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PHAN MO DAU

1. Su can thiét ciia vin dé nghién ciru

Niam 2018, Viét Nam chinh thirc lot vao top 6/10 thi trudng thwong mai dién tir
16n nhit thé gisi [11]. Google, Temasek va Bain & Company du béo nén kinh té sb
ctia Viét Nam duy kién dat 220 ty USD t6ng gia tri hang héa vao nam 2030, dtng thir
hai trong khu vuc sau Indonesia [1]. Trong s6 cac kénh ban hang truc tuyén, kinh
doanh qua c4c san giao dich thwong mai dién tir chuyén nghiép van 1a huéng di ding
dan cua cac doanh nghiép hién nay. Cac san GDTMPT hién nay rat da dang va khong
chi canh tranh v41 nhau ma ho con phai canh tranh vé1 cac kénh ban hang qua mang
x4 hoi phat trién nhu vii bdo. Mudn ting kha ning canh tranh, cic sin GDTMPT phai
tim céach tang cuong long trung thanh cua khach hang véi san ciia minh.

Trén thé gidi, dd co rat nhidu cong trinh nghién ctru long trung thanh trong cac
nganh ban 1é truyén thdng nhung trong bdi canh truc tuyén qua sain GDTMPT thi van
dé nay dang dugc quan tdm va khong ngimg duoc nghién ciru rong va sdu hon. Tir ca
goc d6 quan 1y va nghién ciru, dé phat trién su hiéu biét vé trai nghiém mua sim truc
tuyén cta khach hang, can c6 cac nghién ciru bao quat tat ca cac khia canh tong hop
clia trai nghiém mua sdm truc tuyén [64].

Tai Viét Nam, mot sb cong trinh da quan tdm va thyc hi¢n nghién ctiu nhiéu khia
canh cta ban 1 truc tuyén (trong d6 ¢ 10ng trung thanh) nhung con mét s6 van dé
gidi quyét chua thoa ddng. D6 13, cac bién tiém an ciia md hinh chua duoc xem xét &
déy du cac khia canh cua dich vu ban 1€ truc tuyén. Mt khac, mot sb bién trong mo
hinh thuong c6 ¥ nghia trong bbi canh kinh doanh khac, ma trong bbi canh kinh doanh
béan 1¢ B2C hoic C2C hién nay c6 thé khong con phut hop hoic chua thyc su phi hop.

Vé6i mong mudn nhitng dong gop cua ludn 4n s& co thé 13 ngudn tai liéu tham
khao hitu ich cho cac nghién ctru, cac nha quan 1y san GDTMDT, luan an s¢€ Iya chon
cac yéu té mang tinh ban chét lién quan dén dich vu ma san GDTMPT cung cip, cic

yéu t6 khac phu hop xu huéng gia ting tim quan trong ddi v6i long trung thanh cia



khach hang truc tuyén va dic biét 1a cac yéu td ndy c6 dic thu phu hop bdi canh kinh
doanh truc tuyén tai Viét Nam.
2. Xac dinh muc tiéu va cau héi nghién ctru cia luin an

Muc tiéu nghién ciru

Muc tiéu chung:

Xay dung dugc md hinh cac yéu té anh hudng téi 1ong trung thanh cua khach
hang truc tuyén trong bdi canh mua ban qua cac sain GDTMPT tai Viét Nam dya trén
viéc thich rng md hinh tac dong cua chét lugng dich vu dién tr, gia tri cdm nhan, sy
hai long va cac yéu tb quan trong khac (chit lugng san pham, sy thich tha, hinh anh
san TMDT); dong thoi danh gia tac dong cila cac yéu t6 nay t6i 1ong trung thanh va
dua ra cac khuyén nghi cho cac nha quan tri san cing cac co quan quan Iy Nha nudc
trong linh vuec.

Muc tiéu cu thé:

- Xay dyng dugc mé hinh céac yéu td quan trong tac dong téi 1ong trung thanh cia
khach hang trong bdi canh mua sdm thong qua cac san GDTMDT tai Viét Nam
dua trén viéc thich tng mo6 hinh long trung thanh trong kinh doanh dich vu.

- Danh gia tic dong cua cac yéu td trong md hinh t6i long trung thanh cta ngudi
tiéu dung truc tuyén.

- Dua ra cac khuyén nghi, goi ¥ trong viéc quan 1y va thac day hoat dong cta san
GDTMDT tai Viét Nam.

Cadu hoi nghién cuu:

Cdu hoi qudn ly Cdu hoi nghién ciru

Long trung thanh cua khach hang d6i véi san GDTMDT

1. Xay dung nén tang o A e T o
dugc nghién ctu dua trén co s& 1y ludn nao? Luén giai

hiéu biét vé 1ong trung

thanh ctia khéch hang | €° 89 497

tryc tuyén d6i voi san

GDTMDT tai Viét M hinh nghién ctru long trung thanh cua khach hang
Nam? truc tuyén gdm nhitng yéu t6 nao? Phan tich chiéu

hudng va mirc d§ anh hudéng?




2. Nghién ctru c6 tac Thi truong mua sam, giao dich qua cac san GDTMDT tai
d;mg oi d &i vi hoat Viét Nam c6 dic diém nhu thé nao?

dé)ng thue tidn cﬁa.sa‘m Céac san GDTMDT tai Viét Nam can phai lam gi dé nang
G'DTM'BT tai Viet cao long trung thanh va gitr chan khach hang?

Nam? o Céc co quan Nha nudc co giai phap gi dé ting cuong hiéu
qua quan 1y d6i voi cac san GDTMDT tai Viét Nam?

3. Doi twong va pham vi nghién ciru cia luin an

Déi tuong nghién ctru: cac yéu td tac dong dén long trung thanh cia khach hang

tryc tuyén khi mua sim qua sain GDTMPT tai Viét Nam.

- Khéch thé nghién ctru: Nhitng ngudi mua san phim hang héa truc tuyén qua san
GDTMBDT tai Viét Nam.

- Pham vi nghién ctru

Vé khéng gian: Nghién ctru nay duoc thuc hién ddi véi nhitng nguoi tiéu ding

tryc tuyén tai Viét Nam (chu yéu tai hai thanh pho 16n 1a Ha Noi va Thanh phé

HO Chi Minh, da dang vé céc dic diém nhan khéu). Ho mua hang hoéa va dich vu

thong qua website/app cia san GDTMDPT ma san nay kinh doanh theo hinh thurc

hon hop B2C va C2C nhu Shopee, Lazada, Sendo...

Khodng thoi gian nghién ciru: tir thang 11 nim 2018 dén thang 4/2023.

4. Phwong phap nghién ciru cia luin an

Phuong phép thu thong tin: ca thu thap dir liéu thir cap va so cap

Phuong phap xur li thong tin, dir li¢u:
+ Téng hop, so sanh, danh gid, chon lgc va luu gitt cac thong tin can thiét.
+ Tu dir liéu so cép, tac gia tién hanh du kién mé hinh céu tric tuyén tinh nén sé

chon lgc va str dung cac phén mém nhu SPSS, PLS-SEM cho phan tich.

