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TOM TAT

Nghién cizu nham xdc dinh cac yéu té anh huéng dén 1ong trung thanh cuia khéch
hang khi siz dung kénh thwong mai dién tir tai thanh phé Bién Hoa (truéc sap nhap).
Thang do nghién ciru diegc chinh sira theo két qua phong van cia 12 ngueoi bao gom
2 nguoi ban hang truc tuyén va 10 ngieoi mua sam tryc tuyén. Dir liéu sir dung diroc
thu thép tir két qua nghién cizu khdo sat cia 350 khdch hang trung thanh thuwong xuyén
mua hang phan tich théng qua si hé tro ciia phan mém SPSS 26. Két qud nghién citu
dd chi ra 05 nhan to danh huéng dén 1ong trung thanh cua khach hang khi si dung
kénh thwong mai dién tir trén dia ban thanh phé Bién Hoa, bao gom: (1) Chat hwong
dich v, (2) Niém tin dién tir, (3) Sw hai 16ng, (4) An toan bdo mdt, (5) Truyen miéng
dién tir. Trong d6, nhdn t6 an toan bao mdt ¢6 tac déng manh nhdt va nhan to sy hai
long c6 tac dong yéu nhdt. Dya trén két qud phdn tich do, tac gid da dé xudt mét so
ham y quan tri nham thiic day 10ng trung thanh cua khach hang khi siz dung kénh
thwong mai dién tu.

Tir khéa: An toan bao mdt, chat lieong dich vu, long trung thanh cua khach hang
trong kénh thirong mai dién ik, niém tin dién i, sy hai long dién tir, truyén miéng
dién tuw
1. it van dé nhat khu vuc Pong Nam A va dy béo

Trong bbi canh cong nghé phéat trién  rang trong nam 2025, doanh thu tir
manh mé, thuong mai dién tr (TMPT)  TMBT co thé dat moc 25 ti USD. Su
da tré thanh mot phan quan trong khéng ~ phat trién manh mé tir cac nén tang
thé thiéu trong doi séng kinh té - xa hoi ~ Shopee, Tiki, TikTok Shop, Lazada
cua nguoi dan Viét Nam, dac biét la sau cung Vvoi su gia tang cua cac ctra hang
dai dich COVID-19 khién thdi quen mua  truc tuyén nho 16 tai dia phuong da mo
sam cua nguoi dung thay doi tr hinh  ranhiéu co hoi va dit ra nhiéu thach thuc
thirc truyén thong sang truc tuyén. Theo  I1én cho su phaét trién bén viing cua céc
Bo Cong Thuong thong ké quy md thi  doanh nghiép nhu 14 lam sao dé duy tri
truong TMDT Viét Nam nam 2023 dat Iong trung thanh khach hang khi cé qué
gan 20,5 ti USD va duy tri mtc ting  nhiéu sy lya chon nhu vay.
truong trung binh khoang 25% mdi nam. Xuit phat tir thuc té d6, nghién ciru
Viét Nam hién nam trong nhdm cac quc ~ “Cac yéu té anh huong dén 1ong trung
gia 6 téc do tang truong TMDT nhanh thanh cua khach hang khi sir dung kénh
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thuong mai dién tu trén dia ban thanh
phd Bién Hoa (trudc sap nhap)” duoc lua
chon nham phan tich, tim hiéu cac yéu té
tac dong dén hanh vi trung thanh cua
nguoi tiéu dung trong khu vuc vi Bién
Hoa la mot thanh phd cong nghiép sé& co
su khac biét trong tdm li hanh vi tiéu
ding so véi céac thanh phd 16n nhu Ha
Noi hay Thanh phé H6 Chi Minh. Bong
thoi, nhom tac gia dua vao co so ké thira
c6 chon loc tir cac nghién curu trong va
ngoai nudc, tap trung sir dung nhiing yéu
t6 6 tac dong rd rét da duoc nghién cau
it nhat hai lan, sau d6 c6 xem xét tinh
hinh thuc tién dua vao thém mdt bién —
chi moi vira duge dé& cap trong mét
nghién cttu bai ph hop vai béi canh dia
phuong. Muc dich cta nghién ctu la
gilip céc doanh nghiép tai Bién Hoa hiéu
1& dugc nhu cau, hanh vi cia ngudi tiéu
ding, tir d6 xay dung chién lugc kinh
doanh phu hop, nang cao chét lwong dich
vy, tiét kiém chi phi tiép thi; gidp doanh
nghiép nhan dién diém manh, diém yéu
s0 voi dbi thu dé gia tang kha ning canh
tranh, cai thién trai nghiém nguoi tiéu
dung theo hudng tich cuc. Qua do, dong
g6p vao sy phat trién cia doanh nghiép
nham thac ddy qua trinh chuyén doi sd,
gop phan vao ting truong kinh té bén
viing cho thanh phé Bién Hoa noi riéng
va ca nudc ndi chung.
2. Téng quan nghién cieu
2.1. Co sé li thuyét
2.1.1. Long trung thanh

