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MO DAU

1. Ly do chon dé tai

Trong nhitng nim gan ddy, voi sy bung nd manh mé cia cong
nghé thong tin va internet & Viét Nam, cac hoat dong giao dich, mua
ban truc tuyén dan tré nén soi ndi hon, c6 hé théng va duge td chirc
bai ban hon. Sy xuit hién cia mdi truong kinh doanh canh tranh
khién tiép thi truc tuyén tré nén quan trong dbi véi viéc mo rong thi
truong khong gian cua bit ky td chirc, c4 nhan nao. Khach hang bo
tién dé st dung dich vu ma ho cho la tdt nhat, su hai long cia khach
hang nhu thé nao 1udn 1a cau hoi 1on dugce dit ra, vi vay nguodi ban
phai nhan dinh duoc nhitng nhan t6 anh huong dén sy hai 1ong cua
khach hang quan trong nhu thé nao?

Hién nay vin dé nay van chua duoc nghién ctu tai thi truong
Tay Nguyén, mét thi truong méi vé mua ban truc tuyén. Dic biét tai
thi truong thanh phé Kon Tum, co s ha tang chi dang & budc méi
phét trién, hon nita, hé théng tin dung mai xuat hién va chua phd
bién, nguoi dan van gitr thoi quen tiéu dung bang tién mat va viéc
gir tién mat bén minh 1a chiém dai da s6; mic thu nhap cua nguoi
dan thanh phé Kon Tum twong ddi thip. Vi vdy, dong luc chinh caa
su hai 1ong cuia khach hang mua sam truc tuyén tai dia ban thanh phé
Kon Tum c6 thé 1a khéc véi cac dia ban khac trong nudc ciing nhu
nudc ngoai.

Nim bat su thiét yéu va thuc tién cua van dé trén, tac gia thuc
hién dé tai: “Nghién ciru cdc nhan té dnh hwiong dén sw hai long
ciia khdch hang khi mua sim online: Nghién ciru trén dia bin
thanh phé Kon Tum”.

2. Muc dich nghién ciru

- Hé thdng héa co s 1y luan vé sy hai 1ong va c&c nhan t6 anh
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hudng dén sy hai 1ong ctia khach hang khi mua sim online.

- Xac dinh cac nhan t6 anh huong dén sy hai long cta khach
hang mua siam online trén dia ban thanh phé Kon Tum.

- P& xuat mot sd giai phap dé cac t6 chic hodc ca nhan kinh
doanh san pham online ning cao sy hai 1ong cho khach hang muc
tiéu cua ho, dac biét la cac khach hang ¢ nhiing thi truong méi nhu
Kon Tum.

3. Phwong phap nghién ciru

- Nghién ctvu dinh tinh: dugc thyc hién dé xac dinh céc khai
niém nghién ctu, xay dung bang cau hoi, thang do va thu thap cac
thdng tin can thiét lién quan dén dbi twong nghién ctru nham phuc vu
cho phan nghién ctru dinh luong.

- Nghién citu dinh lwong: sit dung phan mém phan tich dir lidu
SPSS qua 2 giai doan:

+ Giai doan 1: khao sét thir 30 bang phong véan Va.

+ Giai doan 2: khao sat thuc nghiém dbi voi 225 khach hang da
mua sam online trén thi trudng thanh phd Kon Tum.

4. P6i twong va pham vi nghién ciru

- Déi twong nghién citu: DI tugng nghién ctru 1 cac nhan to
anh huong dén sy hai long cia khach hang mua sim online trén dia
ban thanh phd Kon Tum.

- Pham vi nghién ciru:

+ Khong gian: dé tai chi tap trung diéu tra, nghién ctru cic nhan
t6 anh huong dén su hai 1ong khi mua sim online ctia khach hang
trén dia ban thanh phé Kon Tum. Ddi twong khach hang nay la
nhitng khach hiang mua sam trén cac website mua sim thong dung.

+ Thoi gian: khao sat dugc thyc hién trong nam 2015.



5. Y nghia nghién ciru

- Y nghia vé mat Iy ludn

Nghién ciru da khai quat héa cac van dé 1y luan vé sy hai long, tir
d6 dwa ra md hinh nghién ctru dé xac dinh cac nhén t6 anh huong
dén sy hai 1ong cta khach hang mua sim online.

- Y nghia vé mdt thuc tién

+ Két qua nghién ctru c¢6 thé st dung dé giup doanh nghiép tim
hiéu va do luong mirc do hai long cua khach hang, tir d6 dua ra
nhitng chién luoc, ké hoach marketing nham nang cao muc d¢ hai
long cho khach hang muc ti€u cia minh, dac biét 1a khach hang tai
thi truong moi nhu Kon Tum.

+ Pua ra mot s6 ham y vé mit quan tri cho doanh nghiép cai
thién dich vu ban hang online, gia ting sy hai long ctia khach hang
nham nang cao nang lyc canh tranh trén thi truong.

6. Két cau bo cuc dé tai

Ngoai phﬁn m& dau, két luan thi luan van nghién ctru duoc trinh
bay v6i két ciu gdm cac chuong sau:

Chuong 1: Co sé 1y luan vé cac nhan té anh huéng dén su
hai 10ng mua sam online.