5. Nhirng dong gop cua luan an

< Dong gop vé Iy luign

Luan an dé xuat mo hinh thich tng ctia mé hinh nghién ciru su hai long trong kinh
doanh dich vu véi viée st dung cac bién chit luong dich vu dién tu, chat luong di¢n
tor phuc hoi, gia tri cam nhan, sy hai long, chét luong san phém tac dong lén sy hai

long cua khach hang.



Chét luong san pham trong kinh doanh thuong mai truc tuyén c6 tac dong quan
trong t&i1 gid tri cam nhan va su hai long cua khach hang da duogc dua vao trong nghién
ciru nay. Bén canh do, cam xtc (sy thich thu) cua khach hang cling c6 kha ndng tac
dong dang ké toi 10ng trung thanh ciia khach hang chua dwgc nghién ctru trong linh
vuc kinh doanh tryc tuyén. Hinh anh (sin GDTMBT) 13 nhan té quan trong tac dong
trong kinh doanh dich vu ciing dugc danh gia nhu 1a mot yéu td quyét dinh khac dbi
v6i long trung thanh cua khach hang truc tuyén. Cac yéu té nay duoc dua vao 1am
gia tang muc d¢ giai thich long trung thanh khach hang 1a mdt dong gdp quan trong
cua luan an.

Trong ludn an, cac chi bao moi cho mét s6 bién tiém an trong mo hinh da dugc
xay dung, b sung va diéu chinh cho pht hop bdi canh nghién ctru ma luan 4n da xac
dinh. Cac chi bao nay duoc ching minh kha quan théng qua phan tich dir liéu so cap.
Diéu nay gop thém cho 1y luan vé hanh vi tiéu dung truc tuyén c6 thém nhing thang
do phu hop véi dic thu cac bién sd.

Luén 4n d3 chi ra cac bién chat luong dich vu dién tur, chét luong dién tr phuc
hoi, chat luong san pham c6 tac dong quan trong t&i gid tri cam nhan va sy hai 1ong
cua khach hang. Trong khi sy hai lIong ctia khach hang, su thich tht va hinh anh san
TMBT c6 tac dong tich cuc t6i 1ong trung thanh cua khach hang truc tuyén. Gia tri
cam nhan khéng chi c6 tic dong truc ma con tac dong gian tiép téi long trung thanh
cua khach hang thong qua sy hai long.

< Déng gop vé thure tién

Luan an chi ra hoat dong ctia cac san GDTMDT tai Vi¢t Nam boc 10 nhiéu tiém
nang nhung ciing khong it cac nhugc diém, ciing véi nhimng chi bao ctia cac bién trong
mo hinh duoc khiang dinh ¢ két qua phan tich, tac gia khuyén nghi cho cic nha quan
tri satn GDTMPBT va cac co quan, to chtrc nha nude quan 1y linh vuc kinh doanh truc

tuyén nhitng bién phap dé kiém soat hoat dong cua san t6t hon.



CHUONG 1: TONG QUAN NGHIEN CUU VA CO SO LY LUAN

1.1. Mot s6 khai niém

1.1.1. Bdn Ié truc tuyén

Trong nghién ctru ndy, tac gia tiép can bdn [é triec tuyén theo quan diém:

- Thir nhét, khach hang & day 1a ngudi tiéu ding cubi cing mua hang hoa hiru hinh
dé sur dung vao muc dich c& nhan, khong kinh doanh. Vi vay, doi khi thuat ngir
“khach hang” va “nguoi tiéu dung” duoc sir dung thay thé cho nhau trong luan 4n

- Tht hai, viéc trao doi thong tin vé san phém va dat hang thuc hién qua website
hodc ing dung trén dién thoai (app) cua san giao dich thuong mai di¢n tur.

1.1.2. San giao dich thwong mai dién tir (san GDTMDT)

Theo khoan 2 diéu 2 thong tu 46/2010/TT-BCT: “San GDTMPT la website
thuong mai dién tir cho phép cac thuong nhan, to chirc, cd nhan khong phai chu s
hitu hodc ngudi quan 1y website co thé tién hanh ban hang hodc cung g cac dich vu
trén do”

1.1.3. Dich vu bdn Ié truc tuyén

Dich vu ban 1€ truc tuyén gém cac hoat dong cung cép dich vu trude khi dat don
hang; dich vu thuc hién don hang va cac dich vu cham soc khach hang sau khi ban.
1.1.4. Long trung thanh ciia ngwoi tiéu ding true tuyén doi véi san GDTMPT

Tac gia dinh nghia lai vé 1ong trung thanh truc tuyén duoc sit dung trong nghién
ctru ciia luan an nhu sau: “Long trung thanh tryc tuyén 1a thai do tich cuc ciia khach

hang vé mot san giao dich thuong mai dién tir dugc cu thé hoa bé“mg nhirng hanh vi

mua l3p lai hodc cam két sau sac d6i véi san d6”. Trong khai niém nay, tac gia muén

1y giai r hon mot s6 khia canh. Thir nhét, long trung thanh nay 13 trung thanh d6i véi
mot san GDTMPT cu thé hoat dong trén thi truong Viét Nam. Thir hai, long trung
thanh nay lién quan dén thai do tich cuc tirc 1 ¢6 su yé€u thich, tin tudng cua nguoi
tiéu dung truc tuyén d6i vi san GDTMDT d6. Thir ba, 1ong trung thanh trong nghién
ctru nay dugc cu thé hoa bang hanh vi mua hang thyc té va cac cam két khac. Cac

cam két 6 c6 thé 12 y dinh hay hanh dong cho sy sin sang mua lai, c6 thé 13 cac tng



xtr ¢6 loi cho sain GDTMBT nhu truyén miéng t6t hay bao vé uy tin cho san
GDTMDT,...

1.2. Co sé 1y thuyét nghién ciru long trung thanh cia khach hang trwe tuyén
1.2.1. M6 hinh S-O-R ciia Mehrabian va Russell (1974)

M5 hinh S-O-R ciia Mehrabian va Russell ra doi nam 1974, S-O-R 1a viét tit cta
mo hinh Téc nhén kich thich (Stimuli) - Chu thé (Organism) - Phan tmg (Response).
Mehrabian va Russell (1974) di dé xuit mo hinh S-O-R c6 thé duoc sir dung dé phan
tich cac hanh vi ctia nguoi ding trong cac linh vuc khac nhau. Ly thuyét nay cho rang
cac tac nhan moi truong (S) s€ tao ra cac phan ing tam ly (O), tor d6 cac phan Gng
tam 1y sé& din dén cac hanh vi phan mg ciia con nguoi (R) v6i cac tic nhan moi
truong. Nhiéu nghién ctru di trude da 1ap luan cho sy phu hop cua Iy thuyét nay khi
giai thich long trung thanh ciua nguoi ti€u dung [151], [66], [145]. Tuy nhién, céac
nghién ctru d6 xem xét trong bdi canh thuong mai xa hoi néi chung. Trong bdi canh
thuong mai dién tir, Iy thuyét nay ciing can dugc xem xét van dung, phat trién va
kiém nghiém dé c6 cung c6 thém nhirng nén tang cho linh vuc nghién ciru mua hang
truc tuyén.