Long trung thanh cuaa khach hang la
su cam két tiép tuc sir dung, gan bé voi
thuong hiéu lau dai ngay ca khi cé nhiéu
lya chon thay thé, tao thanh hanh vi lap
lai cung thai do tich cuc (Oliver, 1999;
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Chaudhuri & Holbrook, 2001). Bdong
thoi, né con thé hién qua sy thién vi trong
lya chon thuong hiéu va hanh vi mua
hang (Bui & Nguyen, 2020). Theo
Oliver (1999), long trung thanh dugc
phét trién qua bdn giai doan: nhan thuc,
cam xuc, y chi va hanh dong, phan anh
su gdn bo tir nhan thire dén hanh vi kién
dinh. Chlng khong don thuan 1a hanh vi
lap lai ma con 1a sy gin b bén viing,
duoc hinh thanh tir niém tin, su hai long
va trai nghiém tich cuc, giup khach hang
duy tri lya chon thuwong hiéu bat chap sy
canh tranh trén thi truong.

2.1.2. Thuong mai diéen tur

TMBDT la qua trinh mua ban, trao doi
hang hda, dich vu va théng tin c6 thé
mang tinh hu hinh hoac vé hinh qua
mang Internet hay hé thong chuyén dung
giita cac t6 chuc, ca nhan (Laudon &
Traver, 2021). TMPT c6 dic diém noi
bat nhu hoat dong khong gigi han khong
gian va thoi gian, tiét kiém chi phi van
hanh (Laudon & Traver, 2021,
UNCTAD, 2023).

2.1.3. Li thuyét lién quan

Li thuyét vé md hinh long trung
thanh (Dick & Basu, 1994) nhan manh
mdi quan hé giira thai d6 twong di va
hanh vi mua hang lap lai, ttr d6 phan loai
khach hang vao 4 nhom trung thanh khéac
nhau gém: trung thanh dich thyc, trung
thanh gia tao, trung thanh tiém ning va
khong trung thanh.

Li thuyét chap nhan cong nghé ma
rong (Technology Acceptance Model 2 —
TAM 2) la phién ban m¢é rong cua Li
thuyét chap nhan coéng nghé (TAM)
duoc phét trién boi Venkatesh & Davis
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(2000) i giai li do vi sao ngudi dung
chap nhan hozc tir chdi céng nghé. Tir 2
yéu t5 chinh anh huong (tinh hitu ich
cam nhan va dé sir dung cam nhan) cua
TAM 1, TAM 2 bé sung thém cac yéu té
x& hoi — nhan thic nhu chuan muc xa
hoi, hinh anh, su lién quan coéng viéc,
chat lugng dau ra, ki vong vé két qua.

L{ thuyét mé hinh chat lugng dich vu
(SERVQUAL — The Service Quality
Model) 1a mot trong nhiing thang do phd
bién danh gia chat luong dich vu thdng
qua su khéc biét gitra ki vong khach hang
va nhan thac thuc té vé dich vu nhan
dugc, tap trung cha yéu vao nim yéu té
hiru hinh, d¢ tin cay, su dam bao, su dap
ing, su dong cam duoc Parasuraman va
cong su (1988) kham pha.

2.2. Céc gid thuyét nghién ciu va mo
hinh nghién ciu

Chét luong dich vu dugc hiéu 1a sy
cam nhan cua khach hang vé mirc d6 dap
ng nhu cau va mong doi, khéc biét voi
su hai long va duoc do bang chénh léch
gitra cam nhan va ki vong (Parasuraman
& cong su, 1988). Md hinh SERVQUAL
gom 5 yéu té: Hiu hinh, tin cay, dap
g, dam bao va déng cam. Nghién cau
cia L& Thi Khanh Ly & Mai Thi Nhat
Quyét (2020) ciing nhu cua Bui Vin
Thuy & L& Thay Trang (2024) cho thay
giao di¢n than thién vai nguoi dung co
thé nang cao trai nghiém mua sam.
Trong khi d6, Gajewska va cong su
(2020) ghi nhan riang téc do phan hdi
nhanh chéng trong qua trinh hé tro dong
vai tro tich cuc. Tran Si Lam va cong su
(2020) phat hién rang viéc thuc hién
dung cam két ngay tir 1an dau tién tao nén
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long tin vitng chéc, con Han va cong su
(2023) thi khang dinh rang nén tang 6n
dinh, it I13i Ki thuat c6 thé gép phan nang
cao cam nhan vé chét luong dich vu.

Gia thuyét H1: Chét luong dich vu
c6 tac dong tich cuc dén Long trung
thanh cua khach hang trén thi truong
thuong mai dién ta.

Niém tin dién tir 14 muc do tin tuong
cta ngudi tiéu dung vao mot thuong hiéu
trong linh vuc thuong mai dién tu
(Laroche & cong su, 2012), duoc thé hién
gua sy san sang mua hang, san sang tin
vao dao dirc va tuan tha cam két tir nguoi
ban (Lowe, 2019). Nghién cau cua
Ahmed va cong su (2020) chi ra méi quan
hé tich cuc gitra niém tin va 1ong trung
thanh, tirc 1a khi niém tin ting 1én, long
trung thanh ciing duoc cung cd. Bén canh
d6, Kim (2020) nhian manh rang trang
web uy tin, duoc nhiéu ngudi st dung, co
thé nang cao su tin tuong tir phia khach
hang. Theo Nguyen va cong su (2023),
x&c nhan hinh anh san pham 6 rang, dang
tin cay ciing 1a mot yéu t quan trong co
thé nang cao long trung thanh khi sir dung
TMBT. Con tac gia Nguyén Héng Quan
& Tran Thi Hién (2022) luu ¥ rang kha
nang bao mat thong tin c nhan 13 diéu
kién tién quyét dé khach hang duy tri 1ong
tin vao doanh nghiép.

