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TOM TAT

Bai bdo nay diéu tra cdc nhdn té anh hwéng dén niém tin va y dinh mua ciia nguoi tiéu ding
trong mua sam qua kénh truyén hinh. Bang phwong phdp chon mau thudn tién, bang cdu hoi
dwoc giri dén 350 nguoi tiéu ding thuong xuyén xem cdc kénh truyén hinh mua sam. Voi ti 1é
phan hoi 91%, c6 318 bdng tra loi hitu dung dwoc dwa vao xir 1)5 dir liéu. Tho”'ng ké hoi qui béi
dwoc ding dé phan tich két qua va cdc gia thuyét nghlen ciru. Két qua cho thdy c¢6 sau nhdn to
anh huong den niém tin ciia nguoi tiéu ding la danh tiéng, san pham dich vu cua kénh truyén
hinh mua sam, cing véi tac dong tir nhém tham khao, khdch moi néi tiéng va nguoi dan chwong
trinh quang cdo. Khi nguoi tiéu ding c6 niém tin vao kénh truyén hinh mua sam thi ¥ dinh mua
ciia ho sé tich cyre hon. Két qua nghién civu dan dén viéc goi y cdc gidi phdp nham gia tang niém
tin ciia nguoi tiéu ding trong mua sam qua kénh truyén hinh.

Tir khéa: Niém tin ciia nguoi tiéu ding, y dinh mua, kénh truyén hinh mua sim.
ABSTRACT

This paper investigates the key elements influencing consumer’s trust and purchasing
intention via the shopping television (TV) channels. Through the convenient sampling,
questionnaires were distributed to 350 consumers who often watch TV shopping channels. With
the response rate of 91%, there were 318 returned usable responses for data processing.
Multiple regression was utilised to investigate expectations and hypothesis. The result shows that
six main components affecting consumer’s trust are the reputation of TV shopping channels,
products and services of TV shopping channels, the impact of reference groups, the celebrity
guests and the master ceremony of TV shopping channels. When customers are more confident in
the TV shopping channels, their purchasing intentions become more positive. The result provides
some managerial suggestions to increase the consumer’s trust shopping on TV channels.

Keywords: Consumer’s trust, purchasing intention, TV shopping channels.

1. Giéi thiéu

Ngay nay, v6i su phat trién bung nd cua
Internet, cac phuong thuc ban hang qua kénh
nay da dan quen thudc véi nguoi tiéu ding
toan cdu ndi chung va ngudi tiéu dung Viét
Nam n6i riéng. Tuy nhién, theo nghién cuu
m&i nhat cua to chtrc nghién ctu thi truong
Nielsen thi truyén hinh van 14 kénh thong tin
chinh cung cép thong tin san pham va thuong
hiéu dén nguoi tiéu ding, 57% nguoi tiéu
ding str dung truyén hinh nham cap nhat cac

1 PGS.TS, Trudong Bai hoc M TP.HCM.

thong tin vé& san pham (Nielsen, 2014). D¢ 1a
1y do ban hang qua truyén hinh phat trién 16n
manh khong ngung trong thoi gian qua, bét
chap sy canh tranh gay git ciia cac kénh ban
hang truyén théng va kénh ban hang qua
mang Internet.

Céc chuyén gia thuong mai dién tr cho
rang thi trudng mua sim qua kénh truyén hinh
rat tiém nang va da c6 nhimng budc phat trién
kh4 nhanh ¢ Viét Nam v6i muc tang truong
khoang 30%/nam. Tuy nhién, mot s doanh

2C()ng ty TNHH xuét nhap khau Tac dong. Email: hoangminh1987_Itty@yahoo.com
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nghiép ban hang qua kénh truyén hinh cho
biét hoat dong kinh doanh cua ho gip khéng it
kho khin, khi vira qua c6 modt sé doanh
nghi¢p bi co quan chitc nang xtr phat do ban
hang kém chit luong, quang cdo sai sy that.
Diéu nay d lam anh huong dén niém tin cua
ngudi tiéu dung, ho cé tdm 1y tiy chay céc
hang héa dugc ban qua kénh truyén hinh, dan
dén doanh s6 cua cac doanh nghiép ban hang
qua kénh truyén hinh syt giam nghiém trong.
Vi vay viéc hiéu biét cac yéu t6 anh hudng
dén niém tin 1a rat can thiét. Tai Viét Nam, c6
mot sd tac gia da thuc hién nghién ciru vé
niém tin trong thuwong mai dién tir nhu nghién
ctru ciia Hoang Thi Phuong Thao va Nguyén
Minh Théng (2013), Tran Minh (2012). Cac
nghién ctu trén dugc thuc hién trong moi
truong Internet, trong khi nghién ctru vé niém
tin trong mua sim qua kénh truyén hinh con
rat hiém. Muc tiéu cta bai bao nay la diéu tra
nhitng nhan t5 anh huong dén niém tin, mbi
quan hé giita niém tin va y dinh mua cia
nguoi tiéu dung, tor d6 goi y giai phap cho cac
nha quan tri nham xay dyng niém tin dé thuc
day cua ngudi tiéu dung mua sim hang hoa
qua kénh truyén hinh.

