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Tóm tắt
Nghiên cứu này tập trung vào việc khám phá các nhân tố tác động đến mức độ hài lòng của người dùng khi mua 
sắm trên TikTok Shop tại thành phố Hà Nội. Dựa trên cơ sở lý thuyết của thuyết Kỳ vọng - xác nhận (ECT) và 
mô hình chấp nhận công nghệ (TAM), mô hình nghiên cứu đã được xây dựng với bốn yếu tố chính: Chất lượng 
sản phẩm (CLSP), chất lượng dịch vụ (CLDV), giá cả (GC) và các đánh giá từ người dùng (ĐGTND). Sử dụng 
phương pháp nghiên cứu định lượng với kỹ thuật hồi quy tuyến tính bội, các phân tích đã chỉ ra rằng cả bốn nhân 
tố trên đều có ảnh hưởng tích cực và mang ý nghĩa thống kê đối với sự hài lòng của khách hàng. Từ đó, tác giả 
đưa ra một số giải pháp thiết thực, bao gồm: Điều chỉnh chính sách giá để tối ưu hóa, cải thiện chất lượng dịch 
vụ khách hàng (DVKH), đảm bảo chất lượng sản phẩm (CLSP) và quản lý hiệu quả các phản hồi từ người tiêu 
dùng (NTD). Mục tiêu của các đề xuất này là nhằm nâng cao trải nghiệm và sự hài lòng của người mua hàng 
trên nền tảng TikTok Shop ở Hà Nội.

Từ khóa: Sự hài lòng; TikTok Shop; người tiêu dùng; thành phố Hà Nội.

Abstract
This study focuses on exploring the factors that influence user satisfaction when shopping on TikTok Shop in Hanoi. 
Based on the theoretical foundations of Expectation-Confirmation Theory (ECT) and the Technology Acceptance 
Model (TAM), the research model was developed with four key factors: Product quality, service quality, price, 
and user reviews. Using a quantitative research method with a multiple linear regression technique, the analysis 
showed that all four factors have a positive and statistically significant impact on customer satisfaction. Based on 
these findings, the author proposes several practical solutions, including: Optimizing pricing policies, improving 
customer service quality, ensuring product quality, and effectively managing consumer feedback. The goal of 
these recommendations is to enhance the shopping experience and satisfaction of customers on the TikTok Shop 
platform in Hanoi.

Keywords: Satisfaction; TikTok Shop; consumer; Hanoi city.

1. ĐẶT VẤN ĐỀ

Sự bùng nổ của công nghệ số trong bối cảnh Cách 
mạng công nghiệp lần thứ tư đã định hình lại hành vi 
mua sắm, đặc biệt là trên các nền tảng thương mại 
điện tử (TMĐT). Nổi bật trong số đó là TikTok Shop, 
một nền tảng mới mẻ kết hợp giữa mạng xã hội video 
ngắn và kênh TMĐT. Mô hình này đã tạo ra một trải 
nghiệm mua sắm trực tuyến độc đáo, kết hợp giữa yếu 
tố giải trí và tương tác trực tiếp [1].

Tại Việt Nam, TikTok Shop chính thức ra mắt vào năm 
2022 và nhanh chóng trở thành xu hướng mua sắm 

trực tuyến phổ biến. Theo [2], TikTok Shop đứng đầu 
về lượng đơn hàng trong quý 2/2023 tại thị trường 
TMĐT Việt Nam, vượt qua cả Shopee và Lazada với 
hơn 68 triệu đơn hàng chỉ trong ba tháng. Tại Hà Nội, 
nền tảng này cũng đang tạo ra ảnh hưởng đáng kể đến 
thói quen tiêu dùng và sự lựa chọn của khách hàng.

Mặc dù TikTok Shop đang ghi nhận tốc độ tăng trưởng 
nhanh chóng trong lĩnh vực TMĐT, nền tảng này vẫn 
phải đối mặt với một số vấn đề nổi bật như: Sự không 
đồng đều về CLSP, mức độ uy tín chưa ổn định của 
các nhà bán hàng và trải nghiệm mua sắm chưa nhất 
quán giữa các người dùng. Những hạn chế này có 
thể trực tiếp tác động đến mức độ hài lòng của NTD - 
một chỉ số quan trọng có vai trò quyết định trong việc 

Người phản biện: 1. PGS.TS. Hoàng Văn Hoan
                             2. TS. Phạm Thị Hồng Hoa
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hình thành hành vi quay lại và mức độ trung thành của 
khách hàng đối với nền tảng TMĐT này [3].