Chuong 2: Thiét ké nghién ctru.

Chuong 3: Két qua nghién ciru va thao luan

Chuong 4: Ham y chinh sach

7. Tong quan tai li¢u nghién ctru
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CHUONG 1
CO SO LY LUAN VE CAC NHAN TO ANH HUONG PEN SU
HAI LONG MUA SAM ONLINE

1.1. CAC KHAI NIEM LIEN QUAN

1.1.1. Sw hai long ctia khach hang

a. Khai niém sy hai long

Theo Woodruff (1997), su hai long dugc dinh nghia la cam giac
tich cuc hay tiéu cuc néi chung vé gia tri thuc cua dich vu nhan dugc
tr mot nha cung cap.

Theo Philip Kotler (1997), sy hai long cua khach hang l1a két qua
cua nhitng trai nghiém trong suét qué trinh mua siam, bao gém cac
budc cy thé: nhan thac nhu ciu, tim kiém théng tin, danh gia
phuong an lya chon, ra quyét dinh mua va hanh vi sau khi mua sim,
tiéu ding. Vi vay né bao quét tat ca cac phan tmg ma ngudi mua co
thé thé hién ciing nhu nhiing giai doan khac nhau trong qua trinh
mua sam.

Oliver (1997) cho rang su hai 16ng 1a sy phan tng caa nguoi tidu
dung véi viéc duge dap ang nhitng mong mudn.

Philip Kotler (2000) dinh nghia sy hai long Ia mic do cua trang
thai cam giac con ngudi bat ngudn tir viéc so sanh két qua thu dugc
tir viéc tiéu dung san pham véi nhitng ky vong caa ngudi d6. Muc do
hai 1ong phu thudc su khéc biét giita két qua nhan dwoc va ky vong.

Theo Lin & Sun (2009), su hai long la mét chi s6 do luong su
trai nghiém lién quan téi danh gia cua khach hang vé viéc mua sim
trong qué khir va nhiing trai nghiém mua sim cua ho.

Theo V6 Kh&nh Toan (2008), hai long cua khach hang 1a sy danh
gia, cam giac cua khach hang vé mot san pham hay dich vu da dap
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trmg duoc nhitng nhu cau va mong doi cua khach hang.

Dinh nghia cua P. Kotler (1997) vé sy hai 1ong caa khach hang
s& duoc sir dung trong bai viét nay vi né khac phuc duoc nhing diém
yéu ké trén nham giup nguoi doc hiéu rd hon vé mat khai niém su
hai 1ong cua khach hang mua sam tryc tuyén.

b. Cdac mirc dp ciia sy hai long

Su hai long c6 ba cap do:

- Néu hiéu qua san pham thap hon ky vong, khach hang s& that vong.

- Néu hiéu qua san pham phu hop véi ky vong, khach hang sé
thoa mén.

- Néu hiéu qua san pham vuot qua ky vong, khach hang sé rat hai
Iong va hoan toan thoa man.

1.1.2. Khai niém mua sim online

Theo Kotler (2012), mua sam online (thudng dwoc goi mua sam
truc tuyén) 1a viéc mua hang thdng qua nhitng két ndi dién tir gita
ngudi mua va ngudi ban- thuong 14 truc tuyén. Vén khdng may phd
bién cach ddy mudi 1am nam, gio ddy, mua sam truc tuyén dugc xem
1a thu tuc chuan muyc cho hau hét cc doanh nghiép. Mua sam tryc
tuyén cho phép nguoi mua lién hé voi cac nha cung cip méi, cat
giam chi phi mua, nhanh chéng xir Iy don hang. Pong thoi, cac
chuyén gia tiép thi co thé két ndi truc tuyén voi khach hang dé chia
sé thdng tin marketing, ban san pham va dich vu, cung cap céc dich
vu hd tro va duy tri mbi quan hé hién hitu véi khach hang.

Theo Bui Thanh Trang (2014) mua sim online la mét qua trinh
ma khéch hang mua truc tiép hang hda hoic dich vu tir mot nguoi
ban trong mat thoi gian xac thuc théng qua internet, khong qua dich
vu trung gian, nd 1a mot dang cua thuong mai dién tir. Mua sam tric
tuyén mang lai lgi ich cho ca nguoi mua va ngudi ban vé phuong
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dién tim kiém khach hang, théng tin san pham, qua trinh tuong tac va
phan phdi san pham. Ngudi mua cé thé mua hang o bat cir dau, bat
ké thoi gian nao, ngay ca khi & nha va dé dang tiép can cac nha cung
cép. Ngudi mua ciing khong can phai roi khoi nha dé mua hang hay
nhan hang va cé thé theo ddi dugc viéc giao nhan hang hoa.

1.1.3. Khai niém sy hai 1ong trong mua sim online

Hemon & Whitwan (2001) cho rang su hai long cua khach hang
truc tuyén 1a phan ang cua khach hang ma ho nhan duoc khi sir dung
cac dich vu truc tuyén.

Anderson & Srinivasan (2003) dinh nghia sy hai long vé dich vu dién
tir 14 khi c6 duoc sy théa man cia khach hang dbi voi kinh nghiém mua
trude do voi mot cdng ty cung cip dich vu thuong mai dién tir.

