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1. ñaët vaán ñeà
Caùc nghieân cöùu veà chuû ñeà GTTH vaø thöông

hieäu ñaõ laø moät chuû ñeà nghieân cöùu quan troïng trong
lónh vöïc tieáp thò. “Caáu truùc GTTH” ñeà caäp ñeán giaù
trò gia taêng maø teân thöông hieäu mang laïi cho moät
saûn phaåm hoaëc dòch vuï (Aaker, 1991). GTTH cho
pheùp caùc coâng ty coù ñöôïc nhöõng thuaän lôïi trong
vieäc ñaøm phaùn, taêng hieäu quaû trong truyeàn thoâng
tieáp thò vaø môû roäng cô hoäi phaùt trieån töø vieäc môû
roäng thöông hieäu vaø hình aûnh cuûa mình (Yoo vaø
Donthu, 2001). 

Internet coù khaû naêng laøm xoùi moøn giaù trò thöông
hieäu vì moät soá lyù do nhö: söï xuaát hieän cuûa caùc moâ
hình kinh doanh môùi treân internet (ví duï: “giaù caû
ñöôïc ñònh vò bôûi thöông hieäu cuûa baïn”), söï saün coù
cuûa moät löôïng lôùn thoâng tin bao goàm giaù caû, ñaëc
ñieåm saûn phaåm vaø caùc coâng cuï (ví duï nhö so saùnh
giaù caû) vaø khoâng keùm phaàn quan troïng laø khaû naêng
tieáp caän vôùi moät soá löôïng lôùn caùc nhaø cung caáp

(Chen, 2001; Dussart, 2001). Caùc nghieân cöùu ban
ñaàu veà thò tröôøng internet do caùc nhaø kinh teá thöïc
hieän ñaõ baùc boû suy ñoaùn treân. Caùc nhaø kinh teá phaùt
hieän ra raèng ngöôøi tieâu duøng saün saøng traû möùc giaù
cao hôn tôùi 6,8% cho caùc saûn phaåm haøng hoùa nhö
CD vaø saùch khi chuùng ñöôïc mua töø moät cöûa haøng
tröïc tuyeán coù thöông hieäu noåi tieáng nhö Amazon,
thay vì moät cöûa haøng ít ñöôïc bieát ñeán hôn nhaø baùn
leû tröïc tuyeán nhö CDNow (Smith vaø coäng söï, 2000).
Caùc nghieân cöùu khaùc ñaõ baùo caùo söï phaân taùn veà giaù
ñoái vôùi caùc saûn phaåm ñöôïc baùn treân internet leân tôùi
33%, chöùng toû raèng thöông hieäu vaãn quan troïng
treân internet (Riquelme, 2001).

Nhöõng naêm gaàn ñaây, Vieät Nam ñöôïc ñaùnh giaù laø
moät trong caùc quoác gia phaùt trieån nhanh vaø ñoùn ñaàu
caùc xu theá kinh doanh treân neàn taûng internet moät
caùch nhanh choùng. Caùc doanh nghieäp lôùn, nhoû cuûa
Vieät Nam ñaõ nhanh choùng xaây döïng cho mình moät
neàn taûng kinh doanh treân dòch vuï internet vaø xaây
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döïng GTTH cuûa mình moät caùch roäng raõi vaø phuû
soùng thoâng tin, hình aûnh ñeán ngöôøi tieâu duøng ñöôïc
nhanh vaø nhieàu hôn. Nhöõng thöông hieäu kinh doanh
nhoû leû, taïi Vieät Nam thoâng qua vieäc kinh doanh
treân caùc saøn TMÑT phaàn nhieàu cuõng ñöôïc ñaåy
GTTH cuûa hoï leân moät taàm cao hôn veà maët saûn
phaåm, chaát löôïng, uy tín,...

