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CAC YEU TO ANH HUONG PEN LONG TRUNG THANH
CUA KHACH HANG KHI MUA SAM TRUC TUYEN

Ngé Quéc Chién'
Nguyén Thi Qué Thanh'

Tém tit

Su phdt trién manh mé cia thirong mai dién tir (TMPT) va hinh thirc mua sdm truc tuyén
lam canh tranh trong nganh nay cang gay gdt. Do dé, viéc tao ra va duy tri 10ng trung
thanh ciia khéch hang 1a rdt can thiét. Nghién ciru sir dung phwong phdp phan tich mé
hinh cdu tric tuyén tinh SEM trén phan mém SPSS 20.0 va AMOS 20.0 d@é xdy dung,
phan tich va kiém dinh mé hinh cdc yéu té dnh huéng dén long trung thanh cia khéch
hang khi mua sam triee tuyén ciing nhir cdc moi quan hé Iy thuyét lién quan. Két qud théo
Iuén nhém 10 nguwoi va khdo sat 471 khach hang ¢ TP.HCM va mét sé tinh ldn cdn cho
thdy sw théa man cia khdch hang c6 anh huéng truc tiép dén long trung thanh, 4 yéu t6
niém tin vao mua sam truc tuyén, chat heong website, chat lrong dich vu, chi phi chuyén
doi ¢é anh hwong gian tiép dén long trung thanh thong qua su théa man cia khdch hang.
Bén canh dé két qud nghién ciru chi ra khéng cé s khdc biét ding ké giita cdc nhom gidi
tinh, @6 tudi, nghé nghiép va thu nhdp doi véi long trung thanh.

Tw khoa: Iong trung thanh, mua sam truc tuyén, niém tin, sw thoa man, yéu 16 anh
huong

Abstract

The strong development of electronic commerce (e-commerce) and online shopping make
the competition in this sector increase more and more. Therefore, creating and
maintaining customer loyalty is essential. The study used a Structural Equation Modeling
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(SEM) in SPSS 20.0 and AMOS 20.0 for building, analyzing and testing the model of
factors affecting the customer loyalty toward online shopping as well as the theoretical
relationships involved. The result of focus group of 10 people and the survey of 471
customers in Ho Chi Minh City and some neighboring provinces show that customer
satisfaction has a direct impact on loyalty, 4 remaining factors including trust, website
quality, service quality, switching costs have a indirect impact on loyalty through
customer satisfaction. Besides, the result of the study also shows no significant
differences between groups of gender, age, occupation and income for loyalty.

Keywords: loyalty, online shopping, trust, satisfaction, affecting factors

1. Pt van dé

Thuong mai dién tir (TMDT) trén thé giéi ciing nhu ¢ Viét Nam dang phat trién
manh mé&. Doanh s6 TMBDT Viét Nam dat khoang 4.07 ty USD trong nam 2015, ting
37% so v61 nam 2014 (B Cong thuong, 2015, tr.24). Tuy cac website TMDT n& 1o
trong thoi gian gin ddy dé cung cip cac dich vu mua sdm truc tuyén cho khach hang
nhung ciu chuyén khach hang mua sim tryc tuyén duy nhat mot 1an va khong tai mua
sim nita dién ra rit thuong xuyén. Do d6, lam thé nao dé c6 thé tao ra va duy tri 1ong
trung thanh cta khach hang khi mua sim truc tuyén 1a van dé can dugc nghién ctru va
giai quyét dé gitip cac doanh nghiép hoat dong t6t hon.

Trén thé giéi da xuit hién mot sb nghién ctru sy thoa méin va long trung thanh cua
khach hang trong linh vuc dich vu ciing nhu trong mua sam truc tuyén. Cac nghién ciru
nay déu xay dung mdi quan hé gitra Chit luong dich vu — Sy théa min — Long trung
thanh va phan tich anh hudng cta cac nhan té khic lién quan dén hanh vi khach hang.
Cac yéu t6 hanh vi nay tac dong 1én su thoa min va 1ong trung thanh nhu cic bién hiéu
chinh trong mé hinh théa man chat lugng dich vu truyén thong. Mot s6 yéu té anh huong
dén long trung thanh ciia khach hang khi mua sam tryc tuyén trong cic nghién ctru nay
6 thé ké dén nhu: niém tin vao mua sdm truc tuyén, su thoa man cua khach hang, su cam
két, chat luong dich vu, chét luong website, chi phi chuyén doi, su chép nhan cong ngh¢,
sy thuan tién, sy an toan va riéng tu, chit lugng thong tin, tinh bao mat, sy cai tién
website, sy hoan thanh don dit hang, su san sang cua hé théng...

Tuy nhién tai Viét Nam, chi méi c6 mot s6 nghién ciru vé long trung thanh ctia khach
hang trong mot s6 linh vuc nhu siéu thi, ngan hang, v.v..., chua c6 nghién ctru cu thé vé
long trung thanh cta khach hang khi mua sam truc tuyén ma chi nghién ctru ¥ dinh mua
sim tryc tuyén hay sy hai long ctia khach hang khi mua sam truc tuyén. Vi vay, muc tiéu
ctia nghién cru nham kham pha, xay dung va kiém dinh mé hinh cac yéu t6 anh hudng
dén long trung thanh cua khach hang khi mua sim truc tuyén tai Viét Nam. Nghién ctru
giéi han & viéc phan tich cac yéu td anh hudng dén 10ng trung thanh cua khach hang 1a ca
nhan gdm sinh vién, nhan vién van phong va can bd quan ly khi mua sam truc tuyén ¢ 5



nhém san pham chu yéu duoc kinh doanh tryc tuyén hién nay la thoi trang, my pham,
cham soc stre khoe; hang dién tr, gia dung; sach vo, thiét bi van phong phém; thuc phém,
dd udng (tinh ludn ca voucher); dich vu luu tra, du lich (tinh ludn ca voucher) tai thanh
ph6 H6 Chi Minh (TP. HCM) va mét s6 tinh 1an can trong giai doan cudi 2015 — dau
2016.

Céc phan tiép theo cua bai viét nay bao gém: (1) co so 1y thuyét va mé hinh nghién
ctru, (2) phuong phap nghién ciru, (3) két qua nghién ctru, (4) két luan van dé nghién ciu,
dé xuat va kién nghi giai phap giup cho cac cong ty cung cap dich vu mua sim tryc tuyén
tao ra va duy tri 10ng trung thanh cta khach hang ciing nhu déng gop v kién cho cac co
quan quan 1y Nha nudc tao diéu kién thuén lgi cho hoat dong kinh doanh tryc tuyén phat
trién.

