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QUAN TRI KINH DOANH

UAI TRO CUA DICH VU BAN HANG TRONG VIEC NANG CAO
, SU HAI LONG, NIEM TIN UA V DINH MUA LAI
CUA KHACH HANG TRONG LINH UUC MUA SAM TRUC TUVEN

Ngé Dirc Chién
Trwong Pai hoc Kién tric Pa Ning
Email: chiennd@dau.edu.vn

Ngay nhgn: 13/12/2021 Ngay duyét dang: 18/03/2022
ong qua két qua khao sat tir 339 khdach hang cd nhdn cé phdt sinh cac giao dich mua sam tric

uyén trén dia ban TP. Pa Nang, nghién citu nay da dp dung cdac Iy thuyét nén tang, cdc két qua

nghién ciru di truée trong viéc phan tich va danh gid vai tro cia dich vu ban hang nham nédng cao sw hai
long, niém tin va y dinh mua lai ciia khach hang trong linh viee mua sdm truec tuyén. Két hop cac phép phan
tich co ban trong nghién ciru dinh lwong nhie thong ké, danh gid dé tin cdy Cronbach’s alpha, phdn tich
nhan té EFA & CFA, mé hinh SEM tir cdc phan mém SPSS va AMOS. Két qud nghién ciru cho thdy: (1) Dich
vu tra lai san phcfm, Dich vu déi san phcfm va Dich vu sau ban hang tac dong tich cuc dén Sw hai long cua
khdch hang trong hoat dong mua sam trwc tuyén; (2) Sy hai long tac dong tich cye dén Niém tin cia khdch
hang trong hoat dong mua sam tric tuyén va (3) Niém tin ciia khach hang tac dong tich cue dén Y dinh mua

Ngay nhgn lai: 17/3/2022

lai ciia khdch hang trong hoat déng mua sdm tric tuyén.

Tir khoa: Mua sam tryc tuyen, sy hai long, niem tin, y dinh mua lai.

JEL Classifications: C51, C81

1. Giéi thiéu

Ngay nay, c6 nhiéu khach hang chua that su tin
tuong vao hoat dong mua sim tryc tuyén, mot phan
Xuét phat tur viéc han ché vé thiét bi truy cap, nhung
phan 16n xuét phat tir viéc kiém nghiém san phdm
(Javed & cong su, 2020). Nhiéu khach hang phai chi
trd mot khoang tién nhat dinh so véi téng chi tiéu,
khi chét lugng san phim yéu kém thé nhung ho lai
khéong dugc hd tro ddi tra san pham. Do do, trong
hoat dong mua sdm truc tuyén, viéc ap dung cac
chinh sach d6i tra 1a diéu rat can thiét, giup cho cac
t6 chirc ban hang truc tuyén c6 thé gia ting sy hai
1ong va tao niém tin ciing nhu gitp khach hang quay
lai tiép tuc mua sim (Vii Huy Thong & Tran Mai
Trang, 2013; Fu & cong su, 2016; Han & cdng su,
2017; Kaushik & cong sy, 2020; Javed & cOng su,
2020, Ng6 Thu Hoang & cong su, 2021).

Khong nhitng thé, viéc khach hang doi hoéi tir
hoat dong mua sam truc tuyén d6 1a chinh sach bao
hanh, bao tri can thiét phai tdt nhu hoat dong mua
sam truyén thong (Rita & cong su, 2019; Javed &
cong su, 2020). Khi cac khach hang nhan dugc dich
vu ban hang truc tuyén tdt nhu chinh sach d6i tra,
dich vu bao hanh, bao tri tot thi muc d6 hai 1ong
trong hoat ddng mua sim truc tuyén sé gia ting, day
1a nén tang giup cac to chirc ban hang tryc tuyén cai
thién niém tin noi khach hang va giit chan khach
hang giao dich trong tuong lai (Rita & cdng su,
2019; Javed & cong sy, 2020, Ta Van Thanh &
Ding Xuan On, 2021). Chinh vi vay, tac gia quyét
dinh thyc hién nghién ctru “Vai tro cua dich vu ban
hang trong viéc ning cao sy hai long, niém tin va y
dinh mua lai cta khach hang trong linh vuc mua
sam tryc tuyén”.
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2. Cac khai nlem va gia thuyet nghién ciru

Khai mem Mua sam truc tuyen

Mua sam tryc tuyén 1a qué trinh nguoi tiéu dung
mua sim hang héa hoic dich vu théng qua mang
Internet (Li & Zhang, 2002). Trong sudt qué trinh
mua sim ndy, ngudi mua va ngudi ban/nhan vién
ban hang khong tiép xtc truc tiép v6i nhau, moi
giao dich dugc thyc hién thong qua trang web (Lui,
2012). Theo Yoriik va cong su (2011) trong hoat
dong mua sam tryc tuyén, khi muén mua mot san
pham nao do, nguoi ti€u dung chi viéc lya chon
bang cach nhap chudt vao san pham d6 va san phdm
s& dugc chuyén dén dia chi do ngudi tiéu dung dinh
san. Trong khi d6, hang hoa tai cic cira hang nay
thuong dugc mo ta béng van ban, hinh anh, am
thanh, video (Kolesar & Galbraith, 2000).

