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SU'HAI LONG COA KHACH HANG GEN Z KHI MUA SAM
SAN PHAM THOI TRANG TREN ‘ci\c SAN THUONG MAI BIEN TU
TAI TP. HO CHi MINH

Ths. Nguyéen Thanh Tu* - PGS.TS. Pham Hung Cwéng* - Co Kim Duy Anh**
Bai viét ddnh gia cédc yéu té anh hwéng dén sw hai Iong ctua khéch hang la thé hé tré (Gen Z) khi mua sdm
san pham thoi trang trén cdc san thwong mai dién tir théng qua khao sét 230 déi tirong nghién cteu Ia khdch
hang Gen Z dang sinh séng va lam viéc tai Thanh phé H6 Chi Minh trong khoang thoi gian tir thang 10 dén
thdng 11 nam 2024. Két qua nghién ciru cho thay rang, cé 06 nhan té6 dé xuat trong mé hinh déu cé anh
hwéng dén sw hai Iong cda khdch hang Gen Z khi mua sdm san phdm thoi trang trén cdc san thwong mai
dién tr theo thir tw, bao gom: Chét lwong san phdm, Sw da dang san phdm, Sw béi thwong, Tinh hiéu qua,

Sw phén héi va Tinh bao mét.

« Tlr khéa: sw hai long; thuong mai dién tir; sdn phdm thoi trang; gen Z.

The article evaluates the factors affecting the
satisfaction of young generation (Gen Z) customers
when shopping for fashion products on e-commerce
platforms through a survey of 230 research subjects
who are Gen Z customers living and working in Ho
Chi Minh City from October to November 2024. The
research results show that all 06 factors proposed in
the model have an impact on the satisfaction of Gen
Z customers when shopping for fashion products on
e-commerce platforms in order, including: Product
quality, Product diversity, Compensation, Efficiency,
Response and Security.

» Key words: satisfaction; e-commerce; fashion
products; gen Z.
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1. Giéi thiéu

Nhitng ndm tr¢ lai day, thuong mai dién tir da
chimg kién sy tang trudng vuot bac, nhanh chong tré
thanh mét linh vuc quan trong, khong chi dong gop
dang ké vao qua trinh phat trién cua nen kinh té noi
chung ma con anh huong tich cuc dén nén kinh te
sO noi riéng tai Viét Nam. Thoi trang - mot trong s6
nhiing nganh hang chu lyc trén cac san thuong mai
dién tu thu hit sy quan tam l6n khong chi tr nguoi
tiéu dung ma con ca cac doanh nghiép trong va ngoai

nudc. Vi hau hét cac nhan hang thoi trang, nguoi
tiéu dung thé hé Gen Z dang dan tr¢ thanh nhom
khach hang muc tiéu méi va tiém nang. Trude thi
truong nang dong va canh tranh gay gat, ddm bao su
hai long cuia khach hang la mot trong nhitng muc tiéu
duogc xem trong trong hoat dong kinh doanh, khong
chi 1a van dé vé hinh anh thuong hiéu, sy hai long
clia nguoi tiéu dung con dan dén viée gitr chan khach
hang va anh huong dén y dinh mua hang. Chinh vi
vy, viéc nghién ctru tdm ly mua hang cua thé hé Gen
Z la rét can thiét, gitip cap nhat thong tin va hd trg cho
cac doanh nghiép thoi trang trong viéc cai thién chat
luong dich vu trong tuong lai.

2. Tong quan ly thuyét va mé hinh nghién ciru

2.1. M6 hinh va gid thuyét nghién citu

Nghién ctru do Snoj & cong su (2004) thuc hién
cho thay chat lugng san pham dugc cam nhan cang
cao thi gia tri cam nhan s€ cang cao va do do, sy hai
long cua khach hang cang cao. Nghién ctru cua Guo &
cong sy (2012); Jain & Sharma (2020) da nhén manh
rang chit lugng san pham t6t hon s& ¢6 tac dong tich
cuc dang ké dén muc do hai long cua nguoi tiéu dung.
Tur d6, nhom téc gid de xuat gia thuyét nhu sau:

HI. Chdt lwo‘ng san pham cé tde dong tich cuc déi
voi sy hai long cua khach hang Gen Z khi mua sdm
san pham thoi trang trén cdc san thiwong mai dién ti.