Mức độ hài lòng của NTD không chỉ phản ánh việc 
đáp ứng các mong đợi sau quá trình mua sắm, mà còn 
bị tác động bởi nhiều yếu tố đa dạng như CLSP, giá 
cả, sự nhanh chóng và đáng tin cậy trong giao nhận, 
CLDV chăm sóc khách hàng, sự rõ ràng và đầy đủ 
của thông tin sản phẩm, cùng với các khía cạnh tâm lý 
như niềm tin và cảm giác về sự cá nhân hóa trong trải 
nghiệm mua sắm [4, 5].

Trong bối cảnh đó, việc tìm hiểu các yếu tố tác động 
đến mức độ hài lòng của NTD khi mua sắm trên TikTok 
Shop tại Hà Nội không chỉ có ý nghĩa lý thuyết, bổ sung 
vào kho tàng kiến thức về hành vi tiêu dùng trong môi 
trường số, mà còn mang lại giá trị thực tiễn quan trọng. 
Cụ thể, các phát hiện từ nghiên cứu có thể giúp doanh 
nghiệp hoạt động trên TikTok Shop xây dựng chiến 
lược thu hút và duy trì khách hàng hiệu quả, nâng cao 
CLDV và tăng cường khả năng cạnh tranh. Hơn nữa, 
nghiên cứu còn cung cấp cơ sở tham khảo cho các 
cơ quan quản lý nhằm xây dựng và hoàn thiện chính 
sách phát triển TMĐT theo hướng minh bạch, an toàn 
và bền vững.

2. TỔNG QUAN NGHIÊN CỨU VÀ CƠ SỞ LÝ THUYẾT

2.1. Tổng quan nghiên cứu

Theo [6] có năm yếu tố chính ảnh hưởng đến mức 
độ hài lòng của người tiêu dùng, bao gồm: (1) thiết 
kế giao diện, (2) tốc độ phản hồi của người bán, (3) 
mức độ bảo mật và an toàn thông tin, (4) các phương 
thức thanh toán và (5) quy trình giao hàng. Ngoài ra, 
nghiên cứu còn thực hiện kiểm định sự khác biệt trung 
bình giữa các nhóm đối tượng theo đặc điểm nhân 
khẩu học, nhằm mang lại cái nhìn sâu sắc và toàn diện 
hơn về trải nghiệm mua sắm và sự hài lòng của khách 
hàng trên TikTok Shop.

Theo [7], xác định bảy nhân tố chính ảnh hưởng đến 
sự hài lòng của sinh viên gồm: (1) tính thuận tiện trong 
quá trình mua sắm, (2) thiết kế giao diện website, (3) 
chất lượng thông tin cung cấp, (4) đặc điểm sản phẩm, 
(5) mức độ an toàn và bảo mật, (6) phương thức vận 
chuyển và (7) dịch vụ chăm sóc khách hàng. Trong số 
các nhân tố trên, dịch vụ khách hàng được nhận diện 
là yếu tố có tác động mạnh mẽ nhất đến sự hài lòng 
của sinh viên khi mua hàng trực tuyến.

Theo [8],  cả CLSP và mức giá đều tác động đến quyết 
định mua hàng trên nền tảng Tiktok một cách tích cực. 
Hơn nữa, quyết định mua hàng còn được xác định là 
nhân tố có ảnh hưởng mạnh mẽ đến mức độ hài lòng 
của khách hàng, với hệ số Beta đạt 0,698.

Theo [9], CLDV và đánh giá SP đều có ảnh hưởng 
đáng kể đến sự hài lòng của khách hàng trên nền 
tảng này.

Theo [10], niềm tin vào các đánh giá từ người dùng 
thực sự cùng với ảnh hưởng của nội dung trên TikTok, 
đặc biệt là từ các influencer, trong việc định hình quyết 
định mua hàng của NTD đóng vai trò quan trọng.

2.2. Cơ sở lý thuyết
Khái niệm sự hài lòng của NTD

Sự hài lòng của khách hàng được định nghĩa là tổng 
thể cảm nhận tích cực hoặc tiêu cực mà NTD trải 
nghiệm sau khi sử dụng sản phẩm hoặc dịch vụ, dựa 
trên việc so sánh giữa những kỳ vọng ban đầu và kết 
quả thực tế (Ali et al, 2021). Mức độ hài lòng này có vai 
trò quan trọng trong việc thúc đẩy lòng trung thành của 
khách hàng, ý định mua lại sản phẩm cũng như việc 
lan truyền những đánh giá tích cực từ khách hàng.

