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Tom tit

Ngay nay, khong ai ¢d thé phu nhan rang mua sam truc tuyén dang ngay cang phat trién va dan
trg thanh xu huéng tiéu ding méi tai Viét Nam. Bén canh do, thé hé Z, nhitng ngudi sinh ra
trong khoang thoi gian cudi nhitng nim 1990 dén dau nhitng nim 2000, duoc cho ring trong
tuong lai s& tro thanh nhimg nguoi tiéu ding tiém ning cho thi truong nay. Do d6, muc dich cia
nghién cau 1a xem xét cac yéu té anh huong dén quyét dinh mua sam truc tuyén caa thé hé Z va
thanh phé Ha Noi 1a khu vuc duoc tac gia lya chon dé nghién ctu. Bang cic phuong phap phan
tich dinh tinh va dinh luong trén 136 phiéu khao sét cho két qua cé bbn yéu té anh huong tich
cuc do 1a: tinh d& st dung, trai nghiém mua sam truc tuyén, chat lwong va tinh hitu ich. Dya trén
két qua thu duoc, tc gia da dua ra mot s6 giai phép thiét thuc nham day manh hoat dong mua
sam truc tuyén cua thé hé Z cho cac doanh nghiép Viét Nam.

Tir khéa: Mua sam truc tuyén, thé hé Z, gen Z, yéu té anh huong dén quyét dinh mua sam tryuc
tuyén.

FACTORS AFFECTING ONLINE SHOPPING DECISION OF
GENERATION Z CONSUMERS IN HANOI CITY

Abstract

Nowadays, nobody can deny that online shopping is growing and becoming a new comsumption
trend in Vietnam. In addition, Generation Z, who were born between the late 1990s and early
2000s, are expected to become potential consumers for this market in the future. Therefore, the
purpose of the study is to examine the factors affecting the online shopping decision of
Generation Z and Hanoi city is the area selected by the author for research. By qualitative and
guantitative analysis methods on 136 survey questionnaires, there are four positive factors that
are: ease of use, online shopping experience, quality and usefulness. Based on the obtained
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results, the author has proposed some practical solutions to promote online shopping activities of
Generation Z for Vietnamese businesses.

Keywords: Online shopping, generation Z, gen Z, factors affecting online shopping decision.

1. Giéi thiéu nghién cau

Ngay nay, su ting truong nhanh chéng cia cong nghé thong tin va Internet da mang dén cho
nguoi tiéu dung nhiing tién ich gia ting trong qué trinh mua sim. Do d6 ma ho ngay cang cé nhu
cau tim hiéu nhiéu hon vé san pham dé dua ra nhitng lya chon théng minh, chat lugng va phu
hop nhét véi yéu cau cua ban than.

Gidi tré thudc thé hé Z tir khi sinh ra da chiu anh huéng sau sic boi “Xa hoi s6”, tir hoc tap,
giai tri, 1am viéc dén ngay ca thdi quen mua sam cua Gen Z déu gan lién vai céc hoat dong lién
quan dén Internet va céng nghé. Vi danh kha nhiéu thoi gian trén mang xa hoi, nén viéc chon lya
va quyét dinh mua san pham cua lta thé hé nay sé ki ludng hon, ton nhiéu thoi gian hon va khat
khe hon. Chinh diéu ndy s& gay kho khan twong ddi cho céc doanh nghiép trong viéc thu hat
nhém khach hang tiém ning nay.

Véi mong mudn phan nao giup d& cac doanh nghiép va lam ngudn tai liéu tham khao cho
nhitng nghién ciru sau nay, tac gia da thuc hién dé tai véi muc dich xac dinh céc yéu té gay anh
huong téi quyét dinh mua sdm truc tuyén caa thé hé Z, tuy nhién do ngudn luc con han ché nén
nghién ctru chi duoc thuc hién trén dia ban thanh phé Ha Nai.