2. Co sé Iy thuyét va mé hinh nghién ciru

2.1. Niém tin vao mua sim truc tuyén (trust)

Niém tin vio mua sam truc tuyén 1a muc d tin tuéng ciia khach hang vao céc giao
dich truc tuyén hodc vao cac kénh ban hang truc myén (Sri va déng su 2013, tr. 105).
Trong mua sam truc tuyén, diéu ndy dic biét quan trong dé tao ra long trung thanh vi
khach hang thiéu sy lién lac truc tiép véi nha cung cAp dé hoan thanh cac giao dich truc
tuyén. Sy anh hudng tich cuc ciia niém tin vao mua sim truc tuyén dén 1ong trung thanh
dugc thé hién trong viéc tang chi tién, y dinh mua sim va sy tai mua hang ctua khach
hang (Pavlou 2003, tr. 74 — 75; Kim va cong su 2008, tr. 99 — 100). Ngoai ra niém tin con
c¢6 anh hudng tich cuc dén sy thoa man cua khach hang (Sri va dong su 2013, tr. 105).

Hla: Niém tin vao mua sam truc tuyén anh hudng cing chiéu, truc tiép dén long
trung thanh

HIb: Niém tin vao mua sam truc tuyén anh hwéng ciing chiéu, truc tiép dén su thoa
man cua khach hang

2.2. Chit lwgng website (website quality)

Chat luong website 13 nhitng dic tinh cua website dap tng duoc cac yéu ciu cua
khach hang khi mua sam truc tuyén (Liu C., Arnett K. P. 2000, tr. 27 — 29). Website cd
chat lugng tot s& giup ting cwong mdi quan hé gitra ngudi ban va ngudi mua, ting doanh
s6 ban hang va tir d6 ting long trung thanh cta khach hang vi khach hang s& ghé thim
website nhiéu hon, kha ning giao dich va tai giao dich ciing s& nhiéu hon (Poh-Ming va
cong su 2014, tr. 712).

H2a: Chat hegng website dnh hwong ciing chiéu. triec tiép dén long trung thanh

H2b: Chat lwong website anh hwéng ciing chiéu. truc tiép dén sw thoa man ciia
khach hang

2.3. Chit luwong dich vu (service quality)



Chat luong dich vu 1a mirc d6 khac nhau gitta sy mong doi cia khach hang vé dich
vu va nhan thire ciia ho vé két qua dich vu (Parasuraman va cong sy 1988, tr. 15). Cac
nghién ciru trude ddy vé mua sim truc tuyén ciing cho thiy chat luong dich vu tic dong
dén su théa méan ciia khach hang va gian tiép gia ting long trung thanh ctia khach hang
(Anchal Jain, Mamta Sareen 2015, tr. 1; Izyan Bt. Hila Ludin, Boon Liat Cheng 2014, tr.
462). Parasuraman va cong su (1988) di dé xuat mo hinh niam khoang cach chit luong
dich vy, cung véi thang do SERVQUAL duoc nhiéu nha nghién ciru nhéan xét 1a kha toan
dién khi danh gia chét lugng dich vu. M6 hinh nay ciing dugc tng dung dé dénh gia chét
lwong dich vu ma cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén cung cap.

H3a: Chat lwong dich vu anh huong ciing chiéu, truc tiép dén long trung thanh

H3b: Chat heong dich vu anh huong ciing chiéu, truc tiép dén si théa man cia khéach
hang

2.4. Chi phi chuyén dbi (switching costs)

Chi phi chuyén dbi 1a chi phi lién quan dén viéc chuyén doi tir nha cung cap nay sang
nha cung cap khac (Porter 1998). Chi phi chuyén d6i c6 vai trd quan trong trong viéc gt
chan khach hang. Khi chi phi chuyén d6i dugc cam nhan 1a cao, khach hang s& khong sin
1ong chuyén sang nha cung cip khac. Nguoc lai, khi chi phi chuyén d6i dugc cam nhan 1a
thdp, khach hang s& c6 xu huéng chuyén sang nha cung cap khac tét hon. Trong TMDT,
sy thun tién cta viée str dung Internet c6 thé lam chi phi chuyén d6i giam xudng khi chi
phi van chuyén khéng duoc xem 1a chi phi chuyén ddi nita, va viéc chuyén sang website
khac chi bang cach click chudt ¢ thé 1am cho rdo can chuyén d6i giam di nhiéu. Mot sd
nghién ctru cho ring chi phi chuyén doi c6 anh hudng tryc tiép va gian tiép (théng qua su
thoa man cia khach hang) dén 10ng trung thanh (Colgate, Lang 2001, tr. 332; Lee,
Cunningham 2001, tr. 113 — 130) trong khi mdt s nghién ciru lai chi ra rang chi phi
chuyén dbi chi anh huéng truc tiép dén long trung thanh, khéng anh huéng gian tiép
thong qua su théa man cua khach hang (Beerli va cong sy 2004, tr. 253 — 275; Grace T.R.
Lin, Chia-Chi Sun 20009, tr. 458; Canon Tong va cong su 2012, tr. 105).

H4a: Chi phi chuyén doi dnh hwong cing chiéu, triec tiép dén long trung thanh

H4b: Chi phi chuyén déi dnh huong ciing chiéu, truc tiép dén sw théa man cia khach
hang

2.5. Sw thoa man cia khach hang (satisfaction)

Theo Oliver, su thoa man ctia khach hang l1a cam gidc hai long ma khach hang cé
duoc trong qua trinh mua sim (Oliver 1999, tr. 33 — 44). Bitner va Zeithaml cho ring sy
thoa min la sy danh gia cua khach hang vé san pham, dich vu nhan duoc co dap tng ky
vong ctia ho hay khong (Bitner M. J., Zeithaml V. A. 2003). Néu san pham, dich vu nhan
duoc dap ung ky vong thi khach hang c6 sy théa man. Su thoa méin 1 nhin td quan trong
trong viéc gilt chan khach hang va cing cb 10ng trung thanh. Nhimng khach hang thoa



man ¢6 xu hudng trung thanh hon va it chuyén sang sir dung san pham, dich vu cta déi
thu canh tranh.

H5: Sw théa man cia khach hang anh huéng cing chiéu, tric tiép dén long trung
thanh

2.6. Long trung thanh (e-loyalty)

Long trung thanh 1 thai do tich cuc va cam két ciia khach hang hudng t6i website,
dan toi hanh vi ti mua hang va khong chuyén sang website khac. Long trung thanh déng
vai tro quan trong d6i v6i sy thanh cong cua cong ty va la muyc tiéu chinh trong ké hoach
marketing chién luoc. Nhitng khach hang trung thanh s& c6 xu huéng tai mua hang, noi
t6t v& website va khuyén khich nguoi khac cing mua hang trén website (Sri va dong su
2013, tr. 104). Tir viéc tim hiéu cac yéu t6 anh hudng dén 10ng trung thanh khi mua sim
truc tuyén va mic do anh hudng cua timg yéu td, cac doanh nghiép cung cap dich vu
mua sam truc tuyén c6 thé lam ting mirc d trung thanh ctia khach hang.

