thira tir cac
nghién ctru trude day, cu thé: Chat lugng dich vu
tai website TMDT duogc do luong dua trén cac
thang do ctia Noorshella va cong su (2015),
Tandon va cong su (2017) v6i 4 khia canh va 18
bién quan sat. Niém tin ctia khach hang dugc do
lwong duwa trén thang do cua Dachyar va
Banjarnahor (2017) véi 5 bién quan sat. Thang
do 1ong trung thanh cua khach hang dugc ké thira
tir nghién ctru ctia Kim va cong su (2009) véi 3
bién quan sat. B thang do gbc duoc dich sang
tiéng Viét, sau d6 duogc hiéu chinh dua trén su tu
véan cua 1 chuyén gia vé ngdn ngit va 2 chuyén
gia vé hanh vi khach hang va TMDT dé dam bao
phii hop véi bbi canh nghién ciru tai Viét Nam.
Thang do dugc thiét ké theo thang Likert véi 5
murc do tir 1 - Hoan toan khong dong y dén 5 -
Hoan toan dong ¥.

Nghién ctru str dung phuong phap 1y mau
thuan tién. Doi tuong tham gia khao sat la cac
khach hang tai Ha No6i dé tirng mua sdm tai cac

website TMDT cuia cac doanh nghiép thoi trang
tai Viét Nam. Bang cau hoi duoc thiét ké dudi
dang Google form. Puong link khao sat duoc
chia sé tdi cac hoi, nhém khach hang cia cac
thuong hi¢u thoi trang nit nhu Canifa, NEM,
SevenAM, Elise...

Theo Hair va cong su (2010), kich ¢& mau
t6i thiéu phu hop dé phén tich di liéu can gap 5
lan va tot nhat la gap 10 1an s6 bién quan sat. Do
vay, v6i téng bién _quan sat 1a 26, c& mau tdi
thiéu 1a 130, ¢& mau ky vong 1a 260. Sau thoi
gian khao sat tu thdng 1-5/2024, nhom nghién
ctru da thu vé 427 phiéu. Sau khi loai bo 8 phiéu
thiéu thong tin, dit lidu cua 419 phiéu hop 18
dugc dua vao phan tich.

Nhom tac gia sir dung phan mém SPSS 24 va
AMOS 24 dé phan tich dix liéu. Dit liéu dugc dua
vao dé kiém dinh thang do voi phéan tich
Cronbach’s Alpha, phan tich EFA va CFA. bé
kiém dinh c4c gia thuyét nghién ciru, cac tac gia
da phan tich mo hinh céu tric tuyén tinh (SEM).

Mau nghién ciru gdbm chu yéu 1a khach hang
nir, chiém 68%. Khich hang mua sim qua
website cua doanh nghiép thuong 1a nhdm ngudi
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tré, ¢6 d tudi tir 18-35 chiém 74,2%. Nhing
nguoi mua hang thuong xuyén trén 2 lan trong
mot thang chiem da so voi 65,4%.

4. Két qua nghién ctru chinh

Truée hét, phan tich d6 tin cdy chi ra rr:ing
cac thang do déu dat yéu cdu v6i hé sb
Cronbach’s Alpha 16n hon 0,6, dao dong tur
0,778 dén 0,845, va hé sb twong quan téng 16n
hon 0,3 (Bang 1).

Tiép theo, phan tich tinh hoi tu va phan biét
trén phan mém AMOS cho thiy cac thang do
dam bao tinh hdi tu voi cac gia tri phuong sai
trung binh dugc trich (AVE) déu 16n hon 0,5
(Hair va cong sy, 2010) (Bang 2). Theo Fornell
va Larcker (1981), tinh phan biét dugc dam bao
khi gié tri cin bac hai AVE ctia mét bién 16n hon
tuong quan giita bién d6 véi cac bién khac trong
mo hinh. Két qua phan tich CFA cho thiy cac dir
liéu phu hop dé tién hanh phan tich mé hinh cu
tric tuyén tinh.

Bang 1: Két qua phan tich d¢ tin cy va thong ké mé ta thang do

Giatri Giatri Giatri P léch  Cronbach’s

trung binh  nhé nhiat  lénnhdt  chuin Alpha
Chét luong hé théng 3,769 1,250 5,000 0,750 0,805
Tinh dé dit hang 3,799 1,000 5,000 0,734 0,816
Su giao tiép 3,564 1,000 5,000 0,771 0,840
Dich vu giao hang 2,759 1,000 5,000 0,844 0,845
Niém tin cua khach hang 3,544 1,600 5,000 0,583 0,840
Long trung thanh ciia khach hang 3,638 1,000 5,000 0,636 0,778

Nguon: Nhém tac gia.