Theo Myers & Mintu-Wimsatt (2012) su hai 1ong trong mua sam
online bat ngudn tir sy hai long khi mua hang truc tuyén va nhiing
trai nghiém cua khach hang.

1.2. CAC NHAN TO ANH HUONG PEN SU HAI LONG CUA
KHACH HANG MUA SAM ONLINE

1.2.1. Chit lwgng thong tin

1.2.2. Thiét ké trang web

1.2.3. Pac tinh hang hoa

1.2.4. Uy tin nha cung céap

1.2.5. Kha nang giao dich

1.2.6. Sy phan hdi

1.2.7. Sw bao mat/ riéng tw

1.2.8. Phwong thirc thanh toan

1.2.9. Khau giao hang

1.2.10. Dich vu cham s6c khach hang

1.2.11. Chét lwgng san pham
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CHUONG 2
THIET KE NGHIEN CUU

2.1. MO HINH NGHIEN CUU PE XUAT

2.1.1. Mo hinh nghién ciru

Téc gia dwa ra mo hinh nghién ctru d& xuét dwa vao cac cin cir
nhu sau:

Thit nhat, dé bao quat tat ca cac phan ing ma ngudi mua co thé
thé hién ciing nhu nhitng giai doan khac nhau trong qué trinh mua
sam, tac gia sir dung dinh nghia ctia Philip Kotler (1997) vé su hai
Iong cuia khach hang cho nghién ctu nay.

Thir hai, xem xét cd&c mé hinh nghién ctru truée day co lién quan,
ndi bat nhat 1a mé hinh cua Liu X. & cong su (2008). Nghién ciru
nay gop phan vao viéc nghién ciu sy hai 16ng cua khach hang mua
sam truc tuyén bang cach phat trién mét mo hinh véi quan diém
toan dign vé qué trinh cac nhan té anh huong dén su hai long trong
mdi truedng thuong mai dién tir, bao gém ca nhitng nhan t6 bi b qua boi
céac nghién cuu trude day.

Thet ba, nghién ciu cia Vi Huy Thong & Tran Mai Trang
(2013) va nghién ctru ctia Moore ¢ thi truong Viét Nam cling da chi
ra uy tin cua doanh nghiép cung cip va chat lweng san pham la
nhitng yéu t chinh tac dong dén sy hai long cua ngudi tiéu ding
mua sam online.

Duya vao Cac cin cir trén, tac gia dé& xuat mé hinh nghién ciru nhu
Hinh 2.1.
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Budc 1: Trude khi mua Bude 2: Mua hang Buée 3: Sau khi mua
Chét hrong H1 Kha ning H5 '
thong tin giao dich Hg Khéu giao
- hang
it k& b | H2 ‘
Thiét ké trang web | Su phan hdi HG
H10| Dich vu chdm
Pic tinh hang | {3 Béo mat/ . soc khach hang
héa Riéng tir
Chét hrgng

] |  sanphim
Uy tin nha cung | Phuong thirc P

cép thanh toan
H11
H4 H8

'Y v i‘ hd r ¥

Sw hai long tong thé

Hinh 2.1. M6 hinh nghién citu dé xuat

2.1.2. Cac gia thuyét nghién ciru

Xuit phét tir mbi quan hé ban chat giira cac nhan t6 trong md
hinh dé& xuit, luan vin xay dung cac gia thuyét sau:

H,: Chat lugng thdng tin anh hudng thuan chiéu I&n su hai long
cuia khach hang mua sam truc tuyén.

H,: Thiét ké trang web anh huong thuan chiéu lén sy hai long
cuia khach hang mua sam truc tuyén.

Hs: Bic tinh hang héa anh huang thuan chiéu 1én su hai long cua
khéach hang mua sam tryc tuyén.

H,: Uy tin nha cung cip anh huéng thuan chiéu Ién su hai long
cta khach hang mua sam tryc tuyén.

Hs: Kha ning giao dich anh huéng thuan chiéu I1én sy hai long
cuia khach hang mua sam truc tuyén.

He: Su phan hdi anh huong thuan chiéu Ién su hai long caa



khach hang mua sam truc tuyén.

H-: Sy bao mat/ riéng tu anh huang thuan chiéu Ién su hai long
cuia khach hang mua sam truc tuyén.

Hs: Phuong thic thanh toan anh huong thuan chiéu Ién sy hai
long cua khéch hang mua sam truc tuyén.

He: Khau giao hang anh hudng thuan chiéu 1én sy hai long caa
khach hang mua sam truc tuyén.

Hio: Dich vu chiam séc khach hang anh huong thuan chiéu 1én sy
hai long cua khach hang mua sam truc tuyén.

Hy;: Chat lwong san pham anh huong thuan chiéu 1én sy hai long
cua khach hang mua sam tryc tuyén.

2.2. QUY TRINH NGHIEN CUU

2.2.1. Nghién ctru so b

Trong nghién ctru so bd gdm hai budc chinh:

- Budc 1: Sir dung phuong phap nghién ctu dinh tinh gitp tiép
can sau hon véi khach hang mua sim online, kham pha duoc nhiing
nhitng théng tin chi tiét, can thiét phuc vu cho cac muc tiéu nghién
ctu.