Khdi niém vé Su hai long trong hogt déng mua
sam trie tuyén

Sy hai 1ong cta khach hang 13 nhan t6 can thiét
dbi vé6i sy ton tai ciia moi td chire (Al-Adwan & Al-
Horani, 2019). Vi thé, cac chi dé vé su hai long
dugc nhiéu nha nghién ctiru nhic dén, ma hon hét d6
1a viéc nghién ctru mdi quan hé giita sy hai long voi
long trung thanh hodc y dinh mua lai (Cooil & cong
su, 2007). Su hai long d& cap dén danh gia tong thé
clia nguoi tiéu dung vé trai nghiém mua va tiéu ding
dbi véi cac dich vu hodc san phém trong mQt khoang
thoi gian (Anderson & cong su, 2004).

Su hai 10ng trong hoat dong mua sam truc tuyén
dé cap dén sy hai long ciia khach hang d6i voi trai
nghiém mua hang trudc day cua khach hang trén cac
trang web mua sim tryc tuyén (Moriuchi &
Takahashi, 2016).

Khdi niém vé Niém tin trong hoat dong mua sam
triee tuyén

Niém tin rat quan trong d6i v6i mdi quan hé
khach hang va to chtrc ban hang ndi chung va véi
hoat dong mua sam truc tuyén noi riéng. Niém tin s&
dan dén giao dich cta khach hang thuén tién hon.
Niém tin gitip khach hang c6 thé suy tri mdi quan hé
t6t v6i nguoi ban sau khi hoan thanh cac giao dich
mua ban trén web (Ha & Stoel, 2008; Al-Adwan &
Al-Horani, 2019).

QUAN TRI KINH DOANH

Trong hoat dong mua sam truc tuyén, niém tin 1a
thudc do va nén tang giup cac td chirc ban hang c6
thé gin gilt va md rong mot lugng 16n khach hang
(Ha & Stoel, 2008). Dbi v6i nghién ciru nay, niém
tin dwoc hiéu 1a viéc cac khach hang dugc ngudi ban
quan tim, chim soc va hoi thim cac san pham, dich
vu ma khach hang can ciing nhu viéc dé xuit va tu
van céac van dé lién quan dén san phém, dich vu dé
khach hang nam 3 va hiéu dé di dén quyét dinh mua
san phém/dich vu (Chiu & cong su, 2012).

Khdi niém vé Y dinh mua lai trong hoat dong
mua sdm triec tuyén

Theo Ajzen (1991), y dinh 1a mdt nhan td tao
dong luc, no thic déy mot ca nhan san sang thuc
hién hanh vi. Y dinh mua hang cta ngudi tiéu ding
1a mot qué trinh phtrc tap. Y dinh mua hang thuong
lién quan dén hanh vi, nhan thic va thai do cua
nguoi tiéu dfmg Hanh vi mua héng 1a mot diém
quan trong dé ngu0’1 tiéu dung tim hiéu va danh gia
san pham cy thé. Mirabi va cong su (2015) cho
rang ¥ dinh mua hang 12 mot céng cu hiéu qua dé
du doan qua trinh mua hang. Cac nha nghién ctu
da dé xuét sau giai doan trudc khi quyét dinh mua
san phém, d6 1a: nhan thurc, kién thire, s& thich, yéu
thich, thuyét phuc va mua hang (Kotler &
Armstrong, 2010).

Y dinh mua lai trong hoat dong mua sdm truc
tuyén dugc dinh nghia 1a viéc khach hang sin sang
mua lai san phfim hodc dich vu trong tuong lai tir
cac trang web ban hang cia cac nha ban 1& truc
tuyén (Chauke & Dhurup, 2017).

Quan diém vé Dich vu bdan hang trong hoat dong
mua sam truc tuyén:

Trong hoat dong mua sam truc tuyén, cac hoat
dong lién quan dén viéc hd tro cho khach hang tir
phia nguoi ban hang 1a didu rat can thiét, theo két
qua nghién curu cia Javed va cong sy (2020) cho
théy, dich vu ban hang trong hoat dong mua sdm
truc tuyén bao gém dich vu tra lai san phém, dich vu
ddi san phém va dich vu sau ban hang.

Theo @6, dich vu tra lai san phém cho théy su
thuan tién ciing nhu sy hd tro tir ngudi ban thong
qua nhiéu hinh thirc khac nhau, mot trong sé do 1a
quy trinh tra lai san phim hién ngay trén trang web

khoa hoc =

S6 167/2022

thiongmai 53



QUAN TRI KINH DOANH

mua sdm truc tuyén. Hay dich vu d6i san pham ciing
cho théy duogc su tién ich va thuan tién khi khach
hang mua sdm truc tuyén, cac chinh sach hd trg doi
san pham ludn luén hudng dén vi khach hang. Va
cudi cling, mot trong nhiing thanh phan chinh ctia
dich vu ban hang trong hoat dong mua sim truc
tuyén d6 1a dich vu sau ban hang, diéu nay dé cap
dén cac chinh sach bao hanh, bao tri san pham cho
khach hang (Lai & cdng su, 2014; Jeng, 2017).

Chinh vi vay, ddi voi nghién ctru nay, dich vu
ban hang trong hoat déng mua sim tryc tuyén
dugc do ludng thong qua 3 nhan t&: Dich vu trd lai
sdn phcfm; Dich vu déi san phcfm va Dich vu sau
ban hang.

