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PHAN MO DAU

1. Swcén thiét caa van dé nghién ciru

Mic du internet bat dau xuat hién & Viét Nam muon hon so véi cac nudc phat
trién khac (tir nim 2003) tuy nhién c6 toc d6 phat trién rat nhanh va da c6 déng gop
tich cuc d6i véi sy ting truong cia nén kinh té qudc dan [12]. Theo s6 lidu cua Statista
— mat cong ty nghién ctu thi trudng ndi tiéng cua Duc, nam 2018 tai Viét Nam, sb
luong khach mua hang trén céac trang thuong mai dién tir dat 49,8 triéu nguoi, chinh
thire lot vao top 6/10 thi truong thuong mai dién ta 16n nhat thé gigi [11]. Google,
Temasek va Bain & Company bao c4o sb liéu nim 2021, véi quy mé 13 ty USD, thi
truong thuong mai dién tir Viét Nam déng thtr tu tai Pong Nam A, du bdo nén kinh
té s6 cua Viét Nam dy kién dat 220 ty USD tong gia tri hang hoa vao nam 2030, diing
thar hai trong khu vuc sau Indonesia [1].

Nguoi tiéu ding c6 su chuyén dich manh mé tir mua ban truyén théng sang mua
ban truc tuyén va viéc mua hang truc tuyén cua nguoi tiéu ding dan tr thanh thoi
quen cua rat nhiéu nguoi. Diéu nay 1a boi viéc mua sam truc tuyén mang lai loi ich
cho ca ngudi ban va nguoi mua. DI voi ngudi mua, so véi cac cira hang thyc té thi
cac doanh nghiép truc tuyén cung cap su tién loi: khach hang chi can ngdi tai nha,
dat hang, thanh toan qua thé tin dung va doi cho dén khi hang hoa dugc giao dén nha
cua ho [119]. Béi canh ban Ié da kénh (ban hang truc tuyén theo sau 1a dich vu khach
hang ngoai tuyén) mang dén théng tin minh bach hon vé gia ca va san pham, trao
quyén cho nguoi tiéu dung chuyén sang céc lua chon tét hon [64]. B6i véi cac doanh
nghiép, ho c6 thé dé dang tham nhap thi truong ban hang truc tuyén vi rao can gia
nhap thap [143].

Céc san GDTMPDT véi trang web/app ban hang truc tuyén ciia minh hién nay rat
da dang va phai canh tranh véi nhau khong ngirng. Tai Viét Nam, c6 mot sé hinh thire
ban 1¢ truc tuyén dién hinh gdm (1) nhitng doanh nghiép ban 1¢ truc tuyén bén canh
ban ¢ truyén théng nhu hé thong Pién may xanh, Pico...; (2) cac san giao dich thuong

mai dién tr (san GDTMDT) nhu Lazada, Tiki, Shopee, .... tap hop cac doanh nghiép



cung cap san pham hang héa thong qua san giao dich. Cac san TMBT xt ly cac giao
dich cua khach hang, phdi hop thuc hién hoat dong logistics va cac hoat dong lién
quan khac. Nhitng san GDTMDT vai cac website ban hang khac khéng chi canh tranh
véi nhau ma ho con phai canh tranh véi cac kénh ban hang qua mang x& hoi phat trién
nhu vii bdo ching han Facebook, Zalo, Instagram, Tiktok. Theo bao cao chi s6 thuong
mai dién tir qua cac nam tir 2019 dén nay caa Viét Nam, md hinh kinh doanh trén cac
mang x& hoi 1a hinh thtc hidu qua véi chi phi thap dang duoc nhiéu doanh nghiép lua
chon ma dién hinh 1a cac doanh nghiép vira va nho, cac ho kinh doanh va c& nhan.
Tuy nhién, hinh thac kinh doanh qua mang x& hoi tinh chuyén nghiép con kém va
theo thdng ké cua cong ty nghién ctu thi trudng VinaResearch, c6 dén 95,8% sb
ngudi tirng mua hang qua mang xa hoi tuy nhién, c6 dén 48,1% trong sé d6 ndi rang
minh tirng bi Itra. Vi vay, kinh doanh qua céc san giao dich thuong mai dién tir chuyén
nghiép van 1a hudng di ding dan cia cac doanh nghiép hién nay.

Ciing nhu trong thi trudng ban 1é truyén thdng, thi truong bén Ié truc tuyén khi
canh tranh ngay cang tro nén gay gat thi “long trung thanh” cua ngudi tiéu ding 1a
mét yéu tb quan trong ddi véi thanh cong caa cac nha ban Ié truc tuyén. Khach hang
trung thanh va quay tro lai rat quan trong ddi véi cac doanh nghiép kinh doanh tryuc
tuyén [58]. Chi phi dé tim khach hang méi s& gap 5 l1an duy tri mot khach hang cii
[87]. Thu huat khach hang qua website rat ton kém va tir khi su canh tranh chi 1a mot
¢ click chuot thi 1ong trung thanh cia khach hang tro nén rat can thiét va co y nghia
kinh té 16n d6i véi canh tranh [126]. M6t nghién ctu trich dan rang viéc ting ty 16
khach hang trung thanh Ién ti 5% c6 thé tang loi nhuan 18n téi 85% [94]. Gianh dugc
long trung thanh cua nguoi tiéu dung 13 wu tién hang dau cua cac doanh nghiép ban
hang tryc tuyén vi day 1a dong luc chinh cho thanh cong trong thwong mai dién tir
[117]. Nhiéu nghién ctru d chi ra rang khach hang trung thanh thuong sin sang tra
gia cao hon va hiéu rd hon khi ¢6 sy ¢6 va khach hang trung thanh dé théa man hon
vi cac nha bén Ié biét rd hon vé mong doi cta ho [94]. Long trung thanh caa khach
hang c6 thé 1a mot ngudn dem lai sy ting truéng va loi nhuan bén virng cho mét cong

ty. Cac doanh nghiép/ satn GDTMPT cung cap san pham chét luong va gia tri vuot



troi tir cac dich vu xuét sic s& cd kha ning gianh dugc 10ng trung thanh caa khéch
hang [111].

Trén thé gisi, dd co rat nhidu cong trinh nghién ciru 1ong trung thanh trong céc
nganh ban I¢ truyén thong nhung trong bdi canh truc tuyén thi van dé nay dang dugc
quan tam va khong ngirmg duoc nghién ciiu rong va sau hon. Mot s6 nghién ctu quéc
té di trude co ¥ nghia 1y thuyét va thuc tién cao di duoc nhiéu tai liéu tham khao nhu
[115], [116], [126], [38], [76], [75], [112]. Trong d6, mot sé nghién ciu chi ra da
dang céc nhan té anh hudéng nhung van xem nhe va bé qua mét sé yéu té quan trong
nhu qua cha trong chat lugng ma khdng xem xét anh hudng cua sac manh thuong
hiéu hay nhitng cam nhan khac cta nguoi tiéu dung [75], [76], [119]. Con lai, da s6
cac nghién ciu con roi rac, di sdu vao mot hoic mot sé khia canh cu thé cua long
trung thanh nhu ¥ dinh mua lai hoac viéc gitr chan khach hang hay trung thanh
Website ma khdng xem xét tong hop céc khia canh do. T ca goc do quan ly va nghién
ctru, dé phat trién sy hiéu biét vé trai nghiém mua sam truc tuyén cua khéach hang,
can ¢ cac nghién ciu bao quét tat ca cac khia canh tong hop cua trai nghiém mua
sam truc tuyén [64]. Néu chi c6 mét thanh phan caa tong hop trai nghiém ban 1é dugc
Xem Xét tai mot thoi diém, diéu dé co thé gay bat loi cho su hiéu biét cua ching ta vé
mua sam caa khach hang va diéu nay c6 thé dan dén cac chién luoc qua coi trong mot
s6 yéu t6 va danh gia thap tam quan trong cua nhitng yéu t6 khac [146].

Tai Viét Nam, mét s6 cong trinh da quan tdm va thuc hién nghién ciu nhiéu khia
canh cua ban Ié truc tuyén. O khia canh 1ong trung thanh cua khéach hang truc tuyén,
da c6 cong trinh cia Ngd Qudc Chién va Nguyén Thi Qué Thanh [2] nghién cau 4
yéu t6 anh hudng dén 1ong trung thanh cua khach hang mua sam truc tuyén. Tuy
nhién, nghién ciru nay con mot sé Van dé giai quyét chua thoa dang. D6 13, cac bién
tiém an cta mo hinh chwa dugc xem xét & diy du céc khia canh cua dich vu bén Ié
truc tuyén. Mat khac, mot sé bién trong md hinh thudng c6 y nghia trong bdi canh
kinh doanh khac, ma trong béi canh kinh doanh béan I¢ B2C hozc C2C hién nay c6
thé khong con phu hop hoic chua thyuc su pha hop.



Véi mong muébn nhitng dong gop cua luan an s& c6 thé 1a ngudn tai liéu tham
khao hiru ich cho cac nghién cuiru, cac nha quan ly san GDTMDT, luan an s€ di theo
huéng giai quyét khoang tréng caa cac nghién ciru truge. Biéu nay sé duoc thyuc hién
thng qua viéc lra chon céc yéu té mang tinh ban chét lién quan dén dich vy ma san
GDTMDT cung cip, cac yéu t6 khac phi hop xu huéng gia ting tam quan trong ddi
vé6i 10ng trung thanh caa khéach hang truc tuyén va dic biét 1a cac yéu td nay cé dic
tht pha hop béi canh kinh doanh truc tuyén tai Viét Nam. Xuat phét tir nhitng ly do
trén, tac gia lwa chon: “Nghién cizu cac yéu té dnh huéng téi 10ng trung thanh cua
khdch hang déi véi san giao dich thiong mai dién tir tai Viét Nam” lam dé tai nghién
ctru cho luan &n tién si cua minh.

2. Xac dinh muc tiéu va cau héi nghién ciru caa luan an

Muc tiéu nghién ciru

Muc tiéu chung:

Xay dung dugc md hinh cac nhan t anh huang téi 10ng trung thanh cua ngudi
tiéu dung truc tuyén dua trén viéc thich tng mé hinh tac dong cua chat lugng dich vu
dién tir, gia tri cam nhan, su hai 10ng va cac nhan té quan trong (chat lugng san pham,
su thich tha, hinh anh san TMPT) khac va danh gia tic dong cia cac nhan té nay toi
long trung thanh cua khéach hang truc tuyén trong bdi canh mua ban qua cac san
GDTMBDT tai Viét Nam.

Muc tiéu cu thé:

- Xay dung duoc md hinh cac yéu té quan trong tac dong téi 1ong trung thanh

cuia khach hang trong béi canh mua sam thong qua cac san GDTMBT tai Viét
Nam dya trén viéc thich rng md hinh long trung thanh trong kinh doanh dich
vu.

- Danh gia tac dong cua cac yéu té trong mé hinh dé xuat t6i 1ong trung thanh

ctia ngudi tiéu ding truc tuyén qua cac san thuong mai dién tir tai Viét Nam.

- Pua ra cac khuyén nghi, goi y trong viéc quan ly va thuc day hoat dong cua

san GDTMDT tai Viét Nam.



Muén dat dwgc cac muc tiéu trén thi nghién ciru can tim cau tra 1oi cy thé cho

cac cau hoi sau day:

Cau hgi quan ly Cau hgi nghién crru

1. Xay dyng nén tang Long trung thanh cta khach hang doi vai san GDTMDT

ST S duoc nghién ctru dua trén co s& |y luan nao? Luan giai
hiéu biét vé long trung ¢ g : y lué an g

thanh cua nguoi tiéu €056 do
dung truc tuyen nhu M®6 hinh nghién ctru 16ng trung thanh cta nguoi tiéu
thé nao? diing truc tuyén gom nhitng yéu té nao? Chiéu huéng

va mirc d6 anh hudng ra sao?

2. Nha ban Ié truc Thi truong mua sam, giao dich qua cac san GDTMDT tai

; . A ’ - A A \ ,)
tuyén van dung duoc gi Viét Nam c6 dac diém nhu thé nao

trong hoat dong kinh Céac yeu to nao anh huong tai long trung thanh cua cac

doanh dé gianh duoc khach hang giao dich qua cac san TMDT Viét Nam va

R X , muc d6 anh huéng ra sao?
long trung thanh cua i g

khéach hang?

Cac san GDTMBDT tai Viét Nam can phai lam gi dé nang

cao long trung thanh va gitr chan khach hang?

3. Poi twong va pham vi nghién ciru cia luan an

Déi twong nghién ciru: cac yéu td tac dong dén long trung thanh caa khach hang
tryc tuyén khi mua sam qua san thuong mai dién tu.

Khéch thé nghién ciru: Nhitng nguoi mua san pham hang héa truc tuyén qua san
GDTMBDT tai Viét Nam. Vi tinh chat ban 1é va muc dich mua hang héa cho tiéu
dung nén trong nghién ctu nay, thuat ngtr “khach hang” ctia san GDTMBT ¢6
thé duoc goi bang cum tir thay thé “nguoi tiéu dung”.

Pham vi nghién cuu

Vé khong gian: Nghién ctru nay duoc thuc hién ddi véi nhitng ngudi tiéu ding
tryc tuyén tai Viét Nam (chu yéu tai hai thanh phd Ién 12 Ha Noi va Thanh phé

Ho Chi Minh, da dang vé cac dic diém nhan khau). Ho mua hang héa va dich vu



thdng qua website/app ciia sain GDTMBPT ma san nay kinh doanh theo hinh thac

hdn hop B2C va C2C nhu Shopee, Lazada, Sendo... Trong mét sé tinh huéng,

cac san GDTMDT nay duoc goi bang tén website hay tén @ng dung (app) cua
san. Chang han, san thuong mai dién tir Lazada Viét Nam goi tat 1a trang web

Lazada hay Lazada App, san thuong mai dién tir Cong Ty C6 Phan Ti Ki goi tit

la trang web Tiki hoac Tiki App.

Khodng thoi gian nghién cizu: tir thang 11 nam 2018 dén cubi ndm 2022. Thoi

gian nghién ctru dugc chia 1am nhiéu giai doan:

o Giai doan nghién ctru co sd ly luan, tdng quan tai liéu va thuc trang: Céc cong
viéc cho giai doan nay tam thoi hoan thanh trudc thang 8/2020. Tuy nhién,
trong toan bo qua trinh nghién ciu luan an thi tac gia van tiép tuc cap nhat
tai liéu dé bo sung, chinh sira cho cac san pham cua giai doan nay.

o Giai doan nghién ctru dé dé xuat md hinh: thuc hién trong khoang thoi gian
thang 9/2020 dén thang 5/2021.

o Giai doan thuc hién cac khao sat: thuc hién trong khoang thoi gian thang
6/2020 dén thang 7/2021. Tuy day l1a giai doan bung phat dich Covid 19
nhung anh hudng cua sy kién nay tai sé liéu va két qua nghién ciu 1a khong
I6n. Bidu ndy s& dugc phan tich, Iy giai trong ndi dung chinh caa luan an.

o Giai doan phan tich dit liéu so cap thu dugc sau khao sat va hinh thanh cac
chuyén dé: thuc hién tir thang 8/2021 dén thang 6/2022.

o Giai doan viét luan an va hoan thién: tir thang 6/2022 dén nay.

4. Phuwong phap nghién ciru cha luan an

¢ Phuong phap thu thong tin:
- Thu thap dix liéu thir cap:

C4c tai liéu thir cap duoc tim doc qua cac kénh sach, bao, tap chi vai céc tir khoa
lién quan nhu hanh vi mua tryc tuyén (Online purchase behavior), 1ong trung thanh
dién tu (e-loyalty), si hai long dién tir (e-satisfaction), thuc hién don hang (e-
fullfilment), chat lwong dich vu dién tir (e-service quality), ban 1é dién tir (e-retailing),

mua hang truc tuyén (online shopping)... Cac tai liéu nay s& phuc vu cho tim hiéu co



s& ly thuyét, tdng quan cac tai liéu lién quan va cac noi dung nay s& thuc hién trong
chuong 1.

Ngoai ra, & chwong 2, tac gia phan tich thuc trang phat trién san giao dich thuong
mai dién tir va khach hang truc tuyén ¢ Viét Nam cha yéu dua trén hai tai liéu tha
cap quan trong. D6 1a Sach tring thuong mai dién tir cia Cuc Thuong Mai Dién Tu
Va Kinh Té Sé truc thuéc Bo Cong Thuong va Béo cdo chi s6 thuong mai dién tur
Viét Nam do Hiép hoi thuong mai dién tir Viét Nam cong bs. Bén canh do, mot s6
dit liéu thir cap khac dugc cdng bd bai cac cac phuong tién truyén théng chinh thirc
cling dugc chon loc tham khao dé bé sung cho cac phan tich trong chuong 2.

Tir su két hop téng quan nghién ctu cia chuwong 1 vai cac van dé thyc trang trong
chuong 2, tac gia tim kiém céc chi tiéu, cac bién lién quan dén 16ng trung thanh cua
nguoi tiéu ding trong bdi canh truc tuyén va xem xét méi lién hé giira cac bién dé roi
chon loc dé dua vao khung nghién citu cho md hinh nghién ciu 1ong trung thanh ¢
chuong 3. Bén canh d6, dya vao céc tai liéu nghién ciru gan day trong ban 1¢ truyén
thdng, tac gia xem xét xu thé méi, nhitng danh gia, nhitng khia canh mai dé b sung
nhitng bién sb, nhitng méi quan hé cho mé hinh dé xuét dé thir nghiém trong béi canh
ban Ié truc tuyén.

Dong thoi véi viec xay dung nhitng gia thuyét, moi bién trong mo hinh dé xuat
déu dugc dinh nghia, do luong bang nhiing chi bao cu thé dua trén viéc ké thira va
phat trién tir c&c tai liéu nghién ctru di trudc.

- Thu thap dir liéu so cap:

Bén canh tong hop dix liéu thir cap dé chon loc, ké thira, xay dyung va bd sung cac
bién va cac thang do, tac gia cling thuc nghiém véi dir liéu so cip dé tim su khang
dinh cho cac méi quan hé trong mé hinh dé xuat. Tai liéu so cip dugc thu thap trong
diéu kién ban lé truc tuyén tai Viét Nam.

Téc gia tién hanh thu thap tai liéu so cap thdng qua mot sé phuong phéap chir yéu

la diéu tra, phong van va hoi y kién chuyén gia.



+ Phong van khéach hang: déi tugng dugc phong van 1a mot s khach hang thuong
xuyén mua hang qua cac san GDTMDT hay cac san thuong mai dién tir cua Viét
Nam véi muc dich xay dung va chuan hoa céc thang do.

+ Diéu tra bang ban hoi (Phiéu diéu tra): day la phuong phap quan trong va cin ban
dé thu thap bo dit lidu so cip phuc vu cho phan tich néi dung chinh cua luan an.
Ban hoi duogc thiét ké bang céng cu google form va diéu tra trén rat nhiéu khach
hang da tirng hoac thuong xuyén mua hang qua cac trang web/app ban lé. Viéc
chuyén ban hoi téi dap vién thuc hién bang hinh thic truc tuyén.

+ Hoi y kién chuyén gia: Viéc hoi y kién chuyén gia dugc thyc hién cho 2 muc
dich. Tht nhét, xin tu van vé céc bién, cac gia thuyét trong mé hinh va thang do
cu thé ban dau. Tha hai, sau khi phong van thar mot nhém ngudi mua qua cac san
thuong mai dién tir, tc gia chinh stra noi dung céc bién va thang do dya trén sy
gop v, tu van caa chuyén gia.

% Phuong phap xtr li thdng tin, di lidu:

+ Can cu dit lidu tha cap, tién hanh téng hop, so sanh, danh gia, chon loc va luu
giit cac thdng tin can thiét theo cau trac dé cuong luan an.

+ Can cu dit liéu so cap: Sau khi thu thap cac ban hoi, tac gia tién hanh chon loc,
ma héa va lam sach dix liéu tir ban hoi hop 1é vao phan mém. Du kién mé hinh
cau truc tuyén tinh nén s& chon loc va sir dung cac phan mém nhu SPSS, PLS-
SEM cho phén tich.

5. Nhirng dong gop cua luan an

< Doéng gép vé ly lugn

Luan &n cung cap buc tranh tong thé vé céc yéu td tac dong toi long trung thanh
ctia khach hang d6i vé6i san giao dich thwong mai dién ti tai Viét Nam. Buc tranh nay
ndi 1én nhimg diém mai co ban:

Luén 4n dé xuat md hinh thich &ng cia mé hinh nghién ctru sy hai long trong kinh
doanh dich vu vai viéc sir dung cac bién chét luong dich vu dién tir, chat luong dién
tir phuc hoi, gi4 tri cam nhan, sy hai 10ng, chat lugng san pham tac dong 1én sy hai

long cua khach hang.



Chat luong san pham trong kinh doanh thwong mai truc tuyén c6 tac dong quan
trong tai gia tri cam nhan va su hai 1ong ctua khach hang da dugc dua vao trong nghién
ctru nay. Bén canh d6, cam xuc (su thich thu) cta khach hang cling c6 kha nang tac
dong dang ké toi 10ng trung thanh cia khach hang chua dugc nghién ctu trong linh
vuc kinh doanh truc tuyén. Hinh anh (san GDTMDT) la nhan té quan trong tac dong
trong kinh doanh dich vu ciing dugc danh gia nhu 1a mot yéu té quyét dinh khéac dbi
vé6i long trung thanh cua khach hang truc tuyén. Cac yéu té nay dugc dua vao lam
gia tang murc d9 giai thich long trung thanh khach hang la mét dong gép quan trong
cua luan an.

Trong luan &n, céc chi b4o mai cho mot sé bién tiém an trong mé hinh da duoc
xay dung, bd sung va diéu chinh cho phu hop bdi canh nghién ciru ma luan an da xac
dinh. Cu thé nhu ¢6 su bo sung cho chi bao caa bién chdt lirong san pham, chi bao
cho bién 1ong trung thanh; cé su diéu chinh cho phii hop bdi canh d6i véi chi béo cua
bién gia tri cam nhdn. Mot sb chi bao khac duoc ké thira tir cac nghién ciru trude
nhung dugc kiém nghiém trong bdi canh nghién citu méi cua luan an nhu cac chi bao
cua s hai long, cam nhdn sy thich tha.... Céc chi bao nay dugc chirng minh kha quan
thong qua phan tich dir liéu so cap. Piéu nay gdp thém cho ly luan vé hanh vi tiéu
ding truc tuyén c6 thém nhiing thang do phu hop véi dic thi céc bién sd.

Luan an da chi ra cac bién chat luong dich vu dién tir, chat luong dién tir phuc
hoi, chat luong san pham co tac dong quan trong téi gia tri cam nhan va su hai long
cua khéach hang. Trong khi su hai Iong cua khach hang, su thich thd va hinh anh san
TMBT c6 tac dong tich cuc toi 10ng trung thanh caa khach hang truc tuyén. Gia tri
cam nhan anh huong t6i long trung thanh truc tiép tuy & muc ¥ nghia thap (10%)
nhung vai trd quan trong cua bién nay con thé hién qua ca tac dong gian tiép théng
qua su hai long.

Nhitng diém méi dugc gidi thiéu trén day s& duoc ly giai cy thé trong ndi dung

chinh cua luan an duogc trinh bay ¢ cac chuong.
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% Déng gdp vé thuc tién

Tur nhitng hiéu biét vé Iy luan, cac nha quan tri cia san thuong mai dién tir cd thé
van dung vao cdng tac quan ly cac hoat dong cung cip dich vu caa don vi minh.

Cac nha quan tri cua san thuong mai dién tir hiéu buc tranh hanh vi tong thé cua
ngudi tieu ding va cac bién s cau thanh quan trong. Tir do, can nhéc, lva chon va
quyét dinh céc chinh sach quan 1y dam bao tinh théng nhat, logic. Nhiing chi bao caa
c4c bién trong mé hinh duoc khang dinh & két qua phan tich va nhiing co so dé dua
ra goi y hay khuyén nghi cu thé cho nhitng bién phap quan ly nham cai thién hoat
dong cua san thuong mai dién tir chuyén nghiép va hiéu qua hon.

Ngoai ra, thuc trang hoat dong cta cac san GDTMDT tai Viét Nam boc 16 nhiéu
tiém nang nhung ciing khong it cac nhugc diém, han ché. Luan an chi ra diéu nay
trong chwong 2 ciing mot sé khuyén nghi trong chuong 4 cho cac nha quan tri cia
sain GDTMBT cung cac nha quan Iy cua c4c t6 chiic, cac co quan quan 1y nha nudc
dé kiém soat hiéu qua hon hoat dong cua satn GDTMPT. Pay ciing c6 thé coi 1a nhitng
dong gbp mang tinh thuc tién ma luan an mong muén dugc thyc thi.

6. Két cau cia luan an

Ngoai phan mé dau, muc luc, danh muc so dd, bang biéu, hinh v&, danh muc cac
tir viét tat, phan két luan, danh myc tai liéu tham khao va phu luc thi ndi dung chinh
cua luan an chia thanh:

Chuong 1: Téng quan nghién ctru va co so ly luan

Chuong 2: Béi canh thyc té va mé hinh nghién ciu

Chuong 3: Thiét ké nghién cau va phan tich dinh luong

Chuong 4: Thao luan va khuyén nghi
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CHUONG 1

TONG QUAN NGHIEN CUU VA CO SO LY LUAN

1.1. Mgt s6 khai niém

1.1.1. Ban Ié truc tuyén

Bén I¢ bao gom tat ca cac hoat dong lién quan dén viéc ban hang hoa hay dich
vu truc tiép cho nguoi tiéu ding cudi cing dé ho st dung vao muc dich ca nhan,
khong kinh doanh [87]. Ban ¢ khac véi ban bubn ¢ chd ngudi mua budn nham muc
dich dé ban lai hogc dé kinh doanh.

Bén hang tryc tiép 1a hinh thic mua ban, trao doi 6 su tiép xuc truc tiép giira
ngudi mua va ngudi ban, duoc thuc hién tai hé théng cira hang chuyén doanh, cua
hang bach hda, siéu thi, tai kho hang... Ban hang truc tuyén hiéu mot cach don gian
la cong ty cung cip cac hang ho4, san pham va dich vu trén khéng gian cho théng
qua Website ciia cong ty [20]. Trong qué trinh mua sam truc tuyén, ngudi mua va
ngudi ban khong tiép xuc voi nhau, moi giao dich duoc thuc hién théng qua trang
Web [86]. Vé ban chat, ban 1é truc tuyén véi ban Ié truc tiép dugc phan biét o 1 s6
dic tinh co ban: diéu kién k¥ thuat can thiét dé thuc hién mua sam; cach thic nguoi
mua tiép can va giao tiép véi nguoi béan; cach thirc danh gia san pham trude khi mua;
kha nang truy cap s6 diém ban hang tai mot thoi diém [17]. Trong nghién ciu nay,
tac gia tiép can ban lé tryc tuyén theo quan diém:

- Tha nhat, khach hang ¢ day 1a ngudi tiéu dung cudi cing mua hang héa hixu hinh
dé sir dung vao muc dich ca nhan, khong kinh doanh. Vi vay, d6i khi thuat ngir
“khéch hang” va “ngudi tiéu ding” duoc sir dung thay thé cho nhau trong luan &n

- Thu hai, viéc trao doi théng tin vé san pham va dat hang thyc hién qua website
hoac tng dung trén dién thoai (app) cuia san giao dich thuong mai dién tur.

1.1.2. San giao dich thwong mai dié¢n twr (san GDTMDT)

Theo khoan 2 diéu 2 thong tu 46/2010/TT-BCT: “San GDTMDT la website

thuong mai dién tir cho phép cac thuong nhan, t chirc, ca nhan khdng phai cha so
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hitu hodc ngudi quan ly website cd thé tién hanh ban hang hoic cung wng céc dich vu

trén do”

M6t diém ma tac gia mudn nhan manh 12 ban 1é trong nghién ciru nay tap trung
vao ban Ié hang hda cho tiéu dung théng qua hinh thiec B2C - Business to Customer
(doanh nghiép véi ca nhan) va C2C-Customer to Customer (ca nhan vai ca nhan).
Hai hinh thirc kinh doanh nay duoc thuc hién théng qua kiéu ban 1¢é trong “siéu thi
truc tuyén” trén website/app cua san GDTMDT. Tai d6, viéc ban dugc thuc hién
thong qua tra ctru theo danh muc (catalogues) trong d6 gom céc thu muc duoc té chuc
theo cac loai san pham, danh sach san pham c6 trong thu muc hoic tra ctru trén phan
tim kiém hién thi trén giao dién cua website/app [20].

Trong qué trinh ban 1& cho khach hang truc tuyén, sain GDTMPT khéng phai cha
so hitu hang hoa. Cac gian hang ao duoc lap ra trén giao dién website/app cta san va
c4c c& nhan, t6 chuc sé hitu san pham sé& thué gian hang d6 dé dang tai thong tin, hinh
anh, video vé hang hoa. San GDTMBT tham gia vao qua trinh ban 1¢ véi vai tro kiém
soat hoat dong cua cac thuong nhan (chu hang) do va thuc hién cac dich vu ban lé
tryc tuyén dé thoa man nhu cau cua khéach hang.

1.1.3. Dich vu béan 1é truec tuyén

Dich vu bén 1é truc tuyén gdm cac hoat dong cung cap dich vy trudce khi dit don
hang; dich vu thuc hién don hang va cac dich vu cham s6c khach hang sau khi ban.

- Dijch vu trudc khi dit don hang lién quan dén cac hoat dong nhu cung cap thong
tin vé san pham, dich vu xc tién ngudi mua dat hang. Bi voi cac dich vy giai
doan nay, san GDTMBT phai thiét ké cac cong cu dé ngudi ban cung cap théng
tin vé hang hoa. Trong khau nay, san GDTMDT con giir vai trd tu van, dua ra cac
goi ¥, dinh hudng cho ngudi ban dong thoi kiém soat, phé duyét cac thong tin,
minh chting vé dic diém, chat lugng, céng dung, xuat xi...cua hang hda ma nguoi
ban cung cip cho khach hang.

- Dich vu thuc hién don hang (order fulfillment) 1a quy trinh cho phép mét cong ty
dap (g cac yéu cau cua don hang sir dung cac nha cung cap dich vu nham giam
thiéu tong chi phi phan phéi [49]. Dich vu thuc hién don hang ma san GDTMDT
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phai dam nhiém lién quan dén giao hang, thanh toan, giai quyét cac tir chbi nhan

hang,...

- Céc dich vu cham soc khach hang sau khi ban: d6 1a khi san GDTMDT phai tham
gia vao viéc giai quyét cac khiéu nai, thac mac, tu van va cung cap thém thdng tin
cho khach hang sau khi mua...

Céc yéu t cua dich vu ban 1é ma sain GDTMPT cung tng cho khach hang sé&
dugc xem xét 12 nhirng bién doc 1ap quan trong c6 anh huéng téi 10ng trung thanh
cua khach hang trong nghién ctru cua luan an nay.

1.1.4. Long trung thanh ciia ngwoi tiéu dung treec tuyén dai véi sain GDTMBPT

+»» Khai niém

Céac san GDTMPT can quan tam téi cang cd, duy tri 1ong trung thanh cua khéch
hang truc tuyén boi vi suy cho cling thi 10ng trung thanh cua ho chinh va déi tuong
theo dudi ciia hau hét nhitng nha kinh doanh néi chung, nhitng san thuong mai ban Ié
truc tuyén noi riéng. Mudn c6 duoc diéu nay, nha quan Iy ciia sin GDTMPT can tim
cach thau hiéu cac yéu td anh huaong téi 10ng trung thanh do.

Trong luan &n nay, hai cum tur “long trung thanh dién ta” véi “long trung thanh
truc tuyén” 1a d6ng nhat vé y nghia va dugc thay thé cho nhau khi dién ta long trung
thanh cta nguoi tiéu dung khi mua hang truc tuyén thong qua cac san GDTMPT va
d6i khi cac cum tir d6 co thé goi ngan gon 13 “long trung thanh” .

C6 nhiéu dinh nghia khac nhau vé 10ng trung thanh truc tuyén trong dé ndi 1én
cac ly luan kha ré rang trong cac nghién cau caa Chaudhuri (1999) [43] va Oliver
(1999) [109]. Chaudhuri da d& cap toi khéi niém “long trung thanh thuong hiéu” va
sir dung khai niém nay 1am trong tam nghién ctiu cua minh. M hinh tac gia dé xuat
va phan tich cho thay 1a “long trung thanh thuong hiéu” 1a két qua cia “thai d6 thuong
hiéu” va “théi quen” [43]. Nhu vay, cach tiép can caa Chaudhuri di phan biét duoc
rach roi 10ng trung thanh c4u thanh tir 2 thanh phan: thai d6 va hanh vi thuc té. Oliver
dwa ra cac biéu hién cua 1ong trung thanh twong Gng vai cac giai doan phét trién nhan
thirc va hanh vi cia con nguoi [109]. Céc giai doan bao gom: (1) giai doan nhan thuc

- Trung thanh véi théng tin (biéu hién théng qua gia ca, tinh nang); (2) Giai doan anh
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huong - Trung thanh véi mot y thich (biéu hién “t6i mua no vi t6i thich n6”); (3) Giai
doan y dinh -Trung thanh v&i mot y dinh (biéu hién : “t6i cam két mua n6”); (4) Giai
doan hanh vi - Trung thanh véi quan tinh hanh dong (vuot qua cac chudng ngai vat).

Nhu vay, cach tiép can 1ong trung thanh trong hai nghién ciu trén [43] [109] noi
bat 1én 2 diém co ban. Mét 13, trung thanh thé hién ¢ nhan thirc hay thai do. Hai 13,
trung thanh thé hién trong hanh dong. Hai thanh phan nay twong tu nhu “y dinh trung
thanh” ciing véi “hanh vi trung thanh thyc t&” can duoc sir dung dé danh gia tinh toan
dién trong cac dinh nghia vé long trung thanh cua khach hang. Bang 1.1 tong hop mot
s6 dinh nghia tiéu biéu va dugc danh gia boi 4 tiéu chi. Cac dinh nghia néu trong
bang 1.1 da phan dugc gan voi bdi canh kinh doanh truyén thong, mot sé nghién cau
gan ddy da phét trién va dua ra dinh nghia 1ong trung thanh gin véi bdi canh kinh
doanh truc tuyén. Trong nghién ciu nay, 1ong trung thanh cuaa khach hang ké thura
khai niém “trung thanh thuong hiéu” [43] cu thé I 1ong trung thanh cia nguoi tiéu
ding véi mot san giao dich thuong mai dién tir nhat dinh, dong thoi ma rong viée do
luong khai niém bang cach téng hop day di khia canh thai d6 va hanh dong.

Tir nhitng can ct trén, tac gia dinh nghia lai vé 10ng trung thanh truc tuyén dugc
sir dung trong nghién ctu caa luan an nhu sau: “Long trung thanh truc tuyén 12 théi
d6 tich cuc caa khach hang vé mét san giao dich thuong mai dién tir duoc cu thé hoa
bang nhiing hanh vi mua lap lai hoac cam két sau sic d6i véi san d6”. Trong khai
niém nay, tac gia muén ly giai rd hon mot sé khia canh. Thir nhét, 1ong trung thanh
nay la trung thanh dbi vi mot san GDTMBT cu thé hoat dong trén thi truong Viét
Nam. Thu hai, long trung thanh nay lién quan dén thai do tich cyc tac la c6 su yéu
thich, tin twong cua ngudi tiéu dung truc tuyén ddi voi san GDTMPBT d6. Thi ba,
long trung thanh trong nghién ciru nay duoc cu thé hda bang hanh vi mua hang thuc
té va cac cam két khac. Cac cam két d6 co thé 1a y dinh hay hanh dong cho sy san
sang mua lai, c6 thé 1a cac tng xur ¢6 lgi cho sain GDTMPT nhu truyén miéng tét hay
bao vé uy tin cho san GDTMPT,... Nhiing biéu hién 1ong trung thanh nay dugc md
ta cu thé hon thong qua cac thang do duoc xay dung sau cac luan giai cho khai niém

nay.
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Bdng 1.1: Cdc dinh nghia vé long trung thanh

(1)  Dién ta nhdn thize, thdi d¢ tich cuc (2) Dién td hanh dgng (3) Gdn véi béi canh kinh doanh (4)Ddnh gid khdc
Tac gia I-Il—gl; Dinh nghia “Long trung thanh” (1) (2) (3) 4
Chaudhuri [43] | Long trung thanh 1a su cam k&t cua | Co: “cam | Khong B6i canh kinh | Su “cam két” méi chi dung
(1999) khach hang s& mua lai san pham hoic | két mua doanh truyén | lai & y thic mirc d6 cao chu
dich vu ua thich lai” théng chua chic hoan toan bién
thanh hanh dong thuc té
Yoo, Donthu | [147]. | Long trung thanh cua khach hang thé | Co: “wu | Khdng B6i canh kinh | Van 1a “wu tién” trong twong
& cong sy hién & viéc ho s€ uu tién tim mua san | tién khi doanh truyén | lai chir chua phai hanh dong
(2000). phdam cta mot thwong hiéu nao dé | mua thong xay ra thuc té
trong tuong lai hang”
trong
tuong lai
Ngd Quoc [2] | Long trung thanh cua khach hang truc | Co: Co: hanh | B6i canh kinh | Khong noi téi cac hanh vi
Chién~vé1 tuyén 1a thai do tich cuc va cam két cua | Nhan vi tai mua | doanh truc thé hién sy bao vé uy tin hay
Nguyen Thi khach hang huéng téi website, dan tgi | manh hang, tuyén C2C truyén miéng tét vé thuong
Que Thanh hanh vi tai mua hang va khong chuyén | thai d6, | khdng hiéu..
(2017) sang website khéc cac cam | chuyén
két. web khéc
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Tac gid I-II-SLIJ Dinh nghia “Long trung thanh” (1) (2) (3) 4
Otim va [110] | Long trung thanh duoc xac dinh boi | C6: thai | Co: hanh | B3i canh kinh | Khong ni t6i cac hanh vi
Grover muc d6 ma khach hang thé hién hanh | o tich | vi mua lap | doanh truc thé hién su bao vé uy tin hay
(2006) vi mua l3p lai tir nha cung cap va c6 | cuc lai tuyén truyén miéng tét vé thuong
quan diém tich cyc ddi véi nha cung hiéu..
cap
(Oliver [109]. | Long trung thanh cua khach hang truc | C6: cam | Co: dac Bdi canh kinh | Han ché cua tac gia 1a dua ra
1999). tuyén 12 mot cam két sau sic vé viéc | kétsau | biet hanh | doanh truyén | khai niém trung thanh rong
mua lai mét san pham/dich trong twong | Sic... vi vuot théng. qua, bao gom ca hanh vi cua
lai d6i véi cung thwong hiéu hoic qua cac cé nhan va tb chuc.
nhém thuong hiéu, mic du cac tinh rao can dé
hudng va nd lyc tiép marketing cd kha mua lap
ning gay ra hanh vi chuyén doi lai.
Srini S. [127] | Long trung thanh dién tor 1a thai do | Co Co: hanh | Boi canh kinh | Chi noi dén hanh vi mua lap
Srinivasan & thuan loi ctia khach hang d6i véi nha vi mua lap | doanh tryuc lai ma khong dé cap hanh vi
?208325)‘1 ban l¢ dién tir dan dén hanh vi mua lip lai. tuyén B2C. khac ciing thé hién sy trung

lai

thanh.
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Téac gid

Tai

lieu Dinh nghia “Long trung thanh” (1) (2) (3) 4
Amin (2016) [é9] Long trung thanh cta khach hang dién | Co: y kinh doanh Chi no6i dén hanh vi mua lip
tor dé cap dén y dinh cua nguoi tiéu | dinh va ngan hang truc | lai ma khong dé cap hanh vi
ding muén xem lai trang web va xem | xem xét tuyén . khac
Xét viéc mua lai mot san pham va dich | viéc mua
vu ua thich trong tuong lai lai
Gummerus & | [58] | Long trung thanh dugc dinh nghia 1a | Co Co B6i canh kinh | Khéng c6 yéu to WOM hay
cong su mtc d6 ma khach hang thé hién hanh doanh truyén Ssu Qidi thiéu cho nguoi khac
(2004) vi mua lap lai tir nha cung cap dich vy, théng.
¢6 khuynh huéng tich cuc dbi véi nha
cung cap va xem xét chi sir dung nha
cung cap nay khi cé nhu cau vé dich vu
nay phét sinh
(Li, 2015) [94] | Long trung thanh tryc tuyén 1a cam xtc | C6 co B6i canh kinh | Dinh nghia kha toan dién
hoic thai d6 thic day tri nhé tich cuc doanh truc
va do d6 khién khéch hang truy cap lai tuyén noi
trang web cho muc dich thong tin, lién chung

lac hoac giai tri hodc mua lai san pham,
dich vu cu thé tir mot web truc tuyén.
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% Do luong 1ong trung thanh truc tuyén

Nhiéu tac gia da lya chon long trung thanh 1a dbi tuong xem xét khi nghién ctu
vé hanh vi ngudi tidu dung truc tuyén [2], [128], [27], [48], [116], [76]. Tuy nhién,
trong s6 cac tai liéu nghién ciru “long trung thanh truc tuyén” ca theo cach truc tiép
hoiic gian tidp thi c6 mot sé tai ligu lai khong thé hien cac bién do luong [2], [39],
[75], [27]...

Bén canh dé, ciing c6 mot s tai lidu da gidi thiéu mot cach gian tiép cac bién do
luong long trung thanh truc tuyén. Pién hinh, Chaudhuri (1999) nghién ciu “long

Aq12°

trung thanh thuong hiéu” 1a két qua cua “thai do thuong hiéu” va “thoi quen”. [43]

Trong d6, “thai d6 thuong hiéu” do luong bang 4 thang do khac biét ngit nghia:
tét/thich/thd vi/chat lwong tot. “Théi quen” duoc do ludng boi: Sé luong hang da
mua, ty 1€ mua hang va trinh tu vu tién. Con “su trung thanh thuong hiéu” dugc do
luong gian tiép bang cach do ludng cac yéu t 1am nén sy khong trung thanh, cac yéu
t6 d6 1a gia ca tét, tim kiém sy méi la, da dang thuong hiéu lya chon. C6 thé thay, céc
thang do thai d boc 16 su thiéu logic vé mit ¥ nghia giita 3 thang trudc véi thang do
cudi cing (chat lwong tbt); dong thoi, thang do cta long trung thanh dugc tac gia xay

dung chua nhéat quan vé phuong phép va thiéu tinh ban chét.

Nguoc lai cach tiép can do ludng long trung thanh gian tiép thi nhiéu nghién ciu
dua ra cac bién do luong truc tiép vai mot s6 biéu hién cu thé khéac nhau. Céc bién do
ludng phd bién ma cac nghién ciru di trudc xay dung va st dung duoc liét ke, tap hop
trong bang 1.2.

Bang 1.2 cho thay hau hét cac nghién ciru dugc liét ké trong bang lién quan dén
mét hodc mot vai khia canh caa long trung thanh truc tuyén. C6 thé thiy cac thang

do ctia Parasuraman & cong su (2005) [112] c6 tinh toan dién tét hon ca.
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Bang 1.2: Cdc bién do luong long trung thanh truc tuyén

Bién do Iwong

Tai ligu

Mua lap lai

(Parasuraman & cong su, 2005)
[112], (Otim & Grover, 2006) [109],
(Jeon & Jeong, 2017) [110], (Rao &
cong su, 2011)[76], ....

Gitr chan khach hang

(Lewis, 2006) [92]

Thai d tich cuc véi nha ban 1¢é truc tuyén:
ua thich, khuyén khich ngudi khac mua va
st dung san pham va dich vu cua nha ban
& truc tuyén.. .

(Otim & Grover, 2006) [109],
(Parasuraman & cong su, 2005) [112],
(Srinivasan & cong su, 2002) [127],
(Amin, 2016) [29], (Davis-Sramek &
cong su, 2008) [52]

Truyén miéng tot: noi tot, dé xuat véi nguoi
khac vé cac san pham va dich vu cua nha
ban 1¢& truc tuyén.

(Parasuraman & cong su, 2005)
[112], (Amin, 2016) [29]; (Kassim &
Abdullah, 2010) [82]

Vuot qua cac can trg dé tiép tuc giao dich
v6i nha ban 1¢é truc tuyén (khdng tim kiém
thay thé, su sin sang chi thém khi mua
hang tai website da chon)

(Otim & Grover, 2006) [109],
(Srinivasan & cong su, 2002) [127]

Xem trang web nay la lya chon uu tién cua

ban cho céc giao dich trong tuong lai?

