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saâu veà haønh vi vaø yù ñònh mua haøng thoâng qua neàn 
taûng Facebook. 

TP. Caàn Thô laø trung taâm kinh teá - vaên hoùa cuûa 
Ñoàng baèng soâng Cöûu Long, hoaït ñoäng giao thöông 
mua baùn saàm uaát nhaát khu vöïc. Trong nhöõng naêm gaàn 
ñaây, hình thöùc mua saém tröïc tuyeán ngaøy caøng ñöôïc 
bieát ñeán roäng raõi vaø trôû neân haáp daãn vôùi nhieàu ngöôøi 
tieâu duøng, bôûi ñaëc tính tieän lôïi vaø nhanh choùng. Tuy 
phoå bieán taïi caùc thaønh phoá lôùn, nhöng taïi Caàn Thô, söï 
öa chuoäng vaø tin töôûng cuûa ngöôøi tieâu duøng ñoái vôùi 
hình thöùc mua saém naøy vaãn coøn nhieàu haïn cheá. Do 
vaäy, nhoùm nghieân cöùu choïn ñeà taøi “Phaân tích caùc yeáu 
toá aûnh höôûng ñeán yù ñònh mua haøng treân maïng xaõ hoäi 
Facebook ñoái vôùi caùc saûn phaåm thôøi trang Gen Z cuûa 
khaùch haøng taïi TP. Caàn Thô”, nhaèm tìm ra caùc yeáu toá 
aûnh höôûng ñeán yù ñònh mua haøng cuûa ngöôøi tieâu duøng, 
töø ñoù coù nhöõng ñeà xuaát vaø haøm yù quaûn trò cho caùc 
doanh nghieäp, caù nhaân vaø caùc nhaø phaùt trieån maïng xaõ 

GIÔÙI THIEÄU

Daân soá Vieät Nam ñaàu naêm 2021 
laø 97.75 trieäu ngöôøi, soá ngöôøi duøng 
maïng xaõ hoäi laø 72 trieäu ngöôøi, trong ñoù 
rieâng Facebook coù 68 trieäu ngöôøi duøng 
(Simon Kemp, 2021). Vôùi löôïng ngöôøi 
duøng ñoâng ñaûo, tính töông taùc cao, 
Facebook khoâng chæ coù khaû naêng keát 
noái, maø coøn laø moâi tröôøng lyù töôûng cho 
caùc doanh nghieäp hoaït ñoäng nhö moät 
neàn taûng thöông maïi ñieän töû. Rieâng 
ñoái vôùi ngaønh haøng thôøi trang, coù ñeán 
87% ngöôøi mua saém tröïc tuyeán mua 
caùc saûn phaåm thôøi trang thoâng qua neàn 
taûng Facebook (Q vaø Me, 2014). Ñieàu 
naøy chính laø cô hoäi lôùn ñeå caùc doanh 
nghieäp ngaønh haøng thôøi trang khai thaùc 
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Toùm taét
Baøi vieát phaân tích caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán YÙ ñònh mua haøng treân maïng xaõ hoäi Facebook ñoái 
vôùi caùc saûn phaåm thôøi trang Gen Z cuûa khaùch haøng taïi TP. Caàn Thô. Keát quaû khaûo saùt 211 
khaùch haøng cho thaáy, YÙ ñònh mua haøng treân maïng xaõ hoäi Facebook chòu taùc ñoäng bôûi 5 yeáu 
toá: AÛnh höôûng xaõ hoäi; Hieäu quaû mong ñôïi; Ruûi ro lieân quan ñeán saûn phaåm/dòch vuï; Ruûi ro lieân 
quan ñeán giao dòch tröïc tuyeán; Truyeàn mieäng ñieän töû. Döïa treân keát quaû nghieân cöùu, baøi vieát 
ñeà xuaát moät soá haøm yù quaûn trò nhaèm caûi thieän hieäu quaû mua haøng.
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Summary
This article analyzes determinants of the intention to purchase Gen Z fashion products on 
Facebook of customers in Can Tho city. Result from a survey of 211 customers shows that 
intention to purchase on Facebook is influenced by five factors including Social influence; 
Expected effect; Risks associated with products/services; Risks associated with online 
transactions; Electronic word of mouth. From the finding, some managerial implications are 
provided to improve shopping efficiency.
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quaû mong ñôïi laø möùc ñoä maø ngöôøi tieâu 
duøng cho raèng, vieäc söû duïng Facebook 
ñeå mua saém seõ mang laïi hieäu quaû cao. 
Nghieân cöùu cuûa Yaprakl vaø coäng söï 
(2013), Lai Chi Fai (2011), Mai Troïng 
Tueä (2012) ñeàu cho thaáy, hieäu quaû mong 
ñôïi coù taùc ñoäng tích cöïc ñeán yù ñònh mua 
saém tröïc tuyeán. 