Duya trén cac nghién ciru trudc day trén thé giéi va Viét Nam, mo hinh nghién ctru
cac yéu to anh huéng dén long trung thanh cta khach hang khi mua sam tryc tuyén trong
nghién ciru nay duoc thé hién nhu Hinh 2.1.

Hinh 2.1. M6 hinh nghién ctru dé xuat

[ Niém tin vao mua sam truc tuyén

Long trung

. . thanh
[ Chat luong website
[ Chét lugng dich vu
Su thoa man ctua
- — khach hang
[ Chi phi chuyén doi

3. Phwong phap nghién ciru

Nghién ctru dugc thyc hién qua hai giai doan chinh: (1) Nghién cvru dinh tinh: duoc
thuc hién thong qua thao ludn nhom 10 khach hang timg mua sim truc tuyén. Hinh thic
nhom khéach hang tham gia: khach hang dugc moi thanh 1ap nhém thao luan, vai tro chu
yéu cta ho 1a dé 1am rd cac van dé caa thao luan. Dya trén két qua nghién ctru dinh tinh,
thang do ctia cac khai niém dugc diéu chinh cho phu hop voi bdi canh dich vu mua sim
tryc tuyén & Viét Nam dya trén kinh nghiém xdy dung thang do: (i) Mot yéu té phai duoc
xay dung tdi thiéu boi 3 bién quan sat (thong thudng tir 4 — 6 bién); (ii) Mot bién quan sat
chi thé hién 1 khia canh duy nhét. Chinh sira ciu hoi, loai bo hay b6 sung thém cau hoi
duogc thuc hién trong subt qua trinh nay. (2) Nghién citu dinh luong: sit dung phuong
phap 1dy mau thuan tién (phi xac suat), dugc thuc hién qua hai giai doan: nghién ctru so
bd va nghién ctru chinh thirc. T4t ca cic thang do cac khai niém nghién ctru trong mo



hinh déu 13 thang do da bién. Cac thang do sir dung dang Likert 5 diém (tir 1 — hoan toan
khong dong y > dén 5 — hoan toan dong ¥). Nghién ctru so bd duge thue hién thong qua
khao sat br:ing ban cau hoi dinh luong so bo 58 khach hang c6 trai nghiém mua sim truc
tuyén trong 6 thdng qua. Nghién ctru dinh luong chinh thirc dugce thuc hién thong qua
khao sat 471 khach hang, tap trung chi yéu vao nhém sinh vién, nhan vién van phong,
can bd quan 1y c6 do tudi 18 — 40, bang ban cau hoi dinh lwong da hiéu chinh sau nghién
ctru so bd gdm 40 quan sat. Dit liéu duoc thu thap bang ban cau hoi in trén gidy va thong
qua Internet (v6i cong cu hd trg Google Drive). Nghién ciru chinh thirc nhdm khang dinh
lai cac thanh phan, gié tri, do tin ciy cua thang do cta cac khai niém nghién ctru va kiém
dinh mo hinh 1y thuyét. Phuong phéap phén tich d6 tin ciy Cronbach’s Alpha, phan tich
nhan t6 kham pha EFA, phan tich nhan t6 khang dinh CFA, phan tich mé hinh ciu tric
tuyén tinh SEM va phan tich da nhom trén phan mém SPSS 20.0 va AMOS 20.0 dugc str
dung ¢ budc nay.

Ngoai ra, kich thuéc mau dé tién hanh phén tich trong nghién ciru nay véi k¥ thuat
ude luong hop 1y cuc dai MLE (Maximum Likelihood Estimation) - day la phuong phap
duoc st dung rat phé bién hién nay - duoc xac dinh nhu sau: kich thuéc mau tbi thiéu
khong nén it hon 100, ngoai ra quy luat tong quat cho kich thuéc miu tdi thiéu trong
phan tich nhan t6 khdm pha 1a gap 5 1an s6 bién quan sat (Hair va cong su, 2009, tr. 102).
Mo hinh nghién ctru ndy c6 40 quan sat nhu vy kich thuéc mau tbi thiéu can thu thap 1a
200 (40x5=200). Sau khi trién khai, c6 tit ca 596 ban khao sat duoc thu thip. Trong do,
c6 471 ban khao sat dat yéu cau va 125 ban khao sat khong dat yéu cau. Nhu vy, 471
ban khao sat thu thap duoc da dam bao 16n hon 200. Do d6, dir li€u thu thap duoc tir 471
ban khao sat nay dugc sir dung cho cic phan tich cta nghién ctru nay. Trong mau cé
46.1% nam, 53.9% nir. V& nghé nghiép, sinh vién (chiém 42.9%), nhan vién vin phong
(chiém 33.3%) va can bd quan 1y (chiém 18.9%), cac d6i twong con lai (k¥ su, noi tro,
gido vién...) chiém 4.9%. V& d6 tudi, 36.7% thudc do tudi 18 — 22, 39.9% thudc do tudi
23 — 30, 17.8% thudc do tudi 31 — 40 va 5.5% thudc do tudi trén 40. Vé thu nhap, 24.0%
doi tuong c6 thu nhap dudi 2 triu, 20.2% c6 thu nhap tr 2 — 5 triéu, 29.5% co6 thu nhap
trén 5 — 10 triéu, 20.0% co6 thu nhap trén 10 — 20 triéu va 6.4% co6 thu nhap trén 20 triéu.

4. Két qua nghién ctru

4.1. Két qud nghién civu dinh tinh

Két qua thao luan nhom cho thiy cac yéu t6 anh huong dén long trung thanh cua
khach hang ciing thudc 5 nhom yéu té chinh nhu mé hinh dé nghi 13 niém tin vao mua
sam truc tuyén, chat lugng website, chat lugng dich vu, chi phi chuyén doi va sy thoa
mén cua khach hang. Ngoai ra, mot s6 y kién méi cling duge kham pha va c¢6 thé xép vao
5 nhom yéu tb nay dé bo sung vao thang do phuc vu cho nghién ctru dinh luong. C6 tong
cong 40 bién quan sat duoc hinh thanh.



4.2. Két qud nghién civu dinh luong

4.2.1. Két qua nghién ciru dinh heong so bo

Trong 3 ngay khao sat dau tién (27/11/2015 — 29/11/2015), véi ban ciu hoi dinh
luong so bd dugce in ra gidy va phat truc tiép cho dap vién, co tat ca 58 bang cau hoi hop
1€ dugc thu thap. Sau khi thuc hién phan tich d6 tin cay Cronbach’s Alpha va phan tich
nhéan t6 kham pha EFA cho timg thang do nham danh gia do tin cdy va tinh don hudng
cua cac thang do, két qua phan tich dinh luong so bo dugc tom tit tai Bang 4.1.