Gia thuyét H2: Niém tin dién tir co
tac dong tich cuc dén Long trung thanh
cua khach hang trén thi truong thuong
mai dién tur.

Su hai long la trang thai cam xdc cua
khach hang sau khi so sanh trai nghiém
thyc té véi su ki vong c6 thé dap g hoic
vuot ki vong (Oliver, 1999; Gaudenzi &
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cong su, 2025), khién khach hang cam
thiy thoa man doi hoi, nhu cau caa chinh
minh. Trong TMBT, nhdm tac gia Al-
Khayyal va cong su (2020) cung vai mot
nghién ctru khéc cua tac gia Kim (2020)
ching minh rang sy hai long 1a tién @&
quan trong dé hinh thanh long trung
thanh, bai yéu té nay mang dén quan hé
twong quan thuan chiéu gitra sy hai long
va long trung thanh. Tac gia Majka
(2024) ghi nhan rang trai mua sam tich
cuc ¢ thé nang cao su hai long tong thé,
thiic day hanh vi quay lai va gin bo lau
dai v&i nén tang. Ngoai ra, dé gop phan
gitr chan nguoi tiéu dung thanh céng,
nhom t&c gia Taherdoost & Madanchian
(2021) nhan manh vai trd cua dich vu
cham so6c khach hang, trong khi Slack va
cong su (2020) lai chi ra rang su dap tng
ki vong la chi bao quan trong.

Gia thuyét H3: Sy hai long dién tir
c6 tac dong tich cuc dén Long trung
thanh cua khach hang trén thi truong
thuong mai dién tu.

An toan bao mat trong thuong mai
dién tir 1a tap hop bién phéap, tiéu chuan,
quy trinh ki thuat nham bao vé dir liéu va
giao dich khoi cac rui ro nhu truy cap trai
phép hay ro ri théng tin. Theo tiéu chuan
dugc ban hanh boi EU va Nghi dinh
13/2023/ND-CP cua Viét Nam (Chinh
phu, 2023), dit liéu ca nhan gom nhiéu
loai théng tin dir liéu cua ca nhan cho
thay tim quan trong cua viéc bao mat. Vi
thé, cac bién phap nhu ma hoa, xac thuc
da yéu t6 va chinh sach quyén riéng tu
gitip ting cam giac an toan khi mua sam.
Tuy nhién, nghién ciu cia Nguyén
Hong Quan & Tran Thi Hién (2022)
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canh béo rang néu doanh nghiép khong
dam bao dugc su an toan cho thong tin
s& lam khéch hang lo ngai vé viéc lam
dung dir liéu hoac bi mua ban théng tin
tréi phép dé& dan dén mat niém tin va roi
bod nén tang.

Gia thuyét H4: An toan bao mat co
tac dong tich cuc dén Long trung thanh
cua khach hang trén thi truong thuong
mai dién tur.

Truyén miéng (WOM) 14 hinh thic
giao tiép khong chinh thirc vé san pham,
dich vu (Brown va cong su, 2007) va e-
WOM tan dung nén tang sb dé truyén tai
duoc phd bién hon (Issa, 2021), tir d6
xuat hién thém nhiig kha nang sir dung,
truy cdp c6 tinh bén vitng cho thong tin
ma WOM truyén théng khong c6. Nguoi
tiéu dung tin tuwong cac danh gia truc
tuyén vi tinh 6 rang, d& tiép can va thuc
té hon so v6i mo ta tir ngudi ban. Céc tac
gia nhu Pham Puc Chinh & Ng6 Thi
Dung (2020), tac gid Kim (2020) hay
nhom tac gia Malarvizhi va cong su
(2022) déu ghi nhan dugc rang phan hoi
tich cuc hodc nhiing kinh nghiém dugc
chia sé tor nguoi quen tr nguoi dung co
thé thuc day long trung thanh, dong thoi
ciing s& 1am giam sy gén bo khi xuat hién
danh gia ti€u cyc.

Gia thuyét H5: Sy truyén miéng
dién tr c6 tac dong tich cuc dén Long
trung thanh cua khéach hang trén thi
truong thuong mai dién tir.

Dua trén cac nghién cuu trong va
ngoai nudc cing voi nhitng gia thuyét
duoc ké thira ¢6 chon loc, duge kiém
ching qua nhiéu nghién ctu thyc
nghiém, déng thoi can nhiac do phu hop
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ctia m6 hinh ma str dung thém nhiing gia
thuyét da nghién ctru nhung chua duogc

CHAT LUQNG
DICH VU

NIEM TIN PIEN TU

SU HAI LONG

AN TOAN BAO MAT

TRUYEN MIENG PIEN TU

phé bién, nhom tac gia dé xuat mo hinh
nghién ctru (hinh 1).

