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ABSTRACT

The article analyzes the impact of online reviews on the online shopping
intention of customers in Can Tho city towards fashion products. Research
data was collected from a survey of 305 people in this area. The analytical
methods conducted in this study were Cronbach’s Alpha testing, exploratory
factor analysis, confirmatory factor analysis, and structural equation
modeling. The research results show that the characteristics of online reviews
including their quality, quantity, reliability, and customers’ acceptance of the
online reviews have a positive influence on customers’ online purchase
intention. In addition, the quantity, quality and reliability of online reviews
affect the acceptance of online reviews; quantity and reliability of online
reviews are also found to affect the quality of online reviews. Based on the
analysis results, the article proposes some managerial implications for online
sellers to exploit online reviews as a marketing tool to improve their business
efficiency in the online market environment.

TOM TAT

Bai viét nham phan tich tdc dong cia danh gid truc tuyén dén y dinh mua sdm
truee tuyén ciia khéach hang thanh phé Can Tho doi véi nganh hang thoi trang.
S6 liéu nghién ciru thu thap tir khéo sdat 305 nguoi dan trén dia ban. Phwong
phdp danh gia dg tin cdy cia thang do qua hé sé Cronbach’s Alpha, phan tich
nhén t6 kham pha, phan tich nhén t6 khing dinh va mé hinh cdu tric tuyén
tinh duwoc sir dung dé phan tich sé liéu. Két qua nghién ciru cho thdy cdc yéu
16 thudc vé danh gid truc tuyén gém s6 hwong, chdt lwong, dg tin cdy va su
chdp nhan danh gid tryc tuyén ciia khdch hang cé anh huong tich cuc dén y
dinh mua sdm truc tuyén. Ngodi ra, s lwong, chdt lwong va dé tin cdy cia
ddnh giG truc tuyén c6 anh hwdng dén si chdp nhdn cdc ddnh gid triee tuyén;
6 lwong va dé tin cdy ciing dwoc tim thdy c¢é anh hwdng dén chdt lvong danh
gla triee tuyén. Dya trén cdc két qud phan tich, mot s6 ham ¥ quan tri dwoc dé
xudt dé nguoi ban hang khai thac cac danh gia truc tuyén nhir mot cong cu
marketing dé ndang cao hiéu qua kinh doanh trén méi truong truc tuyén.

1. GIOI THIEU

Su phat trién manh mé ciia cong nghé thong tin,

truyén thong va internet 1am cho hinh thirc mua sam
truc tuyén dan trg nén quen thudc, thay thé hinh thirc
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mua sdm truyen thong (Masoud, 2013; Ha va ctv.,
2019; Zhang et al., 2020). Mua sam tryc tuyén gip
cudc séng ngay cang hién dai, tién nghi va thay doi
thoi quen tiéu ding ctia con ngudi, do viée tim kiém
san pham va mua sam tryuc tuyén giap tiét Kiém dang
ké chi phi (Hsu & Luan, 2017). Theo Hiép hoi
thuong mai dién tae (TMDT) Viét Nam (VECOM,
2020), nén kinh té phat trién nhanh, 6n dinh gitp
TMPDT ngay cang phd bién, tro thanh kénh mua sim
thuong xuyén cia mot bo phan déang ké ngudi tiéu
ding (NTD), dic biét 1a giGi tré tai cac thanh phd
(TP). Khao sat cia VECOM (2020) cho thiy nim
2019, tang truéng TMDT ¢ Viét Nam dat 32%,
trung binh giai doan 2016 - 2019 khoang 30%. Dy
béo toc d¢ ting truong trung binh giai doan 2015 -
2025 1a 29% voi quy md 1én t6i 43 ty USD, dung ¢
vi tri thir ba trong ASEAN (VECOM, 2020). Nam
2019, ty trong TMPT trén tong san pham trong nudc
(GDP) cua Viét Nam 1a 4,6%, cao nhat khu vyc, du
bao dén nim 2025 dat t6i nguong 10% GDP
(VECOM, 2020). Theo “Séch tréng TMDT Viét
Nam ndm 20207, loai hang hoa, dich vu dugc mua
qua mang nhiéu nhit 1a thuc phdm (52%); quan 4o,
gidy dép, my pham (43%); thiét bi, d6 dung gia dinh
(33%); sach, van phong pham, hoa, qua ting (26%);
vé may bay, tau hoa, 6 t6 (26%);... (Cuc TMDT va
Kinh té s6, 2021). TP Can Tho la trung tim kinh té,
vin hoa, khoa hoc - ky thuat caa ving Pong bang
song Ciru Long, ¢ hoat dong thuong mai sam uat.
Nhimg nim qua, hinh thirc mua sam tryc tuyén tai
TP Céan Tho ngay cang pho bién, hip din NTD bgi
dic tinh tién loi, nhanh gon (Chau & Pao, 2014). Bé
thu hut khach hang mua sim truc tuyén nhiéu hon,
viéc nhan biét cac yéu t6 tac dong dén hanh vi mua
sam truc tuyén, hay cach khach hang dwa ra quyét
dinh mua hang tryc tuyén 1a rat can thiét (Thing &
Do, 2016; Helversen et al., 2018). Trong bi canh
d6, nghién ctru vé hanh vi mua sam truc tuyén nhan
dugc sy quan tdm 16n (Zhang et al., 2020). Nhiéu
nghién ctru dugc thuc hién dé danh gia cac yéu té
anh huong dén hanh vi mua sam tryc tuyén cia NTD
tai TP Can Tho (Chau & bao, 2014; Tt & Ngan,
2016; Chi & Nghiém, 2018).

Mic du mua sim tryc tuyén phat trién nhanh
nhung ciing tiém an rat nhiéu rai ro cho NTD
(Masoud, 2013). Nhan thic rii ro khi mua hang truc
tuyén 12 mot bién tam Iy anh hudng dén hanh vi mua
hang (Thu & Tuyén, 2018; Zhang et al., 2020).
Nhiéu nghién ctru da chi ra cdc loai rui ro khach
hang c6 the gap phai nhu chat lugng san pham/dich
vy, rii ro vé tai chinh, vé bao mat théng tin c4 nhan
va thoi gian giao hang (Masoud, 2013; Hsu & Luan,
2017; Panwar, 2018). Dé giam thiéu rui ro, trugc khi
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mua hang trén mét trang web TMDT, khach hang
thuong c6 thoéi quen sur dung théng tin danh gia truc
tuyén (PGTT) lam co s& cho viée xem xét ¢6 nén
mua san pham/dich vu d6 hay khong (Mo et al.,
2015). Theo Zhang et al. (2014), trong TMDT,
DGTT dugc xem 14 ngudn thong tin quan trong hd
trg NTD dua ra quyét dinh mua hang. Nhimg ngudi
¢6 du dinh mua hang thuong xem dit liéu duoc dang
tai boi khach hang trudc ddy nham tim kiém sy
thuan tién hodc thong tin can thiét trudc khi quyét
dinh (Chi & Nghiém, 2018). Tai Viét Nam, trong
cac loai hang héa, dich vy dugc mua qua mang nhleu
nhét thi san pham thoi trang (quan 4 4o, giay dép) nam
trong tép dau (Cuc TMBT va Kinh té s6, 2021). Tuy
nhién, mua sam hang thoi trang qua mang ciing tiém
an nhiéu rai ro vé chat luong, chat liéu, kich ¢&, kiéu
dang,... do khach hang khong thé tryc tiép thir, cam
nhan san pham. Do d6, ho thuong dua vao nhiing
nhan xét, danh gia, binh ludn dé lai trén cac san
TMDT bdi nguoi da tirng mua mat hang ho ma quan
tam trudc khi quyét dinh mua.

Ruiz-Mafe et al. (2018) cho rang DGTT la mét
dang thirc truyén miéng dién tir eWOM). Péy la cac
danh gia do NTD tao ra, dang trén cac trang mua
sam hoac dién dan truc tuyén (Ruiz-Mafe et al.,
2018). Zhang et al. (2020) chi ra rang c6 97,7%
NTD tham khao cac danh gia nay trudc khi mua
hang tryc tuyén. Nhitng dénh gia voi tu cach 1a phan
hoi clia nguoi mua nhu thé, phan 16n s& anh huong
dén y dinh mua hang hodc hanh vi mua hang cua
NTD tiém ning nén day 1a nguon dit li¢u dé du doan
hanh vi mua hang truc tuyén (Zhang et al., 2020).
Tuy nhién, viéc phat trién 1y thuyét ciing nhu cac
nghién ctru thyc nghiém vé anh huong cua DGTT
dén y dinh hanh vi caa NTD van con thiéu (Zhang
et al., 2014). Cac nghién ctru & Viét Nam hién nay
cha yéu xoay quanh chi dé su hai long cua khach
hang, rui ro va cac yéu té anh hudng dén hanh vi
mua sam truc tuyén nhung chwa c6 nhiéu nghién ctru
vé tac dong ciia DGTT dén y dinh mua sam tryc
tuyén. Tai TP Can Tho, chu dé nghién ctru nay chua
duogc thyc hién. Nghién cuu ciia Chi & Nghiém
(2018) theo cach tiép can két hop giira noi dung
thong diép dwoc truyén miéng trén mang xa hoi va
cac yéu t6 hanh vi ddi v6i thong diép. Viéc xem xét
tac dong cua cac DGTT cua khach hang sau khi mua
hang phan hdi trén cac trang web mua sam truc
tuyén dén y dinh mua sam truc tuyén cia khach hang
tiém ning khac van con la khoang tréng nghién ctu
I6n. Ngoai ra, ¢ hinh thirc mua sim truyén thdng,
phan I6n khach hang can thir san pham thoi trang
trude khi mua hang. Tuy nhién, ¢ hinh thirc mua sim
truc tuyén, viéc thir san pham 1a khong thé nén ho
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cang can thém thong tin tir khach hang da mua san
pham dé giam bét rii ro. Cac van dé néu trén la
khoang trong nghién ctru ma dé tai nay s& lam rd,
nham xac dinh, do Iuong anh hudng cua cac yéu tb
lién quan dén DGTT dén y dinh mua sim tryc tuyén
hang thoi trang ctia khach hang tai TP Can Tho. Tir
d6, dé tai dé& xuit cac ham y quan tri dé nguoi ban
hang thoi trang truc tuyén co thé van dung cac
DGTT nhu mdt cong cu marketing truyén miéng dé
nang cao hi¢u qua kinh doanh trén moéi trudng truc
tuyén.