(Parasuraman & cong sy, 2005) [112];
(Srinivasan & cong su, 2002) [127]

Nguon: tac gid tong hop

Tong hop tir nhitng tai liéu néu trén, trong nghién ctu nay, khai niém “long trung

thanh cua khach hang truc tuyén” duoc tac gia tiép can cu thé nhu sau: Thir nhat, 1ong

trung thanh & day thé hién & su trung thanh vai mot san GDTMPT nao d6. Thir hai,

long trung thanh nay biéu hién bang viéc s&é mua lap lai qua sin GDTMBT thong qua

website/app cua san; ung ho, danh gia hay phan hdi tich cuc, truyén miéng tot vé san

(hay vé website/app cua san) va vuot qua cac chudng ngai dé tiép tuc giao dich mua

ban thong qua san.

Nghién ctru co so ly luan vé 1ong trung thanh caa khach hang truc tuyén sé gop

phan gilp luan &n thay duoc yéu td anh huong, tim ra nhitng khoang tréng nghién
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clru c6 ¥ nghia trong viéc dong gop ca vé mat ly luan va thyc tign, goi ¥ cho céc san
GDTMBDT thuc hiéc dugc muc tiéu kinh doanh caa minh.

1.2. Co s& ly thuyét nghién ciru 1ong trung thanh cia khach hang truc tuyén
1.2.1. M0 hinh S-O-R criia Mehrabian va Russell (1974)

M® hinh S-O-R cua Mehrabian va Russell ra doi nam 1974, S-O-R 1a viét tit cua
mé hinh Tac nhan kich thich (Stimuli) - Chu thé (Organism) - Phan ttng (Response).
Mehrabian va Russell (1974) da dé xuat mé hinh S-O-R ¢6 thé duoc sir dung dé phan
tich c&c hanh vi cua ngudi dung trong céc linh vuc khac nhau. Ly thuyét nay cho rang
cac tac nhan moi truong (S) s€ tao ra cac phan tng tam ly (O), tir d6 cac phan ung
tam Iy s& dan dén cac hanh vi phan ung cta con ngudi (R) Vi cac tdc nhan moi
truong. Nhiéu nghién ctu di trude da 1ap luan cho su phi hop cua Iy thuyét nay khi
giai thich long trung thanh cta nguoi tiéu dung [151], [66], [145]. Tuy nhién, cac
nghién ciru d6 xem xét trong béi canh thuong mai xa hoi néi chung. Trong béi canh
thuong mai dién t, ly thuyét nay ciing can duoc xem xét van dung, phat trién va
kiém nghiém dé c6 cing co thém nhitng nén tang cho linh vuc nghién ciru mua hang
truc tuyén.

1.2.2. E-S-Qual ciia Parasuraman va Zeithaml (2005) — mét nén tang quan treng
cho nghién ciu chdt lweng dich vu dién tie

Parasuraman va Zeithaml (2005) nghién cau xay dung hé thong thang do dénh
gia chat luong dich vy dién tu, viét tat 1a E-S-Qual [112]. Pinh nghia vé E-S-Qual
duoc tac gia dua ra c6 tinh ma rong cho tat ca cac giai doan twong tac cuia khach hang
véi mot trang web ban 1é: E-S-Qual 13 mac d¢6 ma mot trang web tao diéu kién thuan
loi va hiéu qua cho viéc mua sam va giao hang.

Téc gia da dé xuat 11 tiéu chuan (tinh tin cay, sy dap ang, su truy cap, su linh
hoat, d& diéu hudng, hiéu qua, su dam bao/tin tudang, su bao mat/tinh riéng tu, sy hiéu
biét gi ca, tinh thim my, kha ning tuy chinh/ca nhan hoa) trong d6 mot sé tiéu chuan
c6 lién quan rd rang téi dich vy ban hang truc tuyén nhu tinh bao mat, tinh riéng tu,
tinh tin cay, su phan hoi, thim m¥ cua trang web, ... Mot tap hop 121 chi bao dai

dién cho tat ca cac khia canh cua E-S-Qual di duoc tac gia dua ra ban dau. Sau mot
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s6 hiéu chinh va phan tich thi cudi ciing, viéc thuc hién EFA cho két qua 22 bién voi
4 khia canh: hiéu qua, thuc hién don hang, tinh sin c6 cta hé thong va sy riéng tu.
Sau d6 phan tich CFA, cho ra 11 bién cua 3 khia canh: tinh dap tng, su bdi thuong
va su két ndi.

Trong md hinh caa nhém tac gia, cac bién cua E-S-Qual tac dong toi gia tri cam
nhdn va 16ng trung thanh cua khach hang tric tuyén, bén canh do, gia tri cam nhdn
cling 12 mot bién tién dé cua long trung thanh. Mé hinh duogc kiém dinh cho két qua
méi lién hé trong quan trén 1a kha chit ché.

Nghién ciru cua Parasuraman & cong su thuc su la mot céng trinh cdng phu, chi
tiét, tinh pho quat rong va la tai liéu nén tang duoc rat nhiéu nghién cau sau nay ké
ca trong nudc va nude ngoai di ké thira va tham khao trong nghién ctiru hanh vi nguoi
tiéu dang truc tuyén [82], [91], [88], [94], [106], [37] [36], [133], [138], [119]....

Luan an nay ké thira nhiéu bién s6 co ban tir E-S-Qual cua Parasuraman & cong
sir (2005). Ngoai ra, trong budc tiép theo dudi day, viéc tong quan thém nhiéu tai liéu
khac cho phép luan an phat trién mo hinh véi nhitng diém méi, bién sé6 mai, nhiing
cau tric méi giira cac bién sé nhiam thuc hién dugc muc tiéu nghién ctu.

1.3. Tong quan ndi dung nghién cieu 16ng trung thanh tryc tuyén

S6 luogng céc tai liéu nghién ctu 1ong trung thanh tric tuyén trong nudce chua
nhiéu va dac biét chua co tai liéu nao nghién ctu 1ong trung thanh cua khach hang
chi lién quan dén viéc mua hang thong qua cac sain GDTMPT. Khéc vai sb it tai lidu
nghién ctru trong nude, sé lugng cac nghién ciru nudc ngoai rat phong pht va da dang
vé noi dung. Nhin chung, céc tai liéu nghién ciru di trude tiép can theo 2 cach: (1)
theo qua trinh mua, (2) theo cac yéu t6 thé hién dic tinh, chat luvong dich vu dién tu.
1.3.1. Long trung thanh chju dnh hwéng béi cac yéu té lién quan dén qué trinh
mua

Otim va Grover (2006) c6 mét nghién ciru thuc nghiém tap trung vao long trung
thanh ddi véi mot cra hang cu thé va sir dung y dinh mua lgp lgi 1am thuée do long

trung thanh cua khach hang [110]. Nghién ciru da ké thira cac két qua cua cac cong
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trinh trude va dé xuat cac yéu té anh hudng theo 3 giai doan: dich vu truéc khi mua,

dich vu trong qué trinh giao dich va dich vu sau khi mua (hinh 1.1).

Dich vu ‘ Hb tro tim kiém sp va danh gia N Dinh gia
trude - | san
thi mua ‘ Tinh thim my N phim

4 I . . o ‘
Dich vu khi ‘ Sur b tri giao hang | Y dich
giao dich ‘ Tinh minh bach ctia chitng tir ! mua.leflp
Dich vy | | Theo doi don hang |
sau khi ‘ Giao hang ding han ! Sw hai
mua i . ; ) 1A long san
Ho tro khach hang | phim

Hinh 1.1: M6 hinh nghién ciru cia Otim & cong su, 2006

Vé phuong phap, thay vi thyc hién mot khao sat mai, Otim va cac cong su da
chon sir dung dir liéu thir cap cd san théng qua mot cdng cu khao sat 1a cong cu va di
licu BizRate, dé phan tich thuc nghiém. Déi tuong khao sét 1a s6 luong 16n cong ty
khac nhau, cong cu khao sat duoc st dung truc tiép do luong trai nghiém thyc té cua
khach hang véi viéc cung cap dich vu cuia cac nha ban I¢ truc tuyén. Cong cu phan
tich 1a théng ké md ta, hoi quy, tha tuc binh phuong nho nhat (OLS) dé kiém dinh
mo hinh. Céc két qua cho thdy d6 pht hop cua md hinh kha cao mac di mot sé gia
thuyét khong c6 ¥ nghia thong ké khi danh gia thong qua P —value. Mot két luan dang
cha y 1a dix liéu khao sat & ddy qua phan tich cho thiy khong nhu thuong mai dién tir
giai doan dau ma gia ca 1a yéu t6 quyét dinh 1ong trung thanh ma & day, su hai long
la yéu t quan trong thay thé vi tri gia ca. Didu nay nén duoc kiém nghiém trong diéu
kién kinh doanh truc tuyén tai Viét Nam.

Jain (2015) da c6 nhitng két qua thyc nghiém cho méi quan hé gitra hanh vi mua
lap lai cua khach hang vaéi hoat dong thuc hién don hang [74]. Md hinh nghién cuu
dé xuét cac nhan té theo quy trinh bat dau 1a giai doan dat hang, ké tiép 1a giai doan
van chuyén va theo ddi, giai doan cudi phét sinh néu c6 viéc tra lai hang. Nhu vay,
c6 thé thay viéc sap xép cau tric cac nhan té trong mo hinh tuong tu nhu nghién cau
dién hinh caa Otim va Grover (2006) [110].
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Hanh va Mohammad (2017) véi nghién ctru “Tién dé va hé qua cua sir hai 1ong
cua khach hang truc tuyén: mot quan diém qué trinh toan dién” [64]. Tac gia tong
hop cac nghién ciru di trudc va xay dung mé hinh chi ra tién dé cua sw hai 1ong 1a cac
yéu té duoc chia thanh 3 giai doan. Giai doan truéc khi mua gom 4 yéu tb: théng tin
san pham, nhdn thizc tinh dé si dung cua trang web, sy thé hién trén trang web, cac
tly chon. Giai doan trong qué trinh mua gom yéu t dé kiém tra va dam bao an toan.
Giai doan sau mua gdom yéu t6 thuc hién don hang, tinh dép ¢ng va su dé dang tra lai
hang. Thuc chat, hai hé qua dau tién (y dinh mua lap lai, sy truyén miéng tot) 1a hai
biéu hién co ban cua 1ong trung thanh khéach hang. So véi md hinh cua Otim va
Groved (2006) [110], md hinh cua nghién ciru nay noi bat sy twong tu Vé cau tric,
diém khéc biét 1a nghién ciru quan tam tryc tiép dén si hai long. Biém khac biét nira
Ia nghién ctru ctia Hanh & cong sy (2017) da thyc hién thu thap va phan tich di li¢u
so cap chir khong dung dir liéu thir cap, diéu nay co thé cho ra nhitng két qua mang
tinh cap nhat va pht hgp véi bdi canh khac biét cua nghién ctiru. Han ché cia mé hinh
la mot s6 yéu té o thé anh huong truc tiép dén long trung thanh ma khdng qua bién
trung gian da khong duoc dé cap.

Khoéng chia 3 giai doan nhu trén, nghién ctru cua Ramanathan (2011) chi dua ra
2 giai doan trong mé hinh nghién ctu thuc nghiém vé méi quan hé gitta viéc thuc
hién cac xu ly tra lai san pham véi 10ng trung thanh cua khach hang trong thuong
mai dién tir [115]. Tac gia chia cac yéu td thanh 2 nhém: cac yéu té trude khi mua va
c4c yéu to sau khi mua. Yéu té triéc mua: sy diéu hudng trang web, so d6 trang web,
lien két dé biét thong tin lién hé, theo ddi don hang, thong tin hitu ich vé cac khia
canh k¥ thuat cua lra chon, trd chuyén truc tuyén voi dai dién dich vu khéch hang,
yéu cau qua dién thoai, v.v ... Yéu té sau mua: giao hang vat Iy, mot nhém hd tro
khach hang dé d6i pho vai céc 15i dich vu, mot nhém c6 ki ning c6 thé phuc hdi dich
vu phu hop...

Rose & cong sy (2012) ciing nghién ciru hanh vi mua l3p lai véi hai bién trung
gian 1a sy hai 16ng va su tin teéng. Dich vu ban Ié truc tuyén trong nghién ctru d6

duoc chia theo 2 nhdm: trang théi trai nghiém nhan thicc (gom mot bién doc lap dugc
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chap nhan sau phan tich, d6 1a 1a giai phap hién dién tir xa) va trang thai trai nghiém
tinh cam (bi anh huong boi tinh tham my va mac d6 kiém soat cam nhan lién quan
dén nhdn thic tinh dé si dung, kha ning tiy chinh va su két ndi). Trai nghiém nhan
thirc s& dan dén trai nghiém tinh cam, diéu nay chinh 1a sy logic trong qua trinh dién
bién tam Iy va hanh vi ctia khach hang. M hinh xay dung khé phiec tap da duoc phan
tich va ching minh théng qua dix liéu so cip. Han ché gap phai 1a tinh dai dién cua
mau chua cao va pham vi lay mau con han hep.

Jain va cac cong su (2017) nghién ctru “Cac khia canh e-fullfiment va anh hudong
ctia n6 dbi voi khach hang trong linh vuc bén 1¢ dién tir” da tong hop kha doi dao cac
tai lieu lién quan [75]. Sau do, cac tac gia xay dung mé hinh véi 2 nhém nhan t6 anh
huong dén long trung thanh truc tiép hoac gian tiép qua bién trung gian sir hai 1ong.
Nhom nhan t6 tha 1 goi 1a Order Procurement, cd thé hiéu Ia viéc hoach dinh, chuan
bi va thyuc hién cac thu tuc giao dich truc tuyén. C6 thé thay céc cong viéc nay thuc
chat thudc vé giai doan trudc khi mua va trong khi mua. Nhém nhan t6 tha 2 1a thuc
hién don hang lién quan dén cac hoat dong giao hang vat 1y va logistic nguoc, nhu
vay thyuc chit giai doan ndy tng voi qua trinh sau khi mua. M6 hinh ciing thé hién
cau triic cac nhan té ¢é su giao thoa véi cac nghién cau néu trén.

Nghién ciu ciia Cho (2015) chi sir dung it bién dé nghién cau long trung thanh
[47]. M& hinh xay dung vai chi 2 yéu té c6 tinh tong quét cao 12 cam nhdn chdt lirong
thi tuc dat hang va cam nhdn thuc hién don hang véi bién kiém soét 1a logi san pham.
Viéc chi dung hai bién nady véi nhitng thang do mang tinh rat tong quat c6 thé chua
phan anh rd ban chat cua cac yéu to.

Valvi & cong su (2012) [140] ciing 1a xem xét theo qua trinh nhung nghién ctru
c6 su tong hop cac yéu té theo mot cau triic khac biét so véi cac nghién ciu néu trén.
Khung khai niém vé nhiing tién dé cua long trung thanh truc tuyén ma tac gia dua ra
dugc chia theo 3 giai doan: trugc mua, trong qué trinh mua va sau khi mua (xem hinh
1.2). Tuy nhién, néu cac nghién ctru trudc b cac bién sé doc 1ap cho timg giai doan
thi & nghién ciru nay, bién sb (yéu td) giai doan trude s& tac dong toi bién sb (yéu td)

cua giai doan ké tiép. Giai doan trudc mua duoc tac gia chi ra cac nhan to gom théi
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d6 cua dbi thu canh tranh (chi phi chuyén d6i, rao can chuyén déi, gia), su ndi tiéng
(cua website hodc doanh nghiép), dic diém khach hang (kiéu khach hang, thai do,
dic diém nhan khau, th6i quen mua hang truc tuyén) va cudi cing 1a hiéu biét vé
may tinh (k¥ nang hiéu biét ciia nguoi dung, trai nghiém internet, trai nghiém mua
hang truc tuyén). Giai doan trong qué trinh mua 1 giai doan thr hai gom chat luong
dich vu trang web (Thiét ké web, sy chinh xac, tinh hitu dung,...) va su san sang,
hirng tha cua khach hang (niém vui mua hang, nhan thize tinh dé siz dung cam nhan).
Giai doan sau mua 13 giai doan cudi gdm céc bién sé tam 1y chiu tac dong tir cac yéu
t6 cua giai doan thir hai. 4 bién s6 tam 1y d6 1a su hai long, sy tin twdng, gia tri cam
nhdn va su dong luc vé thuan tién. Nhu vay, néu nhu Valvi & cong su (2012) coi cac
giai doan mua la sy ndi tiép cac yéu td theo chiéu doc thi nghién ciru cua Otim &
cong sy (2006), Jain (2015), Hanh & cong su (2017)... lai coi cac yéu to la chiéu

ngang, song song.

Céac yéu td : Cac yéu té . Cac yéu tb
trwdc khi mua . trong khi mua : sau khi mua

Chat luvgng dich vu
cla trang web

Théi @& clia déi tha
canh tranh dién tar

v

Danh tiéng dién t

Niém tin dién tor

Sy hai long dién t

Long
trung thanh
dién tor

Dac diém khach hang Gia tri cam nhan
Sy s3n sang, niém
T 1y vui dién tir clia khach
hang
Nhirng hiéu biét vé : \ Paéng lyc
may tinh : : vé sy thuan tién

Hinh 1.2: Khung khdi niém vé tién dé long trung thanh truc tuyén dwoc dé xudt boi
Valvi & cong sy (2012)
1.3.2. Long trung thanh chiu dnh hwéng béi cac yéu té dac tinh, chét lireng dich
v dign ti
Bang 1.3 tong hop maot sé nghién ctiu ndi bat vé cac yéu té cua dich vu ban 1é

truc tuyén anh hudng toi 10ng trung thanh cuaa khach hang.
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Badng 1.3: Cdc yéu t6 cia dich vu bdn 1é triee tuyén trong mot sé nghién ciiu

Dich vu ban 16 truc tuyén dnh hwéng

Téac gid T?i Mo hi?h tgi long trung thanh cia NTD
’ ’ liéu e __ Cécyeuto ’ Céc khia canh
Ngb Quoc Chienva | [2] SERVQUAL | 4 yéu to6: niém tin vao mua sam truc
Nguyén Thi Qué tuyén, chat luong website, chit lwong
Thanh(2017) dich vu va chi phi chuyén doi
Srinivasan va c4c [127] 8 yéu to: tuy chinh, twong tac lién hé,
cong su (2002) su cung ¢ quan hé, quan tam, cong
dong, su lua chon, tién ich, tinh ca nhan
hoa
Ahsan & Zahedi [27] 5 yéu to: sy tuong tac dich vu, tinh ca
(2005) nhan hda va tuy chinh, tinh kha thi, tinh
bao mat va riéng tu, chi phi giao hang
Wolfinbarger & e-tailQ duoc xay dung véi cac yéu to:
Gilly (2003) thiét ké trang web va thuc hién don
hang; do tin cay va bao mat; tinh riéng
tu; dich vu khach hang
Parasuraman va [112] E-S-Qual duoc hinh thanh véi 4 khia | hiéu qua; thuc hién don hang; tinh kha dung; tinh riéng

Zeithaml (2005)

canh tu
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E-R-S-Qual duogc hinh thanh vai 3

khia canh:

kha ning dap ung; sy bdi hoan; su két ndi.

Semeijn & cong su | [126] | SERVQUAL | Nhom yéu t6 muac do chat luong dién | 6 yéu to: tinh dam bao; tinh diéu huéng; tinh tham my
(2005) tu va giao dién web; tinh chinh xac; tinh dap tng; tinh tay
chinh.
Nhom yéu té thuc hién don hang 4 yéu t6: Gia tri truc tuyén, niém vui truc tuyén, gia tri
ngoai tuyén, niém vui ngoai tuyén
Kassim va Abdullah | [82] | SERVQUAL | 5 yéu to: dé st dung; thiét ké website;
(2010) tinh dap wng; tinh tuy chon; tinh bao
dam
Sheng (2010) [133] E-S-Qual. | 4 yéu tb: tinh hiéu qua, thuc hién don
hang; kha ning tiép can; tinh riéng tu
Rao va cac cong sy | [116] 2 yéu to: chat luong dich vu phan phoi
(2011) [116] vat chat (PDSQ); gia ca dich vu phan
phdi vat chat (PDSP)
Chou va cac cong su | [48] Nhiing trai nghiém truc tuyén Hiéu qua giao hang; thiét ké website
(2015) Nhitng yéu té can quan tam Tinh bao mat; tinh riéng tu
Li & cong su [94] | eTailQ 5 yéu to: thiét ké trang web; bao mat
(2015) va quyén riéng tu; nhan thac gia tri; do

tin cay; ho tro khach hang
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Blut (2016) [36] Webqual va | Thiét ké website Chat lugng thong tin; tinh tham m§ cua website; quy trinh
e-S-Q mua hang; su thuan tién cua website; cac tuy chon san
pham; cac muc gia; tinh c& nhan hda; tinh kha dung cua
hé théng
Thuc hién don hang Giao hang ding hen; tinh chinh xé&c cta don hang; diéu
kién giao hang.
Dich vu khach hang Muc d6 dich vu; chinh sach hoan tra hang
Bao mat va riéng tu Tinh bao mat; tinh riéng tu
Jeon va Jeong (2017) | [76] TRAVvaTAM | Chat luong dich vu cam nhan Churc nang cua website; Sy tuy chinh va tinh cd nhan hoa;
danh tiéng
Brusch & cong su [40] |eTailQ va E- | 5yéu td: ho so san pham; website; sy
(2019) S-Qual. an toan; giao hang; su ho trg
Rita va cac cong sy | [119] | E-S-Qual Thiét ké website Chat luwgng thong tin; tinh tham m§ cua website; quy trinh

(2019)

mua hang; su thuan tién cua website; cac tuy chon san
pham; cac muc gia; tinh ca nhan hoa; tinh kha dung caa
hé thong

Dich vu khach hang

Muc d6 dich vu; chinh sach hoan tra hang

Bao mat va riéng tu

Tinh bao mat; tinh riéng tu

Thuc hién don hang

Giao hang dung hen; tinh chinh xéac cua don hang; diéu
kién giao hang.

Nguon: tac gid téng hop
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Long trung thanh 1a mot dang hanh vi quan trong cta nguoi tidu dung truc tuyén
ma chua c6 nhiéu tai liéu trong nude nghién ciru khia canh nay véi vai trd 1a bién phu
thudc. Bai bao cia Ngd Qudc Chién va Nguyén Thi Qué Thanh (2017) [2] 1a mét tai
liéu trong nudc nghién cau 10ng trung thanh cua ngudi tiéu dung truc tuyén thong
qua xay dung md hinh duya trén nén tang kinh dién 1a SERVQUAL cua Parasuraman
& ¢ong su va cé bd sung nhan té dya trén nhiéu nghién ciru khac. Bay 1a mot tai liéu
dién hinh tuy nhién noi dung boc 16 mot s van dé chua thoa dang, M@ hinh cua
nghién ciu ndy gom 4 yéu td vira tic dong truc tiép toi 1ong trung thanh truc tuyén
vira tac dong gian tiép théng qua bién trung gian 1a su hai long. Két qua nghién ctu
chi ra yéu t niém tin va cac yéu t6 lién quan dén nha béan I¢ truc tuyén khdng truc
tiép tac dong dén long trung thanh ma tac dong mot cach gian tiép théng qua bién
trung gian 1a “su thoa man”. Piéu ndy mau thuan véi nhiéu nghién ciu caa nuéc
ngoai di truée nhu [110], [115], [116], [126], [82], [48] va nhu vay, c6 thé mé hinh
nay can kiém chang lai. Mt khac, bai bao d6 chua 16 chi bao cho mdi nhan td, sb
luong chi bao cho chat lugng dich vu va chat lugng website con chua dugc bao quét
so vai nhiéu nghién ctru di trude nén c6 thé bién tiém an cia moé hinh chua dugc xem
xét toan dién. Piéu nay khién cho cac doanh nghiép ban 1é khé cé thé nhan thirc chinh
X4c yéu té cu thé nao trong mé hinh dé c6 chién lugc ddi mai hoat dong kinh doanh,
dap ng t6t hon nhu cau thi trudng. Mot diém han ché nixa 1a chi phi chuyén doi
thuong la bién trung gian co y nghia trong cac md hinh nghién ctru véi béi canh B2B
hoic Véi cac linh vuc dich vu nhu ngan hang, vién thdng [81], [124]. Con trong bdi
canh mua ban qua cic san thuong mai dién tir ma sy chuyén d6i sang mua hang ¢
trang web khac rat d& dang thi chi phi chuyén d6i c6 anh hudng rat thap, tham chi
khong dang ké, bai vay rat kho cé thé tim thay nghién ciu nao vé chi phi chuyén doi
trong béi canh B2C. Hon nita, “niém tin vao mua sam truc tuyén” thuong duoc coi
la bién sb quan trong dé hinh thanh y d@inh mua ¢ ngudi tiéu dung truc tuyén hay la
yéu té gilp san ban 1é truc tuyén tiép can khach hang. Tuy nhién, trong méi quan hé
cua san ban Ié truc tuyén véi khach hang, khi khéng con & giai doan tiép can khéach

hang ma chuyén sang giai doan thuc diy méi quan hé bang viéc tac dong 1am ting
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cudng long trung thanh thi “niém tin vao mua sam truc tuyén” khong con 1a tién dé

quan trong ddi véi 10ng trung thanh va nhiéu nghién ctru da bo qua bién sé nay.

Mot s6 nghién ciru vé 1ong trung thanh truc tuyén da liét ké cac yéu té cua dich
vu béan ¢ truc tuyén nhung khong phan chia theo nhém khia canh nao. Ahsan &
Zahedi (2005) [27] dé cap cac yéu té tac dong téi 1ong trung thanh cua khach hang
thdng qua trung gian gia tri cam nhdn. Ahsan da xay dung mo hinh nhung lai khéng
thue hién diéu tra, phan tich dit liéu dé khang dinh mé hinh.

Srinivasan va cac cong su (2002) [127] chi ra 8 tién d& 1ong trung thanh. Bang
thoi, nghién ciru chi ra 3 hé qua caa long trung thanh: khong tim kiém thay thé, WOM,
san sang chi thém. Két qua khéng hd trg hé qua “khong tim kiém thay thé” ma chi
cbng nhan 2 hé qua con lai.

Trong nghién citu chat lugng ban 1é dién tir, e-tailQ [144], 14 thang do chét lugng
dich vu ban 1é duoc chia thanh bon khia canh. Két qua phan tich cho thay rang (a)
Thiét ké trang web va thuc hién don hang/ do tin cay da tac dong dang ké dén chat
lugng tong thé, suw hai 10ng va y dinh trung thanh (trong dé thiét ké web anh huong
dén 16ng trung thanh manh mé& hon 1a chat lwong va si hai long, (b) bao mat/riéng tu
khong c6 anh huong dang ké dén bat ky bién phu thudc ndo, va (c) dich vu khach
hang c6 tac dong dén chat lugng va y dinh trung thanh nhung twong dbi yéu va khéng
anh hudng dén sy hai long.

Parasuraman va Zeithaml (2005) nghién ciu xay dung thang do dénh gia chét
luong dich vu dién tir [112]. Nghién ctiru ¢ diém ndi bat I chia 3 nhém khach hang
bang nhau va yéu cau nhom 1 danh gia Web ho thich nhat, nhém 2 danh gia Web ma
ho thich thir 2, nhém con lai danh gia Web ma ho thich thir 3. Tuy nghién ciu caa
Parasuraman & cong su (2005) la mot ¢éng trinh nén tang, co s cho nhiéu nghién
Clru sau ndy nhung tai liéu ciing boc 16 1 s6 diém han ché. Do 1a nhom tac gia thé
hién & viéc phan tich dir liéu gan voi 2 website cha yéu la Amazon va Waltmart véi
san pham hitu hinh ma it chd trong san pham vé hinh nhu dich vu tai chinh hay dich
vu thong tin. M6t khia canh khac nita la nghién ctru cta Parasuraman & cong su duoc

tién hanh trén thi truong truc tuyén phét trién manh mé nhat thé gioi véi véi nang luc
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cua cac nha cung cap dan dau thi truong truc tuyén thé gisi. Vi vay, khi lién hé voi
bdi canh Viét Nam 1a dat nuéc tuy c6 tdc do phat trién ban I¢ truc tuyén gia ting
nhanh nhung trinh d6 chung con chua cao thi viéc lya chon, kiém chirng hay b sung
bién nhan t4 tir nghién ctru cua Parasuraman & cong su cho cac nghién ctu hanh vi
ngudi tiéu dung truc tuyén 1a rat can thiét.

So sanh giira nghién ciu cua Wolfingbarger va Gilly (2003) vé eTailQ va
Parasuraman & cong su Vé E-S-QUAL co thé thay eTailQ c6 mét sb khai niém va
noi dung chong chéo véi khia canh hiéu qua va thuc hién cua E-S-QUAL, két qua vé
tam quan trong twong dbi cua cac khia canh trong hai hé théng thang do 1a tuong tu
nhau, mot s6 khac biét 1a: Pau tién, hai nghién ctu cho thay két qua khac nhau lién
quan dén yéu t6 su riéng tu. Thi hai, 3 bién trong dich vu khach hang cua eTailQ
theo mot thang do riéng biét con E-RecS-QUAL gom 11 bién duoc nhom thanh ba
khia canh nham muc dich danh gia chat lwgng dich vu ctia mot trang web dé dap ung
van dé hodc cau hoi ma khéach hang gap phai. Tha ba, khia canh tinh sin c6 trong
nghién ctiru E-S-QUAL c6 tac dong manh dén bién phu thudc lai khong duoc phan
anh o rang va day du trong eTailQ.

Semeijn & cong su (2005) da ky cbng trong viéc tap hop tai liéu va xay dung
nén mo hinh nghién ciu hanh vi khach hang biéu hién & sw hai 1ong va long trung
thanh (hinh 1.3). Nhitng hanh vi nay chiu anh huéng bai 2 nhém yéu t6 1a “muc do
chat lwong dich vu” va “thuc hién don hang”, dong thoi mot sé yéu td thuoc 2 nhom

nay lai c6 méi lién hé nhan qua vai nhau [126].

Tinh dam bao

‘ Tinh diéu hwéng i

L
x L 2 \ - ‘ Su Long
-scape (e0m finh t}l‘j‘m | ‘ Gi tri trirc tuyen I hai trung
MY VA gia0 dién web) ‘ ] . ‘ lone thanh
v | ‘ Niém vui trire tuyén |
‘ Tinh chinh xac | |
i4 tri ngoai tuyén
| ‘ G goai tuy ‘
‘ Tinh dap tng |
‘ Tinh tay chinh ‘ Niém vui ngoai tuyén ‘
Mrc d6 chat lurgng dién tlr Thuc hién don hang

Hinh 1.3: M6 hinh nghién ciru cua Semeijn & cong sy, 2005.
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Két luan cua tac gia co diém ndi bat 1a gia tri ngoai tuyén dudng nhu xép hang
cao hon mot chit so véi gia tri truc tuyén trong khi niém vui truc tuyén hoi vuot troi
S0 Vé6i niém vui ngoai tuyén. Nhin chung, ¢6 vé nhu thuc hién don hang 1a linh vuc
ma cé&c cong ty nén tap trung mot ty 18 1én cac nguon luc cua ho. Han ché cia nghién

ctru thé hién ¢ noi dung chi b&o gia tri truc tuyén va niém vui ngoai tuyén.

Kassim va Abdullah (2010) d3 nghién cru anh huéng cua chit luong dich vu
dién tar dén sir hai 1ong va long trung thanh caa khach hang truc tuyén ¢ hai nén van
hoa - Malaysia va Qatari [82]. 5 yéu t6 trong SERVQUAL duoc ké thira tir nguyén
ban, tac dong t6i 10ng trung thanh théng qua bién trung gian 1a s hai long. Diém
khac biét & nghién ciu nay so véi nhiéu nghién ciu khéc 12 sy hai 10ng anh huong
dén 10ng trung thanh vira truc tiép, vira gian tiép thong qua bién sb 1a sy tin cay. O
day, Kassim & cong su chi ra sy hai 10ng la nguyén nhan dan tai sy tin cay, mdi lién
hé nay lai trai nguoc vai nhiéu nghién ciru khac di trude [58]. Tac gia dung phuong
phap phan tich kha quen thudc 1a EFA va CFA cho két qua 2 gia thuyét bi tir chéi la
tinh dap ng va tinh tuy chon anh hudng toi sy hai 1ong cia khach hang. Pay chinh
la diém khéc biét cua nghién ciru ndy véi cac nghién ctu khac va tac gia ly giai cho
hién twong nay 1a nguoi tiéu ding tap thé c6 thé khoan dung hon va it doi héi hon so
Vé6i céc khach hang ca nhan. Nhin chung, nghién ciru ndy la mét tai liéu giau chat
lugng ma luan an nay cé thé ké thira ca vé noi dung, tinh logic, cac chi béo, phuong
phap...

Rao va cac cong sy (2011) nghién cau chat luong dich vu logistics dién tir (e-
LSQ) anh huong dén sy hai 10ng ctua ngudi mua va giir chan khach hang [116]. Tac
gia chia chat luong dich vy logistics dién tir theo hai nhém PDSQ va PDSP nhu trinh
bay trong bang 1.2. Tac gia chung minh néu ting PDSQ (chat luong dich vy phan
phdi vat chat) 1am ting gi4 s& khong giup ting hai long cua khach hang. Vi vay,
khuyén nghi dua ra 1a cai thién PDSQ trong khi giam chi phi trong PDSP (gia ca dich
vy phan phdi vat chat). Tac gia dan ching sy lién hé gitra hai l1ong véi y dinh mua lap
lai nhung sau phan tich dir liéu, mé hinh diéu chinh cho thiy khong ¢ ¥ nghia trong
méi lién hé hai 1ong va viéc giit chan KH trong khi d6 lai chi ra PDSQ va PDSP ¢6
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lien hé thang véi viéc gitr chan khach hang. Nghién ctu khdng thu thap di liéu so
cap ma str dung dit liéu tha cip tir trang Biz-rate.com. Mot s6 han ché cua nghién
ctru: khong phan biét loai san pham; khéng phan biét loai khach hang theo dic diém
nhan khau; chua thé hién anh huong cua tinh ning san pham toi méi quan hé giita sir
hai 16ng va giir chan khach hang; cudi cing 1a chua quan tam viéc x(c tién marketing
mac di ¢6 bing chiing cho thdy anh huéng nhan té nay. Nhitng tim kiém va han ché
cua nghién ciru nay ciing 1a nhitng diém ma luan &n can xem xét dé c6 thém kinh
nghiém trong viéc trién khai nghién ctu.

Lewis (2006) c6 cach tiép can khac cac nghién ciu trén khi xem xét anh huong
cua cac loai phi giao hang téi viéc gitr chan khach hang cua nguoi kinh doanh truc
tuyén [92]. Téc gia cung cap so liéu thong ké vé cac khiéu nai trong d6 50% 1a nhitng
khiéu nai lién quan dén phi giao hang va 60% ngudi mua hang da tir bo don dat hang
khi thém phi van chuyén. Phuong trinh mua lai ciia khach hang (CAcq) dugc dua ra
bao gom van chuyén, gia ca, cac diéu khoan co sé khach hang va sé luong khéach
hang truy cap trang web. Tac gia xay dung ham phi chuyén hang phu thudc céc bién
lién quan dén kich thudc 16 hang. Bong thoi, tic gia khang dinh bang ching cho thay
phi van chuyén cao hon 1am giam luong truy cap vao cac gian hang va kich thich ting
quy mé don hang, dan dén kich thude don hang 16n hon. Két qua nghién ctu gidp
cac nha ban hang truc tuyén tinh toan phuong an van chuyén ti vu nham giam phi

cho khach hang va luu gitr Khach hang.

Sheng (2010) mat lan nixa ké thira hé thong thang do e-S-Qual ctia Parasuraman
nhung & mirc don gian héa dé nghién ciu thyc nghiém vé anh huong cua chat luong
dich vu dién tir dén sy hai 1ong va long trung thanh cua khéch hang truc tuyén tai
Trung Qudc [133]. Két qua danh gia mo hinh c6 su giao thoa va phi hop voi két qua
cua nhiéu cong trinh nghién ctru tuong ty di true. Brusch & cong sy (2019) [40]
ciing dwa ra md hinh twong ty Sheng (2010) [133] nhung nghién ctru khac biét & chd
bdi canh thi trudng ngach. Két qua kiém dinh mé hinh cho thay c6 sy khac biét trong

s& thich cua cac nha cung cap ¢ thi truong ngach véi cac nha lanh dao thi truong.
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Chou va céc cong su (2015) xay dung mé hinh ciing gdbm 4 yéu t6 cin ban chia
theo 2 nhdm: mot 13, nhitng trai nghiém truc tuyén (gdm hiéu qua giao hang va thiét
ké website), hai 13, nhitng yéu té can quan tdm (gém bao mat va tinh riéng tu) [48].
Diém khac biét rd nét 1a chi xem xét ddi twgng khach hang 1 nix gidi. T4c gia con so
sai trong viéc dua ra nhitng chi béo cu thé cua 4 bién doc 1ap trén. Bén canh d6, nhiéu
yéu t6 khac nira c6 thé 1a nhitng bién nguyén nhan quan trong khong dwgc nghién
ctru dé cap dén.

Li va cac cong su (2015) diéu tra qué trinh va cac yéu td lién quan dé phét trién
long trung thanh cua khach hang tir goc d6 trai nghiém chat luong dich vu dién tir
[94]. Cac két qua thuc nghiém ching minh rang cam nhan gia tri va thang do eTailQ
c6 anh hudng téi viéc phét trién 1ong trung thanh cua khach hang, déng thoi mot lan
nita khang dinh ca su hai 1ong dién tir va niém tin dién tir da dong vai trd trung gian
quan trong trong viéc dinh hinh qua trinh phat trién long trung thanh dién tu.

Blut (2016) xay dung mot mé hinh kha day du cac yéu té va c6 cau trdc rd rang
do luong chat luong dich vu dién tir [36]. V& co ban, md hinh ciia nghién ciu nay 1a
su phét trién tir nén tang 1a WebQual [100], e-tailQ [144] va E-S-Qual [112]. Piém
méi cua nghién ciu nay 1a st dung phwong phap phan tich kha cau ky. Nghién cuiu
d3 dé xuat nam budc dé phat trién va danh gia phép do mai: Pau tién, sau khi thao
luan vé viéc thu thap dir liéu, nghién ctru danh gia d6 tin cay va hiéu luc cua phép do.
Thi hai, nghién ctru danh gia xem cac thudc tinh cé lién quan dén khia canh hay
khéng ciing nhu céc khia canh c6 lién quan dén danh gia chat luong tong thé nhu
trong cac gia thuyét hay khdng. Thi ba, nghién ciru danh gia mic do sai s6 ctia md
hinh. Thir tu, nghién cu xem xét mang danh nghia va sir dung mang danh nghia dé
danh gia tinh hop 1& cua ciu trac da chiéu. Cudi cuing, dit liéu tha cap so sanh hiéu
luc du doan cua thang do WebQual, E-S-Qual va e-TailQ. Trong cac budc, mot hoac
mot s6 trong 5 mé hinh chi tiét s& duoc sir dung cho viéc phan tich. Cu thé 1a mé hinh
1: kiém tra cac khia canh, mé hinh 2: kiém tra cac thudc tinh, md hinh 3: thir nghiém

mé hinh phan cip, md hinh 4: kiém dinh mé hinh phan xa, mé hinh 5: thr nghiém
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mo hinh so sanh. Nghién ciru chi don thuan dung lai & phan tich chit lwong dich vu
dién tir ma khong két ndi né véi hé qua nao vé phia khach hang.

Jeon va Jeong (2017) nghién ctru chét lwong dich vu cam nhan nhung dic thu bi
canh nganh kinh doanh luu tra [76]. Vi vay, cac nhan t6 tién dé cua chat luong dich
vu ¢6 nhiéu khéc biét so véi cac nghién ctru trén ddy trong linh vuc bén 1¢é truc tuyén.

M6t nghién ciru gan day, Rita va cac cong su (2019) khing dinh yéu té thanh
cdng quan trong dé ton tai trong moi trudng canh tranh khéc liét 1a chién lugc tap

trung vao cac dich vu [119].

Chat luong

thdng tin

inh tharm my
cia website

Sy thudn tién
clia website ol Thidt ké

| IWEhsne Mua Iép Iai
san pham

Blé xuat cac
inh ca nhan Su hai long
héa clia - ciia KH
website Chat lrong _
NE
miéng

dich vu dié
inh kha dung ich vu dién
clia hé thong A

tlr tong thé

Mcre da dich —
v - Swr tin céy
Chinh sach khach hang
tré lai hang
website

Bao mat/
riéng tuw

Tinh riéng tw

Giao hang
Sw chinh xac Thye hién
hang
Hinh 1.4: M6 hinh nghién ciru cua Rita & cong sy, 2019.
M6 hinh caa nghién ctru cua Rita & cong sy (hinh 1.4) ¢6 tinh tong hop va day
du cao voi 15 chi bao cu thé theo 4 yéu té ciu thanh chét luong dich vu dién tir duoc

ké thira chu yéu tir hé théng thang do E-S-Qual cua Parasuraman & cong sy [112].
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Nhin chung, ciu tric cua chét luong dich vy tong thé véi nhitng yéu t ciu thanh va
cac khia canh cu thé trong nghién ctru cua Rita & cong su (2019) [119] gidng hét
nhu mé hinh duoc xay dung bai Blut (2016) [36]. Biém khac biét tha nhat gitta 2
nghién ctu nay 1a md hinh trong nghién ciu cua Rita & cong su (2019) ¢6 su gan
két chit luong dich vu tac dong t6i 1ong trung thanh thdng qua 2 bién trung gian.
Diém khéc biét thi 2 1a Rita & cong su (2019) thuc hién phén tich theo phuong phap
khac biét hoan toan: danh gia chat lugng thang do, kiém dinh gia thuyét va xay dung
cac ham hoi quy.
1.3.3. Cac goi mé cho nghién crzu 10ng trung thanh cia khach hang khi mua sam
qua cdic san GDTMDT tai Viét Nam
1.3.3.1. CAc yéu té lién quan dén 1ong trung thanh tryc tuyén

Mot s6 nghién ctru nude ngoai dua ra yéu td tac dong dén long trung thanh khdng
sir dung cac bién trung gian [92], [110], [73], [47]. Nhiéu nghién citu khéc lai st dung
c4c bién trung gian. Thdng qua tong quan céc tai lidu lién quan dén long trung thanh
truc tuyén, tac gia nhan thay c6 mot so bién dién hinh, chu yéu dugc nhiéu hoc gia,
cac nha nghién ctru dé cap ma luan an c6 thé xem xét, can nhic viéc st dung trong
mo hinh véi vai trd bién s trung gian. D6 1a gia trj cam nhdn (perceived value) va
si hai 1ong (satisfaction) cua nguoi tiéu dung truc tuyén,... Bén canh dé, can xem
xét thém cac yéu to o thé tré thanh bién doc 1ap anh huong téi 1ong trung thanh, cac
bién doc 1ap nay xuat phat tir khach hang nhu si vui thich khi mua sam tryc tuyén;
hay yéu t6 bat ngudn tir chinh san GDTMBT nhung khong thudc qué trinh dich vy
nhu bién s6 lién quan dén thuong hiéu cua san.

+»* Gia tri cam nhan

Gia tri cam nhan (ciing c6 thé goi 1a Nhan thirc gia tri) duoc cho 1a chi sé quan
trong nhat cua long trung thanh [111]. Nghién ctru dién hinh E-S-QUAL d4 chi ra
méi lién hé giira cac yéu té cua dich vu ban 1é truc tuyén anh huong téi gia tri cam
nhan [112]. Ngoai ra, c6 thé tim thay méi lién hé d6 trong nhiéu tai liéu khac nhung

c6 thé “Gia tri nhan thirc duoc” dugc gitt nguyén hoic thay thé bang khai niém “chat
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lwong dich vu nhan thie dugc” ma ban chat, y nghia 13 twong tu [36], [27], [76],
[119].

Gia tri nhan thuc dwoc anh huong truc tiép t6i 1ong trung thanh cua khéach hang
[27]. Tuy nhién, mét sé tai liéu khac lai chi ra méi lién hé trén 1a gian tiép, thong qua
bién trung gian 1a su hai long [76] hodc bién trung gian 1a sy tin cay [119].

% Su hai long cua khach hang
Viéc 1am hai 1ong khéach hang can théng qua cung cap chét luong dich vu cao cap
1a doi hoi quan trong nhu nhau di vai ca béan 16 truc tuyén ciing nhu truc tiép. Trong
bdi canh ban I¢ truc tuyén, nhiéu tai liéu da xay dung mé hinh va kiém dinh méi lién
hé caa céc yéu té chat luong dich vu dién tir, thuc hién don hang, thuc hién dich vu
logistic, dich vu sau ban hang qua website...tac dong tai su hai long [58], [129], [64].

Sy hai 16ng ctua khach hang 1a mot chi s6 vé hiéu qua trong qua kh, hién tai va
tuong lai ctia cong ty va c6 nhiéu bang chiing cho thay tac dong tich cuc ciia no doi
Vi su trung thanh [58]. Long trung thanh va sy hai 10ng ctia ngudi tiéu dung c6 méi
lien két chat chg, tuy nhién lai khong ddi xiing: mic du ngudi tiéu ding trung thanh
thuong hai 10ng nhat nhung sy hai 10ng nhiéu khi lai khdng bién thanh sy trung thanh
[109].