Hinh 1: Mé hinh nghién cizu do nhom tac gia d@é xuat

3. Phuwong phap nghién ciu

Nghién ctru dinh tinh dugc thuc hién
thong qua thao luan nhém voi 12 d6i
tuong ting trai nghiém qua nhiéu nén
tang khac nhau tai Thanh phé Bién Hoa
V6i da dang gi6i tinh, do tudi, nganh
nghé. Cu thé gém 10 nguroi mua sam tryuc
tuyén thudng xuyén va 2 nguoi ban hang
tryc tuyén, nham mang dén tinh da chiéu
dé kham pha, kiém nghiém su phi hop,
su 1 rang, dé hiéu, déng thoi dua ra cac
gop Y, cai thién, diéu chinh gitra cac bién
quan sat trong mé hinh nghién ctu giup
tang do tin cay, tinh kha thi cho mé hinh
nghién ctu chinh thic.

Nghién cau chinh thic duoc thuc
hién bang phuong phép dinh luong. Cu
thé, dya trén thang do chinh thurc c6 dugc
sau khi thuc hién nghién ctru dinh tinh,
tac gia da thuc hién thiét ké bang cau hoi
cho 26 bién quan sat (gom 23 bién quan
sat do luong cac bién doc lap va 3 bién
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quan sat do luong bién phu thuoc) vé
nhan t6 anh huéng dén long trung thanh
cua khach hang khi str dung kénh TMDT
danh gia dya trén quy udc cua thang do
Likert 5 diém véi dir liéu thu thap dudi
hinh thire dién khao sat Google Form, xir
i bang phan mém SPSS 26.

Theo Hair va cong su (2010), kich
thudc mau t6i thiéu dé tién hanh phan
tich dinh lwong can dat it nhat gap nam
lan sé luong bién, nghia 1a nghién cau
nay can téi thiéu 130 mau. Bé dam bao
chat luong cua dit liéu, nghién ciru tién
hanh khao séat véi ¢ mau gap 2 lan toi
thiéu va két thic khao sat nhan vé 375
khach hang trung thanh thuong xuyén
mua sam trén cac kénh thuong mai dién
t. Sau khi thuc hién loc nhitng dix liéu
khong dam bao chit luong, s6 lugng con
lai 12 350 phiéu hop 18, dugc dua vao
phan tich sau.

4. Két qua nghién ciu va ban luan
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4.1. Thong ké mo ta

Theo két qua khao sat caa nhom tac
gia, trong 350 nguoi tham gia khao sat,
c6 238 nit (chiém 68%) va 112 nam
(chiém 32%), cho thay ti 1& tham gia
danh gia cia nir gidi cao hon so vai ham
gigi. Vé do tudi, phan Ién nguoi tham
gia nghién ciru gdm 3 nhém: nhém 18 -
24 tudi chiém da sd véi 276 nguoi
(78,9%), trong khi nhom 25 - 35 tudi co
74 nguoi (21,1%) va khong co6 ngudi nao
trén 35 tudi. Picu nay phan anh rang doi
tugng mua sam truc tuyén cha yéu la
nhitng khéch hang tré, dic biét 1a thé hé
Gen Z, am hiéu cbng nghé va cé xu
huéng mua sam truc tuyén thuong
xuyén. V& nganh nghé, sinh vién chiém
ti 1& cao nhat vai 253 nguoi (72,3%), tiép
theo la nhan vién van phong voi 57

nguoi (16,3%) va lao dong tu do vaéi 40
nguoi (11,4%).

Két qua khao sat nhan thdy Shopee 1
nén tang thuong mai dién tr duoc ua
chuong nhat, voi 221 nguoi s dung
(63,1%). Tiktok Shop xép thir hai véi 84
nguoi lya chon (24%), phan anh xu
huéng két hop gitra mua sam va giai tri,
dic biét thu hat thé hé tré. Trong khi do,
Lazada dugc 29 nguoi lya chon (8,3%) va
Tiki chi dat 16 nguoi (4,6%), danh gia
duoc rang hai nén tang nay van con han
ché so voi cac ddi thu canh tranh khac.
Nhiing sé liéu trén phan anh rd xu huéng
mua sim tryc tuyén hién nay, khi nguoi
tiéu dung wu tién cac nén tang mang lai
trai nghiém tién loi, hé sinh thai dich vu
da dang cuing chién luoc tiép thi hiéu qua.