2. PHUONG PHAP NGHIEN CUU
2.1. Co sé Iy thuyét va mo hinh nghién ciru
2.1.1. Co so Iy thuyét

C6 nhiéu dinh nghia vé DPGTT va chua co quan
diém théng nhat (Mo et al., 2015). Theo
Somohardjo (2017), cc khuyén nghi va PGTT la
mot phan cua truyén miéng dién tor (eWOM).
Truyén miéng (WOM) la sy giao tiép gilra nguoi voi
ngudi vé san pham, dich vy, hoac ve cong ty, doc
lap véi nhitng ngudn thong tin mang tinh chét
thuong mai (Thao & Tém, 2017). Theo Nguyét &
Thiy (2011), WOM la hanh vi giao tiép va trao ddi
thong tin gitra ngudi Voi ngudi va su tuong tac tryc
tlep gitra nguoi tlep nhan thong tin V01 nguoi truyen
miéng lam cho nhing théng tin truyén miéng rat d&
nhé va c¢6 anh huong manh dén hanh vi. Truyén
miéng tiéu cuc xay ra khi khach hang khong hai long
vé6i dich vu va truyén miéng khong tét vé dich vu
v6i nguoi khac; khi trai nghiém mot dich vu c6 chét
lugng tot, khach hang cam thay hai long thi ho s&
n6i tot V& n6 cho nhirng ngudi quen biét va s& gidi
thiéu vé dich vy cho nhiing ai ¢6 nhu cau (Nguyét &
Thiy, 2011). Vi vy, WOM c¢6 anh huong dang ké
dén quyét dinh mua hang cia NTD (Kundu & Rajan,
2017). WOM trong méi truong internet (eWOM)
V6i ban chat quy mé 16n di tao ra cach thac mai dé
nam bit, phan tich hanh vi NTD (Litvin et al., 2008),
¢6 vai trd quan trong quyét dinh hanh vi mua sim
truc tuyén (Ngoc, 2017). Ngay nay, DGTT ciia NTD
¢6 thé dong vai trdo nhu mot try cot dbi véi WOM
néi chung (Kundu & Rajan, 2017) va eWOM noi
rieng. DGTT khéng chi 14 hinh thuc cia truyén
miéng truc tuyén ma con 1a phuong tién marketing
boi vi ddy c¢6 thé xem nhu budc dau tién dé mua
hang (Ngoc, 2017). Khach hang c6 xu hudng tin vao
nhan xét, danh gia cia nhitng ngudi da mua sam san
pham hon 14 cac thong diép quang cao. Do vay, cac
cong ty ban hang truc tuyén nén cha trong nhiéu hon
dén viéc xdy dung, duy tri hé thdng khach hang danh
gia san pham tryc tuyén va nén xem d6 la kénh giao
tiép quan trong véi khach hang (Duong, 2014).
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Khi nghién ctu vé anh huong cia PGTT dén
hanh vi mua sim tryc tuyén, nhidu nha nghién ctru
(Zhang et al., 2014; Ruiz-Mafe et al., 2018; Li et al.,
2019; Guo et al., 2020) sir dung mo6 hinh heuristic -
systematic (HSM). Theo m6 hinh HSM, cac ca nhan
sir dung céc kinh nghiém (heuristic) va thong tin hé
thdng (systematic) dé xur 1y cac thong diép. Xir Iy
thong tin heuristic d& cap dén viéc ca nhan xem xét
mot vai dau hiéu thong tin hoac tham chi mot dau
hiéu thong tin duy nhat va hinh thanh mot phan doan
dua trén dau hiéu nay (Zhang et al., 2014; Guo et al.,
2020). Quy téc heuristic gin lién voi ba yéu té: tinh
san c6, kha nang tiép can va kha ning 4p dung cua
thong tin. Vi du, mot goi y heuristic 13 “céc tuyén bd
cua chuyén gia 1a dang tin cay” sé chi c6 tac dung
khi c4 nhan dé c6 kién thac nhat dinh hogc kinh
nghiém lién quan dén goi y nay (tinh kha dung). Ho
s& cam thay 10i khuyén cua chuyén gia 1a hitu ich
khi ho ¢ thé nhé hoic c6 kinh nghiém vé van de
nay vao thoi diém dua ra quyét dinh (kha ning tiép
can). Cudi cung, ho s€ khong chap nhan goi y nay
khi ho cho rang né khong lién quan hodc chuyén gia
d6 chua bao gio dua ra 101 khuyén chinh xac vé van
dé twong tu (kha ning ap dung) (Zhang et al., 2014).
Viéc xir ly thong tin systematic chi ra ring ca nhan
s& xem xét tit ca cac thong tin c6 lién quan, danh gia
k¥ timng chi tiét, va dwa ra phan doan dua trén cac
thong tin chi tiét nay (Zhang et al., 2014; Guo et al.,
2020). Khach hang khong t6n nhidu cong sirc trong
viéc danh gia tinh chinh x4c cua thong tin dé dua ra
lya chon va ho c6 xu hudng xtr ly thong tin mot cach
¢6 hé théng khi ho ¢6 dong co, kha ning va ngudn
lyc phit hop. Khi dong co cao nhiéu kha ning ho s&
danh gia dwoc nhimng thong tin c6 chit lugng, va
nhitg thong tin nay c6 tac dong Ién dén viéc ra
quyét dinh (Zhang et al., 2014).

Céc nghién citu vé DGTT thudng chia thanh hai
cip do: thi truong va ca nhan (Lee & Youn, 2009).
O Cép d6 thi truong, cac nghién ciru xem xét dac
diém ciia DGTT anh hudng nhu thé nao dén két qua
thi truong, chang han nhu chién luoc ban hang, san
pham va doanh thu (Lee & Youn, 2009). O cap do
c4 nhan, cic nghién ciru xem xét mbi quan hé giira
DGTT va viéc ra quyét dinh caa NTD (Zhang et al.,
2014). Bai viét xem xét anh huong cia DGTT dén y
dinh mua sdm truc tuyén san pham thoi trang cua
khach hang ca nhan. Do do, m6 hinh HSM duoc ky
vong giai thich dwoc tac dong cua cac yéu td lién
quan dén PGTT dén ¥ dinh hanh vi cua NTD.

Mo et al. (2015) phan chia DPGTT vé san pham,
dich vu thanh 3 loai gém DGTT mang tinh tich cyc,
trung lap, tiéu cuc. Trong khi d6, Zhang et al. (2014)
dé cap dén 2 loai DGTT tryc tuyén gom DGTT tich
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Cuc va tiéu cuc. Ching cé tac dong khong can xing
dén ¥ dinh, hanh vi cia NTD (Zhang et al., 2014).
Trong d6, danh gia tiéu cuc c6 thé gy ra tac dong
manh hon (Nguyét & Thuy, 2011; Zhang et al.,
2014). DGTT tiéu cuc vai nhiéu thong tin binh luan
tu nhitng nguoi dung dang tin cay lam NTD c¢6 xu
huéng bi thuyét phuc va tir chdi mua hang, ngugc
lai, cac DGTT tich cuc véi nhiéu thong tin binh luan
tr nhitng ngudi ding dang tin cdy, c6 nhiéu kha
nang NTD s& mua hang hon (Zhang et al., 2014). Do
han ché vé thoi gian, nghién ctru nay duoc gidi han
trong viéc xem xét cac DGTT dé lam ndi bat tac
dong caa ching d6i véi ¥ dinh hanh vi mua hang
thoi trang truc tuyén ma khong di sau phan tich tac
dong cua danh gia tiéu cuc hay tich cyc. Mot san
phém thoi trang trén cac san TMBT c6 thé co rat
nhiéu binh luan ciia ngudi mua trude. Dé danh gia
binh luan mang tinh tich cuc hay tiéu cuc s& can rat
nhiéu thoi gian dé xem noi dung cua binh luan.
DPong thoi, cac san TMDT ciing khong thé tu dong
phan loai binh luan cua khach hang. Ngoai ra, theo
md hinh HSM, kinh nghi¢m déng vai troé quan trong
anh huong dén ¥ dinh hanh vi ctia NTD. D¢ tin cay
va s6 lugng DGTT thé hién qua trinh xtr 1y dya trén
kinh nghiém d6i véi cac bai PGTT theo kiéu
heuristic (Zhang et al., 2014). Do d96, d6 tin cay va
s6 lugng DGTT trong nghién ctru duge xem xét theo
dau hi¢u heuristic trong mo hinh HSM.

2.1.2. M6 hinh nghién cuu

Dua trén 1y thuyét néu trén, cing voi cac cong
trinh nghién ctru c6 li€én quan, md hinh nghién ctu
tac dong cua DGTT dén y dinh mua sam tryc tuyén
ctia khach hang TP Can Tho d6i véi nganh hang thoi
trang dugc dé xuat nhu sau:

‘ S6 legng

- H2a .
DOIT Chat lrgng Y dinh
DGTT | mua
Hla hang
Hlb thoi
—Y  H4 trang
| Sychipnhin | trye
DO tin Cé}‘ DGTT Hia (uyén
cua DGTT .