Giaû thuyeát H2: Hieäu quaû mong ñôïi 
coù aûnh höôûng ñeán YÙ ñònh mua haøng treân 
maïng xaõ hoäi Facebook cuûa khaùch haøng.

Ruûi ro lieân quan ñeán saûn phaåm/
dòch vuï

Theo Bauer (1960), ruûi ro lieân quan 
ñeán saûn phaåm/dòch vuï theå hieän söï quan 
ngaïi cuûa khaùch haøng ñoái vôùi vieäc maát 
tính naêng, toån thaát taøi chính, laõng phí 
thôøi gian vaø maát cô hoäi khi söû duïng caùc 
saûn phaåm/dòch vuï coâng ngheä thoâng tin. 
Coøn theo Peter vaø Tarpey (1975) thì, ruûi 
ro lieân quan ñeán saûn phaåm laø khaû naêng 
chuyeån giao haøng hoùa khoâng ñaùp öùng 
ñuùng yeâu caàu nhö döï ñònh ban ñaàu. Ruûi 
ro saûn phaåm trong mua saém tröïc tuyeán 
coù theå döï kieán ôû möùc ñoä cao, do ngöôøi 
mua khoâng theå kieåm tra vaø thöû nghieäm 
chaát löôïng saûn phaåm vaø cuõng khoâng 
coù söï löïa choïn thay theá (Garbarino vaø 
Strahilevitz, 2004). Nghieân cöùu cuûa 
Joongho Ahn, Jinsoo Park vaø Dongwon 
Lee (2001) cho thaáy, ruûi ro lieân quan 
ñeán saûn phaåm/dòch vuï caøng giaûm thì yù 
ñònh mua haøng seõ caøng taêng leân. Nghieân 
cöùu cuûa Buøi Thanh Traùng (2013) cuõng 
cho keát quaû töông töï. 

Giaû thuyeát H3: Ruûi ro lieân quan 
ñeán saûn phaåm/dòch vuï coù aûnh höôûng 
ñeán YÙ ñònh mua haøng treân maïng xaõ hoäi 
Facebook cuûa khaùch haøng.

Ruûi ro lieân quan ñeán giao dòch tröïc tuyeán
 Theo Bauer (1960), ruûi ro lieân quan 

ñeán giao dòch tröïc tuyeán goàm caùc ruûi ro 
coù theå xaûy ra khi ngöôøi tieâu duøng thöïc 
hieän giao dòch treân caùc phöông tieän 
ñieän töû, nhö: tính baûo maät, söï an toaøn 
vaø toång ruûi ro khi thöïc hieän giao dòch. 
Caùc nghieân cöùu gaàn ñaây ñaõ chæ ra nguy 
cô bò tieát loä thoâng tin caù nhaân ngaøy caøng 
trôû thaønh moái quan taâm lôùn cuûa nhöõng 
ngöôøi mua haøng tröïc tuyeán (Drennan, 
2006). Khi mua haøng qua maïng, ngöôøi 
mua phaûi cung caáp nhöõng thoâng tin caù 
nhaân, nhö: soá taøi khoaûn ngaân haøng, ñòa 
chæ, soá ñieän thoaïi, email... Ngöôøi mua 
coù caûm giaùc khoù kieåm soaùt thoâng tin vaø 
ngaàn ngaïi cung caáp thoâng tin caù nhaân. 
Neáu caùc thoâng tin caù nhaân naøy bò maát, 
ngöôøi mua haøng seõ phaûi ñoái maët vôùi 

hoäi Facebook nhaèm caûi thieän hieäu quaû mua haøng treân 
maïng xaõ hoäi.