Cdc gid thuyét nghién civu:

Moi quan hé giita Dich vu trd lgi san phcfm va Sw
hai long cia khach hang trong hoat dong mua sam
triec tuyén

Mua sim tryc tuyén 1a mot thach thuc giita
nguoi ban va ngudi mua trong viéc gap go va trao
ddi hang héa vi moi thi déu dién ra dua vao trung
gian, thé nhung néu ngudi ban c6 thé tao diéu kién
thuan lgi dé ngudi mua c6 thé tra lai san pham thi
cac khach hang sé rat dé dang dat duoc sy hai long
khi mua sdm truc tuyén (Khan & cong su, 2014).
Hoat dong tra lai san pham khi khach hang mua
cling can dugc dién ra nhanh chong va chinh xéc
nhu viéc mua san phdm cua khach hang thi khach
hang méi c6 thé hai long khi mua sim tryc tuyén
(Oghazi & cong su, 2018). Nhiéu nha nghién ctru da
chira rﬁng, dich vu tra lai san phém 1a nén tang cho
vi€c gia tang sy hai long cia khach hang trong hoat
dong mua sam truc tuyén (Fu & cong su, 2016; Han
& cong su, 2017; Kaushik & cong su, 2020).

Do d6, nghién ctru nay tac gia dé xuat gid thuyét
H1: Dich vu tra lai san phcfm co tac dong tich cuc
dén Sw hai long cia khdch hang trong hoat dong
mua sam truec tuyén.

Moi quan hé gitta Dich vu doi san phcfm va Su
hai long ciia khach hang trong hoat dong mua sam
truec tuyén

Bén canh viéc tra lai san phém thi viéc dbi san
pham ciing ¢6 vai tro tich cuc trong viéc mua sim
truc tuyén, khi dich vu dbi tra san phém dién ra tbt

khoa hoc

va kip thoi thi khach hang s€ hai long hon trong hoat
dong mua sdm truc tuyén (Khan & cong sy, 2014;
Han & cong su, 2017, Ng6 Thu Hoang & cdng su,
2021). Hau hét cic khach hang khi mua siam truc
tuyén néu chwa hai 10ng vé san pham di chon ho s&
tim dén chinh sach ddi san pham, déy 1a diéu kién dé
gitip cai tién sy hai long cua khach hang 1én muc tot
hon (Maity & Dass, 2014; Fu & cong su, 2016).

Do d6, nghién ctru nay tac gia dé xuat gid thuyét
H?2: Dich vu déi san phcfm ¢o tac dong tich cuc dén
Sw hai long cua khdach hang trong hogt dong mua
sdam triec tuyén.

Moi quan hé gitta Dich vu sau ban hang va Sy
hai long ciia khach hang trong hoat dong mua sam
truc tuyén

Cac nha nghién cho ring, trong hoat dong mua
sam tryc tuyén, khach hang khong chi danh gia cac
san phém hodc dich vu dugc cung cép boi nguoi ban
trén nén tang tryc tuyén ma con danh gia dich vy hd
tro sau khi ban (tirc 1a cac dich vu sau ban hang)
(Javed & cong su, 2019, Javed & cong su, 2020).
Trai nghiém chét luong dich vu ciia khach hang
thong qua quy trinh mua ban tryc tuyén khién ho
dua ra nhan dinh v& mic do hai long cua dich vu
mua ban tryc tuyén (Zhou & cong su, 2019). Hon
nira, mot sd nghién ctu cho thdy cac van dé lién
quan dén viéc doi, tra va dich vu sau ban hang cé
tac dong tich cuc dang ké dén su hai long ctia khach
hang trong hoat dong mua sam truc tuyén (Rita &
cong su, 2019; Javed & cong su, 2020, Ngoé Thu
Hoang & cong su, 2021).

Do d6, nghién ctru ndy tac gia dé xuat gid thuyét
H3: Dich vu sau ban hang co tac dong tich cuc dén
Sw hai long cua khdach hang trong hoat dong mua
sdam triec tuyén.

Moi quan hé giita Sw hdi long va Niém tin ciia
khdch hang trong hoat ddng mua sam trwec tuyén

Niém tin d& cap dén mot thanh phan quan trong
trong viéc duy tri mbi quan hé giita ngudi mua va
nguoi ban (Chiu & cong su, 2012). Moi truong mua
sam tryc tuyén co nhiéu rui ro khac nhau (Moriuchi
& Takahashi, 2016), dé giam thiéu tac dong cua
nhitng rii ro trong hoat ddng mau sam truc tuyén thi
ngudi tiéu dung/khach hang can thiét phai c6 niém
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tin d6i voi nguoi ban hang (Ha & Stoel, 2008; Al-
Adwan & Al-Horani, 2019). Tuy nhién, xdy dung
niém tin cta nguoi tiéu dung 1a mot thu tuc khéd va
niém tin cia khach hang trong hoat dong mua sam
tryc tuyén cang kho khan hon, thé nhung, niém tin
1a mot nhén td quan trong va c6 mbi quan hé hau qua
tir sy hai 10ng (Oghazi & cong su, 2018). Do d6, dbi
voi sy thanh cong cia hoat dong mua sam truc
tuyén, niém tin dwuoc coi 1a mot trong nhing diéu
kién tién quyét quan trong nhat (Javed & cong su,
2020). Mot s6 nghién ctru di goi ¥ rang niém tin 1a
mot khia canh quan trong trong cac giao dich mua
sam truc tuyén va niém tin c6 dugc 13 tir sy hai long
cua khach hang (Gefen & cong sy, 2003; Javed &
cong su 2020). Trong hoat dong mua sdm truc
tuyén, cac nghién ciru da khing dinh thém rang sy
hai long tir viéc mua sam truc tuyén da anh huong
dang ké dén niém tin cia khach hang trong hoat
dong mua sim truc tuyén (Hung & cong su, 2019).

Do d6, nghién ctru nay tac gia dé xuat gid thuyét
H4: Sy hai long co tac dong tich cuc dén Niem tin
ciia khdch hang trong hoat dong mua sam truc tuyén.