2. Ly thuyét va gia thuyét nghién ciru

Laequeddin va cong su (2010) cho rang
niém tin 13 méi quan hé lién quan dén it nhat
hai bén: Bén dit niém tin va bén nhan niém
tin. Mdi quan hé nay bi chi phdi boi tinh cam,
cam xuc hodc nhan thic gitra hai bén.

Boi vi ban chat ctiia niém tin trong ban
hang qua kénh truyén hinh va ban hang truyén
thdng c6 sy khac biét, trong ban hang qua
kénh truyén hinh ngudi mua va ngudi ban
khong truc tiép gip nhau, nguoi mua khong
nhin théy, khong so dugc san phém thuc ma
chi thiy qua hinh anh hoic cic doan phim
quang céo do d6 riii ro s& ting 1én vé phia ho,
dan dén sy tin tuong khong cao vao ngudi ban
(Gefen va cong su, 2003).

Trong nghién ciru nay niém tin dugc dinh
nghia theo quan diém cua nhitng nguoi tham
gia vao cac hoat dong kinh té va duoc xem xét
trong moi truong thuong mai, do do sé duogc
dinh nghia theo Rousseau va cong sy (1998,

trang 395): “Niém tin 1a mot trang thai tim 1y
bao gdm cac ¥ dinh chap nhén ton thuong dua
trén nhimg ky vong tich cuc ddi véi nhiing y
dinh hay hanh vi ctia ngudi khac”.

Trong mua sim qua kénh truyén hinh,
khach hang thuong dit niém tin vao danh
tiéng cua nha cung cdp hodc nha dai ndi tiéng
dé thuc hién giao dich. Tuy nhién, danh tiéng
clia nha cung cip 14 quan trong hon khi mot
giao dich xay ra gitra ngudi mua va nguoi
ban, vi nha cung cip 1a ngudi chiu trach
nhiém tryc tiép va gan v6i ngudi mua nhat
(Beldad va cong sy, 2010). Ngoai ra con co
mot s6 yéu to khac anh huéng dén niém tin
clia nguoi tiéu ding trong mua sam truc tuyén
ma cu thé ¢ day 1a mua sam qua kénh truyén
hinh nhu tinh trung thyc, dao dirc va nang luc
cua doanh nghiép trong viéc cung cép dich vu
(Lu, 2009).

Céc thong tin vé san phdm, chat luong va
thuong hiéu cia san pham trén cac kénh mua
sdm truc tuyén, cu thé 1a kénh truyén hinh
mua sam, c6 anh huong dén niém tin cua
nguoi tiéu dung (Turban va Lee, 2001). Viéc
nhén thirc chat lugng cua thong tin, bao g6m
cac thong tin vé san pham cé anh hudng tich
cuc, truc tiép dén niém tin cia nguoi tiéu
dung (Nicolaou va McKnight, 2006). Céc
thong tin cang ddy dii va rd rang thi niém tin
cua nguoi tieu dung cang cao.

Turban va Lee (2001) nhan xét rang cac
thong tin vé dich vu va chit lugng cua dich vu
cling anh huéng 16n dén niém tin cua nguoi
tiéu dung trong mua sim qua kénh truyén
hinh. Nghién ctru cua Kim va cong su (2004)
cho thidy mutrc 6 va chat lugng dich vu ciing
dong vai tro hét strc quan trong trong niém tin
cua nguoi tiéu dung.

Nhiing nghién ciru trudc cho thiy su
chimg thuc c6 thé anh huong dén niém tin ciia
nguoi tiéu dung khi tham gia mua sim qua
kénh truyén hinh (Jones va Leonard, 2008).
Nhom tham khdao nhu nguoi than, ban be,
ddng nghiép ciing 14 mot trong nhitng yéu t6
bén ngoai c6 anh hudng 16n dén niém tin cua
nguoi tiéu dung trong moi truong khong nhin
thay, khong thé so thir san pham vt 1y trude
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khi mua. Trong mdt nghién ctru khéac cua
Chen va Dhillon (2003) cho thdy cac tai liéu
tham khao ciing c¢6 vai trd hét stcc quan trong
dé ngudi tiéu dung nhan biét va danh gia cac
kénh truyén hinh mua sim ma ho quan tam.
Khach hang co thé tham khao céc tai lidu nay
va nhén xét vé cac kénh truyén hinh mua sim,
niém tin cua ho s& ting 1én hodc giam xudng
tuy theo cac thong tin ma ho thu thap duoc tu
cac tai liéu.