Bang 4.1. Két qua nghién ciru dinh lwong so' bd

) H¢ so tai

e an So Cronbach’s

STT Thang do khai niém X Nhé

bién ) Lén nhat Alpha

nhat
1 | Niém tin vao mua sim tryc tuyén | 6 0.775 0.901 0.882
2 | Chit luong website 8 0.583 0.890 0.884
3 | Chat luong dich vu 8 0.609 0.884 0.825
4 | Chi phi chuyén d6i 6 0.591 0.876 0.867
5 | Su thoa méan cua khach hang 6 0.731 0.827 0.768
6 | Long trung thanh 6 0.592 0.849 0.819

Két qua phan tich so bo dinh luong cho thay cac hé s Cronbach’s Alpha dao dong tir
0.768 dén 0.884 (> 0.60) tirc 1a dat do tin cdy. Khi phan tich EFA cho timg thang do, tit
ca cac truong hop déu tai 1én mot nhan té duy nhat v6i hé sb tai dao dong tr 0.583 dén
0.901 (> 0.50), tirc 1 dat yéu cau vé tinh don huéng. Nhu vay, 40 bién duoc thiét ké dé
do luong 6 khai niém cua nghién ctru co thé duoc st dung dé thu thap dir li€u chinh thure
ma khong can diéu chinh thém vé bién.

4.2.2. Két qua nghién ciru dinh leong chinh thirc

Két qua phdn tich hé sé tin cdy Cronbach’s Alpha

Do tin cay cua thang do duoc kiém dinh bang phan tich Cronbach’s Alpha. Phan tich
nay cho phép kiém tra su chit ché va tuwong quan gitta cic bién quan sat. Hé sb
Cronbach’s Alpha cao thé hién tinh dong nhat ctia cac bién do ludng, ciing do ludng mot
thudc tinh. Tiéu chuan dé kiém dinh d6 tin cay cua thang do khi phan tich Cronbach’s
Alpha gdm: (1) Cronbach’s Alpha tong cua thang do > 0.60; (2) Hé sb tuong quan bién —
téng > 0.30; (3) Cronbach’s Alpha néu loai bién < Cronbach’s Alpha tong ciia thang do.
Céc bién khong thoa 3 diéu kién trén s& bi loai (Hoang Trong, Chu Nguyén Mong Ngoc,
2008; Hair va cong su, 2009).



Két qua phan tich Cronbach’s Alpha cho thdy bién TM29 c6 hé sb twong quan bién —
téng nho hon 0.3 (0.125) va bién CLDV16 tuy c6 hé sé twong quan bién — téng 16n hon
0.3 (0.336) nhung lai c6 Cronbach’s Alpha néu loai bién (0.823) 16n hon Cronbach’s
Alpha tong cua thang do (0.816). Su chénh léch nay khong dang ké nén viéc giir lai hay
loai b6 CLDV16 s& dua vao két qua ¢ phép phan tich nhan t6.

Sau khi loai bién TM29 thi hé s6 Cronbach’s Alpha d3 ting 1én va dam bao cac thang
do phu hop dé dua vao phan tich EFA ¢ budc tiép theo. Dudi day la bang tong hop két
quéa phan tich Cronbach’s Alpha trudc va sau khi loai bién.

Bang 4.1. Két qua phan tich dd tin cdy Cronbach’s Alpha

STT Nhém yéu t6 Cronbafh’s Cronbafh’s
Alpha lan 1 Alpha lan 2
1 | Niém tin vao mua sim truc tuyén 0.818 0.818
2 | Chét lugng website 0.832 0.832
3 | Chét lugng dich vu 0.816 0.816
4 | Chi phi chuyén d6i 0.817 0.817
5 | Sy théa man cua khach hang 0.739 0.843
6 | Long trung thanh 0.821 0.821

Két qua phan tich nhén t6 kham pha EFA (Exploratory Factor Analysis)

Phan tich nhan t6 kham pha EFA nhiam rat gon mot tip gom nhiéu bién do luong phu
thudc 13n nhau thanh mot tap bién it hon dé chung c6 ¥ nghia hon nhung van chira dung
hau hét ndi dung thong tin cua tip bién ban dau. Phan tich nay dugc thuc hién véi phép
trich Principal components. Phép quay st dung 1a Varimax. Céac tiéu chuan phan tich
EFA dugc ap dung trong nghién ciru nay gom: (1) Hé s6 KMO (Kaiser — Meyer — OIkin)
> 0.5, Kiém dinh Barlett’s c6 y nghia thdng ké (Sig < 0.05). Tri s6 ciia KMO 16n (gitra
0.5 va 1) 1a diéu kién du dé phan tich nhan t6 thich hop (Hoang Trong, Chu Nguyén
Mong Ngoc, 2008); (2) Tiéu chuan Kaiser: loai bé nhitng nhan t6 kém quan trong. Chi
gilt lai nhitng nhan t6 quan trong c6 Eigenvalue khéng nhé hon 1.0; (3) Tiéu chuin
phuong sai trich: tong phuong sai trich 16n hon 50% (David W. Gerbing, James C.
Anderson, 1988, tr. 186 — 192); (4) H¢ sb tai nhan tb (factor loading) 1a chi tiéu dé dam
bao mirc y nghia thiét thuc cia EFA; hé s6 tai > 0.30 dugc xem 1a dat duge mire tdi thiéu,
> (.40 dugc xem 1a quan trong, > 0.50 duoc xem 1 c6 y nghia thuc tién (Hair va cong su,
2009). Nghién ctru ndy sir dung phan tich EFA dé loai dan cac bién c6 hé sb tai nhan t6
nhé hon 0.50. Sau khi ¢6 dugc cac nhan té sau phan phan tich nhan t6, thang do cia timng
khai niém tiép tuc duogc danh gia dg tin cay lai thong qua phan tich Cronbach’s Alpha.



Phan tich EFA duoc chia lam 2 phan: phéan tich EFA cho 5 nhan t6 tir 33 bién doc lap
va 1 nhan t6 tir 6 bién phu thudc.