Bang 2: Két qua phan tich tinh hdi tu va phéan biét

CR AVE MSV MaxRH) (1) () 3) @ (5 (6
Chat luong 0,806 0510 0340 0809 0,714
hé thong
Tinh d& dit hang 0,818 0,530 0,483 0,822 0,428 0,728
Su giao tiép 0,841 0,514 0,286 0,841 0,268 0,345 0,717
Dichvugiaohang 0,845 0,522 0,338 0,846 0,364 0,489 0,332 0,723
Niem tin cua 0840 0512 0483 0840 0583 0695 0535 0581 0,716
khach hang
Longtrung thanh o 760 0543 0469 0,793 0542 0532 0517 0535 0685 0,737
cua khéach hang
Nguon: Nhém tac gia.
Béng 3: Két qua kiém dinh gia thuyét
A K Hé 56 ,
Gia thuyét h|(‘:)|ie SS hai quy '\l:h:lci;/ Két luan
WY chudnhsa ™8
H1a: Chat lwong hé thong > Niém tin cua khach hang 0,209 0,273 **%x  Chéap nhan
H1b: Tinh d& dat hang = Niém tin cua khach hang 0,319 0,387 faleie Chap nhan
Hic: Su giao tiép = Niém tin ciia khach hang 0,194 0,259 **%  Chéap nhan
H1d: Dich vu giao hang = Niém tin cua khach hang 0,138 0,206 ***  Chap nhan
H2a: Chat lugng hé thong = Long trung thanh cia khach hang 0,185 0,221 **%  Chap nhan
H2b: Tinh dé dat hang = Long trung thanh cua khach hang 0,071 0,079 0,288 Bac bo
H2c: Sy giao tiép > Long trung thanh cua khach hang 0,181 0,221 **%x  Chap nhan
H2d: Dich vu giao hang = Long trung thanh ctaa khéach hang 0,132 0,181 0,004  Chap nhan
H3: Niém tin cua khach hang = Long trung thanh ciia 0,303 0.278 0,007  Chép nhan

khach hang

Nguon: Nhém tac gia.
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Dit liéu sau d6 dugc dua vao phan tich mo
hinh cau traic SEM. Két qua cho thdy mirc d phu
hop ctia mo hinh déu & ngudng chap nhan duoc,
cu thé: CMIN/df = 1,192 < 2; GFI1 = 0,942 > 0,8;
CFI =0,988 > 0,9; RMSEA = 0,021 < 0,08.

Két qué ude lugng céc tham s chinh trong
mo hinh nghién ctru (Bang 3) cho thay 8 trong so
9 mbi lién quan truc tiép co nghia thong ké (voi
gia tri p < 0,05). Két qua cho thiy cac gia thuyét
Hla-d, H2a, H2¢c, H2d va H3 duoc chap nhan &
mirc ¥ nghia thong ké 0,05. Gia thuyét H2b bi
bac bo.

Bang 4: Tong hop tic dong truc tiép va gian tiép
giita cac bién trong md hinh

Bién phu thugc: Long trung thanh ciia khach hang

Truc Gian Téng

Bien dgc l3p tiép tiép hep

Chat lugng 0,221* 0,076% 0,297
hé thong

Tinhd&dathang 0,079  0,108*  0,187*
Su giao tiép 0,221*  0,072*  0,293*

Dich vu giao hang  0,181*  0,057*  0,238*

Ghi chd: *Tac dong c6 y nghia ¢ muc 0,005.
Nguon: Nhém tac gia.

Chat luong hé thong, Su giao tiép va Dich vu
giao hang vira c6 tac dong tryc tiép, vira c6 tac
dong gian tiép thong qua niém tin cia khach
hang véi mure y nghia 0,05 (Bang 4). Do vay, cac
gia thuyét H4a-d déu dugc chap nhan.