Cac nghién ctru do Szymanski & Hise (2000);
Ahn & cong su (2004) Ehuc hién da phét, hi¢n ra rang
su da dang cua san pham la mdt yéu to quan trong
anh huong dén sy hai 1ong vé thuong mai dién tu.
Theo Parsons (2002), viéc lya chon san ph'?lm 12 mbi
quan hé giita tinh kha dung ciia cac loai san pham
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va trai nghiém ctia ho dan dén dong co khoai lac khi
mua sim truc tuyén. Nghién ctru cua Jain & Sharma
(2020) xdc dinh rang sy da dang san pham cung voi
cac yéu td quyét dinh khac bao mét chét luong thong
tin phuong thie thanh toan hay chét luong san pham
c6 tac dong dang ké voi mua sim tryc tuyén. Tir do,
gia thuyét duoc gi6i thidu nhu sau:

H2. Sy da dang san pham c6 tdc dong tich cue doz
voi sy hai long cua khdch hang Gen Z khi mua sdm
san pham thoi trang trén cdc san thwong mai dién ti.

Céac nghién ctru trude day chi ra rang tinh hi¢u
qua cua trang website tryc tuyen c6 thé duoc danh
gia dya trén mot s6 chirc ning nhat dinh nhu cac tinh
ning dé sir dung (Dholakia & Zhao, 2010), thiét ké
va kha nang str dung hodc chuc nang (Gehrt & Shim,
1998). Cac nghién ctru do Cyr (2008); Nam & Lan
(2024) thyc hién chi ra rang trang website ban hang
truc tuyen hiéu qua c6 anh hudng dén sy hai long ciia
ngu(n tiéu dung theo hudng tich cye. Tir d6, nhom tac
gia d& xudt gia thuyét nhu sau:

H3. Tinh hiéu qua co tac dong tich cuc doz Voi
sw hai long cua khach hang Gen Z khi mua sam san
pham thoi trang trén cdc san thiwong mai dién .

Nghién ctru do Elliot & Fowell (2000) thyc hién
tap trung vao mdi lién hé giita nhan thirc vé rii 10
bao mat va sy hai long v6i dich vu. Ho bdo céo mdi
quan h¢ nghich déo gitra hai yéu td nay. Pidu nay cho
thiy c4c tinh ning bdo mat manh mé& lam tang muc
do hai long cua ngudi tiéu dung khi mua sam tryc
tuyén. Bao mat tai chinh 1a yeu 6 quan trong nhat
anh huong dén sy hai long cua ngudi mua sam truc
tuyén (Evanschitzky & cong su, 2004). Nghién ctru
do Merugu & cong sy (2020); Jain & Sharma (2020);
Nam & Lan (2024) cho thay mbi quan tm vé bao mat
khi mua sam truc tuyén c6 tac dong dang ké dén muc
do hai long cua khach hang. Tir d6, nhém tac gia dé
xuat gia thuyét nhu sau:

H4. Tinh bdo mdt co tac dong tich cuc doz Voi
su hai long cua khach hang Gen Z khi mua sam san
phdm thoi trang trén cdc san thiong mai dién tit.

Céc nghién cuu trudc day, nhu cua Merugu &
cong sy (2020); Thuy & cong sy (2022) déu nhan
manh rang su phan hoi co anh huorng tich cuc dén sy
hai long cua khach hang Piéu nay c6 nghia 1a khi nha
kinh doanh cung cap dich vu h tro tot, nhanh chéng
xir Iy cac yéu cau hodc van dé, khach L hang s€ c6 xu
hu’orng d4nh gia cao trai nghiém mua sim, tao 1ong tin
va trung thanh véi thuong hiéu. Tu d6, nhom tac gia
dé xuat gia thuyét nhu sau:

H5. Su phan héi ¢6 tac dong tich cuc doi véi su hai
long cuia khach hang Gen Z khi mua sdm san pham
thoi trang trén cac san thuong mai dién tu.