- Budc 2: phong van truc tiép bang bang cau hoi soan san véi
mau 30 khach hang, nham danh gi so bo thang do cac khai niém
nghién ctru trude khi tién hanh nghién ciu chinh thae théng qua hé
s tin cay Cronbach’s alpha.

2.2.2. Nghién ciru chinh thire
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Xac dinh van dé nghién ctu, muc
tiéu, phwong phap, pham vi vay
nghia d2 tai nehién ctu

v

Co s& Iy thuyét va phan
tich, danh gia cdc mo hinh
nghién ciru triede

!

e . 1 .. DE xuét md hinh nghifn ctu, cdc gia
‘ Nghién ciru dinh tinh thuyét va xay dung thang do nhap

‘ Nghién ciru dinh hngng ‘_.. ~ Danh gi4 so b6 thang do bang hé sb
. = tin cay Cronbach alpha, xdy dung thang

do chinh thire

- Phan tich Cronbach’s alpha

- Phén tich nhén té khim phd EFA

- Phén tich hé sé twong quan

v

Thao luén két qua nghién ctru - Phan tich m hinh héi quy tuyén tinh
Két luan va kién nghi bo L
- Kiém dinh cac gia thuyét

Hinh 2.2. Quy trinh nghién ciu

Nghién cuu chinh thuc st dung phuong phap nghién cuu dinh
luong: st dung bang cau hoi dé thu thap thong tin trén dién rong. Sau
khi thu thap du thong tin, dit li€u s€ dugc ma hoa, lam sach va st
dung phan mém phan tich dit liéu SPSS dé xir 1y.
2.3. MAU NGHIEN CUU

2.3.1. Kich ¢& miu nghién ciru

Trong d& tai ndy cd tat ca 45 tham sb (bién quan sat) can tién
hanh phan tich nhan t6, vi vay sé mau tdi thiéu can thiét 12 45 x 5 =
225 mau. Trong nghién ciru nay sé lugng mau chon 1a n= 225.

2.3.2. Phuwong phip chon miu

Nghién ctiu nay sé lay miu theo phuong phap phi xac suat va
phuong phap 1dy mau thuan tién.
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2.3.3. Phwong phap phan tich dir liéu

Phuong phap phan tich dir li¢u dugc dung cho nghién ctu chinh
thirc bao géom phan tich hé sb tin cay Cronbach’s alpha, phan tich
nhan t6 kham pha EFA va phan tich hdi quy tuyén tinh boi. Nghién
ctru so bo chi danh gia thang do bang hé sé tin cay Cronbach’s alpha
cho timg khéi niém. Dir liéu thu thap dwoc xir ly bang phan mém
SPSS 21.0.

a. Phan tich hé sé Cronbach’s alpha

Nghién ctru thyc hién danh gia thang do dya theo tiéu chi: Loai
cac bién quan sat cd hé sb trong quan bién tong nhé hon 0.3 va chon
thang do ¢6 d6 tin cay Alpha [6n hon 0.7.

b. Phan tich nhan té kham pha EFA

Phan tich nhan té kham pha can phai dap tng cac diéu kién:
Factor Loading> 0.5; 0.5 < KMO < 1; Kiém dinh Bartlett c6 Sig<
0.05; Eigenvalue> 1.

C. Phén tich twong quan va phén tich héi quy tuyén tinh bgi

Trudce khi tién hanh phan tich hdi quy tuyén tinh bi thi viéc xem
xét mdi tuong quan tuyén tinh gitta céc bién doc lap véi bién phu
thugc va giita cac bién doc 1ap véi nhau 1a cong viéc phai lam va hé
s6 twong quan Pearson trong ma tran hé sé tuong quan 1a phu hop dé
xem xét mdi trong quan nay.

Kiém dinh d6 phd hop cia mé hinh: Kiém dinh F trong bang
phan tich phwong sai 13 mot phép kiém dinh gia thuyét vé& d6 phu hop
cua md hinh hdi quy tuyén tinh tong thé.

Kiém dinh y nghia cta céc hé s hdi quy: Kiém dinh t trong bang
cac thong sé théng ké cua ting bién doc 1ap dung dé kiém dinh y
nghia ctia c4c hé sb hoi quy.

Do tim cac vi pham gia dinh can thiét trong hoi quy tuyén tinh
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boi. M6 hinh Iy thuyét duoc kiém dinh bang phuong phap hoi quy
boi véi mie y nghia 5%.

Kiém dinh sy khéc biét vé su hai long caa khach hang mua sam
online theo céc bién gioi tinh, trinh d6 hoc van, thu nhap, thoi gian
va myc dich sir dung internet bang phan tich ANOVA, T — test va
kiém dinh phi tham s6, voi mirc ¥ nghia 5%.