% Sy tin twong cua khach hang truc tuyén

Su tin tuong cua khach hang trong thuong mai dién tu (e-trust) con duoc goi voi
nhitng thuat ngir khac nhu 1a niém tin cia khach hang truc tuyén. Su tin tuong dién
tir vao thuong mai dién tr B2C kh6 nhan ra hon so véi kinh doanh ngoai tuyén [106].
Mot s6 cac nghién ciru chi dan méi lién hé su tin tuang dan téi su hai long trong boi
canh kinh doanh truc tuyén néi chung [58], [18], [152]. Tuy nhién, trdi nguoc Voi
quan diém do, tac gia luan an nay ciing tim thay nhiéu tai liéu khac xay dung va chiing
minh mdi lién hé nguoc lai 1a sy hai 10ng dan dén su tin cay [106], [67], [48]. Nhu
vay, bién s6 ngay con nhitng quan diém mang tinh mau thuan nhau. Ngoai ra, c6
nhitng nhan dinh cho rang khi viéc mua sam truc tuyén tré nén quen thudc véi doi

séng thi tao dung niém tin da tro thanh didu duwong nhién chtr khéng con 1a yéu té
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hay cong cu dé canh tranh. Do dé, can can nhic khi sir dung hay bo qua bién sé nay
trong nghién ctru vé 1ong trung thanh cua khach hang truc tuyén.
% Thuong hiéu cua Website/app ban l¢

Danh tiéng thuong hiéu ciia Website/app ban 1é truc tuyén nhu mot ngudn théng
tin bén ngoai, c6 anh hudéng dang ké dén phan tng va hanh vi cua nguoi tiéu dung
[84]. Danh tiéng cua mot Website thuc chat 1a danh tiéng cua cong ty c6 website do.
Danh tiéng cua cdng ty 1a sy danh gia chung cua cac bén lién quan vé mot cong ty
theo thai gian [33]. Panh gia nay dya trén kinh nghiém truc tiép caa cac bén lién quan
vé6i cong ty théng qua hinh thirc giao tiép hay biéu twrong nao dé cung cap thdng tin
vé hanh dong cua cong ty va/hoac so sanh véi hanh dong cua cac déi thi hang dau
khac. Mot trang web c6 danh tiéng thuan loi hon s& dan dén mot mae do trung thanh
cua khach hang 16n hon [42], [41]. Tuy nhién, n6i dén thuong hiéu ciia mot cong ty
thi danh tiéng chi 1a mét dic tinh quan trong, mot thwong hiéu can cé thém cac dic
tinh khac nhu uy tin, st¢ anh huéng tgi cam nhan caa khach hang. Viéc nghién ciru
cua luan an s& phai bo sung cac khia canh d6 dé c6 mot yéu t6 lién quan dén thuong
hiéu caa san GDTMPT véi noi ham day du hon va da sc anh huong téi 1ong trung
thanh cta nguoi tiéu ding truc tuyén.

Cac bién trung gian khac anh huong téi long trung thanh ciing duoc mot sé tai
liu dé cap nhu sw cam két hiéu quda [52], chdt lwong dich vu téng thé [72] hay déng
luec thugn tién [140]... ciing cd thé trg thanh mot yéu td tiém ning c6 thé khai thac
cho phét trién nghién ctu 16ng trung thanh cua ngudi tiéu dung truc tuyén khi mua
sam qua sin GDTMPDT.
1.3.3.2. Cac goi m¢ vé khodang trong ngi dung nghién cizu

Céc nghién ctru di trudc da kham pha cac két qua khac nhau ciia chat lugng dich
vu bén 1¢ trec tuyén anh huong dén 1ong trung thanh cua nguoi tiéu dung thong qua
c4c bién trung gian khéac nhau. Nhin chung, cac nghién ciru da chu y nhiéu hon dén
sy hai 10ng va tin twdng cua ngudi mua mua sam truc tuyén nhung viée diéu tra long
trung thanh trong mua sim qua san GDTMBT van con can phai nghién ctu nhiéu

hon [57]. Mat khac, nhiéu nghién ctru da coi “su tin cdy” vao mua sam truc tuyén 1a
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bién sé quan trong dé hinh thanh ¥ dinh mua hay 1a yéu t6 giGp san ban I¢é truc tuyén
tiép can khach hang [121], [57], [130]. Tuy nhién, khi méi quan hé kinh doanh tryc
tuyén khdng con ¢ giai doan tiép can khach hang ma chuyén sang giai doan thiic day
mbi quan hé bang viéc tac dong 1am ting cuong long trung thanh thi “su tin cay”
khong con la tién dé quan trong di vai 10ng trung thanh va nhiéu nghién ctu di bo
qua bién sé nay ddng thoi dang tiép tuc tim kiém nhing bién sé khac phu hop hon.
Nghién cttu long trung thanh trong bdi canh ban Ié truc tuyén tai Viét Nam ciing
khong ngoai 18 vai doi hoi caa xu thé méi nhung mot sé nghién cau con gap han ché
trong viéc giai quyét van dé nay. Cu thé, c6 2 tai liéu truc tiép nghién ctu long trung
thanh trong d6 nghién ciru cia Giao & cong sy (2020) van qua ch trong yéu td “su
tin cay” hay Chién va Thanh (2017) lai xem xét chi phi chuyén d6i 1a bién trung gian
trong ban Ié B2C, diéu nay c6 thé chua phu hop boi ddy thuong 1a bién trung gian c6
¥y nghia trong cac md hinh nghién ctitu vé6i bbi canh B2B hoic vai cac linh vuc dich
vu nhu ngan hang, vién théng [81], [124].

Nghién ciru nay tuy c6 cing béi canh thi truong Viét Nam nhung sé di theo
huéng khac biét hai nghién ciru trén. Nghién ctu sé tap hop day dua cac yéu té cua
dich vu ban 1¢é tryc tuyén tac dong téi 1ong trung thanh cua khach hang truc tuyén,
xay dung md hinh véi mot s khac biét rd nét vé cau trdc cac bién doc 1ap, bién trung
gian pht hop véi bdi canh thi truong Viét Nam. M6 hinh caia nghién ciu nay tiép tuc
sir dung bién sy hai 10ng bai n6 ¢é vai trd 1 trung gian cdt 16i két ndi cac yéu té dich
vu bén 1¢ truc tuyén vai long trung thanh. Ngoai ra, véi su chuyén hudng tir tiép can
khach hang sang canh tranh cao, can thiét phai tim ra nhitng bién s6 c6 dau hiéu gia
tang tm quan trong dé b sung vao mé hinh cho phi hop béi canh. Tir viéc tong quan
néu trén, bién co thé dugc coi 1a kha quan dap tmg diéu nay ma luan an s& xem xét
vai vai tro trung gian trong mé hinh 1a gié tri cam nhgn .

Viéc xem xét bién trung gian ciing dugc quyét dinh truc tiép boi viéc nghién ctu,
lya chon va xay dung bién doc 1ap trong md hinh. Lién quan téi dich vu ban 1¢ truc
tuyén thi cac bién doc 1ap 1a chdt liong dich vu dién tir (e-service quality), chat lwong

dich vu dién tar phuc hoi (e-recovery service quality) dugc ké thira tir cong trinh



40

nghién ctiru nén tang di true nhu E-S-Qual cling mot sé tai liéu khac ciing can duoc
xem Xét lai vé mat cac thang do cu thanh va cau trdc cac bién sao cho c6 tinh cap
nhat véi bdi canh Viét Nam hién nay.

Nghién ctu tap trung nghién cttu mot s yéu té quan trong c6 thé anh huang téi
long trung thanh caa khach hang giao dich qua cac san GDTMDT chua dugc quan
tam trude day do 1a chdt lirong san pham duoc rao ban trén sain GDTMPBT, s thich
thi mua hang dién tir va hinh anh cua san GDTMDT. Nghién ctru nay sé dua trén cac
van dé vira néu dé xay dung cac md hinh nghién cau phi hop va kiém nghiém véi di
lieu thuc té tai Viét Nam giai doan gan déy.

1.4. Panh gia cac phwong phap nghién citu 10ng trung thanh truc tuyén
1.4.1. Cdc phwong phdp nghién ciru phé bién

O mdi tai liéu nghién ciru, cac tac gia lai str dung nhitng phuong phép khac nhau,
c6 theé ké dén maot s6 cong trinh sau véi cac phuong phap nghién ctru dién hinh:

Otim & Grover (2006) [110] thay vi thuc hién mot khao sat méi, tac gia da chon
sir dung dit liéu thir cap c6 san thong qua mot cong cu khao sét 1a cong cu va dit lidu
BizRate, dé phan tich thuc nghiém. Téc gia cho riang thang do BizRate.com 1a dédng
tin cay va pho bién, duoc trich dan trong nhiéu tai liéu. i twong khao sét 1a sé
luong 16n cdng ty khac nhau. cong cu khao sat dugc sir dung truc tiép do luong trai
nghiém thuc té caa khach hang vai viéc cung cap dich vu caa cac nha ban Ié truc
tuyén. Cong cu phan tich la théng k& mé ta, hoi quy, thu tuc binh phuong nhé nhat
(OLS) dé kiém dinh md hinh. Céc két qua cho thiy d6 phi hop cua mé hinh khé cao
mac dU mot sb gia thuyét khong c6 ¥ nghia thong ké khi danh gia thong qua P —value.

Rao & cong su (2011) [116] da diéu tra 260 nguoi béan Ié truc tuyén dé minh
chang cho cau triic LQS (chat lwong dich vu logistic), kiém chitng méi quan hé LQS
va sy hai l1ong caa khach mua hang, kiém chiing sy hai 1ong véi ¥ dinh mua. Cong cu
tac gia str dung dé phan tich 1a phan mém AMOS. Két qua ching minh mé hinh dé
xuat pht hop dir liéu, céc gia thuyét hop ly, c6 méi lién hé gitra PDSQ va PDSP véi
sur hai 16ng. Nhiéu tai liéu khac ciing van dung phwong phap nghién ciru tuong tu
[144], [94], [133].
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Mot nghién ctru khac sir dung phuong phap phan tich PLS (Partial Least Squares)
vi ba ly do: mot 13, PLS khong dua ra gia dinh phan phdi; hai 13, PLS dic biét phu

hop khi ¢& mau twong ddi nho; ba 13, dua trén méi tuong quan giira cac cau tric [126].

Guseva (2011) [60] nghién ciru vé cac quan diém khac nhau vé chat lugng luong
mai dién tir da rat ky cong trong viéc van dung két hop 3 phuong phap. Mot 1, tac
gia liét ké cac tiéu chi tim thiy trong céc tai liéu va xac dinh tin sé ma ting tiéu chi
dugc dé cap trong cac nghién ciu. Thi hai, tac gia 1y y kién cac chuyén gia trong
viéc lua chon tiéu chi danh gia chét lugng thuong mai dién tir. Thir 3, tiép can tir phia
khach hang sinh séng & mot sé québc gia khac nhau. Su két hop 3 phuong phap tiép
can cho phép nghién ctru c6 dugc nhitng dir liéu mot cach toan dién, da chiéu vé cac
dic trung cua chat lwong cua hé thong thwong mai dién tir. Nhiéu nghién ctu khac
can hoc hoi diéu nay dé khac phuc cac han ché trong thu thap va phan tich di liu
caa minh.

Nhin chung, trong phuong phap nghién citu cua cac cong trinh di trudc boc 19
maot s6 diém sau:

Ngoai nghién cuu cta Otim & Grover (2006) [110] hoan toan st dung dir liéu
thir cap cho qué trinh tong quan xay dyng mé hinh va phan tich, con lai cac nghién
ctru khac déu két hop st dung dit liéu thi cap két hop so cip. Hau hét cac nghién ctu
chi sir dung tai liéu thi cap dé xay dung khai niém va khung nghién ctru ciing nhu dé
xuat md hinh va gia thuyét. Con lai, cac tac gia déu tién hanh thu thap sé liéu so cap
ding cho phan tich, kiém dinh, uéc luong mé hinh va dua ra y kién thao luan, khuyén
nghi.

V& phuong phap chon mau, mot sb c4c tai liéu con cé su thién vi, chua hoan toan
ngau nhién [116], [2]. Tham chi, trong nghién citu cia Gummerus (2004) [58], hau
hét nhitng ngudi duoc hoi 1a phy nit, chiém 93% mau. Hodc nhu trong nghién ctu rat
cong phu cua Parasuraman & cong sy (2005) [112], dix li¢u ciing chi c6 duogc tu
khach hang gan vai 2 website béan Ié chu yéu 1a Amazon va Waltmart véi san pham

hitu hinh ma it cha trong san pham vé hinh.
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Cac md hinh xay dung hau hét 1a mé hinh cau trdc tuyén tinh. Nhiéu phuong
phap duoc van dung nhu EFA, CFA, hdi quy tuyén tinh, danh gia méi lién hé twong
quan, xay dung ham téi vu, phan tich d6 co dan, phan tich ANOVA, phan tich cu
tric da nhém (MGA),... Cac phan mém sir dung cha yéu 1a SPSS, AMOS, SMART-
PLS.

1.4.2. Cac goi mé vé phuwong phdp nghién ciru

Ttr phan tich néu trén cd thé thay viéc st dung két hop tai liéu thir cip va so cap
s& t6t hon vi n6 cho phép ké thira cac thanh qua di trudc, ddng thoi kiém nghiém
trong diéu kién cap nhat thyuc té vai s lidu so cap khdng bi lac hau. Téc gia luan an
s& van dung viéc phan tich thuc trang thi truong bang tai liéu thir cap dugc cong bd
boi céc to chirc hodc co quan quan 1y nha nudce trong linh vuc kinh doanh tric tuyén
qua sain GDTMPT. Tai liéu phan &nh thyc trang chi1 yéu 1a cac sach trang TMBT cua
Cuc TMPT va Kinh té s6 - Bo Cong Thuong va cac Bao céo chi s6 TMPT cua Hiép
Hoi TMDT Viét Nam cling mot sé thdng tin tir cac bao dién tir uy tin. Ngoai ra, khao
sét truc tiép thi truong ciing 1a phuwong phap quan trong ma tac luan an tién hanh.
Diéu nay nham c6 thém nhitng dix liéu danh gia dé nhan thirc dy du, toan dién hon
cho muc tiéu nghién cu ma tai liéu thi cap khdng thé hién hét duoc.

Dé nghién ciru dinh luong vai dit liéu so cap, luan an ¢ thé sir dung cac ki thuat
va cdng cu mot cach da dang dé dat duoc cac muc tiéu phan tich va cho cac két luan
chinh xé&c. Cac nghién cau truéc goi ¥ viéc sir dung phan mém SPSS hitu ich voi
nhitng ky thuat phan tich so bd ban dau. Phan mém SMART-PLS cho phan tich chinh

thae va du bédo cling 1a cong cu kha quan cho nghién ctu nay.
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TIEU KET CHUONG 1

Dé nghién ciru 10ng trung thanh cua khach hang truc tuyén ddi véi cac san giao
dich thwong mai dién tr thi trudc hét can hiéu duoc mot sé khai niém co lién quan.
Ban 1¢ truc tuyén 1a khai niém da duoc gidi thiéu dau tién vi n6 1a hoat dong cin ban
dién ra trén san GDTMDBT. Khai niém San GDTMBT cling véi Dich vy ma san cung
cap da duogc trinh bay rd boi ddy 13 trong tAm ma dé tai can tim hiéu. Long trung thanh
cua khach hang truc tuyén doi véi san GDTMPT 1a dbi twong nghién ciru cia dé tai
luan 4n nén da duoc tac gia tim hiéu, dién giai, chon loc va quy nap dé c6 dugc mot
khai niém phu hop véi bbi canh nghién cau .

Sau khi ly giai rd cac khai niém lién quan, tong quan tai liéu nghién ctu chi ra
co so Iy thuyét cho dé tai cua luan an 1 Iy thuyét S-O-R va nghién citu E-SER-QUAL.
Ngoai ra, tir nhiéu tai liéu nghién ctu khac dugc xem xét tong quan vé ndi dung, hai
cach tiép can trong cac nghién ciu vé 1ong trung thanh truc tuyén duoc tong két lai
gom (1) 1ong trung thanh chiu anh huong bai céc yéu to lién quan dén qua trinh mua;
(2) 1ong trung thanh chiu anh huang bai cac yéu té dac tinh, chat lwong dich vy dién
tir. V& phuong phap nghién ciru 1ong trung thanh truc tuyén trong céc tai lidu di trudc,
viéc tong quan cho thay sb it chi dya vao phan tich dit liéu thir cip, con da sb thuc
nghiém vai dit liéu so cap; cac nghién ctru chil yéu sir dung phan tich mé hinh tuyén
tinh. Qua c4c tong quan vé co so ly thuyét, vé noi dung, vé phuong phap nghién cuu,
tac gia da tong két nhitng noi bat théng qua viéc chi ra cac yéu té chu yéu lién quan
dén 1ong trung thanh truc tuyén, nhan dién nhirng dau hiéu cua khoang tréng nghién
ctru ma dé tai luan an co thé giai quyét. Cac khoang tréng chu yéu lién quan dén viéc
xem xét sir dung bién sé trong mo hinh, dén bdi canh nghién ctru, dén hinh thirc kinh
doanh truc tuyén qua san GDTMBDT va mét s goi y trong cong vu phan tich dinh

lugng.
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CHUONG 2
BOI CANH THUC TE VA MO HINH NGHIEN CUU

2.1. Thuc trang phat trién san giao dich thwong mai dién tir va khach hang truc
tuyén & Viét Nam

2.1.1. Thi trwréng mua sim truc tuyén cia cac san giao dich thiwong mai dién ti
2.1.1.1. Quy mé thi truong thuong mai dién tur ban lé tai Viet Nam

Mot sb chi tiéu thé hién quy md thi truong thuong mai dién tir ban I8¢ tai Viét
Nam véi s6 liéu 5 nam gan nhat dugc tong hop trong bang 2.1.

S6 liéu tang lién hoan qua cac nim c6 thé thay chénh léch khdng 16n. Qua 5 nam,
ty Ié ngudi dan sir dung internet tang 15% nhung s6 nguoi tham gia mua sam tryc
tuyén ting 18.6 triéu ngudi ung voi ty 1¢ ting 46.6% cao hon rat nhiéu so véi ty 1é
tang s6 ngudi sir dung internet cho thay nhiéu nguoi nhanh chéng lam quen véi hinh
thirc mua sam nay. Tuy vay, gia tri mua sam tryc tuyén ciia mot ngudi ¢ ty 18 ting
thap hon va & muac 35%. Ty trong doanh thu TMPT B2C so vdi tong mirc ban 1¢ hang
hoa va doanh thu dich vu tiéu ding ca nudc con & muc thip - dudi 10%, tuy vay, ty
1& ndy sau 5 nam co toc do ting manh t&i 78.6%. Piéu nay mot 1an nita thé hién nguoi
tiéu ding Viét Nam tiép can nhanh vai cong nghé thong tin trong doi séng nhung
thoi quen tiéu dung ctia nguoi dan Viét Nam van con chu yéu 12 hinh thirc mua truyén
thong tai ctra hang. Ly giai cho diéu nay co thé xuét phat tir mirc thu nhap. Mot trong
nhimng yéu t6 tic dong 16n nhét téi quy mo thi truong thuong mai dién tir trong nude
c6 thé dé cap toi d6 1a thu nhap binh quan dau nguoi ctia Viét Nam van ¢ muc trung
binh dan dén gia tri mua sim tryc tuyén con chua duoc cao, v4i nhitng san pham c6
gia tri cao hodc don hang 16n thi ngudi tiéu dung van vu tién mua sim theo phuong
thire truyén théng [7]. Thuc trang nay doi hoi cac nha kinh doanh truc tuyén phai khai
thac manh hon nita nhitng loi thé ctia mua sdm truc tuyén dé thuc day chuyén doi
hinh thirc mua sim sao cho giao dich truc tuyén trd nén quen thudc va lip lai nhiéu
1an viéc mua hang ¢ ngudi tiéu dung. C6 nhu vdy méi dat ké hoach ma Chinh phu
dit ra: doanh s6 thuong mai dién tir ting 25%/nam va té1 nam 2025 dat 35 ty USD,

chiém 10% so véi tong mirc ban 1¢ hang hoa va doanh thu dich vu tiéu dung [8].
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Badng 2.1: Cdc chi tiéu thé hién quy mé thi truong TMPT bdn 1é tai Viét Nam

Nam 201950 | o0 | Nam2020s0 | 0o | Nam202lso | Dykién | Nam2022so | Nim 2022
v6i 2018 v6i 2019 voi 2020 2022 voi 2021 tang so
Chi tiéu 2018 | 2019 ; . . : voi 2018
Luong | Toc do Luong | Toc do Luong | Toc dd Luong | Toc do

tdng tdng tdng tdng tdng tdng tang tang
;{elfngtg“‘“ dan str dyng 60% | 66% | 6% 70% | 4% 73% | 69% 75% | 6% Tang 15%
Ty 1€ nguoi dung internet
tim kiém thong tin mua 61% | 43% | -18% 45% 2% 56% 54% - -
hang .
Ty Ié nguoi dung internet | 7005 | 7796 | 7% 88% | 11% 75% | 64% - -
mua sam truc tuyén.
Uéc tinh s6 ngudi tham gia T%ncg dlé&
Mua sam tryc tuyen (triéu 39,9 | 448 4,9 12% | 49,3 4,5 10% | 54,6 5,3 11% 57-60 39 7% ta“mg.
nguoi). 46,5%
Uéc tinh gia tri mua sam Tang 70,5,
truc tuyén ciia mot nguoi 202 | 225 23,0 11% | 240 15,0 7% | 251 11,0 5% | 260-285 21,5 9% | toc do
(USD). tang 35%
Ty trong doanh thu TMDT Tang
B2C so voi tong muc ban 1€ o 0 o 0 0 o 7,2- o 3,3%, toc
hang hoéa va doanh thu dich 4,2% | 4,9% 1% 55| 0.6% % 2% 7,8% 0,5% do tang
vu tiéu dung ca nudc. 78,6%

Nguaon: tac gid tong hep tir sach trang Thwong mai dién tir nam 2019-2022
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2.1.1.2. Pdc diém trong qua trinh mua hang tryc tuyén
% Phuong tién dién tir thuong duoc sir dung khi khach hang dat hang truc tuyén
S6 liéu hinh 2.1 cho thay dién thoai di dong 1a phwong tién cha yéu duoc sir dung
khi dit hang truc tuyén. Nhu vay, cac san thuong mai dién tir can hiéu nhu cau nay
cua khach hang dé thiét ké, xay dung tng dung ban hang caa san minh trén thiét bi

di ¢6ng nham cung cap su tién loi cho khach hang.

100% — g1op 90% 87% 91%
80% 61%
0 48%
0
20%
0%

2018 2019 2020 2021

Thiét bi di dong May tinh dé ban/may tinh xach tay

Hinh 2.1: Ty Ié nguoi tiéu ding trwc tuyén sir dung phirong tién dién tiv
Nguén: tac gia téng hop tir Sch trang thirong mai dién tir 2019-2022

% Kénh mua sam truc tuyén

S6 lieu & hinh 2.2 cho thay ty Ié nguoi tiéu dung truc tuyén lya chon kénh mua
hang tir website 1a chii yéu voi 3 ndm kénh nay dat ty 1& lra chon din dau. Tiép theo,
ngudi tiéu dung chon kénh mua tir cac wng dung thiét bi di dong nhung ty 1é nay thap
hon r6 rang so véi mua qua kénh website. Nhu vay, trong khi dién thoai la phuong
tién chu yéu duoc lya chon dé mua sam truc tuyén thi ty 1& kénh mua qua ang dung
trén dién thoai thuc té lai thdp hon. Méi nhin qua c6 thé thiy diéu nay c6 sy mau
thuan nhung thuc chat su nguoc chiéu nay chinh 1a sy phan énh rang nhiéu san thuong
mai dién tir chi dung website ma khéng xay dung irng dung ban hang chuyén biét trén
thiét bi di dong. Nhiéu khach hang khi dung dién thoai mua van phai mo website
théng qua mét trinh duyét nao d6 duoc cai dat trude trén dién thoai, cach truy cap
nay la gian tiép va cé thé tao nén nhiéu bat tién cho ngudi sir dung. Thuc trang nay
thé hién nhiéu san GDTMBT dép ung kénh mua sim cho khach hang con chua phu

hop vé&i nhu cau thuc té.
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100%
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60% 22%

40% 30% 33% 31%

74% 74% 78%

57% 57%
52% 19% 47%

20%
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B Website TMDT M Dién dan, mang xa hoi m Céc (rng dung mua hang trén thiét bi di dong = Hinh thirc khac

Hinh 2.2: Ty Ié nguoi tiéu dimg triec tuyén sir dung cdc kénh mua sam

Nguon: tac gid téng hop tir Sach trang thwong mai dién tir 2019-2022

Nhitng phan tich trén day cho thay buc tranh mua ban thuong mai dién tir cua
ngudi tieu ding Viét Nam rat nang dong voi quy mo va tde do phat trién day tiém
ning. Trong d6, cac nha kinh doanh, quan 1y cac san thuong mai dién tir can cha y
xu huéng str dung dién thoai cho mua sam 1a phuong tién chinh va tiép theo 1a may
tinh. Theo d6, xay dung cac (ng dung mua sam chuyén nghiép va hoan thién website
1a doi hoi tat yéu cuaa thi truong.
2.1.1.3 Nhitng quan tam cua khach hang khi mua hang tryc tuyén

Sach trang thuong mai dién tr qua 4 nam tir 2019 dén 2022 cung cap s liéu vé
c4c tiéu chi ma khéach hang quan tam khi mua sam truc tuyén. Mot s6 nhan dinh, danh
gia co thé thay thong qua phan tich cac van dé sau:

Vén dé thir nhat: trong sé cé4c tiéu chi dugc bao céo, nhiéu tiéu chi lién quan dén
chat luong dich vu ma san thwong mai dién tir cung cap cho khéch hang véi s6 lidu
duoc tac gia tong hop ¢ bang 2.2. Dit liéu trong bang boc 16 mot sé han ché nhat dinh.
Han ché dau tién phai ké dén 13, cac tiéu chi duoc khao sat d6 con so sai, nhiéu tiéu
chi chua dugc dé cap toi hoic dé cap chi & mot khia canh nao d6 ma chua day du.
Chang han, khi n6i dén cac dic tinh website thi chua xem xét tinh diéu huéng, khi
noi vé thuc hién don hang thi méi chi dé cip chinh sach ma chua xem xét hoat dong
thuc thi. Mot s6 céc tiéu chi ma nhiéu tai liéu nghién ciru dé cap dén nhung khong
xuat hién ¢ cac khao sat trén nhu tinh kha dung caa hé théng, sy hoan tién va boi

thuong.
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Bdng 2.2: CAc tiéu chi lién quan dén dich vu ciia san GDTMPT ma KH quan tam

TT Céc tiéu chi quan tdm Ty 1& ngudi mua hang truc tuyén
2018 | 2019 | 2020 | 2021
1 | Thiét ké website/itng dung ban hang. 20% | 87%
2 | CA livestream gigi thiéu vé san pham. 8% | 14%
3 | Trai nghiém website, tng dung dé dang, than
thién. 21% | 34%
4 | Céch thuc dat hang. 30% | 60%
5 | Chinh s&ch bao mat thdng tin khéach hang. 36% | 86% 25%
6 | Theo ddi don hang dé dang. 26% | 42%
7 | Céc chinh séch van chuyén , giao nhan hang
hoa. 49% | 28% | 40% | 57%
8 | Hang héa da dang, ludn c6 san. 34% | 48%
9 | Dich vu cham soc khach hang. 47% 31% 20% 30%
10 | Chinh sach ddi tra hang. 47% | 29%

Nguon: tac gid téng hop tir Sach trang thwong mai dién tir 2019-2022

Diém can nhan manh nita véi dit liéu & bang 2.2 1a céc tiéu chi va két qua dugc
dua ra gan chung cho thi truong tiéu dung truc tuyén bao gom ca ban hang qua nhiéu
kénh khac nhau nhu cac dién dan, mang xa hoi chir khdng chi lién quan dén san giao
dich thwong mai dién tir. Hai nhdm kénh ban hang nay c6 rat nhiéu khéc biét dang ké
vé bdi canh, dic diém, sy kiém soat... ma thuong cac nghién ctu khoa hoc hiém khi
gop vao clng xem xét. Piéu nay cang hd trg cho viéc luan &n xem xét céc tiéu chi
trén gin voi bdi canh kinh doanh qua céac san thuong mai dién tu, tach biét va khong
xem xét béi canh cac dién dan hay mang x& hoi.

Ngoai ra, s6 liéu trong bang 2.2 mai thé hién con sé théng ké ty & nguoi tiéu
ding mua hang truc tuyén quan tim. Danh gi4 bang ty 16 ma khéng c6 thém céc tham
s6 khac trong thong ké thé hién phuong phap tiép can cia cac bao cao trén con qué
don gian, so sai. Hon nira, viéc xem xét nhirng con s6 ty & quan tam nay lién quan gi

dén nhitng hanh vi tiép theo cua khach hang thi béo céo cua sach trang khong dé cap
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t6i. N6i cach khac, méi lién hé giita cac tiéu chi trén vai long trung thanh caa khéch
hang van la khoang tréng ma dix liéu thar cap trén khong dé cap.

Vén d& the hai: mot trong nhitng van dé duoc khach hang rat quan tam khi mua
hang truc tuyén, d6 1a chat luong hang hda, dich vu. Theo sé liéu bang 2.3 téng hop
tir séch tring thuong mai dién tir qua 4 nam thi trong nim 2018, ly do nay duoc 86%
ngudi mua hang truc tuyén quan tdm va day ciing 1a ty 1& cao nhat trong céc tiéu chi
duoc khao sat nim nay. Nam 2019, 1y do nay lai ha kha thap vai ty 1& 25% ngudi mua
hang truc tuyén quan tim. Nam 2020, ty 1& nay lai ting 1én & mirc 34% va nam 2021
& ty 18 47%. Mua hang qua mang x& hoi thi van dé kiém soat chat lugng kho khin
boi chinh nguoi ban kiém soét trang mang d6. Tuy nhién, hang hoa dugc ban qua cac
san thuong mai dién ttr thi nguoi quan 1y san ciing tham gia mot phan vao kiém soét
chat luong san pham. Nhu vay, liéu chat lugng san pham con la nhitng van dé, nhiing
han ché ma khach hang caa san giao dich thwong mai truc tuyén phai can nhac hay
khéng? Cau hoi nay 1a mot goi y ma luan an can xem xét.

Bdng 2.3: Ty 1é khdch hang quan tdm dén chdt lwong hang héa

Tiéu chi quan tam Ty Ié nguodi mua hang tryc tuyén

2018 2019 2020 2021

Hang hoa chinh hang, chét lugng. 86% 25% 34% 47%
Nguon: tac gid tong hop tir Sach trang thwong mai dién tir 2019-2022

Vin dé thtr ba, tiéu chi quan trong nira can xem Xét 1a su quan tdm cuaa khach
hang d6i véi uy tin ciia website, tng dung TMBT véi s6 liéu tong hop ¢ bang 2.4. S6
liéu s&ch trang dua ra khao sat trong nam 2018 va 2019 ¢6 tiéu chi “uy tin nguoi ban”,
con hai nam tiép theo 2020 va 2021 thi dé cap téi “uy tin cia website, ung dung
TMDT”. Hai khai niém nay thyuc chat khong dong nhat. “Uy tin nguoi ban” lién quan
dén nguoi ban, vay nguoi ban 1a c6 thé bao gém ca ba dbi tugng: (1) san giao dich
thuong mai dién tir, (2) nhitng nguoi ¢6 cac gian hang trén do, (3) nhirng nguoi ban
hang qua mang xa héi. Nhu vay, coi nhu hai nam 2018 va 2019 tiéu chi khao sat nay
chua 13 rang, chua tryc tiép lién quan dén uy tin cua san giao dich thuong mai dién

tar. Nam 2019 va 2020, “Uy tin cia website, tng dung TMPT” lién quan truc tiép
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dén san GDTMDT va day 1a tiéu chi ma ngudi mua quan tdm véi ty 1& cao nhat. Tuy
nhién, cling nhu céc tiéu chi khac, chi thdng qua tham sé ty 1¢ thi bao cao méi dé cap
t6i tim quan trong cua tiéu chi ndy bang phuong phap so sai, don gian ma khéng cho
thiy anh hudng cua tiéu chi d6 téi hanh vi tiép dién cua nguoi tiéu ding néi chung
va vai long trung thanh ndi riéng.

Bdng 2.4 Ty 1¢ khdch hang quan tdm dén uy tin ciia san TMPT

Ty 1& ngudi mua hang truc tuyén

Tiéu chi quan tdm
2018 2019 2020 2021

Uy tin cua website, ing dung TMDT. 70% 74%
Nguon: tac gid téng hop tir Sach trang thwong mai dién tir 2019-2022

Vén dé tha tu, trong 2 nim gan day, s6 liéu khao sat caa sach trang thuong mai
dién ttr co quan tam dén su trai nghiém caa website, tng dung (muc 3 bang 2.2). Thuc
chét, noi dén trai nghiém khach hang voi website/tng dung ban hang thi s& Ia thiéu
s6t néu chi quan tAm dén khia canh dé& dang, than thién ma con can dé cap téi tam ly
thich tha khi trai nghiém mua sam. Nhiéu nguoi tiéu ding truc tuyén coi trai nghiém
mua sam nay nhu mot niém vui, tham chi ty 1¢ nguoi tiéu dung “nghién” mua sam
tryc tuyén dang tro 1én gia ting khi hang ngay ho c6 nhiéu thai gian tiép xdc véi dién
thoai thdng minh va may tinh. Pay chinh 1a biéu hién cua yéu té “cam nhan sy vui
thich” (enjoyment) trong mua sam tryc tuyén nhiéu tai liéu di trugc dé cap. Thuc té
nay goi y cho noi dung nghién ciu cua luan an nén xem xét liéu c6 mdi lién quan
gitta cam nhan sy vui thich khi mua sam tryc tuyén véi 1ong trung thanh cua nguoi
tiéu dung trong béi canh ban 1¢ qua cac san GDTMPT tai Viét Nam hay khong.

Nhu vay, qua phan tich nhirng quan tdm cta nguoi tiéu dung khi mua hang truc
tuyén c6 thé tong két lai nhitng nhan dinh co ban 14 phuong phap nghién ciu cac chi
tiéu con so sai, pha tron bdi canh mua sam, chua chi ra nhitng méi lién hé cua cac chi
tiéu v6i hanh vi mua hang hay 1ong trung thanh, chwra xem xét day du céc tiéu chi,
cac khia canh, cac bién sé co thé 1a quan trong lién quan t&i long trung thanh caa

ngudi tiéu dung khi mua sim qua san giao dich thuong mai dién ti.
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2.1.2. Thuc trang phat trién san giao dich thwong mai di¢n tir
2.1.2.1. Sy gia tang cua cac san giao dich thuong mai dién tw

Hang nam, s6 luong hd so dang ky trén Cong thong tin quan ly hoat dong TMDT
cua Bo Cong Thuong (online.gov.vn) khdng ngimg ting manh. Theo do, sé luong
san GDTMDT dugc xac nhan ding ky ciling ting 1én qua cac nim. Cu thé, cac Séach
tring thwong mai dién tir cong b s lugng website ciia san GDTMDT dugc xac nhan
dang ky nam 2018 1a 910, nam 2019 1a 999 tang 9,8%, nam 2020 1a 1525 tang 52,6%
va nam 2021 1 1448 giam nhe 5%. Trong s6 san GDTMDT hién nay, s6 lugng san
c6 tng dung trén dién thoai thdng minh 1a 268 twong tng ty 1€ 23,2%.

Sy gia ting manh mé& quy md thi trudng mua siam qua san GDTMPT (cau) kéo
theo su ting lén cua cac nha cung cip tham gia vao san (cung). Ly vi du san
GDTMBDT 16n nhét tai Viét Nam hién nay 1a Shopee: thang 3 nam 2018, sb luong
nha ban hang trén san hon 800.000. Pén nam 2021, sé lwgng nha ban hang Shopee
da rat 16n khong chi co cac nha ban tai hai thanh phd 16n ma nhiéu nha ban tai khu
vuc lan can cac ciling tang trudng manh (tang 70% so véi cung Ky nam trugc). Mot
dién hinh khéc 1a sin GDTMPT Sendo.vn ding th tu vé thi phan ndm 2021 ciing ¢6
s6 lugng gian hang rat Ion, gan 80.000 [156]. Nhitng minh chtng dién hinh nay cho
thiy sy phat trién quy mé “cung” ban 1é truc tuyén qua san GDTMPT khéng chi 1a
s6 lugng san gia ting nhanh chong ma sb luong nha ban mé gian hang trén cac san
cling rat 16n tao diéu kién cho sy phong phti hon hang hoa, dap @ng da dang nhu cau
thi truong.

Mic du sé lugng cac san giao dich dién tir da rat nhiéu nhung c6 su chénh léch,
khac biét vé trinh d6 kinh doanh, mirc 6 hoat dong cua cac san. Theo Béo céo chi sb
thuong mai dién tir 2022, cac san GDTMDT bén 1¢ c¢6 thé phan biét theo hai nhém
gom nhitng san GDTMDT 16n va c4c san GDTMBT dija phuong. Viéc phan tich thuc
trang hoat dong cua céc san giao dich ciing sé¢ dugc xem xét theo tirng nhdm nay.
2.1.2.2. Nhitng san giao dich thuwong mai dién tur lon

Nhitng nén tang s6 ban hang truc tuyén phé bién nhat 1a nhitng san GDTMDT

trong linh vic ban Ié ma noi 1&n 12 nhitng san ban Ié hang dau hién nay nhu Shopee.vn,
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Lazada.vn, Tiki.vn, Sendo.vn. Nhitng “6ng 16n” nay déu thuéc vé& cac nha dau tu
nudc ngoai hoic o ty 16 von gép nudc ngoai cao. Tiém nang cho mé hinh san thuong
mai dién tir rat Ion nhung cudc canh tranh ciing khéc liét [7]. Diéu nay duoc dan
chting bai mot sé su gia nhap va rat lui caa mot sé nha dau tu trong nude va nudc
ngoai ¢é tiém lyc 16n. Ching han, nim 2016 san GDTMPDT Lotte.vn cua Tap doan
Lotte da dau tu rat Ién va dit muc tiéu sau 3 ndm lot top cac san GDTMBT 16n nhit
Viét Nam. Mic du tich cuc tham gia thi truong ban Ié truc tuyén nhung cudc canh
tranh gay gét khién san phai nging hoat déng thang 1 nim 2020. Mot minh chiing
khéc la san Adayroi.com cua Tap doan Vingroup khi budc vao thi truong cling dugc
d6n nhan va st dung. Tuy nhién, tuyén bé déng ctra sau vao thang 12 nam 2019 ciing
phan ndo chung té cudc canh tranh khéc liét mang lai hiéu qua thap trong két qua
kinh doanh cua san nay. Trudc do san thuong mai dién tu kinh doanh thoi trang
Robins.vn cta Tap doan Central Group dong cira vao thang 3 nam 2019. Vai nam
truéc nhiéu san thuong mai dién tir phai ra di hoic bén lai sau thoi gian hoat dong
kha ngén nhu Lingo.vn, Deca.vn, Beyeu.com, Lamdieu.com, Foreva.vn, Zalora,
Foodpanda [7].

Mot dic trung rd nét nira 14 hau hét cac sin GDTMDT 16n néu trén déu hoat dong
manh & céc tinh hay thanh phd phat trién, dac biét ¢ hai thanh phd 16n nhat ca nudc
la Ha Noi va Thanh phé Ho Chi Minh. Nhu vay, ngoai nhiing thanh phd Ion va phéat
trién thi sy phat trién cua cac giao dich thuong mai khac tai cac dia phuwong nhu thé
nao? Trong nira dau cua giai doan phét trién nhanh 2016 — 2020, khoang céch trong
linh vuc thwong mai dién tir gitta Ha Noi va Tp. Ho Chi Minh véi 61 dia phuong con
lai hau nhu khong thay doi [8]. Chi sb giao dich giita doanh nghiép véi nguoi tiéu
ding (B2C) trong hai nim gan day dugc tong hop theo dir liéu bang 2.5 phan anh rd
khoang cach chénh léch giira 2 thanh phd nay vai 61 tinh thanh con lai 1a rat Ion. Viéc
rat hep khoang céch chénh léch chi s6 nay giita cac tinh doi hoi cac san GDTMBPT
I6n phai ma rong dia ban hoat dong téi cac tinh dong thoi cac san cua dia phuong

phai nang cao hiéu qua, quy mé hoat dong cua minh,
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Bdng 2.5: Chi s6 giao dich B2C

Dia phuong Nam 2020 Nam 2021
Ha Noi 60,92% 82,4
Thanh phd Ho chi Minh 76,32% 83,3
L \ , Thap nhét: Cao nhat: Thap nhét: Cao nhat:
Céc tinh thanh khac 2,04 11,86 10.6 38

Nguon: tac gid tong hop tir Ba0 cao chi so thiong mai dién tir 2021, 2022.

2.1.2.3. Cac san giao dich thuong mai dién tir dia phuong
Hién nay, ngoai cac sain GDTMPT 16n ¢6 pham vi dia ly rong khap nhiéu tinh

thanh thi ciing c6 su hién dién cua s luong dang ké cac san thuong mai dién tir dia
phuong. Theo khao sét tryc tuyén cua Hiép hoi thuong mai dién ti (VECOM) thang
3 nam 2022, hién nay cé 44 tinh thanh c6 san GDTMDT nhu san ecdn.vn cua tinh
Pong Nai, san giaothuong.net.vn caa tinh Pha Tho hay san dacsanhagiang.net cua
tinh Ha Giang, ... [9]. Hé thdng cac san giao dich nay dugc thanh lap chii yéu do co
quan quan 1y nha nudc tai dia phuong d6 xay dung nhu cac So Cong Thuong. Chang
han, san sctyenbai.com truc thudc su quan ly cta So cong thuong tinh Yén Bai, san
thainguyentrade.gov.vn cua Sé cong thuong tinh Thai Nguyén,... Muc dich hoat
dong cua cac san giao dich thuong mai ndy 1a nhim hd trg cac doanh nghiép dia
phuong va day manh quang ba ciing nhu dwa mot s6 san pham dac biét caa dia phuong
tgi khach hang. Khi truy cép cac san thuong mai dién tir nay, khach hang c6 thé thy
giao dién, b6 cyc trang web kha quen thugc voi danh muc hang hda noi bat 1a nhiing
dic san ving mién. Tuy nhién, nhiéu han ché bac 16 rd rang, cu thé 1a:

- S6 luong va ching loai hang hoa con nghéo nan.

- Nhiéu théng tin khong cong khai va minh bach nhu gia ca hang hoa khong hién
thi, cac chi tiét vé dic tinh san pham khong duwoc md ta.

- Mot sé giao dich dé dang gian doan. Chang han, khach hang c6 thé chon 1 gié
hang, sau d6 ra 1&énh thanh toan thi gap 15i va ngung giao dich tai d6, vi du san
thuongmaigialai.vn.

- Mot sé trang web khong truy cap duoc boi van trong qué trinh thir nghiém cho
su cap phép cua Bo Cong thwong hoic vi 1y do nao d6, ching han san

bentretrade.vn hay ecomhungyen.vn.


http://sctyenbai.com/
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- Mot s6 thong tin trén cac san ndy chua cap nhat lién tuc.
- Céac san GDTMDT chi cé website ma khdng co6 tng dung ban hang tuong urng
(app) trén dién thoai di dong thdng minh.

Thuce trang ndy cho thiy cac dija phuong chua khai thac duwgc nhirng co hoi do
thwong mai dién tar mang lai, ddng thai cac doanh nghiép kinh doanh tryc tuyén cham
mé& rong quy mo kinh doanh va ting truong bén ving.

Nhu phén tich néu trén, cac san thuong mai 16n tap trung va chu yéu chiém linh
thi truong & thanh phé phét trién. Vi vay, su xuat hién cua cac san GDTMDT & cac
dia phuong con lai 12 pht hop, 1ap dugc khoang tréng thi trudong néu cac san thuong
mai nay hoat dong hiéu qua. Sy ton tai va phét trién cua cac san giao dich thuong mai
dia phuong s& dem lai nhiéu logi ich cho ca cong dong, doanh nghiép va nguoi tiéu
ding, cu thé:

+ Pay manh san xuat, phat trién kinh té chung cua dia phuong.

+ Tao co hoi ting doanh sé tiéu thu cho nhitng ngudi ban hang hoa va dich vu tai
dia phuong.