Bang 1: Két qua thang ké mdu cua nhiing khach hang tham gia khdo sat

Pic diém Tan suat %
e, Nam 112 32%
Gigi tinh Nit 233 68%
Tong 350 100%
18 — 24 tudi 276 78,9%
Do tudi 25 — 35 tudi 74 21,1%
Trén 35 tudi 0 0%
Tong 350 100%
Sinh vién 253 72,3%
Nghé nghiép Nhan vién vin phong 57 16,3%
Lao dong tu do 40 11,4%
Tong 350 100%
Dudi 1 triéu VND 101 28,9%
. . , Tir 1 triéu dén 3 tricu VND 142 40,6%
Thu nhap trung bINh thang 2% e 481 5 trieu VND 60 17.1%
Trén 5 triéu VNb 47 13,4%
Tong 350 100%
N . , 1-2 lan 177 50,6%
Tan suat mua sam trong 1 thang 35 AN 95 27 1%
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Pic diém TAan suit %
Trén 5 lan /8 22,3%
Tong 350 100%
Shopee 221 63,1%
R . . Tiktok Shop 84 24%
Kénh TMDT thuong dung | azada 29 8,3%
Tiki 16 4,6%
Tong 350 100%

(Ngudn: Két qua xu 1i sé liéu bang phan mém SPSS 26)

4.2. Kiém dinh thang do Cronbach’s Alpha

Két qua phan tich do6 tin cay cua
thang do qua hé sb Cronbach’s Alpha
cho thay, trong 6 thang do co 26 bién
quan sat dugc dua vao kiém dinh thi tat
ca cac bién déu dat yéu cau khi hé sé
Cronbach’s Alpha cao hon 0,6 va do

tuong quan déu 16n hon 0,3. Xét theo 6
liéu bang, hé sé cao nhat 0,872 cua bién
“Sy hai 10ng” va thap nhat 0,735 cua
bién “Niém tin dién tir” déu dap ung tiéu
chi so sanh nén tat ca cac bién duoc gitr
lai va tiép tuc thyuc hién phan tich nhan
t6 kham phéa EFA.

Bang 2: Két qua kiém dinh do tin cdy Cronbach’s Alpha

STT

Thang do

H¢ s6 twong
quan bién -
tong hi¢u
chinh

Hé so

Cronbach’s

Alpha néu bi loai

bién

1. Thang do “Chét lwong dich vu” c6 hé s6 Cronbach’s Alpha = 0,830

CL1

Nén tang TMDT nay dé sir dung, hd trg
tim kiém san pham nhanh chong va than
thién vo1 nguoi dung.

0,634

0,796

CL2

Dich vu cua nén tang TMDT nay dap
ung dung nhu cau mua sam, tim kiém
san pham va thanh todn cua t6i.

0,585

0,806

CL3

Nén tang TMDT nay c6 tinh ning hd
tro khach hang tu dong (chatbot, giai
dap FAQ) gitp t6i d& dang tim kiém
théng tin.

0,617

0,799

CL4

Doanh nghiép cung cép dich vu chinh
xac ngay tir 1an dau, dam bao chat
lwong san pham dung mo ta va giao
hang dung thoi gian cam két,

0,560

0,811

CLS5

Nén tang TMDT nay ludn hoat dong 6n
dinh va it gip 16i ki thuat.

0,609

0,801

CL6

Viéc str dung nén ting TMBT nay mang
lai cho t61 trai nghi€ém tich cuc va khong
gay kho khan.

0,602

0,803
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STT

Thang do

Hé s6 twong Hé 56
quan bién - Cronbach’s
tong hiéu  Alpha néu bi loai
chinh bién

2. Thang do “Niém tin dién tir” c6 hé s6 Cronbach’s Alpha = 0,735

T6i tin rang nén tang TMDT nay cung

NT1 cép thong tin san phim/dich vu chinh 0,439 0,723
xéc, minh bach va ddy du.
T6i tin rang nén tang TMPT nay ludn dit
loi ich ctia khach hang 1én hang dau thong
NT2 qua chinh sach gia ca hop li, dich vu hd 0,560 0,657
tro tot va bao vé quyén loi ngudi mua.
Nén tang TMDT nay dang tin ciy nho
NT3 h¢ thong l,)ao m‘at t?t’ dl.ch \fu ho ;trq 0,599 0,634
nhanh chdong va thong tin sdn pham
minh bach.
T6i cam thy an tdm khi giao dich trén
NT4 nén tang TMDT. 0,515 0,684
3. Thang do “Sw hai 1ong” c6 hé s6 Cronbach’s Alpha = 0,872
T6i hai long voi trai nghiém mua sim
AL e nén tang TMDT. 0.787 0.822
To61 hai 1ong vai dich vu cham soc khach
HL2 hang cua nén taing TMDT. 0,675 0.851
HL3 NFn tAa.ng TMDT I‘1ay dap u’ngﬁmong doi 0,627 0,861
cua to1 khi mua hang truc tuyén.
HL4 Tf)l se‘ tl?p t,uc ’su dung nken t'flng:l.“MDT 0,708 0,842
nay vi n6 dap rng nhu cau cua toi.
HL5 To1 cam thay thuén tién khi mua sam tai 0,699 0,845

nén ting TMDT.

4. Thang do “An toan bao mat” c¢6 hé s6 Cronbach’s Alpha = 0,830

Toi tin rang thong tin ¢4 nhan ciia t6i dugc

BM1 bao vé an toan trén nén tang TMPT. 0,652 0,788

BM2 T,01 klAlong ?0 lang Ve viéc bi 10 thong tin 0,651 0,789
ca nhan khi mua hang.
T6i cam thdy an toan khi lién két tai

BM3 khoan ngin hang/thé tin dung véi nén 0,668 0,781
tang TMDT.