Moi quan hé giita Niém tin va Y dinh mua lai ciia
khdch hang trong hoat dong mua sam tric tuyén

So véi long trung thanh, ¥ dinh mua lai la mot
du bao tam 1y déng tin cdy vé hanh vi mua lip lai
va hanh vi d6 s& c6 anh hudng truc tiép dén loi
nhudn cua nha ban 1é/ngudi ban hang (Javed &
cong su, 2020). Y dinh mua lai 1a rat quan trong ddi
v6i su thanh cong cua to chirc vi chi phi dé giit chan
khach hang cii 1a rat thip so véi viée tim kiém va
phuc vu khach hang méi (Javed & cdng su, 2019).
Do d6, cac nha ban 1¢ phai cung cip dich vu chit
lugng cao cho khach hang néu ho mudn thic déy
khach hang quay tr¢ lai mua/st dung dich vu (Keng
& cong su, 2007).

Nhiéu nghién ctru chi ra ring nhimg khach hang
hai 10ng s& khong chi xdy dung long tin ma niém tin
con nudi dudng nhitng y dinh tich cuc hon va do dé
s& mua hang nhiéu hon tir ngudi ban (Anderson &
Mittal, 2000). Do d6, niém tin c6 lién quan tich cyc
véi y dinh mua lai (Rita & cong sy, 2019; Al-Adwan
& Al-Horani, 2019; Ta Van Thanh & Ping Xuan
On, 2021).

Do do, nghlen chu nay tac gia dé xuét gla
thuyét H5: Niém tin cé tdc déng tich cuc dén Y
dinh mua lai cua khach hang trong hoat dong mua
sam tryee tuyén.

3. Phuwong phap nghién ciru

Nghién ctru 4p dung cac phuong phap cu thé nhu
sau:

Nghién ciru dinh tinh thong qua viéc tong hop
cac 1y thuyét va két qua tir cac nha nghién ctru di
trude lién quan dén chu dé tac gia nghién ctru dé dé
xuit cac gia thuyét va xdy dung moé hinh nghién
ctru; sau do, tac gia tién hanh thao luan cung véi 10
chuyén gia dé hiéu chinh va bd sung cac thang do
cling nhu moé hinh nghién ctru cho phu hop hon véi
bbi canh nghién ctru.

Nghién ctru dinh luong duoc tac gia thyc hién
thong qua céc phép phan tich co ban nhu thong ke,
danh gia d6 tin cay Cronbach’s alpha, phén tich
nhan t6 EFA & CFA, mé hinh SEM tir dit lidu diéu
tra khao sat 350 khach hang c4 nhan c6 phat sinh
giao dich mua ban tryuc tuyén trén dia ban TP. Ba
Néng thong qua viéc phat phiéu tryc tiép (gui tai
cac uy ban, cua hang, siéu thi va cho) & guri email
va thu v& 339 mau hop 1&. Két qua nghién ciru dinh
luong phan anh cu thé vai tro cua dich vu ban hang
trong viéc nang cao su hai long, niém tin va ¥ dinh
mua lai cua khach hang trong linh vuc mua sim
truc tuyén.

Cin ctr vao s6 lugng bién trong mo hinh nghién
ctru, dong thoi dua vao 1y thuyét ¢& mau cho cac
nghién ctu c6 ap dung phép phan tich nhan té
EFA, ¢& mau toi thiéu duoc xac dinh 1a 4 hodc 5
lan sb bién (Hoang Trong & Chu Nguyén Mong
Ngoc, 2008). Nhu vay, theo nghién clru nay, c&
mau tdi thiéu 13 5 x 19 = 95 miu, tuy nhién dé dam
bao tinh thuyét phuc va gia ting do tin cay, tac gia
da tién hanh khao sat 350 mau va thu vé 339 mau
hop 1¢.

Trong 339 khach hang ca nhan dugc khao sat ¢
154 nit chiém ty 18 45,4% va 185 nam chiém ty 18
54,6%. Trinh d6 hoc van chii yéu 1a dai hoc chiém
58,4%. Do tudi chir yéu tir 25 dén 35 tudi chiém ty
1€ 57,5%. Thu nhap tor 5 dén 10 triéu VND/thang
chiém ty 1€ cao nhat véi 51,9%.
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Bang 1: Cdc thang do thugc cdc nhdn t6 trong mé hinh nghién ciru