+ Gilp khéch hang khip noi ting kha ning tiép can véi hang hoa, dac san cua
c4c ving mién,

Tt nhan thic vé céc loi ich néu trén ciing tir viéc chi ra nhitng han ché can ban
clia cac san thuong mai dia phuong thi viéc khac phuc nhitng nhuoc diém d6 va day
manh hoat dong cuia cac san nay 1a diéu can thiét. Bidu nay can c6 nhiing co ché va
giai phap quan ly rd rang tir phia co quan chii quan, tir chinh quyén dia phuong ciing
nhu sy hop tac ctia ngudi ban trén cac san GDTMPT nay. Piéu ndy sé& duoc tiép tuc
nhic dén trong phan thao luan va khuyén nghi & chuwong 4 caa luan an.
2.1.2.4. Nhitng nguoi ban tham gia san giao dich thuwong mai dién tir

Xu hudng kinh doanh qua san GDTMDBT ngay cang s6i dong. Cac san ludn co
nhiéu chinh sach hap dan thu hat cac doanh nghiép tham gia gian hang trén hé thdng
cua minh [9]. Ty Ié doanh nghiép tham gia san thuong mai dién tir qua 4 nam (hinh

2.3) c6 tang 1én, tuy nhién ty I¢ ndy chua cao va téc d6 ting con cham, diéu nay cho
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thiy manh dét kinh doanh cua cac satn GDTMDT con nhiéu tiém ning trong viéc thu
hut cac d6i tac 1ap gian hang.

30%

22% 22%
o 17%
20% 129%
0%
2018 2019 2020 2021

Hinh 2.3: Ty Ié doanh nghiép tham gia san thwong mai dién tir qua cdc nam
Nguon: Béo céo chi sé thiong mai dién tir Viét Nam 2022

Nam 2021, 16% doanh nghiép xay dung website phién ban di dong va ty I¢ nay
hau nhu khong doi so Véi cac nam trudc [9]. Trong sé doanh nghiép trén, ty 1é cac
san GDTMDT c¢0 tng dung ban hang riéng dung cho dién thoai cang it hon vai con
s6 16%. Diéu nay la do viéc xay dung tng dung trén dién thoai thong minh thudng
kho khin va ton kém hon so véi tao 1ap mot website thong thuong [9]. Bén canh do,
mudn ngudi tieu dung tai tng dung vé va cai dit sir dung thudng xuyén thi doi hoi
ing dung d6 phai cung cap da dang céc giai phap, san pham, dich vu dap nhitng céc
nhu cau khac nhau caa khéach hang [15].

Nhin chung, néu muédn phét trién kinh doanh san thuwong mai dién tu thi cac doanh
nghiép so hitu san phai cai thién cac chinh sdch nham xay dung dugc mot “hé sinh
thai” cac nha cung cap hang hda, dich vu dong dao, da dang, dam bao song song Vi
viéc vira sir dung website ban hang trén may tinh, vira phai quyét tim dau tu cho viéc
xay dung mot ing dung chuyén nghiép trén dién thoai di dong.

2.1.3. Thuc trang qudn ly hoat déng kinh doanh trén san giao dich thwong mai
dign tir
2.1.3.1. Nhitng chinh sach Nha nuwéc lién quan dén thwong mai dién tir va tinh hinh
thyc thi

Nhu phén tich ¢ phan 2.1.2, trong nira dau cua giai doan phét trién nhanh 2016 —
2020, khoang cach trong linh vyc thwong mai dién tir gitra Ha Noi va Thanh phd Ho
Chi Minh véi 61 dia phuong con lai 12 rat 16n va hau nhu khong thay ddi. Phan tich

thuc trang ciing cho thay cac chinh sach va sy quan ly cia dia phuong ma dai dién 1a
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cac So Cong Thuong chua khai thac dugc nhirng co hoi do thuong mai dién tir mang
lai, cac san GDTMPT bén 1é cham mé rong quy mé kinh doanh va tang truong bén
vitng. Trong nira sau cua giai doan phét trién nhanh 2021 — 2025, dé dat dwgc muc
tiéu ma Chinh phu dat ra thi can c6 su phdi hop chat ché va hanh dong quyét liét cua
cac doanh nghiép, cac co quan quan ly nha nudce, dac biét la cac So6 Cong Thuong,
va céc to chirc xa hoi nghé nghiép [8].

Hién nay, da c¢6 Luat an ninh mang hiéu luc tr 1/1/2019, cidc Nghi dinh
15/2020/ND-CP, Nghi dinh 38/2021/ND-CP cta Chinh phu vé xir phat hanh chinh
trong linh vuc cdng nghé thong tin, van hoa, quang cao va giao dich dién ta. Tuy
nhién, thuc thé 1a d& dang bit gap trén cac san thuong mai dién tar hanh vi loi dung
hinh thac hoat dong san thuong mai dién tor nhung vai muc dich buén 1au va gian lan
thuong mai [5]. Piéu 36, Nghi dinh 52 quy ché hoat dong cia san TMPT la cac san
phai c¢6 co ché tich cuc tiép nhan va giai quyét khiéu nai, tranh chap caa khach hang
nhung viéc thyc thi trong thuc té con nhiéu bat cap. Tap chi dién tir caa Téng cuc
Tiéu chuan Po ludng Chét luong - Bo Khoa hoc & Cong nghé da co bai viét dua ra
nhitng minh chiing cu thé: khach hang dit hang va da thanh toan tién tir thang 8 nhung
hang lién tuc tré han giao. Gan 2 thang sau, tng dung trén Shopee tu dong cap nhat
da giao hang, trong khi nguoi mua chua nhan hang. Sau do, khach hang da lién h¢
véi ca san giao dich TMDT va don vi van chuyén thi cac bén d6 trach nhiém qua lai
cho nhau [3]. Hay tinh huéng khac 1a Mot khach hang cho biét da mua Tivibox va
diéu khién chuot voice véi don hang trén 700.000 dong trén Shopee nhung khi nhan
lai khong sir dung dugc nén yéu cau doi. Tuy nhién, san pham lan 2 van khong khéc
gi. Sau nhiéu lan lién hé dé yéu cau hoan tién, tra hang, san giao dich van thoai thac
trach nhiém [3]. Nhu vay, phap luat c6 quy dinh cu thé nhung van dé nam & cach ap
dung va trién khai cua cac bén lién quan khi chua lam hét trach nhiém caa minh.

Cong thdng tin Quan ly hoat dong TMBT cua Cuc Thuong mai dién tir va Kinh
té s6 - Bo Cong Thuong hang nim c¢6 nhan duoc nhitng phan anh nhitng vi pham
phap luat trong kinh doanh truc tuyén. Cac vi pham lién quan dén hoat dong cua san

GDTMBT bao gom: kinh doanh hang gia hang nhéi, gia mao thong tin dang ky trén



57

website, hra dao trong thanh toan, mao danh hay gia mao théng tin, Tuy nhién, s6
lwgng vu Vviéc phan anh chua cao véi s6 lugng phan anh nim 2018 1a 50, nim 2019
1a 54, nam 2020 ty 1 dusi 8% va ty 1& nim 2021 con thép hon nita — dusi 4% [13],
[14], [15], [16]. Mét trong nhitng ly do 1a boi nhiéu nguoi dan chwa biét dén sy hién
dién cua Cong thong tin nay, ddy 1a han ché trong viéc ting kha ning tiép can cua
ngudi dan véi cac co quan quan ly hoat dong kinh doanh truc tuyén néi chung, qua
san GDTMDT ndi riéng.
2.1.3.2. Thuc trang san GDTMDT quan ly cac gian hang

Theo Sach traing Thuong mai dién tir Viét Nam nim 2019 cua B Cong Thuong,
nguoi tiéu ding gap nhiéu tro ngai dbi vaéi viéc mua sam truc tuyén. Trong s6 Cac trg
ngai d6, khéng c6 yéu té nao lién quan dén viéc tiép can internet ma chu yéu lién
quan dén nhitng lo ngai vé chat lwong hang hda, chat lwong dich vu hay cac van dé
bao mat thong tin ca nhan. Ngoai hai tro ngai khach quan lién quan téi dich vu chuyén
phéat va thanh toan, sau tré ngai khac gan truc tiép véi thuong nhan ban hang truc
tuyén. Tré ngai ndi bat nhat 1a san pham kém chat luong so véi quang céo, ty 1é khach
hang xé&c nhan diéu nay qua bén nam tir 2018 dén 2022 1a 83%, 72%, 47% va 68%
[13], [14], [15], [16]. Nhiing tré ngai nay vé logic s& la nguyén nhan anh huéng khong
t6t toi 10ng trung thanh caa khach hang déi voi website. Do d6, sin GDTMDPT phai
c6 chinh sach kiém soat chat ché doi véi chat luong san pham ma nhimg ngudi béan
dang tai, cung cap va dac biét 1a viéc thuc thi chinh sach d6 that nghiém tdc. Lo ngai
vé bao mat thdng tin 1a can tro tha hai ma ty 16 khach hang xac nhan 1a 43%, 58%,
33% va 52% [13], [14], [15], [16]. Tro ngai khéc nira phai ké dén la dich vu chim
soc khach hang chua tét véi ty 16 khach hang xac nhan 12 47%, 27%, 22% va 28%
[13], [14], [15], [16]. Chat luong cua website hay (ng dung di dong thap 1a nguyén
nhan tiép theo c6 ty 1¢ khach hang xac nhan it thay d6i trong ba nim gan day véi muic
13%, 14% va 13% [14], [15], [16]. Céc can trd con lai cd ty 18 thap hon lién quan dén
cach thtrc dat hang rac réi, website hay @ng dung khong chuyén nghiép. Nhin chung,
C4cC rao can nay déu lién quan dén dich vu ban ¢ va sach tring TMDT mdi cung cap

s6 liéu danh gia so sai. Liéu c&c rdo can nay c6 anh huong téi 10ng trung thanh cua
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nguoi tiéu dung khi mua hang qua san GDTMDT hay khéng, mic d6 anh huong ra
sao chinh 1a khoang tréng ma luan an cd thé sir dung.

Ngoai séch tring cung cip céc cac dau hiéu vé cac van dé, can tro lién quan dén
dich vu ban hang truc tuyén thi ciing c6 thé can cir vao mot s tai lidu tha cap c6 tinh
thue tidn khac dé 6 thé nhan rd hon nhirng truc tric, han ché trong quan ly hoat dong
cua cac san giao dich thuong mai dién tir. Bao dién tir cia Bo Cong Thuong co bai
viét v&i cac minh chang va nhan dinh: bén canh téc do ting trudng nhanh va ap luc
canh tranh ngay cang lon, khién nhiéu san thwong mai dién tir chay theo viéc thu hit
ngudi ban tham gia, ma chua chat ché cac khau kiém soét, xac minh théng tin cac
loai hang hoa, nén da tao k& hd cho nhiéu mat hang c6 dau hiéu vi pham céac quy dinh
ctia nha nudc, cac chuan muc dao duc hay thuan phong mi tuc [5]. Tap chi dién t
VietQ.vn ciling néu thyc trang nguoi tiéu ding van phai doi mat véi nguy co bi Xxam
hai quyén loi khi mua hang truc tuyén nhu hang hoa khong giong nhu quang cao,
hang giao cham, da thanh toan nhung khong giao hang, 16 thong tin ca nhan [3]. Mot
thuc trang co thé bat gap o nhiéu san thuong mai dién t khi ¢6 nhirng gian hang véi
tén va dia chi nguoi ban khac nhau, ho sao chép hinh anh quang céo cua nhau, dang
ban san pham nhung trong thuc té ¢d thé khéng ¢ hang hoic hang hoa khong dung.
Viéc tiy tién st dung hinh anh san pham cua nguoi khac dé quang ba san pham cua
minh duoc coi 12 hanh vi xdm pham quyén sao chép tac pham va Piéu 18 Vian ban
hop nhat s6 1432/VBHN-BVHTTDL cua Bo Vian Hoa Thé Thao va Du Lich c6 quy
dinh vé xir phat vi pham nay, tuy nhién viéc thuc thi va quan Iy ciia cac co quan chic
ning chua tét cing vai su kiém soat cia san GDTMDT con nhiéu han ché nén hién
tugng ndy con xay ra phd bién. Bén canh dé, thuc trang hang nhai, hang gia ngay
cang dién ra phuc tap. Moi san giao dich TMPT 16n nhu Shopee, Lazada, Sendo,
Tiki,... c6 trén 5.000 thwong hiéu va hang nghin d6i tac kinh doanh da dang céc mat
hang [19]. M6t s6 rat it san giao dich c6 kho va nhan hang tir ngudi ban roi san dong
g6i van chuyén téi khach hang, cach nay gidp ho kiém soat duoc hang ban. Tuy nhién,
hinh thace nay rét it 4p dung va chi 1a mét trong sb cac hinh thirc ma san cung cap cho

ngudi ban lya chon. Phan I6n san giao dich TMBT hién nay thuc hién hién hinh thic
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cha yéu 1a cho thué "gian hang” online, san pham dugc ngudi ban tu bao goi va dan

van don ma san giri cho roi qua hé thdng van chuyén téi tay khach hang nén kho phat

hién dugc hang hoa vi pham. Viéc kiém soat ciia satn GDTMBT mdi chi 1a yéu cau
ngudi ban cung cap thdng tin, tai liéu chizng minh san pham ding ban 13 hop 1& nén
cac d6i twong budn ban hang gia, hang nhai trén TMDT c6 rat nhiéu cach dé lach

chinh sach va l1an tranh sy truy vét cua co quan chuc niang [19].

Viéc phan tich va chi ra cac han ché trong quan Iy hoat dong kinh doanh truc
tuyén cua cac san GDTMBT cho thiy nhiéu van dé s& can khic phuc. Dé 1am duoc
diéu nay thi ciing can xem xét mot sé nguyén nhan co ban sau day:

- Nhiing han ché, tré ngai trén déu bat nguon tir nguon nhan luc trién khai thuong
mai dién tir ciia phan 16n doanh nghiép chua dap tng nhu cau. Ky nang quan tri
website va san GDTMDBT van la ki nang dugc doanh nghiép quan tam nhiéu nhat
trong nhitng nim gan ddy, 46% doanh nghiép cho biét ho gip kho khan khi can
tuyén dung lao dong c6 ky ning nay [8].

- Nguyén nhan th hai la cac chi phi cia san GDTMDT trong van hanh website, trng
dung ban hang trén dién thoai di dong. Chi phi nay bao gém céc khoan: chi phi
dau tu cho logistics, chi phi thu hut khach hang thong qua cac xtc tién marketing,
chi phi van hanh céc ngudn lec va an ninh mang, chi phi dau tu cho cong nghé, ...
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- Nguyén nhan thtr ba la nhitng ngudi ban c6 gian hang trén san GDTMDBT da danh
gia hiéu qua cua hoat dong ban hang qua kénh nay chua cao. Hinh 2.4 cho thiy
qua ca 4 nam, hau hét cac doanh nghiép danh gia kénh nay mang lai hiéu qua cho
ho & muc trung binh. Ty 18 thap cac doanh nghiép céng nhan tinh hiéu qua cao cua
kénh, tuy nhién ty 1& nao c6 xu huéng ting nhe qua cic nam thé hién trién vong
tich cuc cho viéc ban hang truc tuyén qua san giao dich thwong mai dién tu.

2.1.4. Tong két nhieng vin dé thyc trang mua bdn qua san GDTMDT

Thuc trang thi truong mua sam truc tuyén tai Viét Nam dugc thé hién thdng qua
hé thong sé liéu, dit liéu cua Sach trang thuong mai dién tir va Bao céo chi sé thuong
mai dién tr Viét Nam qua cac nam. Buc tranh tong quat thi truong thuong mai dién
tr duoc thé hién trong d6 mang mua ban qua cac sain GDTMPBT ciing duoc dé cap ¢
nhiéu khia canh. Tuy nhién, s liéu phan anh hoat dong kinh doanh qua céac san
GDTMBDT con so sai, thiéu nhiéu khia canh va chi thé hién ¢ viéc mo ta thong qua
s6 luong, ty 1é chir chura phan tich sau bang cac phuong phap khac nhau va chua chi
ra cac tac dong, lién hé¢ téi long trung thanh cua khach hang.

Dir liéu ma cac Sach trang va Béo céo trén cung cap boc 16 mot sé thuc trang co
ban c6 thé coi 1a cac van dé doi hoi cac san GDTMPT xem xét giai quyét. Thir nhat,
quy md thi trudng ban 1é truc tuyén néi chung, ban 1é théng qua sain GDTMBT ndi
riéng 6 nhiing tiém nang rat l6n, day 13 co hoi va cling 1a van dé dat ra cho cac nha
kinh doanh truc tuyén 1a phai c6 giai phap tao thoi quen cho nguoi tiéu dung mua
hang truc tuyén thong qua san. Thi hai, thi trudng can c6 thém wng dung ban hang
chuyén nghiép cua san trén thiét bi di dong ciing 1a nhu cau tat yéu va kha buc thiét.
Thi ba, cac quan tdm cua khach hang khi mua tryc tuyén duoc dir liéu théng ké ma
cac tai liéu trén cong bd con so sai, nhiéu tiéu chi quan trong lién quan dén dich vu
ban Ié truc tuyén cua san khong duoc dua ra dé danh gia. Hon nira, méi lién hé giira
nhitng tiéu chi ma khach hang truc tuyén quan tam véi 1ong trung thanh cua khach
hang khong dugc cac Sach trang va Bao cao trén dé cap. Thir tu, ndi dung mot s6
muc trong bao céo cua cac co quan nay ciing khong phan rd bbi canh kinh doanh qua

san GDTMPDT véi cac hinh thire kinh doanh tryc tuyén khac. Tht nam, trong mot sb
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dir liéu ndi vé thuc trang kinh doanh qua san GDTMDT thi van dé chit luong san
pham dugc rao béan trén san 1a van dé khach hang dic biét quan tm béi con nhiéu
bat cap boc 16. Thir sau, uy tin cua satn GDTMDT lién quan dén hinh anh thuong hiéu
ctia san ciing 13 mot tiéu chi dugc khach hang quan tAm nhung dit liéu chua cung cap
thém diéu gi vé bién sb nay trong méi lién hé véi l1ong trung thanh cua khach hang.
Nhitng han ché duoc tong két & day ciing boc 16 nhitng khoang tréng thuc tidn pho
hop, giao thoa, bd trg vai nhitng khoang tréng ma tac gia da chi ra & phan 1.3.2 cua
chuong 1. Nhitng khoang tréng nay sé& 1a co sé cho viéc nghién ctu, xay dung mo
hinh phan 2.2 va phan tich véi cac két qua cu thé trong chuong 3 dé tir 6 ¢o thao
luan va dua ra khuyén nghi phii hop trong chuong 4.

Btrc tranh canh tranh gitra cac san GDTMDT ciing boc 16 hai “mang mau” rd nét.
D6 1a sy phat trién nhanh caa cac san GDTMDPT 16n tai thanh phd Ha Noi va thanh
phd Ho6 Chi Minh 12 chi yéu. Con cac san thuong mai dién tir dia phuong da sb chua
phat huy duoc cac tiém ning, dam chan tai chd ma nguyén nhan chi yéu do ning lyc
quan Iy truc tiép cac website cia satn GDTMBT nay con han ché va su quan tam cua
co quan quan ly nha nudce dia phuong chua sat sao. Thuc trang nay gitap dua ra ggi y
cau tra loi cho nhirng ciu hoi da dat ra trong phan mé dau cia nghién ciru. Do 1a viéc
chi ra chi tiét cac yéu té anh huong téi 1ong trung thanh caa khach hang sé 1a co so
dé dua ra cac khuyén nghi cho céc nha quan tri ciia sin GDTMBT ting hiéu qua va
nang luc canh tranh.

Thuce trang quan ly cac nha cung cip hang hda mé gian hang trén san ciing boc
16 rat nhiéu nhuoc diém gay anh hudong dén quyén loi khach hang truc tuyén. Piéu
nay dan dén nhitng tdm Iy tiéu cuc cho khach hang nhu khong hai long, giam 1ong
trung thanh. Nguyén nhan xuat phét tir ca hai phia quan 1y san GDTMBT va nha cung
cap thuc thi cac quy dinh phép luat vé ban hang truc tuyén trén san chua duoc thuc
hién dung va chua tron trach nhiém. Ngoai ra, sy gidm sat cta cac co quan quan ly
nha nudc lién quan con chua sat sao. Nhitng phan tich nay ciing mét lan nira gop thém
nhitng goi ¥ cau tra 15i cho nhitng cau hoi da dit ra trong phan mé dau cua nghién

ctru, dong thoi 1a co sé cho mot s6 khuyén nghi duoc trinh bay trong chuong 4.
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2.2. Xay dwng mé hinh nghién ciu

Két qua téng quan ¢ chuong 1 da goi mo mot sé khoang tréng va tong két thyuc
trang phan 2.1.4 da khang dinh ré nhirng khoang trong dé. Bé giai quyét khoang tréng
nghién ctu, tac gia chon loc cac nén tang Iy thuyét phi hop va xem xét kha nang két
hop gitra céc tai liéu d6 dé phac thao so bd khung nghién ciru véi céc bién sb du kién
ban dau. Tiép theo, xay dung ting bién sé chinh thtc thong qua viéc tim hiéu va lua
chon khéi niém cu thé caa mdi bién sé do, tim hiéu tm quan trong cua céc bién sd.
MA&i quan hé gitta cac bién sé duoc tim hiéu théng qua cac két qua nghién cau di
truéc hoac thong qua nhirng co s ly luan nhat dinh, dua vao d6 ma tac gia dit ra cac
gia thiét cho mo hinh dé xuat cua luan an.

2.2.1. Khung nghién ciru

Nghién ctu ciia luan an nay tuy c¢é cing béi canh thi truong Viét Nam nhung s& di
theo hudng khac biét vai cac nghién ctru truedc [2]. Trong luan n nay, khung nghién
ctru vé 1ong trung thanh caa ngudi tiéu ding truc tuyén duoc phat trién duwa trén ly
thuyét 1a mé hinh S-O-R két hop véi nén tang E-SERQUAL cuia Parasuraman & cong
sur (2005) (d3 gigi thiéu ¢ phan 1.2.2) cung véi viéc mé rong vai mot sé bién doc 1ap
khac nita. Trong do, ting thanh phan dwoc nghién ciu va khai quat hoa theo khung
dé xuat ¢ hinh 2.5.

Tac nhan kich thich (S) —) Phan ng tdm ly (O) : Hanh vi dap lai (R)

Céc yéu to cua dich vu Cac cam nhan cia nguoi Long trung thanh

ban 1é tryc tuyén tiéu dung truc tuyén

| |

Céac bién sd khac

Hinh 2.5: Khung nghién ciru vé cdc yéu t6 anh hieong téi long trung thanh ciia
khdch hang truc tuyén
Nguon: tac gid phat trién
- Caéc tac nhan kich thich (S) chinh la cac bién doc lap trong mé hinh gom tap

hop day du céc yéu té lién quan dén hoat dong cung cip dich vu cua san
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GDTMDT. Trong sb 3 bién doc lap thi c6 2 bién ké thira tir nghién ctu cua
Parasuraman & cong su (2005) 14 chdr lwong dich vu dién tir (electronnic
service quality) va chdr lwong dich vy dién tir phuc hoi (electronnic recovery
service quality). Bién doc 1ap tha ba chdt lwong san pham (product quality) xuat
hién méi trén co so tac gia tim thdy nhitng cin ¢ cho thay sy can thiét tach biét
bién s6 nay khoi 2 bién doc lap da giéi thiéu.

- Phan ttng tam ly cua cha thé (O) thyuc chét 1a cac bién trung gian lién quan dén
tam Iy caa nguoi tiéu ding c6 su phd hop véi bdi canh thi truong Viét Nam va
khac biét so véi cac nghién ctru di trudc. Mo hinh cua nghién ciru nay tiép tuc
st dung bién sz hai 10ng béi nd ¢é vai trd 1a trung gian cét 18i két ndi cac yéu
t6 dich vu ban 1¢ truc tuyén véi 10ng trung thanh. Gia tri cam nhdn 12 bién sé
trung gian dugc Parasuraman & cong sy (2005) sur dung trong tai li¢u E-S-Qual
nhung sau d6 it tai liéu quan tim cho dén gan day bién sé nay c6 dau hiéu duoc
quan tam trg lai trong mot s6 nghién ctru ¢ linh vyuc ban Ié truc tuyén [41], [77],
[34]. Do d6, déy ciing s& & bién sd trung gian dugc xem xét trong nghién ctu
nay.

- Hanh vi dap lai ctia con ngudi (R) chinh la 1ong trung thanh cta nguoi tiéu dung
truc tuyén.

Ngoai ra, hinh dnh thwong hiéu 1a mot bién s6 c6 dau hiéu gia tang tim quan
trong vé vai trd anh huang toi 10ng trung thanh cua nguoi tiéu dung truc tuyén. Piéu
nay duoc da dugc mot s6 tai lieu xem xét va chirng minh [90], [114], [132]. Bai vay,
mo hinh s& tan dung xu huéng méi ndy bang cach bo sung bién doc 1ap hinh anh
thwong hiéu, 1a mot yéu té ngoai mé hinh tng dung S-O-R, tac dong téi bién phu
thudc 10ng trung thanh. Bén canh d6, cam nhdn s thich tha véi mua sam truc tuyén
cling 12 bién s6 duoc xem xét anh huong téi viéc mua lap lai trén website/app. Nhu
vay, mé hinh tng dung S-O-R duoc mé rong vé mit cau trdc bang cach tich hop xem
xét hai bién sb bén ngoai 12 hinh dnh thiwong hiéu va cam nhdn sy thich tha véi mua
sam tryc tuyén, diéu nay nham muc dich giup cho viéc nghién ciru tim dugc nhitng

bién s6 pht hop hon véi bdi canh kinh doanh qua san GDTMPT tai Viét Nam.
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2.2.2. Cac gid thuyét va mé hinh nghién cru
% Long trung thanh truc tuyén (e-loyalty) - bién phu thudc ciia md hinh

Trong béi canh kinh doanh tric tuyén phai canh tranh ngay cang khéc liét, long
trung thanh cua khach hang dugc danh gia cao boi cdc nha kinh doanh [134]. Cac
nha ban I¢ truc tuyén cua Viét Nam ciing khong ngoai 18, viéc co dugc cac khach
hang trung thanh 1a rat quan trong déi voi cac san thuong mai ban 1¢ boi ddy 1a dong
lyc chinh cho thanh cong trong thwong mai dién tir. Trong béi canh kinh doanh truc
tuyén noi chung, Joungjin Hur & cong su (2011) dé cap dén bén cip do cua long
trung thanh ap dung cho hanh vi mua cua khach hang [71]. Cap d6 dau tién 1a khach
hang truc tuyén thich trang web (giai doan nhan thic) va co thé phat trién lén cap do
th hai 1a thdi do tich cuc dbi véi trang web (giai doan tinh cam). Trai qua 2 cip do
nay, nguoi tiéu ding duoc ky vong sé& truy cap lai trang web va tim san pham ua
chudng nhung khong nhat thiét phai tham gia vao hanh vi mua hang. Cap do trung
thanh cao nhat xay ra & giai doan hanh dong, khi d6, khach hang sin sang truy cap
lai trang web va mua san pham truc tuyén. Khac véi viéc tiép can khai niém trung
thanh theo cap d6, mot khai niém cu thé hon: 1ong trung thanh truc tuyén 1a cam x(c
hoic thai do thiic day tri nhé tich cuc va do do6 khién khéach hang truy cap lai trang
web cho muc dich théng tin, lién lac hozc giai tri hodc mua lai san pham, dich vu cu
thé tir mot website truc tuyén [94]. Long trung thanh thuong lién quan dén hanh vi
mua lap lai [76, 103, 113, 116, 122] va trong mdt s6 trudng hop con ¢d thé biéu hién
& nhitng hanh vi khac nhu truyén miéng tét vé céc san pham va dich vu caa nha ban
& truc tuyén [29, 82, 112, 113, 119].

Trong luan &n nay, tac gia lya chon khai niém long trung thanh cta nguoi tiéu
ding véi ndi ham 1a sy tong hop day da céc biéu hién cua 1ong trung thanh twong (ng
tat ca 4 cip d6 ma Joungjin Hur & cong su (2011) [71] tiép can ciing nhu 2 phuong
dién cam xdc va thai do trong nghién ctru cia Honglei Li & cong su (2015) [94] néu
trén. Khai niém ma tac gia cong nhan cling bao ham ca hanh vi truy cap lai, mua lap
lai, truyén miéng tét, vuot qua cac chudng ngai va co nhitng phan &ng tich cuc khéac

ma ngudi tiéu dung dap lai sitn GDTMPT sau khi da trai nghiém mua sam.
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% Su hai long truc tuyén (E-satisfaction)

Sir hai 10ng ctia nguoi tiéu dung truc tuyén dé cap dén viéc hoan thanh cac ky
vong ciing nhu trang thai tich cuc va tinh cam lién quan dén két qua trude do6 trong
viéc twong tac vai trang web [101]. Hau hét nguoi tiéu dang hinh thanh ky vong vé
san pham, nha cung cp, dich vu va chat lwong cua trang web/app trudc khi tham gia
vao céc hoat dong mua sam truc tuyén. Néu cac ky vong duoc dap tng, khach hang
s& dat dugc mie d6 hai 1ong cao, diéu nay anh hudng tich cuc dén y dinh, quyét dinh,
hoat dong mua hang thuc té va cua ho va nguoc lai, sy khdng hai 1ong c6 lién quan
tiéu cuc véi cac bién sé nay [120]. Xét riéng hanh vi trung thanh, mdi quan hé dang
ké da duoc tim thay gitra s hai 10ng va 1ong trung thanh cia khach hang duoc khang
dinh qua nhidu tai liéu khac [133], [24], [106], [94], [136], [67], [75], [2], [76], [64],
[40], [57], [102]. Do &6, gia thuyét dat ra la:

H1: Sir hai 10ng dnkh hwong thudn chiéu téi long trung thanh cia nguoi tiéu
ding truc tuyén.
+* Hinh anh thuong hiéu ctia website (Website’s brand image)

Keller (1993) dinh nghia hinh dnh thuwong hiéu la cac cam nhan cta khach hang
vé mot thuong hiéu duoc phan anh bang nhirng lién tuong luu gitr trong ky wc cia
khéch hang vé thuong hiéu [83]. Tai liéu khac cho rang hinh dnh thiwong hiéu doanh
nghiép dé cap dén cach mot cong ty dugc khach hang va céc bén lién quan khac cam
nhan [95]. Nhu vay, cac quan diém vé hinh dnh thirong hiéu déu dya trén cam nhan
cta ngudi tieu ding. T d6, xdy dung thuong hiéu doanh nghiép 1a viéc phat trién
hinh anh thuan lgi vé doanh nghiép va duy tri danh tiéng thuong hiéu [95] luén nham
huéng tdi viéc 1am cho cho nguoi tiéu dung ¢é nhitng cam nhan tét. Hinh dnk thiong
hiéu cua san thuong mai dién tir ban Ié thuc chat la hinh anh cua cong ty so hitu
website hay tng dung bén I¢ twong tng. Rat kho dé thay ddi long trung thanh cua
khach hang d6i véi mot website ma ho cam thay hai 1ong va tin cay, bai vay, thuong
hiéu trang web/app d6 s& van 1a wu tién khong d6i dbi véi ho trong danh sach tim
kiém cua ho [123]. Nhiéu nghién ctu trong bdi canh kinh doanh truyén théng khang

dinh hinh anh thuong hiéu cong ty cé tac dong téi long trung thanh cuaa khach hang,
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chang han béi canh kinh doanh du lich [44] hay nganh hang khéng [107] hoic nganh
cdng nghiép 6 t6 [148], kinh doanh nha hang [78]. Ciing trong bi canh kinh doanh
tryc tiép, mdi quan hé gitra hinh dnh thwong hiéu cong ty tac dong téi 1ong trung
thanh caa khach hang c6 thé thdng qua bién trung gian la su hai 1ong caa khach hang
[23] [78]. Trén co s& d6, gia thuyét duoc xay dung va phat trién trong bbi canh ban
& truc tuyén ma nghién ciru nay dé xuat 1a:

H2a: Hinh danh thirong hiéu cia san GDTMBT danh hwéng thudgn chiéu téi s hai
long ciia nguroi tiéu dung tryec tuyeén.

H2b: Hinh dnh thuwong hiéu cia san GDTMPT danh hwong thudn chiéu téi long
trung thanh cia nguwoi tiéu ding truc tuyén.

% Gia tri cam nhan cua ngudi tiéu dung truc tuyén (E-Perceived Value)

Gia tri cam nhdn 1a danh gié tong thé caa khach hang vé loi ich cia san pham
dwa trén nhan thirc vé nhitng gi nhan dugc va nhiing hao phi mat di (Zeithaml, 1988).
Nghién ctru dién hinh da chi ra mdi lién hé gitra cac yéu td cua chat luong dich vu
ban I¢ truc tuyén anh huong téi gia tri cam nhan 1a E-S-Q cua Parasuraman (2005).

Gia tri cam nhdn anh huéng truc tiép t6i 1ong trung thanh cia nguoi tiéu ding
tryc tuyén [112], [135]. Tuy nhién, mot sb tai liéu khac lai chi ra mdi lién hé trén la
gian tiép, thdng qua bién trung gian 1a sy hai long [137], [96], [89], [76], [56]. Nghién
ctru nay s& kiém nghiém cac mbi lién hé trén thong qua céc gia thuyét la:

H3a: Gia tri cam nhdn dnh hwéng thudn chiéu téi long trung thanh cia nguoi
tiéu dung tryec tuyeén.

H3b: Gia tri cam nhdn anh dnh hwong thudn chiéu téi sy hai 10ng cia nguoi
tiéu dung tryec tuyeén.

Bén canh d6, hinh dnh thiwong hiéu ciia sin GDTMBT c6 ban chat 14 hinh anh
cuia mot to chirc (doanh nghiép), do 1a ban dién dich cac hién thi duoc tao ra tir sy
tuong tac cua ca nhan véi to chirc dua trén céc khia canh nhan thic va tinh cam c6
lien quan [51]. O mot giac do khac, hinh dnh thiong hiéu hay hinh anh marketing
cuia mot cdng ty 1a nhitng khai niém dong nhat va Barich va Kotler (1991) cho rang

mot cong ty c6 hinh anh manh mé néu khach hang tin rang ho nhan duoc gié tri cao
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khi mua hang cua cong ty d6 [32]. Nhiing Iy luan trén c6 thé tong hop chung rang gia
tri cam nhdn cua ngudi tiéu dung la mot trong nhirng nguyén nhan tao nén hinh dnh
thwong hiéu cia cdng ty. Nhan dinh méi quan hé nay con dugc cung cb thém boi két
qua nghién ctu cua Hu & cong su (2009) trong béi canh mua bén truc tiép [69]. Cac
can ctr trén 1a co sé cho gia thuyét ma mé hinh luan an phat trién trong béi canh mua
ban qua san GDTMDT, gia thuyét nay duoc phat biéu nhu sau:

H3c: Gid tri cam nhdn ciia nguoi tiéu dung truc tuyén anh hweng thudn chiéu
toi hinh anh cia san thwong mai dién tu.

+¢ Cam nhan su thich tha (Perceived Enjoyment)

Cam nhdn sy thich thi dé cap dén mirc d6 ma mot ca nhan nhan thay niém vui
va hai 16ng trong mot moi truong wa thich, sy thich thd ndy bat ngudn tir chinh hoat
dong caa ho [62]. Trong bdi canh kinh doanh tryuc tuyén, nghién ciru cia Semeijn &
cong su (2005) dé cap khia canh sy giai tri, vui thich khi mua sim qua internet duoc
md ta thdng qua su thich thd, thoai mai vai viéc luét xem hodc mua siém qua trang
web ban Ié [126]. Trong mét nghién ciru khac, khai niém cam nhan su thich tha mo
ta két qua tan huong tir sy thd vi va vui vé cua trai nghiém mua sim truc tuyén [46]
cha khéng phai tir viéc hoan thanh nhiém vy mua sam [31].

Pong luc thic day ngudi tiéu dung tiép tuc mua hang duoc biéu hién da dang va
thuong phu thudc vao cam nhdn su thich thi va loi ich kinh té [62]. Cam nhan vé sy
thich tha c6 anh huong tich cyc tai 1ong trung thanh cua khach hang trong linh vuc
ban hang qua dién thoai [50] hay trong nganh dich vu n6i chung [28]. Méi lién hé nay
s& dugc kiém nghiém trong nghién ciru caa ching t6i gan véi béi canh béan 1é truc
tuyén. Tir d6, gia thuyét duoc xay dung 1a:

H4: Cam nhdn vé si thich thi dnh hwréng tich cuc téi 10ng trung thanh cia nguroi
tiéu dung tryec tuyeén.

% Chat lugng san pham trén website (Product quality - PQ)

Chat lwong Ia thudc tinh noi tai caa san pham [59]. M6t s6 nguoi tiéu ding coi

chat Iwong san pham 12 yéu té ho can nhic dau tién khi mua sam tryuc tuyén. Chat

lwgng san pham cang cao thi cang nang cao sw hai 10ng cua ngudi tiéu ding [97];
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[105]; [152]; [63]. Bén canh d6, nang cao chét lugng san pham cé anh huaéng tich cuc
tai gid tri cam nhdn cua nguoi tiéu dung dugc chirng minh théng qua hinh thirc mua
sam dung truyén théng [139]. Méi lién hé nay chua duoc tai liéu nao dé cap téi trong
bdi canh kinh doanh truc tuyén. Vi vay, nghién ciru nay s& phat trién va kiém ching
méi lién hé trén trong bdi canh ban 1¢ truc tuyén qua cac website tai Viét Nam. Cac
gia thuyét dit ra Ia:

H5a: Chat lirong san phdam anh hwong thugdn chiéu téi sw hai 10ng cia ngueoi tiéu
ding truec tuyeén.

H5b: Chdt lwong san pham dnh hiréng thudn chiéu téi gié tri cam nhdn cia nguoi
tiéu dung truec tuyén.

% Chat lugng dich vu dién tur (Electronic service quality- ESQ)

Nghién ctru cua Parasuraman & cong su (2005) phan biét rd hai nhom thang do
12 nhom thang do chat lwong dich vy dién tir (E-S-Qual) va nhom thang do chat luong
dich vu dién tr phuc hoi (E-RecS-Qual), nghién ctru nay dung Ky hiéu ngian gon hon
dé thay thé 14 ESQ va ERSQ. Bién ESQ lién quan dén 4 khia canh: hiéu qua, thuc
hién don hang, tinh kha dyng cua hé théng va sy riéng tu con ERSQ do luong & 3
khia canh: tinh dap (ng, su boi thuong va su két ndi. Trong céc tai liéu di sau, co tai
licu ké thira sy phan biét ESQ va ERSQ [138] [150] nhung ¢ nhitng nghién ciu lai
di theo hudng gop 2 chung nhém thang do cua trén lam mot hé théng [119]. Trong
bdi canh kinh doanh truc tuyén cua Viét Nam, dé dang tim thay nhiéu bao dién tir uy
tin, chinh thdng da va dang phan anh tinh trang ngudi tiéu dung con gap nhiéu trudng
hop chat lugng san pham chua duoc kiém soét tét. Do d6, nhu cau ddi tra hang hay
céc khia canh khéc cia ERSQ la nhitng van dé quan trong nén duoc xem xét riéng.
Vi vay, trong nghién ctru nay, tac gia tng ho viéc tach roi hai nhom thang do (rng véi
hai bién doc 1ap ESQ va ERSQ trong md hinh nghién ciru du kién.

Vé ESQ, nhiéu nghién cttu dua ra cac khai niém chdt lwong dich vu dién tir khac
nhau. Mt dinh nghia tiéu biéu: chat lugng dich vu dién tir 1a danh gia va nhan dinh
tong thé cua khach hang lién quan dén sy xuat sic va chét luong cua viéc cung cap

dich vu dién tr trén thi truong ao [108]. Pinh nghia cta Parasuraman & cong su
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(2005) dua ra duoc rat nhiéu nghién ctu chap nhan va ké thira: chdt heong dich vu
dién tir 1a mirc d6 ma maot trang web tao diéu kién thuan lgi va hiéu qua cho viéc mua
sam, mua hang va phan phéi san pham va dich vu mét cach hiéu qua.

ESQ dic biét quan trong ddi véi viéc tao ra si hai 1ong va 1ong trung thanh cua
khach hang trong diéu kién ban I¢ truc tuyén. Méi lién hé nay duoc chirng minh boi
rat nhiéu nghién ctu [59, 76, 88, 116, 119] [137].

Bén canh dé, mot s6 nghién ctiru khiang dinh méi lién hé gitta ESQ va gia tri cam
nhdn cua khach hang trong béi canh bén 1¢ truc tuyén & mot sé thi trudong da phat
trién [112, 135]. Trong diéu Kién thi truong ban 1 truc tuyén Viét Nam tuy c6 toc do
phat trién manh nhung van con & trinh d6 chua cao, mdi lién hé ESQ tac dong téi gia
tri cam nhdn can duoc kiém chtng lai. Vi vay, cac gia thuyét dat ra Ia:

H6a: Chdt liwong dich vu dién tir anh hirong thudn chiéu téi sw hai long ciia nguoi
tiéu dung truec tuyén.

H6b: Chdt lirong dich vu dién tir dnh huéng thudn chiéu téi gia tri cam nhdn cua
nguroi tiéu dung truec tuyén.

% Chat luong dich vu dién tar phuc hoi (Electronic recovery service quality-
ERSQ)

Parasuraman & cdng su (2005) dién giai 3 khia canh cua chat luong dich vu dién
tr phuc hoi:

(1). Kha nang dap tng: Xt ly hiéu qua cac van dé va tra lai hang;

(2). Boi thuong: Mirc d6 ma trang web bdi thuong cho khéch hang khi gap su ¢d;

(3). Lién hé: Su sang hd tro thong qua dién thoai hodc dai dién truc tuyén.

Nhu vay, ERSQ lién quan dén van dé tra lai hang, hoan tién va nhiing hd tro, tu
van cho khéach hang khi tién hanh d6i tra va giai quyét cac van dé phat sinh. Céac hoat
dong nay rat quan trong trong viéc gilp cac san thuong mai dién tr thuc day méi
quan hé vai khach hang. ERSQ anh hudng téi gia tri cam nhan cua khach hang truc
tuyén, mdi quan hé nay dugc chang minh qua mét sé nghién ctu [112], [135]. Bén
canh d6, ERSQ c6 anh huong téi si hai long cua khéch hang truc tuyén, tir d6 dan

dén két qua mong muén 1a 1ong trung thanh [138]. Vi vay, céc gia thuyét tiép theo:
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H7a: Chat hwong dich vu dién tir phuc hoi dnh hwong thudn chiéu téi sy hai long
Cia nguwroi tiéu dung tryec tuyeén.
H7b: Chdt lwong dich vu dién tir phuc hoi anh hweng thudn chiéu téi gid tri cam
nhdn ciia nguoi tiéu ding tryc tuyén.
< M0 hinh nghién citu dé xudt cia lugn an

Tap hop cac gia thuyét hinh thanh md hinh nghién ciru dé xuat (hinh 2.6).

. Cam nhan suw
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ra lai hang
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&t lugng DV 3a
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Su két ndi

(CO)
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Hinh 2.6: M6 hinh nghién civu dé xudt
Nguaén: tac gia dé xuat

Trong mo hinh, 10ng trung thanh 1 bién phu thugc. Ba bién doc lap lién quan dén
dich vu béan Ié truc tuyén thi trong d6 chat luong san pham duoc coi 1a mot bién sb
méi boi né duoc tach bach khoi hai bién sb con lai ma céc tai lidu di trude thuong sir
dung dan xen 1a chat luong dich vu dién ta, chat luong dich vu dién tar phuc hdi.
Ngoai ra, hai bién doc l1ap khac duoc phat trién trong mé hinh: néu cam nhan su thich
th( c6 anh huang téi long trung thanh theo cach tryc tiép thi hinh anh thuong hiéu
ctia san GDTMBT lai anh huong theo ca hai cach tryuc tiép va gian tiép. Hai bién
trung gian quan trong trong md hinh 1a sy hai 16ng va gia tri cam nhan két ndi méi
lien hé gitra cac bién doc 1ap véi bién phu thudc 1ong trung thanh. Mot méi lién hé
rang budc khac giita hai bién trung gian nay la gia tri cam nhan tac dong téi sy hai

long.
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TIEU KET CHUONG 2

Btc tranh thi trudng mua ban truc tuyén thdng qua cac san GDTMDT chu yéu
dugc cung cap tir cac Sach tring va Bao céo chi s thuong mai dién tir. Trude hét,
birc tranh nay duoc danh gia theo cac khia canh khéac nhau vé quy mé thi truong, dic
diém mua hang va cac tiéu chi ma khach hang quan tam. Phan tich cac khia canh nay
da gitp c6 dugc cac thong tin vé nhiing 16 hong thuc trang, didu nay gidp bd sung va
cung cb nhirng rd nét hon vé khoang tréng nghién ctru da chi ra trong chuong 1.
Nhitng khoang trong do 1a viéc xem xét cac bién sé quan trong dé dua vao mé hinh
nghién ciru cua dé tai nhu chat lugng san pham duoc rao ban trén san, hinh anh thuong
hiéu caa san; hay xem xét viéc phét trién cac (ng dung ban truc tuyén trén dién thoai;
hoac 1a xem xét nhitng quan tdm cua khach hang truc tuyén can duogc b sung gi tur
hé théng chi bao cua céc bién doc 1ap trong mé hinh. Ngoai ra, nhitng nguon dit liéu
thar cap vé thuc trang thi trudng mua sam truc tuyén cia cac san GDTMDT méi chi
cung cap cac so lieu cia mot sb chi tiéu don gian ma khong xem xét méi lién hé nao
véi long trung thanh cia khach hang truc tuyén nén dé tai luan an cé thém duoc
khoang tréng nghién cau & diém nay.