Tröôùc naêm 2020, löôïng truy caäp cuûa saøn TMÑT
Lazada daãn ñaàu so vôùi 5 saøn coøn laïi vôùi löôïng truy
caäp laø 41.143 nghìn ngöôøi truy caäp. Tuy nhieân sau
ñoù löôïng truy caäp cuûa saøn Lazada ñaõ tuoät maát top
ñaàu cuûa baûng xeáp haïng veà soá löôïng truy caäp. Soá
löôïng truy caäp vaøo saøn Lazada giaûm ñeán 14%, coøn
khoaûng 20,1 trieäu löôït trong thaùng tính ñeán heát quyù
3/2020. Taùc giaû nhaän thaáy caàn coù nhöõng giaûi phaùp
thaät cuï theå ñeå giuùp Lazada quay laïi ñöùng top ñaàu
cuûa baûng xeáp haïng veà löôït truy caäp thoâng qua vieäc
naâng cao GTTH saøn kinh doanh ñieän töû Lazada.
Ñieàu naøy giuùp cho Lazada coù theå baùn ñöôïc nhieàu
haøng hoùa hôn khi coù nhieàu khaùch haøng tin töôûng
truy caäp vaøo Lazada ñeå mua saûn phaåm cuûa caùc shop
baùn haøng treân neàn taûng saøn TMÑT thöông hieäu
Lazada. Chính vì vaäy, taùc giaû ñaõ löïa choïn ñeà taøi
nghieân cöùu : “Naâng cao giaù trò thöông hieäu saøn
thöông maïi ñieän töû Lazada taïi Thaønh phoá Hoà Chí
Minh ôû goùc ñoä ngöôøi tieâu duøng”.

2. moâ hình nghieân cöùu
Döïa vaøo ngöõ caûnh nghieân cöùu cuûa taùc giaû laø saøn

TMÑT Lazada, taùc giaû löïa choïn keá thöøa moät soá caùc
nghieân cöùu cuûa taùc giaû Sôn vaø Vinh (2011); Nguyeãn
Cao Quyønh Tuù vaø Löu Tieán Dung (2018); Rios vaø
Riquelme (2008), Rios & Riquelme (2010); Beig
vaø Nika (2019) ñeå xaây döïng moâ hình nghieân cöùu ñeà
xuaát cho Lazada.

Caùc nghieân cöùu treân ñaëc bieät laø caùc nghieân cöùu
cuûa caùc chuyeân gia nöôùc ngoaøi ñeàu nghieân cöùu vôùi
phaïm vi vaø ngöõ caûnh nghieân cöùu taïi caùc coâng ty tröïc
tuyeán phuø hôïp vôùi loaïi hình doanh nghieäp cuûa
Lazada cuøng vôùi caùc nghieân cöùu taïi Vieät Nam, do
ñoù giuùp cho taùc giaû xaây döïng ñöôïc moâ hình nghieân
cöùu vôùi 4 yeáu toá chính taùc ñoäng ñeán GTTH cuûa saøn
TMÑT Lazada goàm: “(1) Lieân keát giaù trò, (2) Nhaän
bieát thöông hieäu, (3) Lieân keát nieàm tin, (4) Trung
thaønh thöông hieäu”.

3. phöông phaùp nghieân cöùu
Nghieân cöùu thöïc hieän goàm 3 böôùc chính, goàm:

(1) xaây döïng thang ño (thoâng qua nghieân cöùu ñònh

tính), (2) ñaùnh giaù caùc thang ño sô boä, (3) phaân tích
keát quaû.

Ñaùnh giaù thang ño ñöôïc thöïc hieän thoâng qua
phaân tích heä soá Cronbach’s alpha.

Döõ lieäu trong nghieân cöùu chích thöùc ñöôïc thu
thaäp baèng phöông phaùp phoûng vaán tröïc tieáp. Phieáu
khaûo saùt ñöôïc xaây döïng coù toång coäng 22 caâu hoûi
lieân quan ñeán phaàn giaù tò thöông hieäu Lazada vaø 6
caâu hoûi veà nhaân khaåu hoïc. Theo Nguyeãn Ñình
Thoï (2013), soá löôïng maãu caàn thieát ñöôïc tính theo
coâng thöùc: n = 5*m, nhö vaäy soá maãu caàn thieát laø
115 khaùch haøng, nhö ñeå cho vieäc thu thaäp soá lieäu
ñöôïc thuaän tieän taùc giaû tieán haønh khaûo saùt 150
khaùch haøng.  

4. Keát quaû nghieân cöùu
4.1. Thoáng keâ moâ taû
4.1.1. Thoâng tin maãu khaûo saùt
Keát quaû phaân tích töø döõ lieäu khaûo saùt cho thaáy:
Veà giôùi tính: Keát quaû thoáng keâ cho thaáy soá löôïng

khaùch haøng nam vaø khaùch haøng nöõ ñang cheânh leäch
khoâng ñaùng keå vôùi khaùch haøng nam laø 77 vôùi tyû leä
51,33%, coøn khaùch haøng nöõ laø 73 tyû leä laø 48,67%. 