2.4. XAY DUNG THANG PO NGHIEN CUU

C0 11 khai niém nghién ciru dugc sir dung trong nghién ciru nay:
Chét lugng thong tin (1), Thiét ké trang web (2), Dic tinh hang hoa
(3), Uy tin nha cung cip (4), Kha ning giao dich (5), Su phan hoi
(6), Bao mat/ Riéng tu (7), Phuong thuirc thanh toan (8), Khau giao
hang (9), Dich vy cham soc khach hang (10) va Chét luong san pham
(11) va 1 khéi niém su hai 1ong caa khach hang. Tét ca cac thang do
duge do luong dang Likert 5 diém, véi 1 diém la hoan toan khéng
dong y, 2 diém la khong dong y, 3 diém 1a binh thuong, 4 diém la

dong y va 5 diém 1a hoan toan dong y.
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CHUONG 3
KET QUA NGHIEN CUU VA THAO LUAN

3.1. NGHIEN CUU PINH LUQNG PANH GIA SO BQ THANG PO

3.1.1. Péi voi thang do cac nhan t6 anh hwéng dén sy hai long

Két qua Cronbach’s alpha cta cAc thanh phan thang do céc nhan
t6 anh huong dén sy hai long cho thay:

Cac bién doc lap: dac tinh hang hoa, uy tin nha cung cap, kha
ning giao dich, sy phan hoi, bao mat/ riéng tw, phuong thirc thanh
toan, khau giao hang, dich vu chim soc khach hang va chat luong
san pham déu dat y&u ciu vé hé s tin cay Cronbach’s alpha tir 0.7
trg 1én va céc hé sb trong quan bién- téng (item total corelation) cua
c4c bién quan sat déu I6n hon tiéu chuan cho phép 0.3.

Céc bién CLTT3, TKE2 va TKE4 c6 hé s tuong quan giita bién-
tong nho hon 0.3 va hé s Cronbach’s alpha khi bo bién 16n hon so
v6i Cronbach’s alpha téng. Do d6, cac bién quan quan sat nay sé bi
loai. Sau khi loai cac bién khdng phu hop trong thang do Chét lugng
thong tin va Thiét ké trang web, toan bo thang do dat yéu ciu s&
dugc su dung cho nghién cau chinh thic.

3.1.2. Pbi véi thang do su hai long

Hé sd tin cay Cronbach’s alpha cua khai niém sy hai long dat yéu
cau Ién hon 0.7 va céc hé sé twong quan bién- téng cua cac bién
quan st déu lon hon tiéu chuan cho phép 0.3.

Sau khi d4nh gia d6 tin cay cua thang do nhap, loai cac bién quan
sat khong phu hop, tac gia diéu chinh lai bang hoi dé tién hanh
nghién ctu chinh thuec.
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3.2. NGHIEN CUU CHINH THUC PE KIEM PINH PO TIN
CAY CUA THANG PO VA PHAN TiCH NHAN TO

3.2.1. Thong tin chung vé mau

3.2.2. Panh gia thang do bing h¢ sé6 Cronbach’s Alpha cho
cac khai niém nghién ciru

Hé s6 Cronbach’s Alpha ciia cac khai niém 13 kha cao: khai niém
“Chdt lwong théng tin” c6 hé sd Cronbach’s Alpha= 0.852; “Bdc
tinh hang hoa” co6 hé s6 Cronbach’s Alpha= 0.779; “Uy tin nha
cung cdp” co hé s6 Cronbach’s Alpha= 0.832; “Khd nding giao
dich” c6 hé sb Cronbach’s Alpha= 0.761; “Sw phdin hoi” c6 hé sb
Cronbach’s Alpha= 0.818; “Bdo mdt/ Riéng tw” c6 hé sb
Cronbach’s Alpha= 0.887; “Phwong thirc thanh todn” c6 hé sb
Cronbach’s Alpha= 0.822; “Khdu giao hang” c6 hé sé Cronbach’s
Alpha= 0.876; “Dich vu chim séc khdich hang” c6 hé sd
Cronbach’s Alpha= 0.760; “Chdt lwong sin phiam” c6 hé sb
Cronbach’s Alpha= 0.773; “Sw hai long online” c6 hé sb
Cronbach’s Alpha= 0.797. Cac hé s6 nay hau hét tir 0.75 tré 1én
ching t6 thang do luong kha tot. Hé s6 tuong quan bién — tong cua
cac bién quan sat ciia cac khai niém nay déu khé cao va cao hon 0.3,
thip nhat 1a bién PTHH4 vé6i hé s6 14 0.501.

Riéng khai niém “Thiét ké trang web” c6 hé sb Cronbach’s
Alpha= 0.567 thp hon 0.7 va hé sé twong quan bién — téng cua cic
bién quan sat cua khai niém nay 16n hon 0.3 nhung gi tri khong cao
(cao nhat 13 0.408). Do d6, 04 bién quan sat TKE1, TKE2, TKE3,
TKE4 s¢ bi loai.

Nhu véy, sau qua trinh thyc hi¢n kiém dinh Cronbach’s Alpha,
c6 38 bién quan sat phu hop, cac bién nay s& dugc sir dung cho phan
tich nhan t5 kham pha EFA tiép theo.
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3.2.3. Panh gia thang do bang phan tich EFA cho cac khai niém
nghién ciru

a. Ddnh gid thang do bang phin tich EFA cho cdc khai ni¢m
ciia cic nhin t6 inh huéng dén sw hai long online

- Két qua phan tich nhan t6 1an 2 cho thiy: hé s6 KMO= 0.791> 0.5 va
Bartlett c6 murc y nghia Sig= 0.000< 0.05, nhu vay dat diéu kién dé phan
tich nhan t6. Dua vao bang giai thich bién thi c6 10 nhén t6 duoc rit ra véi
hé sb Eigenvalue > 1.047 va 10 nhan t6 niy giai thich dugc 72.820% bién
thién dir liéu. Két qua bang Rotated Component Matrix® cho thay c6 10
nhén 6 dugc rit ra véi cac bién quan sat déu c6 hé s tai 16n hon 0.5.