Nhu vay, néu nhu chuong 1 cung cap nhiing dau hiéu cia khoang tréng nghién
ctru sau khi tong quan Iy thuyét thi chuong 2 da dung nhitng minh ching, phan tich
thuc trang 1am ndi rd hon cac khoang trong d6. Tur khung nghién cau duoc lya chon
va cac khoang trong vé noi dung nghién ciu da xac dinh, céc gia thuyét duoc xay
dung va hinh thanh mé hinh nghién ciru dé xuat. M6 hinh thé hién cac méi quan hé
rd rang gitra cac bién dan toi bién phy thudc 1a 10ng trung thanh cua khach hang véi
sain GDTMBPT. Cac bién doc l1ap gdm nhom bién lién quan dén dich vu béan 1é truc
tuyén cung bién sé6 méi 1a thuong hiéu sin GDTMBT va cam nhan sy thich tha cua
khach hang. Céc bién bién trung gian két ni gom sy hai long va gia tri cam nhan cua
khach hang.

Sau khi md hinh nghién ciru duoc xac dinh, céc chi bdo do luong cho mdi bién

trong mé hinh ciing nhu céc phan tich dinh luong s& dugc cu thé hoa trong chuong 3.
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CHUONG 3
THIET KE NGHIEN CUU VA KET QUA PHAN TiCH

3.1. Thiét ké nghién ciu
3.1.1. Quy trinh nghién ciu

Wéc dinh van 38
nghign cim

fuc tidu va can hoa
nghién ciu

Wghién cim o & I¥ ludn,
tong quan tai ligu

trién san GDTMBET

Phin tich thre trang phat
va th trsimz

114 hinh nghién
cirn dé xuat

Hé théng chi bio

Ay Cmg
Phiéu didu tra

[ch;.n méu va khio sa‘t]- -2

cm ¢ chinh thire

Phén tich
dinh hoons

[ Thiohinva .

Hinh 3.1: Quy trinh nghién citu cua ludn an

Nguon: tac gid tong hop
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Cac budc trong quy trinh dugc mo ta nhu sau:

Buéc 1: Xac dinh van dé nghién ciu

Phan mé dau caa luan an da trinh bay cu thé viéc xac dinh vain dé nghién ciru ma
thuc chat 1a xac dinh cac muc tiéu clng cac cau hoi nghién ctu. V& co ban, van dé
Xuit phat tir tim quan trong cuaa 16ng trung thanh cia ngudi tidu dang khi mua hang
hoa thong qua cac san GDTMDT trong diéu kién canh tranh gay git. Thém vao do,
cac nghién cau di trudc lién quan chua giai quyét thoa dang viéc chi ra va phan tich
cac yéu tb tac dong toi 1ong trung thanh cua khéch hang khi mua sim qua cac san.
Céc 1y do nay dat ra cho nghién ciru luan &n phai dinh ra huéng giai quyét, tim ra mo
hinh, danh gia cac méi lién hé, goi ¥ giai phap cho sain GDTMBT,...va nhiing diéu
nay duoc khai quét lai roi phat biéu thanh muc tiéu nghién cttu chung ciing nhu muc
tiéu cy thé va cac cau hoi nghién cuu.

Buéc 2: Nghién ciu co so ly luan va téng quan tai liéu

Budc 2 trong quy trinh nghién cau c6 cach goi tén kha vin tat nhung thuc chat
budc ny twong ung Vaéi ndi dung chuong 1 véi tén chuong day du va mang tinh bao
quat. Viéc tim tai liéu da dang va doc kha nhiéu dé phuc vu buéc 1 1a xac dinh duoc
muc tiéu va cau hoi nghién ciru nhung ¢ budc tha hai, viéc doc tai liéu cé su khac
biét rd rang véi budc mot. Trong budce hai, chi nhitng ly thuyét lién quan va pha hop
c6 thé gilp dat dugc muc tiéu nghién ctu, cau hoi nghién cau méi dugc giit lai va
tim hiéu sau. Pong thoi & budc nay, viéc tong quan tai lidu gilp tac gia diéu chinh
két qua budc 1 nham l1am cho cac cau hoi nghién ciru rd rang hon, cu thé hon va kha
thi hon. Két qua cua budc 2 (chuong 1) 12 tac gia tim ra cac khoang tréng trong céc
nghién curu di trudc.

Buwéc 3: Nghién cuu thuc trang hoat dong cua cac san GDTMDT va thi truong
mua sam tryuc tuyén tai Viét Nam.

Budc 3 nay da dugc thyc hién véi ndi dung phan 2.1 trong chuong 2 cuia luan an.
Trong budc nay, tac gia thu thap dit liéu thi cap théng qua cac tai liéu cua cac to
chiee, cac co quan quan 1y linh vuc thuong mai dién tir nhu cac Bao céo chi s thuong

mai dién tir Viét Nam cua Hiép hoi thuwong mai dién tir Viét Nam (VECOM); Sach
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tring Thuong mai dién tir Viét Nam cua Cuc dién tir va kinh té s6 - Bo Cong thuong;
Cong théng tin Quan ly hoat dong thuong mai dién tir (online.gov.vn) - Bo Cong
Thuong; cic bao dién tir uy tin nhu Bio Cong Thwong, Con sb va su kién,
Vnexpress...

Trong méi quan hé Cung — Cau, viéc nghién ctu thudng xuat phat tir xem xét
Cau truéc; tiép do, Cung s& duoc phan tich nhim danh gia sy dap wng cho Cau. T
logic d6, phan 2.1. chuwong 2 cua luan &n s& duoc bé tri két cau bang viéc nghién ctu
“thi truong” (phia Cau) trude rdi tiép dén 1a phan tich thuc trang phat trién caa san
GDTMBPT (phia Cung) cing nhitng danh gia vé mic d6 dap tng nhu cau thi trueong.

Nghién ctiu tinh hinh thi truong gidp luan &n thay duoc bac tranh mua sam truc
tuyén ma dic biét 1a mang giao dich qua cic san thuong mai dién tir. Nhiing phat
hién, danh gia thuc trang duoc chi ra trong muyc 2.1 ctua chuong 2 da bo sung va lam
1& hon nhiing khoang tréng duoc chi ra trong chuong 1.

Buéc 4: Nghién ciru dinh tinh

Pé giai quyét cac khoang trong da duoc chi ra, trong phan 2.2 tiép theo cua
chuong 2, tac gia tim nhitng co so ly thuyét va cin cir dé hinh thanh cac gia thuyét,
xay dung dugc mé hinh nghién ctru dé xuat. Sau khi da c6 mé hinh, tac gia tiép tuc
van dung phuong phap nghién ciru dinh tinh dé xay dung cac thang do cho ting khai
niém trong md hinh va day 1a ndi dung quan trong dugc trinh bay cu thé ¢ phan 3.1.2.
Hé thong chi bao ciing 1a phan co ban va quan trong nhat cia ban hoi cho diéu tra
dung trong nghién ctru dinh luong.

Buéc 5: Xay dung Phiéu diéu tra

Céc chi bao cho tat ca cac bién tiém 4an cua mé hinh duoc tap hop vao ban hoi st
dung thang do Likert 7 mic d6 va duoc thé hién ¢ Phiéu diéu tra (Phu luc 1). Bén
canh cé4c chi b4o trén thi phan dau caa phiéu c6 mot sb cau hoi lién quan dén viéc
mua hang truc tuyén nhu sb 1an mua, loai hang héa thuong mua, sin GDTMPT ma
khach hang thuong lya chon. Phan cudi cua phiéu véi mot s cau hoi lién quan dén
dic diém nhan khau ciing duoc dat ra voi muc dich xem xét tinh dai dién thuc té cua

mau diéu tra. Noi dung chi tiét va mtc do trong cac cau hoi nay dugc tham khao tir
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mét sb nghién ciru trude [44], [17] ¢6 diéu chinh cho pha hop béi canh nghién cau
cua luan an.
Buéc 6: Chon mau va khao sét
Sau nghién ctru dinh tinh, tac gia tién hanh nghién ciru dinh lugng véi hai budc
cong viéc chinh la khao sat va phan tich dit liéu. Nhitng cin ctir chon mau, nguyén ly
trong khao sat s& dugc cu thé héa & phan 3.1.3
Buoc 7: Phan tich dinh luong
Dit liéu thd sau khao sét s& duoc xur ly 1am sach bang cach ra soat cac cau tra loi
15i. Sau @6, bang cac phan mém thdng ké tién tién 1a SPSS va SMART-PLS, tac gia
s& thuc hién phan tich dinh luong dé danh gia thang do, kiém dinh cac gia thuyét,
phan tich cac mdi lién h¢, phan tich ANOVA... Viéc thuc hién cac phan tich d6 voi
cac két qua tuong minh duoc trinh bay chi tiét trong muyc 3.2.
Buéc 8: Thao luan va kién nghi
Tir cac két qua phan tich co duoc & muc 3.2, cac thao luan trong chuong 4 nham
chi ra nhirng khang dinh, nhitng céng nhan vé cac mdi quan hé trong cac mé hinh da
xay dung. Ciing trong chuong 4, nhirng két luan vé diém méi, nhitng déng gop cua
luan &n ca vé mat Iy thuyét sé dugc dién giai chi tiét. Tiép do, cac dé xuat va kién
nghi cu thé d6i véi cac co quan quan 1y nha nudc va véi cac nha quan tri dbi voi hoat
dong cua cac san thuong mai dién tir s€ dugc trinh bay sé la nhitng dong gép mang
tinh thyc tién cua dé tai. Ngoai ra, mot s6 han ché ma tac gia tu nhan thac duoc sé 1a
goi y cho nhirng nghién ctru sau nay.
3.1.2. Nghién ci#u dinh tinh xay dwng hé théng chi bao
Phuong phap nghién ctru dinh tinh di dwoc thuc hién mot phan trong muc 2.2.
cua chuong 2 voi muc tiéu 1a cd6 duwgc mo hinh nghién ctru. Trong ndi dung muc nay,
luan &n sé tiép tuc st dung nghién ciru dinh tinh dé xay dung hé théng chi bao do
luong cho céc khai niém trong mo hinh.
MJi bién tiém an trong md hinh sau khi d& dugc dinh nghia thi cling can tim ra
nhitng chi bao cu thé. C6 hai kiéu 1a thang do do luong két qua (reflective) va thang

do do lwdng nguyén nhan (formative). Vi du kién nghién ciru dinh lugng theo hudng
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phan tich dinh lugng so bo vai ki thuat EFA va phan tich dinh Iwgng chinh thic vai
SEM nén bién tiém an trong cac mé hinh cua luan an duoc do luong theo thang do
kiéu reflective.

Trong luan &n nay, tac gia da tim hiéu cac nghién ctu di truéc va mang tinh cap
nhat nhat c6 thé dé chon loc, ké thira, phat trién hay xay dung mai dé co dugc cac chi
bao. Hé thdng cac chi béo duoc hinh thanh theo cac cach sau:

Thir nhét, tac gia chon loc va ké thira cac chi béo tir cc tai liéu uy tin di truéc
ma cac chi bao nay giéng nhau hoic tuong ty hodc giao thoa nhau véi ban chat va
bdi canh twong tu. Diéu nay thé hién véi mot sé chi bao cho cac bién tiém an chat
lirong dich vu dién tir, chat lwong dich vu dién tir phuc héi, si hai 1ong, long trung
thanh...

Thr hai, tac gia phat trién chi bao tir cac bién tiém an c6 trong cac nghién ciru di
trudc tuy do ludng cho ciing bién tiém an nhung c6 khéac biét vé boi canh, linh vuc
hay san pham nghién ciru. Cac chi bao nay s& duoc phét biéu, dién dat véi doi chut
khac biét sao cho pht hop véi bbi canh ban Ié truc tuyén. Chang han, cac chi bao cho
cho bién tiém an chdt lirong san pham, hinh danh thwong hiéu duoc thuc hién trong
bdi canh kinh doanh truyén théng hay dich vu du lich truc tuyén hoic internet
banking...va dugc phat trién trong luan an nay véi su khac biét 1a bbi canh ban 1é
truc tuyén tai Viét Nam qua san GDTMPDT .

Thir ba, ddi vi mot s6 it bién tiém an (nhu long trung thanh, chdr lwong sdn
pham), tac gia ngoai viéc ké thira thi cling c6 bd sung céc chi bdo méi. Chi bdo méi
dugc din ching la quan trong trong viéc 1am sang to bién tiém an twong ing. Can ctr
phat trién chi bao maéi 1a viéc str dung thdng tin thi truong thdng qua tim hiéu thyc té.
Viéc st dung Kiéu thang do reflective ciing cho phép linh hoat trong viéc bo sung hay
cat bo chi bao nao d6 wng voi mot bién tiém an nhat dinh. Vi vay, viéc xay dung va
bd sung cac chi bdo mai véi nhitng can ¢t rd rang la cong viéc hop ly. Tuy nhién,
viéc chap nhan hay khéng nhimng thang do méi nay thi giai doan phan tich dinh lugng
s& cho két luan cudi cung.

Mot diém Iuu ¥ 1a trong cac chi bao, tic 1a cAc cAu hoi cia ban khao sét gui toi
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khach hang, tac gia khéng goi truc tiép satn GDTMDT ma thay thé bing céch goi
trang web hay app cua san d6 bai vi cach goi nay da s6 nguoi tiéu ding truc tuyén s&
thiy gan giii va d& hiéu hon.
% Do lwong long trung thanh trgc tuyén

Cac chi bao do luong cho bién phu thudc 10ng trung thanh trong nghién ctu nay
cling s& md ta day da cac khia canh cua khai niém long trung thanh ma tac gia su
dung. Thang do long trung thanh duoc nhiéu nghién ctru di trude st dung céc chi béo
l3p lai hoic giao thoa ndi dung trong d6 nhung co sy khéac biét bdi canh. Gan giii nhit
la cac chi bao trong nghién curu cua Parasuraman & cong su (2015) [112] caa Amin
(2016) [29], cua Jeon va Jeong (2017) [76]. Tac gia tham khao cac thang do tir cac
nghién ctru d6 nhung khong ké thira hoan toan ma cé su thay doi cho phu hop boi
canh kinh doanh truc tuyén cia san GDTMBT ma nghién ctu cia luan dn hudng téi.
Cu thé, mot s6 chi bao ké thira tir nghién ciu cua Parasuraman & cong sy (2015)
trong diéu kién thi truong kinh doanh truc tuyén c6 trinh do cao trong khi béi canh
kinh doanh & thi truong Viét Nam con trinh do thap [112]. Sy tham khao tir nghién
ctru cua Jeon va Jeong (2017) [76] nhung c6 bdi canh khéc biét 1a nghién ctru d6 néi
vé cac trang web thué nha tro. Con ngudn tham khao tir tai liéu cia Amin (2016) [29]
lai trong béi canh internet banking. Sy tham khao cac ngudn do6 giup hinh thanh 4 chi
bao dugc ky hiéu LY1, LY2, LY4, LY5. Nguon tham khao tir Oliver (1999) [109]
khong dua ra phat biéu cu thé cac thang do 1ong trung thanh. Tuy nhién, trong khai
niém vé long trung thanh, Oliver lai nhan manh va lap lai nhiéu lan phat biéu rang
mot trong c4c biéu hién trung thanh 12 quan tinh hanh dong vuot qua cac chudng ngai
vat nhu gia ca. Do d6, tac gia luan an cu thé hda khia canh nay thanh phéat biéu cho
chi béo LY6 va phét trién thém trong bdi canh mua sam truc tuyén thay vi bbi canh
mua sam truyén théng nhu tai liéu cua Oliver néu trén. Bén canh nhitng chi bao tham
khao trén, cin ctr thuc té phét trién manh mé cac ung dung dién thoai hién nay nhu
phan tich trong chwong 2, tac gia luan &n bd sung mot chi bao mai thé hién mot khia
canh cua long trung thanh va mé hoa la LT3. Chi bao nay giup cho viéc do luong

long trung thanh dugc cu thé hon, bai i tc gia nhan thay bén canh mot s san TMDT



78

ban Ié chuyén nghiép c6 ung dung (app) trén dién thoai thong minh (nhu Shopee,
Lazada, ...) thi con nhiéu sain TMBDT ban 1é méi chi c6 website chir chua c6 app
(chang han Bach Hoa Xanh, Dién May Cho Lén, Kidsplaza, ...). Nhiéu khach hang
trung thanh muén mua lai san pham thong qua san thuong mai dién tir ma ho wa thich,
ho s& di cai dat sin tng dung (app) cua san trén dién thoai thdng minh caa minh dé
thuan tién cho viéc mua lai. Tir do, tac gia du kién bo sung chi bao nay vao nhém
thang do 10ng trung thanh. Dé kiém tra so bd tinh hop ly khi bd sung chi bao méi
LT3 tac gia két hop phuong phap phong van trudce khi dwa vao ban hoi. Tac gia tién
hanh hoi mot s6 chuyén gia va hon 10 ngudi tiéu dung truc tuyén vé viéc chi bao nay
“c6” hay “khong” do luong cho 1ong trung thanh. Cac cau tra 1oi déu ung ho cho
phuong an “c6”. Do vay, c4c chi bdo LT ké thira va b sung duoc tap hop ¢ bang 3.1

Bang 3.1: Cdc chi bdo cho bién tiém an long trung thanh

Long trung thanh (LT) Tai licu tham khao
Ma héa Noi dung chi bao

LY1 | Téila khach hang thuong xuyén cia | (Jeon & Jeong, 2017) [76],

trang web/app nay. (Parasuraman & cong su,
2017)[112]

LY2 | T6i s& chon trang web/app nay dau (Parasuraman & cong su,
tién cua toi khi toi cAn mua hang trong | 2017) [112]
tuong lai.

LY3 | Téi cai dit tng dung (app) cua trang | Ty phat trién
web ndy trén dién thoai dé dung ngay
khi can mua hang tryc tuyén.

LY4 | Toi sé giodi thiéu va khuyén khich mua | (Parasuraman & cong su,
hang tai trang web/app nay cho bat cit | 2017) [112], (Jeon & Jeong,
ai tim kiém 101 khuyén cta toi. 2017) [76], (Amin, 2016) [29]

LY5 | T6i sé noi va viét nhitng diéu tich cyc | (Parasuraman & cong su,
vé trang web/app nay voi nhiing 2017) [112], Amin, 2016 [29]
nguoi khac.

LY6 | T6i s& tra nhiéu hon mot chit tai trang | (Oliver, 1999) [109]
web/app nay thay vi mua tir mot trang
web/app khac c6 cung lgi ich.

Nguon: tac gid tong hop
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Tir cac trinh bay trén, c6 thé thy cac chi bao LY duogc xay dung & nghién nay
dugc tham khao tir mot s6 ngudn khac nhau nhung thyc chat cac phat biéu ¢ cac
ngudn nay khong hoan toan khéc biét ma ching giao thoa nhau va cung thé hién cac
khia canh cua 1ong trung thanh. T4c gia cho rang cac khia canh d6 phu hop vai tinh
chat cua kiéu bién reflective ma luan an sir dung, dong thoi, ban chét cac chi béo nay
khéng mau thuin nén khi phén tich dinh luong sau nay sé& c6 kha ning hoi tu cho bién
tiém an 16ng trung thanh.

% Do lwong Sw hai 10ng truc tuyén

Cac chi bao cho cac bién tiém an su hai 1ong caa ngudi tiéu dung 13 tién dé cho
long trung thanh duoc kha nhiéu nghién ctru di trude xay dung trong béi canh rat da
dang. Trong luan &n nay, sw hai 16ng cua khach hang truc tuyén dugc dién giai bang
4 chi béo lan luot ky hiéu tir SA1 dén SA4 (bang 3.2).

Bdng 3.2: Cdc chi bdo cho bién tiém dan Suw hai long

Sw hai long ciia khdch hang triee tuyén (SA) Tai li¢u tham khao
Ma héa No6i dung chi bao

SAl ([Trang web/app nay luon dap ing nhu | (Rita & cong su, 2010) [119],
cau cua toi. (Tianxiang Sheng, 2010) [133]

SA2 | Trai nghiém tong thé cia toi v6i (Rita & cong su, 2010) [119],
trang web/app nay la thoa dang. (Gan va Wang, 2017) [56]

SA3 | Trang web/app nay gan nhu 13 Iy (Rita & cong sy, 2010) [119]
tuong.

SA4 | T6i cam thiy mua sam trén trang (Gan va Wang, 2017) [56],
web/app nay 13 quyét dinh chinh xac, | (Tianxiang Sheng, 2010) [133]
khon ngoan.

Nguon: tac gid tong hop

Trong sb céc tai lieu tham khao dé co duoc cac chi bdo SA thi mot nghién cau
co ban cua Rita & cong sy (2019) [119] c6 bdi canh kinh doanh tryc tuyén tai thi
truong Indonesia. Pay 1a thi truong phat trién manh hon Viét Nam nhung vé co ban
6 cac dac diém kha gan giii nhu cung khu vuc ASEAN, cung 14 nhitng nuéc dang
phét trién nén tac gia luan an ké thira duoc 3 chi bao va ki hiéu 1a SA1, SA2, SA3 tir
nghién ctru d6. Nghién ctru cia Gan va Wang (2017) [56], cua Tianxeng (2010) [133]
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tai thi truong ban 1é tryc tuyén caa Trung Qudc cling véi nhitng chi béo cho sy hai
long cua ngudi tiéu dung truc tuyén c6 sy giao thoa khé nhiéu véi nghién ctu cua
Rita va cong su néu trén. Ngoai ra, véi hai nghién cau tai thi trudng Trung Qudc do
[56] [133], tac gia ké thira dwoc mot chi bao nita va ky hiéu 1a SA4. Nhu vay, vé co
ban, cac chi bao cua bién sir hdi long ciia khdch hang truc tuyén duge ké thira & cac
nghién ctru trude c6 doi chut khac biét vé bdi canh va s& duge kiém nghiém lai voi
dir liéu so cép tai thi truong Viét Nam.

% Do lwong Hinh dnh thuwong hiéu ciia san GDTMDT

Thang do cho bién tiém an hinh anh thuong hiéu cia satn GDTMPT duoc tong
hop tir mot s6 nghién ciu. Nghién ciru cia Agmeka & cong su (2019) xem xét hinh
anh thuong hiéu cua san thuong mai truc tuyén Lazada tai thi truong d6 thi Jakarta
cua Indonesia [25], day 1a nguon tham khao gan giii va kha twong dong véi bbi canh
luan an nay. Tuy nhién, tac gia luan an chi ké thira duoc 2 chi bao tir nghién ciru d6
[25] lién quan dén uy tin va su khoi goi thién cam caa thuong hiéu, cac chi bao nay
ky hiéu 1a BI1 va BI4. Ngoai ra, noi dén hinh anh thuong hiéu thi sy néi tiéng van
duoc cbng nhan la mot dac tinh quan trong nén chi bao BI2 duoc dua vao dua trén
tai liéu trong bdi canh mua bén tryc tiép [132]. Luan an s& phat trién viéc xem xét chi
bao nay va kiém dinh tinh phu hop bang dit liéu tir ngudi mua hang truc tuyén tai
Viét Nam. Ngoai ra, nhu dinh nghia Keller (1993) [83] da néu thi hinh anh thuong
hiéu phai tao nén nhiing lién tuéng trong Ky wrc khach hang nén tac gia thay rang chi
bao lién quan dén diéu nay 1a can thiét duoc dua vao nghién ctru, d6 1a Iy do ma tac
gia néu chi bao BI3 dung do ludng mot khia canh caa bién tiém an hinh dnh thuwong
hi¢u. Chi bao nay dugc chon trong khai niém “nhan thic thuong hiéu” ma nghién
ctru ctia Quan & cong su (2020) [114] da st dung, mac di nghién ctiru nay huéng dén
xem xét d6i twong tai san thirong hiéu nhung hinh dnh thuwong hiéu 1a mot phan quan
trong trong d6 nén viéc luan an ké thira chi bao 1a chap nhan duoc.

Tong hop bdn chi béo cho hinh danh thirong hiéu cia sain GDTMPT dugc néu cu

thé trong bang 3.3.
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Bdng 3.3: Cdc chi bdo cho bién tiém an Hinh danh thirong hiéu

Hinh anh thwong hiéu ciia san GDTMDPT (Bl) e )
S - Tai liéu tham khao
Ma hoa Noi dung chi bao
BI1 Trang web/app nay nay co uy tin. (Agmeka & cong su, 2019)
[25]
BI2 Trang web/app nay nay ndi tiéng. (Swoboda & cong su, 2016)
[132]
BI3 | Tdi dé dang nhd dén tén va hinh anh (Quan & cong su , 2020)
trang web/app nay. [114]
Bl4 Trang web/app nay khoi day thién cam (Agmeka & cong su, 2019)
Clia toi d6i Voi mua sam truc tuyén. [25]

Nguon: tac gid tong hop
Ciing nhu 1ap luan ¢ cac phan néu trén, cac chi bao duoc chon loc tir ba nguon
tai lieu khéc nhau thi liéu khi phén tich thi ching c6 hoi tu cho cung khai niém khéng?
Tra 16i cho cau hoi nay: mac di tac gia chua tim thay tai liéu ndo tong hop bon chi
béo trén trong khai niém hinh anh thuong hiéu cia san GDTMDT nhung cac chi bao
nay cd ban chat noi dung khéng mau thuin ma hd tro nhau dé do luong cho khéi niém
mot cach toan dién hon. Do dé, viéc tong hop d6 1a hop ly va tinh chat “hoa hop” cua
c4c chi bao dem lai kha nang cao thoa mén cac két qua trong phan tich dinh luong.
% Do lwong Gia tri cam nhan ciia khach hang truc tuyén
Gia tri cam nhan cua khach hang tric tuyén gom 4 chi bao duogc ky hiéu 1a PV1
dén PV4. Vé co ban, c6 3 chi bao PV1, PV3, PV4 ké thira tir Parasuraman & cong su
(2005) [112] thé hién ¢ tinh kinh té ma trang web/app mang lai, cam giac kiém soéat
duogc céc giao dich va gia tri tong thé nhan duoc cao hon cong suc bo ra. Mot chi bao
con lai PV2 c6 su khac biét nhat dinh, néu chi bao cua Parasuraman & cong su (2005)
1a “Sy thuan tién téng thé cua viéc sir dung trang web” thi nghién ctru cta luan &n
nay mong mudn khong chi Ia sy thuan tién ma khai niém trong chi bao can thiét mang
tinh tong quat hon, vi thé chi béo & luan an nay dwoc phat biéu véi cum tir 1a “Chat
lugng dich vu téng thé” thay thé cum tir vé sy thuan tién nhu néu trén. Tham khao
thém va&i mot nghién ciru dang chi v khac cua Jiang & cong su (2019) vé céac yéu to

cua chit lugng dich vu dién tir tac dong toi 10ng trung thanh véi bién trung gian gia
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tri cam nhgan [77]. Cac chi b&o cho gié tri cam nhdn trong nghién ctru caa Jiang &
cong su (2019) chu yéu dé cap dén khia canh kinh té ma khong néi dén chat lugng.
boi vay, nhitng chi bio d6 co thé coi 1a ddng nhat vai chi bdo PV1 ma luan an sir
dung. Bang 3.4 néu rd ndi dung cua cac chi bao dugc ké thira va thay doi cho phu

hop trong viéc do luong bién tiém an Gia tri cam nhdn cua ngudi tidu ding truc

tuyén.
Bang 3.4: Cac chi bdo cua bién tiem an Gid tri cam nhén
Gid tri cdm nhin cia ngudi tiéu dung true tuyén (PV) Tai liéu tham khao
Ma hoa Noi dung chi bao
PV1 | Trang web/app nay mang lai cho téi lgi ich (Parasuraman & cong

kinh té. su, 2005) [112], (Jiang
& cong su, 2015) [77]

PV2 | Chat luong dich vy tong thé caa trang web/app | (Parasuraman & cong

nay cao hon so vdi nhirng gi tdéi mong doi. su, 2005) [112]
PV3 | Cam giéc cua tdi 1a kiém soat dugc cac giao (Parasuraman & cong
dich vai trang web/app nay. su, 2005) [112]

PV4 Gia tri tong thé nhan duoc tir dich vu cua trang | (Parasuraman & cong
web/app nay cao hon céng sicc ma toi bo ra. su, 2005) [112]

Ngusn: tac gid tong hop

% Do lwong Cam nhan s thich tha ciia khach hang truec tuyén

Céc chi bao do ludng cho cam nhdn si thich tha trong diéu kién mua sam truc
tuyén duoc tac gia tim thay & hai tai liéu [46], [45]. Cac chi béo trong nghién cau cia
Childersa & cong su (2011) [46] thé hién cac mirc d6 khac nhau cua sy thich thi (theo
kiéu chi bao formative) nén tac gia thay tot hon néu tham khao tir cac chi bao cua
Chen & cong sy (2018) [45] (theo kiéu chi béo reflective) cho nhat quéan véi cac
phuong phap do luong cdc khai niém khac trong nghién ctru. Tuy nhién, cac chi béo
& tai liu tham khao nay c6 bdi canh mua béan & cac trang web mang xa hoi khac biét
Vi viéc kinh doanh qua cac san GDTMDBT. Nhu vay, viéc tham khao nay khéng hoan
toan ké thira ma da c6 nhirng khac biét nhat dinh. Ba chi bao duoc phét biéu cu thé
thé ¢ bang 3.5.
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Bang 3.5: Céc chi bao cho bién tiém 4n Cam nhan su thich tha

Cim nhdn vé sw thich thii (EJ) Tai liéu tham
Ma héa Noi dung chi bao khao
EJ1 Ludt xem trang web/app nay la mot su giai tri. (Chen & cong

EJ2 | Mua sam truc tuyén qua trang web/app nay rat thd vi. | su, 2018) [45]

EJ3 | Mua sam tryc tuyén qua trang web/app nay khién toi
cam thay thoai mai.

Nguon: tac gid tong hop

% Do lwong Chdt lweng san pham ban |é qua san GDTMPT

Céc chi bao cho yéu tb chdt lirong san phdam ban 1é qua sain GDTMBT can gan
véi dic trung kinh doanh truc tuyén. Trén thuc té, cd nhiéu tai liéu tham khao trong
bdi canh béan hang truc tiép nhung cac tai lidu dé cap thang do nay trong bdi canh béan
& truc tuyén con hiém thay. Nghién ciu nay gom 4 chi béo ky hiéu PQ do luong cho
chat lugng san pham dugc rao ban trén website/app cua san GDTMBPT (bang 3.6).

Céc chi bao nay duogc phat trién dya trén cac chi bao tir nghién cau caa Ahn &
cong su (2004) [26] trong bdi canh mua sam tai qua cac “trung tAm mua sam internet”
no6i chung, diéu ndy kha gan giii vai bdi canh cua luan an nén tac gia da dyua vao do
dé phét biéu ba chi bao PQ1, PQ2, PQ4. Ngoai ra, chi bio PQ3 1a “ty 1¢ san pham I5i
thip” ciing 1a 1 khia canh dugc quan tdm trong quan Iy chat lugng san pham. Trong
diéu kién kinh doanh truc tuyén qua cac sin GDTMPT tai Viét Nam nhu da phan
tich & chuwong 2, thi van dé san pham 15i con 1a nhiing thyc trang nan giai. Theo tu
Van cua chuyén gia, xem xét dua chi bao nay vao la diéu can thiét. Viéc mua hang
truc tiép giup cho nguoi tiéu ding chon lya hang héa tranh dwoc san pham hong
nhung viéc mua hang truc tuyén thi lai khac. Khi mua truc tuyén, san pham duoc
trung bay trén website nén nguoi mua khong thé kiém hang truéc. Cung véi chinh
sach khong dong kiém ciia mot sé san thuong mai dién tir khién ngudi mua gap phai
hang 151, khong dam bao chét luong 1am phét sinh viéc doi tra hang. Vi vay, chat
lwong san pham trong mua ban truc tuyén cé thé phan anh thong qua ty & hang 15i
thip, day 1a Iy do cho viéc phéat trién chi b4o thtr tu cho bién tiém an trong mé hinh

la chat lwong san pham duoc ban qua website/app, chi bio nay ma héa 1a PQ4. Truéc
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khi chinh thire dua PQ4 vao bang hoi, tac gia cling da thuc hién phuong phap phong
van mot sé chuyén gia va ngudi tiéu ding truc tuyén. Viéc nay duoc két hop cung
Vvéi kiém tra so b tinh hop Iy khi bd sung chi bdo LT3 cho bién long trung thanh néu
trén. Két ca cling dat duoc tuong tu 14 cac cau tra 161 déu ang ho cho phuong 4n “co”.

Bdng 3.6: Cdc chi bdo ciia bién tiém an chdt lwong san pham

Chat Iweng sdn pham (PQ)

Ma hoda Noi dung chi bao Tai ligu tham khao

PQ1 | Cac san pham dwoc cung cap da dang. | (Ahn & cong su , 2004) [26],
(Hult & cong su, 2007) [70]

PQ2 | Chat luong san pham tét nhu duoc (Ahn & cong su, 2004) [26]
gidi thiéu trén website/app.

PQ3 | Ti lé cac san pham 15i thap. Téc gia bo sung.
PQ4 | San c6 nhiéu lva chon nha cung cap | (Ahn & cong su, 2004) [26],
cho san pham muédn mua. (Hult & cong su, 2007) [70]

Nguon: tac gid tong hop

% Do lwong Chdt lwong chdt lwong dich vu dién tie

Trong md hinh tac gia dé xuat, Chdr lwong chdt lieong dich vu dién tir - ESQ van
ké thira 4 khia canh tir tai liéu cua Parasuraman & cong su (2005). Khi d6, vai tro cua
ESQ trong m6 hinh 13 yéu té bac 2, cac yéu té bac 1 12 bon khia canh cau thanh gom:
tinh hiéu qud, thyc hién don hang, tinh kha dung cia hé thong va si riéng tu.

Cong trinh E-S-QUAL cuia Parasuraman & cong su (2005) da dua ra hé thong
chi béo day du dé do luong yéu té bac 2 1a Chdt lirong dich vu dién tir gdom tap hop
thang do chia theo 4 yéu té bac 1 (tinh hiéu qua; tinh kha dung; thuc hién don hang;
tinh riéng tw). Tuy nhién, ciing van I1a van dé& béi canh khac biét, E-S-QUAL duoc
kiém dinh vai céc dir liéu tir thi trudng phét trién trinh d6 cao. M6t s6 tai liéu di sau
khac da sir dung va kiém nghiém va cong nhan hé thong chi béo nay trong béi canh
kinh doanh cua ho [114] [138] [150]. Do d6, nghién ciru nay tiép tuc ké thira cac
thang do ctua E-S-QUAL cuia Parasuraman & cong su (2005) dé danh gia anh huong
cua Chat lwong dich vu dién tir toi 10ng trung thanh cia ngudi tiéu dung trong diéu
kién thi truong Viét Nam. Tuy vay, cac phat biéu cu thé cua chi bao ciing van cd chit

stra d6i cho phi hop béi canh. Céc chi bao cho ESQ duoc tap hop trong bang 3.7.
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Bang 3.7: Cac chi bao cho bién tiem an Chdt lwong dich vu dién ti

Ma Noi dung chi bao Tai lieu
Chat Iweng dich vu dién tir (ESQ) (yéu to bdc 2) tham khao
EF1 | Trén trang web/app nay, toi dé dang truy cap (Parasuraman

vao tat ca cac dich vu va tim ki€ém nhiing tha

w1 s \ N & cong su
theo so thich va nhu cau. ong st

2005) [112]

EF2 | Giao dich trén trang web/app nay dé dang va
nhanh chéng.

EF3 | Thong tin cua trang web/app nay day du va hiru
dung: gitip khach hang hiéu biét va so sanh..

EF4 | Trang web/app nay diéu huong, dua ra cac
khuyén nghi phti hop véi nhu cau cia toi.

Tinh hiéu qua
(yéu té bdc 1)

EFS5 | Trang web/app nay dua ra nlpeu Ira chon cho
khéch hang: vé thanh toédn, vé phi van chuyén.

EF6 | Trang web/app nay dugc t chic tot.

2 5o AV1 Tbi ¢6 thé truy cap trang web/app nay moi lic. (Parasuraman
5S LAV2 . & cong su,
- Trang web/app nay khoi chay va tuong tac

< &S nhanh. 2005) [112]
< £ SAv3

- C 3 Trang web/app nay tai nhanh, khong bi 1.

FU1 | Trang web/app nay da cung cap don hang nhu | (Parasuraman
da hura.

FU2 | Thoi gian giao hang nhanh chéng, trong khung
thoi gian ciia don dat hang, thuén tién cho toi.

& cong sy,
2005) [112]

FU3 | Trang web/app nay da giri ding mit hang va sb
lugng theo don da dat.

Thuc hién don hang
(yeu to bdc 1)

FU4 | Pong goi tot, cac 16 hang t6i nhan khong bi hu
hai.

PR1 | Trang web/app nay khong chia sé thong tin ca | (Parasuraman

an cua toi voi cac san GDTMDT khéc. A
nhan cuda to1 voi cac san G c & cong su,

2005) [112]

PR2 | Trang web/app nay bao vé thong tin vé thé tin
dung cua t61

Tinh riéng tu
(yéu té bdc 1)

PR3 | Trang web/app ndy bao vé thong tin vé hanh vi
mua hang truc tuyén cua toi.

Nguon: tac gid tong hop




% Po lwong Chdt lirong chdt lwong dich vu dign ti# phuc hoi
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Viéc xem xét Chdt liwong chat lwong dich vu dién tir phuc hoi - ESQ bang cau

trdc yéu té bac 2 thi ERSQ ciing twong tu nhu vdy. Ciing ké thira 3 khia canh tir tai

liéu cua Parasuraman & cong su (2005), m6 hinh nghién ciru cia luan an xem xét

ERSQ la yéu t6 bac 2, cac yéu té bac 1 1a ba khia canh cdu thanh gom: tinh ddp img,

sir boi thurong va su két néi. Tuong tu, thang do cho ERSQ va ba khia canh cau thanh

duoc ké thira tir nghién ciru dién hinh E-S-QUAL cua Parasuaraman & cong su (2005)

va céc phét biéu chi tiét cua chi bao ciing c6 chut stra doi tir ngir cho ph hop véi vin

phong va béi canh tai Viét Nam. Cac ky hiéu va noi dung chi bao cho ERSQ dugc

tac gia tap hop chung vao bang 3.8.

Bang 3.8: Cdac chi bao cho bién tiém an Chdt lwong dich vu dién tur phuc hoi

Ma hoa Noi dung chi bao Tai liéu tham
khao
Chat lweng dich vu dién ti phuc héi (ERSQ) (yéu to bdc 2)
. RE1 | Trang web/app nay cung cap cho khach hang cac | (Parasuraman
,‘%’ ;' tuy chon thuan tién dé tra lai hang. & cong su,
f& \% RE2 | Trang web/app nay xir Iy tot viéc tra lai san 2005) [112]
t.(%' \% pham.
= RE3 Trang web/app nay cung cap su bao dam tét.
) RF1 | Trang web/app nay bdi thuong cho khach hang | (Parasuraman
g 2] d6i voi nhitng van dé do no gy ra. & cong su,
© 5 " | RF2 | Khach hang duoc bdi thudng khi don hang 2005) [112]
S khong dén diing thoi gian.
CO1 | Trang web/app cung cap so dién thoai dé khach | (Parasuraman
o hang lién hé. & cong su,
S L | CO2Z | Trang web/app ludn san sang tiép nhan ¥ kién 2005) [112]
3 \:'g khach hang bang phuong tién dich vu truc tuyén
A \(§\ (nhu ctra s6 chat). ’
~ | CO3 | Trang web/app cung cap kha nang ndi chuyén
tryc tiép véi mot ngudi néu co van dé.

Nguon: tac gid tong hop
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3.1.3. Cin cir chon mdu va khdo sat

Céc can cir va ké hoach chon mau thé hién & phuong phéap lay mau dy kién, dy
kién sb luvong don vi ciia mau, dic diém cac don vi thudc mau, phuong phap diéu tra,
phong van. Mot sé tai lidu duoc nghién ciru dinh tinh phuc va cho muc dich nay bao
gom céc tai liéu vé tng dung théng ké trong kinh doanh [22] va xem xét kinh nghiém
diéu tra chon mau & cac tai lidu di trudc.
3.1.3.1. Phuwong phdp ldy mau

Téc gia luan an sir dung phuong phap 1ay mau tu chon (Self-selection sampling
method), day 1a mot dang cua ldy mau tinh nguyén (Volunteer sampling) [125]. Pon
vi diéu tra duoc dua vao mau 1a ngudi tiéu dung da timng mua hang truc tuyén qua céc
trang web (app) ban Ié tai Viét Nam, ho quan tdm va tinh nguyén tham gia viéc tra
loi khao sat. LAy mau ty chon la cach duoc st dung trong nhiing tinh hudng kho tiép
can [125] va do d6 day 1a phuong phap chon mau phu hop & giai doan ma xa hoi dang
phai han ché tiép xdc truc tiép véi ngudi khéac khi dich bénh Covid 19 dang xay ra.
Viéc thu thap dit liéu dugc tién hanh hoan toan qua Phiéu diéu tra truc tuyén. Tac gia
tham gia vao nhiéu nhdm khac nhau (ban bé, ddng nghiép, mua ban, ....) trén mang
x4 hoi Zalo va Facebook, Messenger. Trén cac nhom do, tac gia giri mot bai viét ngan
vé muc dich nghién ciru va bay té cac mong mudn cua minh vé viéc mai cac thanh
vién 1a nhitng nguoi di tig mua hang qua céac san giao dich thuong mai truc tuyén
néu quan tam chu dé nghién ctu thi vui 10ng tham gia khao sat. Kém theo bai viét d6
la tAc gia gui duong link ma tinh nguyén vién tra 10i khao sat c6 thé nhap vao d6 va
di t&i ban hoi truc tuyén da duoc xay dung, moi cau hoi trong Phiéu déu yéu cau tra
loi “bat budc” ngoai trir mot s6 cau hoi cudi lién quan dén thong tin ca nhan ngudoi
tra 16i. Quy md mau thu duoc tuy chua phai 13 I6n nhung van dép Gng céc yéu cau
cho viéc phan tich sb liéu, diéu nay duoc Iy giai cu thé & noi dung phan ké tiép sau
day.
3.1.3.2. Xdc dinh ¢é mau

Mot van dé quan trong khi khao sét 12 viéc chon c& mau dam bao tinh khoa hoc.