CÔ SÔÛ LYÙ THUYEÁT VAØ MOÂ HÌNH NGHIEÂN CÖÙU

Cô sôû lyù thuyeát
YÙ ñònh mua saém qua maïng
Nghieân cöùu cuûa Pavlou (2003) cho raèng: YÙ ñònh 

mua saém qua maïng laø döï ñònh seõ duøng caùc giao dòch 
tröïc tuyeán ñeå mua saém cuûa khaùch haøng. Treân neàn taûng 
thöông maïi ñieän töû, yù ñònh mua haøng tröïc tuyeán coù 
theå ñöôïc ñònh nghóa laø tình huoáng khi moät ngöôøi mong 
muoán mua moät saûn phaåm hay dòch vuï cuï theå thoâng 
qua caùc trang web (Chen, Hsu vaø Lin, 2010; Fygenson 
vaø Pavlou, 2006). Trong nghieân cöùu naøy, yù ñònh mua 
saém qua maïng (PI) ñöôïc hieåu laø döï ñònh, hay vieäc leân 
keá hoaïch mua saém moät saûn phaåm hay dòch vuï cuï theå 
thoâng qua maïng xaõ hoäi Facebook.

AÛnh höôûng xaõ hoäi
Theo Venkatesh (2003), aûnh höôûng xaõ hoäi laø möùc 

ñoä maø moät caù nhaân nhaän thöùc ñöôïc töø nhöõng ngöôøi 
quan troïng raèng, hoï neân söû duïng heä thoáng môùi. AÛnh 
höôûng xaõ hoäi coù taùc ñoäng tích cöïc ñeán yù ñònh söû duïng 
moät heä thoáng cuï theå. Taùc giaû Othman vaø coäng söï 
(2012) ñaõ chæ ra raèng, moät ngöôøi seõ caûm thaáy aùp löïc xaõ 
hoäi leân vieäc thöïc hieän moät haønh vi phuø hôïp vôùi nieàm 
tin cuûa caù nhaân, taäp theå hoaëc tin raèng, nhöõng ngöôøi 
thieát yeáu seõ chaáp nhaän haønh vi ñoù. Caùc nghieân cöùu 
cuûa Yaprakl vaø coäng söï (2013), Mai Troïng Tueä (2012) 
cuõng cho thaáy, xaõ hoäi aûnh höôûng tích cöïc ñeán yù ñònh 
mua saém tröïc tuyeán. Ñieàu naøy cuûng coá taàm quan troïng 
cuûa aûnh höôûng xaõ hoäi nhö laø yeáu toá quyeát ñònh ñoái vôùi 
yù ñònh mua saém qua maïng. 

Giaû thuyeát H1: AÛnh höôûng xaõ hoäi coù aûnh höôûng 
ñeán YÙ ñònh mua haøng treân maïng xaõ hoäi Facebook cuûa 
khaùch haøng.

Hieäu quaû mong ñôïi
Venkatesh vaø coäng söï (2003) cho raèng, hieäu quaû 

mong ñôïi laø möùc ñoä maø moät caù nhaân tin vaøo vieäc söû 
duïng heä thoáng thoâng tin seõ giuùp hoï ñaït ñöôïc hieäu suaát 
cao trong coâng vieäc. Cuï theå trong nghieân cöùu naøy, hieäu 

HÌNH: MOÂ HÌNH NGHIEÂN CÖÙU LYÙ THUYEÁT ÑEÀ XUAÁT

Nguoàn: Nhoùm taùc giaû ñeà xuaát
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nguy cô bò laøm phieàn, thaäm chí bò ñaùnh 
caép tieàn töø taøi khoaûn ngaân haøng hay ví 
ñieän töû. Ahn vaø coäng söï (2001) ñaõ chöùng 
minh raèng, muoán laøm taêng yù ñònh mua 
saém tröïc tuyeán cuûa ngöôøi tieâu duøng thì 
phaûi giaûm ruûi ro lieân quan ñeán giao dòch 
tröïc tuyeán.

Giaû thuyeát H4: Ruûi ro lieân quan 
ñeán giao dòch tröïc tuyeán coù aûnh höôûng 
ñeán YÙ ñònh mua haøng treân maïng xaõ hoäi 
Facebook cuûa khaùch haøng.