Khái niệm và tầm quan trọng của TikTok Shop

Khái niệm TikTok Shop: Là một nền tảng TMĐT của 
ứng dụng TikTok, cho phép người bán hàng giới thiệu, 
quảng cáo và thực hiện giao dịch mua bán sản phẩm 
thông qua các video ngắn, phát trực tiếp (Livestream) 
hoặc trang giới thiệu sản phẩm [10]. Nền tảng này kết 
hợp hài hòa giữa các yếu tố của mạng xã hội và TMĐT, 
mang đến cho người dùng trải nghiệm mua sắm liên 
tục, đồng thời vừa giải trí vừa khám phá sản phẩm một 
cách thuận tiện. 

Tầm quan trọng của TikTok Shop: Đóng vai trò then 
chốt trong việc định hình lại hành vi mua sắm, biến quá 
trình này trở thành một trải nghiệm giải trí và khám phá 
liền mạch ngay trên một nền tảng duy nhất. Nền tảng 
này đã tạo ra một kênh bán hàng hiệu quả và đầy tiềm 
năng cho các doanh nghiệp nhỏ, giúp họ tiếp cận hàng 
triệu khách hàng thông qua nội dung sáng tạo. Đồng 
thời, TikTok Shop thúc đẩy sự phát triển của nền kinh 
tế sáng tạo, mở ra những cơ hội mới cho các nhà sáng 
tạo nội dung và những người bán hàng trực tuyến.

TikTok Shop đã nhanh chóng trở thành một thị trường 
sôi động tại Hà Nội, thu hút đông đảo người dùng trẻ 
tuổi, đặc biệt là thế hệ Gen Z và Millennials. Nền tảng 
này không chỉ là nơi mua sắm, mà còn là một kênh 
giải trí và khám phá sản phẩm thông qua các video 
ngắn và buổi livestream tương tác. Các mặt hàng thời 
trang, mỹ phẩm và đồ gia dụng được tiêu thụ mạnh 
mẽ, phản ánh xu hướng mua sắm theo cảm xúc và 
sự ảnh hưởng từ các nhà sáng tạo nội dung (KOLs/
KOCs). Nhờ hệ thống logistics phát triển, người dùng 
tại Hà Nội được trải nghiệm dịch vụ giao hàng nhanh 
chóng, góp phần thúc đẩy quyết định mua hàng tức 
thời. Điều này biến Hà Nội trở thành một trong những 
thị trường trọng điểm, đóng góp doanh số đáng kể vào 
sự thành công của TikTok Shop tại Việt Nam.

Thuyết Kỳ vọng - Xác nhận (Expectation-
Confirmation Theory - ECT)

Theo [11], ECT là một trong những mô hình quan trọng 
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và phổ biến nhất trong việc giải thích sự hình thành 
của sự hài lòng khách hàng. Khi trải nghiệm đáp ứng 
hoặc vượt quá kỳ vọng, sự hài lòng của khách hàng 
sẽ cao; ngược lại, nếu kết quả thấp hơn kỳ vọng, sự 
không hài lòng sẽ xảy ra [11].

Trong bối cảnh TMĐT nói chung và TikTok Shop nói 
riêng, quyết định mua hàng của NTD thường dựa trên 
các yếu tố như hình ảnh, video, đánh giá của người 
dùng khác, cùng với kỳ vọng được tạo ra từ nội dung 
quảng cáo. Vì vậy, ECT là công cụ hữu ích để phân 
tích hành vi và mức độ hài lòng của khách hàng sau khi 
mua sản phẩm trên TikTok Shop, nơi mà trải nghiệm 
thực tế chỉ được hình thành sau khi nhận hàng và sử 
dụng sản phẩm. Mô hình này cho phép đánh giá mối 
quan hệ giữa kỳ vọng, sự xác nhận kỳ vọng và sự hài 
lòng, vốn là yếu tố trung tâm trong nghiên cứu hành vi 
NTD hiện đại.

Mô hình Chấp nhận Công nghệ (Technology 
Acceptance Model - TAM)

Theo [12], TAM giải thích cách người dùng tiếp nhận 
và sử dụng các hệ thống công nghệ mới. Theo TAM, 
hành vi sử dụng công nghệ chịu ảnh hưởng bởi hai 
yếu tố chính: Cảm nhận về tính hữu ích (perceived 
usefulness - PU) và cảm nhận về sự dễ dàng khi sử 
dụng (perceived ease of use - PEOU). Người dùng sẽ 
chấp nhận một công nghệ mới nếu họ tin rằng nó đó? 
giúp cải thiện hiệu quả công việc và đồng thời không 
gây khó khăn trong quá trình sử dụng [12].