1.2.2. E-S-Qual ciia Parasuraman va Zeithaml (2005) — mot nén ting quan trong
cho nghién civu chit lwong dich vu dién tir

Parasuraman va Zeithaml (2005) nghién ctru xdy dung hé théng thang do danh
gia chét luong dich vu di¢n ti, viét tat 1a E-S-Qual [112]. DBinh nghia vé E-S-Qual
dugc tac gia dua ra c6 tinh mé rong cho tat ca cic giai doan tuong tac cuia khach hang
vo1 mat trang web ban 1¢: E-S-Qual 1a mire o ma mot trang web tao diéu kién thuan
loi va hiéu qua cho viéc mua sam va giao hang.

Nghién ctru cua Parasuraman & cong sy thuc sy 1a mét cong trinh cong phu, chi
tiét, tinh phd quat rong va 1a tai liéu nén tang duogc rat nhiéu nghién ctru sau nay ké
ca trong nudc va nude ngoai da ké thira va tham khao trong nghién ciru hanh vi ngudi

tiéu ding truc tuyén [82], [91], [88], [94], [106], [37] [36], [133], [138], [119],...



1.3. Tong quan ndi dung nghién ctru long trung thanh tryuc tuyén
1.3.1. Long trung thanh chiu danh hwéng béi cdc yéu té lién quan dén qud trinh
mua

Otim va Grover (2006) nghién ctru thyc nghiém tap trung vao long trung thanh
va dé xuat cac yéu t6 anh huong theo 3 giai doan: dich vu trudc khi mua, dich vu
trong qua trinh giao dich va dich vu sau khi mua. Jain (2015) xay dung mo6 hinh
nghién ciru d& xuat cac nhan t6 theo quy trinh bit dau 1a giai doan dit hang, ké tiép
1a giai doan van chuyén va theo di, giai doan cudi phat sinh néu c6 viéc tra lai hang.
Hanh va Mohammad (2017) xdy duyng mé hinh chi ra tién dé cta su hai long 1a cac
yéu t6 dugc chia thanh 3 giai doan. Giai doan trudc khi mua gom 4 yéu t6: thong tin
san phém, nhdn thire tinh dé svr dung cua trang web, su thé hién trén trang web, cac
tly chon. Giai doan trong qua trinh mua gém yéu t6 dé kiém tra va ¢am bao an toan.
Giai doan sau mua gém yéu t6 thuc hién don hang, tinh dap Gmg va su dé dang tra lai
hang. Khong chia 3 giai doan nhu trén, Ramanathan (2011) chi dua ra 2 giai doan 1a
cac yéu to trude khi mua va cac yéu té sau khi mua... Valvi va cong su (2012) ciing
1a xem xét theo qua trinh nhung nghién ciru c¢6 sy tong hop céc yéu t theo mot cau
triic khac biét thé hién & viée coi céac giai doan mua Ia su ndi tiép cac yéu td theo
chiéu doc trong khi cc nghién ctru trén coi cac yéu t6 c6 chidu ngang.
1.3.2. Long trung thanh chiu anh hwéng béi cdc yéu to ddic tinh, chit lwong dich
vu dién tir

Béng sau tong hop mot sé nghién ctru ndi bat vé cac yéu tb cia dich vu ban 1¢

tryc tuyén anh huong toi long trung thanh cia khach hang.

Téc gii Mo hinh Cdc yéu tolkhia canh ciia dich vu bdn 16 truc tuyén
co' SO danh hwong toi LTT ciua NTD

Ngo Qubc SERVQUAL | 4 yéu td: niém tin vao mua sam tryc tuyén, chat luong

Chién va website, chat lugng dich vu va chi phi chuyén dbi

Nguyén Thi Qué

Thanh (2017)

Srinivasan va 8 yéu td: tuy chinh, twong tac lién h¢, su ciing co quan hé,

cac cong sy quan tam, cOng déng, su lua chon, tién ich, tinh ca nhan

(2002) hoa




Téc gid Mo hinh Cdc yéu tolkhia canh ciia dich vu bdn Ié truc tuyén
co' SO danh huong toi LTT ciia NTD
Ahsan & Zahedi 5 yéu t6: su twong tac dich vu, tinh ca nhan héa va tiy
(2005) chinh, tinh kha thi, tinh bao mat va riéng tu, chi phi giao
hang
Wolfinbarger & e-tailQ duoc xay dung véi cac yéu to: thiét ké trang web
Gilly (2003) va thuc hién don hang; do tin cdy va bao mat; tinh riéng
tu; dich vu khach hang
Parasuraman va E-S-Qual dugc hinh hiéu qua; thuc hi¢n don hang;
Zeithaml (2005) thanh vdi 4 khia canh | tinh kha dung; tinh riéng tu
E-R-S-Qual duogc hinh | kha nang dap Gmg; su boi hoan;
thanh vé6i 3 khia canh: | sy két nbi.
Semeijn & cong | SERVQUAL | Nhom yéu té mac dd | 6 yéu td: tinh dam bao; tinh
su (2005) chat lugng dién tir diéu hudng; tinh tham my va
giao dién web; tinh chinh xac;
tinh dép ung; tinh tuy chinh.
Nhom yéu t6 thuc 4 yéu t6: Gia tri truc tuyén,
hién don hang niém vui truc tuyén, gia tri
ngoai tuyén, niém vui ngoai
tuyén
Kassim va SERVQUAL | 5 yéu td: d& sir dung; thiét ké website; tinh d4p Gmg; tinh
Abdullah (2010) tuy chon; tinh bao dam
Sheng (2010) E-S-Qual. | 4 yéu t6: tinh hiéu qua, thyc hién don hang; kha ning
tiép cn; tinh riéng tu
Rao va cac cong 2 yéu t6: chat luong dich vu phan phdi vat chat (PDSQ);
su (2011) [116] gi4 ca dich vu phan phdi vat chat (PDSP)
Chou va cac Nhirng trai nghiém Hiéu qua giao hang; thiét ké
cong su (2015) truc tuyén website
Nhitng yéu t6 can Tinh bdo mat; tinh riéng tu
quan tam
Li & cong su eTailQ 5 yéu t6: thiét ké trang web; bao mat va quyén riéng tu;
(2015) nhén thuce gia tri; dJ tin cdy; hd tro khach hang
Blut (2016) Webqual va | Thiét ké website Chat luong thong tin; tinh thim
e-S-Q my cua website; quy trinh mua
hang; su thuén tién cia website;
céc tiry chon san pham; cac mirc
gi4; tinh c4 nhan hoa; tinh kha
dung cta hé théng
Thyc hién don hang Giao hang dung hen; tinh chinh
x4ac cua don hang; diéu kién
giao hang.
Dich vu khéch hang Mtc d0 dich vu; chinh sach

hoan tra hang

Bdo mat va riéng tu

Tinh bado mat; tinh riéng tu




Téc gid Mo hinh Cdc yéu tolkhia canh ciia dich vu bdn Ié truc tuyén
co' SO danh hwong toi LTT ciia NTD
Jeon va Jeong TRA va TAM | Chat lugng dich vu Chirc nang cua website; Sy tuy
(2017) cam nhan chinh va tinh ca nhan héa; danh
tiéng