Theo Parasuraman & cong su (2005), su bf)i
thuong 1a kha nang ma doanh nghiép xtr ly va bu dap
cho khach hang khi co Van dé phat sinh trong qua
trinh mua sam tryc tuyen Bbi thuong trong bdi canh
nay khong chi don thuan 1a mét hanh dong stra sai ma
con la cach doanh nghiép thé hién trach nhiém dbi
véi nhiing sai s6t hoac bat tién ma khach hang phai
chiu, tir d6 duy tri va nang cao mirc do hai long cua
ho. Theo Nam & Lan (2024), su boi thuong ¢ anh
huéng tich cuc dbi véi su hai long cia khach hang.
Khi khach hang cam thay doanh ngh1ep phan hoi
diung muc, cong bang va kip thoi déi voi nhig bat
tién ho gap phai. Diéu nay khong chi gitip ho hai long
ma con ¢6 kha ndng chuyén sy khong hai long thanh
trai nghiém tich cyc. Tr d6, nhom tac gia dé xuat gia
thuy€t nhu sau:

H6. Sy boi thuwong co tac dong tich cuc ar’érz' VO
sw hai long cua khach hang Gen Z khi mua sam san
pham thoi trang trén cdc san thwong mai dién tir.

M5 hinh nghién ctru duoc tong hop va dé xuét nhu
Hinh 1 duoi day:

Hinh 1: M6 hinh nghién clru dé xuat

Chat lvgng san pham

Sy da dang san pham

| Tinh hiéu qua
Sy hai long

Tinh bdo mat cuta khach hang Gen Z

Sy phan hoi

Sy boéi thuong

Nguon: Nhém téc gid tong hop va dé xudt
3. Phuwong phap nghién ciru
Duya trén mé hinh nghién ctru dugc mo ta tron
Hinh 1, nhém tac gia xay dung thang do cu thé két
hop céc bién quan sat co lién quan. Trong bdi canh
nghlen clru nay, cac gia thuyét nghién ctru dugc danh
gia thong qua 26 bién quan sat cho 6 bién doc lap va
01 bién phuy thude. Thang do nay dugc do luong dya
trén thang do Likert 5 'dlel‘n Dt liéu dugc thu thap
thong khao sat tryc tuyén bang Google forms va khao
sat tryc tiép trén 230 doi tugng nghién ctru 1a khach
hang Gen Z dang sinh song va lam viéc tai Thanh
pho H6 Chi Minh trong khoang thoi gian tir thang 10
dén thang 11 ndm 2024. K&t qua sang loc thu vé 94%
s0 phi€u hop 1€, s6 lugng dam bao duge cd mau tiéu
chuan da duarala N> 130.
4. Két qua nghién ciru
4.1. Danh gia dp tin cdy thang do
) Két qua nghién ctru ¢ Bang 1 cho thay, tat ca cac
bién dgc lap deu c6 h¢ s6 Cronbach’s dat chi tiéu, déu
16n hon 0,6 va nho hon 0,95. Pong thoi, hé so twong
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quan biét} tong cla cua cac bién quan sat déu 16n hon
0,3 nén tat ca bién déu dugc gitr lai cho cac kiém dinh
tiép theo.

Bang 1: Danh gia do tin cdy Cronbach’s Alpha

Thang do Ky hiéu Cronbach’s Alpha S6 bién quan sat
Chat lvgng san pham cL 0,836 3
Sy da dang san pham DD 0,832 3
Tinh hiéu qua HQ 0,875 4
Tinh bdo méat BM 0,916 4
Sy phan hoi PH 0,865 4
Sy bdi thuong BT 0,852 4
Sy hai long clia khach hang Gen Z HL 0,854 4
Nguon: Két qué phan tich tir SPSS
4.2. Phan tich EFA