2. Téng quan c&c nghién ciru trong va ngoai nwéc lién quan dén dé tai

Nhin chung, cac nghién ciru trong nudc hay nudc ngoai déu ap dung nhiing mé hinh ly
thuyét vé hanh vi cua cac tac gia noi tiéng nhu thuyét hanh dong hop Iy TRA cua Ajzen va
Fishbein (1975), ly thuyét vé hanh vi hoach dinh TPB cua Ajzen (1991) hay nhu mé hinh chap
nhan céng nghé TAM cta Davis (1986),...dé nghién ctiu cac yéu té anh hudng dén hanh vi mua
sam cua ddi teong nghién cau.

Trong nghién ciru “Cac yéu td anh huong dén y dinh mua sam truc tuyén ciia nguoi tiéu
ding thé hé Millennials va thé hé Z tai Malaysia” cua cac tac gia Nasrul Fadhrullah Isa, Sharifah
Nurafizah Syed Annuar, Imelda Albert Gisip va Nelson Lajuni (2020) da phan tich dya trén mé
hinh nghién ciru gém 5 yéu t6: dinh hudng chat luong, dinh hudng thuong hiéu, dinh huéng mua
hang truc tuyén, trai nghiém mua hang truc tuyén va niém tin truc tuyén nham danh gia tac dong
cua tirng yéu té trén dén y dinh mua sam truc tuyén cua hai thé hé trong nghién ctu. Két qua chi
ra rang cac yéu té do la chat lwong, su tin tudng, trai nghiém va xu huéng mua hang truc tuyén
c6 anh huéng tich cyc dén y dinh mua sam truc tuyén cia Gen Y va Gen Z tai Malaysia.

Hay nhu Khomson Tunsakul (2020) trong nghién ctru “Y dinh, thai d6 va dong co mua sim
truc tuyén cua ngudi tiéu dang thé hé Z tai Thai Lan” v6i muc tiéu caa nghién cau 1a tim hiéu
anh huong caa 3 yéu té: su trai nghiém mua sam truc tuyén, mirc d6 hiru ich va mic do dé sir
dung dén quyét dinh mua sam truc tuyén cua thé hé Z tai Théai Lan. Két qua cho thay chi cé hai
yéu t6 1a sy trai nghiém va muac do hiru ich c6 tic dong dang ké dén quyét dinh mua sam truc
tuyén cua thé hé nay, con muc d6 dé sir dung dudng nhu khong anh huéng nhiéu boi cac ban tré
thé hé Z da c¢6 k¥ ning va di qua quen véi thé gisi online.

Bén canh d6, & nhitng nghién ctru trong nude, dién hinh nhu nghién ctu sy mé rong caa hoc
thuyét TPB cho ¥ dinh mua sim truc tuyén cua sinh vién Viét Nam cua hai téc gia Hwang Lee
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va Hoang Thi Bich Ngoc (2010), duoc dua trén mé hinh TPB va sir dung ba bién trong mé hinh
dé nghién ctru d6 1a thai do voi mua siam truc tuyén, tiéu chuan cha quan, nhan thuc hanh vi
kiém soét va thém mat bién méi do 1a su tin twong. Két qua hai tac gia cho riang sy tin tudng co
thé nang cao tinh thiét thuc du doan ciia TPB cho ¥ dinh 16i kéo hanh vi mua sam truc tuyén cua
sinh vién Viét Nam. Hay noi cach khéc su tin tuong chinh 1a nhan té diéu hoa quan hé giita thai
d6 va du dinh hanh vi d6i véi mua sam truc tuyén.

M6t nghién ctru khac d6 1a “Xu huéng mua sam truc tuyén cua sinh vién trén dia ban thanh
phd HS Chi Minh” ciia Nguyén Phi Quy, Nguyén Hong Dt va Trinh Thay Ngéan (2012) di dua
ra mod hinh nghién cau gdm 6 yéu té va két qua chi ra cd 5/6 yéu té c6 tac dong 16n nhit dén mirc
d6 hai 1ong cuaa sinh vién thanh phd Ho Chi Minh khi mua siam truc tuyén d6 1a tinh dap ung cua
trang web, su tin twong, tinh tién loi, chit luong va gia ca.