Brusch & cong | eTailQ va E- | 5 yéu t: ho so san pham; website; su an toan; giao hang;
su (2019) S-Qual. su ho tro

Rita va cac cong | E-S-Qual Thiét ké website Chat luong thong tin; tinh tham
su (2019) my cua website; quy trinh mua

hang; su thudn tién ciia website;
céc tiiy chon san pham; cac mirc
gi4; tinh c4 nhan hoa; tinh kha
dung ctia hé thong

Dich vu khach hang

Mtc @0 dich vu; chinh sach
hoan trd hang

Bdo mat va riéng tu

Tinh bado mat; tinh riéng tu

Thuc hi¢n don hang

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

1.3.3. Cdic goi mé cho nghién ciru long trung thanh ciia khdch hang khi mua sdm

qua cdac san GDTMDT tai Viét Nam

1.3.3.1. Cdc yéu 16 lién quan dén long trung thanh truc tuyén

+* Gia tri cam nhan: Gia tri nhan thirc dugc anh hudng truc tiép té1 long trung

thanh cua khéach hang [27]. Tuy nhién, mot s6 tai liéu khac lai chi ra mdi lién hé trén

1a gian tiép, thong qua bién trung gian .

% Su hai 1ong ctia khach hang: Sy hai long ciia khach hang 1a mot chi s6 vé hiéu

qua trong qué kht, hién tai va tuong lai ctia cong ty va c6 nhiéu bang chimg cho thay

tac dong tich cuc ctia nd ddi véi su trung thanh [58].

¢ Su tin tuong cua khach hang truc tuyén: Khi viéc mua sam truc tuyén tréd nén

quen thudc voi doi séng thi tao dung niém tin d3 trd thanh diéu duong nhién chu
khong con 14 yéu t6 hay cong cu dé canh tranh nén can can nhic str dung hay bo qua
bién s nay trong nghién ctru.

% Thuong hiéu cia Website/app ban 1¢: Danh tiéng thuong hiéu ctia Website/app
ban 1¢ truc tuyén nhu mot ngudn théng tin bén ngoai, co anh hudng dang ké dén phan

ung va hanh vi cia nguoi tiéu dung [84].
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1.3.3.2. Cdc goi mé vé khodng trong néi dung nghién ciru

Mo hinh cua nghién ctru nay tiép tuc st dung bién sw hai long bdi nd c6 vai trd
la trung gian ¢t 161 két ndi cac yéu t6 dich vu ban 1é truc tuyén vO1 long trung thanh.
Ngoai ra, luan an s€ xem xét véi vai tro trung gian trong mo hinh 1a gid tri cam nhan
13 bién s6 c6 d4u hiéu gia ting tam quan trong va phu hop bdi canh.

Lién quan téi dich vu ban 1¢ truc tuyén thi cac bién doc 1ap 1a chdt lwong dich vu
dién tir, chat lwong dich vu dién tir phuc hoi duge ké thira tir nghién ctru nén tang di
trudc nhu E-S-Qual cung mot sb tai liéu khac cling can duoc xem xét lai vé cac thang
do cAu thanh va cu tric cc bién sao cho c6 tinh cap nhat voi bdi canh Viét Nam.

Nghién ciru tip trung nghién ctiru mot sd yéu té quan trong c6 thé anh hudng toi
long trung thanh cua khach hang giao dich qua cac san GDTMDT chua dugc quan
tam trude day d6 1a chdt lwong san pham duoc rao ban trén san GDTMPT, sw thich
thu mua hang dién tir va hinh anh cua san GDTMDT. Nghién clru nay s€ dua trén cac
van dé vira néu dé xay dung cac mé hinh nghién ctru phit hop va kiém nghiém voi dix
lidu thuc té tai Viét Nam giai doan gﬁn day.

1.4. Panh gia cac phwong phap nghién ciru 1ong trung thanh truc tuyén
14.1. Cdc phwong phdp nghién ciru phé bién

Nhin chung, da s cac nghién ctru déu két hop sir dung dit liéu thir cap két hop
so cap. Tai lidu thu cAp thudng st dung dé x4y dung khai niém va khung nghién ctru
cling nhu dé xuat mo hinh va gia thuyét. Con lai, s liéu so cap dung cho phén tich,
kiém dinh, wéc lugng mé hinh va dua ra y kién thao luan, khuyén nghi. Vé phuong
phap chon mau, mot s cac tai liéu con ¢ su thién vi, chua hoan toan ngéu nhién
[116], [2]. Cac md hinh xAy dung hau hét 1a mé hinh céu tric tuyén tinhvpowis nhiéu
ky thuit duoc van dung nhu EFA, CFA, hdi quy tuyén tinh, ddnh gia mbi lién hé
tuong quan, xay dung ham tdi vu, phan tich d6 co dan, phan tich ANOVA, phan tich
ciu triic da nhom (MGA),... v6i phan mém chu yéu 1a SPSS, AMOS, SMART-PLS.
14.2. Cdc goi mé vé phwong phdp nghién ciru

Ttr phén tich néu trén c6 thé thiy viéc sir dung két hop tai liéu thir cip va so cap;

két hop céac k¥ thuat khac nhau trén mot $6 phén mém s& duoc ludn 4n van dung.
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CHUONG 2: BOI CANH THUC TE VA MO HINH NGHIEN CUU

2.1. Thuec trang phat trién san giao dich thwong mai dién tir va khach hang truc
tuyén ¢ Viét Nam
2.1.1. Thi trwong mua sdm trwe tuyén ciia cdc san giao dich thwong mai dién tiv
2.1.2. Thue trang phdt trién san giao dich thwong mai dién tir
2.1.3. Thuc trang qudn ly hoat dong kinh doanh trén san giao dich thwong mai
dién tir
2.1.4. Téng két nhirng vin dé thuwe trang mua ban qua san GDTMPT