Trong thời đại công nghệ 4.0 hiện nay, TikTok Shop 
hoạt động như một nền tảng TMĐT tích hợp trên mạng 
xã hội, cho phép người dùng khám phá sản phẩm qua 
video, livestream và các công cụ tương tác khác. Việc 
NTD lựa chọn sử dụng TikTok Shop không chỉ phụ 
thuộc vào CLSP hay giá cả mà còn dựa vào sự thuận 
tiện trong việc tìm kiếm, thanh toán và trải nghiệm mua 
sắm. Trong bối cảnh này, TAM là khung lý thuyết phù 
hợp để giải thích lý do người dùng chấp nhận nền tảng 
TikTok Shop, qua đó tác động đến mức độ hài lòng sau 
khi mua hàng.

2.3. Nội dung giả thuyết nghiên cứu

CLSP được xem là yếu tố then chốt quyết định mức 
độ hài lòng của người tiêu dùng trong bối cảnh TMĐT, 
đặc biệt khi khách hàng không có cơ hội trực tiếp kiểm 
tra hàng hóa trước khi mua. Theo [3], CLSP phản ánh 
khả năng đáp ứng chức năng một cách ổn định và 
thỏa mãn được nhu cầu của NTD. Theo  [8], CLSP có 
tác động mạnh mẽ đến quyết định mua hàng cũng như 
mức độ hài lòng trên nền tảng TikTok Shop, nơi mà 
người dùng đặc biệt quan tâm đến độ bền, yếu tố thẩm 
mỹ và sự tương đồng giữa hình ảnh quảng cáo với sản 
phẩm thực tế. Theo  [7], các đặc điểm của hàng hóa, 
bao gồm chất lượng, sự phù hợp và thiết kế, có ảnh 
hưởng đáng kể đến sự hài lòng của sinh viên khi mua 

sắm trực tuyến. Dựa trên các căn cứ này, nhóm tác giả 
đã đề xuất giả thuyết.

H1: CLSP có tác động tích cực đến sự hài lòng của 
NTD khi mua hàng trên TikTok Shop

CLDV bao gồm các hoạt động chăm sóc khách hàng, 
hỗ trợ vận chuyển và phản hồi thông tin, đóng vai trò 
then chốt trong việc xây dựng niềm tin và nâng cao sự 
hài lòng của người tiêu dùng. Theo [4], CLDV được 
đánh giá dựa trên khả năng đáp ứng, độ tin cậy và sự 
quan tâm tận tâm mà doanh nghiệp mang lại cho khách 
hàng. Theo [7], dịch vụ khách hàng được xác định là 
yếu tố có ảnh hưởng mạnh mẽ nhất đến sự hài lòng 
của sinh viên khi thực hiện mua sắm trực tuyến. Đặc 
biệt, trên nền tảng TikTok Shop - nơi mà trải nghiệm 
mua sắm gắn liền với các tương tác nhanh chóng qua 
tin nhắn, phản hồi đánh giá và xử lý khiếu nại, CLDV 
trở thành yếu tố quyết định trong việc tạo dựng sự hài 
lòng. Việc đảm bảo giao hàng đúng thời gian, hỗ trợ 
đổi trả linh hoạt cùng chăm sóc khách hàng tận tình 
góp phần tăng cường sự hài lòng và khả năng khách 
hàng quay lại mua hàng. Trên cơ sở đó, nhóm tác giả 
đưa ra giả thuyết.

H2: CLDV có tác động tích cực đến sự hài lòng của 
NTD khi mua hàng trên TikTok Shop

GC được xem là một trong những yếu tố quyết định 
quan trọng ảnh hưởng đến nhận thức về giá trị và mức 
độ hài lòng của khách hàng. Theo [13], GC không chỉ 
là số tiền khách hàng chi trả mà còn phản ánh sự đánh 
đổi giữa lợi ích nhận được và chi phí bỏ ra. NTD có thể 
dễ dàng so sánh mức giá giữa các sản phẩm và người 
bán khác nhau trên TikTok Shop, làm cho yếu tố giá trở 
nên rất nhạy cảm và có ảnh hưởng lớn đến quyết định 
mua hàng. Theo [8], GC tác động mạnh mẽ đến cả 
quyết định mua và sự hài lòng của khách hàng với hệ 
số β = 0,603. Bên cạnh đó, các chương trình khuyến 
mãi, ưu đãi miễn phí vận chuyển trên TikTok Shop góp 
phần gia tăng cảm nhận giá trị, qua đó thúc đẩy sự hài 
lòng của NTD. Dựa trên những cơ sở này, nhóm tác 
giả đưa ra giả thuyết.