Thuc té & Viét Nam, ¢ rat nhiéu nghién ciu vé hanh vi mua sim tryc tuyén cua ngudi tiéu
dung, tuy nhién dé di sau vao mot ddi twong nhu thé hé Z thi van con tuong ddi han ché. Va
nhitng Iy thuyét va mé hinh duoc nghién ciru chua that sy phd hop va mang lai nhiéu hiéu qua
cho cac doanh nghiép mudn khai thac thi truong nay. Do d6, mong nghién ctru cua tac gia s&
gilp ich phan nao cho cac doanh nghiép va phuc vu cho nhitng nghién ctru twong tu trong tuong
lai.

3. Xay dwng mé hinh nghién céu
3.1. M6 hinh nghién ciru

M6 hinh nghién ctru duoc tac gia xay dung dya trén cac ly thuyét, md hinh vé hanh vi mua
hang, qua trinh ra quyét dinh mua cua nguoi tiéu ding, cing véi sy tham khao cac nghién ciu
khoa hoc cua céc tac gia trude day va ca nhitng y kién dong gop, hiéu chinh sau khi phong van
cac ddi tuong lién quan.

Nhan thirc tinh dé sir Sy tin trdNg Vao mua
Nhan thuc sy hitu ich dung sam tryc tuyén

v /

Quyét dinh mua sam truc tuyén

\

Mong doi vé chat Sy trai nghiém mua
Mong doi vé gia ca lwong sam truc tuyén

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru dé xuat
Nguén: Tac gia
3.2. Céc gid thuyét nghién ciru
Gid thuyét H1: Nhdn thirc i hifu ich ¢6 tac dong tich cue (+) dén quyét dinh mua sam truc tuyen.
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Gid thuyét H2: Tinh dé si dung 6 tac dong tich cuc (+) dén quyét dinh mua sam tryc tuyén
Cia ngueoi tiéu dung thé hé Z

Daiy 12 hai thuat ngir bat ngudn tir md hinh chap thuan céng nghé TAM cua Davis (1989),
ong cho rang viéc ngudi dung sir dung hoic chap nhan mét cdng nghé méi bi anh huong boi hai
yéu tb trén. Tinh hitu ich & day ddng nghia véi viéc st dung cong nghé mai phai mang dén viéc
gia ting hiéu suit cho ho, va gilp ho dat dugc muc dich dé ra. Tinh d& sir dung la mac 46 dé
dang hay khé khan khi nguoi ding sir dung cong nghé mai. Ciing gidng nhu khi thé hé Z ho truy
cap vao mét trang web mua sim, néu trang web d6 khong mang dén sy thuan tién, 1am cho ho
cam thay nhan thuc tiéu cuc dang cao hon so véi loi ich ho dang nhin thay thi ho s& tré lai Voi
hinh thirc mua hang truyén thong

Gid thuyét H3: Sir tin tong vao dich vu mua sam truc tuyén c¢é tac dong tich cuc (+) dén
quyét dinh mua sam tryc tuyén cia nguwoi tiéu ding thé hé Z

Tolulope Folarin (2016) cho rang mé hinh mua sam truc tuyén phai duwa trén sy tin twong
ctia ngudi tiéu dung vi bao mat va quyén riéng tu ctia ngudi tiéu dung 1a bat budc. Céc giao dich
truc tuyén duogc coi Ia rai ro hon so véi mua siam truyén théng, do d6 cam gidc tin tuong sé gidp
lam giam ndi so hai vé sy khong chac chan khi mua hang truc tuyén. Trong mua sam tryc tuyén,
thé hé Z s& bi anh huong nhiéu bai quan diém, y kién cua ngudi khac, vi cac ban Gen Z hau nhu
ludn tim kiém cac review cam nhan vé san pham, dich vu trude khi dua ra quyét dinh mua hang.
Vi vay, niém tin & ddy con thé hién mong doi ciia Gen Z vao san pham, dich vu va vao nguoi
ban hang rang ho s& cung cap san pham, dich vu c6 chit luong tét.