Dir liéu ma cac Sach tréng va Béo céo trén cung cép boc 16 mot sb thuc trang co
ban co thé coi 1a cac van dé doi hoi cac satn GDTMDT xem xét giai quyét. Thir nhat,
quy mé thi trudng ban 1€ truc tuyén néi chung, ban 1é thong qua san GDTMDT néi
riéng c6 nhitng tiém nang rat 16n, day I co hoi va ciing 1 van dé dat ra cho cac nha
kinh doanh truc tuyén 1a phai c6 giai phap tao théi quen cho ngudi tiéu ding mua
hang truc tuyén thong qua san. Thi hai, thi trudng can c6 thém tng dung ban hang
chuyén nghiép cua san trén thiét bi di dong ciing 1a nhu cau tat yéu va kha birc thiét.
Tht ba, cic quan tim cta khach hang khi mua tryc tuyén duoc dit liéu théng ké ma
cac tai li¢u trén cong bd con so sai, nhiéu tiéu chi quan trong lién quan dén dich vu
bén 1é truc tuyén cua san khong duoc dua ra dé danh gia. Hon nita, moi lién hé gitta
nhirng tiéu chi ma khach hang truc tuyén quan tAm véi 1ong trung thanh ctia khach
hang khong duoc cac Sach tréng va Bdo cdo trén dé cap. Thu tu, ndi dung mot )
muc trong bao cdo cta cac co quan ndy ciing khong phan rd bdi canh kinh doanh qua
sain GDTMPT véi cac hinh thirc kinh doanh tryc tuyén khac. Thi ndm, trong mot s6
dit liéu noi vé thuc trang kinh doanh qua san GDTMDT thi van dé chét lugng san
pham duoc rao ban trén san 1a van dé khach hang dic biét quan tim boi con nhiéu
bat cap boc 1. Thir sau, uy tin cua san GDTMDT lién quan dén hinh anh thuong hi¢u
clia san ciing 13 mot tiéu chi dugc khach hang quan tim nhung dit liéu chua cung cap
thém diéu gi vé bién s6 nay trong mdi lién hé véi long trung thanh cua khach hang.
Nhitng han ché duoc tong két & ddy ciing boc 16 nhirg khoang tréng thuc tién phu

hop, giao thoa, bd trg véi nhitng khoang trong ma tac gia di chi ra & phan 1.3.2 cta
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chuong 1. Nhitng khoang trong ndy sé& 13 co sé cho viéc nghién ctru, xdy dung mo
hinh phan 2.2 va phén tich véi cac két qua cu thé trong chuong 3 dé tir d6 c6 thao
luan va dua ra khuyén nghi phu hop trong chuong 4.

Btrc tranh canh tranh gitra cac san GDTMDT ciing bdc 10 hai “mang mau” rd nét.
Do 1a sy phat trién nhanh cta cac san GDTMDT 16n tai thanh ph6 Ha Noi va thanh
phd H6 Chi Minh 1a chii yéu. Con cac san thuong mai dién tir dia phuong da s6 chua
phat huy duoc cac tiém ning, dim chén tai chd ma nguyén nhan chil yéu do ning luc
quan 1y truc tiép cac website cia san GDTMBT nay con han ché va su quan tdm cia
co quan quan 1y nha nudc dia phuong chua sat sao.

Thuc trang quan 1y cac nha cung cip hang héa mé gian hang trén san ciing boc
16 rt nhiéu nhwoce diém gay anh huéng dén quyén loi khach hang truc tuyén. Diéu
nay dan dén nhimng tdm Iy tiéu cuc cho khach hang nhu khong hai 1ong, giam long
trung thanh. Nguyén nhan xuét phat tir ca hai phia quan Iy satn GDTMPBT va nha cung
cap thyc thi cac quy dinh phap lut vé& ban hang truc tuyén trén san chua dugc thuc
hién ding va chua tron trach nhiém. Ngoai ra, sy giam sat ciia cac co quan quan ly
nha nudce lién quan con chua sat sao.

2.2. Xay dung mo hinh nghién ciru

Két qua tong quan & chuong 1 da goi md mot so khoang tréng va tong két thuc
trang phan 2.1.4 d3 khang dinh rd nhirng khoang trong d6. Dé giai quyét khoang tréng
nghién ctru, tac gia chon loc cac nén tang 1y thuyét phu hop va xem xét kha ning két
hop giita cac tai liéu d6 dé phéc thao so bo khung nghién ctru véi cac bién sé du kién
ban dau.

Tiép theo, xay dung tirng bién sb chinh thirc thong qua viéc tim hiéu va lya chon
khai niém cu thé cua mdi bién sé do, tim hiéu tdm quan trong cta cac bién sb. Mbi
quan hé giita cac bién s6 dugc tim hiéu thong qua cac két qua nghién ctru di trudce
hodc thong qua nhitng co s& 1y luan nhét dinh, dua vao d6 ma tac giad dat ra cac gia
thiét cho mo hinh dé xuét cta luan an:

2.2.1. Khung nghién ciru
Mo hinh S-O-R két hop v6i nén tang E-SERQUAL theo khung dé xuét ¢ hinh:
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Tac nhan kich thich (S) - Phan tng tdm 1y (O) ' Hanh vi dép lai (R)

Céc yéu t6 cta dich vu Céc cam nhan cia nguoi Long trung thanh

bén 1é truc tuyén tiéu dung truc tuyén

1 1

Cac bién so khac

2.2.2. Cdc gia thuyét va mé hinh nghién ciru

Tinh hiéu qua Chat luong sp
(PQ)
= Hb5a

Cam nhan sy
thich thu (EJ)

EF
H4
Tinh khé dung H5b Ho Hinh @nh
{a hé théng (AV. S hai long 2 thuong hiéu san
. (SA) ‘ TMBT (B)
- a
Thure hién Chét lugng DV A
don hang (FU) dién t (ESQ)
H2b
Tinh Heb Hab
iéng tu (PR
ra lai hang H7a Gia tri cdm Long trung thanh
(RE) nhan (PV) H3a > (LY)

at lugng DV
dién t& phuc hoi
(ERSQ)

Boi thudng H7b

(RF)

Su két noi
(GO)
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CHUONG 3: THIET KE VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU

3.1. Thiét ké nghién ciru

Xac dinh van dé
nghién cuu

Buoc cong viéc

fuc tiéu va cdu hoi
nghién ciu

Nghién ctru c& s& It luan,
tong quan tai iéu

trién san GDTMDT

Phan tich thuc trang phat
va thi truomg

15 hinh nghién
ciru dé xuat

Hé théng chi bio

Xay dung ]
Phigu diéu tra

sobd

. Chon mau v khio sa't]- -2
Nehién |

o - chinh thire
leong S6 lidu

Nhitmg dong gop
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3.2. Nghién ctvu dinh tinh xdy dung hé théng chi bdo

web/app nay thay vi mua tir mot trang
web/app khac c6 cung loi ich.