Truyeàn mieäng ñieän töû (e-WOM)
Caùc trang web truyeàn thoâng xaõ hoäi 

ñöôïc coi laø neàn taûng thöïc söï thích hôïp 
cho e-WOM (Canhoto vaø Clark, 2013; 
Erkan vaø Evans, 2014; Kim, Sung vaø 
Kang, 2014). Ngoaøi caùc cuoäc troø chuyeän 
haøng ngaøy giöõa caùc khaùch haøng, caùc 
trang web naøy coøn cho pheùp caùc KOLs 
(Key opinion leaders) taïo ra vaø quaûng 
baù caùc thoâng tin lieân quan ñeán caùc saûn 
phaåm vaø dòch vuï cuûa caùc thöông hieäu. 
Moïi ngöôøi coù theå chia seû nhaän xeùt cuûa 
hoï thoâng qua vaên baûn, hình aûnh, video 
hoaëc thaäm chí caùc öùng duïng. Noäi dung 
phong phuù veà maët hình aûnh laøm cho 
e-WOM trôû neân thuù vò vaø haáp daãn hôn. 
Hôn nöõa, caùc trang web truyeàn thoâng 
xaõ hoäi ñaõ taïo theâm ñieàu kieän ñeå phoå 
bieán thoâng tin e-WOM cho nhieàu ngöôøi 
(Sohn, 2014). Ñieàu naøy cuûng coá taàm 
quan troïng cuûa truyeàn mieäng ñieän töû ñoái 
vôùi söï taùc ñoäng cuûa noù leân yù ñònh mua 
saém qua maïng.

Giaû thuyeát H5: Truyeàn mieäng ñieän töû 
coù aûnh höôûng ñeán YÙ ñònh mua haøng treân 
maïng xaõ hoäi Facebook cuûa khaùch haøng.

Moâ hình nghieân cöùu
Döïa treân caùc moâ hình nghieân cöùu 

tröôùc ñoù, nhoùm taùc giaû ñeà xuaát moâ hình 
nghieân cöùu nhö Hình.

Phöông phaùp nghieân cöùu
Nhoùm nghieân cöùu thu thaäp döõ lieäu 

töø 211 ñaùp vieân hieän ñang hoïc taäp vaø 
laøm vieäc treân ñòa baøn TP. Caàn Thô. 
Nghieân cöùu ñöôïc thöïc hieän trong khoaûng 
thôøi gian töø thaùng 05/2021 ñeán thaùng 
07/2021. Sau khi ño löôøng ñoä tin caäy 
baèng Cronbach’s Alpha, phaân tích nhaân 
toá khaùm phaù (EFA), phaân tích hoài quy 
ñeå kieåm tra caùc giaû ñònh cuûa moâ hình, 
döõ lieäu ñöôïc söû duïng ñeå xem xeùt möùc 
ñoä aûnh höôûng cuûa caùc yeáu toá ñeán yù ñònh 
mua haøng treân maïng xaõ hoäi Facebook 
ñoái vôùi caùc saûn phaåm thôøi trang Gen Z 
cuûa khaùch haøng TP. Caàn Thô (Baøi vieát söû 
duïng caùch vieát soá thaäp phaân theo chuaån 
quoác teá). 

BAÛNG 1: KEÁT QUAÛ KIEÅM ÑÒNH THANG ÑO

Khaùi nieäm Kyù 
hieäu

Soá bieán 
quan saùt

Cronbach’s 
Alpha

Heä soá töông quan 
bieán toång nhoû nhaát

AÛnh höôûng xaõ hoäi SI 4 0.809 0.610 (SI1)
Hieäu quaû mong ñôïi PE 5 0.852 0.545 (PE1)
Ruûi ro lieân quan ñeán saûn phaåm/
dòch vuï PRP 5 0.768 0.395 (PRP2)

Ruûi ro lieân quan ñeán giao dòch 
tröïc tuyeán PRT 4 0.815 0.520 (PRT2)

Truyeàn mieäng ñieän töû EW 5 0.813 0.566 (EW6)
YÙ ñònh mua haøng PI 5 0.762 0.483 (PI4)