Gid thuyét H4: Mong doi vé gia ca cé tdc dong tich cuee (+) dén y dinh mua sam tryec tuyén
Ciia ngwoi tiéu ding thé hé Z

Gia ca chic chic lubn 12 van dé ma hau hét nguoi tiéu ding s& quan tdm khi mua sam truc
tuyén, dac biét 1a vai cac ban Gen Z bai ho da s6 1a nhitng nguoi chua ¢6 thu nhap hodc miac thu
nhap hang thang chua cao. Theo Hasslinger, Selma Hodzic, Claudio Opazo (2011), nguoi tiéu
ding s& can nhac chi phi trén hai phuong dién d6 1a chi phi ho mua hang khi di mua tryc tiép va
t6ng chi phi ho bo ra dé nhan mon hang d6 trén tay khi mua truc tuyén.

Gid thuyét H5: Mong doi vé chdt lwong cé tdc dong tich cuc (+) dén y dinh mua sam truc
tuyén Ciia nguoi tidu dung thé hé Z

Chat luong san pham duoc dinh nghia 1a danh gia cua ngudi tiéu ding vé sy xuat sic hoic
tinh vu viét tong thé cua san pham (Chen va cong su, 2003). Con Lin va cong su (2011) chi ra
rang viéc giam thiéu chi phi san pham va toi da hoa chat luong san pham dugc coi la nhitng yéu
t6 quan trong trong sy thanh cdng cia thuong mai dién tir. Chét luong cua san pham, dich vu
trong thuong mai truc tuyén c6 tac dong tich cuc dén ¥ dinh mua hang cua khach hang (Vasic va
cong su, 2019). Bét cir ngudi tiéu dung nao ciing s& ludn tim kiém nhitng chéat luong tét hon so
Vi cac lan mua trude dé cua ho bét ké thuong hiéu d6 c¢6 sin hay khdng. Bac biét vai thé hé Z,
ho sin sang mua c&c san pham khong c6 thuong hiéu néu ho nhan thiy tinh trang caa san pham
t6t hon nhitng san pham c6 thuong hiéu.

Gid thuyét H6: S trai nghiém mua sam truc tuyén ¢6 tdc déng tich cue (+) dén y dinh mua
sam truc tuyén cia nguroi tiéu dung thé hé Z
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Néu ban tirng c6 trai nghiém mua sam khéng tét tai mot cira hang thi chac chin ban s& can
nhic dén viéc minh cé quay lai ctra hang d6 1an sau hay khdng. Mua sam truc tuyén ciing giéng
vy, hon nira mua sam truc tuyén c6 thé 1a trai nghiém méi voi nhidu nguoi va ¢ nhiéu rai ro
hon 14 mua sam truyén thdng. Sy trai nghiém trong mua sam truc tuyén s& anh huéng manh mé
dén quyét dinh mua sam truc tuyén trong tuong lai, va s& giam bat su khong chic chan cua
nguoi tiéu dung (Ranganathan va Jha, 2007).

3.3. Dir ligu nghién ciru

Téc gia thuc hién khao sat thong qua phuong phap st dung bang hoi. Phiéu diéu tra duoc
gui t6i cac dbi tuong thudc dién nghién ciru trén dia ban thanh phé Ha Noi. Qua qué trinh khao
sat thu duoc 147 phiéu tra 1oi, trong d6 c¢6 11 phiéu khong dat diéu kién do ddi twong khao sat
khong nam trong do tudi nghién ctiru. Nhu vay, dir liéu nghién ctru da duoc lay tir 136 phiéu diéu
tra hop 1¢.