Mihoa | Nbi dung chi bao Tai li¢u tham khao
Long trung thanh (LT)
LY1 To1 1a khach hang thuong xuyén cua trang (Jeon & Jeong,
web/app nay. 2017), (Parasuraman
& cong su , 2017)
LY2 T6i s& chon trang web/app nay dau tién cua toi | (Parasuraman & cong
khi t6i can mua hang trong tuwong lai. su, 2017)
LY3 T6i cai dat img dung (app) cua trang web nay | Tu phat trién
trén dién thoai dé dung ngay khi can mua
hang truc tuyén.
LY4 T6i s& gidi thiéu va khuyén khich mua hang (Parasuraman & cong
tai trang web/app ndy cho bat cir ai tim kiém | sw, 2017), (Jeon &
161 khuyén cua toi. Jeong, 2017), (Amin,
2016)
LY5 T6i s& ndi va viét nhitng diéu tich cuc vé trang | (Parasuraman & cong
web/app nay véi nhitng nguoi khac. su,2017), Amin,
2016
LY6 Tbi sé tra nhiéu hon mot chut tai trang (Oliver, 1999)

Sw hai long ciia khdch hang triee tuyén (SA)

T6i cam thay mua sdm trén trang web/app nay
la quyét dinh chinh xac, khon ngoan.

SA1l \ NP A (Rita & cong su ,
;l:r.ang web/app nay ludn dap ing nhu cau cua 2010), (Tianxiang
ot Sheng, 2010)
SAZ Trai nghiém téng thé cua toi vai trang (Rita & cOng su ’
web/app nay la thoa dang 2010), (Gan va
) Wang, 2017)
SA3 Trang web/app nay gan nhu 14 1y tuéng. (21311‘(8)& cong st
SA4 (Gan va Wang,

2017), (Tianxiang
Sheng, 2010)

Hinh danh thwong hiéu cia san GDTMDT (BI)

BI1 Trang web/app nay nay co uy tin. (Agmeka & cong su,
2019)
BI2 Trang web/app nay nay noi tiéng. (Swoboda & cong su,
2016)
BI3 T6i dé dang nhé dén tén va hinh anh trang (Quan & cong su ,
web/app nay. 2020)
BI4 Tlfang web/app nay khoi qay thién cam cua t061 | (Agmeka & cdng su,
do6i voi mua sam truc tuyén. 2019)

Gid tri cam nhdn (PV)
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Ma hoa No6i dung chi bao Tai liéu tham khao

PV1 Trang web/app nay mang lai cho t6i loi ich (Parasuraman &

kinh té. cong sy, 2005) (Jiang
& cong su, 2015)

PV2 Chat luong dich vu téng thé cua trang (Parasuraman &
web/app nay cao hon so véi nhiing gi toi cong su, 2005)
mong doi.

PV3 Cam giac ctia t6i 14 kiém soat dugc cac giao (Parasuraman &
dich vé&i trang web/app nay. cdng su, 2005)

PV4 Gia tri tong thé nhan duoc tir dich vu cia (Parasuraman &

trang web/app nady cao hon cong sttc ma to61 bd
ra.

cong su, 2005)

Cam nhdn vé

su thich thii (EJ)

EJ1 Ludt xem trang web/app nay la mot su giai tri. | (Chen & cong su,
2018)
EJ2 Mua sam truc tuyén qua trang web/app nay rat | (Chen & cong su,
tht vi. 2018)
EJ3 Mua sam tryc tuyén qua trang web/app ndy (Chen & cong su,
khién t6i cam thay thoai mai. 2018)
Chiit lwong sin phdm (PQ)
PQ1 Céc san pham dugc cung cap da dang. (Ahn & cong su,
2004), (Hult & cong
su , 2007)
PQ2 Chat lugng san pham tot nhu duoc gidi thiéu | (Ahn & cong su,
trén website/app. 2004)
PQ3 Ti 16 céc san pham 15i thép. Tac gia bo sung.
PQ4 San co6 nhiéu lya chon nha cung cip chosan | (Ahn & cong su,
pham mubn mua. 2004), (Hult & cong
su , 2007)
Chit lwong dich vu dién tir (ESQ)
EF1 | Trén trang web/app nay, t6i dé dang truy cdp | (Parasuraman & cong
vao tat ca cac dich vu va tim kiém nhirng thar | su, 2005) [112]
theo s thich va nhu cau.
EF2 | Giao dich trén trang web/app ndy dé dang va
S nhanh chong.
(g EF3 TPéng tin cf}e’l trang Welzz/ app géy q%}y d‘ﬁ va
‘2 hiru dung: giup khach hang hiéu biét va so
= sénh... ‘
= EF4 | Trang web/app nay di€¢u hudéng, dua ra cac
khuyén nghi phii hop véi nhu cau cia toi.
EF5 | Trang web/app nay dua ra nhiéu lya chon cho
khach hang: vé thanh toan, vé phi van chuyén.
EF6 | Trang web/app nay duoc t6 chirc tot.
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Ma hoa No6i dung chi bao Tai liéu tham khao

o0 AV1 | Tbi c6 thé truy cip trang web/app ndy moi luc. | (Parasuraman & cong
§-\(g AV2 Trang web/app nay khai chay va twong tac su, 2005) [112]
= f} nhanh.
= [AV3 ]
“E 3 Trang web/app nay tai nhanh, khong bi 161.

FU1 | Trang web/app nay da cung cap don hang nhu | (Parasuraman & cong
= da hua. su, 2005) [112]
£ FU2 | Thoi gian giao hang nhanh chong, trong
§ khung thoi gian cia don dat hang, thuan tién
g cho tdi.
= FU3 | Trang web/app nay da g1 ding mat hang va
2 sb lugng theo don da dit.
= FU4 | Péong goi tot, cac 16 hang toi nhan khong bi hu

hai.

o PR1 | Trang web/app nay khdong chia sé thong tin ca | (Parasuraman & cong
o nhan cua t61 véi cac san GDTMDT khéc. su, 2005) [112]
5§ PR2 | Trang web/app ndy bao vé thong tin vé thé tin
= dung cua toi ‘
f PR3 | Trang web/app nay bao v¢ thong tin vé hanh

vi mua hang tryc tuyén cua toi.