Nhur vay, két qua cudi ciing ctia viée phén tich nhén t6 tir 35 bién quan
sat gom thanh 10 nhan td. Tén ciia cic nhan t6 sau khi rat trich van gitr
nguyén khong doi. Vay su hai 1ong ctia khach hang mua sim online chiu
tac dong ctia 10 yéu td: sy phan hdi (F1), dich vu cham soc khach hang
(F2), dac tinh hang hoa (F3), bdo mat/ riéng tu (F4), khau giao hang (F5),
phuong thire thanh toan (F6), uy tin nha cung cip (F7), kha ning giao dich
(F8), chat luong san phdm (F9) va chat luong thong tin (F10).

b. Dinh gid thang do bing phin tich EFA cho khii ni¢m s
hai Iong ciia khich hiang mua sim online

Két qua rat trich duoc 1 nhan t§ véi tham sé thong ké KMO=
0.783> 0.5 va kiém dinh Bartlett c6 mirc ¥ nghia Sig.= 0.000< 0.05.
Két qua tir SPSS c¢6 tham sb thdng ké Eigenvalue = 2.487>1 thi c6 1
nhan té dwoc rdt ra va nhan té nay giai thich duoc 62.165% bién
thién dir liéu voi hé sb tai nhan té caa bdn bién quan sat SHL1,
SHL2, SHL3 va SHL4 lan luot 1a 0.796, 0.790, 0.784 va 0.784 déu
I6n hon 0.5. Nhan t6 nay dwoc dit tén 13 thanh phan “Sy hai long
online” (F11).
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3.2.4. M6 hinh nghién ctru hiéu chinh

Bude 1- Trude khi mua Bu6e 2: Mua hang Budce 3: Sau khi mua
Chét hrong H1 Kha nang H5 —
thong tin giﬂO dlCh H9 Khau giao

hang
g

St phan hai H6

H10| Dich vu chim

B.’_‘ic tinh hz‘mg H3 Biao mﬁt. - soc khach h.a_ng
hoa Riéng tw
Chét hrong
i [| san pham
Uy tin nha cung | Phuong thire p

cép thanh toan »
H4 H8

y vy LF“’W YVYy

St hai 1ong téng thé

Hinh 3.2. M6 hinh nghién cueu chinh thirc
3.3. KIEM PINH MO HINH NGHIEN CU'U

3.3.1. Phan tich twong quan

Két qua kiém dinh tuong quan giita bién phu thudc va cac bién
doc 1ap trong bang 4 cho thiy c6 su trong quan gitra bién phu thuoc
va 10 bién doc 1ap voi hé sé Sig. déu nho hon <0.05. Pay l1a diéu
kién can dé thuc hién phan tich hoi quy.

Két qua Kiém dinh Pearson con cho thdy cac bién doc lap ciing
tuong quan voi nhau (Sig.<0.05). Do d6, can phai kiém tra hién
tuong da cong tuyén khi phan tich mé hinh héi quy & budc tiép theo.

3.3.2. Phan tich hdi quy

a. Kiém dinh miee dg pht hep ciza mo hinh

Két qua cho thay R*hiéu chinh 13 0.731 c6 nghia 1a mé hinh hoi
quy tuyén tinh da xay dung phd hop véi tap dit liéu dén mirc 73.1%.
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Diéu nay cd thé hiéu la cac bién doc I1ap trong md hinh nay c6 kha
nang giai thich duoc 73.1% sy bién thién cua “Su hai 1ong cua khach
hang online”, con lai 26.9% dugc giai thich bai nhitng nhan té khac
chua dugc dé cap trong mé hinh.

Kiém dinh Durbin-Watson dwoc thyc hién véi hé s bang 1.918
(gan bing 2) cho phép két luan cac bién doc lap khong co su tu
tuong quan vai nhau.

Tri thong ké F= 62.498 véi gié tri Sig. nho hon rat nhiéu so véi
0.05 cho phép bac bo gia thuyét Hy cho rang tat ca cac hé sé hdi quy
bing 0 (ngoai trir hang s6), mé hinh hdi quy tuyén tinh boi cua
nghién ctru phu hop véi tap dir liéu va cé thé str dung duoc.

b. Két qud phan tich héi quy da bién

Két qua cho thiy rang c6 4 nhan té c6 gia tri Sig.> 0.05, khong
c¢6 ¥ nghia thong ké trong md hinh s& bi loai ra khoi phuong trinh hoi
quy, bao gdm “Bao mat”, “Khau giao hang”, “Uy tin nha cung cip”
va “Kha ning giao dich”. Con lai 6 nhan t6 c6 gia tri Sig. con lai tai
cac muc kiém dinh t déu < 0.01 diéu nay ching té cac nhan té déu cé
y nghia thong ké trong md hinh, bao gdém “Sy phan héi”, “Dich vu
khach hang”, “Pac tinh hang héa”, “Phuong thic thanh toan”, “Chat
lugng san pham” va “Chat lugng thong tin”.