Hinh 1. Mé hinh nghién ciru dé xuét
(Nguén: Nghién ciru téng hop, 2022)

Y dinh mua sdm truc tuyén: Y dinh hanh vi cé
truée hanh vi thyuc té va day ciing 1a yéu t6 dé du
doan hanh vi c6 dugc thuc hién hay khéng (Fishbein
& Ajzen, 1975). Hay noi cach khac, hanh vi cua
nguoi dung chiu anh hudéng cua y dinh hanh vi
(Davis, 1985). Theo Ajzen (1991), ¥ dinh dugc gla
dinh bao gém cac yéu té dong co anh hudng dén
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hanh vi, d6 1a nhitng dau hiéu cho thiy sy sin sang,
¢b gang, nd luc dé thuc hién hanh vi. Theo 1y thuyét
hanh vi ¢6 ké hoach (TPB), y dinh thyc hién hanh vi
chiu anh huéng boi thai d6 dbi voi hanh vi, quy
chuan chii quan va nhan thic Kiém soat hanh vi
(Ajzen, 1991). Y dinh vé mot hanh vi cang manh thi
kha nang hanh vi dugc thyc hién cang cao (Ajzen,
1991). Theo Zhang et al. (2014), y dinh mua sam
truc tuyén 1a sy sén long mua san pham, dich vu cia
NTD sau khi ho xem xét cac PGTT lién quan. Trong
nghién ctu nay, ¥ dinh mua hang thoi trang truc
tuyén 1a y dinh dat hang mua san pham thoi trang
qua mang cua khach hang sau khi tham khao cac
binh luan, nhan xét, danh gia ctia cac khach hang da
tirng mua san pham d6 dé lai trén cac san TMDT.

Chdt liong théng tin PGTT: Theo Zhang et al.
(2014), day 1a yéu t6 mang tinh hé thdng
(systematic) trong moé hinh HSM, thé hién suc
manh, tinh hop 1y cua mét DGTT dé NTD bij thuyét
phuc, tin tuong hodc thuc hién hanh vi do tac dong
cha yéu boi thong tin danh gia d6. Chinh va Dung
(2020) cho ring chét lwong PGTT la siac manh
thuyét phuc ctia nhitng binh luan dugc gén trong mot
thong diép. Mot sé hoc gia khac tiép can khai niém
chat lugng DGTT ¢ tinh day du, nhat quan, chinh
xac, tinh lién quan, kip thoi, toan dién cua thong tin
tac dong dén hanh vi tiép nhan thong tin cia NTD
(Zhang et al., 2014). Theo md hinh HSM, trong boi
canh nghién ctru cia dé tai nay, khach hang s& xem
xét tat ca cac thong tin DGTT ¢6 lién quan ciia khach
hang ting mua mat hang thoi trang ma ho quan tam,
tir do, gan loc nhimg thong tin c6 chit luong dé hiéu
& hon vé san phim trudc khi di dén ¥ dinh mua
hang. Trén khong gian mang, hiu nhu bt kyai déu
¢6 thé dang tai cac danh gia, binh luan vé mot san
pham, dich vu. Tuy nhién, NTD s& khong d& dang
chap nhan hoic tin tuéng vao nhimg danh gia khong
cung cap di thong tin (Chinh & Dung, 2020) hay
no6i cach khac 1a khong ¢6 chat luong. Chéat lwong
cia thong tin DGTT 1a nhan td quan trong anh
huéng dén y dinh mua hang tryc tuyén (Chi &
Nghiém, 2018). Nhiéu nghién ctru da chi ra tac dong
tich cyc cua chat lugng thong tin DGTT dén ¥ dinh
mua hang truc tuyén cta khach hang (Zhang et al.,
2014; Ngoc, 2017; Chinh & Dung, 2020). Tuong tu,
néu mot DGTT cb chat lugng, hitu ich, hop 1y,
thuyét phuc thi NTD s& xem xét, tin twong va chap
nhan. Khi NTD cam nhan duoc chit lwong cua mot
DGTT thi sy chap nhan cuaa ho déi v6i PGTT d6 s&
cao (Chinh & Dung, 2020). Theo Zhang et al.
(2014), mot DGTT chét luong ¢6 thé duogc xét trén
2 khia canh 14 tinh thong tin va tinh thuyét phyc.
Tinh thong tin lién quan dén nhan thirc chung cua
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NTD vé cac diac diém chit luong thong tin cia cac
DGTT, trong khi tinh thuyét phuc lién quan dén sirc
manh thuyét phuc dugc dua vao cac PGTT (Zhang
et al., 2014). Thang do chét lugng thong tin DGTT
do d6 s& duoc xay dung dya trén cach tiép can caa
Zhang et al. (2014). Tir d6, gia thuyét Hla va Hlb
duoc trinh bay nhu sau:

Hla: Chdt heong théng tin DGTT c6 tac dgng
cung chieu den y dinh mua hang thoi trang truc
tuyeén cua khach hang.

H1b: Chat lwong thong tin DGTT c6 tc dong ciing
chiéu den su chap nhdgn DGTT ciia khdch hang.

S6 lwong PGTT: Theo Zhang et al. (2014), sb
lugng DGTT Ia tin hi€u heuristic trong mé hinh
HSM, thé hién sy nhan thirc cia NTD vé luong bai
DGTT tuong wng véi mie do phd bién caa mot san
pham trén cac trang TMDT. Quy tic heuristic trong
md hinh HSM cho ring khach hang s& dua vao mot
vai thong tin hoac chi mot thong tin duy nhat dé hinh
thanh phan doan cua riéng minh. Yéu t sé lugng
DGTT dudng nhu da hinh thanh sin trong tam tri
NTD nhu 14 d4u hiéu hitu ich d xem xét san pham.
Dua vao dau hiéu heuristic d6, NTD c6 thé suy doan
duoc nhitng NTD khéac c6 mua san pham d6 hay
khong. Cac trang web TMDT hién nay thuong co
cong cu dé thé hién téng s6 lugng DGTT cho mot
san pham thoi trang nhét dinh. Khach hang s& khong
can phai xem xét chi tiét tat ca cac PGTT ma ho co
thé dura vao con s6 thé hién téng luot DGTT vé san
pham thoi trang ma ho quan tam dé dua ra phan
doan. Bang cach tham khao thong sb nay, NTD dé
dang kich hoat cac tin hiéu heuristic dé nhan biét
murc d6 phé bién cua san pham. Néu mot san pham
¢6 tong s6 lwong danh gia cao thi kha ning mua hang
cta ho co thé s& cao hon, do viée quan sat hoic bat
chudc hanh vi mua hang ctia nguoi dung khac
(Zhang et al., 2014). Do d0, s6 lugng DGTT la dau
hiéu heuristic trong mé hinh HSM ma NTD c¢6 thé
ap dung dé hd tro viéc ra quyét dinh mua hang.
Trong nghién clru nay, khong c6 su phéan biét gitta
danh gia tich cyc hay tiéu cuc. Nhiéu nghién ciu
cho thay tong lugt DGTT c6 thé phan anh dang ké
hiéu qua tiép thi va mirc ¢ phd bién cua san pham
va anh huong tich cyc dén viéc ra quyét dinh cua
NTD, ma khong c6 sy phéan biét gitra danh gia tich
cuc hay tiéu cuc (Zhang et al., 2014; Chinh & Dung,
2020). Hon nita, cac trang web c6 thé d& dang thdng
ké sb luot danh gia cho mot san pham thoi trang
nhung rat kho dé phan loai, théng ké s luong danh
gi4 tich cuc hay tiéu cuc. Mic khac, néu phén loai
danh gié tich cyuc va tiéu cuc s khong phu hop Vi
quan diém tiép can theo tin hidu heuristic - chu yéu
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dua vao kinh nghiém ctia NTD. Do d6, nghién ciru
ky vong néu so lugng DGTT cao thi ¥ dinh mua
hang tryc tuyén cia NTD cang cao. Chinh va Dung
(2020) cho rang s6 lugng DGTT cang 16n thi su
chap nhan thong tin PGTT cua NTD cang cao. Mot
san pham c6 nhiéu DGTT va phd bién trén nhiéu
trang web danh gia s& dé dang nhan duoc sy ung ho
cia NTD. Khi s6 luong DGTT cang nhiéu, NTD
cang co co so dé tin rang cac danh gia nay mang tinh
thong tin va thuyét phuc hon, hay noi cach khac la
6 chét lugng. Viéc xtr Iy cac PGTT mét cach ¢6 hé
thong nhu thé s& 1am NTD dan c¢6 quan diém tich
cuc vé san pham (Zhang et al., 2014). Tir do, gia
thuyét H2a, H2b, H2c dugc trinh bay nhu sau:

Haa: S6 lwong PGTT c6 tac dong cung chiéu
dén y dinh mua hang thoi trang truc tuyén cua khdch
hang.

~H2b: S6 luong DGIT c6 tac dong cung chiéu
dén den su chap nhdn DGTT cua khdch hang.

Hze: S6 lwgng PGTT c6 tac dong ciing chiéu
den chat luwong thong tin DGTT.