H3: GC có tác động tích cực đến sự hài lòng của 
NTD khi mua hàng trên TikTok Shop

ĐGCND trước đóng vai trò quan trọng trong việc hình 
thành kỳ vọng và ảnh hưởng đến quyết định mua hàng 
trực tuyến. Theo [14],  NTD thường tin tưởng hơn vào 
các nhận xét của khách hàng khác thay vì thông tin do 
người bán cung cấp, bởi họ cho rằng những đánh giá 
này mang tính khách quan và chân thực hơn. Theo 
[10], các ĐGCND có tác động rõ nét đến quyết định 
mua, đặc biệt khi các phản hồi này kèm theo hình ảnh 
thực tế, nội dung cụ thể và phản ánh đúng trải nghiệm 
sử dụng sản phẩm. Trong bối cảnh TikTok Shop - nơi 
mà hình ảnh sản phẩm cùng các bình luận là những 
yếu tố trực quan nổi bật - các đánh giá tích cực từ 
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khách hàng có thể góp phần nâng cao niềm tin, củng 
cố kỳ vọng và gia tăng sự hài lòng sau khi mua hàng. 
Trên cơ sở đó, nhóm tác giả đưa ra giả thuyết.

H4: ĐGCND có tác động tích cực đến sự hài lòng 
của NTD khi mua hàng trên TikTok Shop

Mô hình nghiên cứu được trình bày dưới đây:

Nguồn: Nhóm tác giả

3. PHƯƠNG PHÁP NGHIÊN CỨU
Nghiên cứu này áp dụng phương pháp khảo sát định 
lượng thông qua việc phát bảng hỏi trực tiếp và gửi 
phiếu khảo sát trực tuyến (Google Form) đến những 
NTD tại Hà Nội đã từng mua hàng trên TikTok Shop. 
Sau quá trình thu thập, tổng cộng có 336 phiếu khảo 
sát được nhận về, trong đó 307 phiếu đáp ứng đủ tiêu 
chuẩn để đưa vào phân tích. Dữ liệu thu thập sau đó 
được mã hóa và xử lý bằng phần mềm SPSS phiên 
bản 26.

Trong quá trình phân tích, nhóm nghiên cứu sử dụng 
một số kỹ thuật thống kê như đánh giá độ tin cậy thang 
đo bằng hệ số Cronbach’s Alpha, phân tích nhân tố 
khám phá (EFA), kiểm tra tương quan và hồi quy tuyến 
tính bình phương nhỏ nhất (OLS).

Theo hướng dẫn của Hair và cộng sự (2006), kích 
thước mẫu tối thiểu cho phân tích số liệu nên đạt ít 
nhất 200 quan sát, dựa trên nguyên tắc nhân số biến 
quan sát với hệ số 5. Với 307 phản hồi hợp lệ, nghiên 
cứu đảm bảo đủ yêu cầu về kích thước mẫu, giúp hỗ 
trợ hiệu quả cho việc áp dụng các phương pháp phân 
tích thống kê như EFA và mô hình hồi quy tuyến tính.

Các câu hỏi trong bảng khảo sát được đánh giá theo 
thang điểm Likert 5 mức độ, từ “hoàn toàn không đồng 
ý” đến “hoàn toàn đồng ý”, với điểm số tương ứng từ 
1 đến 5.

4. KẾT QUẢ NGHIÊN CỨU
4.1. Kiểm định độ tin cậy của thang đo

Kết quả kiểm tra độ tin cậy của thang đo cho thấy tất 
cả các hệ số Cronbach’s Alpha của các nhóm biến 
quan sát đều vượt mức 0,6. Các hệ số tương quan 
biến tổng đều lớn hơn 0,3, đồng thời việc loại bỏ bất 
kỳ biến nào cũng dẫn đến sự giảm sút độ tin cậy của 

thang đo. Như vậy, các biến quan sát được đánh giá là 
đủ độ tin cậy để tiến hành các phân tích tiếp theo trong 
nghiên cứu. Do đó, toàn bộ các biến này sẽ được giữ 
lại và sử dụng cho phân tích nhân tố khám phá (EFA).

4.2. Phân tích nhân tố khám phá (EFA)

Phân tích EFA đối với biến độc lập

Kết quả phân tích nhân tố khám phá (EFA) trình bày 
trong Bảng 1 cho thấy chỉ số KMO đạt 0,886, nằm 
trong khoảng từ 0,5 đến 1, cho thấy các biến quan sát 
phù hợp để hình thành các nhân tố và mô hình có độ 
phù hợp cao. Điều này chứng tỏ các biến quan sát có 
mức độ tương quan với nhau trong tổng thể dữ liệu, 
đồng thời phân tích EFA là phù hợp (Sig. = 0,000 < 
0,05). Kiểm định Bartlett có giá trị 3404,967 với mức ý 
nghĩa Sig. = 0,000 < 0,05, cho thấy các biến có tương 
quan thống kê và đáp ứng điều kiện để thực hiện phân 
tích EFA.