Veà ñoä tuoåi: cho thaáy soá löôïng khaùch haøng ñöôïc
khaûo saùt coù soá löôïng lôùn nhaát laø 42 ngöôøi ôû ñoä tuoåi
töø 30 ñeán döôùi 40 tuoåi, tyû leä laø 28%. Soá löôïng khaùch
haøng ñöôïc khaûo saùt coù soá löôïng thaáp nhaát laø 33
ngöôøi, vôùi tyû leä laø 22%. Coøn laïi khaùch haøng ñöôïc
khaûo saùt coù ñoä tuoåi töø 20 ñeán döôùi 30 tuoåi coù soá
löôïng laø 37 ngöôøi, tyû leä laø 24,67%. Cuoái cuøng laø
khaùch haøng ñöôïc khaûo saùt coù ñoä tuoåi döôùi 20 tuoåi soá
löôïng laø 38 ngöôøi, tyû leä laø 25,33%.

Veà trình ñoä hoïc vaán: khaùch haøng ñöôïc khaûo saùt
coù trình ñoä hoïc vaán döôùi ñaïi hoïc laø 58 ngöôøi, tyû leä laø
38,67%. Rieâng khaùch haøng coù trình ñoä ñaïi hoïc laø 57
ngöôøi, tyû leä laø 38%. Coøn laïi soá löôïng khaùch haøng coù
trình ñoä treân ñaïi hoïc laø 35 ngöôøi, tyû leä laø 23,33%.
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Veà thu nhaäp khaùch haøng, khaùch haøng coù thu
nhaäp töø 9 ñeán döôùi 11 trieäu ñoàng/thaùng s laø 49
ngöôøi, chieám tyû leä cao 32,67%. Rieâng khaùch haøng
coù thu nhaäp treân 11 trieäu ñoàng/thaùng coù soá löôïng vaø
tyû leä ñöùng thöù 2, cuï theå laø 42 ngöôøi vaø 28%. Soá
khaùch haøng coù thu nhaäp döôùi 7 trieäu ñoàng coù 30
ngöôøi vaø tyû leä laø 20%. Cuoái cuøng laø khaùch haøng
ñöôïc khaûo saùt coù thu nhaäp töø 7 - 9 trieäu ñoàng laø 29
ngöôøi, tyû leä 19,33%.

Taàn suaát mua haøng cuûa khaùch haøng treân saøn
Lazada: soá laàn khaùch haøng ñaët mua haøng qua
Lazada cao nhaát laø töø 4 ñeán döôùi 6 laàn, vôùi 63 ngöôøi
tyû leä laø 42%. Rieâng khaùch haøng ñöôïc khaûo saùt coù soá
laàn mua töø 2 ñeán döôùi 4 laàn ñöùng thöù 2, vôùi 34 ngöôøi
tyû leä laø 22,67%. Coøn laïi khaùch haøng mua haøng döôùi
2 laàn coù 21 ngöôøi, tyû leä laø 14%. Cuoái cuøng coù 32
khaùch haøng mua haøng treân 6 laàn, tyû leä laø 21,33%.

4.1.2. Phaân tích EFA cho yeáu toá “GTTH cuûa saøn
TMÑT Lazada”

Keát quaû sau khi phaân tích EFA cho thaáy heä soá
KMO laø 0,762 > 0,6, nhö vaäy vieäc phaân tích EFA coù
yù nghóa. Khi phaân tích, taùc giaû nhaän ñöôïc giaù trò cuûa
heä soá Eigenvalues laø 2,898.

Hôn nöõa, khi xoay ma traän, taùc giaû nhaän ñöôïc
keát quaû vôùi 4 bieán quaùn saùt gom thaønh 1 yeáu toá vaø
caùc bieán quan saùt naøy giaûi thích ñöôïc 72,44% möùc
ñoä bieán thieân söõ lieäu vaø cuøng vôùi ñoù dieãn taû ñöôïc
möùc yù nghóa cuûa soá lieäu laø 72,44%. 

Döïa vaøo keát quaû phaân tích EFA cho yeáu toá
“GTTH saøn TMÑT Lazada”, ta khoâng phaûi loaïi boû
bieán, vì caùc heä soá ñeàu lôùn hôn 0,3.

4.1.3. Phaân tích EFA cho caùc yeáu toá taùc ñoäng ñeán
GTTH saøn TMÑT Lazada

Keát quaû cuûa vieäc phaân tích KMO cho caùc yeáu toá
taùc ñoäng ñeán GTTH saøn TMÑT Lazada cho ra heä
soá KMO laø 0,745 thoûa ñieàu kieän lôùn hôn 0,5. Hôn
nöõa keát quaû naøy cho thaáy soá lieäu cuûa yeáu toá naøy phuø
hôïp cho vieäc phaân tích. Keát quaû coøn cho thaáy heä soá
Sig laø 0,000 < 0,05, cho thaáy kieåm ñònh Bartlett coù yù
nghóa vaø caùc bieán ño löôøng cuûa caùc yeáu toá taùc ñoäng
coù moái töông quan. 