Pé tin cdy ciia PGTT:Khi mua hang tryc tuyén,
thong tin mo ta vé san pham c6 thé khong diy du
nén NTD c6 thé tim kiém cac DGTT déng tin cay dé
giam bét sy khong chic chan (Zhang et al., 2014).
Vi thé, do tin cay thong tin la nhén to tién quyet
trong viéc thuyét phuc mot ca nhan vé san pham,
dich vu (Chi & Nghiém, 2018). B¢ tin cay cua
DGTT la mot tin hi¢u heuristic trong mo6 hinh HSM,
thé hién nhan thtc tong thé cia NTD vé mue d tin
cdy cia cic ngudn danh gia (Zhang et al., 2014).
Nhimg ngudi duoc xem 1a chuyén gia co thé dang
tin cay hon va thuong duoc moi ngudi chap nhan.
Mot san pham thoi trang c6 thé co rat nhidu cac
DGTT tao ra bai rat nhiéu khach hang da timg mua.
Theo cach tiép can heuristic trong mo hinh HSM,
khach hang s& xem xét mot vai thong tin cia nguoi
danh gia va nhitng dong gop cua ho trén dién dan va
dura vao kinh nghiém cua minh dé phan doan vé do
tin cay cua BGTT. B9 tin cay ctia mot DGTT do do
s& phu thudc vao kién thic, kinh nghiém va nhan
thac chi quan cua khach hang. Trén céac trang
TMPDT, NTD c¢6 thé d& dang xac dinh muc do tin
cdy caa mot vai DGTT qua thong tin ca nhén, tin
sut va sy dong gop ctia ngudi danh gia do trén dién
dan. NTD nhiéu kha ning mua mot san phim hon
néu ho cho rang cac DGTT vé san pham la dang tin
cay (Zhang et al., 2014; Guo et al., 2020). Cac
DGTT c6 d6 tin cay cao thi NTD sé& cang tin tuong,
chap nhan, c6 thém co s dé hinh thanh y dinh mua
hang. Do d6, nghién ctru nay b sung gia dinh do tin
cay ciia DGTT c6 anh huéng dén kha ning NTD
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chap nhan DGTT. Theo Chi va Nghiém (2018), hau
hét ngudi dung mang déu c6 thé dang tai cac DGTT
nén viéc xem xét d6 tin cdy caa thong tin BPGTT
ngay cang duoc quan tam. Cac DGTT tir cdc ngudn
dang tin cay giap NTD c6 thém ky vong vé chat
luong thong tin cua danh gia (Zhang et al., 2014).
Theo Zhang et al. (2014), khi d6 tin cay cua DGTT
cang cao thi thong tin PGTT cang c6 chat lugng. Tir
do, gia thuyét H3a, H3b va H3c duoc trinh bay nhu
Sau:

_ H3a: D¢ tin cdy ciia DGTT tic dgng ciing chiéu
den y dinh mua hang thoi trang truc tuyén cia khdch
hang.

H3b: D¢ tin cdy cua DGTT 6 tac dong cung
chieu dén sy chap nhgn DGTT ciia khach hang.

H3c: D¢ tin cdy cua DGTT ¢d tac dong cung
chieu den chat luong thong tin DGTT.

Mdi quan hé giira s chdp nhdn PGTT va y dinh
mua hang thoi trang tryc tuyén: Su chap nhan
DGTT c¢6 thé duge xem nhu mot hanh dong tam ly
tac dong dén NTD truc tuyén thong qua cac quy
pham xa hdi hodc cac danh gia/binh luan trong moi
truong truc tuyén (Chinh & Dung, 2020). Khi NTD
chap nhan va tng dung thong tin eWOM thi ho s&
¢6 y dinh mua hang cao hon, va thdm chi la gidi
thiéu san pham/dich vy cho nhing nguoi khac (Chi
& Nghiém, 2018). Néu ¢6 ¥ dinh mua hang tryc
tuyen NTD thudng tham khao cac ¥ kién, binh luén
vé san pham, dich vy truéc khi ho dua ra quyét dinh
mua hang (Chinh & Dung, 2020). Nhitng NTD khac
trong cong dong mang hoac nhiing nguoi ciing tham
gia dién dan trén cac trang web hodc san TMDT s&
gitp do khach hang cé y dinh mua thong qua vi¢c
dua ra cac DGTT cua minh mot khi ho c6 thic mic.
Vi vay, néu NTD chip nhan thong tin DGTT la dang
tin cay va hitu ich thi ho & c6 thém ty tin dé sir dung
DGTT nhu 14 ngudn thong tin tham khao truéc khi
dua ra quyét dinh mua hang (Chinh & Dung, 2020).
Két qua nghién ctu cua Chi va Nghiém (2018),
Chinh va Dung (2020) cho thdy c6 mi quan hé tich
cuc giira sy chap nhan PGTT va y dinh mua hang
thoi trang truc tuyén cua khach hang. Tir do, gia
thuyét H4 duoc dé xuat nhu sau:

R4 Sur chdp nhdn DGTT ¢6 tic dong cing chiéu
den y dinh mua hang thoi trang tryc tuyén cia khdch
hang.

Trong 05 khai niém thudc md hinh nghién ciru
dé& xuét, “chit lugng DGTT” va “su chip nhan
DGTT” 12 02 nhan té dwoc gia dinh vira c6 tac dong
truc tiép dén ¥ dinh mua sam tryc tuyén san pham
thoi trang cuia khach hang TP Can Tho, vira 1a bién
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trung gian tac dong cua “sé lwong DGTT” va “do tin
cay cua DGTT” dén y dinh y dinh mua sim truc
tuyén. Nhu gia dinh trong mé hinh nghién ctru (Hinh
1), s6 lugng va do tin cay ciia DPGTT c6 anh huong
truc tiép dén chét lugng va su chap nhan PGTT,
chat Iugng va sy chap nhan DGTT c6 anh huong
truc tiép dén y dinh mua sam tryc tuyén. Vi vay, so
luong va do tin cay cua DPGTT vira c6 tac dong truc
tiép dén y dinh mua sim tryc tuyen (gia thuyét H2a,
H3a), vira 6 tic dong gian tlep dén y dinh mua sam
truc tuyén théng qua nhan té chit lugng va sy chap
nhan DGTT.

2.2. Phwong phap nghién ciru

Phirong phdp phan tich sé liéu: Dé tai sir dung
phuong phap dinh tinh dé nghién ctru so bd nhiing
yéu t6 thuoc vé BGTT. Mot cudc thdo luan tay doi
v6i 10 khach hang di tirng mua sam truc tuyén hang
thoi trang dwoc tién hanh dé kham pha, diéu chinh
c4c thanh phan thang do va xay dung bang cau hoi
cho phi hop vai bdi canh, déi twong nghién ctu cua
d8 tai. Khach hang dugc khuyén khich dua ra nhan
xét, gop ¥ chinh stra cho bat ky cau hoi nao ma ho
thiy mo ho hodc kho tra loi. Dong thoi, nghién ciu
s0 bd véi miu 40 khach hang ciing cho thdy, cac
thang do dam bao do tin cdy va gom nhom phu hop
v6i mo hinh dé xuat. Két qua cia cac budc nghién
ctru nay hinh thanh thang do dung dé thu thap s6 liéu
chinh thure trong dé tai (Bang 1). Cac bién quan sat
dugc do luong béng thang do Likert 5 muc d6 (1:
Hoan toan khong dong y ¥; 2: Khong dong y; 3: Trung
binh/khéng y kién; 4: Ddng ¥; 5: Hoan toan dong ¥).
Nghién ctru dinh lugng dugc thuc hién véi phuong
phap danh gia do tin cdy cua thang do qua hé sb
Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t6 kham pha
(EFA), phan tich nhén t6 khang dinh (CFA) va phan
tich mé hinh cau tric tuyén tinh (SEM) dé xac dinh
tac dong cla cac yéu to thuoc vé DGTT dén y dinh
mua hang thai trang truc tuyen cua khach hang. bé
ap dung EFA thi c& mau tdi thiéu phai gap 5 1an téng
SO blen quan sat (Tho, 2011). M6 hinh nghién ctu
dé xuit co 22 bién nén ¢& mau tdi thidu 1a 22 x 5 =
110 quan sat. Dé tang do tin cay cua két qua nghién
clu, tac gia khao sat 330 khach hang. Sau khi loai
bo cac phiéu tra 1oi cung cp thiéu thong tin, mau
nghién ctru con lai 305 quan sat.

Phurong phdp thu thap s6 liéu: S6 liéu so cp thu
thap qua khao sat khach hang tai TP Can Tho la
nhitng nguoi da timg mua hang thoi trang truc
tuyén, biét dén cac DGTT. Bang cau hoi co phan
sang loc thong tin dé dam bao dang dbi tuong khao
sat. Mau nghién ctru duoc thu thap bang phuong
phép phat trién mam. Trong nghién ctru nay, cac ddi
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tugng khao sat ban dau duoc lya chon ngiu nhién
dua trén danh sach nhitng ngudi ma tac gia quen biét
dap ing day du cac diéu kién dé tham gia khao sat,
sau d6 nho ho gii thiéu mot hoac nhiéu ngudi khao
sat tiép theo ma ho quen biét dang sinh sng, hoc
tap, 1am viéc tai TP Can Tho d4 timg mua hang thoi
trang truc tuyén va biét dén cac DGTT dé tiép can
thu thap sé liéu. Cac dap vién tiém ning dong y tham
gia khao sat s& duoc giai thich rd vé muc tiéu nghién
ctru va duoc tiép can tai dia diém do ho dé xuét theo
hudng thuan tién nhét. Phiéu khao sat s& duoc phat
truc tiép cho dap vién tra 1oi. Song song vai khao sat
truc tiép bang phiéu, trudng hop dap vién vi ly do ca
nhan, cong viéc,... khong thé thuc hién khao sat tai
thoi diém gap truc tiép thi co thé tham gia khao sat
qua bang céu hoi dugc thiét ké trén google, dugc giri
dén db6i twong dong y tham gia khao sat ‘qua gmail
va mang xa hoi nhu zalo, facebook,... Két qua cudi
cung ¢ 305 phiéu tra loi hop 16, day du thong tin
duoc sir dung trong nghién ciu. Trong mau, khich
hang 1 nir chiém ty trong 69,8%, nam chiém ty

Bang 1. Dién giai cac bién trong md hinh nghién ciru
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trong 30,2%. Khach hang c6 d6 tudi dudi 26 tudi
chiém 23,6%, tir 26 - 30 tudi chiém 39,0%, tir 31 -
35 tudi chiém 23,6%, tir 36 tudi tro lén chiém
13,8%. Vé tinh trang hon nhan, khach hang con doc
than chiém 59,0%, da c6 gia dinh chiém 41,0%. Vé
trinh d6 hoc van, khach hang c6 trinh do hoc van cao
dang/dai hoc chiém 45,6%, trinh d6 trung cap chiém
21,3%, trinh d6 trung hoc phd thong tré xudng
chiém 17,0% va khach hang c6 trinh d6 sau dai hoc
chiém 16,1%. V& nghé nghiép, khach hang 1a nhan
vién vin phong, cong chirc nha nudc chiém 36,4%,
khach hang lam nghé kinh doanh tu do chiém
23,6%, hoc sinh/sinh vién chiém 17,4%, vé huu/ndi
trg chiém 6,2% va khach hang c6 nghé nghiép khac
chiém 16,4%. V& muc thu nhap hang thang, khach
hang c6 thu nhap dudi 06 triéu dong/thang chiém
26,2%, tir 06 triéu dén dudi 08 triéu dong/thang
chiém 21,3%, tr 08 trieu dén dugi 10 triéu
dong/thang chiém 25,6% va tir 10 triéu dong/thang
tro 1én chiém 26,9%.