BM4 Toi cam thay an toan khi st dung phuong 0,659 0,785

thirc thanh toan trén nén tang TMDT.

5. Thang do “Truyén mi¢ng dién tir” c6 hé s6 Cronbach’s Alpha = 0,862
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Hé s6 twong Hé 56
quan bién - Cronbach’s
STT Thang do téng hiéu  Alpha néu bj loai
chinh bién
Toi thuong doc cac danh gia vé san
pham/dich vu trén nén tang trude khi quyét
™1 dinh mua hang dé dam béo chit luong san 0,705 0.825
phim va tranh rai ro khi mua sam.
Nhiing danh gia tich cuc tir nguoi khac trén
TM2 nén tang TMBT nay khién t6i tré nén trung 0,721 0,819
thanh hon v&i mot thuong hi¢u.
Nhitng danh gi4 tiéu cuc trén nén tang
TM3 TMPDT nay anh huong dén quyét dinh 0,734 0,814
mua hang cua toi.
To6i mubn chia sé kinh nghiém mua hang
™4 tai nén tang TMDT nay v6i ban be va 0.675 0.838

nguoi quen dé giup ho c6 lua chon tot

hon khi mua hang truc tuyén.

6. Thang do “Long trung thanh” cé h¢ s6 Cronbach’s Alpha = 0,795

TT1 Toi sé tiép tuc sir dung nén taing TMDT. 0,666 0,690
To6i s& gi6i thiéu nén ting TMPT nay

TT2 v6i nhitng nguoi khac (nguoi than, ban 0,641 0,718
bé, dong nghiép...).

TT3 To6i xem minh la nguoi trung thanh véi 0,608 0.753

nén tang TMDT nay.

(Ngudn: Két qua xu 1i s6 liéu tir phan mém SPSS 26)

4.3. Phan tich nhan té kham pha

Phan tich nhan té cho bién doc lap
thuc hién theo phuong phép trich nhan t6
Principal Components vai phép xoay
nhan té Varimax. Tir két qua danh gia do
tin cy cua thang do & trén, tap 23 bién
quan sat caa 5 bién doc 1ap sau khi xoay
ma tran, nhan duoc két qua véi 22 bién
quan sat dat gia tri hoi tu (loai bién NT4)
déu dap ung thoa man nhitng tiéu chi
dugc dit ra va tap hop thanh 5 nhan té
bao gom: nhan t6 1 gém HL1, HL2,
HL3, HL4, HL5; nhan t6 2 gom CL1,
CL2, CL3, CL4, CL5, CL6; nhan t6 3
géom TM1, TM2, TM3, TM4; nhan té 4
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gom BM1, BM2, BM3, BM4; nhan t 4
gom NT1, NT2, NT3.

Kiém dinh twong quan giita cic bién,
ta c6 KMO = 0,888 (0,5 < KMO < 1),
cho thiy phan tich EFA a di liéu nghién
ctru. Pai lugng Chi-square trong kiém
dinh Bartlett c6 gia tri lon voi mac y
nghia Sig. = 0,000 (< 0,05), tir d6 cho
thay cac bién quan sat trong tirng nhan tb
dugc hinh thanh c6 méi tuong quan chat
ch& vai nhau va giai thich tét cho nhan tb
dai dién. Gia trj tong phuong sai trich tich
Iy 1a 64,306% (> 50%), c6 nghia la cac
nhan té da duoc rdt trich giai thich dugc
64,306% su bién thién cua tap dir liéu,
tuong ung vaoi Eigenvalue = 1,201 > 1.
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Cac hé s6 tai nhan té déu 16n hon 0,5 (hé
s6 tai nho nhat dugc giit lai 13 0,642) dap
tmg du diéu kién. Bong thoi cac chi sb
nay cho biét cac bién quan sat duogc it

lai trong phan tich c6 y nghia thyc tién
trong viéc do luong cac khai niém
nghién cu.

Bang 3. Két qua phan tich nhan to kham pha EFA

Nhan t6

1 2

3 4

HL1 0,841

HL4 0,801

HLS 0,762

HL3 0,744

HL2 0,733

CL3 0,740

CL1 0,733

CL6 0,710

CL2 0,691

CL5 0,655

CL4 0,650

TM2

0,830

TM3

0,825

TM1

0,804

TM4

0,744

BM1

0,783

BM3

0,774

BM?2

0,757

BM4

0,736

NT1

0,729

NT3

0,699

NT2

0,642

Hé s6 KMO = 0,888

Gia tri P cua kiém dinh Bartlett’s = 0,000

Phan tram phwong sai trich = 64,306%
Eigenvalue = 1,201

(Ngudn: Két qua xu 1i s6 liéu tir phan mém SPSS 26)

Vi bién phu thudc (Iong trung thanh
cia khach hang). Thuc hién phan tich
EFA tuong tu cho thiy c6 3 bién quan sat
va khdng c6 bién nao bj loai. Vai gia tri
KMO = 0,704 (thuoc danh gia tét vi
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KMO nam trong khoang 0,7 dén 0,8) véi
murc y nghia Sig = 0,000 (< 0,05), nén
EFA phu hop véi dit liéu, du diéu kién
dé tién hanh phan tich EFA. Phuong sai
trich duoc sau khi EFA la 70,943%, cho
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thiy nhan t duoc rat trich s& giai thich
duoc 70,943% su bién thién cua di liéu,
vé6i Eigenvalue = 2,128 va tat ca cac hé
s6 tai nhan té dat yéu cau > 0,5.
4.4. Phan tich héi quy