Két qua phan tich EFA cho 5 nhdn t6 tir 33 bién déc Idp: c6 5 nhan t6 duoc rat trich
va 5 bién doc 1ap bi loai (tir 33 bién con 28 bién). Tém tat qua trinh phan tich EFA duoc
trinh bay nhu sau:

Phan tich EFA chung cho cac thang do 1an 1: Hé s6 KMO = 0.905 > 0.5 va kiém dinh
Bartlett co Sig. = 0.000 < 0.05 cho thiy phan tich EFA 1a rét thich hop. Tai mérc gia tri
Eigenvalues = 1.162 > 1, EFA d4 rut trich dugc 6 nhéan t (nhiéu hon 1 nhén t6 so véi mo
hinh nghién ctu dé xudt) tir 33 bién quan sat doc 1ap voi tong phuong sai trich 1a
56.011% (> 50%). Cac bién quan sat c6 hé s tai nhan to nho hon 0.5 hodc cac bién tai
1én nhiéu hon mdt nhan t6 voi chénh 1éch cac hé so tai nhan t6 nho hon 0.3 phai bi loai.
Theo d6, cac bién bi loai bao gém: CLWS14, CLDV15 va CLDVI18. Sau d6 thuc hién
EFA lan 2.

Phan tich EFA chung cho cac thang do 1an 2: Hé s6 KMO = 0.894 > 0.5 va kiém dinh
Bartlett ¢c6 Sig. = 0.000 < 0.05 nén phan tich EFA 14 rat thich hop. Tai muc gia tri
Eigenvalues = 1.115 > 1, EFA d4 rut trich dugc 6 nhéan t6 (nhiéu hon 1 nhén t6 so véi mo
hinh nghién ctru dé xut) tir 30 bién quan sat véi tong phuong sai trich 1a 57.696% (>
50%). Trong 6 nhan t6 ndy, 2 bién CLDV16 va CLDV17 tuy c6 hé so tai 1on hon 0.5
(0.795 va 0.649) nhung lai hop thanh 1 nhan t6 chi ¢6 2 bién (it hon sb bién téi thiéu 1a 3
duoc trinh bay & muc 2.2.) nén loai 2 bién nay. Sau d6 tiép tuc thuc hién phan tich EFA
lan 3.

Phén tich EFA chung cho cac thang do 1an 3: Hé s6 KMO = 0.895 > 0.5 va kiém dinh
Bartlett c6 Sig. = 0.000 < 0.05 cho thiy phén tich EFA 1a thich hop. Tai muc gia tri
Eigenvalues = 1.360 > 1, EFA d4 rat trich dugc 5 nhéan t6 (bang s6 nhan t6 ciia mé hinh
nghién ctru dé xuat) tir 28 bién quan sat voi tong phuong sai trich 1a 56.062% (> 50%).
Trong lan EFA nay, cac bién quan sat c6 hé s6 tai nhan t6 dao dong tir 0.507 dén 0.817
(trc 1a déu 16n hon 0.5). Nhu vay, sau khi phan tich EFA 1an thir 3 thi 28 bién quan sat
nay di dam bao cac tiéu chuan phan tich EFA (da dat yéu cau) nén khong c6 bién nao bi
loai ¢ giai doan nay.

Két qua phan tich EFA cho I nhén 16 tir 6 bién phu thudce: Hé s6 KMO = 0.856 > 0.5
va kiém dinh Bartlett co Sig. = 0.000 < 0.05 cho thay phan tich EFA 1a thich hop. Tai
mirc gia tri Eigenvalues = 3.238 > 1, 6 bién nay da gom thanh 1 nhém vdi téng phuong
sai trich 1a 53.969%, nhu vay da dam bao céc tiéu chuén phan tich EFA.

DPé dam bao do tin cdy cua cac thang do, tiép tuc thuc hién phan tich Cronbach’s
Alpha ddi v6i 34 bién quan sat thudc 6 nhan t6 duogc giir lai sau khi phan tich EFA. Két
qua phan tich cho thy: thang do 6 nhan t6 rat trich dugc sau phan tich EFA dap ung



duogc cac tiéu chuan caa phan tich Cronbach’s Alpha. Piéu nay c6 nghia rang cac thang
do nay dam bao tot do tin cay dé thuc hién tiép cac phan tich tiép theo.

Két qua phan tich nhan t6 khdng dinh CFA (Confirmatory Factor Analysis)

Nghién ctru s dung phan tich nhan t6 khang dinh CFA dé kiém dinh mo hinh do
ludng va cac thang do co dat yéu cau hay khong. Phan tich CFA duoc thyc hién voi k¥
thuat udc luong MLE (Maximum Likelihood Estimation), ddy 1a phuong phap duogc s
dung rat phd bién hién nay (Hair va cong sy, 2009). Qua trinh CFA cho thiy, dé dam bao
md hinh dat d6 phu hop tdt, can phai tiép tuc loai bién CLWS13 (do Chat luong website)
do c6 trong sb da chuin héa 0.490 (< 0.5). Kiém dinh CFA bao gdm bdn kiém dinh chi
tiét sau:

Kiém dinh mirc d6 phit hop chung ciia mé hinh: cac chi sé duoc dung phd bién nhat
1a: (1) chi s6 P-value trong kiém dinh Chi-square diéu chinh theo bac tu do (x2/df hay
con goi 1a CMIN/dS), theo d6 CMIN/Af < 3 duogc xem 1a tét; (2) CFI - Comparative Fit
Index (hodac TLI - Tucker Lewis Index) phai 16n hon 0.90 va (3) RMSEA - Root Mean
Square Error of Approximation phai nho hon 0.07 (Hair va cong su 2009; Rex B. Kling,
2010). Két qua kiém dinh cho thiy Chi-square = 1051.284; df = 480; p = 0.000; CMIN/df
= 2.190 (thda yéu cdu <3 ); CFI = 0.908 (thda yéu cau > 0.90); RMSEA = 0.050 (thoa
yéu cau < 0.07). Do d6, md hinh dém bao mirc phtt hop chung.

Kiém dinh do tin cdy ciia thang do: D tin ciy cua thang do duoc danh gia thong qua:
Heé s6 tin cay tong hop (Composite Reliability — CR) phai khong nho hon 0.70 va Phuong
sai trich trung binh (Average Variance Extracted - AVE) phai c6 gi tri tdi thiéu 1a 50%
(Hair va cong sy, 2009). Két qua kiém dinh cho thdy CR dao dong tir 0.805 dén 0.860,
déu thoa yéu cau > 0.70 va AVE dao dong tir 50.1% dén 54.3%, thoa yéu cau > 50%.
Diéu nay cho thay thang do dam bao do tin cay.

Kiém dinh gid tri hoi tu: tiéu chuan duge st dung dé kiém dinh gia tri hoi tu 1a: (1)
cac hé s tai da chuan hoa > 0.50; (2) phuong sai trich trung binh AVE > 50%; (3) hé sb
tin cdy tong hop CR > 0.70 (Hair va cong sur, 2009). Két qua kiém dinh cho thay AVE >
50% va CR > 0.70 nhu trinh bay tai muc “Kiém dinh d6 tin cay cua thang do”. Ngoai ra,
hé sb tai dd chuan hoa cua cac bién quan sat co gia tri tir 0.539 dén 0.815, tirc 1a thoa yéu
cau 16n hon 0.50. Vi vay, c6 thé két luan thang do dam bao tot gié tri hoi tu.