Chit lwong dich vu dién tir phuc héi (ERSQ) (yéu t6 bic 2)

truc ti€p voi mot ngudi néu c¢o van dé.

o0 RE1 | Trang web/app nay cung cap cho khach hang | (Parasuraman & cong
g cac tuy chon thuan tién dé tra lai hang. su, 2005) [112]
fs RE2 | Trang web/app nay xu ly tot viéc tra lai san
s pham.
= RE3 \ £ , ) £
A Trang web/app nay cung cap su bao dam tot.
= RF1 Trang web/app nay bdi thuong cho khach (Parasuraman & cong
© \ Ae o re 1w A 2A LA su, 2005) [112]
= hang d6i véi nhitng van dé do n6 gay ra.
S
= RF2 | Khach hang dugc bdi thudng khi don hang
khong dén dung thoi gian.
CO1 | Trang web/app cung cap s dién thoai dé (Parasuraman & cong
= khéch hang lién hé. su , 2005) [112]
g §. CO2 | Trang web/app ludn san sang tiép nhan y kién
g "9 khach hang bang phuong tién dich vu truc
23 tuy€n (nhu ctra s6 chat).
2 | CO3 | Trang web/app cung cap kha nang ndi chuyén
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3.3. Cin civ chon mdu va khdo sdt
Phuong phéap ldy mau:1ay mau ty chon (Self-selection sampling method)
Chon ¢& mau: C& mau 326 dam bao cao hon nhiéu dang ké so véi tiéu chuan dé
xuét ciia Hoyle (1995) ciing nhu mirc t6i thiéu ma Hair & cong sy (2014) dua ra.
Qua trinh khao sat dugc thuc hién theo 2 giai doan: (1) Giai doan dau la khao
sdt so bg voi muc dich khao sat nay nham kiém tra ban hoi c6 rd rang, dé hiéu, dé tra
101 hay khong va tiép thu cac gop y vé chinh stra, cit giam hay bd sung ndi dung cau
hoi. (2) Giai doan tiép theo la tién hanh khdo sdt chinh thirc.
Pic diém don vi miu: da dang vé gidi tinh, tudi tac, nghé nghié¢p, trinh d9, muc
thu nhap, sinh sdng & nhiéu noi nhung tap trung chi yéu & HN va TPHCM.
3.4. Phwong phdp phan tich dinh lwong
- Phén tich nhan t6 kham pha (EFA) trén phan mém SPSS
- Phan tich mo6 hinh SEM trén phan mém SMART-PLS.
- Mot sb phan tich théng ké mé ta, phan tich phuong sai (ANOVA) trén phan
mém SPSS.
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CHUONG 4: KET QUA NGHIEN CUU

4.1. Thong ké mo ta miu

Pic diém Phén loai S6 luong %
Gids tinh Nam 117 35,9%
Nir 209 | 64,1%
Sinh vién 720 22,1%
Nhan vién van phong — gido vién 121 37,1%
Nghé nghiép Ky su 37 11,3%
Quan ly 38 11,7%
Khéc 58 17,8%
<25 122 | 37,4%
Tudi 25 dén <40 115 35,3%
> 40 89 |  27,3%
o <10 170 | 52,1%
Thu “hélji;ngﬁ‘;n thang 17 " tén <20 107 32.8%
>20 49 15,0%
1-3 82|  252%
S6 1an mua hang tryc | 4-9 50| 153%
tuyén trong nim 10-20 39 12,0%
>20 155 | 47,5%
Duéi 1 triéu dong 67| 20,6%
Mtc chi mua hang truc | 1 triéu dong dén dudi 5 triéu dong 112 34,4%
tuyén trong vong 1 ndm | 5 tridu ddng dén dudi 10 tricu ddng 86 |  26,4%
10 triéu dong tré 1én 61 18,7%
Shopee.vn 145 44,5%
Trang web/app chon nhiéu | Lazada.vn 88 27,0%
nhét khi mua sim Tiki.vn 66|  20,2%
Khac 27 8,3%
Tong 326 100%

V¢é phan b6 dia Iy cua cac don vi mau: vi khong c6 tai li¢u thir cap nao cung cap
ty 1é ngudi tiéu dung truc tuyén tai mdi tinh thanh so véi tong so trén ca nudc nén

cling khong c6 can clt nao dé€ so sanh ty I¢ cua mau c6 phu hop va mang tinh dai dién
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theo tiéu thuc dia 1y. Tac gia chi c6 thé chon mAu tdi da hoa pham vi dia 1y bang viéc
guri 101 moi tham gia nghién ctru cung link khao sat téi cac nhdm mang xa hoi ma
thanh vién trong nhém sinh séng chu yéu tai mot so tinh, thanh ctia Viét Nam va chu
yéu 1a cac thanh phé 16n.

4.2. Panh gia mo hinh

4.2.1. Két qud phan tich dinh lwong so b

Tt mo hinh nghién ctru dé xuét, kiém tra sy hoi tu ctia cdc nhom chi bao theo cac
nhan t6 thong qua thuc hién EFA theo cac hudng dan cua Hair & cong sy (2014).
Cac két qua phan tich EFA d3 hinh thanh cac yéu t6 gidng nhu dé xuit cac nhom
trong mo hinh. Tirc 13, két qua EFA da chi ra 4 yéu t6 chinh 13 4 bién bac 1 cau thanh
bién bac 2 ESQ; 3 yéu t6 cling 13 3 bién bac 1 cdu thanh bién bac 2 ERSQ.

Mot s chi tiéu thong ké mé ta cling duoc xem xét cho hé thong chi bao: trung
binh, do d6 phan tan bang d6 1éch chuan va hé sb bién thién.

4.2.2. Két qud phan tich dinh lwong chinh thirc

Danh gi4 m6 hinh do luong bang phin mém SmartPLS:

Vé chat lugng ciia cac chi bao: Két qua phan tich v6i hé sé Outloading chi ra tat
ca cac bién quan sat dugc xdy dung déu dat tiéu chuan vé chét luong.

Vé do tin cdy: dic tinh nay duoc danh gia qua hai chi s6 chinh 13 Cronbach’s
Alpha va Composite Reliability voi két qua déu dat yéu cau tire 1a d6 tin cay cua cac
thang do déu duogc bao dam.

Vé d6 hoi tu (convergence), viéc danh gia duya vao Average Variance Extracted
(AVE) va cac hé sé AVE déu dat yéu cau tirc 1a mé hinh dat tiéu chuan hoi tu.

Vé tinh phan biét: cac h¢ s6 Discriminant Validity thu dugc cho théy mac du mot
sO gia trj trong cot 16n hon gia tri trén duong chéo nhung d6 déu 1a cta cac bién thanh

phan cau thanh bién bac hai c6 lién quan truc tiép nén khong anh hudng.
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o Xem xét vé mikc tdc dong manh hay yéu cia cdc moi lién hé: dung R 2 va Q2

ERSQ

0.248 (0.000)

0.504 (0.000)

0.617 (0.000)

Cdc hé s6 tac dong f°

Lo ]

0.866 (0.000)
0.341 (0.000)
0316 (0.000)

02260000 —

0.143 (0.003)

BE1

0975 0.000

\

0ss00 —[ s |

0.900 0.000

0.153 (0.014)

B

Mitc Mitc Muc Miuc Miuc Mitc

BI t.dong ERSQ t.dong ESQ t.dong LY t.dong PV t.dong SA t.dong
AV 1174 | Lén
BI 0,030 | Nho 0,070 | Nho
CO 1730 | Lén
RF 498 Lon
EF 4112 | Lén
ERSQ 0,075 | Nhé | 0,085 | Nho
ESQ 0,062 | Nhoé | 0,024 | Nho
EJ 0,042 | Nho
FU 2327 | Loén
PQ 0,020 | Nhé | 0,049 | Nho
PR 1400 | Loén
PV |0,616 | Loén 0,022 | Nho 0,104 | Nho
RE 1338 | Lén
SA 0,260 | TB
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Bdng 3.1: Cdc hé s6 xdc dinh R?