STT Nhanté Maihoa Thang do Nguon
Trang web ban hang c¢6 muc tra lai san pham rat thich
1 . TL1 .
Dich vu hop cho ngudi mua
o L gy ST o - Jeng (2017),
tra lai Vigc tra lai san pham rat thoai mai gifta ngudi mua va NN
2 . TL2 1 Lai va cOng
san nguoi ban ) ) s (2014)
3 pham TL3 Quy trinh trd lai san pham la rat thuan tién, khong ruom ’
ra
4 DOI Trang web ban hang c6 muc doi san pham rat thich hop
Dich vu cho ngudi mua ) Jeng (2017),
doi san Vigéc doi san pham rat thoai mai gitra ngudi mua va . Lai va cOng
5 x DO2 s
pham nguoi ban su (2014)
6 DO3 Quy trinh doi san pham la rat thuén tién, khong ruom ra
Trang web ban hang c¢6 muc dich vu sau ban hang d¢
7 DV1 . X Ao
khach hang gui yéu cau
. Trang web ban hang c6 néu cu thé thoi gian sira chira,
8 Dich vu bv2 bao hanh san pham dé khach hang biét cu thé Jen.g (‘2 0} 7,
sau ban P s % : ; = Lai va cong
9 hang DV3 Trang web ban hang c6 néu cy thé quy trinh sua chira, su (2014)
bao hanh san pham dé khach hang biét cu thé j
Nguoi ban tu van 1o rang cac dich vu bao hanh, bao tri
10 DV4 - FR.
cho ngudi mua hiéu ro
T6i hai long voi chat lwong dich vu tir viéc mua sam tryc
11 HL1 £ \
tuyen. i Deng va
12 Sw hai HL2 Cac chinh sach tir don vi ban hang tryc tuyén rat phi cOng su
long hop voi nhu cau cua to. (2010), Wu
13 HL3 Toi hoan toc‘m’hdi long voi cac dich vu cua don vi ban (2013)
hang tryc tuyén.
14 NTI T61 dugc nguoi ban quan tdm khi mua hang trén web
truc tuyén .
N Téi duoc ngurdi ban tr van oy thé khi mua hang trén web | Ocicn Va
15  Niém tin NT2 o1 CUOE g an tvan cithe uahang tren we cong su
truc tuyen . ) (2003)
To1 duge nguoi ban gidi thi€u san pham ding nhu cau
16 NT3 . N . X
khi mua hang trén web tryc tuyén
17 - YD1 1061 sé tiep tuc mua sam tryc tuyén trong thoi gian téi.  Parasuraman
Y dinh P : ;e : 3 Sy v oA
18 mua lai YD2 T6i sé mua hang truc tuyén thuong xuyén hon truoc day.  va cong su
19 : YD3 T6i sé€ wu tién mua hang tryc tuyen khi co nhu cau. (2005)

(Nguon: Tac gia tong hop)

4. Két qua nghién ciu

Thuc viéc viéc danh gid do tin cdy Cronbach’s
alpha 1a budc dau tién trong viéc thyc hién mo hinh
clu trac SEM, véi 19 bién sd ciia 6 nhém nhén td
dua vao phan tich (bao gém: Dich vu tra lai san
pham (TL), Dich vu ddi san phim (DO), Dich vu
sau ban hang (DV), Sy hai long (HL), Niém tin

(NT) va Y dinh mua lai (YD)), tat ca cac bién déu
dat yéu ciu (hé sb twong quan bién tong déu 16n
hon 0,3). Cung vdi do, tat ca cac hé sb Cronbach’s
alpha déu tir 0,7 tr& 1én; giao dong tir mirc thap
nhat 1a 0,726 (nhan t6 Dich vu tra lai san phém)
cho dén muc cao nhit 1a 0,868 (nhan té Dich vu
sau ban hang).
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Bang 2: Két qua thong ké mé ta

Bién Noi dung So lwong (n) TV 18 (%)
e Nam 185 54,6
Gioi tinh Nir 154 45,4
Trung hoc pho thong trd xudng 20 5,9
Trinh do Trung cap, cao dang 99 29,2
hoc vin Dai hoc 198 58,4
Sau dai hoc 22 6,5
Dudi 25 tudi 13 3.8
D6 tubi Tir 25 den 35 tu(f)% 195 57,5
: Tir 36 dén 45 tudi 90 26,5
Trén 45 tudi 41 12,1
Duéi 5 triéu VND/thang 35 10,3
Thu nhip Tu 5 dén 10 triéu VND/thang 176 51,9
Trén 10 triéu VND/thang 128 37,8

(Nguon: Két qua phan tich SPSS)

Bang 3: Tong hop hé sé Cronbach’s Alpha

Nhan t6 S6 bién ban dau Cronbach’s alpha S6 bién hop 18
Dich vu tra lai san phdm 3 0,726 3
Dich vu ddi san pham 3 0,835 3
Dich vu sau ban hang 3 0,368 3
Su hai long 3 0,789 3
Niém tin 3 0,830 3
Y dinh mua lai 3 0,864 3

(Nguon: Két qua phan tich SPSS)

Nhu vay, sau khi danh gia do tin cdy Cronbach’s
alpha, nghién ctru ¢6 19 bién phu hop thudc 6 nhan
t6 dé dua vao phan tich nhan t6 EFA nhim kham pha
cAu triic thang do cua 6 nhom nhan t6 Dich vu tra lai
san pham (TL), Dich vu d6i san pham (DO), Dich
vu sau ban hang (DV), Sy hai long (HL), Niém tin
(NT) va Y dinh mua lai (YD).

Phan tich nhan t6 EFA véi hé s6 KMO dat murc
0,752 16n hon 0,5; diéu nay khang dinh két qua EFA
hoan toan pht hop cho viéc kham pha ciu tric cac
thang do; cung voi do, kiém dinh Barlett dat gia tri
Chi-Square 1a 2.830,487 voi hé sb Sig. nhé hon 5%,
cho thay, két qua phan tich nhan t6 EFA hoan toan
¢6 ¥ nghia thong ké.

Béang 4: Két qua phan tich nhan t6 EFA

Gia tri KMO 0,752
Gia tri Chi-Square . 2.830,487
Kiém dinh Bartlett's df 171
Sig. 0,000

(Nguon: Két qua phan tich SPSS)
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Bang 5: Két qua xoay nhan 16

Thanh phin

2 3 4 5 6

DV3 0,891

DV2 0,827

DV4 0,818

DVI 0,725

DO3

0,911

DOl

0,856

DO2

0,819

YD3

0,908

YD2

0,895

YDI

0,857

NT2

0,898

NT3

0,880

NT1

0,724

HL3

0,897

HL2

0,861

HLI

0,758

TL2

0,858

TL1

0,849

TL3

0,683

Gia tri riéng 3,799

2,989 2,332 2,063 1,677 1,081

Phuong sai trich (%) 19,993

15,732

12,274 10,859 8,827 5,689

Phuong sai trich tich liiy (%) = 19,993

35,725

47,999 58,858 67,685 73,375

(Nguon: Két qua phan tich SPSS)

Bén canh d6, két qua phan tich nhan t6 EFA cho
thdy diém dimg tai dong thtr 6 v6i gia tri riéng 1a
1,081 16n hon 1, diéu nay khflng dinh céc bién dua
vao phan tich sip xép thanh 6 nhém nhan t6 va tong
phuong sai trich tai dong thtr 6 1a 73,375% 16n hon
50%; cho thdy dugc mirc do bién thién cua dir liéu
duoc giai thich dén 73,375%.