Kiém tra d6 phu hop cia mé hinh,
théng qua hé sb R? hiéu chinh thu dwoc
két qua dat 0,643 tic 1a 64,3% su bién
thién cua long trung thanh c6 thé duoc
giai thich bai cac bién doc lap nhu trong
mo hinh, thé hién do phi hop tuong déi

cao voi tap dir lieu mau; con 35,7% co
thé 1a do anh huéng cua nhitng bién
ngoai mo hinh hozc do sai s6 ngau nhién.
Dong thoi, kiém dinh thém sy phi hop
Vvé6i téng thé qua gia tri F = 1a 126,658
v6i mutc § nghia Sig. = 0,000 cho thiy
mé hinh hdi quy duoc xem 1a phu hop
Vi tong thé. Nhur vay c6 it nhat mot bién
doc lap trong mé hinh cé kha nang giai
thich ¢6 y nghia voi sy bién thién cua
bién phu thuoc.

Bang 4: Két qua phan tich hoi quy

Gl Gigtriaa
chua chuan Mikc y
Bién déc I1ap chuin : Giatrit Y VIF
, hoa nghia
hoa
B Beta
(Constant) -0,404 -2,250 0,025
CL 0,150 0,127 3,284 0,001 1,451
NT 0,168 0,145 3,441 0,001 1,727
HL 0,101 0,102 2,801 0,005 1,304
BM 0,519 0,508 13,097 0,000 1,472
™ 0,165 0,166 4,353 0,000 1,414

Gia tri R* = 0,648

Giéa tri R? hiéu chinh = 0,643
Giatri F (trong Anova) = 126,658
Muec y nghia (trong Anova) = 0,000

(Ngudn: Két qua xu 17 s6 liéu tir phan mém SPSS 26)

Két qua cho thay céc bién CL (chat
luong dich vu), NT (niém tin dién tw),
HL (hai long), BM (an toan bao mat),
TM (truyén miéng) déu co gia tri Sig. <
5%, chung té chung déu c6 anh hudng y
nghia thong ké dén long trung thanh.
Pong thoi cac hé sé phong dai phuong
sai VIF déu dao dong tir 1,304 dén 1,727,
nam trong ngudng an toan (< 2), biéu
hién mé hinh hdi quy nay hoan toan
khong xay ra hién twong da cong tuyén.
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Tir két quéa trén, phuong trinh thé hién
cac nhan té anh huong dén long trung
thanh ctaa khach hang khi str dung kénh
thuong mai dién tir dugc thé hién:

Long trung thanh = 0,508*BM +
0,166*TM + 0,145*NT + 0,127*CL +
0,102*HL

5. Két luan va khuyén nghi
5.1. Két lugn

Két qua nghién ciru dugc dua ra tir
thong tin mau nghién ctu cho thay khach
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hang tham gia sir dung thuong mai dién
tir ¢ s6 lwong nir chiém wu thé hon nam,
d6 tudi phan bé tir 18-35 tudi, da sb 1a
nhitng sinh vién hodc nhan vién van
phong ban ron véi tan suat mua sim chu
yéu trén Shopee.

Tir két qua nghién cau phan tich hoi
quy tuyén tinh cho thay cé 05 nhan té
anh huong dén anh hwong long trung
thanh cua khach hang khi stir dung kénh
thuong mai dién tir, duoc sap xép theo
muc d6 anh huong tir cao dén thap nhu
sau: An toan bao mat (0,508), truyén
miéng dién tir (0,166), niém tin dién tir
(0,145), chat luong dich vu (0,127), hai
long dién tir (0,102) véi hé sd R? hiéu
chinh 1a 64,3% cho thdy mé hinh giai
thich tét duoc su bién dong cua long
trung thanh trong khéch hang.

Trong méi truong khach hang khéng
thé tiép xUc truc tiép véi san pham va
phai cung cap théng tin c& nhan, tai
chinh dé giao dich, yéu t an toan bao
mat tré thanh nén tang then chét tao nén
niém tin ban dau, phan anh vai trd quyét
dinh caa no ddi véi long trung thanh, khi
ngudi tiéu dung chi san sang quay lai st
dung dich vu néu cam thay théng tin va
giao dich cua ho duogc bao vé tuyét ddi.
Nguoc lai, du sy hai long cling quan
trong nhung chi phat huy tac dong khi
ngudi ding di cam thay an toan va con
phai chiu nhiéu sy tac dong tir nhiéu
nhan t6 khac.