Hé s6 KMO cua bién doc lap 1a 0,835 thoa man
diéu kien KMO [0,5;1] d¢ tép dit liéu nghién ctru phu
hop dé phan tich nhén t6. Dong thoi gié tri Sig. cua
kiém dinh Bartlett’s 1a 0,000 < 0,05 (5%) chimg to
céc bién quan sat du diéu kién dé dugc phan tich nhan
t6 cling nhu c6 sy twong quan 1an nhau gitra cac bién
quan sat trong timg nhom nhan t6 hay bién doc 1ap.
Gia trj Eigenvalue = 1,153 > 1 cho thay s6 luvong nhan
t6 clia thang do cho phén tich EFA 13 hop 1y va tiép
tuc c6 thé gitr lai. Tong phuong sai trich 1a 74,892%
> 50%. H¢ s6 KMO = 0,810 dép tmg yéu cau KMO
[0,5;1]. Dong thoi, gi tri Sig. ctia kiém dinh Bartlett’s
120,000 < 0,05 (5%) tirc 1a c6 su twong quan gitra cac
bién quan sat trong nhom nhén t6 bién phu thudc va
cc bién du diéu kién dé phan tich nhan t5. Thém vao
do, gla tri Eigenvalue = 2,789 > 1. Vay nén, nhan t6
nay co du diéu kién dé duoc giita lai. Tong phuong
sai trich 1a 69,725% > 50% dap tng diéu kién dé ra.

Két qua nghién ctru ciing cho thay, hé sb Sig. kiém
dinh tuong quan Pearson giita 6 bién doc lap CL, DD,
HQ, BM, PH, BT véi bién phu thuoc HL déu nho
hon 0,05. Tir d6, rit ra két luan co6 mdi lién hé tuyén
tinh gitta cac bién doc lap vai bién phu thudc. Xét sy
tuong quan gitra cac bién doc 1ap co thé thay c6 mot
s cap bién doc lap co su tuong quan voi nhau vi cac
gia tri P-value ciia hé s6 twong quan bé hon 0,05. Tuy
nhién, khong c6 bat ky cap bién doc 1ap nao ¢6 hé so
twong quan 16n hon 0,7 nén cac bién doc lap trong mod
hinh ¢6 mirc d6 twong quan & muc trung binh va yéu.
Do d6, mo hinh hdi quy nghién ctru khong ¢6 dau
hiéu ctia da cong tuyén.

4.3. M6 hinh hoi quy

Bang 2: Kiém dinh tw twong quan
Kiém dinh Durbin-
Watson
1,627

Hé 56 xéc dinh
hiéu chinh
0,511

Hé s6 twong quan| Hé sd xac dinh Sai s6 woc lugng

0,724 0,525 0,53119
Nguén: Két qua phan tich tic SPSS

Bang 2 thé hién cac gia tri co ban cia mo hinh hoi
quy cung vdi gia tri kiém dinh Durbin - Watson cho

hién tugng tw twong quan. Hé sb twong quan ctia mod
hinh c6 gia tr bang 0,724 thé hién sy tuong quan giita
bién phu thudc va bién doc 1ap trong mo hinh, hé sO
twong quan 16n hon 0,5 cho biét su twong quan giita
bién doc 1ap va bién phy thudc ¢ mirc d6 manh. Vi
hé s6 xéac dinh, hé s6 nay cho biét muc do giai thich
cho sy bién thién cta bién phu thudc boi cac bién doc
14p trong mo hinh. Vi hé s xéc dinh bang 0,525, ¢6
52,5% su bién thién cua bién y dinh mua duoc giai
thich bai cc bien doc lap trong md hinh. Doi véi gia
tri kiém dinh Durbin - Watson, gid tri nay bang 1,627
nam trong khoang tr 1 dén 3 cho thay mé hinh khong
x4y ra hién tugng tu tuong quan.