Stephens va cong su (1996) khing dinh
m01 lién hé s& dién ra khi ngudi xem cam thay
gan gili va than thién v6i nguoi din chwong
trinh trong cac chuong trinh quang cao duoc
phat trén cac kénh truyén hinh mua sim. Khi
ngudi xem cam nhan ngudi dan chuong trinh
gan giii va than thién thi ho s& tin tudng hon
vao ngudi dan chuong trinh va nhitng gi ma
nguoi nay trinh bay trong cac chuong trinh
quang cdo.

Mot nguoi khach moi néi tzeng c6 thé dat
dugc mic d6 cao vé su cha ¥ va niém tin cua
nguoi xem chuong trinh (Stephens va Hill,
1994). Nguoi xem thuong cam thay tin tudng
hon véi cac khach moi 1a nhitng nhan vat noi
tiéng, ho ludn c6 cam gidc ngudi noi tiéng 1a
nhiing nguodi cua cong ching nén s€ khong
bao gio lira ddi cong chung. That vy, hon
75% s6 ngudi dugc hoi trong mot nghién ctru
ctia Boon va Lomore (2001) da cho rang ho bi
mot stirc hut manh mé boi nhitng ngudi ndi
tiéng & mot sb thoi diém nhat dinh trong cudc
song cua ho va 60% cho rang nhitng nguoi
ndi tiéng da co anh huong dén thai do hay
niém tin cta ho.

Tom lai cac yéu td anh hudong dén niém
tin ciia ngudi tiéu dung trong mua sim qua
kénh truyén hinh bao gém: Danh tiéng cua
kénh truyén hinh mua sim, san phdm cua
kénh truyén hinh mua sim, dich vu cta kénh
truyén hinh mua sim, tic dong tir nhém tham
khao, ngudi dan chwong trinh quang cdo va
khach moi nbi tiéng tham gia chwong trinh
quang cio.

Y dinh mua n6i dén kha ning sin sang
ciia nguoi tiéu dung dé mua mot san phim
nao d6 khi ho nghe hay nhin thiy san pham

mot cach truc tiép hodc qua cac phuong tién
truyén thong (Schiffman va Kanuk, 2000).
Spears va Singh (2004) khéi ni€ém hoa theo
khia canh 1ap va thuc hi¢n ké hoach cho réng
¥ dinh mua 12 mot ké hoach cé y thirc mang
tinh c4 nhan thuc hién nd luc dé mua mét san
pham nao do.

Céc nghién ciru trude da cho thdy rang
khong c6 kha ning kiém tra hang héa trong
mua sim qua kénh truyén hinh din dén nhan
thirc vé 1ii ro cao, niém tin thap do d6 anh
huong dén y dinh mua ciia nguoi tiéu dung
(Jasper va Ouellette, 1994). Nghién clru thyc
nghiém cua Schlosser va cong su (2006) cho
thdy rang niém tin 13 mot trong nhitng nhan té
tdc dong manh mé lén y dinh mua cua nguoi
tiéu dung trong mua sim truc tuyén qua kénh
truyén hinh. Niém tin ctia nguoi tiéu ding cang
cao thi y dinh mua sam cta ho sé& cang cao.

Duya trén co so ly thuyet trén, bay gia
thuyét nghlen ctru duge dé xuét 1a:

Gia thuyét H1: Nhan thic ciia ngudi tiéu
ding vé danh tiéng cta kénh truyén hinh mua
sam cang tot thi niém tin cua ho trong mua
sam qua kénh truyén hinh cang cao.

Gia thuyét H2: Nhan thirc ciia ngudi tiéu
dung vé san pham cta kénh truyén hinh mua
sam cang tot thi niém tin cia ho trong mua
sam qua kénh truyén hinh cang cao.

Gia thuyét H3: Nhan thic clia ngudi tiéu
dung vé dich vu cua kénh truyén hinh mua
sam cang tot thi niém tin cua ho trong mua
sam qua kénh truyén hinh cang cao.

Gia thuyét H4: Tac dong tir nhom tham
khao dén nhan thu:c cuia nguoi tieu dung cang
tich cuc thi mem tin cua ho trong mua sam
qua kénh truyén hinh cang cao.

Gia thuyét H5: Cam nhan cta nguoi tiéu
dung vao ngu:(n dan chuong trinh quang cao
cang tot thi niém tin cta ho trong mua sim
qua kénh truyén hinh cang cao.