Khéng nhig thé, két qua xoay nhan té cho thay
18 bién sé dua vao phan tich sip xép cu thé thanh 6

nhom nhan t6 Dich vu tra lai san pham (TL), Dich
vu d6i san pham (DO), Dich vu sau ban hang (DV),
Sy hai long (HL), Niém tin (NT) va Y dinh mua lai
(YD) theo két qua cu thé tai Bang 5.

Str dung két qua xoay nhén t6 EFA, tic gia dua
vao phan tich nhan t6 CFA va thu dugc cic hé sb
Chi-square/df = 1,596 nho hon 3, GFI = 0,938 16n
hon 0,9; TLI = 0,963 16n hon 0,95; CFI = 0,970 16n
hon 0,95 va RMSEA = 0,042 nhé hon 0,08; diéu nay
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(Nguon: Két qua phan tich AMOS)

cho thay két qua phan tich CFA phu hgp voi dit liéu
thi truong va tat ca cac trong so chuan hoa déu lon

(Ngué‘n: Két qua phan tich AMOS)

Bang 6: Cdc chi tiéu danh gid két qua phdn tich CFA theo hé sé chudn héa

STT Chi tiéu Gia tri
1 Chi-square/df 1,596
2 P-value cua Chi-square 0,000
3 GFI 0,938
4 TLI 0,963
5 CFI 0,970
6 RMSEA 0,042

Hinh 1: Két qua phan tich CFA theo hé s6 chudan héa cia cdc nhdn t6
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hon 0,5 nén tat ca cac bién déu phu hop; hay noi
cach khac cac khai niém dat gia tri hoi tu.
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Bang 7: Tong hop gid tri dg tin cdy tong hop va tong phwong sai trich cdc nhan to

STT Nhin to Do tin cdy tong hop  Tong phwong sai trich
1  Dich vu tra lai san pham 0,705 0,611
2 Dich vu doi san pham 0,806 0,633
3 Dich vu sau ban hang 0,896 0,799
4 Su hai long 0,835 0,721
5 Niém tin 0,815 0,699
6 Y dinh mua lai 0,877 0,786

(Nguon: Két qua tinh todn ciia tac gid)

Str dung két qua phan tich CFA, tac gia tinh toan
céc chi s d tin cdy tong hop va tong phuong sai
trich cua tt ca cac nhan td; két qua thu dugc cac hé
s6 d6 tin cay tong hop cac nhéan té déu 16n hon 0,7
va tong phuong sai trich ciia cac nhan t6 déu 16n hon
0,5. Va cac khai niém dat gia tri phan biét vi cac hé
s6 tuong quan timg cip déu co hé sé Sig. nhé hon
5%, tirc hé sb twong quan timg cdp cua cac khai
niém khac biét so voi 1 ¢ do tin cay 95%.

Tiép theo, tac gia chuyén hoa két qua phan tich
CFA sang m6 hinh SEM va thu dugc céc h¢ $b
Chi-square/df = 2,358 nho hon 3, GFI = 0,913 16n
hon 0,9; TLI= 0,915 1én hon 0,9; CFI = 0,928 16n
hon 0,9 va RMSEA = 0,063 nhé hon 0,08; diéu
nay cho thdy két qua phan tich CFA phu hop voi
dir liu thi truong.

Bang 8: Cdc chi tiéu danh gid mé hinh SEM theo hé sé chudn héa

STT Chi tiéu Gia tri
1 Chi-square/df 2,358
2 P-value cua Chi-square 0,000
3 GFI 0,913
4 TLI 0,915
5 CFI 0,928
6 RMSEA 0,063
(Nguon: Két qua phdn tich AMOS)
Bang 9: Két qud mé hinh SEM
M&éi quan h¢ Estimate S.E. C.R. P
Su hai long  <--- Dich vu trd lai san pham 0,043 0,075 3,580 0,002
Sy hailong  <---  Dich vu d6i san pham 0,090 0,059 6,515 ***
Su hai long <---.  Dich vu sau ban hang 0,008 0,063 2,130 0,007
Niém tin <--- Su hai long 0,106 0,064 2,009 0,009
Y dinh mua lai <--- Niém tin 0,004 0,063 3,060 0,002

Luu y: *** tire la 0% (0,000);
(Nguon: Két qua phan tich AMOS)
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Hinh 2: Két qua mé hinh cdu triic SEM thé hién tic dong cia cdc nhan t6

Chi-square=339.546;df=144;P=.000
Chi-square/df=2.358
GFI=.913;TLI=.915;CFI=.928
RMSEA=.063
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(Nguon: Két qua phan tich AMOS)

Két qua mo hinh SEM thé hién mdi quan hé cua
céc nhan t6 déu cho thdy cac hé sb Sig. (P) cuia cac
mbi quan hé déu nhé hon 5%; do d6, cac mbi quan
hé giita cac nhan t6 déu c6 y nghia thong ké. Va cac
hé s6 hoi quy déu 16n hon 0; didu nay thé hién mdi
quan hé duong (tac dong tich cuc) giita cic nhan tb
v6i nhau.