R Square R Square Adjusted Panh gia muc tac dong

LY 0,626 0,621 Cao

PV 0,377 0,371 Trung binh

SA 0,675 0,670 Cao

BI 0,381 0,379 Trung binh

DPdnh gid mirc dp chinh xdc vé di bdo thong qua hé so O
SSO SSE Q? (=1-SSE/SSO) Panh gia r{l&c dQ chinh xac
vé du bao

AV 978,000 978,000
BI 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

4.3. Kiém dinh sw khac biét trung binh giita cic nhém nhan khéu

Thuc hién test of Homogeneity of Variances cung véi két qua ANOVA: khéng
¢6 sy khac biét vé long trung thanh giita 2 nhém nam va nif; c6 su khac biét vé long
trung thanh giita cac nhom nghé nghiép khac nhau; giita cac nhom tudi khic nhau;
gitra cdc nhom thu nhap khéc nhau.

Phén tich sdu ANOVA cho két qua

, Khéc biét |  Sai so ,
Nhom . x Sig,
trung binh chuan
. NV van phong- gido vién 0,3472" 0,123 0,041
Hoc sinh, —— .
o .| Kysu 0,5349 0,168 0,013
2 | sinh vién -
T Khac 0,138 0,146 0,880
Q . . .« A *
9 NV van Hoc sinh, sinh vién -0,3472 0,123 0,041
e \ ~
Z. | phong- K§ su 0,213 0,156 0,748
gido vién | Khéc -0,209 0,132 0,510
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Hoc sinh, sinh vién -0,5349" 0,168 0,013
Ky su | 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
Khac NV vén phong- gido vién 0,209 0,132 0,510
Ky su 0,397 0,174 0,155
<95 25 to <40 0,3892" 0,105 0,001
>40 0,6296" 0,113 0,000
-3 <25 -0,3892" 0,105 0,001
2 | 25t0o<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
o >20 0,3815" 0,135 0,014
& <10 -0,2809" 0,103 0,018
e 10 to <20
E >20 0,101 0,144 0,763
= <10 -0,3815" 0,135 0,014
>20
10 to <20 -0,101 0,144 0,763
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CHUONG 5: THAO LUAN VA MOT SO KHUYEN NGHI

5.1. Thdo luin vé dic diém cia miu nghién ctu

Mot s6 dic diém ctuia mAu nghién ciru (gidi tinh, d6 tudi) c6 sy hop 1y, twong ddng
v6i mot s6 nghién ctru trude hodc phu hop véi thyc té mua sim truc tuyén. Nhiing
san TMDT 16n chiém thj phan rat cao cho thay hinh anh thuong hiéu ctia nhimng san
d6 da duoc dinh vi tét. Thoi diém khao sat thi 1ong trung thanh khong chiu anh hudéng
nhiéu boi dich Covid do ngudi mua chi ting ¢ nhém mua 1an dau va khach hang con
¢6 nhiéu kénh mua sam khéc.

5.2. Thio luan vé két qua nghién ciru va cac khuyén nghi véi nha quan tri san

DAu tién 12 xem xét cac bién doc 1ap, phai ké dén viéc tach riéng chat luwong san
phdm khoi hai bién lién quan dén chat luong dich vu 1a mot diém moi cia dé tai. Thi
hai, cac mdi lién hé cua hai bién doc lap khac 1a hinh anh thuwong hiéu cua san
GDTMBT cung cdm nhdn sw thich thii tic dong truc tiép toi long trung thanh trong
béi canh tryc tuyén 13 nhimg diém méi khac. Thu ba, cac khac biét 1 rang lién quan
t61 tap hop chi béo ciing dugc 1y giai va thé hién ¢ cac dang d6i méi sau: mot sb chi
béo duoc ké thira nhung khong hoan toan ma thay d6i cho phu hop bdi canh; mét sd
dugc phat trién méi; mot sé khai niém véi cac chi bao duoc tap hop tir nhitng nguén
tham khéo khac nhau. Diém méi cudi cing ma luan 4n dua ra 13 mé hinh c6 sir dung
yéu td voi céu trac hai bac phan anh thyc chit hon noi dung va mbi lién hé cua cac
bién bac 1 cau thanh nén bién bac 2.

Nhitng khuyén nghi ddi voi cac nha quan tri san tip trung vao viéc nang cao 1ong
trung thanh ctia khach hang thong qua giai quyét cac van dé duwa trén ndi dung cia
tung chi bo.
4.3.Thao luan vé két qua nghién ciru va khuyén nghi véi cic co quan nha nwéc

Céc co quan nha nuéc quan 1y hoat dong cia cac sin GDTMPT di ¢ co ché,
hanh lang phap 1y co ban phuc vu cho viéc tao méi truong kinh doanh hi¢u qua dong

thoi kiém soat hoat dong cua cac san. Van dé 1a viéc duy tri cac bién phap thyc thi,
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ra soat va can thiép dé dam bao hoat dong cia cac san ding phap luat va dam bao

quyén loi cho nguoi tiéu dung.

Khuyén nghi do1 véi cac co quan Nha nude nham giai quyét cac han ché cua thyc

trang da chi ra & chuwong 2, & phan tich chuwong 3 va thao luin phan 4.3. Cac gop ¥

quan ly vi m6 nay tép trung vao sy phoi hgp cua cac co quan dé kiém soat ngudn goc

ctia hang hoa, kiém soat cac vi pham d6i v6i thong tin trén trang web/app; tang cuong

su hién dién cua cac kénh thong tin tiép thu phan anh cua nguoi dan; ddy manh hd

trg hoat dong cua san GDTMPBT dia phuong va nhiing giai phap gian tiép khac lién

quan dén dao tao nhan luc nganh.

54.

Han ché ciia nghién ciu

Yéu t6 gia va phi quan trong nhung khong duoc xem xét.

Luan 4n chua dé cap t6i cac yéu t6 ngoai canh.

Chua tiép can duoc nhan t6 khic anh huéng mang tinh diéu tiét.

Thoi diém khao sat tuy anh huong khong 16n nhung néu c6 diéu kién tim ra
nhiing khac biét vé 1ong trung thanh trong 2 trang thai khac nhau (cé dich va
hét dich) thi s& cung cap buc tranh nhan thirc hoan hao hon.

Phuong phap léy mau tu chon boc 10 mdt nhuge diém co ban 1a tac gia con
thu dong trong viéc chon don vi mau. kho dat tinh dai dién trén pham vi ca
nuoc.

Chua tim dugc dic diém nhan khau phu hop dé phan tich da nhom (MGA).