Gia thuyét H6: Cam nhan ciia nguoi tiéu
ding vao khach moi ndi tiéng trong chuong
trinh quang cao cang t6t thi niém tin ciia ho
trong mua sam qua kénh truyén hinh cang cao.

Gia thuyét H7: Niém tin ctua ngudi tiéu
ding cang cao thi ¥ dinh mua siam ciia ho qua
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kénh truyén hinh cang cao.

3. Phwong phap nghién ciru

Cudc khao sat dinh luong gém hai budc,
nghién ctu tham do (n = 30) va nghién ciou
chinh thirc (n = 318) da duoc tién hanh. Nghién
ctru thdm do nham diéu chinh thang do, dua ra
thang do chinh thirc, hoan thién bang cau hoi dé
tién hanh nghién ctru dinh luong. Nghién thirc
chinh thirc dwoc tién hanh théng qua phuong
phap chon méu thuén tién dé tiép can 350 dap
vién. Hon 30 bang cau hoi khong dat yéu cau
vé chét luong thong tin bi loai, cudi cing 318
bang hitu dung dugc dua vao xu 1y. Phuong
phap xtr 1y dir liéu gébm c6 thong ké mo ta,
kiém dinh thang do Cronbach’s Alpha, phan
tich nhan t6 EFA, hdi quy da bién va don bién
v6i phan mém SPSS-18.

No6i dung bang cdu hoi gébm hai phan
chinh. Phan I gdm 35 phat biéu do luong nhan
thirc cta nguoi tiéu dung vé danh tiéng, san
phém, dich vu ctua kénh truyén hinh mua sim,
tac dong tr nhom tham khdo, ngudi din
chwong trinh, khach moi néi tiéng tham gia
chuong trinh quang cdo, cudi ciing 13 niém tin
va y dinh mua cua nguoi tiéu dung. Mdi phat
biéu duge do ludng dua trén thang do Likert
gdm 5 muyc tir rit dong y dén rat khong dong
y. Phan II gém cac cdu hoi vé thong tin ca
nhan cua dép vién.

4. Két qua nghién ciru

Pdc diém mau nghién ciru

Mau nghién ciru bao gdm 45,6% nam
gidi va 54,4% nir gidi, 48,1% co do tudi tir 24
dén dudi 30, khoang 32% co6 do tudi tir 30 dén
dudi 40, con lai 1a nhitng ngudi ¢ tudi tir 40
tré 1én. Hon 50% nhitng ngudi trong mau co
trinh d0 cao déng hoac dai hoc, phén con lai
da phan 1a trung cdp va phd thong trung hoc,
chi c¢6 7,5% dudi phd thong trung hoc va
0,3% trén dai hoc. Vé nghé nghiép, nhan vién
vin phong chiém ty 18 cao nhét 36,5%, tiép
theo sau la nhiing c4 nhan kinh doanh tu do
21,1%, nghé chuyén mon chiém 12,3%, va
ndi trg chiém 9,7%, con lai 1a gido vién, quan
ly va nghé khac. V& thu nhép, c6 dén 45,6%
nhimg ngudi c6 mirc thu nhap tir 5 dén dudi 8
triéu dong/thang, 22,3% c6 mirc thu nhép

dudi 5 triéu dong, 21,7% c6 muc thu nhap tir
8 dén du6i 11 triéu dong, phan con lai la
nhitng ngudi c6 muc thu nhdp to 11 triu
dong tro 1én.

Théi quen xem kénh truyén hinh mua sam

Do kénh truyén hinh mua sim méi xuit
hién trong khoang thoi gian 6 nam va moi
phat trién manh mé& trong khoang 2 nim tré
lai day, nén sb ngudi biét va xem kénh truyén
hinh mua sdm dué6i 1 ndm chiém 31,4%, tir 1
dén dui 2 nam chiém 32,4%, tir 2 dén dudi 3
nam chiém 20,8%, s6 nguoi biét va xem kénh
truyén hinh mua sam tir 3 ndm trd 1én rat it.

Vé mirc d6 xem cac kénh truyén hinh
mua siam thi gin 50% sb nguoi chi xem vai
lan/tuan, c6 dén 30,2% sb nguoi chi xem vai
lan/thang, con lai 1 nhing nguoi xem 1
lan/tudn hodc 1a xem kénh truyén hinh mua
saim mdi ngay. Nguoi tiéu dung khong danh
nhiéu thoi gian dé xem kénh truyén hinh mua
sam, c¢6 dén 60,7% xem dudi 1 gi(‘r/tuﬁn,
22.3% xem tir 1 dén dudi 2 gio/tudn, con lai 1a
nhitng ngudi xem tir 2 gid/tuan trd 1én. Do
dic diém coa miu, da sd dap vién la nhiing
nguoi da di 1am nén c6 dén 77% sé dap vién
thudong xuyén xem kénh truyén hinh mua sim
vao budi téi, 11,9% dap vién xem vao budi
trua, con lai 1a xem vao budi sang hodc thoi
gian khac. Hau hét moi ngudi déu xem kénh
truyén hinh mua sam tai nha, chiém dén 96%,
rat it ngudi ¢ diéu kién xem tai noi lam viéc
va noi khéc.