Dé kiém dinh sy phu hgp ciia mo hinh, bai nghién
ctru sir dung kiém dinh F véi cip gia thuyét nhu sau:

HO: Mb hinh hdi quy khong phut hop (R>= 0)

H1: Mb hinh hdi quy phu hop (R? # 0)

P-value (Sig.) c6 gid trj bang 0,000 bé hon mitc
¥ nghia 5% nén chap nhan gia thuyet H1, bac bo gia
thuyét HO. Qua do, c6 thé ket luan rang md hinh hoi
quy phu hop tai mic ¥ nghia 5%. Diéu nay dong
nghia v6i viée ¢6 it nhat mot bién doc 1ap co tac dong
dén su hai long cta khach hang gen Z khi mua sam
san pham thoi trang trén san thwong mai dién ti.

Theo Béang 3, hé so VIF ctia céc bién doc lap déu
nho hon 2. Do vay, két luan dir liéu khong bi da cong
tuyen Murc y nghia cua 6 bién déu nho hon 0,05 nén
tatca 6 bién déu c6 anh huong dén bién phu thudc. He
s6 B hiéu chinh ciia blen CL, DD, HQ, BM, PH, BT
> () c6 nghia cac nhan t6 nay tic dong cling chiéu dén
su hai long cua khach hang.

Bang 3: K&t qua phan tich héi quy

Kiém dinh
da cong tuyén
Dung sai VIF

Bién Hesohdiquy | HesShoiquy | ool
doclip chua chu.an hoa ; da chuan héa t Sig.
T B |Saisd chuan B
Hangs6 | -0,239 0,267 -0,898 | 0,37
CL 0,292 0,056 0,308 5,197 | 0,000 0,646 1,548
DD 0,245 0,059 0,230 4,152 | 0,000 0,737 1,356
HQ 0,124 0,042 0,156 2,987 | 0,003 0,831 1,203
BM 0,095 0,039 0,125 2,459 | 0,015 0,883 1,133
PH 0,133 0,047 0,154 2,823 | 0,005 0,763 1,311
BT 0,22 0,058 0,215 3,809 | 0,000 0,713 1,403
Nguon: Két qud phan tich tir SPSS

M hinh hdi quy chuén hoa:

HL=-0,239+0,308*CL+0,230*DD +0,215*BT
+0,156*HQ + 0,154*PH + 0,125*BM + ¢

Trong do: CL: Chét luong san phém; DD: Su da
dang san pham; HQ: Tinh hiéq quéa; BM: Tinh bao
mat; PH: Sy phan hoi; BT: Sy boi thuong; HL: Sy hai
long cua khach hang Gen Z.

5. Két luan va kién nghi

i Ké} qua nghién cuu két luan ring ca sau nhén o

de xuat trong mo hinh déu c6 anh hudng do luong
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duoc 1én sy hai long cia khach hang khi mua sam san
pham thoi trang trén san thuong mai dién tir theo thir
tu, bao gém: Chét lugng san phém, Su da dang san
pham, Sy boi thuong, Tinh hidu qua, Sy phan hoi va
Tinh bao mat.

Trén co sé nhitng két qua nghién ctru dat duoc nhu
trén, nhom tac gia dé xuat mot so kién nghi gitip nang
cao sy hai long ciia khach hang Gen Z khi mua sim
san pham thoi trang trén cac san thuong mai dién tir tai
Thanh phé H Chi Minh trong thoi gian t6i nhur sau:

Doi vi chit lwong sin phim: Viéc dam bao san
pham khong bi 16i hodc hu hong s& khién khach hang
cam thdy yén tm va hai long hon véi su Iya chon ciia
minh. Bén canh d6, cac nha kinh doanh nén cung cap
thong tin chi tiét va chinh x4c vé san phélm Gen Z co
xu huéng tim klem st minh bach va rd rang trudce khi
quyet dinh mua sam. Vi vdy, viéc cung cap mo td san
pham day du, hinh anh sic nét, video thyc té vé san
pham s& gitp khach hang d& dang hinh dung duoc
chét lugng va tinh ndng ctia san pham trude khi dua
ra quyét dinh. Diéu nay khong chi gitp nang cao sy
hai long ma con giam thiéu tinh trang khach hang cam
thay that vong khi sin pham nhan dugc khong giéng
nhu mong doi. Dé tang cudong sy hai long ctia Gen
Z, khuyén khich khach hang danh gia va phan hoi vé
cht lugng san pham sau khi mua.