5. Thao luin va ham y quaén tri

Két qua nghién ctru cho thdy chét luong dich
vu tai website TMDT ctia doanh nghiép c6 vai
trd quan trong trong viéc cai thién niém tin va
long trung thanh cta khach hang. Cu thé, niém
tin ctia khach hang chiu tac dong boi chat lugng
hé thong, tinh dé dit hang, su giao tiép va dich
vu giao hang. Trong khi do, chat luong h¢ thong,
su giao tiép va dich vu giao hang c6 mbi lién hé
tryc tiép tich cuc véi 1ong trung thanh cia khach
hang. Nhitng két qua nay phu hop véi cac nghién
ctru trude ctia Ashiq va Hussain (2024), Nguyen
(2022). Két qua nay phu hop véi nhitng tiéu chi
ma khach hang Viét Nam quan tdm nhiéu nhat
khi mua sim truc tuyén chinh 13 trai nghiém
website va dit hang dé hang, dich vu giao hang
dam bao chat lugng (IDEA, 2024).

Bén canh do, két qua nghién ctru cling nhan
manh ca bdn khia canh cua chit lugng dich vu
website TMDT déu c6 tac dong gian tiép tdi long
trung thanh cua khach hang théng qua niém tin
ctia khach hang. Phat hién nay nhat quan véi két
ludn cua Anser va cong sy (2021) vé vai tro trung
gian ctia niém tin cua khach hang. Két qua nay
¢6 thé duoc 1y giai dya trén moi quan tdm cua
nguoi tidu ding Viét Nam khi tién hanh mua sim
tryc tuyén. Mot trong nhitng yéu t§ thuc day
khach hang mua sim tai website cia doanh
nghiép 1a viéc ho cam thay tin tuong vao uy tin
cua website, thuong hi€u cia doanh nghiép, sau
d6 ho dé dang di dén quyét dinh mua sim tiép
trong tuong lai (Nguyen & Ly, 2023).

Cac két qua nay 1a goi y gilp cac doanh
nghiép tai Viét Nam kinh doanh trong linh vuc
thot trang cai thién chat luong dich vu website
TMDT dé tao niém tin va gia tang Iong trung
thanh cua khach hang. Trudc hét, dé cai thién
chét luong hé thong, doanh nghiép co thé van
dung tri tué nhéan tao dé bd sung chirc ning hd
trg nguoi dung tim kiém va tao don hang bang
giong no6i. Tiép theo, doanh nghiép nén bd sung
cac phuong thurc thanh todn mua trudc trd sau
nham dap tmg tét hon xu huéng tiéu ding méi
ctia thé hé tré. Ngoai ra, doanh nghiép nén cung
cip nhitg hd tro nhanh chong, kip thoi thong
qua kénh giao tiép trén website TMDT dé gilp
khach hang cam thay duoc lang nghe. Cudi cung,
dich vu giao hang cin duoc doanh nghiép day
manh dua trén nhiing thay doi trong cong tac hau
can va van chuyén dé dam bao viéc giao hang t6i
khach hang duoc thuc hién nhanh chéng, dam
bao chit lugng san pham.

6. Két luan

Cung v&i su phat trién ctia kinh té s, TMDT
da tro thanh xu hudng tit yéu cta cac doanh
nghiép. Trong linh vyc thoi trang, cdc doanh
nghiép kinh doanh thoi trang can tim ra cach
thirc hiéu qué dé tiép can va giir chan khach hang
trung thanh. Nang cao chét luong dich vu tai
website TMDT la huong di khong chi gitp
doanh nghiép cai thi¢n niém tin ma con cung co
long trung thanh cua khach hang vdéi doanh
nghiép. Dé 1am rd mbi lién hé giita chit lugng
dich vu website TMDT, niém tin va long trung
thanh cua khach hang, nghién ctru da khao sat
khach hang cta cac thuong hiéu thoi trang ndi
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tiéng trén dia ban Ha Noi. Két qua nghién ciru
nhan manh cac khia canh chét lugng hé théng,
tinh dé dat hang, sy giao tlep va dich vu giao
hang déu co6 tac dong truc tiép va gian tiép to1
1ong trung thanh ciia khach hang théng qua niém
tin cua khach hang.

Du véy, nghién ctru con mot s6 diém han ché
nhat dinh lién quan t6i pham vi nghién ciru gi6i
han trong mét khu vuc dia ly va phuong phap thu
thap dir lidu so cap D¢ tim ra nhiing giai phap
cy thé hon, can tiép tuc bd sung cac dir liéu thir
cép hoic tién hanh phong van sdu véi cac doanh
nghiép kinh doanh thoi trang.
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