Kết quả xử lý dữ liệu sau khi thực hiện EFA cho thấy 
các nhân tố có giá trị Eigenvalue là 1,916 (> 1). Tổng 
phương sai trích đạt 73,232%, vượt mức ngưỡng 
50%, nghĩa là các biến quan sát có khả năng giải thích 
73,232% sự biến thiên của các nhân tố. Dựa trên kết 
quả này, nhóm nghiên cứu giữ nguyên mô hình với 
bốn biến độc lập như đã đề xuất ban đầu.

Bảng 1. Kết quả phân tích EFA cho biến độc lập

KMO and Bartlett’s Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 
Adequacy. ,886

Bartlett’s Test of 
Sphericity

Approx. Chi-Square 3404,967
df 153
Sig. ,000



NGHIÊN CỨU KHOA HỌC

86 Tạp chí Nghiên cứu khoa học, Trường Đại học Sao Đỏ, Số 3 (91) 2025

Phân tích EFA đối với biến phụ thuộc

Kết quả phân tích nhân tố khám phá (EFA) đối với 
biến phụ thuộc cho thấy chỉ số KMO đạt 0,725, vượt 
ngưỡng 0,5, khẳng định rằng các biến quan sát có 
đủ điều kiện để hình thành một nhân tố và mô hình 
có độ phù hợp cao. Tất cả các biến quan sát đều có 
mối tương quan đáng kể trong tổng thể dữ liệu, đồng 
thời phân tích EFA phù hợp với dữ liệu nghiên cứu 
(Sig. = 0,000 < 0,05), đáp ứng đầy đủ các yêu cầu của 
phương pháp này. Kiểm định Bartlett ghi nhận giá trị 
369,557 với mức ý nghĩa Sig. = 0,000 < 0,05, xác nhận 
sự tồn tại mối quan hệ giữa các biến và điều kiện tiến 
hành phân tích nhân tố được đảm bảo.

Sau khi thực hiện kiểm định KMO cho 4 biến quan sát, 
kết quả cho thấy hệ số KMO vẫn ở mức 0,725, phù 
hợp với yêu cầu từ 0,5 đến 1. Kiểm định Bartlett cũng 
có Sig. = 0,000 < 0,05, khẳng định tính thích hợp của 
phân tích nhân tố với bộ dữ liệu và mối liên hệ giữa 
các biến. Dựa trên tiêu chí Eigenvalue lớn hơn 1, với 

giá trị 2,275, một nhân tố duy nhất được trích xuất, 
có khả năng tổng hợp hiệu quả thông tin từ 4 biến 
quan sát. Nhân tố này giải thích được 75,834% tổng 
phương sai, vượt ngưỡng 50%, và tất cả các hệ số tải 
nhân tố của các biến quan sát đều trên 0,5. Do đó, kết 
quả phân tích nhân tố được đánh giá là tin cậy và phù 
hợp cho nghiên cứu.

4.3. Phân tích tương quan

Kết quả phân tích tương quan cho thấy tất cả các biến 
độc lập đều có mối quan hệ có ý nghĩa thống kê với biến 
phụ thuộc, khi hệ số Sig. đều nhỏ hơn 0,05. Mối quan 
hệ giữa các biến này mang hướng cùng chiều, thể hiện 
qua hệ số tương quan Pearson đều lớn hơn 0. Do đó, 
có thể khẳng định rằng các biến độc lập có khả năng 
giải thích biến phụ thuộc trong mô hình nghiên cứu.

4.4. Phân tích hồi quy

Bảng ANOVA cho kết quả giá trị sig kiểm định F bằng 
0,000 < 0,05, do đó, mô hình hồi quy là phù hợp.

Bảng 2. Model Summaryb

Model Summaryb

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate Durbin-Watson

1 ,724a ,551 ,545 ,63060 1,693

a. Predictors: (Constant), CLSP, CLDV, GC, ĐG

b. Dependent Variable: SHL

Nguồn: Kết quả phân tích bằng phần mềm SPSS 26

Theo Bảng 2, giá trị R² hiệu chỉnh đạt 0,545, cho thấy 
rằng 4 biến độc lập trong mô hình giải thích được 
54,5% biến động của biến phụ thuộc, trong khi 45,5% 
còn lại có thể do các yếu tố bên ngoài mô hình hoặc 
sai số ngẫu nhiên gây ra. Hệ số Durbin-Watson bằng 
1,693 cho thấy mô hình không gặp phải vấn đề tự 
tương quan, từ đó đảm bảo tính hợp lệ khi áp dụng 
phương pháp hồi quy tuyến tính bội.