Phuong trinh hdi quy chuan héa c6 dang:

F11=0.160x F1 + 0.236x F2 + 0.333x F3 + 0.212x F6 +
0.143x F9 + 0.318x F10

3.3.3. Kiém dinh gia thiét

Hé s6 hdi quy da chuan hoa cho thay 6 nhan té déu thyuc su cd tac
dong Ién Sy hai 1ong cua khach hang mua sim online. Cac gia thiét
Hi, Hs, He, Hg, Hio, Hi1 dugc chap nhan vi mic v nghia théng ké
p<0.05.
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Nhan té tac dong nhiéu nhat dén su hai long cua khach hang mua
sam online 1a yéu t6 “Pic tinh hang hoa”, tiép dén 1a yéu to “Chat
luong thong tin”, yéu té “Dich vu cham séc khach hang”, yéu tb
“Phuong thirc thanh toan”, yéu té “Su phan hdi” va anh huong it
nhét 12 yéu t6 “Chat luong san pham”.

Nhu vay, so véi md hinh nghién ctru dé nghi ban dau gom 11

nhan t6, khi tién hanh nghién ctu thuc nghiém trén dia ban thanh
phé Kon Tum, thi ¢6 6 nhan t tac dong dén su hai l1ong cua khach
hang mua sam online trong d6 c¢6 2 nhan té trudc khi mua hang
(“Pic tinh hang hoa” va “Chat luong théng tin), 2 nhan té trong khi
mua hang (“Su phan h6i” va “Phuong thic thanh todn™) va 2 nhan té
sau khi mua hang (“Dich vu khach hang” va “Chét luong san phdm”)
tac dong 1én su hai long cuaa khach hang.
3.4. KHAO SAT SU KHAC BIET CUA CAC YEU TO GIOI
TINH, TRINH PQ HQC VAN, THU NHAP, THOI GIAN VA
MUC PiCH SU DUNG INTERNET DPEN SU HAI LONG CUA
KHACH HANG

3.4.1. Khio sat yéu tb “Giéi tinh”

Chua c6 co s¢ dé xac dinh c6 su khac biét co ¥ nghia trong viéc
danh gia sy hai long cua khach hang ¢ 2 nhdm nam va nir ¢ thanh
phd Kon Tum.

3.4.2. Khao sat yéu t6 “Thu nhap”

C6 su khéc biét gitra nhitng nguoi ¢ thu nhap khac nhau vé sy
hai 1ong cua ho. Kiém dinh siu Anova cho thiy c6 su khac biét gitta
nhom nhirg nguoi ¢6 thu nhap tir 2-4 triéu vai nhdm nhing nguoi
¢ thu nhap trén 10 triéu. Trong d6, nhitng nguoi cd thu nhap trén 10
triéu it hai Iong hon so va&i cdc nhdm thu nhap con lai.
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3.4.3. Khio sat yéu to “Cong viéc”

Co su khac biét gitra nhitng nguoi lam nhirng céng viéc khac
nhau vé su hai long caa ho. Kiém dinh sdu Anova cho phép két luan
rang nhirmg ngudi 1am noi tro c6 su khac biét so v4i nhan vién vin
phong, nguoi tu kinh doanh, hoc sinh, sinh vién va nhitng nganh
nghé khac & chd nhitng nguoi 1am noi tro it hai long ddi vai viéc
mua sam online hon so véi cac nhdm con lai.

3.4.4. Khao sat yéu to “Thoi gian sir dung internet”

Co su khac biét gitra nhitng nguoi ¢ thoi gian str dung internet
khéc nhau vé& su hai 1ong cua ho. Kiém dinh sau Anova cho phép két
luan rang nhimg ngudi c6 thoi gian sir dung internet dudi 1 gid/ngay
O su khéc biét véi nhitng nguoi sir dung internet tir 1-3 gio/ngay va
tur 3-5 gio/ngay.

3.4.5. Khao sat yéu td “Muc dich sir dung internet”

Co su khac biét gitra nhitng nguoi c6 muc dich st dung internet
khac nhau thi ciing khac nhau vé sy hai long cua ho. Kiém dinh sau
Anova cho phép két luan rang c6 su khac biét gitra nhém sir dung
internet dé giai tri va tim kiém thong tin véi nhitng ngudi sir dung
internet dé phuc vu cong viéc, hoc tap.