Niém tin ciia nguoi tiéu ding

Niém tin ctia nguoi tidu ding vao cac
kénh truyén hinh mua sim ¢ mic do trung
binh trong khoang tir 2,61 dén 3,40. Nguoi
tiéu dung chua that su tin tuéng vao cac kénh
truyén hinh mua sim. Ho 1i nhiing ngudi
chua timg mua, nén niém tin cua ho chu yéu
dua vao nhitng cdm nhan cta ban than va tac
dong tir xung quanh, chtr khong phai tir nhiing
trai nghi¢ém mua sdm that su.

Két qua kiém dinh thang do

Cac két qua thu dugc tor d§ tin cay
Cronbach’s Alpha va phan tich nhan t6 kham
pha EFA cho thdy thang do cac khai niém
nghién ctru déu dat yéu cau vé gia tri va do tin
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cdy (Bang 1). Tt ca cac bién quan sat déu
duoc chap nhan, ngoai trir hai phat bi€u “san
pham nhiéu chung loai” trong nhan t6 san

pham va “ngudi din chuwong trinh nhin thu
hut” trong nhan t0 nguodi dan chuong trinh

quang cao.

Bang 1. Két qua phan tich nhan té va d tin cay

san pham yéu thich va mua trong c&c
nam sap toi.

Thanh ohin S6 bién | Cronbach’s Phwong sai
P quansat| Alpha | Hé s tai nhan t | trich (%)
Danh tiéng cua kénh truyén hinh mua
sam (DI): Bli’QC nhiéu nguoi b‘1et, co 4 0,838 0,766: 0,804; 6,719
danh tiéng tot, trung thuc va hoat 0,582: 0,780
dong chuyén nghiép.
San pham ciia kénh truyén hinh mua
sam (S,P): T%long t1£1 16 rang, t}luong 4 0,836 0,821: 0,763; 9,525
hiéu c6 uy tin, ngudn goc rd rang va 0,778: 0,760
chat lugng dang tin cay.
Dich vu cua kénh truyén hinh mua
sam (DV): HO trg tu van, phan hoi 0,806 0,840;
nhanh cac cdu hoi, hudng dan st 5 0,880 0,742; 0,784; 26,678
dung, ho trg giao hang mién phi va 0.877
doi hang cho khéach hang. ’
Tac dong tor nhom tham khao (TK):
Déanh gid tich cuc cia ngudi mua 0,902; 0,861;
trude, 101 noi tot cua ban be, nguoi 3 0,878 0,853 5,332
than, dong nghiép, cac phuong tién
truyén thong dua tin tot.
Nguoi dan chuong trinh quang cao
(ND): I;hat b1~eu 10 rang ve san phan?, 4 0,824 0,870; 0,784; 8,156
cung cap nhitng 161 khuyén hop 1y, 0,731; 0,781
vui vé va tao duoc thién cam.
Khich moi ndi tiéng tham gia
chu’ong trinNh quang cdo (KM): Ngoai 0,737; 0,688;
hinh hap dan, vui vé, tao dugc thién 5 0,850 0,823: 0,767; 12,971
cam, la nguoi dang tin cdy va dugc 0.739
cong ching yéu mén. ’
Niém tin cta nguoi tiéu ding (NT):
Yén tam, tin tudng vao kénh‘ truyén 0,878: 0,814;
hinh mua sam, tin kénh truyén hinh 4 0,837 0,834: 0,748 67,228
mua sam s& gitt dang 161 htra va co
nang lyc thuc hién giao dich.
Y dinh mua coa ngudi tiéu ding
(YD): S€ mua trong vong 12 thang, 0,788; 0,863;
mua khi c6 nhu cau, mua khi thay 4 0,846 0,808: 0,850 68,572
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Phan tich twong quan

Céc hé sb twrong quan giita bién phu thudc
NT va cac bién doc lap lan luot véi DT 1a
0,652; SP la 0,546; DV la 0,425; TK la 0,305;
ND la 0,323 va KM 1a 0,477 (Bang 2). Cac hé¢
s6 twong quan nay déu c6 y nghia & do tin cdy
99%, cho théy cac bién doc 1ap co thé dua vao
mo hinh dé giai thich cho bién niém tin (NT).