Bang 1: Thong ké co ban mau nghién ciru

Yéu to Phan loai S6 lwgng Ty 18 %
Nam 57 41,91%
Giéi tinh
Nit 79 58,09%
Hoc sinh 24 17,65%
Nghé nghiép Sinh vién 68 50%
Ngudi di ra truong hodc di lam 44 32,35%
Chua c6 thu nhap 50 36,76%
Tir 3 dén dudi 5 triéu 34 25%
Thu nhép , o
Tur 5 dén dudi 7 triéu 22 16,18%
Trén 7 triéu 30 22,06%

Ngudn: Két qua khao sat

Ngoai ra, khi khao sat sb lugng truy cap cac trang mua sam truc tuyén gan nhat, tac gia thu
duoc két qua chi cd sé lwong nho khoang 12,5% nhimng ngudi thudc thé hé Z 1a chua ting truy
cap vao bat ctr trang mua sam truc tuyén nao. Trong khi da sé déu da biét dén hay da st dung
dich vu mua sam tryc tuyén it nhat 1a 1 1an, chiém trén 85% trong s6 nhiing nguoi tham gia diéu
tra.

4. Phan tich két qua nghién ciru
4.1. Pdnh gid dé tin cdy ciia cAc nhan té bang thang do Cronbach’s Alpha

Danh gia do tin cay cia thang do bang Cronbach’s Alpha nham kiém tra xem cac bién quan
sat duoc dua ra co phu hop, dang tin cay va thé hién duoc cac tinh chat cua bién tong hay khéng.

V6i kich thuée mau 1a 136 quan sét, hé sé Cronbach’s Alpha tiéu chudn dugc chon 13 0,6.
Két qua khao sat cho that tit ca cac bién quan sat déu c6 hé s Cronbach’s Alpha 16n hon hé sb
tiéu chuan 13 0,6 va tuong quan bién téng 16n hon 0,3. Do d6, ma cac bién quan sat déu duoc giir
lai cho budc phan tich tiép theo.
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Bang 2. Két qua hé s6 Cronbach’s Alpha

Cronbach’s Alpha S6 bién
PU (Tinh héu ich) 0,872 4
PEU (Tinh dé si dung) 0,882 4
TRUST (Sw tin tuong) 0,841 3
PRICE (Gia cq) 0,841 4
QUAL (Chdt lirong) 0,667 3
EXP (Trai nghiém) 0,830 4
INTEN (Quyét dinh mua sdm truc tuyén) 0,904 3

Nguén: Két qua phan tich
4.2. Phan tich nhan té kham phéa

Véi kich thudc mau caa nghién ctu 13 136, hé sé tai nhan té Factor Loading dugc chon la
0,5. Két qua phan tich cho thay sy 16n xon trong bang ma tran xoay, do cd sy ton tai cua bién xau
dan dén cac nhdm bi phan tan va dao Ion lam mat di tinh chat cia cac nhom bién trén ly thuyét.
Céc bién xau d6 1a TRUST 1, TRUST 2, TRUST 3, PU4 va PRICE4. Tién hanh loai bé hét cac
bién xau c6 thé, tac gia chimg minh dwoc md hinh nghién ctu 1a pha hop.

Bang 3. Kiém dinh KMO va Bartlett’s sau khi da loai bo bién xau

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 0,766
Approx. Chi-Square 1298,566

Bartlett's Test of Sphericity df 136

Sig. 0,000

Nguén: Két qua phan tich

Hé s6 KMO mgi bang 0,766 > 0,05 va miic y nghia sig cua kiém dinh Bartlett’s nho hon
0,05. O nhitng bang két qua phan tich khéc, dit liéu nghién ctru duoc trich ra 5 nhan tb s& thé
hién tét nhét tinh chat caa dir liéu va gia tri tong phwong sai trich (Total Variance Explained)
73,162% thoa man 16n hon 50% va cac hé sb tai nhan t6 cua cac bién quan sat déu 16n hon 0,5.
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4.3. Phan tich twong quan Pearson

Bang 4. Két qua phan tich twong quan Pearson

Correlations

INTEN PEU EXP PU QUAL PRICE

£

Pearson Correlation 1 0,6497 05547 0607 0568 0519
INTEN

Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

Nguén: Két qua phan tich

Két qua phan tich cho thay gia trj sig cua tat ca cac bién quan sat déu nho hon 0,05 tic 1a cac
bién doc lap déu c6 mébi twong quan tuyén tinh véi bién phu thudc va hé sé twong quan r biéu thi
muic d6 twong quan gitra cac bién va day déu 1a cac twong quan duong.