Tén bién

(K hidu) Ky hiéu va tén bién quan sat Nguén
CL1: DGTT cung cap thong tin c6 lién quan vé san pham thoi trang.
CL2: DGTT cung cip thong tin day du vé san pham thoi trang. Zhang et al.
Chatlugng  CL3: DGTT cung cap thong tin kip thoi vé san pham thoi trang. (2014);
DGTT (CL) CL4: DGTT cung cap thong tin rd rang, dé hiéu vé san pham thoi trang.  Chinh va Dung
CL5: DGTT cung cip thong tin khach quan vé san pham thoi trang. (2020)
CL6: DGTT cung cip thong tin c6 chit lugng vé san pham thoi trang.
SL1: C6 nhiéu ngudi dang DGTT vé san pham thoi trang t6i quan tim.  Zhang et al.
S6 lwong SL2: San pham thoi trang toi quan tdm c6 s6 luong Ién cac DGTT. (2014);
DGTT (SL) SL3:S6 luong 16n thong tin chét luong déanh gia san pham thoi trang.  Chinh va Dung
SL4: San pham thm trang c6 nhiéu xép hang cao. (2020)
o tin cay DTCI1: BGTT vg: san phgm tho! trang thuye} F_)huc, c6 thé tham khao.  Zhang et al.
cia DGTT DTC2: DGTT ve san pham thoi trang co thé.t’m cay. (2014);
(DTC) DTC3: Nhiing nguoi d€ lai PGTT c6 hieu blé_t, dang tin tuong. Chi va Nghiém
DTC4: BDGTT kha chinh xac vé san pham thoi trang. (2018)
Su chip CN1: Thong tin DGTT nang cao kién thirc vé san phém_ thoi trang. Chi va Nghiém
nhan BGTT CN2: Thong tin DGTT thuc day y dinh mua san pham thoi trang. (2018);
(CN) CN3: Thong tin DGTT gitip de dang trong quyet dinh. Chinh va Dung
CN4: Thong tin DPGTT gitip ich trong viéc ra quyét dinh mua. (2020)
v dinh mua YD1: Thong tin Fiénh gié lam cho t6i rpuén mua Sép pham thoi trang.  Zhang et al.
héng truc YD2: Xem xét viéc mua san phﬁm thc‘rl.t’rang sau khi tham khao DGTT.  (2014);
tuyén (YD) YD3: Trong twong lai, ¢6 ¥ dinh tim kiém san phém duoc thao luan. Chinh va Dung
YD4: T6i c6 y dinh mua tryc tuyén cac san pham thoi trang. (2020)

(Nguén: Nghién ciru téng hop va dé xudt, 2022)

3. KET QUA VA THAO LUAN

Két qua kiém dinl} d6 tin cay cua thaqg do &
Bang 2 cho thay, hé so Cronbach’s Alpha tong cua
cac nhom nhén t6 déu 1én hon 0,9; hé s6 twong quan
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bién tong cuia cac bién quan sat déu 16n hon 0,7; hé
s6 Cronbach’s Alpha néu loai bién quan sat nho hon
hé sé Cronbach’s Alpha téng cua ting nhom nhan
t6. Do d6, thang do trong mo hinh nghién ctru dé
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Xuit dam bao do tin cy tdt, tit ca cac bién nay dugc
gitr lai nhu m6 hinh ban dau.

Két qua phan tich nhéan t6 kham pha (EFA) st
dung phuong phap trich Principal Axis Factoring
v6i phép xoay gitr gé¢ Promax cho thang do DPGTT
(Bang 3) cho thay kiém dinh KMO ¢ tri s6 KMO =
0,954 thoa mén diéu kién 0,5 < KMO < 1. Do dé,
phan tich nhan t6 kham pha phu hop véi dir liéu thuc
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té. Kiém dinh Bartlett c6 Sig. = 0,000 < 0,01 cho
thdy cac bién quan sat c6 twong quan tuyén tinh voi
nhan t6 dai dién. Dong thoi, phan tich phuwong sai
trich cho thiy, phuong sai trich dat gia tri 79,652%
(> 50%) nén dat yéu cau cho EFA. Gi4 tri nay kha
cao Voi 79,652% bién thién cua dir liéu duoc giai
thich boi bén nhan té trong mé hinh nghién ciru dé
Xuat.

Bang 2. Két qua danh gia sw phu hop cia thang do trong mé hinh nghién ctu

Bién do Trung binh thang Phwong sai thang Hé s6 twong Cronbach’s Alpha
ludng do néu loai bién do néu loai bién __ quan bién tong néu loai bién
Chat lugng PGTT (CL): Cronbach’s Alpha = 0,949

CL1 18,09 17,173 0,847 0,939
CL2 18,26 17,451 0,830 0,941
CL3 18,10 17,601 0,835 0,941
CL4 18,09 17,380 0,839 0,940
CL5 18,18 17,604 0,841 0,940
CL6 18,19 17,100 0,869 0,937
S6 lugng DGTT (SL): Cronbach’s Alpha = 0,945

SL1 11,39 6,180 0,882 0,925
SL2 11,41 5,959 0,867 0,929
SL3 11,45 6,057 0,855 0,932
SL4 11,37 5,905 0,871 0,927
Do tin cdy cia BDGTT (DTC): Cronbach’s Alpha = 0,950

DTC1 10,66 6,430 0,871 0,936
DTC2 10,63 6,424 0,876 0,934
DTC3 10,70 6,357 0,873 0,935
DTC4 10,71 6,244 0,890 0,930
Su chép nhan PGTT (CN): Cronbach’s Alpha = 0,938

CN1 10,92 5,560 0,843 0,922
CN2 10,93 5,742 0,838 0,924
CN3 10,85 5,552 0,861 0,916
CN4 10,83 5,493 0,870 0,914
Y dinh mua hang tryc tuyén (YD): Cronbach’s Alpha = 0,918

YD1 11,35 5,530 0,800 0,899
YD2 11,29 5,259 0,796 0,899
YD3 11,31 5,044 0,815 0,893
YD4 11,26 4,936 0,844 0,883

(Nguén:Sé ligu khao sdt thuc té (N=305), 2022)

Céc thang do dugc rit ra va chip nhan, diém
dirng khi trich cac nhén t6 tai nhan t thir tw voi gia
tri riéng 1a 1,014 16n hon 1. Trong EFA, hé sb tai
nhan tb (factor loading) 1a chi tiéu dé dam bao mirc
¥ nghia thiét thyc ciia EFA. Trong dé tai nay, gié tri
hé s tai nhan t6 dugc chon > 0,55 vi c& mau la 305
(100 < quy mé mau < 350) (H6, 2011). V&i 18 bién
dura di phén tich (trir cac bién quan sat thugc nhan tb
“Y dinh mua hang tryc tuyén” - bién phu thudc) thi
tat ca 18 bién déu phu hop (hé s6 tai nhan t > 0,55)
va duogc sap xép thanh 4 nhan t gidng voi mé hinh
ly thuyét dé xuat ban dau.

Khai niém “Y dinh mua hang tryc tuyén” 1a mot
khai niém don hudng (khi EFA, cac bién quan sat
rt thanh 1 nhan t5), nén c6 thé sir dung phuong
phép trich Principal Component Analysis vi phuong
phap trich nay s& lam cho tdng phuong sai trich tot
hon. Két qua phan tich nhan t6 khiam phé4 theo
phuong phép trich Principal Components Analysis
vé6i phép xoay gitr géc Varimax cho bién “Y dinh
mua hang tryc tuyén” cho thiy hé s KMO > 0,5
(KMO =0,850), kiém dinh Bartlett c6 y nghia théng
ké (p-value=0,000), téng phuong sai trich la
80,432% (= 50%) nén dat yéu cau cho EFA, céac hé
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s6 tai nhan t6 déu Ién hon nhiéu so véi 0,5 (YD1:
0,888; YD2: 0,885; YD3: 0,898; YD4: 0,916). Cac
bién quan sat hoi tu vé mot nhén té duy nhit. Do do,
thang do nhan t6 “Y dinh mua hang tryc tuyén” 1a
thang do don hudng va c6 do tin cay can thiét. Phan
tich EFA cho thay cac bién quan sat dugc gom nhom
gidng voi mo hinh nghién ciru dé xuit. Nhu vay,
khach hang tai TP Can Tho d4nh gia cc khai niém
trong tirmg nhom nhan té ¢6 lién quan véi nhau, cing
giai thich cho nhom nhén t6 d6. Didu nay phu hop
v6i két qua nghién ctru dinh tinh dé hiéu chinh thang
do phi hop véi chii d& va bdi canh nghién ciru cua
dé tai nay. Pong thoi, két qua nay ciing phit hop véi
nghién ciru so bd trén mau khao sat thir 40 khach
hang. Tir két qua danh gia d¢ tin cay cua thang do
bang hé¢ s6 Cronbach’s Alpha, phan tich EFA, mo
hinh nghién ctru duoc gilt nguyén nhu dé xuat ban
dau.