Hôn nöõa, keát quaû cuûa phaân tích EFA töø 18 bieán
quan saùt luùc ñaàu cho ñöôïc 4 nhoùm yeáu toá vaø coù heä
soá phöông sai trích Eigenvalues thaáp nhaát laø 1,598
> 1, cuøng vôùi 3 yeáu toá coøn laïi cuõng ñeàu lôùn hôn 2.
Vôùi pheùp quay Varimax ñöôïc thöïc hieän döïa vaøo soá
lieäu cuûa 18 bieán ñaõ thu thaäp ban ñaàu cho thaáy 4

nhoùm yeáu toá naøy coù phöông sai trích ñaït 69,61%.
Ñieàu naøy cho thaáy soá lieäu thu thaäp ñöôïc giaûi thích
ñöôïc möùc yù nghóa ñoä bieán thieân döõ lieäu laø 69,62%
veà soá lieäu hieän coù. Theo Gerbing vaø Anderson
(1998): “Khi xoay ma traän neáu bieán quan saùt naøo coù
heä soá taûi nhaân toá nhoû hôn 0,5 thì seõ bò loaïi”. Nhö
vaäy, keát quaû sau khi phaân tích EFA 18 bieán quan saùt
cho ra keát quaû lôùn hôn 0,5 vaø caàn phaûi loaïi boû ñi caùc
bieán nghieân cöùu. 

4.2. Thöïc traïng giaù trò thöông hieäu saøn TMÑT
Lazada

4.2.1. Yeáu toá “Giaù trò thöông hieäu”
Keát quaû khaûo saùt soá ñieåm trung bình cho yeáu toá

naøy ñöôïc khaùch haøng ñaùnh giaù laø 3,54 ñieåm. Ñaây laø
soá ñieåm vöôït qua möùc ñieåm khoâng haøi loøng, nhöng
möùc ñieåm haøi loøng naèm ôû möùc ñieåm 4 vaø 5. Chính
vì theá, vôùi möùc ñieåm 3,54 vaãn chöa thaät söï haøi loøng
cao veà GTTH cuûa saøn TMÑT Lazada.

Nhaän thaáy ñoä leäch chuaån cuûa 4 bieán quan saùt
cuûa yeáu toá “GTTH” saøn TMÑT Lazada ñeàu coù keát
quaû laø nhoû hôn 1 cho thaáy khaùch haøng khi ñöôïc
khaûo saùt coù söï nhaän ñònh veà caùc caâu hoûi gioáng nhau
khoâng coù söï khaùc bieät. Hôn nöõa, bieán quan saùt BE4
coù möùc ñieåm nhoû nhaát ñöôïc khaùch haøng ñaùnh giaù laø
1 ñieåm, rieâng 3 bieán coøn laïi thì möùc ñieåm nhoû nhaát
laø 2 vaø bieán BE4 cuõng laø bieán coù möùc ñieåm thaáp
nhaát trong 4 bieán.

Möùc ñieåm cuûa 3 bieán coøn laïi coù möùc ñieåm gaàn
nhö saáp xæ baèng nhau, cuï theå ta thaáy: BE1 = 3,67
ñieåm; BE2 = 3,53 ñieåm; BE3 = 3,57 ñieåm. Ñaây
cuõng chöa phaûi laø möùc ñieåm ôû möùc ñieåm haøi loøng.
Chính vì vaäy, keát luaän hieän taïi, khaùch haøng khi
ñöôïc khaûo saùt chöa thaät söï haøi loøng cao veà GTTH
cuûa saøn TMÑT Lazada.

4.2.2. Yeáu toá “Lieân keát nieàm tin” cuûa saøn TMÑT
Lazada

Keát quaû cuûa vieäc khaûo saùt yeáu toá “Lieân keát
nieàm tin” taùc giaû nhaän ñöôïc soá ñieåm trung bình maø
khaùch haøng ñaùnh giaù cho yeáu toá naøy laø 2,72 ñieåm.
Yeáu toá naøy laø yeáu toá thaáp ñieåm nhaát trong 4 yeáu toá
cuûa GTTH saøn TMÑT Lazada. Vôùi möùc ñieåm naøy
so vôùi thang ñieåm khaûo saùt thì naèm trong möùc ñieåm
chöa haøi loøng töø phía khaùch haøng veà nieàm tin ñoái
vôùi saøn TMÑT Lazada.