Déivéiswda dang sdn phém: Céc nha kinh doanh
can theo d3i va cap nhat thudng xuyén céc xu hudng
mdi trong nganh thoi trang, dong thoi dua vao danh
muc san pham nhimg mau ma hop véi sd thich cua
khéch hang. Viéc nay khong chi gitr chan khach hang
ma con tao sy himg thu, khién ho quay lai mua sam
thuong xuyén dé cap nhat nhimg san pham mai nhat.
Ngoai ra, cac nha kinh doanh c6 thé tao ra cac bd suu
tap theo chu d& hodc mua dé khach hang dé dang tim
kiém san pham pht hop voi nhu cu ciia minh.

Déi véi sw boi thuwong: Dé dam bao rang khach
hang Gen Z c6 thé d& dang yéu cau boi thuong khi
can, céc nha kinh doanh can cung cip thong tin 16
rang vé cach thic yéu cau boi thudng. Cac thong tin
niy nén dugc dé dang truy cép trén trang san pham
hoic trong cac muc hd tro khach hang trén san thuong
mai dién tir. Huong dan chi tiét, dé hiéu s& giap khach
hang cam thay tu tin hon khi d6i mat voi cac sy ¢6 va
gia tang su hai long vaéi dich vu cham soc khach hang.
Sau khi xir Iy yéu cau boi thuong, cac nha kinh doanh
nén duy tri lién lac voi khach hang dé dam bao ring
ho hai long véi cach thirc giai quyét van dé.

Déi véi tinh hiéu qud: Cac nha kinh doanh can
toi wu hoa giao dién website va tng (dung di dong,
gitip khach hang d& dang duyét san pham va tim kiém

nhimg mén d6 thoi trang phit hop véi s thich cta ho.
Viéc phan loai san pham 1o rang va st dung cac bd
loc hiéu qué nhu phén loai theo size, mau sic, gia ca
s€ giup giam thoi gian tim kiém. 'Ngoai ra, quy trinh
thanh toan cung can duoc cai tién dé tré nén nhanh
chong, don gian va an toan, gitp khach hang Gen Z
cam thay hai 1ong va tiét kiém thoi gian trong khi mua
sdm. Cac nha kinh doanh can cai thién thoi gian giao
hang va cung cép nhiéu lya chon van chuyén linh hoat
cho phép khach hang lua chon phuong thirc giao hang
phtt hop véi nhu ciu ciia minh.

Déi véi sw phian héi: Cac nha kinh doanh can
khong chi thu thap phan hoi ma con phai hanh dong
dua trén nhimg phan hoi d6. Didu nay ¢6 thé bao gom
viéc cai tién chat luong san pham, cai thién quy trinh
giao hang, hofic diéu chinh chinh sach ddi trd. Khi
khach hang thay rang thuong hiu dang thuc sy quan
tam va thay d6i dé phuc vu ho t6t hon, ho s& cam thiy
hai long va trung thanh véi thuong higu do.

Déi véi tinh bio mat: Cic nha kinh doanh nén
cong khai va minh bach vé cac chinh sach bao mét
dir li¢u trén trang website ciia minh, giai thich rd rang
cach thtrc thu thap, luu trir va su dung thong tin ca
nhéan. Pong thoi, viéc cam két khong chia sé thong tin
ctia khach hang véi bén thir ba ma khong co sy dong
¥ cua ho s€ gitip xay dung long tin va tang sy hai long
cta khach hang. Ngoai bao mat truc tuyén, quy trinh
giao nhan hang hoa ciing can dugc bao vé. Cac nha
kinh doanh nén lua chon cac di tac van chuyén dang
tin cdy va cung cip mi theo ddi don hang dé khach
hang c6 thé theo ddi trang thai ctia san pham./.
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