Ngoai ra, hé sb twong quan giita cac bién doc
1ap va&i nhau va véi bién phu thudc dao dong tir
0,149 dén 0,652, nghia 1a khong vuot qua hé sb
didu kién 0,850 (John va Benet-Martinez,
2000). Piéu d6 chimg minh rang gia tri phan
biét da dat duoc. Hay ndi cach khac, cac thang
do trong nghién ctru nay da do luong dugce cac
khai niém nghién ctru khac nhau.

Bang 2. Phan tich twong quan

Cic yéu to NT DT SP DV TK ND | KM
Niém tin (NT) 1
Danh tiéng (DT) 0,652 1
San pham (SP) 0,546 | 0,398 1
Dich vu (DV) 0,425 0,289 0,187 1
Nhom tham khao (TK) 0,305 | 0,3407| 0,2107| 0,380 1
Nguoi dan chuwong trinh (ND) | 0,323 0,355 | 0,227 | 0,1497| 0,320 1
Khach mai (KM) 0,4777| 0,4707| 0,4327°| 0,208| 0,240 | 0,195™ 1
Ghi chii: **Twong quan Pearson cé y nghia thong ké 6 mirc 0,01; n = 318

Két qud phén tich hoi quy

Bang 3 cho thdy mé hinh hdi quy tuyén
tinh boi 1a phu hop véi tap dit lidu (R? hiéu
chinh = 0,584). Cac bién doc lap giai thich
58,4% bién phu thudc. Nam bién doc 1ap DT,
SP, DV, TK, KM lan luot c6 hé sb beta
chuin hoa 13 0,369; 0,275; 0,241; 0,102; va
0,098 véi muac y nghia nho hon 0,05. Chi
riéng bién doc 1ap ND c6 hé sb beta chuan
hoa 1a 0,066 v&1 mtre v nghia nhé hon 0,10.
Céc hé s nay cho thdy tim quan trong twong
d6i cuia cac bién doc lap ké trén khi dua vao
mod hinh gidi thich cho bién phu thudc NT.
Hé sb twong quan ting phin giao dong tur

0,149 dén 0,652 goép phan gitip hiéu 16 hon
tam quan trong cua ting bién khi chung duoc
st dung chung véi cac bién khac trong mo
hinh. Két qua cho thdy cac nhan t§ anh
huéng dén niém tin (NT) theo thu tu giam
dan mtc d6 anh huong nhu sau: Nhan thuc
vé danh tiéng cua kénh truyén hinh mua sam
(DT), nhan thc vé san pham cua kénh
truyén hinh mua sam (SP), nhan thac vé dich
vu cta kénh truyén hinh mua sdm (DV), tac
dong tr nhom tham khao (TK), khach moi
ndi tiéng tham gia chuong trinh quang cio
(KM) va cudi cing 1a ngudi dan chuong
trinh quang cdo (ND).
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Bang 3. Két qua phan tich hdi quy bdi

A Ay Hé s
He °9 kh()’ng chuin Pa cong tuyén
chuin hoa hoa
o s R tirng - Mirc y —
M0 hinh phan Giatrjt nghia t Hé sb
Sai léch Dung | phong dai
B J4 Beta . .
chuan sal | phwong sai
(VIF)
Hang sé | -0,739 | 0,200 -3,687 | 0,000
DT 0,336 0,043 0,369 | 0,409 7,912 0,000 0,604 1,654
SP 0,265 0,040 0,275 | 0,350 6,587 0,000 0,751 1,331
DV 0,204 0,033 0,241 | 0,333 6,236 0,000 0,881 1,135
TK 0.903 0,036 0,102 | 0,146 2,595 0,010 0,848 1,180
ND 0,059 0,035 0,066 | 0,096 1,703 0,089 0,861 1,161
KM 0,105 0,047 0,098 | 0,127 2,257 0,025 0,700 1,419

Gia tri F = 75,206, Muc y nghia cta F = 0,000
R® hi¢u chinh = 0,584
Bién phu thuéc la niém tin ciia nguwoi tiéu dung (NT).

Béang 3 cho thay tat ca gia tri dung sai
déu 16n hon 0,6, cac gia tri VIF tir 1,135 dén
1,654 déu nho hon 2, cho ta khfing dinh réng
hién twong da cong tuyén khong 1a van dé
nghiém trong d6i vdi cac bién dung trong du
bdao mo hinh hdéi quy bdi cua nghién

clru ndy.

Gié tri t va mic y nghia trong mo hinh
héi quy bdi xac dinh ndm nhén t6 danh

tiéng, san phém, dich vy, tdc dong tor nhoém
tham khdo va khach moi ndi tiéng anh
huong dén niém tin v6i do tin cay 95% (p <
0,05). Nhu vay gia thuyét H1, H2, H3, H4
va H6 duoc chap nhan ¢ do tin ciy 95%.
Riéng nhan t& nguodi din chwong trinh
quang céo c6 anh huong dén niém tin véi do
tin cay véi p <0,10, vay gia thuyét H5 dugc
chép nhéan & do tin cay 90%.