Ñieåm trung bình thaáp nhaát maø khaùch haøng
ñaùnh giaù coù möùc ñieåm laø 2,45 ñieåm laø bieán “NT4:
Toâi thích Lazada vì noù cung caáp caùc loaïi chuyeân



ngaønh saâu nhaát”. Tieáp ñieåm coù möùc ñieåm cao nhaát
trong 4 bieán quan saùt laø bieán “NT1: Khi cuõng caáp
thoâng tin caù nhaân cho Lazada toâi caûm thaáy an
toaøn” vôùi möùc ñieåm laø 2,89 ñieåm. Caû 2 bieán quan
saùt naøy ñeàu naèm döôùi möùc ñieåm 3 coù nghóa laø hieän
taïi khaùch haøng vaãn chöa haøi loøng veà 2 bieán naøy.
Hôn theá nöõa, bieán quan saùt coù möùc ñieåm cao thöù 2
thuoäc veà bieán “NT3: Toâi tin töôûng vaøo Lazada”
vôùi möùc ñieåm laø 2,83 ñieåm. Coøn lai laø “NT2: Caùc
giao dòch giöõa Lazada vaø vôùi khaùch haøng ñeàu an
toaøn” vôùi möùc ñieåm laø 2,73 laø bieán quan saùt coù
möùc ñieåm ñöùng ôû thöù 3.

Nhìn chung, keát quaû khaûo saùt cuûa yeáu toá “Lieân
keát nieàm tin” vaãn cho thaáy söï khoâng haøi loøng töø
phía khaùch haøng daønh cho yeáu toá naøy. Ñieàu naøy caàn
ñöôïc quan taâm vaø ñöa ra moät soá caùc giaûi phaùp thieát
thöïc trong vieäc naâng cao GTTH saøn TMÑT Lazada
thoâng qua yeáu toá taùc ñoäng laø “Lieân keát nieàm tin” töø
phía khaùch haøng.

4.2.3. Yeáu toá “Lieân keát giaù trò” cuûa saøn TMÑT
Lazada

Ñieåm trung bình ñöôïc ñaùnh giaù laø 3,06 ñieåm. Soá
ñieåm naøy vaãn chöa thaät söï ñöôïc khaùch haøng haøi
loøng, do vaãn naèm trong möùc ñieåm 3 vaø döôùi 4 theo
thang ño ñaõ löïa choïn laø töø 1-5.

Caùc bieán quan saùt coù soá ñieåm trung bình gaàn
nhö laø baèng nhau. Cuï theå bieán quan saùt coù soá ñieåm
trung bình thaáp nhaát laø bieán “GT2: Toâi thích
Lazada vì noù thöôøng xuyeân cung caáp danh saùch
caäp nhaät caùc khuyeán maõi saûn phaåm (baùn haøng).”
vôùi möùc ñieåm ñöôïc cho laø 2,97 ñieåm. Tieáp ñeán
bieán quan saùt coù soá ñieåm trung bình thaáp thöù 2
ñöôïc khaùch haøng cho ñieåm laø 2,98 ñieåm thuoäc veà
bieán quan saùt “GT3: Trong Lazada, toâi coù theå tìm
thaáy giaù thaáp nhaát cho moät thöông hieäu chaát
löôïng”. Caû 2 möùc ñieåm naøy ñeàu naèm trong möùc
ñieåm khoâng haøi loøng, chính vì theá khi ñöa ra caùc
giaûi phaùp caàn chuù yù vaø quan taâm ñöa ra nhöõng giaûi
phaùp ñeå caûi thieän 2 bieán quan saùt naøy.

Bieán quan saùt coù soá ñieåm cao nhaát laø bieán “GT5:
Toâi thích Lazada vì noù cung caáp caùc hình thöùc thanh
toaùn thay theá: tieàn maët khi giao haøng, theû tín duïng,
chuyeån tieàn” vôùi soá ñieåm 3,27 ñieåm. Tieáp ñeán laø
bieán coù soá ñieåm ñöôïc khaùch haøng ñaùnh giaù möùc
ñieåm trung bình cao thöù 2 trong 5 bieán quan saùt laø
bieán “GT1: Toâi thích Lazada hôn vì caùc giao dòch
giaù caû thöôøng ñöa ra roõ raøng” möùc ñieåm laø 3,07.