Bang 3. Két qua danh gia sy phu hop caa thang
do trong mo hinh nghién ciru
Nhén to
SL

Ky hiéu

CL1
CL2
CL3
CL4
CL5
CL6
SL1
SL2
SL3
SL4
DTC1
DTC2
DTC3
DTC4
CN1
CN2

CL
0,775
0,874
0,824
0,829
0,826
0,873

DTC CN

0,872
0,921
0,836
0,910

0,814
0,902
0,880
0,886

0,866
0,731
CN3 0,860
CN4 0,910
0,5 < Hé s6 KMO = 0,954 <I; Kiém dinh Bartlett:
Sig. 0,000 < 0,05; Téng phuong sai trich
(Cumulative %) = 79,652% > 50%

(Nguén: Sé liu khao sdt thirc té (N=305), 2022)

Két qua kiém dinh mo hinh bang phuong phap
CFA & Bang 4 cho thay: Chi binh phurong = 330,211
v6i gia tri P-value = 0,000 (<0,05). Tinh twong ddi
ctia bic tw do Chi-square/df = 1,659, dat yéu cau vé
d06 tuong thich (Carmines & Mclver, 1981). Cac chi
s6 GFI = 0,906, TLI = 0,979, CFI = 0,982 (Bentler
& Bonett, 1980) va RMSEA = 0,047 (<0,05)
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(Steiger, 1990) nén c6 thé két ludn md hinh phu hop
véi dit lidu thi truong.

Bing 4. Cic chi tiéu danh gia két qué phan tich
CFA theo hé s6 chuan hoa

TT Chi tiéu Gia tri
1 Chi-square/df 1,659
2 P-value cua Chi-square 0,000
3 GFI 0,906
4 TLI 0,979
5 CFI 0,982
6 RMSEA 0,047

(Nguén: Sé liéu khdo sdt thyc té (N=305), 2022)

Biang 5. Téng hop gia tri d9 tin cay téng hop va
tong phwong sai trich cac nhin to

Potin  Téng

TT Nhan t cdy phuong
tong sai

hop trich

1 Chat luong DGTT 0,949 0,757
2 S6 luong DGTT 0,946 0,813
3 Do tin cdy cia DPGTT 0,949 0,825
4 Sy chip nhan DGTT 0,938 0,792
5 Y dinh mua sam truc tuyén 0,919 0,740

(Nguén: S6 lieu khdo sdt thyc té (N=305), 2022)

Bing 6. Cac trong so (d chuin ho4)

Mdi quan h¢ Trong sb

CL6 <--- CL 0,897
CL5 <--- CL 0,871
CL4 <--- CL 0,862
CL3 <--- CL 0,857
CL2 <--- CL 0,856
CL1 <--- CL 0,876
SL4 <--- SL 0,899
SL3 <--- SL 0,891
SL2 <--- SL 0,896
SL1 <--- SL 0,920
DTC4 <--- DTC 0,924
DTC3 <--- DTC 0,902
DTC2 <--- DTC 0,903
DTC1 <--- DTC 0,903
CN4 <--- CN 0,903
CN3 <--- CN 0,899
CN2 <--- CN 0,884
CN1 <--- CN 0,873
YD4 <--- YD 0,878
YD3 <--- YD 0,872
YD2 <--- YD 0,841
YD1 <--- YD 0,850

(Nguén: S6 liéu khdo sdt thyc té (N=305), 2022)
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Béng 5 cho thdy cac gia tri do tin cdy tong hop
16n hon 0,7 va tdng phwong sai trich ctia cac nhan to
déu 16n hon 0,5. Piéu nay cho thdy, cac nhéan t6 dam
bao d¢ tin cay khi dua vao phéan tich. Bang 6 va
Béng 7 ciing cho thdy cac trong sd chuan héa déu

Bang 7. Céc trong so (chwa chuin hos)

Tap 59, S¢ 1D (2023): 204-219

16n hon 0,5 va céc trong sb chua chuin hod déu c6
¥ nghia thong ké (P < 0.05). Qua d6 c6 thé khing
dinh, cac khai ni€ém trong mo hinh nghién ctru dat
gia tri hoi ty.

Mobi quan hé Trong s6 S.E. C.R. P
CL6 <--- CL 1,000
CL5 <--- CL 0,926 0,041 22,510  ***
CL4 <--- CL 0,949 0,043 22,006  ***
CL3 <--- CL 0,918 0,042 21,741 ***
CL2 <--- CL 0,941 0,043 21,654  ***
CL1 <--- CL 0,986 0,043 22,842  ***
SL4 <--- SL 1,000
SL3 <--- SL 0,966 0,041 23,678  ***
SL2 <--- SL 0,986 0,041 24,023  ***
SL1 <--- SL 0,946 0,037 25,592  ***
DTC4 <--- DTC 1,000
DTC3 <--- DTC 0,964 0,036 26,446  ***
DTC2 <--- DTC 0,948 0,036 26,551  ***
DTC1 <--- DTC 0,949 0,036 26,478  ***
CN4 <--- CN 1,000
CN3 <--- CN 0,987 0,040 24,373 ***
CN2 <--- CN 0,939 0,040 23,358  ***
CN1 <--- CN 0,971 0,043 22,735  ***
YD4 <--- YD 1,000
YD3 <--- YD 0,987 0,046 21,447  ***
YD2 <--- YD 0,911 0,046 19,085  ***
YD1 <--- YD 0,845 0,041 20,373 ***

Chui thich: *** tire la 0.000 (0%)
(Nguén: Sé liu khao sdt thirc té (N=305), 2022)

Kiém dinh xem hé s6 tuong quan c6 khac biét so
voi 1 hgly khong dugc thuc hién bang Excel. Béng 8
cho thay gia tri P-value cua cac hé s6 twong quan
ting cdp déu nho hon 0,05 (tirc nho hon 5%), nén hé
Bing 8. H¢ sé twong quan tirng cip

s6 twong quan tung cap cua cac khai niém khac biét
so voi 1 ¢ do tin cdy 95%. Do d6, cac khai niém
trong nghién curu dat dugc gia tri phan biét.

Méi quan h¢ Heé s6 twong quan (r) Sai léch chuan (SE) CR P-value

CL <--> SL 0,667 0,043 7,780 0,00

CL <--> DTC 0,753 0,038 6,534 0,00

CL <--> CN 0,733 0,039 6,832 0,00

CL <--> YD 0,855 0,030 4,867 0,00

SL <--> DTC 0,550 0,048 9,379 0,00

SL <--> CN 0,691 0,042 7,441 0,00

SL <--> YD 0,729 0,039 6,891 0,00

DTC <--> CN 0,695 0,041 7,384 0,00
DTC <--> YD 0,850 0,030 4,957 0,00
CN <--> YD 0,869 0,028 4,608 0,00

(Nguén: Sé liu khao sdt thyrc té (N=305), 2022)
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Nhur vay, qua két qua CFA cho thiy, mé hinh do
ludng tac dong cua DGTT dén y dinh mua sim tryuc
tuyén cua khach hang tai TP Can Tho d6i véi nganh
hang thoi trang dat yéu cau, cic thang do déu tot.
Tiép theo, md hinh cdu tric tuyén tinh (SEM) s&
duogc van dung dé kiém dinh gia thuyét vé cac moi
quan hé trong mo hinh nghién ctru. Ké thira tir két
qua phan tich CFA, két qua ctia mo hinh cdu triic
tuyén tinh SEM ciing phu hop véi dit liéu thi truong
(Bang 9). M6 hinh SEM phu hop véi dir liéu thi
truong thé hién qua: Chi binh phuong = 393,161 véi
gia tri P-value =0,000 (<0,05). Tinh twong di cua
bac ty do Chi-square/df = 1,186, dat yéu cau do
twong thich (Carmines & Mclver, 1981).

Tap 59, S¢ 1D (2023): 204-219

Bing 9. Céc chi tidu danh gia két qua phan tich
mo hinh SEM

TT Chi tiéu Gia tri
1 Chi-square/df 1,186
2 P-value cua Chi-square 0,000
3 GFI 0,900
4 TLI 0,969
5 CFI 0,973
6 RMSEA 0,057

(Nguén: S6 liéu khdo sdt thyc té (N=305), 2022)

Ngoai ra, cac chi s6 GFI = 0,900, TLI = 0,969,
CFI1=0,973 (Bentler & Bonett, 1980) va RMSEA =
0,057 (<0,08) (Steiger, 1990). Do d6, c6 thé két luan
mo hinh SEM phu hop véi dit liéu thi treong.

54 lwong > ¥ dinh

BETT Chit lrangBGTT mua

hang

0,29 thai

. trang

st chdp nhan trurc

Bdtin ciy cla FGTT tuyén
BGTT _J 2>, |

Hinh 2. Két qua phén tich mé hinh SEM (dang so do)

Bang 10 va Bang 11 ciing cho thiy gia trj P-
value cia cac mdi quan hé tac dong giira cac nhan
t6 déu nho hon 5% (P-value = 0,000). Do d0, cac gia
thuyét nghién ctru déu c6 ¥ nghia thong ké. Hé sb
héi quy déu I6n hon 0 cho thdy méi quan hé tac dong
tich cuc giita cac yéu té.

Bing 10. Két qua md hinh SEM

Nhan t6 chat luong DGTT tac dong tich cuc dén
¥ dinh mua sdm truc tuyén va su chap nhan DPGTT
v6i hé s6 hdi quy (chuan hoa) 1an luot 14 0,262 va
0,294. Hé s6 hdi quy dwong nghia 1a khi chat lwong
DGTT tang thi y dinh mua sim truc tuyén va su
chap nhan DGTT ciing sé ting.