BAÛNG 2: KEÁT QUAÛ XOAY NHAÂN TOÁ CAÙC YEÁU TOÁ AÛNH HÖÔÛNG ÑEÁN 
YÙ ÑÒNH MUA HAØNG TREÂN MAÏNG XAÕ HOÄI FACEBOOK 

Bieán quan saùt
Nhaân toá

1 2 3 4 5

PRT3 0.819

PRT4 0.782

PRT1 0.774

PRT2 0.634

SI2 0.758

SI3 0.755

SI1 0.739

SI4 0.721

EW4 0.779

EW1 0.751

EW3 0.71

EW6 0.644

EW5 0.639

PE5 0.817

PE4 0.699

PE1 0.696

PE3 0.692

PE2 0.621

PRP3 0.754

PRP2 0.655

PRP6 0.641

PRP1 0.637

PRP5 0.622

Eigenvalue 6.63 3.42 1.681 1.454 1.23

% of Variance 28.828 14.868 7.307 6.321 5.348

Toång phöông sai trích 62.67%

KMO 0.848

Barlett’s test

Chi-Square 2199.53

df 253

Sig. 0

Nguoàn: Tính toaùn cuûa nhoùm taùc giaû
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Theo heä soá Beta (troïng soá hoài quy 
chuaån hoùa), möùc ñoä aûnh höôûng cuûa bieán 
PE (Hieäu quaû mong ñôïi) leân bieán PI (YÙ 
ñònh mua haøng) laø maïnh nhaát, vôùi giaù 
trò 0.369. Thöù töï tieáp theo laø: SI (0.262), 
PRT (0.212), PRP (0.185). Bieán ñoäc laäp 
coù möùc ñoä aûnh höôûng thaáp nhaát ñoái vôùi 
bieán phuï thuoäc laø EW (Truyeàn mieäng 
ñieän töû) coù troïng soá hoài quy chuaån hoaù 
laø 0.118. Phöông trình hoài quy tuyeán tính 
ñöôïc xaây döïng:

YÙ ñònh mua haøng treân maïng xaõ hoäi 
Facebook ñoái vôùi caùc saûn phaåm thôøi trang 
Gen Z cuûa khaùch haøng taïi TP. Caàn Thô 
= 0.262*AÛnh höôûng xaõ hoäi + 0.369*Hieäu 
quaû mong ñôïi + 0.185*Ruûi ro lieân quan 
ñeán saûn phaåm/dòch vuï + 0.212*Ruûi ro 
lieân quan ñeán giao dòch tröïc tuyeán + 
0.118*Truyeàn mieäng ñieän töû.

KEÁT LUAÄN VAØ HAØM YÙ QUAÛN TRÒ

Keát quaû nghieân cöùu cho thaáy, YÙ ñònh 
mua haøng treân maïng xaõ hoäi Facebook 
cuûa khaùch haøng TP. Caàn Thô chòu taùc 
ñoäng bôûi 5 yeáu toá: AÛnh höôûng xaõ hoäi; 
Hieäu quaû mong ñôïi; Ruûi ro lieân quan 
ñeán saûn phaåm/Dòch vuï, Ruûi ro lieân quan 
ñeán giao dòch tröïc tuyeán; Truyeàn mieäng 
ñieän töû. Trong ñoù, yeáu toá Hieäu quaû 
mong ñôïi taùc ñoäng lôùn nhaát tôùi yù ñònh 
mua haøng treân maïng xaõ hoäi Facebook 
cuûa khaùch haøng TP. Caàn Thô. Treân cô 
sôû ñoù, nhoùm nghieân cöùu ñeà xuaát caùc 
haøm yù quaûn trò nhö sau:

Moät laø, thoûa maõn hieäu quaû mong ñôïi 
cuûa khaùch haøng. Ñeå taêng tính thoûa maõn 
cho hieäu quaû mong ñôïi, caùc nhaø quaûn 
trò caàn ñaàu tö xaây döïng hình aûnh thöông 
hieäu haáp daãn vaø ñaùng tin caäy. Trang 
Facebook neân ñöôïc ñaàu tö veà chaát löôïng 
hình aûnh vaø xaây döïng noäi dung höõu 
ích cho khaùch haøng, chöù khoâng chæ taäp 
trung vaøo vieäc baùn saûn phaåm. Vieäc ñaøo 
taïo nhaân söï vaø dòch vuï chaêm soùc khaùch 

KEÁT QUAÛ NGHIEÂN CÖÙU

Keát quaû kieåm ñònh ñoä tin caäy cuûa thang ño
Keát quaû kieåm ñònh ñoä tin caäy cho thaáy, thang ño 