M6 hinh luan an c6 tinh phic tap, nhiéu méi quan hé dan xen véi mot sé méi quan
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hé méi, duoc phan tich dua trén ky thuat phan tich binh phuong tdi thiéu ting phan
(Partial least squares-PLS) [79] sir dung phan mém Smart-PLS. Cong cu nay c¢6 uu
diém trong viéc phan tich dit liéu v&i ¢& mau nho, Hair & cong sy (2014) cho rang
c& mau nén theo ty & (5-20):1 (tirc 1a 5 téi 20 quan sat cho 1 chi bao) [61]. Nghién
ctru khac ciia Hoyle (1995) ciing cho thay ring c& mau tir 100 dén 200 thuong 1a diém
khoi dau tét dé thuc hién mé hinh hoa dwong dan [68]. V&i mo nghién ciu 10ng trung
thanh cua ngudi tiéu ding truc tuyén dugc ma tac gia dé xuat, tong sb chi béo cua
c4c bién tiém an 12 48, theo tiéu chuan trén thi s quan sat téi thiéu can la 48*5=240.
Pé dé két qua hdi quy c6 ¥ nghia thong ké cao hon, tac gia mong mudn quy mé mau
phéi cao hon so v&i c&c muc tiéu chuan néu trén nham tang do chinh xéac cho két qua.
Bai vi ké hoach va céc giai doan nghién ciu cua luan an c6 gisi han vé thoi gian, dé
khdng bi sai léch nhiéu vé tién do trong ké hoach ddng thoi van dam bao chat lwong
dit liéu phan tich nén trong khoang hai thang diéu tra, viéc trién khai thuc té thu duoc
s6 lwong phiéu khdng qua 16n nhung van dam bao céc tiéu chuan. Thyc té thu vé 352
ban hoi nhung dé mau co tinh dai dién tdt va sb liéu chuan xac, tac gia da loc ra 26
ban tra 1i. Cac ban bi loai ra do mac mot sb 16i nhu dbi twong tra 1oi hiéu 1am cach
trinh bay hay mot ngudi tra 10i 2 1an... hoic vi 1y do khac nhu xem xét tinh can doi
cta dic tinh nhan khau nham ting tinh dai dién caa mau. S6 ban tra 1i chip nhan
duoc con lai 1a 326 va day 1a ¢& mau duoc st dung thyuc té cho luan &n ndy. C& mau
nay dam bao cao hon nhiéu dang ké so vai tiéu chuan dé xuat cia Hoyle (1995) ciing
nhu muc t6i thiéu ma Hair & cong su (2014) dwa ra. Vi vay, ¢ thé khang dinh quy
md mau trén chap nhan duoc.
3.1.3.3. Qua trinh khao sat

Viéc khao sat duoc thyc hién bang céch tac gia guri ban hoi truc tuyén thdng qua
duong link téi nhitng ngudi tiéu dung da ting mua sim qua cac sain GDTMDT tai
Viét Nam. Noi cach khac, khach thé cua nghién ciu Ia nhitng khach hang di trai
nghiém mua sam qua san GDTMPT bang viéc st dung website/cac (ing dung véi vai

trd madi gidi cho rat nhiéu nguoi béan 1é khac nhau.
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Qua trinh khao sat duoc thyuc hién theo 2 giai doan: (1) Giai doan dau 1a khao
sdt so bé véi muc dich khao sat ndy nham kiém tra ban hoi c6 rd rang, dé hiéu, dé tra
loi hay khéng va tiép thu cac gop v vé chinh stra, cat giam hay bé sung noi dung cau
hoi. (2) Giai dogn tiép theo 12 tién hanh khdo sat chinh thizc. Dé thu thap duoc bo dix
liéu da 16n va phu hop véi phuong phéap du kién dung trong phan tich di liéu, tac gia
I&n ké hoach va thuc hién diéu tra chon mau chi tiét nhu mé ta dudi day.

% Giai doan Khdo sdt so bg:

Cong viéc nay duoc tién hanh trong thang 6/2021 véi quy mé 30 khéach hang.
Téc gia tac gia lya chon k§ cang nhirg ngudi tiéu dung truc tuyén dé tham gia khao
sat so bo dam bao tinh dai dién theo mat sé tiéu chi chinh: thu nhap, nghé nghiép,
gidi tinh, trinh d6 hoc van, kinh nghiém mua sim truc tuyén. Ho ciing chu yéu la
nhitng ngudi quen biét dé néu can co thé trao doi dé dang, cu thé hon khi thu nhan
cac gop y. Khi nhan lai thong tin phan hoi, tac gia phong van thém mot sé ngudi dé
nam bat mirc do hiéu rd noi dung trong ban hoi, dac biét 1a nhitng noi dung lién quan
dén chi bao méi. Céc thong tin nhan duoc cha yéu lién quan dén chinh stra hinh thic,
tir ngir, cach dién dat cau hoi. Sau khi tiép nhan cac phan hdi dé, tac gia chinh stra lan
cudi ban hoi dé guri di khao sat chinh thuc.

% Giai doan thu thdp théng tin chinh thac:

Phuong phap khao sat van 1a giri ban cau hoi truc tuyén bang duong link. Thoi
gian thuc hién khao sét trong thang 6-7/2021, tuy thoi gian nay c¢6 lién quan dén dich
Covid 19 nhung mét sb ly giai sau cho thay thoi diém khao sat va dir liéu khao sat
van chap nhan duoc. Thuc té 12 su tac dong cua dich Covid téi viéc mua sam online
khong phai tai thoi diém d6 ma da da bat dau tir dau nam 2020 khi mai xuat hién dich
bénh. Tuy thoi diém d6 tinh hinh dich bénh bat dau cing thang nhung tac gia da du
tinh rang trong giai doan nay, khach hang chi ¢6 nhu cau cao véi mot sé hang hoa
thiét yéu duoc chu yéu phan phéi qua kénh tiéu thu khac. Chang han, thuéc men 1a
loai hang hoa dic biét chi dugc hau hét ban truc tiép tai cra hang, lwong thuc va thyc
pham ¢6 nhu cAu mua truc tuyén cao nhung ty 1¢ ting chu yéu la cac kénh mang x4

hoi, cac dién dan ctia khu dan cu, cac nhém mua chung... Cac hang hoa thong thudng
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khac dugc mua ban qua san thuong mai dién tir duoc tac gia du tinh c6 ting nhung
khong dot bién nén kha ning tac dong cua dich Covid dén két qua nghién ctru sé& c6
nhung & muc nhé. Thuc té véi dit liéu séch tring thuong mai dién tur duoc tac gia
tong hop ¢ bang 2.1. va phan tich trong phan 2.1.1 cho thdy quy mé mua sim truc
tuyén nam 2021 c6 ting nhung khong thé hién sy dot bién so véi ty 16 ting cua céc
nam trude d6. Vi vay, mot 1an nita cé thé khang dinh dit liéu so cip duoc khao sat
trong thoi diém nay 1a chap nhan dugc.
% Dic diém don vi m4u:

Téc gia thuc hién véi tiéu chi dé ra cac ddi twong tham gia tra loi ban hoi cé cac
dic diém da dang nham cung cap cac thong tin da chiéu va day du cho noi dung
nghién ctru dam bao dat duoc cac muc tiéu dé ra. Dé thuc hién diéu nay, tac gia gui
phiéu diéu tra truc tuyén téi moi d6i tuong co thé lién hé duoc nhu ngudi than, gia
dinh, ban be, dong nghiép, mot sé sinh vién, ngudi quen, thanh vién caa cac nhom
ngudi tiéu dang, ... Ho sinh séng & rat nhiéu ving mién, tinh thanh khac nhau khip
ca nudc nhung ty & nhitng nguoi & Ha Noi va Thanh phd H6 Chi Minh van la chu
yéu véi ty 18 gan 80%. Piéu nay khong mat di tinh dai dién ciia mau boi vi ty 1é cao
hon chit so véi ty 1& trong bang 2.5 va nhiing phan tich thyc trang co ciu thi trudng
mua sam truc tuyén da duoc chi ra trong chuong 2. C6 thé ly giai su cao hon nay 1a
boi hai ly do: (1) ty Ié khao sét cua tac gia chi lién quan dén céc giao dich théng qua
sain TMDT ma khong khao séat viéc mua sam qua kénh khac va (2) satn GDTMBT
kinh doanh tap trung chii yéu & hai thanh phd Ha Noi va Ho Chi Minh trong khi nguoi
tiéu dung céc tinh thanh khéc chir yéu giao dich truc tuyén qua mang xa hoi, dién dan
trong khu vurc dia ly cia ho. Nhu vay, ¢ thé coi nhu mau cé tinh dai dién theo tiéu
thire dia ly hudéng téi cac do thi 16n dién hinh c6 xu thé mua sam truc tuyén cao.

Ngoai ra, tong thé nhirng ngudi tiéu dung ndi chung, qua kénh trec tuyén noi
riéng c6 nhu cau hang hoa rat da dang, theo d6 cac dic diém nhan khau ciing da dang
mat gidi tinh, tudi tac, nghé nghiép, trinh d6, muc thu nhap [87]. Nhan thire duoc diéu
nay va mong mudn mau dap ang duoc sy da dang vé dic diém nhan khau nén tac gia

luan &n giri ban cau hoi t6i nhirg ngudi tiéu ding ca nam va nir, & nhiéu do tusi khac
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nhau, da dang vé nghé nghiép va trinh d6, thu nhap ¢ nhiéu muc. Sau khi diéu tra
nhitng nguoi do, tac gia tiép tuc nho va dan do ho gilp chuyén tiép duong link cua
ban hoi truc tuyén t6i nhitng ngudi tiéu dung truc tuyén khéac cling da tirng mua hang
qua trang cac san GDTMDT tai Viét Nam. Véi cach thuc hién diéu tra nhu vay, khach
hang duoc diéu tra c6 thé 1a nguoi quen hoic khong (nhirmg ngudi ty mong mudn
tham gia sau khi nhan duoc thong tin vé& cudc diéu tra), da dang vé dic diém nhan
khau, day 1a khia canh quan trong gidp cho dix lidu thu thap dugc cé tinh dai dién va
khach quan.

3.1.4. Phwong phdap phan tich dinh luwong

3.1.4.1. Mét s ddc trung ciia md hinh dnh hwong téi viée phan tich dinh lwong

Trén co s nghién ctru dinh tinh, m6é hinh nghién ctru dugc hinh thanh c6 dang
md hinh cau tric tuyén tinh binh phwong nho nhét ting phan (PLS-SEM). Nghién
ctru mudn tim ra md hinh tiém an théng qua phan tich di liéu so cip khi mé hinh dé
xuat duoc phat trién dua trén ly thuyét trude do vé sy lién quan caa cac bién. Noi
cach khac, md hinh nghién ciru dugc xay dung dua trén co so ly thuyét da co va bo
sung yéu td mai va kiém nghiém bang dit liéu thi trudng.

Mo hinh dé xuat c6 dic thd 1a trong céc yéu tb thi ¢ 2 yéu té bac 2 (Second-
order factors). Yéu t bac 2 trong SEM duoc phan anh qua 2 hoic nhiéu yéu té nho
bac 1 khac [118]. Mdi yéu té bac 1 gdm cac chi bao cu thé ma bién bac 2 khong c6
diéu nay. M6 hinh ly thuyét yéu té bac 2 c6 thé biéu dién nhu hinh 3.2.

Hinh 3.2: M6 hinh Iy thuyét minh hoa yéu té bdc 2
Nguén: David Rindskopf va Tedd Rose, 1988

Yéu td bac 1 - A

Yéutdbac1-8

Yéu td bac 2

Yéutdbac1-C
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Dic diém yéu té bac hai:

- Khdng ¢6 chi bao do luong truc tiép

- Pugc do luong thdng qua cac chi bao cua yéu té bac mot thanh phan

- Néu c6 yéu tb bac hai chi danh gia duoc méi quan hé yéu té bac hai 1én cac bién
khac, khdng thé cung luc danh gia yéu té bac hai va yéu té bac mot thanh phan 1én
céc bién khac.

M6 hinh nghién cau xuét hién hai yéu té bac 2 1a chat hwong dich vu dién tir (VO
yéu t6 bac 1 1a bbn khia canh cau thanh: tinh hiéu qua, thuc hién don hang, tinh kha
dung caa hé théng va tinh bao mat/riéng tw) va chdr lirong dich vu dién tir phuc hoi
(Vi yéu té bac 1 1a ba khia canh cau thanh: tra lai hang, boi thuong va su két néi).
C4u tric hai bac nay doi hoi tién hanh thyc hién phan tich nhan té kham pha (EFA)
boi cac thang do cua hai nhém bién bac 2 nay khong ké thira hoan toan tir tai liéu di
trudc ma co sy sira doi cho phit hop béi canh nhu da duoc néu trong phan 3.2.4. Khi
d6, EFA 1a k¥ thuat phan tich dinh lwong ban dau dé kiém tra so bo tinh hop Iy cua
nhom yéu t bac 2.

Khi phén tich dinh lugng chinh thic voi phan mém SMART-PLS, cac bién bac
1 hoic céc bién khong phan bac (cam nhan sy thich thd, gia tri thuong hiéu, su hai
long, gié tri cam nhan, chat luong san pham) sir dung chi bao di xay dung cho ting
bién d6. Con cac chi bao cho bién bac 2 sé& sir dung tap hop chi béo cua céc bién bac
1 cau thanh.

Viéc phan tich duogc tién hanh theo trinh tu phén tich dinh luong so bd va phan
tich dinh lugng chinh thuc.
3.1.4.2. Phan tich dinh luong so bo

Céc chi bao cho cac bién bac 1, bac 2 néu trén khong ké thira hoan toan tir nghién
Clru trudc ma ¢ mot sé thay ddi cho phu hop bdi canh cuaa luan an. Vi vay, viéc
nghién ciru dinh lwong ban dau can thuc hién trén phan mém SPSS véi cac ky thuat
trong phan tich nhan t6 kham pha (EFA). Mot sé chi tiéu kiém dinh trong nghién ctu
dinh luong so bo gom: kiém dinh KMO va kiém dinh Barllet dé danh gia mi quan

hé giira cac bién xem c6 du diéu kién dé chay EFA hay khdng; Cronbach’s alpha dé
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danh gia do tin cay cua thang do; thuc hién phép quay dé c6 ma tran xoay cac nhan

t6. Pé thuc hién cac phan tich, kiém dinh, xem xét cac can cir va danh gia cac két qua

EFA, tac gia dua vao mot sé nén tang ly thuyét khac nhau ca trong nudc [22], [4] va

tai liéu nude ngoai [61].

3.1.4.3. Phdn tich dinh lwong chinh thzc

M6 hinh cua luan &n dang mé hinh cau trdc tuyén tinh c6 tinh chat phuc tap, cac
mdi lién hé rang budc nhiéu chiéu dan xen nén duogc xac dinh 12 mé hinh ciu tric
binh phwong nho nhat tirng phan (PLS-SEM) viéc str dung cdng cu Smart-PLS cho
phan tich s& 1a hop ly. Cac khia canh khai thac dugc tir Smart-PLS nay gom:

- Pénh gia mo hinh do luong: thong qua k¥ thuat chay Algorithm thu duoc cac két
quéa cho phép danh gia mot s6 khia canh quan trong nhu chét lugng thang do, tinh
tin cay, tinh hoi ty, tinh phan biét.

- Pénh gida mo hinh cau tric: thong qua ki thuat Bootraping thu dugc cac két qua
trong d6 quan trong 1a c6 cac hé s6 thé hién mac do twong quan giira cac cap bién
trong mé hinh va cac gia tri P-value déanh gia mic ¥ nghia cua cac mdi lién hé
tuong quan do.

Cac ky thuat cling nhu cac phan tich, xem xét can cu, thé hién két qua va danh
gia thu duoc dya trén nhiéu tai liu khoa hoc khac nhau [61]; [65]; [79].
3.1.4.4. Phan tich céc bién nhan khau.

Ngoai cac md hinh 1a ndi dung trong tdm cua luan an, cac bién nhan khau ciing
can dugc quan tdm, phan tich dé nhan thac van dé nghién ctu mot cach toan dién
hon. Trong luan &n, tac gia phan tich cac bién nhan khau théng qua thong ké mé ta,
phan tich phuong sai (ANOVA) trén phan mém SPSS.

Phan tich thong ké md ta véi bang tan sudat:

Phan tich nay ap dung véi cac bién nhan khau nhu giéi tinh, nghé nghiép, muc
thu nhap, muc chi tiéu, sé 1an mua, loai hang hda. Viéc tinh toan chi théng qua bang
tan so, tan suat dé thiy duoc cac dic diém nhu cac loai hinh, quy mé, tan suit cua
mdi nhom bién.

Phan tich ANOVA:
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Muc dich phan tich ANNOVA nhiam kiém dinh sy khéc biét 1ong trung thanh
truc tuyén giira cac nhém ciia mau diéu tra dugc chia theo dic tinh nhan khau nhat
dinh. Céac ky thuat phan tich nay gom:

- Kiém dinh phan phdi cua tirng nhém bién chia theo timg dic diém nhan khau.
Cong viéc nay duoc tién hanh bang kiém dinh Kolmogorov-Smirnov khi ¢& mau
I6n hon 50 hodc phép kiém Shapiro-Wilk khi ¢& mau nhé hon 50 [21] Nhém bién
nao khdng c6 dang phan phéi chuan s& khéng dugc xem xét tiép.

- Kiém dinh su su khéc biét 16ng trung thanh truc tuyén gitra cac nhém véi ky thuat
phan tich ANOVA trén phan mém SPSS dé tim xem c6 su khéc biét hay khong vé
long trung thanh giira cac nhém nhan khau [21].

- Néu dic tinh nhan khau nao c6 su khac biét vé 1ong trung thanh thi s& tién hanh
phan tich siu ANOVA dé xem xét tirng cap nhom [21] dé c6 két luan rd rang hon.

3.2. Két qua nghién ciu

3.2.1. Théng ké mé té mdu

Céc phan tich thong k& md ta véi mau s& cho thay nhiing dic trung vé nhan khau.
Cac bién s6 nhan khau nay duoc tong hop va tinh toan tan s6, tan suat theo nhom dir
liéu thé hién ¢ bang 3.9.

- Két qua lién quan dén gigi tinh:

Ty Ié nit giéi mua sam truc tuyén qua cac satn GDTMPBT cao hon nam gigi 1a hop
ly. Boi vi, hang hoa da s6 la cac mat hang phuc vu cudc song hang ngay hoic gia tri
khong cao, gan véi vai trd ni tro chu yéu caa nit gidi.

- Két qua lién quan dén do tudi:

Theo d6 tudi, ty 1& nhitng nguoi tré dudi 25 tudi 1a nhom khach hang dong nhat
(37,4%). Néu xem xét theo thu nhap, thi nhém khéch hang c6 thu nhap dudi 10 triéu
dong/thang 1a 16n nhat (52,1%). Néu xét theo nghé nghiép thi nhém sinh vién c6 ty
& dang ké (22,1%) va nhom nhan vién van phong dong nhat (37,1%). Cac nhom theo
d6 tudi, theo nghé nghiép dé c6 thé giao thoa véi nhau va cé nhiing dic diém dic

trung cho thé hé Z (thudng dugc goi 1a Gen Z). Diéu nay 1a hop 1y boi Gen Z duoc
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tiép can véi cong nghé rat sém nén mua sam truc tuyén dang ngay cang phd bién &

nhitng nguoi nay [142].

Bang 3.9: Thong ké tan sudt cac dac diem cua mau

Pic diém Phan loai S6 lugng %
. Nam 117 35,9%
Giéi tinh -
Nir 209 64,1%
Sinh vién 72 22,1%
Nhén vién van phong — gi&o vién 121 37,1%
Nghé nghiép K§ su 37 11,3%
Quan ly 38 11,7%
Khac 58 17,8%
<25 122 37,4%
Tubi 25 dén <40 115|  353%
>40 89 27,3%
o <10 170 |  52,1%
Thu nhap‘lA)lnh quan thang 10 d&n <20 107 32.8%
(triéu VND)
>20 49 15,0%
1-3 82 25,2%
S6 1an mua hang truc | 4-9 50 15,3%
tuyén trong nim 10-20 39 12,0%
>20 155 47,5%
Dudi 1 triéu dong 67 20,6%
Mtc chi mua hang tryc | 1 triéu dong dén dudi S triéu dong 112 34,4%
tuyén trong vong 1 nim | 5 triéu dong dén duéi 10 triéu dong 86 26,4%
10 triéu dong tro 1én 61 18,7%
Shopee.vn 145 44 5%
Trang web/app chon nhiéu | Lazada.vn 88 27,0%
nhat khi mua sam Tiki.vn 66 20,2%
Khéac 27 8,3%
Tong 326 100%

- Vé s6 1an mua hang truc tuyén trong nam

Nguon: tac gid tong hop

Nhitng ngudi mua hon 20 1an trong nim chiém ty trong cao nhat (47,5%). Néu

xem xét ngudi mua tir 10 1an trg 1én thi con s nay chiém 59,5%. S6 nguoi mua it tir

1-3 lan chiém ty trong kha cao (25,2%) la do thoi diém dich Covid dang dién ra, cac
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ly do kiém soét dich cong véi ly do c& nhan giam tiép xdc cong dong nén ty 1& ngudi
mua méi ¢ ting dot bién nhung khong anh huéng nhiéu téi tong thé chung ddi véi
hoat d6ng mua ban qua cac san giao dich thuong mai dién tir, didu nay s& duoc noi
rd hon trong thao luan.

- Vé loai hang hoa duoc mua

Céac nhom hang hoa dugc mua nhiéu bao gdbm thoi trang nhur quan 4o, gidy dép,
my pham (35,9%); hang tiéu dung nhu thuc pham, hda pham... (17%); noi that, gia
dung (11,6%); dién tir, dién lanh (7,7%); san pham cho tré nho (4,4%); 25% con lai
la c4c mat hang khac nhu vé tau, xe; sach, dién thoai, 6 an. Nhitng dic trung nay la
hop Iy vai ty 1é khach hang 1a nit gii cao hon nhu da khang dinh ¢ trén. Céc liét ké
nay ciing cho thidy nhom hang héa kha da dang, diéu nay thé hién mau diéu tra ciing
dam bao do da dang phl hop dbi twong nghién ciu 1a ban 1é tryc tuyén ndi chung chir
khong gan véi ban 1¢ loai hang hoa cu thé nao.

- V& ly do mua hang

Ly do mua hang Ia cau hoi md cho nguoi duge diéu tra. CAc cau tra o1 nhan duoc
rat da dang. Ly do gap nhiéu nhat 1a sy tién loi hay thuan tién, Iy do pho bién thi hai
la gia ré, ly do thr ba 14 sy da dang giup ngudi mua dé lya chon. Ngoai ra, rat nhiéu
1y do khéc ciing duogc ké ra: dé dang tim duoc mat hang muén mua; mua hang nhanh
chdng; tranh phai ra ngoai khi diéu kién khéng thuan loi hodc dich bénh; c6 nhiéu
chuong trinh va hinh thirc khuyén mai khac nhau; dé dang so sanh céc khia canh khac
nhau khi c6 nhiéu nha cung cap hang hoa; dugc giai tri khi mua truc tuyén, thir trai
nghiém mai, khi ranh 12 d& dang tim kiém va mua hang, c6 doi tra khi hang bi 16i. ..

- V& céc trang web/app duoc chon mua

Trong sé mau duogc diéu tra, trang web/app duoc nguoi tiéu dung lra chon nhiéu
nhét 12 Shoppee (44,5%), sau d6 dén Lazada (27%), ditng thir ba 12 Tiki (20,2%), con
lai 8,3% la s khach hang wu tién chon céc website khac nhu Sendo, Lotte, Dién May
Xanh, Bién May Cho Lon, F99.

- Vé muc chi tiéu cho mua truc tuyén

Murc chi tiéu cho mua tryuc tuyén trong vong 1 ndm c6 20,6% ¢ mirc dudi 1 trigu
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ddng; 34,4% & muac 1 dén 5 triéu dong; 26,4% ¢ mac 5-10 triéu dong va 18,7% &
muc trén 10 triéu dong. Mic binh quan chung 1a 5,3 triéu dong (khoang 23 USD),
thip hon chut so vé&i con sb trich dan tir 1 bai bao dién tir cia VVnEconomy ngay
1/8/2022 rang Viét Nam hién dang c6 mic quy mé mua hang truc tuyén trung binh
la 26 USD.

- V& phan bé dia ly cua cac don vi mau

Vi khdng cd tai liéu thir cAp ndo cung cap ty 16 ngudi tiéu dang truc tuyén tai mai
tinh thanh so vai tong sé trén ca nude nén ciing khéng c6 cin ctr ndo dé so sanh ty 18
ctia mau c6 phl hop va mang tinh dai dién theo tiéu thirc dia ly. Téc gia chi c6 thé
chon mau téi da hoa pham vi dia ly bang viéc giri 16i moi tham gia nghién ciu cing
link khao sét t&i cac nhdm mang xa hoi ma thanh vién trong nhém sinh séng chu yéu
tai mot s6 tinh, thanh caa Viét Nam va chu yéu 1a cac thanh phé 16n. S6 don vi mau
tai hai thanh phé 16n 1a Ha Nai 12 165 va Thanh phé Ho Chi Minh 14 96, tong ty 1é
cua hai thanh phé 80,1%. S don vi mau con lai thuoc rai rac mét tinh, thanh phé
khac nhu Da Nang, Hai Phong, Viing Tau.
3.2.2. Danh gia mo hinh do lwong
3.2.2.1. Két qud phan tich dinh lwong so bé

T mé hinh nghién ctru dé xuét, kiém tra su hoi tu ciia cac nhdm chi béo theo céc
nhan t6 thong qua thuc hién EFA theo cac huéng dan cia Hair & cong su (2014). Bé
thue hién ki thuat nay, md hinh chia mot s6 nhdm. Nhém 1: céc yéu tb bac 1 1a EF,
AV, FU, PR tac dong t6i yéu t6 bac 2 1a ESQ. Nhém 2: céc yéu té bac 1 1a RE, RF,
CO tac dong téi yéu td bac 2 1a ERSQ. Kiém tra diéu kién dé thuc hién EFA thong
qua kiém dinh Bartlett va KMO cho két qua dugc tong hop & bang 3.10.

Bang 3.10: Két qua KMO va kiém dinh Bartlett

Chi tiéu Nhom 1 Nhom 2
Hé s6 KMO 0,923 0,901
B .| Approx, Chi-Square 4302 1749,7
Kiem dinh -z 120 28
Bartlett :
Sig, 0,000 0,000

Nguon: diz liéu phan tich cua tac gia
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Cac két qua trong bang 3.10 déu thoa man viéc tién hanh EFA [61].

Kiém tra do tin cdy cua thang do bang chi tiéu Cronbach’s alpha vai két qua thé
hién & bang 3.11 Két qua cac hé sé nay déu I6n hon 0.7 nén cac chi bao dam bao tinh
tin cay [21]

Thuc hién phan tich EFA bing phép quay promax with Kaiser Normalization rat
ra dugc két qua thé hién & bang 3.12; bang 3.13. Theo Hair & cong sy (2017), factor
loading la chi tiéu d¢é dam bao mic ¥ nghia thiét thyc ctia EFA: Factor loading > 0,5
dugc xem 12 ¢6 ¥ nghia thdng ké. Két qua EFA cho thiy factor loading cua cac chi
bao déu 16n hon 0,5 nén cac chi bao déu dugc chap nhan. Cac két qua phan tich EFA
da hinh thanh cac yéu té gidng nhu dé xuat cac nhom vira néu trén. Tuc 13, két qua
EFA di chi ra 4 yéu t6 chinh Ia 4 bién bac 1 cu thanh bién bac 2 ESQ; 3 yéu t ciing
1a 3 bién bac 1 cau thanh bién bac 2 ERSQ.

Bang 3.11: Két qua Cronbach’s alpha ciia cdc yéu t6 béc 2

Vi nhém bién bdc 1 cia ESQ

Tinh hiéu qua: EF Tinh kha dung cua hé thang: AV

Cronbach's Alpha | Sé lwong chi bao | Cronbach's Alpha | Sé luong chi bao
0,927 6 0,926 3

Thuc hién don hang: FU Tinh riéng tu

Cronbach's Alpha | Sé lwong chi bdo | Cronbach's Alpha | Sé lwong chi bao
0,911 4 0,908 3

V6i nhém bién bdc 1 ciia ERSQ

Pai tra hang: RO Su boi thuong: RF S két noi: CO
Cronbach's | S61lwgng | Cronbach's | S6luwong | Cronbach's | S6 luong
Alpha chi bao Alpha chi bao Alpha chi bao
0,904 3 0,766 2 0,860 3

Nguon: diz liéu phan tich cua tac gid
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Bdng 3.12: Két qua EFA cho nhém yéu té ciia ESQ

Pattern Matrix®

Component
1 2 3 4

EF1
EF2
EF3
EF4
EF5
EF6
FU3
FuU4
FuU1
FU2
AV3
AV2
AV1
PR3
PR1
PR2

854
892
.B67
819
775
666

856
843
.8a0
942
.898
897

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Promax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 6 iterations.

Bang 3.13:

Nguon: dir liéu phan tich cua tac gia

Két qua EFA cho nhom yéu 16 ciia ERSQ
Pattern Matrix®
Factor
1 2 3
RE1 793
RE2 969
RE3 632
RES T47
RE6 620
co1 713
Cco2 .839
Cco3 853
Extraction Method: Generalized Least

Squares.
Rotation Method: Promax with Kaiser
Normalization.

a. Rotation converged in 5 iterations.

Nguon: diz liéu phan tich cua tac gia
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Mgt sé chi tieu thong ké mo tad: Gia tri trung binh va do phan tan cua céc chi béo
cho cac bién tiém an trong mé hinh duoc tinh toan va tong hop trong bang 3.14.

Badng 3.14: Mét s6 chi tiéu thong ké mé ta cua cdc chi bdo

Trung | Doléch | Hé so Trung | DY léch H s6
binh chuan | bién thién binh chuan | bién thién

PQ1 4,83 0,95 0,20 EJ1 | 4,98 1,07 0,22
PQ2 4,51 0,95 0,21 EJ2 | 5,00 0,97 0,19
PQ3 4,52 0,98 0,22 EJ3 | 5,02 0,95 0,19
PQ4 5,15 0,96 0,19 Bll1 | 5,14 0,91 0,18
EF1 5,20 0,86 0,16 BI2 | 5,36 0,96 0,18
EF2 5,27 0,85 0,16 BI3 | 5,37 0,97 0,18
EF3 5,08 0,85 0,17 Bl4 | 5,15 0,98 0,19
EF4 4,98 0,93 0,19 PV1 | 4,65 0,98 0,21
EF5 5,23 0,92 0,18 PV2 | 4,65 0,97 0,21
EF6 5,10 0,92 0,18 PV3 | 4,88 0,91 0,19
AV1 5,34 1,06 0,20 PV4 | 4,76 0,99 0,21
AV?2 5,17 1,09 0,21 SAl | 4,90 0,91 0,19
AV3 4,99 1,10 0,22 SA2 | 5,04 0,86 0,17
FU1 5,06 0,92 0,18 SA3 | 4,77 0,99 0,21
FU2 5,10 0,92 0,18 SA4 | 491 0,97 0,20
FU3 5,11 0,91 0,18 LY1| 4,89 0,98 0,20
FU4 5,08 0,93 0,18 LY2 | 4,94 1,02 0,21
PR1 4,79 0,98 0,21 LY3 | 5,16 1,00 0,19
PR2 4,86 0,94 0,19 LY4 | 4,96 0,99 0,20
PR3 4,85 0,97 0,20 LY5 | 4,76 0,97 0,20
RE1 4,78 0,90 0,19 LY6 | 4,52 1,07 0,24
RE2 4,74 0,95 0,20
RE3 4,87 0,87 0,18
RF1 4,62 0,95 0,21
RF2 4,29 1,11 0,26
Cco1 4,75 0,92 0,19
CO2 4,95 0,94 0,19
COs3 4,77 1,00 0,21

Nguon: diz liéu phan tich cua tac gia
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Véi thang do tir 1 dén 7, cdc mirc do trung binh cua cac chi bao déu trén 4 tic 1a
c4c chi bao déu duoc danh gia theo huéng thién léch vé phia “dong y”. Nhiing chi
bao do ludng cho cling mot bién tiém an c6 mic trung binh kha dong déu. Su phan
tan cua dir liéu thé hién qua do léch tiéu chuan (standard deviation — Std) va hé sé
bién thién (Coefficient of variable - CV). D6 léch chuan cua céc chi bao ciing kha
ddng déu, dao dong tir 0,85 dén 1,11. Hé s bién thién thé hién dao dong tir khoang
0,16=16% dén 0,24 =24%.
3.2.2.2. Két qud phdn tich dinh hrong chinh thic

Pénh gia mé hinh do lwdng bang phan mém SmartPLS, cac két qua thu vé duoc
dién giai sau day.

V& chit lugng cua cac chi bao, cac hé sé Outer Loading can lén hon hodc bang
0,7 thi bién quan sat d6 1a chat lugng [79]. Két qua phan tich & bang 3.15 chi ra tat ca
c4c bién quan sat dugc xay dung déu dat tiéu chuan vé chat luong.

Bdng 3.15: Két qua cdc hé s6 tai ngodi (outer loading) ciia mé hinh

AV Bl CO RFE | EF EJ FU LY PQ PR PV RE SA

AV1 | 0,907

AV2 | 0,956

AV3 | 0,936

BI1l 0,878

BE2 0,915

BE3 0,898

BE4 0,901

CO1 0,883

CO2 0,885

CO3 0,886

EF1 0,831

EF2 0,892

EF3 0,866

EF4 0,840

EF5 0,860

EF6 0,856

EJl 0,866

EJ2 0,943

EJ3 0,914

FU1 0,896

FU2 0,849

FU3 0,913
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AV

Bl

Co

RF

EF

EJ

FU

LY PQ PR PV RE SA

FU4

0,894

LY1

0,864

LY2

0,893

LY3

0,831

LY4

0,892

LYS

0,836

LY6

0,743

PQ1

0,807

PQ2

0,884

PQ3

0,846

PQ4

0,738

PR1

0,923

PR2

0,923

PR3

0,913

PV1

0,788

PV2

0,899

PV3

0,878

PV4

0,891

RE1

0,918

RE2

0,930

RE3

0,900

RF1

0,924

RF2

0,878

SA1

0,875

SA2

0,916

SA3

0,912

SA4

0,893

Nguon: diz liéu phan tich cua tac gid

Vé d¢ tin cay (reliability), dic tinh nay duoc danh gia qua hai chi s6 chinh Ia

Cronbach’s Alpha va Composite Reliability véi két qua ¢ bang 3.16.

Do tin cay dugc dam bao khi Cronbach’s Alpha >0.7), Composite Reliability CR

> 0,7 [79]. Két qua cac hé sé Cronbach’s Alpha va Composite Reliability thu duoc

(Bang 3.16) déu dat yéu cau tirc 1a do tin cay cua cac thang do déu duoc bao dam.

Vé d6 hoi tu (convergence), viéc danh gia dua vao Average Variance Extracted

(AVE). Mot thang do dat gié tri hoi tu néu AVE dat tir 0,5 tré 18n [79]. Cac két qua

hé s6 AVE & bang 3.16 thu duoc déu dat y8u cau tic 1a mo hinh dat tiéu chuan hoi

tu.
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Bdng 3.16: Cdc hé sé ddnh gid dé tin cdy va do hoi tu

Cronbach's ho A Composite Average Variance
Alpha - Reliability Extracted (AVE)
PQ 0,837 0,843 0,892 0,674
ESQ 0,940 0,942 0,947 0,530
EF 0,928 0,929 0,943 0,735
FU 0,911 0,912 0,937 0,789
AV 0,926 0,927 0,953 0,871
PR 0,909 0,909 0,943 0,845
ERSQ 0,914 0,918 0,931 0,627
RE 0,904 0,904 0,940 0,839
RF 0,772 0,800 0,896 0,812
CO 0,861 0,862 0,915 0,782
PV 0,888 0,903 0,922 0,748
EJ 0,895 0,924 0,934 0,825
BI 0,920 0,928 0,943 0,807
SA 0,921 0,923 0,944 0,809
LY 0,919 0,926 0,937 0,714
Nguon: dz liéu phan tich cua tac gid
Bang 3.17: Cdc hé sé Fornell-Larcker
AV Bl |CO |RF |EF |ERSQ|ESQ |EJ |[FU |LY |PQ |PR [PV |RE |SA
AV 0,933
Bl 0,477 | 0,898
CO 0,358 | 0,530 | 0,885
FR 0,233 | 0,382 | 0,582 | 0,901
EF 0,611 | 0,603 | 0,512 | 0,374 | 0,858
ERSQ | 0,392 | 0,559 | 0,857 | 0,853 | 0,539 | 0,792
ESQ 0,744 | 0,672 | 0,570 | 0,420 | 0,904 | 0,613 | 0,728
EJ 0,242 | 0,321 | 0,431 | 0,337 | 0,433 | 0,448 | 0,469 | 0,908
FU 0,456 | 0,538 | 0,417 | 0,318 | 0,539 | 0,457 | 0,774 | 0,361 | 0,888
LY 0,416 | 0,626 | 0,562 | 0,525 | 0,565 | 0,635 | 0,623 | 0,475 | 0,470 | 0,845
PQ 0,404 | 0,524 | 0,458 | 0,480 | 0,532 | 0,555 | 0,638 | 0,338 | 0,576 | 0,553 | 0,821
PR 0,446 | 0,528 | 0,536 | 0,413 | 0,608 | 0,580 | 0,778 | 0,446 | 0,525 | 0,536 | 0,542 | 0,919
PV 0,381 | 0,618 | 0,511 | 0,429 | 0,465 | 0,537 | 0,547 | 0,343 | 0,441 | 0,609 | 0,484 | 0,480 | 0,865
RE 0,395 | 0,518 | 0,632 | 0,760 | 0,498 | 0919 | 0,579 | 0,393 | 0,435 | 0,575 | 0,520 | 0,543 | 0,462 | 0,916
SA 0,419 | 0,690 | 0,600 | 0,541 | 0,598 | 0,668 | 0,676 | 0,476 | 0,572 | 0,763 | 0,625 | 0,562 | 0,669 | 0,602 | 0,899

Nguon: diz liéu phan tich cua tac gia
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V& tinh phan biét (discriminant), cac hé s Discriminant Validity thu dugc trong
bang 3.17 cho thay mic di mot sé gia tri trong cot 1on hon gia tri trén duong chéo
nhung d6 déu 12 cua céc bién thanh phan cau thanh bién bac hai c6 lién quan truc tiép
nén khong anh huong. Nhu vay, tinh phan biét giira cac bién tach biét van duge dam bao
va mo hinh dat tiéu chuan vé tinh phan biét [55].

Vé do phu hop téng quét ciia mo hinh Hair & cong su (2016) da nhin manh PLS-
SEM tap trung vao kha ning du béo thay vi khiang dinh mé hinh, do d6 thuat
toan PLS-SEM khéng pht hop cho viéc danh gia mirc do phu hop tong thé cua mé
hinh, tirc 1a khéng xem xét Model Fit trong két qua chay trén SMART-PLS [79].
3.2.2.3. M6 hinh cdu tric

% Panh gia cac mbi lién hé trong mo hinh: Két qua vé cac mdi lién hé duoc tich

hop Véi so do cau tric cia md hinh va thé hién ¢ hinh 3.3.
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Hinh 3.3: So' d@é cdu triic ciia mé hinh

Nguon: diz liéu phan tich cua tac gia
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Céc danh gia vé md hinh dya trén cac tu van cua Hair & cong su (2017) [80].

Bang 3.18 cho thay tat ca cac hé s duong dan Original Sample déu mang dau dwong.

Diéu nay thé hién cac lién hé twong quan néu c6 déu 1 thuan chiéu. Bén canh do, tat

C& C4c CAc yéu td bac 1 cau thanh yéu td bac 2 déu co gié tri P-value < 0,05 tic 1a méi

lien hé gitra yéu té bac 1 va 2 déu duoc khang dinh c6 ¥ nghia thdng ké. Cu thé, chat

lirong dich vy dién tir (ESQ) duoc khang dinh cau thanh tir bén yéu té gom tinh hiéu
qua (EF), thuc hién don hang (FU), tinh khd dung cua hé théng (AV) va tinh riéng
tr (PR). Chat heong dich vu dién tir phuc hoi (ERSQ) duoc khing dinh cau thanh tir
ba yéu t6 gom s tra lai hang (RE), si boi hoan (RF) va su két néi (CO).

Bdng 3.18: Cdc hé s6 dwong dan (Path Coefficients) ciia mé hinh

Original Sample | Standard Deviation | T Statistics P

Sample (O) | Mean (M) (STDEV) (|O/STDEV|) | Values
AV -> ESQ 0,217 0,216 0,018 12,338 0,000
Bl->LY 0,153 0,157 0,070 2,203 0,014
Bl -> SA 0,226 0,225 0,070 3,233 0,001
CO -> ERSQ 0,415 0,415 0,015 27,486 0,000
EF -> ESQ 0,463 0,464 0,021 22,351 0,000
EJ->LY 0,143 0,139 0,051 2,790 0,003
ERSQ -> PV 0,284 0,289 0,088 3,230 0,001
ERSQ -> SA 0,228 0,217 0,058 3,929 0,000
ESQ -> PV 0,278 0,282 0,079 3,508 0,000
ESQ -> SA 0,139 0,141 0,082 1,702 0,045
FU -> ESQ 0,298 0,297 0,021 14,242 0,000
PQ -> PV 0,149 0,149 0,081 1,830 0,034
PQ -> SA 0,172 0,170 0,055 3,118 0,001
PR ->ESQ 0,243 0,243 0,015 16,050 0,000
PV -> BI 0,617 0,620 0,044 14,036 0,000
PV -> LY 0,128 0,137 0,088 1,453 0,073
PV -> SA 0,248 0,258 0,071 3,489 0,000
RE -> ERSQ 0,456 0,457 0,014 31,519 0,000
RF -> ERSQ 0,265 0,265 0,013 20,902 0,000
SA ->LY 0,504 0,496 0,088 5,748 0,000

Nguon: diz liéu phan tich cua tac gia
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Tir bang 3.18, trudc hét xem xét su tac dong cua cac bién sé toi bién phu thudc
la long trung thanh. Xem xét & do tin cay 95%, ba bién tac dong c6 y nghia thong ké
gom: su hai long 1a bién tac dong manh nhat véi hé sé hdi quy cao nhat 13 0,504;
hinh dnh thiwong hiéu cia trang web/app béan 1é tac dong manh thi hai véi hé s6 hoi
quy 12 0,153, cam nhdn sy thich thi khi mua sam truc tuyén tac dong nho nhét véi hé
s6 hoi quy 14 0,143. Tac dong truc tiép cua gia tri cam nhdn t&i 16ng trung thanh cé
¥ nghia thong ké & do tin cay 90% vai hé sb hdi quy 1a 0,128,

Xem xét cac nhan té tac dong tai bién trung gian sir hai long ta thiy ¢ d6 tin cay
95%, mirc do tac dong cua cac bién dugc xép theo tha tu giam dan 1a gia tri cam nhdn
(PV), chdt luwong dich vy dién tir phuc hoi (ERSQ), hinh dnh thirong hiéu cua trang
web/app (BI) va chdt liwong san pham (PQ) tuong wng véi cac hé sé 0,248, 0,228,
0,226 va 0,172 va 0,139.

Xem xét ba yéu té cua dich vy ban Ié truc tuyén tac dong toi bién trung gian gia
tri cam nhdn ¢ thé thay mie d6 anh huéng cua cac yéu to thap dan theo tha tu ERSQ,
ESQ, chat lugng san pham twong ung cac hé s hoi quy 1a 0,284, 0,278, 0,149. Céc
mtc d6 nay duoc khang dinh véi do tin cay 90%. Ngoai ra, mot méi lién hé khac cua
mo hinh ciing dugc khang dinh la gia tri cam nhan c6 anh huong téi hinh anh thuong
hiéu cua trang web/app ban 1& véi hé s6 hdi quy khé cao 14 0,617 ¢ mirc xac suét y
nghia 95%.

< Xem xét vé mire tdc dgng mgnh hay yéu cia cac maéi lien hé qua théng qua

bang 3.19 va 3.20 biéu hién két qua cua hé sb tac dong (f)va hé sé xac dinh (R?).

Dua trén tiéu chuan mutc do anh huong cua f square trong mo hinh cau tric voéi
muc nho 1a tir 0,02 dén 0,15, tir 0,15 dén 0,35 14 muc trung binh va trén 0,35 1a tac
dong 16n [79], bang 3.19 chi ra rang mac di cac mbi lién hé c6 muc do tac dong khac

nhau nhung déu dat gié tri & tiéu chuan chap nhan duoc (tir 0,02 tré Ién).

Bién tac dong toi hinh dnh thiwong hiéu 1a gia tri cam nhan (PV->BI) véi hé sb
R? ¢ bang 3.20 12 0,381 tirc 1a 38,1 % sy thay d6i ctia hinh dnh thirong hiéu cia trang
web/app ban I¢ trong tam tri khach hang 1a do anh huong béi bién sé gid tri cam

nhan. Mac di R? caa bién hinh dnh thwong hiéu (Bl) thé hién tac dong & mire do trung
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binh [10] chi khong phai mtc cao nhung sy xuét hién caa bién sé nay da tao anh

huong dang ké cho bién si hai 1ong va 1ong trung thanh, tir d6 kéo theo hé sé R? cua

cac bién phy thudc nay tang 1én & muc tét.

Bang 3.19: cdc hé sé tac dong 2

Mitc Mitc Muc Muc Miuc Miuc
BI tac | ERSQ | tac | ESQ | tac LY tac PV tac SA tac
dong dong dong dong dong dong
AV 1174 | Lén
BI 0,030 | Nho 0,070 | Nho
CO 1730 | Loén
RF 498 | Lon
EF 4112 | Lén
ERSQ 0,075 | Nhé | 0,085 | Nho
ESQ 0,062 | Nho | 0,024 | Nho
EJ 0,042 | Nho
FU 2327 | Lon
PQ 0,020 | Nho | 0,049 | Nho
PR 1400 | Lén
PV [0,616 | Lon 0,022 | Nho 0,104 | Nho
RE 1338 | Lon
SA 0260 | TN
' binh
Nguon: di liéu phan tich cua tac gid
Bdng 3.20: Cdc hé sé xdc dinh R?
R Square R Square Adjusted banh gia mirc tac dong
LY | 0,626 0,621 Cao
PV 0,377 0,371 Trung binh
SA | 0,675 0,670 Cao
Bl 0,381 0,379 Trung binh

Nguon: diz liéu phan tich cua tac gid

Ba yéu t6 chat luong san pham (PQ), chat luong dich vu dién tir (ESQ) va chat

lwong dich vu dién tir phuc hdi (ERSQ) tac dong téi hai bién sé trung gian gié tri cam

nhan (PV) va sy hai long (SA) déu gan véi céc gia tri f2 & mie d6 nho (bang 3.19).