Coøn laïi bieán “GT4: Trong Lazada, toâi coù theå tieát
kieäm chi phí nhieàu nhaát khi mua haøng” vôùi möùc
ñieåm laø 3,03. Maëc duø vaäy, 3 bieán quan saùt naøy vaãn
naèm trong möùc ñieåm chöa ñöôïc ñaùnh giaù ôû möùc
ñieåm haøi loøng neân vaãn caàn phaûi coù nhöõng bieän phaùp
caûi thieän ñeå naâng cao lieân keát giaù trò chung.

Cuoái cuøng laø ñoä leäch chuaån ñöôïc phaân tích vôùi
ñieåm cuûa caùc bieán quan saùt ñeàu lôùn hôn 1, chính vì
theá vieäc cho ñieåm töø phía khaùch haøng coù söï cheânh
leäch vôùi nhau cao veà caùch ñaùnh giaù cho ñieåm.

Chính vì theá, ñeå naâng cao GTTH saøn TMÑT,
Lazada caàn thieát phaûi coù nhöõng giaûi phaùp thieát thöïc
cho yeáu toá “lieân keát giaù trò” cuûa saøn TMÑT Lazada.

4.2.4. Yeáu toá “Nhaän bieát thöông hieäu” cuûa saøn
TMÑT Lazada

Keát quaû khaûo saùt yeáu toá naøy ñöôïc trình baøy cho
thaáy ñieåm trung bình cuûa yeáu toá naøy laø 3,21 ñieåm.
Ñaây maø yeáu toá coù möùc ñieåm cao thöù 2 trong 4 yeáu
toá cuûa giaù trò thöông hieäu Lazada. Nhöng soá ñieåm
naøy vaãn chöa ñaït möùc ñieåm haøi loøng trong thang ño
nghieân cöùu maø taùc giaû ñaõ xaây döïng trong phieáu
khaûo saùt.

Nhö vaäy, keát quaû ñöa ra veà ñoä leäch chuaån cuûa
caùc bieán quan saùt cuûa yeáu toá naøy ñeàu nhoû hôn 1
chöùng toû söï cheânh leäch khi caùc khaùch haøng ñöôïc
khaûo saùt ñaùnh giaù veà yeáu toá naøy laø khoâng cao. Nhaän
thaáy bieán quan saùt coù soá ñieåm thaáp nhaát cuûa yeáu toá
“Nhaän bieát thöông hieäu” laø 3,11 ñieåm cuûa bieán
“NB5: Toâi töôûng töôïng veà hình aûnh thöông hieäu
cuûa Lazada moät caùch roõ raøng” - ñieàu naøy ñuùng vôùi
thöïc traïng maø Lazada ñang gaëp phaûi trong nhöõng
naêm gaàn ñaây. Khi soá löôïng haøng hoùa bò traû veà raát
nhieàu, moät soá khaùch haøng khoâng nhaän, do thay ñoåi
chính saùch kieåm tra haøng khi nhaän haøng gaây khoù
khaên cho khaùch haøng.

Maëc khaùc bieán quan saùt cuûa yeáu toá “Nhaän bieát
thöông hieäu” coù soá ñieåm trung bình ñöôïc khaùch haøng
ñaùnh giaù cao nhaát thuoäc veà bieán “NB3: Toâi coù theå
nhanh choùng nhôù laïi teân cuûa Lazada” vôùi 3,37 ñieåm.
Nhìn chung, Lazada trong suoát chaëng ñöôøng xaây
döïng vaø phaùt trieån cuûa mình ñaõ thaønh coâng trong vieäc
ghi nhôù teân thöông hieäu cuûa mình trong taâm trí khaùch
haøng. Ñieåm trung bình thaáp thöù 2 vôùi 3,13 ñieåm laø
bieán “NB2: Toâi coù theå nhaän ra Lazada trong soá caùc
doanh nghieäp tröïc tuyeán caïnh tranh khaùc”.

Bieán quan saùt coù soá ñieåm trung bình ñöùng thöù 2
ñöôïc khaùch haøng ñaùnh giaù laø 3,24 ñieåm thuoäc bieán
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“NB4: Moät soá ñaëc ñieåm cuûa Lazada nhanh choùng
ñöôïc ghi nhôù”. Ngoaøi ra, bieán quan saùt “NB1: Toâi
nhaän bieát ñöôïc hình aûnh, logo cuûa Lazada” coù soá
ñieåm ñöùng thöù ba ñöôïc khaùch haøng ñaùnh giaù vôùi
3,21 ñieåm.