Kết quả được trình bày tại Bảng 3 chỉ ra rằng tất cả 4 
nhân tố đều có ảnh hưởng cùng chiều tới mức độ hài 
lòng của khách hàng khi mua sắm trên TikTok Shop. 
Trong đó, yếu tố GC có tác động mạnh nhất với hệ số 
Beta là 0,343. Tiếp theo là CLDV với Beta = 0,325. 
Yếu tố CLSP xếp thứ ba với hệ số Beta = 0,219, còn 
ĐGCND là yếu tố có mức tác động thấp nhất nhưng 
vẫn có ý nghĩa với Beta = 0,208.

Dựa vào kết quả tại Bảng 3, các hệ số VIF của các 
biến độc lập dao động trong khoảng từ 1,127 đến 
1,265, đều nhỏ hơn ngưỡng 2, cho thấy không tồn tại 
hiện tượng đa cộng tuyến trong dữ liệu. Các biến trong 

mô hình đều có giá trị Sig. nhỏ hơn 0,05, khẳng định ý 
nghĩa thống kê và tác động đáng kể đến biến phụ thuộc 
về sự hài lòng của khách hàng (SHL). Hơn nữa, các hệ 
số hồi quy của các biến độc lập đều dương, chứng tỏ 
chúng ảnh hưởng thuận chiều đến biến phụ thuộc.

Kết luận về các giả thuyết được đưa ra như sau:

H1: CLSP ảnh hưởng tích cực đến sự hài lòng của 
NTD khi mua hàng trên TikTok Shop (được chấp nhận).

H2: CLDV tác động thuận chiều đến sự hài lòng của 
NTD khi mua hàng trên TikTok Shop (được chấp nhận).

H3: GC có ảnh hưởng tích cực đến sự hài lòng của 
NTD khi mua hàng trên TikTok Shop (được chấp nhận).

H4: ĐGCND tác động thuận chiều đến sự hài lòng của 
NTD khi mua hàng trên TikTok Shop (được chấp nhận).

Từ các hệ số hồi quy, phương trình hồi quy tuyến tính 
chuẩn hóa được xây dựng như sau:

HL = 0,343GC + 0,325CLDV +0,219CLSP + 0,208ĐG + ε
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Bảng 3. Kết quả phân tích hồi quy tuyến tính

Coefficientsa

Model
B

Unstandardized 
Coefficients

Standardized 
Coefficients

t Sig.
Tolerance

Collinearity Statistics

Std. 
Error Beta VIF

1

(Constant) -,948 ,256 -3,711 ,000
CLSP ,214 ,040 ,219 5,301 ,000 ,872 1,147
CLDV ,416 ,056 ,325 7,493 ,000 ,792 1,262
GC ,385 ,046 ,343 8,386 ,000 ,887 1,127
ĐG ,203 ,042 ,208 4,791 ,000 ,791 1,265

a. Dependent Variable: SHL

Nguồn: Kết quả nghiên cứu của nhóm tác giả

và đồ gia dụng thông minh.Tạo nội dung chân thực về 
sản phẩm: Sử dụng video và livestream để giới thiệu 
sản phẩm một cách trực quan, chân thực nhất. Quay 
cận cảnh, review chi tiết, và cho khách hàng thấy được 
chất liệu, màu sắc, công dụng thực tế của sản phẩm 
để xây dựng lòng tin.

Nâng cao CLDV khách hàng: Đầu tư xây dựng đội ngũ 
chăm sóc khách hàng chuyên nghiệp, phản hồi nhanh 
chóng và xử lý hiệu quả các vấn đề liên quan đến đơn 
hàng, đổi trả. Việc tạo ra trải nghiệm tích cực từ khi 
đặt hàng cho đến sau khi nhận sản phẩm là yếu tố 
quyết định giúp giữ chân khách hàng [4]. Tối ưu hóa 
quy trình đóng gói và vận chuyển: Hà Nội là thị trường 
trọng điểm, vì vậy việc giao hàng nhanh chóng là yếu 
tố cạnh tranh quan trọng. Nhà bán hàng cần tối ưu hóa 
quy trình đóng gói, sử dụng các dịch vụ vận chuyển 
uy tín để đảm bảo hàng hóa đến tay khách hàng trong 
thời gian sớm nhất, nguyên vẹn và đúng hẹn. Nâng 
cao chất lượng tư vấn và chăm sóc khách hàng: Phản 
hồi tin nhắn và bình luận của khách hàng một cách 
nhanh chóng, tận tình, và chuyên nghiệp. Giải quyết 
các khiếu nại, đổi trả một cách linh hoạt, tạo sự tin 
tưởng và hài lòng cho khách hàng. Tạo các video 
hướng dẫn và hỗ trợ sau bán hàng: Sản xuất các video 
ngắn hướng dẫn sử dụng, bảo quản sản phẩm hoặc 
giải đáp các thắc mắc thường gặp. Điều này không chỉ 
giúp khách hàng sử dụng sản phẩm hiệu quả mà còn 
thể hiện sự chuyên nghiệp của shop.