Bang 4. Két qua phan tich hoi quy don

Hé s6 khong chuin héa H¢é s6 chuin héa o Mike y
A s Gia tri <
Mo hinh Sai léch : nghia
B % Beta t
chuan t
Hang s6 0,938 0,142 6,612 0,000
Niém tin 0,689 0,046 0,647 15,070 0,000

Gia tri F =222,096; Muc y nghia ctia F = 0,000
R? hiéu chinh = 0,416

Bién phu thuéc 1a y dinh mua ciia ngueoi tiéu dimg (YD).
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Béng 4 cho thay R? hiéu chinh 1a 0,416,
hé s beta chuan hoa 1a 0,647, p < 0,001 thé
hién mdi quan hé tuyén tinh giita niém tin va
¥ dinh mua. Niém tin ctia nguoi tiéu dung ddi
v6i kénh truyén hinh mua sdm cang cao thi
dinh mua cua ho qua kénh truyén hinh d6
cang cao. Do d6, gia thuyét H7 duoc chip
nhan ¢ do tin cay 99%.

5. Két luan va ham y quan ly

Két lugn

bong gép chinh cta nghién cou nay la
phat hién ra bn nhan t6 tac dong manh dén
niém tin ngudi tiéu dung trong mua sim qua
kénh truyén hinh 13 danh tiéng cua kénh
truyén hinh mua sim, san pham cua kénh
tmyén hinh mua sdm, dich vu cta kénh truyén
hinh mua sim va tac dong tir nhém tham khao
dén nguoi tiéu dung. Hai nhan t6 tac dong
tuong d6i 1én niém tin 1a khach moi noi tiéng
va nguoi dan chuong trinh quang céo. Két qua
nghién ctru ciing khang dinh mdi quan hé chat
ché gifta niém tin va y dinh mua cta nguoi
tiéu dung. Khi khach hang co niém tin vao
kénh truyén hinh mua sim thi y dinh mua ciia
ho sé& tich cuc hon.

Nghién ctru con cho thdy niém tin ctia
nguodi tiéu dung chua mua sim qua kénh
truyén hinh 13 & méc d6 trung binh. Vi ho
chua mua nén niém tin cua ho chu yéu dua
vao nhitng cdm nhan cua ban than va tac dong
tor xung quanh, chtr khong phai tir nhitng trai
nghiém mua sdm that su.

Cdc ham y vé qudn Iy

Két qua nghién ctru dua ra cic goi y giai
phép cho cac nha quan tri da va dang quan tri
mo hinh kinh doanh qua kénh truyén hinh,
nham ciing ¢ va xdy dyng niém tin ciia nguoi
tiéu dung. Cuy thé nhu sau:

Xay dung danh tiéng

Két qua nghién ctru cho thay c6 mbi lién
hé manh (manh nhit trong sau nhan té) giira
niém tin va danh tiéng cta kénh truyén hinh
mua sam. Danh tiéng cta kénh truyén hinh
mua sim duoc tao nén tir hai yéu td 1a xuét xr
ctia kénh truyén hinh va danh tiéng cia nha
cung cap. Do d6, dbi voi xuét xi cua kénh
truyén hinh, doanh nghiép nén chon cac nha

dai c¢6 uy tin dé hop tic hoic thué kénh.
Nguoi tiéu dung s& cam thay an tdm hon khi
ho xem kénh truyén hinh mua sam dwgc phat
tor cac nha dai c6 uy tin nhu HCTV, SCTV
hay VCTV. Di voi danh tiéng cia nha cung
cp (Home shopping, Best buy Vietnam,...)
thi doanh nghiép phéi tu tao ra danh tiéng
bang chinh cac hoat dong cia minh nhu cong
tac truyén thong, tinh trung thuc va chuyén
nghiép. Doanh nghiép phai thuc hién that tot
tréch nhiém ctia mot nha cung cip, phai co
trach nhiém vo6i nguoi tiéu dung va dao duc
ctia mot nha kinh doanh.

Vé san phdam

Nghlen ctru cling chi ra rang san pham 1a
nhan té quan trong tao nén niém tin cua nguoi
tiéu dung. Thtr nhat, doanh nghiép cin cung
cip cang nhiéu cang tt cac thong tin rd rang
vé san pham, nguoi tiéu dung s& cam thiy an
tAm va mudn mua hon khi ho c6 nhiéu théng
tin vé san pham d6. Thir hai, doanh nghiép
nén chon nhitng thuong hiéu san pham va cac
nha cung cép cé uy tin trén thé gidi dé cung
cap lai cho khach hang Viét Nam. Thu ba,
doanh nghiép nén minh bach nguon goc xuét
X clia san pham, khong nén thay ddi ngudn
gbc cua san pham dé lira dbi khach hang va
ting gia tri cua san phim vi nhu thé 13 gian
lan trong kinh doanh, néu bi phat hién s& bi xtr
ly theo luat phap va bi nguoi tiéu dung tay
chay ca san pham 1an doanh nghiép cung cap
san pham do.