coù ñoä chính xaùc cao, heä soá Cronbach’s Alpha cuûa caùc 
thang ño ñeàu coù giaù trò lôùn hôn 0.7 vaø heä soá töông quan 
bieán toång haàu nhö ñeàu lôùn hôn 0.3. Tuy nhieân, coù 3 
bieán quan saùt coù heä soá töông quan bieán toång nhoû hôn 
0.3 laø “Mua haøng qua maïng xaõ hoäi Facebook khieán 
toâi maát cô hoäi mua haøng ôû caùc cöûa haøng truyeàn thoáng 
vôùi saûn phaåm toát hôn hay giaù phaûi chaêng hôn”_PRP4 
= 0.286 < 0.3; “Ñaùnh giaù/bình luaän tröïc tuyeán coù ñuû 
lyù do ñeå hoã trôï cho caùc yù kieán”_EW2 = 0.212 < 0.3 
vaø “Toâi nghó raèng nhöõng ngöôøi ñaõ cung caáp ñaùnh giaù/
nhaän xeùt tröïc tuyeán coù kieán thöùc phong phuù veà saûn 
phaåm”_EW7 = 0.289 < 0.3. Do ñoù, nhoùm taùc giaû loaïi 
3 bieán quan saùt naøy. Keát quaû Cronbach’s Alpha laàn 2 
cuûa caùc thang ño coù bieán quan saùt bò loaïi ñeàu coù caùc heä 
soá töông quan bieán toång > 0.3, neân ñuû tin caäy ñeå ñöa 
vaøo phaân tích EFA (Baûng 1).

Keát quaû phaân tích nhaân toá caùc bieán ñoäc laäp
Keát quaû kieåm ñònh Bartlett cho thaáy, giöõa caùc bieán 

trong toång theå coù moái töông quan vôùi nhau Sig. = 0.00 
< 0.05. Ñoàng thôøi, heä soá KMO = 0.848 > 0.5 chöùng toû 
phaân tích nhaân toá ñeå nhoùm caùc bieán loaïi vôùi nhau laø 
thích hôïp vaø döõ lieäu phuø hôïp cho phaân tích nhaân toá. 

Baûng 2 cho thaáy, 5 yeáu toá ñeàu coù giaù trò Eigenvalues 
>1. Phöông sai trích laø 62.67% > 50% laø ñaït yeâu caàu. 
Vôùi phöông phaùp ruùt trích Principal Components 
Analysis vaø cho pheùp quay Varimax, coù 5 yeáu toá ñöôïc 
ruùt trích töø bieán quan saùt, cho thaáy khaû naêng giaûi thích 
ñöôïc 62.67% söï thay ñoåi cuûa bieán phuï thuoäc trong 
toång theå.

Keát quaû xoay nhaân toá (Baûng 2) cho thaáy, thang 
ño ñöôïc chaáp nhaän, caùc bieán ñeàu coù heä soá taûi (Factor 
loading) lôùn hôn 0.55 vaø phaân thaønh 5 nhoùm yeáu toá 
aûnh höôûng ñeán yù ñònh mua haøng treân maïng xaõ hoäi 
Facebook ñoái vôùi caùc saûn phaåm thôøi trang Gen Z cuûa 
khaùch haøng taïi TP. Caàn Thô.

Keát quaû phaân tích hoài quy
Keát quaû Baûng 3 cho thaáy, giaù trò Sig. cuûa caùc bieán 

ñeàu nhoû hôn 0.05. Do ñoù, caùc bieán ñoäc laäp naøy ñeàu coù 
yù nghóa giaûi thích cho bieán phuï thuoäc, khoâng bieán naøo 
bò loaïi boû. Heä soá VIF ñeàu nhoû hôn 2, do vaäy khoâng coù 
ña coäng tuyeán xaûy ra. 

BAÛNG 3: CAÙC THOÂNG SOÁ HEÄ SOÁ HOÀI QUY
Heä soá hoài quy Coefficientsa

Moâ hình
Heä soá hoài quy 

chöa chuaån hoùa
Heä soá hoài quy 

chuaån hoùa T Giaù trò Sig.
Thoáng keâ 

ña coäng tuyeán
B Sai soá chuaån Beta Tolerance VIF

1

Haèng soá 0.6 0.173 3.466 0.001
PRT 0.162 0.04 0.212 4.097 0 0.66 1.516
SI 0.185 0.036 0.262 5.153 0 0.685 1.46
EW 0.1 0.044 0.118 2.261 0.025 0.647 1.545
PE 0.253 0.038 0.369 6.742 0 0.589 1.697
PRP 0.158 0.043 0.185 3.683 0 0.704 1.42