Mobi quan hé Hé s6 hoi quy S.E. C.R. P
Chat luong PGTT  <---  S6 luong DPGTT 0,389 0,043 9,117 *ok
Chat lugng DGTT <~ D0 tin cdy PGTT 0,561 0,043 12,892 Fokek
Suchdpnhan PGTT ~ <---  Chit luong DGTT 0,272 0,069 3,962 Hokk
Swchapnhan DGTT  <---  S6 luong DPGTT 0,326 0,048 6,815 dekee
Suchdpnhan DPGTT  <--- Do tin cdy PGTT 0,271 0,054 5,022 dekee
Y dinh mua séim  <---  Chét luong DGTT 0,234 0,048 4,849 Fokk
Y dinh mua sim  <--  S4 lugng BPGTT 0,127 0,035 3,625 ok
Y dinh mua sim  <--- Do tin cay DGTT 0,307 0,040 7,757 *ok
Y dinh mua sém  <---  Swchdp nhian PGTT 0,357 0,050 7,191 Hokok

Chii thich: *** tirc Ia 0.000 (0%)
(Nguén: S6 liéu khdo sdt thuc té (N=305), 2022)

214



Tap chi Khoa hoc Trirong Pai hoc Can Tho

Nhan t6 sb lwong DGTT c6 tac dong tich cuc dén
¥ dinh mua sam tryc tuyén, sy chip nhan DGTT va
chat lugng DGTT véi hé s6 hoi quy (chuan héa) 1an
luot 14 0,155; 0,381 va 0,422. Hé s6 hdi quy duong
cho thiy, khi s6 lugng DGTT ting thi y dinh mua
sam truc tuyén, sy chip nhan DGTT, chit luong
DGTT sé tang tuong (mg. Tuong tw, nhan t6 do tin
cay ciia PGTT co tac dong tich cuc dén y dinh mua
sam truc tuyén, sy chap nhan DGTT va chat luong
DGTT véi hé s6 hdi quy (chuin hoa) lan luot 1a

Tap 59, S¢ 1D (2023): 204-219

0,389; 0,330 va 0,632. biéu nay cé nghia réing, khi
nhan t§ d6 tin cdy cia DGTT tang thi y dinh mua
sam truc tuyén, sy chap nhan DGTT va chit lwong
DGTT ciing sé& gia ting. Cudi cing, nhén t6 sy chap
nhan DGTT c¢é tac dong tich cuc dén y dinh mua
sam truc tuyén cua khach hang véi hé s6 hoi quy
(chuan hoéa) 1a 0,371. Diéu nay c6 nghia rang, khi
nhan t6 sy chip nhan DGTT gia tang thi y dinh mua
sam tryc tuyén ciia khach hang ciing s& tiang theo.

Bang 11. Két qua mé hinh SEM theo hé sé hdi quy chuin hoa

Gia thuyét Méi quan hé Hé s6 héi quy

Hla Y dinh mua sém <--- Chét luong DGTT 0,262
H1ib Su chap nhan PGTT <--- Chat luong DGTT 0,294
H2a Y dinh mua sim <--- S6 lwong DGTT 0,155
H2b Su chap nhan PGTT <--- S6 lwong DGTT 0,381
H2c Chét luong DGTT <-e- S6 luong DGTT 0,422
H3a Y dinh mua sdm <--- Do tin cay DGTT 0,389
H3b Su chdp nhan PGTT <--- Do tin cdy DGTT 0,330
H3c Chat luong DGTT <--- Do tin cay DPGTT 0,632
H4 Y dinh mua sim <--- Su chap nhan PGTT 0,371

(Nguén: S6 liéu khdo sdt thuc té (N=305), 2022)

Phuong phép kiém dinh d tin cay cuaudc luong
bang Bootstrap duoc st dung vai s6 lwong mau lap
lai N = 500, ndu |CR| = |Bias/ SE-Bias| > 2 thi ¢6 do
chéch xuét hién va nguoc lai. Két qua uéc lvong mod
hinh véi ¢& mau 500 duoc thé hién qua Bang 12 cho
thiy gia tri tuyét dbi CR cua cac mdi quan hé rat nho

Bang 12. Két qua kiém dinh Bootstrap

S0 V6i 2. Tuy nhién, d6i v6i twong quan giira do tin
cay va y dinh mua sim tryc tuyén co |CR|=2, van
nam trong ngudng (Trang, 2020), nén cé thé két
luan 13 wdc lwong vé do tin cay cua PGTT va y dinh
mua sim truc tuyén 1a tin cdy dugc. Nhu vay, co thé
két luan cac wdc luong trong mé hinh nghién ctru 1a
tin cay duoc.

Mobi quan hé Hé s6 hoi quy Bias  SE-Bias Gia tri |CR|

Y dinh muasim  <-—-  Chét lugng DGTT 0,234  -0,002 0,003 0,67
Swchapnhan DGTT  <---  Chét lugng DPGTT 0,272 0,003 0,004 0,75
Y dinh mua sim  <--  S6 luong PGTT 0,127 0,001 0,003 0,33
Suchdpnhan PGTT  <--- S luong PGTT 0,326 0,000 0,003 0,00
Chét luong BGTT  <--- S lvong BGTT 0,389 -0,002 0,002 1,00
Y dinh mua sém  <--- D9 tin cdy DGTT 0,307 0,006 0,003 2,00
Swchdpnhan DGTT < Do tin cay DGTT 0,271  -0,003 0,004 0,75
Chét luong PGTT  <--- P9 tin cay PGTT 0,561  -0,001 0,002 0,50
Y dinh mua sim  <---  Suchép nhan DGTT 0,357  -0,002 0,003 0,67

(Nguén: Sé liu khao sdt thirc té (N=305), 2022)

Nhu vay, két qua wéc lugng md hinh cau tric
tuyén tinh SEM cho thdy mdi quan hé giita cac nhan
t6 chat luong DGTT, s6 lugng PGTT, d6 tin ciy cua
DGTT, sy chap nhan DGTT va y dinh mua sam truc
tuyén san pham thoi trang cua khach hang TP Can
Tho. Nghién cttu anh huong cia DGTT dén y dinh

mua hang tryc tuyén tai Viét Nam hién con rat it, ¢
thi trudng TP Can Tho chua c6 nghién ctru tuong tu
duoc thyc hién. Vi véy, dé tai nay co thé xem 1a nd
lyc mang tinh tién phong. Két qua kiém dinh cac gia
thuyét déu c6 y nghia thong ké & muc 1% vai 09 gia
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thuyét lién quan dén 05 khai niém trong mé hinh
nghién ctru dugc chap nhan.

— Yéu té chét luong DGTT c6 tic dong tich
cuc dén ¥ dinh mua hang thoi trang truc tuyén va sy
chap nhan DGTT. Mdi quan hé giita chat luong
DGTT va y dinh mua sam truc tuyén trong dé tai nay
tuong dong véi nghién ciru ciia Zhang et al. (2014),
Chinh va Dung (2020). Trong khi d6, mdi quan hé
gita chat lugng DGTT va sy chap nhan DGTT
tuong dong voi nghién ciau cua Chinh & Dung
(2020). Gia thuyét Hla, H1b vé mdi quan hé giira
chat lwong DGTT, su chap nhan PGTT va y dinh
mua sdm tryc tuyén mot lan nita duoc khang dinh.
Diéu nay giup goi mo cho viée dé xuit cac ham y
quan tri vé viéc nang cao chit luong cac PGTT dé
khach hang chap nhan va gia ting ¥ dinh mua hang.

— Yéu t6 s6 luong DGTT c6 tac dong tich cuc
dén ¥ dinh mua sam tryc tuyén (Zhang et al., 2014;
Chinh & Dung, 2020) va sy chap nhan DGTT
(Chinh & Dung, 2020). Dong thoi, nghién clru nay
cling tim thiy méi quan hé glua SO lugng va chat
lwong DGTT, twong dong véi két qua nghién ciru
ctia Zhang et al. (2014). Diéu nay c6 thé 1y giai khi
cang c¢6 nhidu PGTT thi khach hang cang dé& dang
tim kiém nhimg déanh gia c6 chat luong. Noi cach
khac, cang c¢6 nhiéu danh gia vé san pham, NTD
cang co co s dé tin rang cac danh gia mang tinh
thong tin, thuyét phuc hon, hay ¢6 chat lugng hon.
Yéu tb do tin cay cia PGTT c6 tac dong tich
cuc dén y dinh mua sam truc tuyén (Zhang et al.,
2014; Chi & Nghiém, 2018), chét luong DGTT
(Zhang et al., 2014). Nghién ctru nay bd sung gia
thuyét do tin cay caa DGTT c6 anh hudng tich cuc
dén chét luong DGTT. Két qua cho thiy giita ching
¢6 mdi quan hé ty 1¢ thuan. Nhu vay, nhimg DGTT
dugc dua ra boi nhitng nguoi danh gia c6 hiéu biét,
¢6 thé tin twong, chinh x4c va mang tinh thuyét phuc
vé san pham thi dong nghia v6i DGTT d6 co chat
lwong tot.

- Yéutésu Chap nhan DGTT ciing cho thy c6
anh huéng tich cuc dén y dinh mua sim tryc tuyén
clia khach hang, tuong dong véi cac nghién ciu
trudc day ctia Chi va Nghiém (2018) va Chinh va
Dung (2020). Mot khi NTD chéap nhan cac BGTT
nhu mét ngudn thong tin tham khao thi y dinh mua
hang truc tuyén cta ho & cao hon. Nghién ciru nay
d3 bd sung thém yéu t6 sy chap nhan BGTT so véi
m6 hinh nghién cttu anh huong cia DGTT dén quyét
dinh mua hang caa NTD (tiép can dya trén mé hinh
HSM) cua Zhang et al. (2014).
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4. KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI

Trong mua sam tryc tuyén, khi khong chéc chéan
vé san pham, dich vu, khach hang thudong c6 xu
hudng kéo xudng phan “review” dé cing cd thém
long tin. Mot san pham, dich vu c6 danh gia tot dong
nghia vai Viéc uy tin ciia nguoi ban sé dugc nang
cao va gitp san pham chiém duogc thién cam cua
khach hang, tir 46, viéc di dén quyét dinh mua sé kha
di hon. Dua trén céc 1y thuyét c6 lién quan, cting voi
tham khao cac nghién ctu thyc nghiém & trong va
ngoai nudc, tac gia da xay dung mo hinh nghién cuau
gom 05 khai niém chinh 1a chit luong DGTT, sb
lvong DGTT, d6 tin cdy caa DGTT, sy chap nhan
DGTT va y dinh mua siam tryc tuyén. Két qua
nghién ctru da chimg minh cac DPGTT c6 anh huong
dén y dinh mua sam tryc tuyén ciia khach hang. Diéu
d6 thé hién qua cac nhan t6 thuoc vé DPGTT gom
chat luong, sd luong, do tin cay, su chap nhan
DGTT c¢6 anh hudng tich cuc dén ¥ dinh mua sam
truc tuyén & mirc y nghia thong ké 1%. Ngoai ra, s6
lugng DGTT c¢6 anh hudng tich cuc dén chat lugng
DGTT va su chdp nhan BPGTT; do tin cdy caa DGTT
c6 anh hudng tich cuc dén chat luong BDGTT va su
chip nhan PGTT. Nghién ciru nay mét lan nita
khing dinh méi quan hé tac dong cua BPGTT dén y
dinh mua sam tryc tuyén. Khac v6i nghién ctu cia
Zhang et al. (2014), nghién ctru nay phat hién thém
mol quan hé gitra sy chap nhan DGTT va y dinh mua
sam truc tuyén, chat lugng DGTT va su chap nhan
DGTT, do tin cay va sy chap nhan DGTT, s6 luong
va su chép nhan DGTT. Nhu vay, vé mat Iy luan, dé
tai da xay dung thang do va mo hinh danh gia tac
dong cia DGTT dén ¥ ¥ dinh mua sam tryc tuyén cua
khach hang TP Cin Tho ddi voi nganh hang thoi
trang. Qua d6, bd sung thém bang ching thuc
nghiém cung c6 mdi quan hé tac dong caa BGTT
dén y dinh mua sam truc tuyén, ciing nhu mdi quan
hé gitra cac khai niém sb luong, chat luong, do tin
cdy va sy chip nhan DGTT ma cac nghién curu tiép
theo co thé ké thira. Dya vao két qua phén tich mo
hinh tac dong cua DGTT dén y dinh mua sam truyc
tuyén cac san pham thoi trang cia khach hang TP
Can Tho, nghién ciru dé xuat mot sb ham y quan tri
nhu sau:

Thit nhdt, cac PGTT (véi nhiing yéu té lién quan
ciia né bao gom chat lwong, sé heong, dé tin cdy va
sir chdp nhdn DGTT ciia khach hang) c¢é anh huong
tich cwe dén y dinh mua sdm truc tuyén cdc san
pham thei trang cua khdach hang. Do do, dé khuyen
khich khach hang hinh thanh y dinh mua sam tryc
tuyén, can xdy dung, da dang cdc kénh twong tac daé
khdch hang da tmg mua san phdam c6 thé dé lai cac
DGTT.
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DGTT c6 thé duge xem 1a mau chdt gay dung
thuong hiéu trong long khach hang. Cang s hitu
nhiéu binh ludn, danh gia tot s& cang c6 nhiéu co hoi
dé xay dyng niém tin va c6 thém nhiéu khach hang
méi. Vi vy, ngudi ban hang can phai da dang cac
kénh dé twong tac, dé nghi khach hang danh gia cho
san pham ciia minh. Céc trang TMDT c6 nhiéu hinh
thie dé khach hang danh gia nhu binh luan, xép
hang va thong ké s6 luot xép hang tir 1 sao dén 5
sa0, phan anh, khiéu nai,...ngay dugi phan gigi thiéu
san pham cua cira hang. Bén canh d6, ngudi ban co
thé dé nghi khach hang danh gia vé san pham theo
trai nghiém ctia minh, guri tin nhén tryc tiép, podcast,
quay video chia sé,... Cac trang web riéng cia cac
thuong hiéu thoi trang ciing can thiét ké than thién
dé khach hang c6 thé danh gia, nhan xét, xép hang,
dé lai binh luan, cam nhan,... Khi ¢6 nhitng don hang
thanh cong, can cha dong lién hé tryuc tiép toi khach
hang dé xin danh gia (goi dién, nhan tin), nhic khach
hang danh gia cho san pham Ngoai ra, c¢6 thé tao
thu cam on kém véi san pham, véi 16i nhén khach
hang dé lai danh gia t6t va binh luan. Tai Viét Nam,
¢6 rat nhidu nguoi sir dung mang xi hoi nhu
Facebook, Instagram,... Pay 1a kénh giao tiép rét
hiéu qua dé twong tac voi khach hang bang cach tao
tai khoan mang tén thuong hiéu/doanh nghiép cua
minh, c¢6 thé 1a fanpage, group, hodc trang ca nhan
véi muc dich tao ra mot cong déng noi ma khach
hang c6 thé giri cau hoi vé nhing van dé ho gap phai.
Khai thac sitc manh tir mang xa hoi, twong tac va tri
an khach hang s& tao nén tang phat trién bén viing
cho thwong hiéu. Tém lai, can tan dung moi kénh
twong tac dé khach hang c6 thé PGTT vé san pham,
dich vu.

The hai, khuyén khich khach hang dia ra nhiéu
DGTT vé san pham, dich vy

Pé khuyén khich khach hang PGTT, can tao
thém qua tang, tich diém, tich xu khi dé lai PGTT
dé ho c6 dong lyc tham gia. Trong giai doan thap
diém, don hang s& bi han ché, ngudi ban co thé sir
dung cac cong cu marketing nhu tao combo va deal
sc dé gia ting so lugng san pham ban va luong
danh gia cling s€ tang 1én theo. Nguoi ban ciing co
thé giri thém ma giam gid, qua ting kém dé khuyén
khich khach hang dé lai danh gia tot. Tuy nhién,
ciing cin x0a bot cac bai PGTT khéng lién quan dén
san pham, dich vu d tranh lam phién cho nhiing
khach hang khac. Ngudi ban ciing c6 thé xay dung
mét cudc thi, td chirc mot vai budi ting min phi nhoé
trén website hay mang xa hoi dé thu hut thém review
tor khach hang. Review khong nhat thiét phai thé
hién bang cau chit, xép hang, ma né c6 thé 1a 1oi
truyén miéng tir nguoi nay sang nguoi khac (WOM
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hodc eWOM). Nguoi ban ciing luu y d& nghi khach
hang gin hashtag hodc dong chir lién quan dén san
phdm/don vi minh, “check in ding Facebook” s&
gitp lan téa thuong hiéu tiép can dén nhiéu nguoi
va gia ting mirc do pho bién cua san pham/ngudi
ban. Bay cling 1a mot phuong thirc marketing thong
minh khuyén khich khach hang dwa ra nhiéu DGTT
vé san pham, dich vu. Sir dung thé thanh vién voi
nhiéu wu dai néu cap bac thanh vién nang dan, giam
gi4, ting qua vao sinh nhat,... ciing 14 cach thirc dé
khuyén khich khach hang dé lai cac BPGTT. Tir su
cham soc, dai ngd dac biét nay, khach hang sé&
thudng xuyén quay lai mua sim va dé lai nhidu danh
gia tich cuc hon.

Thit ba, ndng cao chdt lwong va do tin cdy cua
cac DGTT dé khdch hang chap nhédn cac PGTT nhie
nguon thong tin hitu ich thic day y dinh mua hang,
thé hién qua cdc hoat dong chiam séc khdach hang dé
ho cam thdy hai long va dé \ai danh gid tot

Dé nang cao chat lwong va do tin cdy cua cac
DGTT thi truéc hét, ngudi ban phai cung cp san
pham, dich vu tbt, vuot trén mong doi va han ché
thap nhét cac 151, du 1a nho nhit. Khi d6, khach hang
bi 4n twong va sin 1ong danh gia tot v& san pham.
Can cong khai cam on tat ca cac danh gia, bat ké 1a
t6t hay xau. Piéu nay khong chi gdy an tuong véi
khach hang hién hiru ma ca nhling nguoi mua hang
tiém nang vé cach thirc ma ngudi ban quan tam dén
khach hang ciing nhu thé hién cach lam viéc chuyén
nghiép trong viéc ddi mat voi nhimg danh gia tidu
cuc, boi vi nhitng phan hdi cong khai con dugc rat
nhiéu khach hang tiém ning khac doc dugc. Trong
moi truong hop, nhan vién ban hang can than thién
va 6 k¥ nang cham soc khach hang. Khi gap nhiing
vi khach phan hdi tiéu cuc, cin nhanh chong lién lac,
an can hoi han va dé nghi huéng giai quyét. Viéc
ddng cam, thau hiéu timg khach hang 1a diéu kién
tién quyét tao su hai long cling nhu khuyén khich ho
dé lai nhitng danh gia 4n twong sau d6. Ngudi mua
hang s& cam thiy ho dang dugc quan tdm va hiéu
rang nguoi ban da thuc su doc 101 binh va quan tdm
t6i cam xuc cua ho, khi d6 ho s& sin 1ong thay doi
nhimg review khong t6t trude do. Truong hop san
pham dich vu 11 do nha cung cép, can nhanh chong
tién hanh dbi tra va dén bu hodc c6 hudng giai quyét
phit hop. Ngudi ban ciing c6 thé tao ra voucher va
mi giam gia nhu mot 1oi xin 15i, dé khach hang c6
thién cam va quay lai vao cac 1an mua sam tiép theo,
hoic goi dién thuong lugng tryc tiép s& dé dang
thuyét phuc hon.

Mac du c6 dong gop nhét‘dinh vaoly thuyét cling
nhu gia tri thyc tién nhung dé tai van con mét s6 han



Tap chi Khoa hoc Trirong Pai hoc Can Tho

ché. Bdi tugng khao sat 1a khach hang c4 nhan. Trén
thuc té viéc mua hang truc tuyén con co cac to chirc,
ngudi mua hang dé ban lai. Cac dia phwong khac c6
trinh d6 phat trién, mirc séng, ty 1¢ do thi hoa thap
hon TP Can Tho thi hoat ddng mua sim truc tuyén
clia ngudi dan co thé s& khac. Dé tai tap trung vao
tac dong cua DGTT dén y dinh mua sam tryc tuyén
céc san pham thoi trang. Thyc té ngay nay hau nhu
moi san pham, dich vu hop phéap déu c6 thé kinh
doanh trén moéi truong truc tuyén. Ngoai ra, DPGTT
¢6 nhiéu hinh thtrc nhu d4nh gi qua binh luan, nhan
xét, y kién, xép hang, luot chia s¢, hinh anh, video,
danh gi4 qua cac dién dan, trang web chuyén vé
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