5.2. Khuyén nghi

Dua trén két qua nghién ciru nhom tac
gia dé xuat mot sé ham y quan tri nhu sau:

An toan bao mat 1a yéu té co tac
dong 16n dén long trung thanh caa khéch
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hang khi mua sim truc tuyén. Cac nén
tang TMDT can cai thién hé théng bao
mét bang cach ap dung cdng nghé tién
tién nhu x4c thuc da yéu té (MFA), bao
mat dix liéu va gidm sat an ninh lién tuc.
Déng thoi, cdng khai chinh sach bao mat
rd rang, cho phép khéch hang quan i dx
liéu ca nhan va quyén riéng tu. Nén tang
can hop tac véi cac to chuc tai chinh uy
tin va bao vé thanh toan chit chg, dong
thoi thong bao nhanh chéng va xu i su
cd kip thoi. Nhitng bién phéap nay gidp
xay dung long tin va sy trung thanh cua
khach hang.

Tiép theo, truyén miéng dién tir anh
huong manh dén long trung thanh khi
phan hdi thyc té tir nguoi ding gitp ting
niém tin va giam rai ro cho khéach hang
méi. Nén tang TMDT can xay dung hé
théng danh gia minh bach, chi cho phép
nguoi mua that sy phan hoi, kiém duyst ki
ludng va khuyén khich chia sé trai nghiém
bang hinh anh/video. Bong thoi, tao dién
dan cong dong va thuong cho danh gia
hitu ich dé thiic day twong tac, lan toa trai
nghiém tich cyc, tir d6 ciing ¢ niém tin va
gan két lau dai véi khach hang.

Niém tin dién tir cling 12 yéu t6 anh
hudng gitip duy tri long trung thanh. Cac
nén ting TMDT can minh bach thong tin
san pham, gia ca hop |i, chinh sach bao
v€ ngudi mua 10 rang, dich vu hd tro da
kénh nhanh chong va dau tu manh vao
bdo mat. Giao dién dé dung, quy trinh
don gian, kém danh gia tr nguoi dung
giap tang do tin cdy. Khi ddm bdo an
toan, minh bach va dat khach hang lam
trung tam, nén tang sé tao dung niém tin,
giir chan nguoi tidu dung va thuc day ho
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gi6i thidu dén ngudi khéc, tir 46 nang cao than thién, tc do tai trang nhanh, thong
loi thé canh tranh va long trung thanh. tin minh bach, chinh sach linh hoat, bao

Chat luong dich vu 1a yéu té nén  mat cao, van chuyén ding han va chim
tang tao nén 4n twong ban dau va gép  soc khach hang chuyén nghiép. Khi nhu
phan giit chan khach hang. Mot giaodién  cau duoc dap ing vuot mong doi, khach
than thién, tim kiém thong minh, cAnhan  hang s tiép tuc sir dung va gigi thiéu nén
hoa trai nghiém bang Al, cing véi dich  tang, gop phan gia tang 1ong trung thanh.
vu cham s6c khach hang 24/7 qua 5.3. Han ché nghién ciu

chatbot va d6i ngii ho trg chuyén nghiép Nghién catu nay chi tap trung vao

gitip lam tang su thuan tién va hai 1ong  phan tich cac yéu té anh hudng dén long

cia khach hang. Bong thoi, hé théng  trung thanh cua khach hang khi sir dung
phai 6n dinh, bao tri thuong xuyén, san  cac kénh TMBT tai thanh phd Bién Hoa,
pham dang mo ta, giao hang dinghenva  vai muc tiéu nang cao sy gan két khach
c6 chinh sach doi tra minh bach. Bén  hang. Tuy nhién, nghién ciru c6 han ché
canh d6, quy trinh thanh toan can linh vé pham vi dia li, chi tap trung vao Bién
hoat, bao mat cao, hd tro nhiéu phuong  Hoa va chi xem xét mot sé yéu to chinh.
thirc nham tao su an tam, tir d6 nang cao Phuong phap khao sat, phong van ciing
su hai long va gitr chan khéch hang. c6 thé gap sai léch va khong dai dién cho

Cudi cung, mac du c6 anh huong toan bo khach hang. Bén canh do, su
thip nhat trong cac yéu tb, sy hai 1ong  thay ddi lién tuc cua nén kinh té c6 thé
dién tir van 1a nhan té khong thé thiéu  anh huong dén tinh ung dung cua céc
trong viéc duy tri 1ong trung thanh. Piéu  giai phap dé xuat.

nay dén tir trai nghiém tién loi, giao dién
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ABSTRACT

This study aims to identify the factors influencing customer loyalty when using e-
commerce channels in Bien Hoa City. The measurement scale was adjusted based on
interview results with 12 participants, including 2 online sellers and 10 online
shoppers. Data were collected from a survey of 350 loyalty customers who frequently
shop online and analyzed using SPSS 26 software. The findings revealed five key
factors affecting customer loyalty in the context of e-commerce in Bien Hoa City: (1)
Service quality, (2) E-trust, (3) Satisfaction, (4) Security and privacy, and (5) E-WOM
(Electronic word-of-mouth). Among these, the “Security and privacy” factor has the
strongest impact, while “Satisfaction” shows the weakest influence. Based on the
analysis, the author proposes several managerial implications to enhance customer
loyalty in e-commerce platforms.

Keywords: Security and privacy, service quality, customer loyalty in e-commerce
channels, e-trust, e-satisfaction, electronic word-of-mouth
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