[YD1][YD2][ YD3]

24 58 4

[A3][H2]| HL1'i NI
8B/ 79

74§ 82 51

[ NT2 |[ NT3 || NT1 |

bod

Theo két qua mo hinh SEM cho thay, nhan to
Dich vu tra lai san phém, Dich vu dbi san phém va
Dich vu sau ban hang tac dong tich cuc dén Sy hai
long cua khach hang trong hoat déng mua sim truc
tuyén voi hé sé hdi quy lan luot 13 0,04; 0,10 va
0,01; tirc khi nhan t6 Dich vu tra lai san phém, Dich
vu d6i san phém va Dich vu sau ban hang lan lugt

Bang 10: Két qua mé hinh SEM theo hé s6 chudn héa

£ " H¢ s0 hoi quy @ HE so lam tron
Moi quan h¢ éhufin h(?a ' .theo so do
Su hai long <--- Dich vu tra lai san phém 0,040 0,04
Sy hai long <--- Dich vu déi san phdm 0,096 0,10
Sy hai long <---.  Dich vu sau ban hang 0,009 0,01
Niém tin <--- Su hai long 0,104 0,10
Y dinh mua lai <ee- Niém tin 0,004 0,004

(Nguon: Két qua phan tich AMOS)
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tang 1én 1 l4n thi Su hai long cta khach hang trong
hoat dong mua sdm truc tuyén tang 1én lan luot 1a
0,04 1an; 0,10 1an va 0,01 lan.

Nhan t6 Sy hai long ctua khach hang trong hoat
dong mua sim truc tuyén tac dong tich cuc dén
Niém tin ctia khach hang trong hoat dong mua sim
truc tuyén voi hé sé hdi quy 1a 0,10, tirc khi nhan t6
Su hai long cuia khach hang trong hoat dong mua
sam tryc tuyén tang 1én 1 1an thi Niém tin cta khach
hang trong hoat dong mua sim tryc tuyén ting 1én
0,10 lan.

Va nhan t6 Niém tin cta khach hang trong hoat
dong mua sim truc tuyén tac dong tich cuc dén Y
dinh mua lai cia khach hang trong hoat dong mua
sdm truc tuyén voi hé sb hoi quy la 0,004, tic khi
nhan t5 Niém tin cta khach hang trong hoat dong
mua sam truc tuyén ting 1én 1 1an thi Y dinh mua lai
ctia khach hang trong hoat dong mua sam tryuc tuyén
tang 1én 0,004 lan.

Cung véi d6, can ctr vao két qua moé hinh SEM,
tac gia tién hanh kiém dinh Bootstrap va thu duoc

Béang 11: Két qua kiém dinh Bootstrap

Méi quan hé Hfhs::él:lolllg:y Bias | SE-Bias Gléll:r!
Su hai long | <--- Dich vy trd lai san phém 0,040 0,002 . 0,002 1,000
Suhailong  <---  Dich vu d6i san phdm 0,096 0,004 0,003 1,333
Sy hailong  <---  Dich vu sau ban hang 0,009 0,005 0,004 1,250
Niém tin <een Sy hai long 0,104 0,001 0,002 0,500
Y dinh mua lai = <--- Niém tin 0,004 0,002 0,002 1,000
(Nguon: Két qua Phdn tich AMOS)
Dich vu tra
lai san pham
+ 0,04
Sw hai Niém Y
Dich vu d6i long +0,10 tin cia | + 0,004 dinh
. - +0,10 ) — > ] >
san pham khach khach mua
hang hang lai
+ 0,01
Dich vu sau
ban hang

(Nguoén: Két qua phan tich cua tic gia)

Hinh 3: Két quad mé hinh SEM thé hién vai tro cua dich vu ban hang trong linh viec mua sam truec tuyén
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gia tri tuyét ddi cua hé sd CR cua cac mbi quan hé
giita cac nhan t6 déu nho hon 2; didu nay khing dinh
két qua md hinh SEM hoan toan c6 thé tin cay vi do
léch chuén 14 rt nho.

Nhu vay, sau khi thuc hién phan tich m6 hinh
céu trac tuyén tinh SEM, nghién ctru da cho thay
dugc vai tro cua dich vu ban hang trong viéc nang
cao sy hai long, niém tin va y dinh mua lai cia
khéach hang trong linh vuc mua sdm truc tuyén, cu
thé: (1) Dich vu tra lai san phim, Dich vu déi san
phém va Dich vu sau ban hang tac dong tich cuc dén
Su hai long cta khach hang trong hoat dong mua
sim truc tuyén; (2) Su hai long cua khach hang
trong hoat dong mua sim truc tuyén tac dong tich
cuc dén Niém tin ctia khach hang trong hoat dong
mua sam tryc tuyén va (3) Niém tin cia khach hang
trong hoat dong mua sim truc tuyén tac dong tich
cuc dén Y dinh mua lai cua khach hang trong hoat
dong mua sim tryc tuyén.

QUAN TRI KINH DOANH

da cho thiy duoc cac 1y thuyét nén tang lién quan
dén cac van dé vé dich vu ban hang truc myén, cac
khdi niém vé sy hai 1ong, niém tin va y dinh mua lai
trong hoat dong mua sim tryc tuyén, cung véi d6 1a
cac gia thuyét nghién ciru vé vai tro ciia dich vu ban
hang trong viéc ning cao sy hai long, niém tin va y
dinh mua lai cua khach hang trong linh vuc mua
sam truc tuyén.