Nhìn chung, vieäc khaùch haøng nhaän bieát thöông
hieäu cuûa Lazada ôû thôøi ñieåm hieän taïi laø töông ñoái
oån. Nhöng caùc soá ñieåm trung bình cuûa caùc bieán
quan saùt vaø ñieåm trung bình chung laø khoâng naèm ôû
möùc ñieåm haøi loøng hay ñoàng tình cao. Chính vì theá,
yeáu toá naøy vaãn caàn thieát coù ñöôïc nhöõng giaûi phaùp
cuï theå hôn ñeå caûi thieän vaø naâng cao nhöõng nhaän
thöùc cuûa khaùch haøng veà hình aûnh, cuõng nhö teân goïi
cuûa saøn TMÑT Lazada.

4.2.5. Yeáu toá “Loøng trung thaønh thöông hieäu”
cuûa saøn TMÑT Lazada

Keát quaû cho thaáy moät ñieàu, soá laàn khaùch haøng
giao dòch laëp laïi treân saøn TMÑT Lazada ñang moät
taêng. Cuï theå tyû leä khaùch haøng giao dòch töø 6 ñeán 9
laàn,  chieám tyû leä cao nhaát laø 33,30%. Tieáp ñeán, tyû leä
ñöùng thöù hai laø 28,7% daønh cho khaùch haøng coù tyû leä
giao dòch döôùi 6 laàn. Khaùch haøng giao dòch laëp laïi
treân 12 laàn ñang chieám tyû leä 20,48% - ñöùng thöù 3,
nhöng ñaây cuõng laø moät tín hieäu ñaùng möøng cho
Lazada treân quaù trình phaùt trieån. Cuoái cuøng laø
khaùch haøng giao dòch töø 9 ñeán döôùi 12 laàn vôùi tyû leä
laø 17,52%.

Yeáu toá “Loøng trung thaønh thöông hieäu” laø yeáu
toá ñöôïc khaùch haøng ñaùnh giaù vaø cho ñieåm cao nhaát
trong 4 yeáu toá cuûa GTTH saøn TMÑT Lazada vôùi
ñieåm trung bình laø 3,49 ñieåm. Ñaây vaãn laø soá ñieåm
chöa ñaït ñöôïc möùc ñieåm haøi loøng cuûa khaùch haøng
treân thang ñieåm 1- 5.

Keát quaû coøn cho thaáy, ñoä leäch chuaån cuûa 4 bieán
quan saùt cuûa yeáu toá “Loøng trung thaønh thöông
hieäu” nhoû hôn 1, chöùng toû khi caùc khaùch haøng thöïc
hieän khaûo saùt ôû yeáu toá naøy khoâng coù söï cheânh leäch
nhieàu trong vieäc ñöa ra caùc yù kieán baèng vieäc cho
ñieåm.

Nghieân cöùu cho thaáy bieán quan saùt coù soá ñieåm
trung bình cao nhaát laø bieán “TT4: Toâi luoân löïa choïn
Lazada laø nôi ñeå toâi löïa choïn mua saûn phaåm maø toâi
mong muoán” vôùi soá ñieåm trung bình ñöôïc cho laø
3,56 ñieåm. Bieán quan saùt coù ñieåm trung bình ñöùng
thöù 2 laø bieán “TT2: Baïn neân mua caùc saûn phaåm töø
Lazada thay vì baát kyø doanh nghieäp tröïc tuyeán naøo,
ngay caû khi chuùng gioáng nhau” vôùi möùc ñieåm laø

3,55 ñieåm. Bieán quan saùt coù soá ñieåm trung bình
thaáp nhaát laø bieán “TT3: Toâi chaéc chaén seõ giôùi thieäu
Lazada cho baïn beø, haøng xoùm vaø ngöôøi thaân cuûa
toâi” vôùi möùc ñieåm 3,41 ñieåm. Cuoái cuøng laø bieán
quan saùt coù soá ñieåm thaáp thöù 2 laø bieán “TT1: Ngay
caû khi moät doanh nghieäp tröïc tuyeán khaùc coù caùc
tính naêng töông töï nhö Lazada, toâi vaãn muoán mua
haøng töø Lazada” vôùi 3,43 ñieåm.

Nhìn nhaän chung, yeáu toá maëc duø coù ñieåm cao
hôn so vôùi 3 bieán coøn laïi nhöng ñeå ñaït muïc tieâu
naâng cao GTTH cuûa saøn TMÑT Lazada, vaãn caàn
thieát coù nhöõng giaûi phaùp naâng cao hôn nöõa loøng
trung thaønh cuûa khaùch haøng ñoái vôùi saøn TMÑT
Lazada.