Tuy nhién, néu xem xét hé s6 xac dinh boi R? & bang 3.20 thi ¢6 thé thiy duoc méi
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lien hé twong quan rat manh cua tong hop 3 yéu té ndy véi sir hai 1ong, bai ching la
nhitng nguyén nhan giai thich dugc 67,5% cho nhiing thay doi cta su hai long [10].

Xem xét hé s xac dinh boi R? cua gia tri cam nhdn thi thay rang lién hé twrong
quan vai 3 yéu td trén & 6 manh kém hon, cu thé 12 3 yéu t6 d6 giai thich duoc 37,7%
cho nhitng thay d6i cua gia tri cam nhdn. Tuong ty nhu trudng hop hé sé xac dinh
cua bién hinh anh thuong hiéu, mic du R2 cua bién gia tr; cam nhdn (PV) & mirc do
trung binh [10] cht: khong phai 1 cao nhung sy xuat hién cua bién sé nay di dong
g6p, anh huong nhiéu nhit cho bién si hai 10ng, tir 46 kéo theo hé sé R? cua bién sir
hai long (SA) dat két tét hon.

Trong cac yéu té tac dong toi 10ng trung thanh (LY) véi s6 liéu & bang 3.19, chi
c6 sy hai long anh huong (SA->LY) & mac d6 trung binh; con lai, cac tic dong cua
gia tri cam nhgn (PV-> LY), hinh dnh thuong hiéu (Bl-> LY), va su thich thu (EJ>
LY), tac dong & mic nho. Tuy vay, xem xét mot cach tong thé thong qua hé sb xac
dinh boi R? = 0,626 (bang 3.20) thi 4 bién s6 nay giai thich duoc dang ké cho sy bién
dong cua long trung thanh. N6i cach khac, lién hé tuong quan giita cac bién sb voi
Iong trung thanh trong truong hop nay dugce danh gia la manh mé [22].

Panh gia mic do chinh xac vé du bao thdng qua hé sé Q2 véi két qua thé hién
trong bang 3.21. C6 3 murc d6 danh gia: néu Q2 <0,25 thi muic chinh xac cua dy bao
thép; 0,25 < Q? <0,5 thi muc chinh xac cua dy bao dat trung binh; Q2 > 0,5 thi mirc
chinh xac cua du béo la cao [10].

Bang 3.21 cho thay céc gia tri Q2 déu dat trong khoang 16n hon 0,25 tic 1 ¢ng
Véi tiéu chuan cho phép danh gia do chinh xac vé du bao dat muc trung binh tra 1én.
Trong d6, bién ERSQ ¢6 mirc d cao nhat Q2= 0,620, ké dén c6 hai bién ciing dat ¢
muc cao theo thtr ty giam dan 1a SA va ESQ véi Q? bing 0,538 va 0,523. Cac bién
con lai dat mac trung binh the te giam dan 1a LY, Bl va PV véi Q?bang 0,438, 0,301
va 0,275. Nhin chung, cac két qua chi ra rang c6 sy lién quan dy bao cia mé hinh dén

cac bién tiém an noi sinh.
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Bdng 3.21: Cdc hé s6 Q2

banh gia mirc d6 chinh

SSO SSE Q? (=1-SSE/SSO) XAC V& dhr béo

AV 978,000 978,000

Bl 1304,000 910,896 0,301 Trung binh
CO 978,000 978,000

EF 1956,000 | 1956,000

EJ 978,000 978,000

ERSQ 2608,000 990,500 0,620 Cao
ESQ 5216,000 | 2489,270 0,523 Cao
FU 1304,000 | 1304,000

LY 1956,000 | 1098,924 0,438 Trung binh
PQ 1304,000 | 1304,000

PR 978,000 978,000

PV 1304,000 945,573 0,275 Trung binh
RE 978,000 978,000

RF 652,000 652,000

SA 1304,000 603,041 0,538 Cao

Kiém tra da céng tuyén: cac ciu trdc trong md hinh SEM cua nghién ciu nay
déu la reflective. Hé s6 VIF ciia md hinh trong & (Phu luc 2) c6 két qua déu nho hon
3 nén gitra cac bién tiém an khdng xay ra da cong tuyén, két qua ndy quan trong dic
biét vai md hinh chung [79]. Ngoai ra, xem xét thém hé s6 VIF caa md hinh ngoai
(phu lyc 3) cho thdy AV2 c6 hé s6 VIF 5,2 con toan bo cac hé s khac déu dat yéu

Nguon: dz liéu phan tich cua tac gid

cau nho hon 5 nén nhin chung khong can xem xét da cong tuyén [79].

Céc két qua khéc duoc trinh bay b6 sung ¢ phan phu lyc.

3.2.3. Kiém dinh s khéac bigt trung binh gi@#a cac nhém nhan khau

Str dung SPSS.20 véi ki thuat ONE-WAY ANOVA dé kiém dinh sy khac biét

long trung thanh giira cdc nhém nhan khau: gigi tinh, nghé nghiép, tudi, thu nhap,

[21].
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Dé phan tich ANOVA, truéc hét, kiém tra diéu kién phan phdi chuan cua céc
nhém nhan khau thong qua kiém dinh Kolmogorov-Smirnov khi ¢& mau 16n hon 50
hodc phép kiém Shapiro-Wilk khi c& mau nhé hon 50. Két qua kiém dinh duoc tong
hop trong bang 3.22.

Bdng 3.22: Kiém dinh phdn phéi chudn cho cdc nhém nhan khau

] Kiém dinh phan phdi chuan Két
bac . . So . . . .
" Phan loai Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk luén PP
diém luong .
Statistic | df Sig, | Statistic df Sig, | chuan
Gi61 | Nam 117 0,175 117 0,000 0,953 117 0,000 Co
tinh | N& 209 0,212 209 0,000 0,931 209 | 0,000 Co
Sinh vién 72 0,209 72 0,000 0,919 72 | 0,000 Co
. | NVVP, GV 121 0,188 121 0,000 0,950 121 | 0,000 Co
Nghé _
' Ky su 37 0,199 37| 0,001 0,921 37| 0,012 Co
nghiép _
Quan ly 38 0,108 38 200 0,957 38| 0151 | Khong
Khac 58 0,227 58 0,000 0,918 58 | 0,001 Co
<25 122 0,201 122 0,000 0,943 122 0,000 Co
Tudi | 25 dén <40 115 | o211 115 | 0,000 0,942 115 | 0000 | CO
>40 89 0,136 89 0,000 0,935 89 0,000 Co
Thu |<10 170 0,215 170 0,000 0,939 170 0,000 Co
nhap | 10 dén <20 107 0,209 107 0,000 0,934 107 | 0,000 Co
(VND) | >20 49 0,141 49 0,017 0,951 49 | 0,023 Co
Tong 326

Nguon: diz liéu phan tich cua tac gid

Bang 3.22 cho thay chi c6 nhém nhan khau la Quan ly khéng c6 phan phéi chuan
nén s& khong tién hanh phan tich ANOVA cho nhém nay.
Tiép theo, thuc hién test of Homogeneity of Variances cuing vai két qua ANOVA
(bang 3.23) cho cac két luan:
- Khdng c6 su khac biét vé 1ong trung thanh giita 2 nhém nam va nix.
- CO su khéc biét vé 1ong trung thanh giita cac nhém nghé nghiép khéac nhau;
gitta cac nhom tudi khac nhau; gitra cac nhém thu nhap khac nhau.
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Bdng 3.23: Phan tich One-way Anova

Test of H ity of R T f
o esto _ omogeneity o Obl-,ISt ests o ANOVA
Yéu to Variances (LY) Equality of Means
Levene Statistic Sig Sig, Sig,
Gidi tinh 2,287 0,131 0,909
Nghé nghiép 3,167 0,014 0,008
Tudi 7,281 0,001 0,000
Thu nhap 1,657 0,192 0,003

Nguon: dzz liéu phan tich cua tac gid
Pé thay rd hon su khac biét d6 thi nghién ctiu nay tiép tuc tién hanh phan tich

sau ANOVA va c6 két qua bang 3.24.

Két qua bang 3.24 cho thay:

- Nhdém sinh vién: so cap v&i nhom nhan vién van phong cé gia tri sig. 0,041<0,05;
s0 cap véi nhom Ky su ¢6 gia tri sig. 0,013<0,05. Nhu vay, ¢ sy khac biét vé 1ong
trung thanh truc tuyén cua sinh vién véi timg nhém nhén vién vin phong, gido
vién va nhom k¥ su. Céc gia tri sig. con lai trong bang déu 16n hon 0,05 cho két
luan khdng cé su khéc biét vé 1ong trung thanh truc tuyén ddi vai tieng cap trong
cac nhém nghé nghiép con lai.

- Két qua sig. cia nhom tudi dudi 25 so cip véi tirng nhém con lai déu nhod hon 0,05,
diéu nay khang dinh c6 sy khac biét vé 10ng trung thanh & nhitng ngudi dudi 25
tudi so VGi nhimg nguoi tir 25 tudi tra 18n. Hai nhom tudi con lai (25-dudi 40 va
40 tro 1€n) co gid tri sig.=0,09 > 0,05 tirc la hai nhém nay khéng cé su khac biét
vé 1ong trung thanh truc tuyén nén co thé gop chung thanh nhdm tir 25 tudi tro 1én.

- Su khéc biét 1ong trung thanh truc tuyén giira nhém thu nhap binh quéan thang dudi
10 triéu voi 2 nhém con lai 13 ¢6 ¥ nghia thong ké boi cac gia tri sig lan luot 1a
0,002 va 0,011, déu nho hon 0,05. COn 2 nhém thu nhap con lai (10 dén dudi 20
triéu; 20 triéu tro 18n) su khac biét long trung thanh truc tuyén 1a khong c6 y nghia
bai sig = 0,763>0,05.
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Bang 3.24: So sanh cap trong phdn tich sau ANOVA

Bién phu thudc: LY
] Khac biét Sai s6 ,
Nhom R ; Sig,
trung binh chuan
. NV vin phong- giao vién 0,3472" 0,123 0,041
Hoc sinh, _ .
.. | Kysu 0,5349 0,168 0,013
sinh vién _
Khéac 0,138 0,146 0,880
NV van Hoc sinh, sinh vién -0,3472" 0,123 0,041
£ phong- K§ su 0,213 0,156 0,748
£ | gidovién [ Khac 0,209 0,132 0,510
(=
9 Hoc sinh, sinh vién -0,5349" 0,168 0,013
2 | Kysu [NV van phong- gido vién 0,188 0,156 0,748
Khac -0,397 0,174 0,155
Hoc sinh, sinh vién -0,138 0,146 0,880
Kh&c | NV van phong- gio vién 0,209 0,132 0,510
K su 0,397 0,174 0,155
<25 25 to <40 0,3892" 0,105 0,001
> 40 0,6296" 0,113 0,000
5 <25 -0,3892" 0,105 0,001
= 25 to <40
= > 40 0,240 0,114 0,090
<25 -0,6296" 0,113 0,000
> 40
25 to <40 -0,240 0,114 0,090
<10 10 to <20 0,2809" 0,103 0,018
N >20 0,3815" 0,135 0,014
sy <10 -0,2809" 0,103 0,018
= 10 to <20
2 >20 0,101 0,144 0,763
= <10 10,3815" 0,135 0,014
>20
10 to <20 -0,101 0,144 0,763

Nguon: di liéu phan tich cua tac gid

Két hop véi mot sb chi tiéu thong ké md ta, dac biét 1a gié tri trung binh cua bién
long trung thanh theo cac nhém phan theo nghé nghiép, do tudi, sinh vién thi co thé
dua ra cac két luan chung: mot 13, 10ng trung thanh tryc tuyén ¢ sinh vién cao hon
Vvé6i dbi twong khéc; hai 13, nhitng ngudi dudi 25 tudi ¢ mie d6 trung thanh cao hon
nhitng nguoi tir 25 tudi tro 18n; ba 13, nhitng ngudi ¢6 thu nhap binh quéan thang dudi

10 triéu c6 10ng trung thanh truc tuyén cao hon nhom thu nhap 10 triéu trg 18n.
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TIEU KET CHUONG 3

Chuong 3 trinh bay quy trinh nghién ctru cua luan an véi cac budc co thé mang
tinh tuan tu twong tng mach noi dung cac chuong, dong thoi ciing ton tai nhitng Moi
lien hé dan xen, ziczac khac. O quy trinh nay, mot sé noi dung da dugc thuc hién nhu
x4c dinh muc tiéu va cau hoi nghién ciru da néu ¢ phan mé dau; xac dinh khoang
trbng nghién ctru da duoc thuc hién ¢ chwong 1 va chwong 2; xay dung mé hinh
nghién ctru ciing duoc trinh bay ¢ chuong 2.

Phan noi dung trong tim dau tién cua chuong 3 tap trung vao giai doan gitta cua
quy trinh gém budc nghién ctru dinh tinh dé xay dung hé thdng chi bao va cac budc
lién quan dén nghién ctru dinh luong. Theo d6, cac can cir Xxay dung mdi chi bao duoc
ly giai rd rang va duoc tong hop hinh thanh hé thong gom ca ba loai: chi béo ké thira,
chi b&o c6 su stra d6i cho pht hop bdi canh nghién ciru va chi bao phét trién méi. Vé
nghién ctru dinh lugng, mot cong viéc quan trong da dugc mo ta la viéc su phuong
phap Iy mau tu chon, xac dinh ¢& mau va dic diém don vi mau, vach ké hoach phan
tich dinh lwong sao cho phi hop véi dic trung cia md hinh va cé thé khai thac dugc
nhiéu khia canh khac nhau cua sb liéu diéu tra.

Mot trong tam khac caa chuong 3 13 viéc dién giai cac két qua caa nghién cau
sau khi thyc hién da dang cac ky thuat trén cac phan mém chuyén dung phu hop la
SPSS va SMART-PLS. Vé mau, cac sb lieu mo ta mau cho thiy mau duoc sang loc
tir bo dir liéu thd voi quy mo dam bao dat yéu cau cho phan tich dong thoi mau co
tinh kha da dang loai hinh khi phan chia theo cac dic diém nhan khau. V& mé hinh
nghién ctru dé xuat, viéc phan tich dinh lvgng gom ba k¥ thuat co ban. Mot 13, danh
gia md hinh do luong dugc thuc hién theo hai budc la phan tich dinh lugng so bd va
phan tich dinh luong chinh thtc, két qua khang dinh hé thdng thang do déu dat yéu
cau. Hai 13, str dung k§ thuat Bootstrapping dé c6 dugc mé hinh cau tric. Ba I3, phan
tich ANOVA tim ra su khéc biét long trung thanh & mét sé cap trong cac nhém chia
theo d6 tudi, nghé nghiép va thu nhap. Nhu vay, phuong phap phan tich dinh luong

da chiéu cho phép danh gia cac khia canh ctiia nghién ciru mot cach toan dién hon.
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CHUONG 4

THAO LUAN VA KHUYEN NGHI

Tir két qua nghién ctiu chi ra trong chuong 3, chuong 4 nay sé& tap trung thao luan
vé nhitng noi dung, nhitng diém mé&i ma luan an da thu duoc. Viéc thao luan s& 1am
rd cau tra loi cho nhitng cau hoi va muyc tiéu nghién ciru da duoc gisi thiéu ¢ phan
mé& dau. Ngoai ra, noi dung chuong nay ciing goi mé cho cac nghién ctiu sau tir viéc
chi ra nhitng gigi han ma nghién ctru caa luan an con gap phai.

4.1. Thao luan vé dic diém cia miu nghién ciru

Chua c6 tai liéu thir cap nao tai Viét Nam c6 s liéu cu thé vé ty 1& cac nhom
khach hang tiéu dung truc tuyén qua sain GDTMBT duoc phén chia theo cac yéu th
nhan khau khac nhau nhu do tusi, nghé nghiép, dia ly,... Vi vay, tac gia khong c6 co
s& dé chon mau Xac Xuat va da str dung chon mau phi x4c suat voi phuong phap l1ay
mau tu chon — mot kiéu cua lay mau tinh nguyén. Tuy vay, tac gia da gai khao st téi
cac nhom co dic diém da dang nham tang tinh dai dién mau ti da co thé. Do do, két
qua dic diém mau thu duoc cling dat do da dang hop Iy nhat dinh khi so sanh véi cac
tai liéu da tong quan trong bdi canh thi trudng khac.

Mua siam (shopping) la théi quen hay s¢ thich cua nit gioi hon 1a nam gidi, diéu
nay khéng chi dung & linh vic mua sam truyén théng [53] ma con ¢ linh vuc mua
sam truc tuyén. Bai vay, ty 1& nit chiém da sb trong mau diéu tra caa luan an nay la
hop Iy va phi hop véi sy phan tich vé dong luc mua sam truc tuyén ma nghién cau
cua Sitiitemiz & cong su (2022) di khang dinh [131].

Do tudi dudi 40 chiém hon 70%, diéu nay ciing chap nhan duoc boi nhdm nhing
ngudi ndy do tudi tré va loi thé hon cac nhom khéc trong viéc tiép can va str dung
may tinh ciing nhu dién thoai thong minh. Nhom khach hang nay ciing can dugc coi
1a doan thi trudng quan trong nhat ma cac san thuong mai dién tr can tim hiéu nhu
cau va phuc vu.

Nhitng ly do mua sam da duoc khach hang néu ra trong khao sat caa nghién cau

nay mét lan nita khing dinh lai nhitng loi thé cua mua sam truc tuyén so véi mua sam
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truyén thong. Céac ly do phé bién ma cac khéach hang truc tuyén néu ra Ia sy tién loi,
cho phép ngudi mua so sanh dugc chat lwgng san pham va gia ca dé di dén lra chon
t6i wu, hang hoa da dang, c6 thé tim mua nhitng hang héa dic biét ma kho tim kiém
tai nhitng khu vuc ma khéach hang sinh sbng, tiét kiém thoi gian di mua hang, tranh
duoc tiép xdc voi ngudi khac khi ¢d dich bénh,... Dy ciing 1a nhitng Iy giai cho téc
d6 gia ting ngay cang manh mé caa hinh thirc mua sam truc tuyén. Di véi cac nha
quan 1y san thuong mai dién tir, néu tim hiéu cac 1y do trén thi doi khi co thé tim ra
nhitng diéu dic biét goi ¥ cho viéc dwa ra giai phap cu thé, khac biét dé thu hat, dinh
vi thuong hiéu trong tam tri khach hang.

Nghién ctru di chi ra ba san thuong mai dién tir 16n nhét tai thi truong Viét Nam
(Shopee, Lazada, Tiki) da dinh vi duoc trong tam tri cia 91,7% sé khach hang. Ty 1¢
cao nhu vay ciing cho thay hinh anh thuong hiéu ciia cac ba san thuong mai dién tu
nay da dinh vi khé viing chic trong tam tri khach hang. Pay 1a mét trong nhitng dau
hiéu gop phan khang dinh cho diém méi cua nghién ctu chi ra, d6 1a su anh huong
cua hinh anh thuong hiéu cua san thwong mai dién tir/app ban I¢é tai long trung thanh
ma md hinh va két qua nghién ctru trong chuong 4 da khang dinh. Bén canh do, hoat
dong kinh doanh cua Shoppe, Lazada, Tiki c6 thé thay Ia thanh cong ma cac don vi
theo sau can tim hiéu, hoc hoi va xay dung chién luoc canh tranh cho minh.

Thoi diém diéu tra dir liéu cua nghién ciru ndy c6 chit anh hudng béi dich Covid.
Nhitng nguoi mua hon 20 lan trong nam chiém ty trong cao nhét (47.5%). Néu xem
xét ngudi mua tir 10 1an tra 18n thi con s nay chiém 59,5% chang té mua hang truc
tuyén da trg thanh thoi quen caa rat nhidu ngudi. SO nguoi mua it tir 1-3 1an 12 nhom
khach hang mai tham gia mua hang truc tuyén chiém ty trong kha cao (25,2%), la
nhom dong thir 2. Picu nay la do thoi diém dich Covid dang dién ra véi viéc thuc
hién gién cach xa hoi nén sé nguoi méi chuyén tir mua hang truyén thong sang mua
hang tryc tuyén ting 1én c6 chut dot bién. Xem xét khia canh vé long trung thanh,
muc chi phi ciia nhém ngudi mua 1-3 lan nay ciing & mic thap (da s6 dudi 1 triéu)
nén nhin chung nhém nay anh huong khong 16n téi két qua chung ciaia nghién cau.

C6 thé giai thich rang luong khach hang ting 1én lién quan dén loai khach hang méi
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gia nhap thi truong mua bén truc tuyén chi khéng thusc nhém khéch hang trung
thanh. Trong dai dich, nhom hang dot bién gia ting lwgng mua truc tuyén 13 lwong
thue thue pham. Tuy nhién, mét luong 16n giao dich véi nhém hang héa nay lai duoc
thue hién théng qua cac nhém cong ddng mua ban théng qua mang xa hoi [9] nhu
Facebook, Zalo nén kénh qua san GDTMDT khéng phai 1a kénh tang manh mgé.

Ngoai ra, thuc té cling chirmg minh linh vuc thurong mai dién tir ting treéng nhanh
va 6n dinh [9], [8], su 6n dinh nay cho thay buc tranh toan canh chung vé mua ban
tryc tuyén khdng chiu anh huong nhiéu boi dich Covid. Trong giai doan d6 cling co
mét s van dé trong viéc cung cap hang hda ma cac san thwong mai dién ti can rat
kinh nghiém. Thuc té & mot s6 san thuong mai dién tir, khach hang phan nan rat nhiéu
vé tinh trang dat hang nhung lai khdng c6 hang giao hoic viéc giao hang cham tré
[6]. Pay c6 1& 12 co hdi dé cac san thuong mai dién tir can tan dung dé cung cap dich
vu théa man nhiing ngudi méi gia nhap thi truong, tao don bay cho ho mua lap lai
hang hda cua san GDTMDT dé hinh thanh long trung thanh trong ho. Tuy nhién, do
kho khan chung vé ngudn hang va van chuyén trong giai doan cach ly x& hoi vi Covid
nén nhiéu san thuong mai da khong thé tan dung duoc tét co hoi nay.
4.2. Thao luan vé két qua nghién ciu va cac khuyén nghi véi nha quan tri san
4.2.1. Thdo lugn vé két qud nghién ciru

M hinh nghién ctru cia luan 4n duoc xay dung dya trén sy két hop giita ly thuyét
S-O-R, ly thuyét 1dng trung thanh trong kinh doanh dich vu va nén tang E-S-QUAL
c6 bo sung thém cac yéu té khac. Vé co ban, su két hop nay 1a hop Iy bai su ton tai
c4c bién s6 va hau hét cac cac méi lién hé twong quan trong mé hinh déu dugc khang
dinh c6 y nghia. Cac thao luan cu thé dudi day s& gan véi ting bién trong mé hinh.

% V& bién phu thudc long trung thanh

Long trung thanh cia ngudi tiéu dung truc tuyén duoc cu thé hda thdng qua viéc
ké thira 5/6 chi bao va chi mét chi bao duoc b sung méi 1a bién LY3. Sé luong chi
bdo phan anh day du cac khia canh ciia 1ong trung thanh nhu dinh nghia ma luan an
d3 dé cap. Piéu nay mang tinh tdng hop va khac véi do luong trong nhiéu nghién ctu

khéc chi tap trung vao trung thanh trong nhan thic [29], hoac trung thanh trong hanh
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vi [82] hay chi don gian 1a mua lap lai [76]. Két qua phan tich da khang dinh chat
luong ca thang do cii va méi déu tét. Véi thang do cii, 10ng trung thanh caa khach
hang dem lai lgi ich r6 rang cho san thuong mai hay cac nha ban ¢ dién tu. Nhiing
loi ich d6 1a: ho sé 1a khach hang thuong xuyén cua trang web/app, ho sé chon trang
web/app nay dau tién khi can mua hang, ho s& gisi thiéu va khuyén khich mua hang
tai trang web/app nay cho bat cir ai tim kiém 10i khuy@n, ho s& viét nhirng danh gia
tich cuc trén chinh trang web/app nay hoac trén cac mang xa hoi hay tai cac trang
web/app khac, ho sin sang tra nhiéu hon mét chit tai trang web/app nay thay vi mua
tr mot trang web/app khac c6 cung loi ich. Viéc tap hop cac chi bao cho long trung
thanh trong luan an nay kha da dang, toan dién hon cac nghién ctru trong qua khu.
Chéng han, so véi nghién ciru cia Parasuraman & cong su (2005) [112] chi ¢6 5 chi
bao cho 1ong trung thanh thi nghién ctu nay phat trién thém thanh 6 chi béo; so véi
nghién ctru cia Jeon & cong su (2017)[76] chi cd 3 chi béo thi long trung thanh &
day duoc do luong bd sung 3 chi béo khéc nira. Két qua ciing khang dinh sy phi hop
trong viéc cai tién noi dung va bdi canh thang do tir thi truong phat trién trinh d6 cao
sang van dung trong béi canh mua sim qua san GDTMDPT tai thi trudng Viét Nam
c6 téc do tang cao nhung trinh d6 phat trién con thap.

Bén canh d6, chi b4o mé&i LT3 lién quan dén cai dat tng dung caa san thuong mai
dién tr vao dién thoai dé c6 thé thuc hién mua sam ngay khi c6 nhu cau. Theo sach
trang thuong mai dién tir ciia Viét Nam 2022, ty & nguoi tiéu dung truc tuyén sir
dung dién thoai 12 phuong tién dé dat hang truc truyén nam 2020 1a 87% va 2021 1a
91%. Nhu vay, viéc bo sung chi béo nay xuat phat tir thuc tién hoat dong kinh doanh
va xuét phét tir nhu cau cua nguoi tiéu ding.

% V& cac bién trung gian

Sy twong dong so Vi nghién ciu trude ddy con dugc khang dinh ¢ cac két qua
chi ra méi quan hé nhan qua rd rang cua cac yéu té dich vu béan 1é truc tuyén anh
huong dén 1ong trung thanh ciaa khach hang thdng qua mot sé bién trung gian.

Sur hai long 1a bién trung gian quen thudc & cac nghién ctru trude duoc ké thira

va khang dinh lai trong luan an nay véi vai tro 1a bién sé trung gian c6 vai tro quan
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trong két ndi cac yéu té cua dich vu ban Ié trc tuyén véi long trung thanh cua khéch
hang. O nghién ctru ndy, trong cac yéu té anh huang toi 1ong trung thanh, si hai long
c6 mirc 6 anh hudng manh mé nhat, diéu ndy nhét quan vai nhiéu két qua cua nhitng
nghién ctru trude day khing dinh vé vai trd quan trong nhat caa si hai 10ng so véi
cac bién sé khac [114], [94], [152]. Biém khac biét ni bat trong két qua phan tich
bién nay so véi cac nghién ctu khac & chd 1a hé théng chi bao dugc tap hop tir 3
ngudn khéac nhau va trong béi canh khéc véi nghién ciu cua luan an. Mac di vay
nhung khong chi b4o ndo bj loai trir, ca bon chi bao déu dam bao chat luong va hoi
tu trong viéc giai thich cho bién tiém an si hai 1ong cua khach hang khi mua sim qua
san GDTMBDT tai Viét Nam.

Giéa tri cam nhdn ciing 1 bién trung gian dugc khang dinh c6 ¥ nghia trong mot
s6 mdi lién hé nhat dinh & nghién ctru nay nhung ciing xuat hién diém khac biét voi
mot s6 nghién ctru trudce. Mot s6 nghién ctru da chi ra anh huong tryc tiép cua gia tr;
cam nhdn téi long trung thanh caa khach hang [112], [104], [98] tham chi trong do6
c6 nghién ctru cho két qua vé sy anh huong tdi 10ng trung thanh caa khach hang thi
yéu t6 gia tri cam nhdn c6 tac dong manh nhét véi hé s6 hdi quy cao hon ca hé s6 cua
bién si hai 1ong [98]. Luan &n nay mat lan nira cdng nhan madi lién hé truc tiép trén
nhung c6 chut khac biét vé mutrc d6 khang dinh & cac nghién ctru trude wng voi do tin
cay 95% thi luan an céng nhan vai do tin cay 90%. Mac du vay, khac biét nay khéng
I6n va nhin chung két qua van duoc chap nhan. Két qua trong luan &n ciing thé hién
diém khac biét véi nghién ciu trude [98] ¢ chd: khi anh hudng téi 10ng trung thanh
thi tac dong tir bién gia tri cam nhan nay yéu hon so véi bién su hai 1ong. Mot khia
canh khac ciing can thao luan 18, d6 1a két qua trong nghién ciru nay cho thay gia tri
cam nhdn con anh hudng gian tiép tai 1ong trung thanh théng qua 2 bién trung gian
1a si hai 1ong va hinh dnh thirong hiéu cua website/app. Bién sy hai 1ong 1a trung
gian két ndi cho méi lién hé do cho thay sy dong nhat véi két qua mot sé nghién ciu
di truge [96], [76], [56]. Ngoai ra, gié tri cam nhgn c6 anh huong tai hinh anh thuong
hiéu cua website/app béan I¢é trong 16ng khach hang. Pay 1a méi quan hé méi trong

diéu kién mua sim truc tuyén qua san GDTMBT ma luan 4n kham phéa duoc. Cac
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méi quan hé gian tiép nay duoc khing dinh ciing 1a co s& goi ¥ ring néu san thuong
mai dién tir tao cho khach hang gia tri cam nhdn cao thi s€ tang cuong dugc sy hai
long va thuc day viéc dinh vi duoc hinh dnh thirong hiéu trong long ngudi tiéu ding
tryc tuyén, 1am tién dé cho 1ong trung thanh cua khach hang. Bé dat duoc diéu nay,
giai phap can xuit phat tir cac chi béo gia tri cam nhdn, c6 thé thiy cac chi bao cho
khai niém gia tri cam nhdn trong nghién ciru caa luan &n nay cé nhitng phat trién hay
khac biét vai cac nghién ciru trude va két qua phan tich céng nhan hoan toan chat
lugng va y nghia ctia cac chi bao do tuc la nhitng do luong nhu vay la phu hop. Nhitng
khac biét, cai tién chi bao nay ciing c6 thé duoc coi 1a nhitng diém mai lién quan t6i
bién gia tri cam nhdn ma luan an dat duoc.

% V& céc bién doc lap

Hinh dnh thuwong higu duoc chimg minh c6 y nghia thong ké khi anh hudng téi
long trung thanh cta ngudi tiéu dung truc tuyén theo cach tac dong truc tiép hoic
gian tiép qua trung gian 1a su hai 1ong. Néu céc nghién ciru di trude dd chirng minh
mdi lién hé trén trong bdi canh kinh doanh truyén thong [44], [148], [23] hay bdi canh
khac nhu dich vy dit phong khach san tryc tuyén [35] thi nghién ctu ndy khang dinh
mébi lién hé cling c6 ¥ nghia trong boi canh ban Ié truc tuyén. Su khang dinh d6 ciing
gilp luan an gép thém duoc mot diém méi nira trong nghién ciru vé 10ng trung thanh.
Ngoai ra, nhu phan tich trong chuong 2: s6 liéu khao sét vé “tiéu chi ngudi tiéu dung
quan tam khi mua sim truc tuyén” dugc md ta trong sach tring thwong mai dién tu
Viét Nam 2022. Theo d06, uy tin cia website/trng dung TMDBT la tiéu chi nguoi tiéu
ding quan tdm nhiéu nhat khi mua sam, ty I¢ dat 74% dan dau trong s6 11 1y do duoc
dé cap [16]. Két qua phan tich ¢ day giup tra loi cho cau hoi da dit ra ¢ chuong 2 vé
tam quan trong cua hinh anh thuong hiéu cua san GDTMBT t6i 10ng trung thanh cua
khéch hang. Su cong nhan cac mdi lién hé trén ciing ngu y mot diéu 1a mudn dem lai
si hai 1ong cho khach hang va muén cé duoc long trung thanh caa ho thi can chi
trong x@y dung va tang cuong hinh dnh thuwong hiéu cua website/app.

Bién cam nhdn s thich tha cua khach hang khi mua sam truc tuyén ciing c6 stc

anh huéng cé ¥ nghia toi 10ng trung thanh cia khach hang d6i véi san GDTMDT.
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Day la diém mé&i ma nghién ciu nay khiang dinh trong béi canh ban 1¢ truc tuyén ma
trude d6 chua cé nghién ctru ndo chi ra. Khang dinh nay mét 1an nira cho thay tam
quan trong cua su vui thich, niém hang khai véi vai tro 1a dong luc khéng chi thic
day y dinh mua ma con kich thich ca hanh vi mua lap lai hay 1ong trung thanh cua
ngudi tidu dang. Ddi véi mua hang truc tuyén, kha ning tim kiém cac nha cung cap
véi gid hop ly va viéc sir dung cac qua ting giam gia cho thy cd thé gitip ting su vui
thich khi mua hang truc tuyén, lam ting thoi gian st dung san thuong mai dién tir dé
tim kiém va mua hang tir d6 ting long trung thanh cua khach hang ddi véi céc san
thuong mai di¢n tu.

Thao luan vé dich v ban 16 truc tuyén thi cé thé thay su cau tric cac yéu to gom
ba bién tiém an da duoc khang dinh hop Iy bai két qua nghién cau, cau tric nay khac
biét véi mot sé nghién ctru trudc [30], [119].

So véi mua sam truyén thdng, cac van dé vé khong dam bao chdt lweng sdn pham
nghiém trong hon trong cac thi truedng mua sam tryc tuyén [93]. Nguoi tiéu dung truc
tuyén khdng chac chan vé chat lugng san pham vi thiéu thdng tin kinh nghiém [85],
nhiéu ngudi ban 1é ¢6 thé loi dung diéu nay dé ban hang héa khong dam bao chat
lugng. Ngoai ra, 68% ngudi tiéu dung cho rang ly do can tro viéc mua hang truc
tuyén 1a do “chat luong kém so véi quang cao”[16]. Thuc té, thi trudng mua bén truc
tuyén tai Viét Nam van con nhiéu noi com vé chat luong hang hoa chwa dam bao nhu
mot s6 trang bao dién thir uy tin trong nudc di dua tin [154], [155] cling nhu cac phan
tich thuc trang trong chuong 2 di chi ra. Vi vy, nghién ctu dich vu ban 1é truc tuyén
trong mdi trudong con nhiéu han ché vé dam bao chat luong hang héa thi chdt lwong
san pham véi vai tro 1a mét bién doc 1ap 1a diéu can thiét. Trude dy, trong thang do
E-S-Qual cua Parasuraman & cong sy (2005) ma nhiéu nghién ctu sir dung, c6 thé
tim thady mét s6 dau hiéu lién quan dén chat lwong san pham trong mua ban truc tuyén
nhung lai duoc bd tri ¢ cac khia canh khac nhu 1a “hira hen chinh xéac vé viéc cung
cap san pham” duoc dwa vao 1a mot chi b4o cho khia canh thuc hién don hang. Chi
bao nay co thé cho thay sy lién quan dén chat luong san pham nhung con md nhat.

Do vay, mét lan nira, viéc tach riéng khia canh chat luong san pham va b6 sung day
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du cac chi bao dé hinh thanh 1 bién doc 1ap khac 12 phu hop. Cau hai tiép theo la khi
xem Xét voi vai tro doc 1ap thi bién sé nay dugc do ludng cu thé thé nao? Néu chat
lwong san pham trong kinh doanh truc tiép duoc biéu hién & hiéu sudt, tinh ndng, su
phU hop, dé tin cdy, dé bén, kha nang phuc vu, tinh tham my va chat liong do khach
hang cam nhdn [149]... thi cac dic diém nay lai khdng phi hop dé do luong chat
lwong san pham trong ban I¢ truc tuyén. Do d6, viéc chon lya chi bao phi hop do
ludng cho bién chat lwong san pham trong diéu kién ban I¢ truc tuyén quan san
GDTMDT la mét viéc can can nhic can than. Ciing bai ddy 1a nhan té ma trude dé
chua c6 tai liéu nao trong linh vuc kinh doanh truc tuyén coi 12 mét bién doc 1ap nén
viéc tim kiém tai liéu véi bo chi bao co tinh théng nhat, day du, da duoc kiém dinh
va mang tinh cap nhat gan day 1a khong co. TAc gia di phai tong hop tir hai nguén
khac nhau [26], [70] va mot nguon tu phat trién nita dé ¢6 bo chi béo cho bién doc
lap nay. Ba chi bao c6 tinh ké thira dugc phét biéu phu hop véi bdi canh nghién ciu
ban 1é truc tuyén qua san két hop véi phuong phap xay dung chi bdo méi c6 can cir
thuc tién dong thoi dam bao tinh khoa hoc nén bo chi bao cho chdt lirong san pham
thong qua phan tich dinh lugng da dugc cong nhan y nghia.

Bién tiém an thir 2 cta dich vu ban 1é truc tuyén 1a chdr lweng dich vu dién tir
van 1a bién s6 nén tang thuc day long trung thanh caa khach hang, dong nhat vai két
qua ciia mot so nghién ctu gan day [54, 150]. Bién sé nay gdom bén khia canh (tinh
hiéu qua, tinh kha dung caa hé thong, thuc hién don hang va tinh riéng tu) di hinh
thanh nén cau tric bién bac 2 gdm nhém bién bac 1 ciu thanh. Céc nghién cau di
truéc khi phan tich dix liéu thi chi sir dung bién bac 1 va céc bang két qua cua ho ciing
chi hién thi sé liéu cua céac bién ndy ma khdng hé dé cap dén bién bac 2. Nhu vay,
viéc xem xét cau tric bién cé hai bac nhu mé hinh cua luan an 1 do tac gia nhan dugc
su tu van caa chuy@n gia va nhan thirc rang cach st dung cau trdc nay phan anh dung
ban chét hién tuong hon, ddy du hon. Cau trlic bién hai bac duoc nghién ciru ¢ cac
linh vuc kinh doanh khac ma tac gia chua thay trong cac nghién cau vé ban Ié truc
tuyén, do vay, day ciing chinh 1a diém mgi cta luan 4n lién quan dén phuong phap

phan tich dinh lwong duoc tac gia van dung. Mot diém can nhan manh nita 1a yéu t6
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chat lirong dich vu dién tir tiép tuc duoc khing dinh 1a nhan té nén tang, anh huong
quan trong tai tim Iy hai long, cam nhan va 1ong trung thanh cua khach hang, dong
thuan véi két qua caa nhiéu nghién ciru di trude mic du khac béi canh [150], [119,
133], [112], ...

Bién tiém an tha 3 caa dich vu ban 1é tryc tuyén 1a chdt lweng dich vu dién tie
phuc héi ciing duoc tch bach khoi chdt lirong dich vu dién tir khéc vai nhiéu nghién
ctru di trudc [106], [119]. Twong ty nhu bién trudc, chdt hwong dich v dién tir phuc
hoi ban chét ciing c6 diém méi vé cau tric hai bac, cu thé day la yéu té bac 2 duoc
cau thanh tir ba khia canh dong vai trd 1 ba yéu té bac 1. Vé méi lién hé anh huong,
muc d6 tac dong chdt lwong dich vy dién tir phuc hai toi ca sy hai 1ong ciing nhu gia
tri cam nhdn déu cao nhat trong 3 yéu té ching to ly do tach bach yéu t6 12 hoan toan
hop Iy. Chat lwong dich vu dién tir phuc hai trong bbi canh nghién ciu nay chi yéu
lién quan dén viéc khach hang chu trong nhiéu hon véi chinh sach d6i tra hang — hoan
tién va céc dich vu tu van — két ndi. Vi viée ddi tra hang, thuc té cd mot so it nha
ban Ié (vi du Lazada, Shopee, ...), cong khai chinh sach va cac hudng dan doi tra
hang, diéu nay tao cam nhan tét cho khéach hang va 1a tién dé cho nhitng hanh vi tich
cuc cua khach hang. Nguoc lai, nha ban Ié truc tuyén nao khdng coi trong van dé nay,
lo ngai vé chi phi ma né tranh, thiéu rd rang, minh bach thé hién ¢ viéc dua ra thong
tin khong day da hozgc kho tim kiém trén trang web/app s& c6 thé khién khach hang
gia ting lo ngai, tri hodn hay ngirng giao dich. Bén canh d6, mot s6 nha ban 1é cho
phép khach hang d6i tra nhung lai c6 nhing diéu kién bat loi cho khach nhu céc chi
phi phét sinh qua mirc hoac sb tién hoan tra khong thoa dang, diéu nay tao ra tac dong
tiéu cuc tai si hai 1ong ciing nhu gia tri cam nhdn, tir @6 lam giam long trung thanh
cuia khach hang, mot s6 bao dién tir uy tin ciing da phan anh mot sé vu viéc nay [153].
Trong rat nhiéu cac giao dich ddi tra, giao hang khong ding chat luong di 1am khach
khong hai 1ong nhung ho lai chua nhan dugc cac dong théi tich cuc tir nguoi ban.
Cung véi nhitng thuc trang, han ché da dugc chi ra trong chuong 2 cho thay con nhiéu

giao dich ma khach hang phai chiu thiét thoi khi nguoi quan ly cac san GDTMBDT
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(tham chi la san 16n kha uy tin) chua sat sao vdi hoat dong cua nguoi ban co gian
hang trén san (xem phan 2.1.3).

Ngoai nhitng thao luan vé ndi dung cua mé hinh ciing cac goi y di kém cho viéc
quan 1y san GDTMBT hiéu qua hon thi luan 4n ciing mudn thao luan va khang dinh
nhitng diém khac biét trong phuong phap nghién ctu.

% V& phuong phap nghién ctu

Phuong phap phan tich mé hinh dé xuat cia luan an ciing c6 mot phan su khéac
biét so vai cac nghién ciru di trude. Didu ndy thé hién & 2 diém: mot 14, md hinh duoc
kiém dinh vai bo dit lidu so cdp hoan toan do tac gia thu thap va co duoc doc lap,
khong trang lap vai nghién ciu nao; hai 13, viéc van dung nhiing k¥ thuat phén tich
binh phuong t4i thiéu tirng phan (PLS) cho md hinh véi hai bién sé dong vai tro yéu
t6 bac 2 duoc cau thanh tir cac bién sé bac 1 (chdr lwong dich vu dién tir - ESQ va
chdt luwong dich vu dién tir phuc hoi — ERSQ). Trong gigi han hiéu biét va kha ning
tiép can cua tac gia, su két hop trong phwong phéap phan tich nay chua dugc van dung
trong cac nghién ctiru vé 1ong trung thanh cua khach hang truc tuyén. N6 cho phép
danh gia yéu t6 bac 2 théng qua st dung hé théng chi bao cho cac thanh phan cau
thanh (yéu t6 bac 1), tir d6 biéu hién chinh xac hon ban chat cua yéu té bac 2.

Nghién ciru nay ciing da phan tich ANOVA dé thay sy trung thanh ciia nguoi tiéu
ding truc tuyén co su khéc biét theo d6 tudi, nghé nghiép va thu nhap nhung khong
c6 khéc biét theo giai tinh. Nhitng két luan nay c6 thé gilp cac nha quan trj ciia san
thuong mai dién tir c6 thé xay dung cac céng cu phan loai khach hang theo nhiing
dic diém nhan khau néu trén dé ap dung cac bién phap marketing phi hop. Ngoai ra,
cling twong ty nhu bién s6 trude, diém maéi trong nghién ctu bién sé nay ciing 13 viéc
sir dung cau trdc bién c6 hai bac mang lai danh gia c6 tinh ban chéat hon.

Phuong phap nghién ctru dinh lugng duoc van dung trong luan an kha da dang Ve
ky thuat tir giai doan phan tich so bo t6i phan tich chinh thirc. Pay c6 thé duogc coi la
diém sang giup luan an c6 duoc nhitng két qua phong phu va da chiéu hon.