Kiém dinh gid tri phan biét: Diéu kién dé thang do dat gia tri phan biét 1a hé s6 twong
quan giita cac yéu t6 phai khac biét so voi 1 (Nguyén Khanh Duy, 2009, tr. 47). Qua
bang tinh excel, cac gia tri P_value déu nho hon 0.05 nén hé s6 twong quan timg cip khai
niém c6 khac biét so voi 1 & do tin cay 95% va cu thé hon 1a < 1. Do d6 cac khai niém
dat duoc do gia tri phan biét.

Tom lai, qua phan tich CFA, tiép tuc loai 1 trong 34 bién quan sat thudc 6 nhan td rat
trich dugc sau phan tich EFA. Nhu vay, 33 bién quan sat con lai (sau CFA) dam bdo do



tin cay, d6 hoi tu va do phan biét dé co thé tiép tuc st dung cho cac phén tich sau hon cia
nghién curu.

Két qud phan tich mé hinh cdu tric tuyén tinh SEM (Structural Equation Modelling)

Mot trong nhitng k¥ thuat phirc hop va linh hoat nhét sir dung dé phan tich mdi quan
hé phtrc tap trong mo hinh nhan qua la mé hinh cau tric tuyén tinh SEM. Khac vé6i nhiing
ky thuat thong ké co dién khac chi cho phép tim hiéu méi quan hé giita bién phu thudc
“Long trung thanh” voi cac bién doc 1ap khac ma khong cho thdy mébi quan hé giira cac
bién doc 14p v6i nhau, SEM cho phép ude lugng dong thoi cac phan tir trong tong thé md
hinh, uéc lugng méi quan hé nhin qua giita cac khai niém, do cic mdi quan hé 6n dinh
(recursive) va khong on dinh (non-recursive), do cac anh hudng truc tiép ciing nhu gian

tiép dén 1ong trung thanh. M6 hinh SEM cho phép linh dong tim kiém mé hinh phu hop
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nhét trong cac mo hinh dé nghi.

Két qua phan tich SEM cho thay: y = 1,020.048; df = 479; p = 0.000; CMIN/df =
2.130; CF1=0.913; TLI = 0.904; RMSEA = 0.049 nén md hinh phu hop véi dir liéu thi
truong. Chi tiét két qua phan tich SEM dugc thé hién trong Hinh 4.1.

Hinh 4.1. Két qua phan tich mé hinh cau tric tuyén tinh SEM

Két qua kiém dinh mé hinh va gid thuyét

Mo hinh duoc kiém dinh voi k§ thudt MLE (twong tu phan tich CFA). M6 hinh phai
dat duogc mirc @6 phu hop chung (twong tu nhu cac chi s6 khi phan tich CFA). Kiém dinh
mdi quan hé giita cac khai niém dugce xem xét & khoang tin cay 95% (tirc a = 5%). Xem



Xét gia tri P-value néu < 0.05 thi gia thuyét vé mdi quan hé caa 2 nhén té dugc ung ho.
Nguoc lai, néu P-value > 0.05 thi gia thuyét bi bac bo. Hé sb hdi quy chudn hoa cho thiy
murc d6 anh hudng cta cac nhan t6 ndy 1én nhan t6 kia.

Pé danh gia do tin ciy cia cac udc luong, trong nghién ciru dinh lwong bang phuong
phap 1dy miu, thong thudng cac nghién ctru phai chia mau ra lam hai mau con. Mot nira
dung dé udc luong cac tham s md hinh va mot nira dung dé danh gid lai. Cach khac 1a
lap lai nghién ciru bang mot mau khac. Hai cach trén thuong khong thuc té vi phuong
phap phan tich cau trac tuyén tinh thuong doi hoi mau 16n nén viéc lam nay ton kém
nhiéu thoi gian va chi phi (James C. Anderson, David W. Gerbing, 1988, tr. 411 — 423).
Trong nhitng trudng hop nhu vay thi bootstrap 13 phuwong phap phu hop dé thay thé.
Nghién ctru nay str dung phwong phap bootstrap v6i s6 lwong mau 1ap lai 1a 1000 dé kiém
dinh d tin cay cac udc lugng ctia mo hinh 1y thuyét.

Két qua kiém dinh mé hinh Iy thuyét

Két qua wdc lugng MLE duge trinh bay tai Bang 4.4. O khoang tin cay 95%, ¢6 5
mdi quan hé ¢6 ¥ nghia théng ké (duoc ting hd) va 4 mbi quan hé khong co y nghia thdng
ké (bi bac bo). M6 hinh nghién ctru duoc kiém dinh bao gdm 6 nhan td: niém tin vao mua
sam truc tuyén, chét lugng website, chét lugng dich vu, chi phi chuyén ddi, sy thoa méan
ctia khach hang, 1ong trung thanh. Két qua phan tich ciu trac tuyén tinh v6i phuong phap
wdc luong MLE cho thdy mé hinh c6 479 bac tu do véi gia tri thong ké Chi-square 1a
1,020.048; du gi4 tri P-value = 0.000 (tirc 1a nhé hon muc sai s 5%) nhung Chi-square
diéu chinh theo bac ty do CMIN/df ¢6 gia tri 1a 2.130, tirc 1a dam bao yéu cau nho hon 3.
Ngoai ra, cac chi tiéu danh gia muac phu hop khac ciing déu dat yéu cau: CFI = 0.913;
TLI=0.904 (dat yéu cau > 0.9); RMSEA = 0.049 (dat yéu cau <0.07). Piéu nay cho thiy
mo hinh nay thich hop vé1 dit li€u thu thap tir thi truong.

Ngoai ra, két qua wéc lwong con cho thdy: mé hinh giai thich dugc 54.6% bién thién
cua khai ni¢ém Sy thoa man cia khach hang va 70.3% bién thién cta khai niém Long
trung thanh (xem Hinh 4.2).