4.4. Phan tich héi quy da bién

O bang két qua cho ra gia tri ciia R binh phuwong hiéu chinh (Adjusted R Square) 1a 0,661 >
0,5 cho thay mo hinh nghién ctu l1a kha quan, thé hién rang 5 bién doc lap dang phan tich anh
huong 66,1% vao sy thay doi caa bién phu thugc con 33,9% con lai dén tir cac bién ngoai mo
hinh va sai s6 ngau nhién. Hé s6 Durbin — Watson 1a 1,120 thudc trong khoang tir 1 d&én 3, 1a
khoang an toan dé c6 thé két luan khdng xay ra hién twong twong quan chudi bac nhat. Ngoai ra,
két qua & bang ANOVA ciing chi ra rang sig cua kiém dinh F 12 0,000 < 0,05. Nhu vay mé hinh
hoi quy tuyén tinh duoc xay dung 1a phii hop va c6 thé suy rong cho téng thé.

Bang 5. Két qua phan tich hoi quy da bién

Model Summary®

Adjusted R Std. Error of the Durbin-

Model R R Square Square Estimate Watson

1 0,821° 0,674 0,661 0,51753 1,120

Nguén: Két qua phan tich
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Bang 6. Bang két qua Coefficients

a

Coefficients

Unstandardized Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients ) Statistics
Model t Sig.
Std. Beta Tolerance  VIF
Error
(Constant) -1,508 0,345 -4,366 0,000
PU 0,204 0,069 0,190 2,966 0,004 0,609 1,641
PEU 0,509 0,079 0,391 6,450 0,000 0,683 1,465
1
PRICE 0,116 0,076 0,101 1,518 0,131 0,569 1,759
QUAL 0,331 0,098 0,201 3,382 0,001 0,711 1,406
EXP 0,323 0,085 0,249 3,811 0,000 0,585 1,708

Nguén: Két qua phan tich

O bang két qua nay, gia tri sig cua bién PRICE 12 0,131 > 0,05 cho nén bién PRICE khong
mang y nghia théng ké trong nghién ctu nay va can duoc loai bo. Va hé sé phong dai tuwong
quan VIF ctia cac bién doc lap déu nho hon 2, do d6 khong xay ra hién tuong da cong tuyén.

Sau khi kiém dinh cac gia dinh hoi quy 1a khong vi pham, tac gia xay dung duoc phuong
trinh hdi quy chuan héa nhu sau:

INTEN =0,391*PEU + 0,249*EXP + 0,201*QUAL + 0,19*PU
Trong do:
INTEN: Quyét dinh mua sam truc tuyén
PEU: Nhan thtc tinh dé sir dung khi mua sim truc tuyén
EXP: Sy trai nghiém khi mua sam truc tuyén
QUAL: Mong doi vé chat lugng khi mua sam truc tuyén
PU: Nhan thirc su hitu ich khi mua sam truc tuyén
4.5. Kiém d@inh Independent samples Test va ANOVA

Thuc hién cac kiém dinh vai céc bién dinh tinh, tc gia déu thu duoc két qua rang khdng co
su khac biét c6 v nghia thdng ké vé cac bién nay trong quyét dinh mua sim truc tuyén caa ngudi
tiéu dung thé hé Z thanh phb Ha Noi.

5. Két luan va dé xuat giai phap

5.1. Két lugn

FTU Working Paper Series, Vol. 2 No. 4 (10/2021) | 172



Thé hé Z vdn 1a céc ban tré ning dong, ca tinh, nhay bén véi sy thay d6i cua cong nghé, tuy
nhién, chwa phai tit ca thé hé nay déu tham gia mua sam truc tuyén. Két qua chi ra rang, trong
dia ban thanh phd Ha Noi, khoang 88% thé hé nay déu da c6 tiép xdc véi mua sam truc tuyén, va
ctra hang truc tuyén duoc ho wa chudéng hon ca chinh 1a Shopee.