5. Thaûo luaän keát quaû vaø höôùng nghieân cöùu
tieáp theo

Lazada ñang laø neàn taûng TMÑT Ñoâng Nam AÙ,
phuïc vuï hôn 50 trieäu ngöôøi tieâu duøng haøng naêm -
con soá lôùn trong khu vöïc. Lazada coù toác ñoä taêng
tröôûng nhanh, leân ñeán 3 chöõ soá chæ tính trong nhöõng
quyù gaàn ñaây vaø ñang vaän haønh maïng löôùi logistics
B2C lôùn nhaát Ñoâng Nam AÙ. Lazada cuõng ñang hieän
ñaïi hoùa vaø soá hoùa vieäc thanh toaùn trong khu vöïc,
qua vieäc hôïp taùc vôùi nhöõng ñoái taùc taøi chính haøng
ñaàu theá giôùi vaø noäi ñòa.

Vôùi noã löïc ñoàng haønh cuøng ngöôøi tieâu duøng, nhaø
baùn haøng, caùc thöông hieäu ñoái taùc vaø coäng ñoàng
cuøng vöôït qua thöû thaùch do dòch Covid-19, trong
naêm 2020, Lazada cuõng taäp trung phaùt trieån caùc
ngaønh haøng môùi nhö thöïc phaåm töôi soáng vaø ña
daïng hoùa caùc maët haøng treân saøn ñeå phuïc vuï toát hôn
cho nhu caàu cuûa ngöôøi tieâu duøng.

Beân caïnh ñoù, Lazada ñaàu tö phaùt trieån haï taàng
coâng ngheä vôùi heä thoáng logistics, kho baõi, quy trình
vaän chuyeån toái öu. Laø moät trong nhöõng nhaø cung
öùng logistics lôùn nhaát trong TMÑT Vieät Nam,
Lazada ñoàng thôøi tích cöïc hôïp taùc phaùt trieån vôùi caùc
beân cung öùng thöù 3 ñeå naâng chuaån chaát löôïng dòch
vuï noäi ñòa.

Ngoaøi ra, Lazada coøn xaây döïng moät heä sinh thaùi
mua baùn tröïc tuyeán, ñaåy maïnh chuyeån ñoåi soá caùc
doanh nghieäp truyeàn thoáng. Khoâng chæ hôïp taùc vôùi
thöông hieäu, Lazada coøn cung caáp kieán thöùc cho
caùc doanh nghieäp vöøa vaø nhoû, ngöôøi treû khôûi
nghieäp vaø nöõ doanh nhaân qua Hoïc vieän Lazada vaø
caùc söï kieän trong coäng ñoàng nhaø baùn haøng.

Trong giai ñoaïn bình thöôøng môùi, Lazada ñaõ



phaûi thay ñoåi vaø thích nghi ñeå ñaït ñöôïc nhieàu coät
moác aán töôïng. Lazada tieáp tuïc ñoàng haønh cuøng caùc
thöông hieäu ñoái taùc vaø nhaø baùn haøng tieáp tuïc taêng
tröôûng vaø mang ñeán traûi nghieäm mua saém toát hôn
cho khaùch haøng.

Taän duïng nhöõng theá maïnh treân ñeå taäp trung
naâng cao traûi nghieäm ngöôøi duøng qua livestream vaø
caùc troø chôi Laz Game, khieán mua saém tröïc tuyeán
trôû thaønh phong caùch soáng, mang tính giaûi trí haáp
daãn hôn.

Lazada coøn môû roäng chieán löôïc mieãn phí giao
haøng, ñoàng thôøi hoã trôï caùc thöông hieäu vaø nhaø baùn

haøng kinh doanh hieäu quaû treân neàn taûng TMÑT.
Lazada Vieät Nam ñaõ khôûi ñoäng naêm 2021 vôùi leã hoäi
mua saém “Teát 21, Choát ñôn” töø ngaøy 19 - 28/1/2021
vôùi nhieàu maët haøng Teát ña daïng, coù öu ñaõi ñeán 50%
vaø mieãn phí giao haøng. Coù ñöôïc nhieàu ñôn haøng
ñoàng nghóa vôùi vieäc GTTH cuûa Lazada ñöôïc cuûng
coá trong taâm trí cuûa khaùch haøng. Caùc giaûi phaùp
xoay quanh caùc yeáu toá nhö: “Nhaän bieát thöông
hieäu, Lieân keát giaù trò, Lieân keát nieàm tin, Trung
thaønh thöông hieäu” ñeàu ñöôïc ñeà xuaát caùc giaûi phaùp
ñeå naâng cao phuø hôïp vôùi tình hình thöïc traïng cuûa
saøn TMÑT Lazada n
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This study is to identify factors that affect the brand value of the e-commerce platform Lazada
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