Bang 4.4. Két qua kiém dinh quan hé giira cic khai niém trong mé hinh

H¢é s6 hoi H¢é s6 hoi "
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. 2 dinh H
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mua sam tryc tuyén | cua khach hang
H2a: Chit luong| > Long trung -0.055 0.276 -0.055 | Bacbod




website thanh
H2b: Chit 1 - Sy théa ma :

| onatb fuong ) S thoa hatl 0.110| 0.037 0.114 | Unghod
website cua khach hang
H3a: Chat  lugng | > Long  trung 0.103| 0.103 0.098 | Bic bo
dich vu thanh
H3b: Chit 1 > Sy thoa ma :
, ab Homg | = Su thod man 0.314|  0.000 0.304 | Ungho
dich vu cua khach hang
H4a: Chi phi chuyén | > Long t
“a: Lt plit chuyen) = - 1-0Ng {rUng 0.011| 0.776 0.012| Bacbo
doi thanh
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doi cua khach hang
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Két qua kiém dinh Bootstrap

Két qua kiém dinh bootstrap duogc trinh bay chi tiét tai Bang 4.5. Theo d6, két qua
wdce lugng cho thiy do chéch co xuat hién nhung gia tri rat nho (tir 0.002 dén 0.008). Vi
vay, ¢ thé noi rang cac ude lugng trong mé hinh c6 thé tin cay duoc.

Bang 4.5. Két qua kiém dinh bootstrap

Mdi quan hé ML | sE | 5 | Mean| Bias S_E'
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hat 1 > thé 3
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tuyen
hat 1 ich | > the 3 -
Chat lugng dic Su thoa man | 2001089 | 0.002| 0.298 0.003
vu cua khach hang 0.006
Chat_ luong 9\ Long trung - 0.058 | 0.001 - - 0.002
website thanh 0.055 0.060 | 0.005
Chi phi chuyén | = Long trung | o 1516049 | 0.001| 0.024| 0.002 | 0.002
doi thanh
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54.6%
Ghi chl: f la hé s6 hoi quy chudn héa; gid tri trong ngodc don la tri s6 P-value
Hinh 4.1. Két qua kiém dinh cac gia thuyét (cAc mdi quan hé)

Két qua phan tich da nhém

Phan tich su khac biét gitra cdc nhom dugc thyc hién qua 2 budce:

Buée 1: Xay dung va kiém dinh 2 m6 hinh:

Mo hinh kha bién: Cac tham s6 u6c luong trong tirmg mo hinh cia cac nhém khong
bi rang budc.

Mo hinh bit bién: thanh phan do ludong khong bi rang budc nhung cac mdi quan hé
gitta cac khai niém trong mo hinh nghién ctru dwoc rang budc ¢ gia tri nhu nhau cho tat
ca cac nhom.

Buée 2: So sanh mé hinh cdu triic bat bién va mo hinh cAu triic kha bién. Kiém dinh

Chi-square dugc str dung dé so sanh 2 mé hinh. Néu khong c6 sy khac biét dang ké gitra



2 mo hinh, nghia la P-value > 0.05, thi m6 hinh bat bién duge chon (c6 bac tu do cao
hon). Ngugc lai, néu P-value < 0.05 thi mé hinh kha bién duoc chon (c6 d6 twong thich
cao hon) (Nguyén Khanh Duy, 2009, tr. 65). Dé Iya chon mé hinh bt bién hay kha bién,
thuc hién kiém dinh gia thuyét:

Ho: Chi-square ctia mé hinh kha bién bang Chi-square ctia mé hinh bét bién

H,: Chi-square ctia mo hinh kha bién khac Chi-square ciia md hinh bat bién

Két qua kiém dinh su khdc biét theo gidi tinh: cho thdy P-value = 0.293 (> 0.05) nén
chip nhan gia thuyét Ho, bac bo gia thuyét H;. Nhu vay, khong c6 su khac biét giita hai
mod hinh, tirc 14 hai mé hinh nay 1a twong dwong nhau. Do d6, md hinh bat bién dugc
chon, khong co su khac biét gitta nhom Nam va nhom Nit d6i véi cac gia thuyét cia mo
hinh.

Két qua kiém dinh sw khdc biét theo dg tudi: cho thiy P-value = 0.077 (> 0.05) nén
chip nhan gia thuyét Ho, bac bo gia thuyét H;. Nhu vay, khong c6 sy khac biét giita hai
mo hinh, tirc 1a hai mé hinh nay 13 twong duwong nhau. Do d6, mé hinh bat bién dugc
chon, khong co su khac biét gitra nhom 18 — 22 tudi, 23 — 30 tudi va 31 — 40 tudi d6i voi
cac gia thuyét cia mo hinh.

Két qua kiém dinh sw khac biét theo nghé nghiép: cho thay P-value = 0.090 (> 0.05)
nén chap nhan gia thuyét Hy, bac bo gia thuyét Hy. Nhur vay, khong c6 su khac biét giira
hai m6 hinh, tirc 13 hai mé hinh nay 13 twong dwong nhau. Do d6, md hinh bt bién duoc
chon, khong c6 sy khéac biét gitta nhém sinh vién, nhan vién van phong va can b quan ly
d6i véi cac gia thuyét ciia mo hinh.

Két qua kiém dinh suw khdc biét theo thu nhdp: cho thiy P-value = 0.174 (> 0.05) nén
chip nhan gia thuyét Ho, bac bo gia thuyét H,. Nhu vay, khong c6 sy khac biét giita hai
md hinh, tirc 14 hai mo hinh ndy 1 twong duong nhau. Do d6, mé hinh bat bién duogc
chon, khong c6 sy khac biét gitra nhém < 2 tri€u, 2 — 5 triéu, > 5 — 10 triéu va > 10 — 20
triéu d6i véi cac gia thuyét cia mo hinh.

5. Két luan van dé nghién ciru

5.1. Vé cdc yéu té anh hwong dén long trung thanh khi mua sim truc tuyén

Trong 5 yéu td theo mé hinh nghién ctru thi chi c6 yéu té sy théa man cia khach
hang 12 anh hudng truc tiép dén 1ong trung thanh cta khach hang khi mua sam truc tuyén.
Céc gia thuyét Hla, H2a, H3a, H4a bi bac bo ching to niém tin vao mua sim truc myén,
chét lugng website, chat lugng dich vy, chi phi chuyén doi khong c6 anh hudng truc tiép
dén long trung thanh cua khach hang khi mua sdm tryc tuyén. Tuy nhién, cac gia thuyét
H1b, H2b, H3b, H4b, H5 dugc ung hd cho théy cac yéu tb nay lai tdc dong truc tiép dén
su thoa man cua khach hang, tir d6 tac dong gian tiép dén 1ong trung thanh. Két qua nay
c6 chut khac biét so voi cac nghién ctru trude day:



Nghién ctru cua Pavlou 2003, Kim va cong sy 2008: niém tin vao mua sim truc
tuyén c6 anh huong truc tiép va gian tiép dén 1ong trung thanh théng qua sy thda mén.

Nghién ciru ctia Poh-Ming va cong su 2014: chat lugng website anh hudng truc tiép
dén 1ong trung thanh.