Tir nhitng co sé ly luan di duoc hé thdng hoa va dua trén viéc duc két va ké thira nhiing
nghién ciru lién quan trude do, tac gia di dé xuit md hinh nghién ciu bao gdm 6 yéu té anh
hudng dén quyét dinh mua sim truc tuyén cua thé hé Z thanh phd Ha Noi bao gom: nhan thic su
hitu ich, nhan thic tinh dé st dung, su tin tuéng vao mua sim truc tuyén, mong doi vé gia, mong
doi vé chat luong khi mua sam truc tuyén va trai nghiém mua sam truc tuyén.

Cac yéu té nay sau khi duoc thuc hién khao sat trén 136 ngudi thudc Gen Z trén dia ban Ha
Noi, két qua diéu tra duoc tong hop va phan tich bang cac phuong phép dinh tinh va dinh luong,
tac gia thu duoc két cd bdn yéu td anh huang tich cuc dén quyét dinh mua sdm truc tuyén cua thé
hé Z thanh phd Ha Noi, d6 1a: tinh dé st dung, trai nghiém mua sam truc tuyén, chat luong va
tinh hiru ich. Ngoai ra, kiém dinh Independent Samples Test va ANOVA vai cac bién dinh tinh
cho két qua khong c6 su khac biét co y nghia thong ké & cac bién gigi tinh, thu nhap, do tudi,
nghé nghiép, sé lan truy cap mua sam truc tuyén trong thang gan nhat déi véi quyét dinh mua
sam truc tuyén cua thé hé Z thanh phé Ha Noi.

5.2. Pé xudt gidi phap

The nhat, doanh nghiép nén téi wu hoa cac thao tac sir dung cua khach hang trén céc cua
hang tryc tuyén ciia minh, dic biét 1a ddi véi nhitng doanh nghiép méi budce vao linh vuc thuong
mai dién ta hay nhitng doanh nghiép dang mudn chuyén ddi hoac mé rong sang kinh doanh san
pham/dich vu truc tuyén. Bén canh do, doanh nghiép ciing nén cha trong vao cong cu tim kiém
cua cira hang truc tuyén lam sao dé gilp khach hang cam thay dé dang trong viéc tim kiém céc
lwa chon can thiét cho minh nht.

Thet hai, tang su trai nghiém cho khach hang bang cach thay d6i thiét ké, logo, dién mao,
trién khai cac chuong trinh vui choi c6 thudng...sao cho phu hop véi thi hiéu cua khach hang ma
van dam bao viéc doc hiéu thong tin trong d6 phai dé dang. Ngoai ra, ciing can ch trong khau
cham soc khach hang va giai quyét khiéu nai.

Thi# ba, nang cao chat lwong trong mua sim truc tuyén, chd trong khau hau can dong goi
hang hoa, tranh viéc hang hda c6 thé khong con nguyén ven trong qua trinh van chuyén. Nhiing
san pham duoc diang ban truc tuyén phai c6 théng tin day da, rd rang. Ngoai ra, viéc tdi wu hoa
c4c thao tac mua sam va gia ting sy trai nghiém cho khach hang ciing gitip ich phan I6n vao viéc
nang cao chat luong dich vu mua sam truc tuyén.

Thit tue, gia ting “Tinh hitu ich” trong mua sim truc tuyén nhu viéc toi wu hoa céac thao tac
st dung trén cira hang truc tuyén va danh muyc san pham. Trong twong lai, néu du tiém lyc,
doanh nghiép c6 thé xem xét dén viéc sir dung cdng nghé thyuc té a0 VR/AR gilp khéch hang
khong chi duoc xem hinh anh, video ma con c6 thé quan sat, wém thir san pham ¢ nhiéu goc do
khac nhau.
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