Tối ưu hóa chính sách giá và khuyến mãi: Các nhà bán 
hàng và TikTok Shop cần duy trì mức giá cạnh tranh 
cùng các chương trình ưu đãi như giảm giá, miễn phí 
vận chuyển và hình thức thanh toán linh hoạt, ví dụ 
như COD, để đáp ứng tốt hơn nhu cầu của khách 
hàng nhạy cảm với giá cả [13]. Sử dụng mã giảm giá 
và coupon: Khuyến khích khách hàng sử dụng mã 
giảm giá trong các livestream hoặc video ngắn. Điều 
này không chỉ tăng tỷ lệ chuyển đổi mà còn giúp tăng 
tương tác và giữ chân người dùng.

Khuyến khích và quản lý đánh giá từ khách hàng: 
TikTok Shop nên xây dựng hệ thống thúc đẩy người 

4. KẾT LUẬN VÀ GIẢI PHÁP

Kết quả nghiên cứu chỉ ra rằng có bốn yếu tố chính 
ảnh hưởng cùng chiều đến mức độ hài lòng của NTD 
khi mua hàng trên nền tảng TikTok Shop, bao gồm: Giá 
cả (GC), chất lượng dịch vụ (CLDV), chất lượng sản 
phẩm (CLSP) và đánh giá của người dùng (ĐGCND). 
Trong đó, GC được xem là nhân tố có tác động mạnh 
nhất với hệ số Beta là 0,343, tiếp theo là CLDV với 
Beta = 0,325, rồi đến CLSP (Beta = 0,219) và ĐGCND 
(Beta = 0,208).

Kết quả này phù hợp với các nghiên cứu trước đây 
như của Devi Nurchasanah và cộng sự (2023), khi họ 
nhận định GC cùng CLSP là những yếu tố chủ chốt 
ảnh hưởng đến hành vi mua sắm trên TikTok Shop. 
Bên cạnh đó, nghiên cứu của Nguyễn Thị Phương 
Uyên & Trần Thúy Ngọc (2022) cũng khẳng định vai trò 
quan trọng của dịch vụ khách hàng và đặc điểm sản 
phẩm trong việc nâng cao sự hài lòng của người mua 
sắm trực tuyến. Ngoài ra, Agung và cộng sự (2022) 
cũng nhấn mạnh rằng các ĐGCND góp phần tạo dựng 
niềm tin và thúc đẩy quyết định mua hàng trên mạng.

Dựa trên những phát hiện này, nhóm tác giả đề xuất 
một số giải pháp thực tiễn nhằm cải thiện sự hài lòng 
của khách hàng trên TikTok Shop tại Hà Nội như sau:

Cải thiện và kiểm soát, kiểm định CLSP nghiêm ngặt: 
Đảm bảo sản phẩm trước khi bán ra thị trường phải 
được kiểm tra kỹ lưỡng về nguồn gốc, xuất xứ, và các 
tiêu chuẩn an toàn. Đối với các mặt hàng như thực 
phẩm, mỹ phẩm, cần có giấy tờ chứng nhận rõ ràng. 
Người bán cần cam kết cung cấp sản phẩm đúng như 
mô tả, đảm bảo chất lượng ổn định và minh bạch thông 
tin. Sự không nhất quán giữa sản phẩm thực tế và hình 
ảnh hoặc video quảng cáo có thể làm giảm niềm tin và 
sự hài lòng của người tiêu dùng [3]. Đa dạng hóa mẫu 
mã phù hợp với xu hướng: Thị trường Hà Nội có tệp 
khách hàng trẻ, năng động và luôn cập nhật xu hướng. 
Các nhà bán hàng nên thường xuyên nghiên cứu thị 
trường, đa dạng hóa sản phẩm để đáp ứng nhu cầu 
này, đặc biệt là trong các ngành thời trang, phụ kiện 
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mua để lại nhận xét sau khi sử dụng sản phẩm, đồng 
thời kiểm soát và loại bỏ các đánh giá không chính 
xác hoặc thiếu xác thực. Những phản hồi chân thực từ 
người dùng sẽ giúp khách hàng tiềm năng hình thành 
kỳ vọng hợp lý và đưa ra quyết định mua hàng chính 
xác hơn [14]. Xây dựng uy tín thông qua KOLs/KOCs: 
Hợp tác với những người có ảnh hưởng uy tín tại Hà 
Nội để họ review sản phẩm. Các đánh giá chân thật và 
khách quan từ bên thứ ba sẽ có tác động rất lớn đến 
quyết định mua hàng của người dùng.
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