Nghién ctru cta Beerli va cong sy 2004, Grace T.R. Lin, Chia-Chi Sun 2009, Canon
Tong va cong su 2012: chi phi chuyén dbi chi anh hudng truc tiép dén long trung thanh,
khong anh hudng gian tiép thong qua su thoa mén cia khach hang.

Tuy nhién, cac khac biét nay khéng lam thay d6i nhiéu ¥ nghia cila viéc tim kiém cac
yéu t6 anh huéng dén 1ong trung thanh ctia nghién ctru. Viéc bac bo mot sd giai thuyét
clia cac nghién ciru trude ddy trong nghién ciru ndy cang khing dinh thém vai tro quan
trong cia yéu td sy théa man. Viée cung cb cac yéu td Niém tin vao mua sim truc tuyén,
Chat lwong website, Chat lwong dich vu, Chi phi chuyén d6i s& gop phan lam tang thém
su théa man ctua khach hang, kéo theo long trung thanh ctia khach hang ciing tang 1én.

Tht tu tAim quan trong cua cac yéu t6 phu thudc vao hé sd Beta (hé s6 hoi quy da
chuan hoa). Yéu t6 nio ¢ tri tuyét ddi ctia hé sb Beta cang 16n thi muac d§ anh huong
cang cao. Cac hé sd hdi quy da chudn héa cua cic yéu t6 niém tin vao mua sim truc
tuyén, chat luong website, chat luong dich vu, chi phi chuyén ddi déu dwong nén c6 anh
hudng thuan chidu dén sy théa min cua khach hang. Bén canh d6, hé sb hdi quy da chuin
hoa ctia yéu t6 su thoa méin cua khach hang ciing dwong nén su théa man cia khach hang
c¢6 anh huong thuan chiéu dén 1ong trung thanh.

Nhu vy, c6 thé rat ra cac két luan sau:

Su théa méan cia khach hang 13 yéu t6 quan trong nhat anh hudng truc tiép va cing
chiéu dén long trung thanh cta khach hang khi mua sam truc tuyén (hé sb hdi quy chuan
hda 0.816).

Niém tin vao mua sim tryc tuyén 1a yéu té tac dong truc tiép, cung chiéu va manh
nhit dén sy théa man cta khach hang (hé sd hdi quy chuan hoa 0.336), tiép dén 1a chit
luong dich vu (0.304), chi phi chuyén ddi (0.232) va cudi cung 1a chit lugng website
(0.114), tir 46 anh hudng gian tiép dén 1ong trung thanh.

5.2. Vé két qud phdn tich da nhém

Két qua phan tich sy khac biét giita cic bién diéu tiét 1én mo hinh va cac gia thuyét
cho thdy khong co su khac biét gitra nhém Nam va Nit; gitta nhom 18 — 22 tudi, 23 — 30
tudi, 31 — 40 tudi; gitta nhém Sinh vién, Nhan vién van phong, Can b quan ly va gitia
nhém < 2 tri€u, 2 — 5 tri€u, > 5 triéu — 10 tri¢u, > 10 — 20 triéu.

5.3. Mgt 56 dé xudt va kién nghi ti két qud nghién civu

Trong s6 cac nhan t6 anh hudng dén long trung thanh cia khach hang khi mua sim

tryc tuyén thi sy thoa mén cua khach hang co6 tic dong va vai trd manh nhit. Ciing gidéng



nhu cac nganh khéc, linh vuc mua sam truc tuyén cling can dat dugc t6i da hoa su thoa
man cta khach hang dé co thé duy tri va giit chan khach hang hiéu qua nhat. Sy théa min
cta khach hang chiu anh huéng truc tiép boi cac yéu t6 xép theo ther ty giam dan gom:
niém tin vao mua sim truc myén, chét lugng dich vu, chi phi chuyén doi, chat lugng
website. Do d6 dé nang cao su théa min ciia khach hang, can phai nang cao chat luong
clia cac yéu tb trén. Bén canh do, cic doanh nghiép nén can nhic ké hoach, thoi gian va
ngudn lyc thuc hién, nhitng yéu té doanh nghiép cho 1a quan trong va cip thiét hon doi
v6i doanh nghiép thi thyc hién trude, nhitng yéu tb it quan trong hon thi thuc hién sau, vi
trong cing mdt lic co thé doanh nghiép s& kho thuc hién duoc hoan chinh cac giai phap.

Niém tin vao mua sam tryc tuyén 1a yéu tb tic dong truc tiép, cuing chidu va manh
nhat dén sy théa man cia khach hang, tir d6 gian tiép anh huong dén long trung thanh.
Cac dé xuat cho doanh nghiép can tap trung la: (1) Xay dung cong cu danh gia truc
tuyén; (2) Xuc tién dang ky chimg nhan SafeWeb - Hé thong tiéu chuan trong giao dich
TMBDT; (3) Cai thién hé théng bao mat théng tin khach hang.

Chat luong dich vu 1a yéu to xép tha hai tic dong gian tiép dén long trung thanh
thong qua yéu t6 sy thoa man ctiia khach hang. Cac ham y dé xuat cho doanh nghiép nang
cao chat luong dich vy bao gém: (1) Pay manh hinh thirc hd tro tro chuyén truc tuyén
(live chat); (2) Xay dung chinh sach ban hang, boi thuong va khiéu nai rd rang; (3) Rat
ngan thoi gian va giam thiéu chi phi giao hang cho khach hang.

Trong bdi canh canh tranh hién tai cda linh vuc mua sim truc tuyén, su khac biét sé
cd vai tro quan trong trong viéc tao ra va duy tri lgi thé canh tranh. Diéu nay co thé dat
duoc thong qua viéc kiém soat tot chi phi chuyén d6i. Cac dé xuét tao nén sy khac biét
hoa dé gitr chan khach hang can cha y gom: (1) Ludn lam méi ndi dung; (2) Giam gia
ding luc va thuong xuyén; (3) Tang cuong dich vu khach hang.

Chat luong website 1a yéu t6 cudi cung anh huéng truc tiép dén sy thoa méin coa
khach hang, do d6 ciing gian tiép anh huong dén 10ng trung thanh. Vi vay nang cao chat
luong website ciing 1a diéu can thiét voi cac hoat dong ma doanh nghiép cin quan tim
gom: (1) Cai thién giao dién website; (2) Cai thién hiéu qua tim kiém thong tin.

Bén canh do, cac co quan Nha nudce lién quan ciling nén tang cuong thuc thi phap luat
vé TMBT va hd tro co so ha tang cho hoat dong nay. Khi ¢ sy phdi hop nhip nhang gitta
cac doanh nghi€p va co quan Nha nudc, hoat dong kinh doanh tryc myén s¢ hiéu qua

hon, su thoa mén va long trung thanh ctia khich hang cling dugc cling ¢6 hon.
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