Vé dich vu

Theo két qua nghién ctru thi dich vu ciing
1a yéu t6 anh huong manh dén niém tin cia
ngudi tiéu dung. Do d6 doanh nghiép can thuc
hién tbt viéc nay nhu sau: Thu nhat, doanh
nghiép can xdy dung cho minh mot hé thong
hoat dong chuyén nghiép giita cac bd phan dé
6 thé phuc vu khach hang mdt cach tdt nhat.
Bén canh d6, phai dao tao, hun luyén doi ngi
chuyén vién, nhan vién hoat dong chuyen
nghlep hon, de c6 thé giai dap moi thic mac
va hd tro tur van cho khach hang mot cach tot
nhat. Thir hai, doanh nghiép nén lap cho minh
bd phéan giao hang riéng ddi voi cac don hang
gan va thong qua cac don vi giao nhan cé uy
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tin d6i voi cac don hang xa hon. Doanh
nghiép nén cam két thdi gian giao hang cho
khach hang va dam bao giao ding thoi han
cam két, co nhu thé méi c6 thé tao duoc sy an
tam va hai long cua khach hang.

C6 chinh séch cu thé va hd tro viéc doi
hang cho khach hang, vi chinh sach d6i hang
cho khach hang 1a chinh sach tao dugc su tin
tudng cua ngudi tiéu dung khi ra cac quyét
dinh mua sim qua kénh truyén hinh. Tuy
nhién, van d¢ cot 156i khong phai 1a d6i hang
cho khach hang, ma 1a han ché tdi da viéc nay
xay ra. Do d6 cac doanh nghi¢p nén trung
thuc trong quang cdo ctia minh, cn than trong
qua trinh giao nhan hang hoa va thanh toan.

Tac dong ter nhom tham khao

Nhan t6 tac dong tir nhém tham khao dén
ngudi tiéu dung 13 nhan t6 dic biét nhit trong
sau nhan t6 anh huong dén niém tin ciia nguoi
tiéu ding trong mua sim qua kénh truyén
hinh. Vi nhan t6 niy nim bén ngoai doanh
nghiép, doanh nghiép khong thé tu minh thay
d6i hay tac dong truc tiép vao né ma phai
thong qua cac phuong tién truyén thong va
nhitng c4 nhan di ting mua sim hodc co
nhiéu théng tin vé viéc mua sim qua kénh
truyén hinh. Do d6, dé c¢6 kénh truyén miéng
tich cuc dén nguoi tiéu dung doanh nghiép
phai hoat dong trung thuc, chuyén nghiép, ban
nhitng san pham t6t, thyc hién cac dich vu

lam hai long khach hang.

Khdch moi néi tiéng tham gia chwong
trinh

Tuy anh hudéng khong manh nhu céc
nhan t6 bén trén nhung khach moi ndi tiéng
cling la mot trong nhitng chia khoa quan trong
trong viéc tao niém tin va uy tin cho kénh
truyén hinh mua sdm. Vi khach moi néi tiéng
chinh 1 than tuong cua mot bo phan cong
ching nao d6 trong xi hoi. Cac kénh truyén
hinh mua sim nén thudng xuyén moi nhiing
ngudi ndi tiéng tham gia cac chuong trinh
quang céo dé co thé ting niém tin ctua nguoi
tiéu dung ddi v6i kénh truyén hinh mua sim
cua minh.

Ngueoi dan chirong trinh qudng cdo

Tuy la nhan t6 anh huéng yéu nhat trong
sau nhan t6, nhung nguoi dan chuong trinh
van c¢6 mot anh huong nhat dinh dén niém tin
clia ngudi tidu dung trong mua sim qua kénh
truyén hinh. Khi thué nguoi din cac chuong
trinh quang céo, doanh nghié€p nén lya chon
nhitng ngudi din chuyén nghiép vé linh vuc
gi6i thidu san pham, c6 tinh hai hudc va tao
duogc thién cam voi nguol xem. Doanh nghiép
nén c6 ké hoach hop tac lau dai voi nhiing
ngudi din phu hop véi chuwong trinh quang
cdo cua doanh nghiép, vira c6 thé tao duoc su
chuy@n nghiép vira c6 thé tao dwoc su than
thudc dbi voi ngudi xem.
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