Tir nhitng thao luan néu, dé d& dang hinh dung ra cac diém nhan cua luan &n, tac

gia tom tat lai nhitng diéu nay théng qua bang 4.1.
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Badng 4.1: Tong hop nhitng diém mdi, su khdc biét ciia ludn dn

Bién lién Nhitng khéc biét va diém moi Két qua
quan
Long trung | Chi bao duoc diéu chinh va thuc nghiém trong béi canh khac véi cac nghién ciu trudc | Bugc chap nhan.
thanh C6 1 chi bao mai Pugc chip nhan.
Sy hai long | Chi bao duoc diéu chinh cho phi hop bdi canh khéac véi cac nghién ciu truée. Puoc chap nhan.
Cac chi bao duoc tong hop tir nhiéu nguon. Puoc chap nhan.
Giatricam | Chi bao dugc diéu chinh cho phu hop bdi canh. DPuoc chap nhan.
nhan Kham pha méi quan hé mai trong bbi canh mua ban qua san GDTMPT: gia tri cam Puoc chap nhan.
nhan anh huong tai hinh anh thuong hiéu.
Gia tri cam nhan tac dong tai 10ng trung thanh khong chi truc tiép ma con gian tiép, Khéc biét vai nhiéu
trong d6, lién hé gian tiép qua hinh anh thuong hiéu cta san dugc thé hién khd manh. | nghién ctu trudc.
Hinh anh Kham pha méi quan hé mai trong bbi canh mua ban qua san GDTMBT: Hinh anh thuong | Pugc chap nhan.

thuong hi¢u

hiéu cua satn GDTMDT anh huéng thuan chiéu téi sy hai long.

Kham pha mdi quan hé méi trong bbi canh mua ban qua satn GDTMBT: Hinh anh thuong

hiéu ciia sin GDTMBT anh hudng thuan chiéu téi 1ong trung thanh.

Puoc chap nhan.

Chi bao duoc thuc nghiém trong béi canh khac véi cac nghién ciu trudc.

Puoc chap nhan.

Cac chi bao duoc tong hop tir nhiéu ngudn.

Puoc chap nhan.
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Camnhan | Khdm pha méi quan hé méi trong bdi canh mua ban qua sain GDTMPT: Cam nhan vé | Pugc chap nhan.
vé sy thich | sy thich thi anh huéng tich cuc téi 1ong trung thanh.
thd Chi bao duoc thyc nghiém trong béi canh khac véi cac nghién ciu trudc. DPuoc chap nhan.
Chét lwong | Tach bach khoi cac yéu té cua chit luong dich vu dién tir. DPuoc chap nhan.
san pham | Kham pha méi quan hé méi trong béi canh mua ban qua sitn GDTMDT: Chat lugng san | Pugc chap nhan.
pham anh huong thuan chiéu téi su hai long..
Kham pha méi quan hé mai trong bbi canh mua ban qua san GDTMPT: Chat luong san | Pugc chap nhan.
pham anh huong thuan chiéu téi gia tri cam nhan
C6 1 chi bao méi. Puoc chap nhan.
Chat lugng | Céc chi bao duoc sira doi chit it cho phu hop véi bi canh. Puoc chap nhan.
dich vu
M®& hinh CAu triic khac biét so véi cac nghién ciru 10ng trung thanh di c6. Mé hinh xay dung dua | Khac biét so véi cac

trén sy két hop gitta ly thuyét S-O-R, mé hinh 10ng trung thanh trong kinh doanh dich
vu va nén tang E-S-QUAL c6 b6 sung thém cac yéu té khéc.
Bo dir liéu so cAp hoan toan dugc tac gia thuc hién doc 1ap.

Phan tich dir liéu bang phan mém Smart-PLS véi mé hinh cau trdc c6 yéu t6 bac 2.

nghién ctru ma tac gia da
tiép can. Trong d6, mo
hinh ciu triic c6 yéu t6

bac 2 hop 1y hon.

Nguon: tac gid téng hop
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4.2.2. Khuyén nghi véi cac nha qudn tri ciia san GDTMPT

Chi b&o cua long trung thanh LT3 goi v cho cac san thuong mai dién tir ban lé
tryc tuyén nao mai chi ¢ trang web ma chwa c6 wng dung (app) riéng dé khach hang
c6 thé cai dit trén dién thoai thi nén som xay dung app nay, day s& 1a 1a cong cu dic
luc dé hién thuc hoa 16ng trung thanh caa khach hang thanh viéc mua hang thyc té,
mang loi loi ich thiét thuc cho san thwong mai dién tir. Tuy vay, cac doanh nghiép
cling can luong trude viéc xay dung tng dung (app) ban hang chuyén nghiép trén
dién thoai s& doi hoi chi phi kha I6n va cao hon nhiéu so véi viéc dau tu cho mét
website thong thuong [9]. Hon nita, tng dung mudn duy tri va hiéu qua thi ciing can
c6 “hé sinh thai” cung tng hang hoa thuc sy da dang, thong tin khong ngung cap
nhat, cac giai phap phuc vu khach hang ciing thudng xuyén cai thién va déi méi nham

thoa man nhiéu nhu cau khac nhau ciia khach hang.

Nhu phan thao luan di khang dinh tim quan trong caa hinh anh thirong hiéu cua
san GDTMTT véi 1ong trung thanh caa ngudi tiéu dung 1a mot diém mai ma nghién
ctru tim ra, diéu nay doi hoi cac san can ¢6 su quan tim dic biét téi phat trién thuong
hiéu. Mot nghién ctru da dwa ra nhan dinh rang hinh dnk thiong hiéu khong chi dé
cap dén so thich cua nguoi tiéu dung ma con dé cap dén phan tng marketing cua ho
c6 loi cho bén ban [141]. Bé c6 nhitng phan &ng tich cuc tir phia khach hang, cac nha
quan tri san ban I¢ tryc tuyén can xay dung chinh sach nham khuéch truong thuong
hiéu, dinh vi thuong hiéu va bao vé thuong hiéu. Tir c4c chi b4o cua bién nay, co thé
thiy nén tang vd hinh cua thuong hiéu 1a yéu t uy tin va su ndi tiéng, nhiing diéu
nay duoc san gay dyng trén co so hoat dong hiéu qua hon so véi dbi thii canh tranh
trong viéc dap tng nhu cau khach hang. Ngoai ra, diu 4n thuong hiéu trong long
khach hang truc tuyén con dugc tao ra boi nhitng yéu té hiru hinh nhu tén san, cac
hinh anh, biéu trong, mau sic,... dé nhan dién thuong hiéu va gay thién cam, dé nhé
trong 1ong khach hang. Do d6, cac san can khdng nging tim kiém nhitng khia canh
méi dé dap tng nhu cau khach hang tot hon bén canh viéc hoan thién va d6i méi bo
nhan dién thuong hiéu caa minh. Ngoai ra, cac san can chl y van dé ciing khong kém

phan quan trong, d6 1a lién tuc theo déi va danh gia cac kénh méi ndi vi ngudi tiéu
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dung c¢6 xu hudng bi thu hat hon baoi cac trang web hoac tng dung mai va co tinh
khac biét dac biét 1a kénh thuong mai truc tuyén trén mang xa hoi. Theo cong ty cong
nghé tiép thi mang - iKala, trong nira ddu ndm 2020, cac kénh thwong mai trén mang
x4 hoi tai tai mot s6 nuée Pong Nam A trong d6 c6 Viét Nam da thu duoc s6 don dat
hang ting gip d6i va tong gié tri hang hoa ting gap ba 1an so véi nam trude. Néu hinh
danh thuwong hiéu cia website tao dugc dau 4n dam nét thi khach hang s& giam xu

huéng bi thu hat bai cac kénh mai ndi d6 va nguoc lai.

Vai tro quan trong caa chdt lirong san pham rao ban trén sain GDTMDBT di dugc
phan thao luan khang dinh. Chat lwong san pham trong ban I¢ truc tuyén duoc nghién
ctru nay do luong cu thé bang bén chi bao. Hai trong sé bon chi bao dé cap dén su da
dang cua san pham, va & su dang dang nha cung cip san pham. Cac chi bao nay cho
thay thong tin vé chat luong san pham phai cho phép so sanh, tuong tac dé cai thién
sic hap dan caa cac san pham duoc trinh bay, tir d6 khoi goi cam giéc tich cuc va
kich thich nhan thac hodc cam x(Gc cua cac ca nhan ddi véi cac san pham duoc liét ké
trén trang web/app [99]. Hai chi b4o con lai nhan manh sy gidng nhau gitra san pham
thuc té voi thong tin gioi thiéu trén website va ty & san pham 13i thp, day 1a chi bao
lién quan dén loi ich thuc té, khach quan ma chat luong san pham mang t6i cho nguoi
tiéu dung. Cac thang do chdt lwong san pham truc tuyén 1a nhitng goi ¥ cu thé cho
c4c nha quan tri san thuong mai dién tir & quan Iy chat lwong san pham cua nguoi
ban ¢ qua website/app. Nang cao chat lugng san pham rao ban trén san thuong mai
dién tir 12 mot trong cac giai phap giai quyét mot sé thuc trang nhu tranh hang gia,
hang nhai da chi ra trong twong chuong 2. Piéu nay doi héi cac san thuong mai dién
tir ting cuong nhan thie, nhan dién nghiém tac diém yéu nay va hoan thién cac chinh
sach, cac hoat dong kiém soat hang hoa cua cac thuong nhan trén san. Mot s6 y kién
cu thé ma nha quan tri san nén xem xét: (1) can c6 kénh tiép nhan thdng tin phan anh
tir khach hang va (2) phai thuong xuyén theo sat va cap nhat, giai quyét cac bao cao
vi pham ma khach hang gui dén; (3) xép hang nha ban theo tiéu chi c6 bao céo vi
pham chat luong tir it dén nhiéu; (4) xay dung chinh sach canh bao, xur Iy vi pham

cua nguoi ban trén san va thyc thi chinh sach dé nghiém tuc.
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M6t 1an nira, nghién ciru nay ciing khiang dinh cac van dé lién quan dén chdt lirong
dich vu dién tr ma cac cong trinh di trude cling da goi y cho céac san thuong mai dién
ta/nha ban 1é can quan tam. Khia canh thir nhat d6 1a tinh hiéu qua doi hoi viéc thiét
ké trang web/app phai khong ngimng d6i méi theo hudng: ting cuong su dé dang truy
cap vao cac dich vy va tim kiém trén trang web; thuc hién giao dich d& dang va nhanh
chong; théng tin day du va hitu dung; cac khuyén nghi va diéu hudng phi hop véi
nhu cau; da dang cac lra chon vé thanh toan va nhin chung 13 trang web/app dugc to
chuc tét. Khia canh thir 2 can quan tam 1 tinh kha dung cta hé thdng, diéu nay dat
ra nhirng doi hoi vai trang web va cac tng dung trén dién thoai cua san ban Ié truc
tuyén phai dé dang truy cap moi Iic va moi noi; phai khoi chay va tuong tac nhanh
dé khach hang khong phai chd doi sau mdi thao tac; dac biét 1a khdng mic 16i dé
tranh gay ra nhitng tam ly kho chiu, tiéu cuc cho khach hang khi sir dung. Khia canh
thr 3 ciing rat quan trong ma cac nha quan ly san ban Ié dién tir can hoan thién d6 1a
khau thuc hién don hang. Cac dich vu trong khau nay doi hoi san phai c6 hang dé
giao nhu don hang da duogc giao két. Mubn vay, ngudi ban phai quan Iy s lugng ton
kho chinh x4c va san thuong mai phai kiém soat cam két ton kho cua tirng nha ban Ié
trén san. Su sin ¢ hang ban cuing véi thoi gian giao hang nhanh chéng, trong khung
thoi gian cam két hay sb luong, dic diém mat hang dung nhu don d3 dit 1a nhiing chi
bao quan trong di dugc hau hét cac san thuong mai lam tot va duoc danh gia kha cao
v6i mac trung binh trén 5. Khia canh thir tu ma cac san thuong mai cling can quan
tam 14 tinh riéng tu cho khach hang. Mudn thuc hién diéu nay thi chinh séach quan ly
cta san thuong mai béan Ié truc tuyén can cé nhiing quy dinh bao vé toi mat ddi voi
théng tin c& nhan, thé tin dung. Bén canh do, hanh vi mua hang ctia khach hang ciing
can dugc bao vé mot cach kin dao, chang han khi khach hang dat mua mat hang nhay
cam. Nhitng quy dinh vé chinh sach bao mat quyén riéng tu can cu thé hoa chat ché
trong cac giao két khi sir dung trung gian giao hang, ddng thoi, san thuong mai va
nha ban Ié phai co sy théng tin cho nhau vé céc ghi chd, dan do thém caa khach trong

don hang dé dam bao tinh riéng tu.
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Lién quan dén chdt hrong dich vu dién tir phuc hoi, cac san ciing nén quan tam
hon mot s van dé ma théng qua phan tich, thao luan & trén, tac gia nhan thay con
nhiéu ton tai. Viéc ddi tra hang mic du 12 vin dé dem lai nhiéu bét lgi cho ngudi ban
nhung vé lau dai can xem xét nghiém tic chinh sach nay dé ¢ thé duy tri méi quan
hé tét v6i nguoi mua [39]. Nha quan tri san GDTMDT can ¢6 co ché, chinh sach theo
ddi, quy dinh ddi véi trudng hop don hang nao d6 gap truc tric thi nguoi ban can chu
dong goi dién cham s6c khach hang [115] véi nhitng hanh dong cu thé nhu xoa diu,
cung cap thém thdng tin, thuc hién khuyén mai... V& dich vu tu van - két ndi, hau
nhu cac danh gia vé viéc cung cap kénh két ndi théng tin 12 6n nhung mét sé danh
gia vé “su san sang” con & muc thap. Ngoai ra, nhitng nha quan 1y sin GDTMPT can
sat sao hon, nhay cam hon trong viéc phat hién nguoi ban hay gian hang nao trén san
c6 dau hiéu va hanh vi lira dbi khach hang, chdi bo trach nhiém dé cé bién phap xu
phat nghiém minh.

Néu nhu cac bién doc lap trong mé hinh lién quan dén diém xuat phét tir doanh
nghiép thi bién doc 1ap cam nhan sy thich thi cia khach hang khi mua sam tryc tuyén
qua san GDTMPBT c6 xuat phat diém tir chinh khach hang, tir dong lec bén trong ban
than ho véi viéc mua sam. Tuy vay, su thich tha d6 c6 thé duoc thuc day manh mé
hon khi san str dung c4c chét x(c tac nhu nhirng chinh sach bé tro hap dan cho viéc
mua sam thdng qua cdng cu xdc tién ban (khuyén mai, giam gia, mién phi giao hang,

qua tang) hay nhiing cong cu quang cao, livestream hap dan...

Cac goi Y, giai phap cho cac nha quan tri cuia san GDTMBT da duoc chi ra trong
toan bo noi dung thao luan trén doi hoi su hanh dong mot cach két hop va dong bo.
Muén vy, cac sin GDTMDT ciing can luu ¥ cac giai phap mang tinh gian tiép nhu
tuyén dung, dao tao, xay dung co ché quan 1y d6i ngii nhan luc van hanh hoat dong

cua san mot cach chuyén nghiép.
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4.3. Thao luan va khyén nghi véi cac co quan nha nwéc trong viéc quan ly hoat

dong cia cac san GDTMDT

4.3.1. Thao lugn chitc nang cua cdc co quan nha nwoc trong viéc quan ly hoat dong
cua san

C6 thé thay, mua ban qua san GDTMPT - phuong thtc kinh doanh méi hién dai
bén can duoc khuyén khich gia ting quy mo va hiéu qua. Dé tao méi trudng cho linh
vuc nay khong ngirng phat trién, nha nudc phai tiép tuc hoan thién hé théng hanh
lang phép 1y nhu cac Bo luat lién quan, cac thong tu huéng dan chi tiét nhim meo
duong va tao co ché tt cac hoat dong cua san GDTMBT dam bao canh tranh lanh
manh va bao vé quyén loi hop phap cho nguoi tiéu dung.

Hién nay (dau nam 2023), theo s6 liéu trén Cong théng tin Quan ly hoat dong
thuong mai dién tir cia Bo Cong Thuong, sb luong cac san GDTMPT giam xuéng
manh chi con & mac 1153 san (giam 20,4% so v&i nam trudc). Ly do caa sy sut giam
manh 14 viéc ap dung nghi dinh s 85/2021/ND-CP caa Chinh phu sira doi, bd sung
mot s6 dieu caa nghi dinh s6 52/2013/ND-CP ngay 16 thang 5 nim 2013 cua Chinh
phu vé thuong mai dién tir. Pay 1a két qua caa dong thai kha manh mé tir co quan nha
nudc trong viée tang cuong quan ly, gidm sat hoat dong cia san GDTMDT. Céan cu
Nghi dinh 85 trén, Cuc Thuong mai dién tir va Ky thuat s6 - Bo Cong Thuong da
tang cudng ra soat hoat dong cua cac san GDTMPT da duoc cap phép. Néu san da
dugc cap phép roi nhung nang cap hoic vi pham hoic phai bé sung thdng tin thi s&
tam thoi thu hdi xac nhan cip phép. Co ché nay thiic day sy minh bach, nghiém tlc
trong hoat dong ciia cac san. Tuy Vay, viéc ndy can duy tri nén doi hoi co quan quan
Iy nha nudc phai thuong Xuyén ra soat, cap nhat va can thiép.

4.3.2. Khuyén ngh; Véi cdc co quan nha nuéc trong viéc quan ly hoat dong cuia san

Trong viéc kiém soat nguon gbc xuat xir caa hang hoa trén cac san GDTMPT,
can su phéi hop chit ché, dong bo giita cac co quan cong an, bo doi bién phong, hai
quan, thdng tin va truyén théng cung cac co quan quan 1y nha nude chuyén nganh dé

ngan chan tir ngudn doi voi hang gia, hang nhai hay hang khéng rd ngudn gbc xuat
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xtr, hang xdm pham quyén s hitu tri tué. Ngoai ra, viéc thuc thi cac quy dinh, cac
hoat dong kiém soét phai dugc thuc hién thuong xuyén va nghiém minh.

Té chuc, tuyén truyén va giéi thiéu rong ri cho cong dong biét vé cac kénh nhan
khiéu nai, phan anh nhu Cong thong tin Quan ly hoat dong TMDT cua Cuc Thuong
mai dién tr va Kinh té sé - B6 Coéng Thuong, Cuc Quan Iy canh tranh, B6 Cong
Thuong. Can cai thién céc thu tuc, quy trinh khiéu nay cho nguoi dan d& dang, thuan
tién khi sir dung. Song song véi viéc do, cac co quan c6 tham quyén phai co co ché
tiép nhan va giai quyét khiéu nai rd rang, nhanh chéng, minh bach va thuong ton phap
luat nham duy tri va nang cao trat tu trong hoat dong cua cac san GDTMDT va tao
long tin cho nguoi tiéu dung.

Céac co quan quan 1y nhu Cuc Thuong mai dién tir va Ky thuat s6 - Bo Cong
Thuong xem xét mot s6 giai phap co thé kiém soat va danh gia vi pham hoat dong
ban hang trén cac san. Do 1a viéc bat budc trang web/app cua cac san phai co chuc
nang, cong cy hién thi dudng link két ndi truc tiép vai kénh tiép nhan phan anh, khiéu
nai clia co quan quan 1y nha nudc. Su két noi nay sé gidp khach hang muébn béo cao
vi pham ctia ngudi ban hay cua san thi c6 thé nhanh chéng va dé dang thuc hién.
Ngoai ra, tir kénh tiép nhan nay, co quan quan 1y nha nudc ¢ thé giam sat cac xir ly
ctia san voi ngudi ban vi pham va thuc hién cac muc tiéu kiém soat khac ddi véi san
nhu ¢6 thé danh gia, xép hang trang thai hoat dong cua san; hay canh bao céac vi pham.

Véi cach san GDTMPT dia phuong, cac ndi dung phan tich phan 2.2.3 trong
chuong 2 di chi ra tim quan trong cuia cac san nay trong phat trién kinh té cua dia
phuong. Do dé, thiic day, hd trg hoat dong cua cac san can duogc coi 1a nhiém vy quan
trong cua cac S¢ Cong thuong. Cac So can day nhanh tdc d6 hoan thién viéc thiét ké,
lap trinh trang web/app cling nhu viéc dang ky hoat dong hop phap cho céc san cua
dia phuong minh. Hoc tap céch quan ly cua cac sain GDTMBT 16n trén thi truong dé
cai thién hoat dong cho san dia phuong. C6 co ché hd tro cac to chic, ca nhan hoat
dong kinh doanh trén san va bé tri cac bén tha 3 ¢6 uy tin tham gia vao hoat dong

giao nhan hang hoa.
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Bén canh céc bién phap quan 1y nha nudce, cac co quan va to chuc can phéi hop
dé co co ché hd trg cho dao tao nhan luc thuong mai dién tir theo hudng chuyén
nghiép, tang cuong k¥ nang irng dung cong nghé hién dai nhu tri tué¢ nhan tao trong
chuy&n mén nghiép vu lién quan dén quan Iy hoat dong cua sain GDTMDT.

4.4.  Han ché ciia nghién ciru

Céc diém mai da duoc thao luan & trén da dong gop dang ké cho ca ly thuyét va
thue tién, goi y cho nha quan tri san thuong mai dién tir mot sé van dé can quan tam
dé co chinh sach, chién lugc, bién phap quan 1y ding dan. Tuy nhién, mot s han ché
trong nghién ctru ciing ton tai:

Tha nhit, trong nhiéu nghién ctu tac dong toi 10ng trung thanh truc tuyén, yéu
t6 gia va phi quan trong nhung khong dugc xem xét trong nhiéu nghién ciru tai céc
nuéc phét trién hang dau thé giéi nhu Anh, My [75], [76], [119] [64]. Cac nghién ctu
nay gan vai béi canh tai cac thi truong c6 trinh d phét trién & muc cao. O trinh do
d6, gia va phi bi xem nhe va c6 mirc do anh huang t6i long trung thanh truc tuyén
thap. Con & nhimg nuéc phat trién hay thi truong thuong mai dién tir giai doan dau
thi gia ca 1a yéu té quyét dinh 1ong trung thanh [110]. Vi ly giai nay, Viét Nam c6
moi trudng truc tuyén con & trinh d6 thap thi yéu té gia va phi can duoc kiém ching
lai trong mai lién hé véi long trung thanh truc tuyén. Vi vay, viéc chua xem xét gia
va phi trong luan &n nay cé thé coi 1a mot han ché. Tir d6, viéc phat trién md hinh
nghién ctru cua luan an nay trong tuong lai can xem xét yéu té gia va phi vai vai tro
la bién kiém soat anh huong 1ong trung thanh truc tuyén.

Thi hai, cling nhu rat nhiéu cac nghién ciru di trude, luan an chua dé cap téi cac
yéu t6 ngoai canh tac dong téi long trung thanh cua khach hang truc tuyén. Ngoai
canh & day ham y xem xét cac anh huéng cua cac tac nhan bén ngoai méi quan hé
sain GDTMPT véi khach hang nhu nha cung cip hang hoa dau vao, don vi dugc thué
cho dich vu giao hang.

Han ché thir ba 1a tac gia van chwa tiép can duoc nhan té khac anh huéng mang
tinh diéu tiét cac méi quan hé nhan qua trong mé hinh. Céc nhan té nhu kinh nghiém,
si tin twong hay rui ro nhan thic c6 thé 1a cac noi dung tic dong diéu tiét

(moderation) Ién méi lién hé gitra thdi dé véi y dinh mua hoic 12 gitra si hai long véi
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long trung thanh cua nguoi tidu dung truc tuyén hay bat ky méi lién hé nao khéc
trong md hinh. Tac gia muén dé xuét thuc hién phan tich diéu tiét nay trong céac
nghién ctru sau nay dugc phét trién trén co s¢ caa két qua nghién ctu nay.

Han ché thir tu lién quan dén thoi diém khao sat dit liéu so cap. Mac di ca tai lidu
thir cap trong chuong 2 cing nhitng 1y giai két qua trong chuong 3 va thao luan trong
chuong 4 déu cho thy luong nguoi mua hang qua sin GDTMPBT c¢6 tang 1én trong
giai doan dich Covid bung phat nhung vdi ty 16 thip nén anh huong khéng 16n téi két
qua nghién ctzu. Tuy nhién, ciing can nhan thtc rang tuy anh huong khdng 16n nhung
néu co diéu kién tim ra nhitng khac biét vé long trung thanh trong 2 trang thai khac
nhau (c6 dich va hét dich) thi s& cung cap buc tranh nhan thirc hoan hao hon. Han ché
nay dit ra cho nhitng nghién ctru twong lai véi tinh hudng twong tu nén thuc hién cac
phan tich, chi ra su khac biét cua 2 trang thai, hai bdi canh téi két qua nghién cau.

Han ché thi nam 14 phwong phap 1dy mau ty chon boc 16 mot nhuge diém co ban
la tac gia con thy dong trong viéc chon don vi mau. Mic di tac gia da co gang rat
nhiéu trong viéc gidi thiéu vé nghién ciu dé thu hat sy quan tam tir nhiéu nguoi,
nhiéu nhom khac nhau trong cong dong nhung bdi vi phuong phap nay trong doi vao
su quan tam, thanh y va su tinh nguyén cia nguoi tham gia nén s luong tra 1oi khao
sat thu dugc chua dat so véi ky vong da dat ra. Mot khia canh khac ma phuong phap
chon mau nay kho dat dugc 1a mau phai cé tinh dai dién trén pham vi ca nudc tic la
doi hoi don vi cia mau phai phan b dia Iy rong khip. Cac nghién ctru trong tuong
lai ¢ thé xem xét

Cubi ciing, mac di nghién ctru da thir nghiém phan tich da nhom (MGA) cho mo
hinh SEM nhung khong tim thay su khéc biét cia mé hinh theo tirng nhém bién nhan
khau. Trong khi d6, c6 nhitng nghién ctru da kiém tra sy khéac biét nay, chang han
nhu 13 gigi tinh khac nhau sé& cho két qua mo hinh tac dong téi 10ng trung thanh khéc
nhau [104]. Han ché nay luan an gip phai cd thé do su khac biét cac bién cau thanh
mé hinh nghién ciru hoic do chua tim duoc dic diém nhan khau pha hop ma thé hién
duoc su khac biét mé hinh giira cac nhom, day ciing 1a diéu ma cac nghién ciru sau

cd thé xem xét va tiép tuc phat trién.
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TIEU KET CHUONG 4

Tt viéc dién giai cac két qua da chi ra trong chwong trudc, cac thao luan vé mo
hinh nghién ctru di lam rd nhitng trong dong khac biét va chi ra nhitng diém méi ma
luan 4n dat dugc. Dau tién 1a xem xét cac bién doc lap, phai ké dén viéc tach riéng
chdt lwong san pham khoi hai bién lién quan dén chét luong dich vu 1a mot diém moi
ctia dé tai. Thir hai, cac méi lién hé cua hai bién doc 1ap khac 1a hinh anh thwong hiéu
ctia satn GDTMDT cung cam nhdn si thich tha tac dong truc tiép téi 1ong trung thanh
trong béi canh truc tuyén 1a nhitng diém mai khac. Thir ba, cac khéc biét rd rang lién
quan t&i tap hop chi bao ciing duoc ly giai va thé hién & cac dang ddi mai sau: mot
s6 chi bao dugc ké thira nhung khong hoan toan ma thay d6i cho phi hop boi canh;
mét s6 duoc phat trién méi; mot s6 khai niém véi cac chi bao duoc tap hop tir nhiing
ngudn tham khao khac nhau. Piém mai cubi cing ma luan 4n dua ra 1a mé hinh co
st dung yéu té vai cau trdc hai bac phan anh thuc chat hon noi dung va méi lién hé
cua céc bién bac 1 cu thanh nén bién bac 2.

Phan noi dung 16n thi hai trong chuong 4 12 nhitng khuyén nghi doi véi cac nha
quan tri san va dbi véi cac co quan quan Iy nha nude trong linh vuc kinh doanh cua
sain GDTMBT. Nhitng khuyén nghi ddi vai cac nha quan tri san tap trung vao viéc
nang cao 1ong trung thanh caa khach hang théng qua giai quyét cac van dé dua trén
noi dung cua ting chi bao. Khuyén nghi ddi véi cac co quan Nha nudc nham giai
quyét cac han ché cua thuc trang di chi ra & chuong 2, & phan tich chuong 3 va thao
luan phan 4.3. Cac gop ¥ quan 1y vi mo nay tap trung vao sy phdi hop cia cac co
quan dé kiém soat nguon goc cua hang hoa, kiém soat cac vi pham d6i voi thong tin
trén trang web/app; ting cudng su hién dién cua cac kénh thong tin tiép thu phan anh
ctia ngudi dan; day manh hd trg hoat dong ciia satn GDTMBT dia phuong va nhiing
giai phép giéan tiép khac lién quan dén dao tao nhan lyc nganh.

Cubi ciing, mot s6 han ché cua luan 4n ciing dugc nhin nhan nghiém tic ciing cac

goi mé hudng giai quyét cho cac nghién ciru tiép ndi hay twong tu sau nay.
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PHAN KET LUAN

Nhin chung, luan an da xay dung thanh céng md hinh nghién ctu long trung
thanh cua khach hang ddi véi san GDTMDT tai Viét Nam dya trén viéc nghién ctu
co s& 1y luan két hop phan tich thuc trang thi truong va hoat dong cua cac san
GDTMDT bing phuong phap nghién ctru duoc thiét ké va 1ap ké hoach khoa hoc, rd
rang. Hai bién sé 1a sy hai 10ng va gié tri cam nhan déng vai trd trung gian cho két
ndi ba bién doc 1ap thé hién ban chat caa dich vu bén Ié truc tuyén tac dong téi long
trung thanh caa khéach hang. Ngoai ra, cac bién doc lap khac 1a cam nhan su thich thi
v6i mua sam truc tuyén va hinh anh thuong hiéu cua san thuong mai dién tir 13 nhitng
bién s6 méi trong bdi ban ban Ié truc tuyén véi vai tro anh huang truc tiép téi 1ong
trung thanh caa khach hang. Nhitng khéc biét n6i bat caa mé hinh 1a cac méi quan hé
méi giita cac bién s6, cac chi bao mai cho céac khai niém ciing duoc xay dung va
ching minh. Phuong phép phan tich céc dir liéu trong luan 4n c6 d6 da dang nhat
dinh trong viéc két hop ca phan mém SPSS va SmartPLS cho céc k§ thuat phan tich
md hinh c6 thanh phan tht bac (yéu té bac hai c6 chira 2 16p thanh phan), chay EFA,
phan tich md hinh SEM, hay kiém dinh ANOVA. Két qua phan tich dong gop mot sb
diém méi vé mat ly thuyét trong viéc khang dinh md hinh céu trtc thu duoc va cong
nhan nhitng khac biét, diém mai ma ly thuyét da dé xuat. Tir d6, mot sé goi mé cho
hoat dong quan tri ctia san thwong mai dién tir ban 1é dugc dé xuat nham nang cao
long trung thanh cho khéch hang truc tuyén. Mot sb giai phap chung ciing duoc
khuyén nghi 1én cac co quan nha nudc trong viéc quan ly kinh doanh cua cac san
GDTMBT nhiam tao ra méi trudng kinh doanh chuyén nghiép va van minh hon. Mot
s6 han ché cua nghién ctiu ciing duoc nhin nhan khach quan va do ciing s& 1a hudng

ma& cho cac nghién ciru di sau.
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PHU LUC

PHU LUC 1: PHIEU PIEU TRA
Khdo sat tdc déng cua dich v ban 1é truc tuyén téi hanh vi khach hang
Loi ngo:
Téi 1a Trwong Thi Thu Hudng, hién 1a giang vién Khoa Kinh té va quan 1y —
Pai hoc Pién lyc. Toi dang thuc hién mot nghién ciru vé hanh vi ngudi tiéu ding truc
tuyén. Nghién ctru nham muc dich tim hiéu céc yéu té anh huang téi 1ong trung thanh
cua khach hang khi mua sam qua céc san giao dich thwong mai truc tuyén tai Viét
Nam, tir d6 c6 nhirg déng gdp cho viéc quan ly san giao dich thwong mai truc truyén
duoc cai thién va dap (ng ngay cang tét hon nhu cau cua khach hang. Rat mong quy
vi danh su quan tdm va thoi gian tra 1oi ban cau hoi sau day. Cac cau tra loi chi phan
anh quan diém cua quy vi ma khong gay van dé gi cho quy vi. Xin chan thanh cam
on!
PHAN 1: Mét sé cau héi chung, xin Quy vi vui 1dng cho biét:
Luu y: Ban héi nay nay lién quan téi san GDTMDT, cdc san nay co trang web bdn
lé hodc co thé c6 iing dung (app) trén dién thogi thong minh. Vi vdy, cac cau hdi
cO thé goi “trang web/app” thay cho “san GDTMDT”.
1. Trong vong 12 thang qua, Quy vi di mua truc tuyén bao nhiéu lan théng qua cac
cac san giao dich thwong mai dién tu?
[]1-3 [ ]4-9 [ ]10-20 [ ]hon 20
2. Loai san pham nao dudi day Quy vi mua truc tuyén nhiéu nhat? (chen 1p/a)
[ ] Thoi trang (quan 4o, giay dép...)  [_]M§ pham
[_] Hang tiéu ding (thuc pham,...) [ ]Séch
[ ] Hang dién tir, dién lanh [ ] Noi that, gia dung
[ ] San pham cho tré nho [JKRAC: oo
3. Ly do quan trong nhat khi Quy vi quyét dinh chon mua hang truc tuyén qua san
GDTMDT
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PHAN 2: Panh gia vé dich vu ciia san thwong mai dién tir ban 1é truc tuyén
4. Quy vi vui long chon mot san giao dich thuong mai dién tir ma quy vi da mua

hang nhiéu ld@n nhat:

[ JLazada.vn [ ]Sendo [ ]Shopee.vn [ ]Tiki.vn
[ |Dienmayxanh.com [ ] Lotte.vn [ ] Khac (vui long ghi rd):...........
Muc déanh gia:
1 2 3 4 5 4] 7
| | | | | | |
I | | | | | |
Hoa__n to?.n Trung Hoan toan
phan 4o lap dong v

5. Quy vi hdy danh gia san giao dich thuong mai dién (goi tat trang web/app) da
chon & muc 4 bang cach khoanh tron con sé tng véi phuong an dugc chon cho
mdi phéat biéu sau:

5.1. S thich th( khi mua hang truc tuyén

> A - - Hoa T Hoa
Cam nhdn su thich tha (EJ) toin lip.
phan déi ’ dong y

EJl L_uc_’ytxem trang web/app nay la mot su 1 2 | 3 4 5| 6 7
giai tri.

E]2 Mua §ém fn_rc tuyén qua trang web/app 1 121314516l 7
nay rat tha vi.

EI3 Mua sér’n tr}r.c tuyén qua trang v,v.eb/app 1 12131 4156 7
nay khiéen tdi cam thay thoai mai.

5.2. Hinh danh thuong hiéu

Hoan T Hoan
Hinh &nh thwong hiéu (BI) toan o ton
phdn d@oi dong y
BI1 Trang web/app nay nay co uy tin. 1 ) 3|1 41|15/ 6 7
Bl2 | 17ang web/app nay nay noi tiéng. 1 > 1 3| 41|56/ 7
gi3 | 1O dé dang nhé dén tén va hinh anh 1 > 13| 4|56 7
trang web/app nay
B4 Trang web/app nay khoi d?ly thién 1 2 3 4 5 6 7
cam cua t6i doi vai mua sam truc
tuyén.
5.3. CA&c bién sé lién quan dén dich vu ban 16 tryc tuyén
Chét lwgng san phim (PQ) o Tong ‘o
phan déi P adng y
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Céc san pham dugc cung cap da

PQ1 1 4 7
dang.
PQ2 Chat lugng san pham tét nhu duoc | 1 4 7
gioi thiéu trén trang web/app.
PQ3 | Ti Ié cac san pham I5i thap. 1 4 7
PQ4 | San c6 nhiéu lya chon nha cung 1 4 7
cap cho san pham muén mua.
Chat lwong dich vu dién tir (E-S-Qual)
Tinh higu qud o Trung Hoan
phan ddi ap dongy
EF1 | Trén trang web/app nay, toi dé dang | 1 4 7
truy cap vao tat ca cac dich vu va tim
kiém nhiing thir theo s& thich va nhu
cau.
EF2 | Giao dich trén trang web/app nay dé | 1 4 7
dang va nhanh chéng.
EF3 | Thong tin cua trang web/app nay day | 1 4 7
da va hiru dung: gitp khach hang hiéu
biét va so sanh...
EF4 | Trang web/app nay diéu huéng, duara | 1 4 7
cac khuyén nghi pht hop véi nhu cau
cua toi.
EF5 | Trang web/app nay dua ra nhiéu lya | 1 4 7
chon cho khach hang: vé thanh toan,
vé phi van chuyén.
EF6 | Trang web/app nay duoc to chic tot. 1 4 7
Tinh khd dung ciia hé théng Hoan Tiung Hoan
phdn doi ) dongy
AV1 | Téi c6 thé truy cap trang web/app nay | 1 4 7
moi luc.
AV?2 | Trang web/app nay khéi chay va| 1 4 7
tuong tac nhanh.
AV3 | Trang web/app nay tai nhanh, khong | 1 4 7

bi 16i.
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Thuc hién don hang Hoan ’_ Tlrggg ':f:n”
phan doi dongy
FU1 | Trang web/app nay dd cung cdp don | 1 2 4 7
hang nhu da hwra.
FU2 | Thoi gian giao hang nhanh chéng, 1 2 4 7
trong khung thoi gian cua don dat
hang, thuan tién cho toi.
FU3 | Trang web/app nay da gui ding mat | 1 2 4 7
hang va sb lugng theo don da dit.
FU4 | Pong gbi tot, cac 16 hang toi nhan | 1 2 4 7
khong bi hu hai.
Tinh riéng tw e ’_ T ‘o
phdan doi dongy
PR1 | Trang web/app nay khong chia sé¢ | 1 2 4 7
thong tin c4 nhan cua tdi voi cac san
GDTMDT khac.
PR2 | Trang web/app niy bao vé thong tinvé | 1 2 4 7
thé tin dung cuia to1
PR3 | Trang web/app niy bao vé thong tinvé | 1 2 4 7
hanh vi mua hang tryc tuyén cua toi.
Chat lwgng dich vu dién tir phuc hdi (E-RecS-Qual)
Doi trd hang Hoan “ Tlrggg T;:nn
phdn doi dongy
RE1 | Trang web/app ndy cung cap cho | 1 2 4 7
khach hang cac tiy chon thuan tién dé
tra lai hang.
RE2 | Trang web/app nay xur Iy tot viée tra | 1 2 4 7
lai san pham.
RE3 | Trang web/app nay cung cép su bao 1 2 4 7
dam tot.
DPén bl (hoan tién va béi thuong) Foan Trung Hoan
phdn déi P dong y
RF1 | Trang web/app nay bdi thudng cho | 1 2 4 7
khach hang dbi véi nhitng van dé do
no gay ra.
RF2 | Khach hang dugc boi thuong khidon | 1 | 2 4 7

hang khong dén dung thoi gian.
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Sw lién lac (CO)

Hoan
toan
phan ddi

Trung
lap

Hoan
toan
dongy

COo1

Trang web/app cung cap sb dién thoai
dé khach hang lién hé.

1

CO2

Trang web/app ludn sin sang tiép
nhan y kién khach hang bang phuong
tién dich vu truc tuyén (nhu ctura s0
chat).

CO3

Trang web/app cung cap kha nang noi
chuyén truc tiép véi mdt nguoi néu
cd van de.

5.4. Giatri cam nhdn

Gia tri cam nhan (PV)

Hoan
toan
phan ddi

Trung
ldp

Hoan
toan
dongy

PV1

Trang web/app nay mang lai cho
t6i loi ich kinh té.

1

PV2

Chat lugng dich vu tong thé cua trang
web/app nay cao hon so véi nhitng gi
toi mong doi.

PV3

Cam giac cua toi 1 kiém soat dugc
cac giao dich vai trang web/app nay.

PV4

Gia tri tong thé nhan dugc tir dich vu
Ccua trang web/app nay cao hon cong

strc ma toi bo ra.

5.5.  Swhailong

Sw hai long (SA)

Hoan
toan
phan déi

Trung
ldp

Hoan
toan
déngy

SAl

Trang web/app nay luén dap tirng nhu
cau cua toi.

1

SA2

Trai nghiém tong thé cta toi vi trang
web/app nay la théa dang

SA3

Trang web/app ndy gan nhu 1a 1y
tuong.




158

SA4 | Tbi cam thay mua sim trén trang 1 2 |1 3] 4 5
web/app nay 1a quyét dinh chinh xéc,
khén ngoan.

5.6. Long trung thanh

Long trung thanh truc tuyén (LY) Hoan Trung

toan IGp
phan ddi

Hoan
toan
dongy

LY1 | Toila khach hang thudong xuyén cua 1 2 | 3 4 5)
trang web/app nay.

LY2 | T6i s& chon trang web/app ndy dau tién | 1 2 | 3 4 5
clia t6i khi t6i cAn mua hang trong tuwong
lai

LY3 | Toi cai dat ung dung (app) cua trang | 1 2 | 3 4 5
web nay trén dién thoai dé dung ngay
khi can mua hang truc tuyén.

LY4 | Toi sé gidi thiéu va khuyén khichmua | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
hang tai trang web/app nay cho bt ctr ai
tim kiém 101 khuyén cua toi.

LY5 | T6i s& ndi va viét nhiing diéu tich cuc 1 213 4 5
vé trang web/app nay voi nhitng nguoi
khac.

LY6 | Toi sé& tra nhiéu hon mot chat tai trang 1 2| 3 4 5
web/app nay thay vi mua tor mét trang
web/app khac cé cung loi ich.

PHAN 3: Xin Quy vi vui long cho biét mot s6 thong tin ca nhan
- Giéi tinh: [ JNam [N
- DPotudi: []Dusi2s [[125 - dusi 40 []Trén 40
- Nghé nghiép:
[ ]Sinh vién [_] Nhan vién VP — GV [ IK§ su [ ]Quanly
- Mc thu nhap (dvt: triéu dong)
[ ]Duoi 10 [ ]10- duéi 40 [ ]40 tro 1én
- Mic chi tiéu mua hang truc tuyén/1 nam (dvt: triéu dong)

[ ]Khac

[ ] Duéi 1 [Jtur1 dén dudi5 []tir 5 dén dudi 10 [[]10tré Ién

Néu c6 thé, xin quy vi cho biét: Ho va t6n .......c.cooveeceeeeeeeceeee oo PTr .

NOT G NOAC CONG TAC: ... ... cov oo oo e e et e e et e e e e e et e e e e e

Mgt lan niza, xin chan thanh cdm on quy vi da givip t6i hoan thanh Phiéu diéu tral
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PHU LUC 2: Hé sé6 Outer Weights

AV

Bl

Cco

CcoM

EF

ERSQ

ESQ

EJ

FU

LY

PQ

PR

PV

RE

SA

AV

0.217

Bl

0.153

0.226

CO

0.415

COM

0.265

EF

0.463

ERSQ

0.284

0.228

ESQ

0.278

0.139

EJ

0.143

FU

0.298

LY

PQ

0.149

0.172

PR

0.243

PV

0.617

0.128

0.248

RE

0.456

SA

0.504




Inner VIF Values

160

PHU LUC 3: Hé s6 Inner VIF ciia md hinh

AV

Brand
Image

CO

COM

EF

ERSQ

ESQ

Enjoyment

FU

Loyalty

PQ

PR

Perceived
Value

RE

Satisfaction

AV

1.662

Brand Image

2.085

2.234

CO

1.735

COM

2.466

EF

2.159

ERSQ

1.728

1.889

ESQ

2.015

2.482

Enjoyment

1.134

1.295

FU

1.586

Loyalty

PQ

1.817

1.860

PR

1.745

Perceived
Value

1.134

1.981

1.821

RE

2.712

Satisfaction

2.610
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PHU LUC 4: Hé s6 Outer VIF ciia mé hinh

Outer VIF Values
VIF VIF

AV1 2.846 LY1 3.051
AV1 3.127 LY2 3.655
AV2 5.299 LY3 2.628
AV2 5.694 LY4 3.372
AV3 4.326 LY5 2.934
AV3 4.587 LY6 2.202
BE1 2.657 PQ1 1.666
BE2 4.395 PQ2 2.833
BE3 3.948 PQ3 2.500
BE4 2.825 PQ4 1.473
co1 2.102 PR1 3.068
col 2.408 PR1 3.356
CO2 2.228 PR2 3.082
Co2 2.327 PR2 3.357
Co3 2.244 PR3 2.888
COo3 2.328 PR3 3.194
EF1 2.502 PV1 1.876
EF1 2.614 PV2 2.848
EF2 3.579 PV3 2.448
EF2 3.759 PV4 2.672
EF3 2.963 RE1 3.060
EF3 3.052 RE1 3.383
EF4 2.553 RE2 3.398
EF4 2.703 RE2 3.663
EF5 2.828 RE3 2.544
EF5 3.038 RE3 2.904
EF6 2.636 RE5 1.652
EF6 3.020 RE5 3.066
EJ1 2.478 RE6 1.652
EJ2 3.570 RE6 1.739
EJ3 2.688 SA1l 2.823
FU1l 2.877 SA2 3.722
FU1l 3.143 SA3 3.395
FU2 2.319 SA4 2.981
FU2 2.426

FU3 3.555

FU3 3.695

FU4 3.212

FU4 3.472