Cin cir vao két qua nghién ctru ctia cic nha
nghién ctru di trude, tic gia tién hanh tong hop cac
thang do va d& xuat mo6 hinh nghién ctru dé& xuit
cling v6i viée thuc hién nghién ciru dinh tinh dé diéu
chinh thang do va mé hinh cho phu hop hon véi bbi
canh nghién ctru.

Két qua chinh ciia nghién ciru cho thay duoc vai
tro cua dich vu ban hang trong viéc nang cao sy hai
long, niém tin va y dinh mua lai cia khach hang
trong linh vuc mua sdm truc tuyén, cu thé: (1) Dich
vu tra lai san phém, Dich vu dbi san phém va Dich

Bang 12: Tong hop két qua nghién ciru

STT Noi dung gia thuyét Két qua
1 Gia thuyet H1: Dich vu tra lai san pham c6 téc’ dong tich cuc dén Su Chép nhan
hai long cua khach hang trong hoat dong mua sam truc tuyén b e
Gia thuyéet H2: Dich vu d6i san pham c6 tac dong tich cuc dén Sy hai £ A
2 . , . . A 2 X Chap nhan
long cua khach hang trong hoat dong mua sam truc tuyén
Gia thuyét H3: Dich vu sau ban hang c6 tac dong tich cuc dén Sy hai £ R
3 . , , . N a X Chap nhan
long cua khach hang trong hoat ddng mua sam truc tuyén
Gia thuyet H4: Sy hai long ¢6 tac dong tich cuc dén Niém tin cua khach z A
4 \ R < £ Chap nhan
hang trong hoat dong mua sam truc tuyén
5 Gia thuyet HS: Niém tin co6 tac d(f)pg tich cuc gién Y dinh mua lai cua Chip nhan
khéch hang trong hoat ddng mua sam tryc tuyén P e

(Nguon: Tdc gid tong hop tir két qua nghién ciru)

5. Két luan va ham y quan tri

Két lugn

Nghién ciru nay cho thay vai tro cta dich vu ban
hang trong viéc nang cao sy hai long, niém tin va
dinh mua lai cta khach hang trong linh vuc mua
sdm truc tuyén. Do do, dua vao nghién ctru, tac gia

vu sau ban hang tac dong tich cuc dén Su hai long
cua khach hang trong hoat dong mua sim truc
tuyén; (2) Sy hai 10ng ctia khach hang trong hoat
dong mua sdm truc tuyén tac dong tich cuc dén
Niém tin cta khach hang trong hoat dong mua sam
tryc tuyén va (3) Niém tin cia khach hang trong
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hoat dong mua sam truc myén tac dong tich cuc dén
Y dinh mua lai ctia khach hang trong hoat dong mua
sim truc tuyén.

Cdc ham y qudn tri

Cian cir vao két qua mo hinh nghién ciru dat
duoc, tac gia dé xuat cic ham ¥ quan trj nhim gia
tang Sy hai 10ng, tir d6 1am nén tang gia ting Niém
tin va Y dinh mua lai cua khach hang trong hoat
dong mua sam truc tuyén, cu thé cac td chirc ban
hang tryc tuyén nén luu ¥ cac van dé sau:

- Tao diéu kién t6i da dé khach hang co thé tra
hodc dbi san pham sau khi mua tryc tuyén ma khong
rang budc bat cir didu kién gi.

- Luu y tu van va hd trg khach hang hiéu rd cac
quy dinh ddi tra san pham khi khach hang mua hang
truc tuyén.

- Can thiét phai thanh 1ap doi ngii tu van vién hd
trg khach hang nam 6 cac chinh sach ban hang ctia
don vi.

- Chu trong cong tac bao hanh, bao tri cac san
pham khach hang dd mua tryc tuyén, ting cuong
lién két cac don vi sira chita cic san pham tuong tu
nhu san pham khach hang da mua trén dia ban khach
hang sinh song.

Mic du ¢ ging hoan thién nghién ciru mot
céch tt nhét, tuy nhién, do sy gidi han vé thoi gian
va kién thirc, nghién ctru van con nhitng han ché
nhét dinh nhu ¢& mau con kha it, pham vi nghién
ctru chi thuc hién trén dia ban TP. Pa Nang va hau
hét cac khach hang tham gia khao sat cha yéu mua
sam tryc tuyén cac mit hang 4o quan (chiém ty 18
63,2%), linh kién dién tir (chiém ty 1& 11,1%)
thong qua cac kénh Shopee, Lazada, Tiki, Sendo
chua dé cap dén kénh mua sim truc tuyén tai cac
Website ctia cac don vi ban hang. Do d6, cac
nghién ctru theo sau c6 thé gia ting c& miu va mé
rong pham vi nghién ctru trén nhiéu tinh, thanh
khéc cling nhu khao sat da dang khach hang hon
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Summary

Through the survey results from 339 individ-
ual customers who have incurred online shopping
transactions in the Danang city, this study has
applied foundational theories and previous
research results in analyzing and evaluating the
role of sales service in improving satisfaction,
trust and purchase intention of customers in
online shopping. Combining basic analyzes in
quantitative research such as statistics,
Cronbach's alpha reliability, EFA & CFA factor
analysis, SEM models from SPSS and AMOS
software. The research results show that: (1)
Product return service, Product exchange service
and After-sale service have a positive impact on
Customer’s satisfaction in online shopping; (2)
Satisfaction has a positive impact on Customer's
trust in online shopping and (3) Customer’s trust
has a positive impact on Customer’s repurchase
intention in online shopping.
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