Nguoàn: Tính toaùn cuûa nhoùm taùc giaû
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vaäy, caùc nhaø quaûn trò caàn xaây döïng vaø aùp duïng caùc chính 
saùch cuï theå, ví duï, chính saùch ñoåi traû haøng vaø caùc chính 
saùch veà haäu maõi, hoã trôï khaùch haøng khi coù vaán ñeà phaùt 
sinh, baûo veä quyeàn lôïi khaùch haøng. Hôn nöõa, caàn naâng 
cao baûo maät ñoái vôùi caùc thoâng tin cuûa khaùch haøng ñeå 
ñaûm baûo chaéc chaén khoâng laøm loä thoâng tin khaùch haøng. 
Traùnh söû duïng nhöõng coâng cuï khoâng chính thoáng ñeå 
quaûn lí döõ lieäu khaùch haøng, nhaèm traùnh vieäc bò loãi heä 
thoáng vaø tin taëc coù theå xaâm nhaäp ñeå ñaùnh caép thoâng tin. 

Boán laø, caàn taêng möùc ñoä tieáp caän khaùch haøng muïc 
tieâu thoâng qua caùc phöông tieän truyeàn thoâng xaõ hoäi. 
Duy trì moái quan taâm cuûa khaùch haøng thoâng qua caùc 
hoaït ñoäng thoâng tin, quaûng baù treân neàn taûng Facebook. 
Xaây döïng vaø phaùt trieån teäp khaùch haøng tieàm naêng vaø 
söû duïng caùc coâng cuï mieãn phí ñeå naâng cao möùc ñoä 
nhaän bieát cuûa khaùch haøng, thoâng qua caùc hoäi, nhoùm 
cuøng ñaùnh giaù saûn phaåm, doanh nghieäp… Ñaëc bieät, caàn 
taêng taàn suaát xuaát hieän treân caùc phöông tieän truyeàn 
thoâng chính thoáng, nhö moät caùch hieäu quaû ñeå taïo uy 
tín vaø nieàm tin cho khaùch haøng. 

Ñieàu quan troïng nhaát ñeå duy trì hoaït ñoäng thöông 
maïi treân neàn taûng maïng xaõ hoäi laø phaûi ñaûm baûo ñöôïc 
chaát löôïng saûn phaåm vaø cung caáp dòch vuï toát nhaát cho 
khaùch haøng. Ñaây laø yeáu toá coát loõi giuùp beân baùn (caùc 
caù nhaân, doanh nghieäp…) nhaän ñöôïc nhöõng ñaùnh giaù, 
phaûn hoài tích cöïc töï nhieân nhôø vaøo taùc ñoäng lan truyeàn 
ñieän töû töø chính caùc khaùch haøng cuûa mình.

haøng cuõng caàn ñöôïc chuù troïng. Caàn cung 
caáp caùc phöông tieän toát nhaát ñeå thuaän 
tieän cho vieäc mua haøng, naâng cao naêng 
suaát mua saém. Vieäc laéng nghe phaûn hoài 
töø khaùch haøng raát quan troïng, luoân toân 
troïng khaùch haøng, nhaèm taïo döïng loøng 
tin vaø söï trung thaønh trong quan heä giao 
dòch hieän taïi vaø töông lai.

Hai laø, aùp duïng aûnh höôûng xaõ hoäi 
moät caùch hôïp lyù. Ñoái vôùi Gen Z, söï aûnh 
höôûng cuûa KOLs (Key opinion leaders), 
influencer ñöôïc naâng leân moät taàm cao 
môùi. Nhaø quaûn trò caàn coù keá hoaïch cuï 
theå trong vieäc duøng nhöõng ngöôøi coù 
aûnh höôûng xaõ hoäi, KOLs vaøo chieán dòch 
quaûng caùo cuûa mình. Söû duïng ngöôøi noåi 
tieáng quaù möùc seõ taïo ra phaûn öùng ngöôïc. 
Theo ñoù, quaûng caùo caàn ñi keøm vôùi caùc 
thoâng ñieäp coù yù nghóa vaø caùc cam keát veà 
chaát löôïng saûn phaåm. 

Ba laø, giaûm thieåu ruûi ro lieân quan ñeán 
saûn phaåm vaø quaù trình thanh toaùn. Khi 
thöïc hieän giao dòch tröïc tuyeán, ruûi ro laø 
ñieàu maø raát nhieàu khaùch haøng quan taâm, 
nhaát laø giao dòch treân neàn taûng Facebook - 
nôi khoâng coù beân thöù ba ñöùng ra chòu traùch 
nhieäm quaûn lyù caùc giao dòch mua haøng. Vì 
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