3.4.6. Khao sat yéu t6 “Téan suit mua hang”

C6 sy khac biét giita nhimg nguoi ¢6 tin suit mua hang khac
nhau thi ciing khac nhau vé su hai 1ong cua ho. Cu thé, nhitng nguoi
mua sam tir 1-5 lan/nam it hai long hon so véi nhimg ngudi mua sam

tir 5 1an trg 1én trong mot nam.
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CHUONG 4
HAM Y CHINH SACH

Tir két qua nghién ctru khoa hoc, nham tang cuong sy hai long
cho khach hang mua sam online, tac gia dé xuat mot sé y kién dinh
huéng cho cac nha quan tri cai thién cac hoat dong kinh doanh san
pham/ dich vu cho khéch hang.
4.1. HOAN THIEN CAC PAC TINH HANG HOA

Doanh nghiép can da dang hoa san pham trén web nham tao cho
khéch hang d& dang lya chon san pham 1a mét trong nhitng yéu té
tang cuong su hai 1ong cho khach hang. Tuy theo ning luc va thé
manh cta doanh nghiép ma tap trung vao nhitng mat hang chu luc,
tao ra sy khac biét dé canh tranh. Cac doanh nghiép nén thuong
xuyén diéu tra nghién ciru thi hiéu cua khach hang dé bé sung san
pham mgi, dich vu mai phd hop véi nhu cau khéch hang, can chu
dong tim kiém dé da dang héa cac nha cung cip cé uy tin, diéu nay
s& gilp mo rong phd hang gia ting lwa chon cho khéch hang. Xay
dung cic chuong trinh khuyén mai hap dan va céac sy kién dic biét
khi mua sim dé gia ting sy hai 1ong ciia khach hang online, ciing
nhu thuc ddy khach hang tii mua sim trén trang web ciia minh. Dé
canh tranh trong viéc khuyén mai, giam gia thi trudc tién cic doanh
nghiép kinh doanh tryc tuyén can phai xdy dung thwong hiéu dé c6
kha nang thuyét phuc cac nha cung cp danh ty 18 chiét khiu cao.
4.2. TANG CUONG CHAT LUQNG THONG TIN SAN PHAM/
DICH VU

Doanh nghiép can phai dam bao chét lugng san phém, do tin cay
bang nhitng x4c nhan cia cic co quan co thim quyén, chinh sach
mua ban minh bach,... Cac doanh nghiép nén dam bao chit luong

thong tin nhdm tao uy tin va niém tin cho khach hang. Gidi thidu
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hang hoa can phai cung cip dii thong tin vé san pham, cac thong tin
can dugc cong bd trén nhan méac va cac phuong tién truyén tin cua
cong ty nhu email, website,... dé khach hang tham khao va danh gia
vé san pham trude khi ra quyét dinh mua. Noi dung cac théng tin can
chinh xac, day du dé khach hang hiéu va cam nhan rd hon vé san
pham, daonh nghiép nén cung cép hinh anh 13 rang va mo ta chi tiét
vé san pham can ban.
4.3. PA DANG CAC PHUONG THUC THANH TOAN

Khi mua sim qua mang, ngudi tiéu ding c6 thé lya chon nhiéu
hinh thirc mua sdm thanh toan tryc tuyén nhu thé ngan hang, cong
thanh toan truc tuyén, dién thoai di dong hay vi dién tr... Mot cau
hoi 16n danh cho tit ca cac nha cung cap dich vu 1a giai phap cai
thién khung phap 1y nham ngin chian nguy co lira ddo nguoi mua
hang qua mang, nguyén nhan chinh khién ho ngai sir dung dich vu
nay. DBé “kéo” ngudi ding mua sim tryc tuyén va thanh toan truc
tuyén, trude tién cac doanh nghiép phai bao dam uy tin. Mot khi
doanh nghiép tao uy tin, giao hang dung cam két thi thanh toan truc
tuyén s& 1a lya chon kha thi boi kha tién loi.
4.4. TANG CUONG PHAN HOI TREN TRANG WEB

Céc cau hoi, y kién va mdi quan tdm ctia khach hang luén dugc
cac doanh nghiép lang nghe, tao cho khach hang mot cudc di thoai
mé dé giai quyét nhanh chong cac van d& phat sinh hodc kich thich
su quan tdm cia khach hang vé& cac san phdm va dich vu cta ban.
Dit minh vao dia vi cua khach hang dé hiéu tim 1y cua ho. Néu
khach hang nghi ngd san phim cta doanh nghiép, hiy trd thanh
chuyén gia tu van, gidi thich va chia sé vé tac dung ciing nhu bi
quyét va cach st dung sao cho dat két qua t6t nhat. Cac doanh

nghiép nén bt dau br:ing cach sir dung mot dich vu hd tro truc tuyén
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(live chat) trén website dé xay dung mdi quan hé véi khach truy cap.
4.5. PAM BAO CHAT LUQONG SAN PHAM

Song song voi viéc da dang hoa san pham can phai dam bao chét
luong nham tao uy tin va niém tin cho khach hang. Dé lam dugc diéu
nay, cac doanh nghiép can phai tim kiém cac nha cung cp c6 uy tin,
xay dung chinh sach, cac quy dinh cung g san pham va dich vu c6
chat lugng v6i phuong cham ca hai bén cung thing dé c6 dugc mbi
quan hé lau dai, bén ving.
4.6. TANG CUONG DICH VU CHAM SOC KHACH HANG

Chinh sach hoan tra dugc d& dang tim thy trén trang chu s& gop
phan dang ké gia ting thién chi ciia khach hang va giam thiéu kha
ning nhan cudc goi tra hang dén trung tim chim soc khach hang.
Mot chinh sach cho phép khach hang hoan tra san pham rd rang va
thong thoang ciing c6 kha ning thu hiit dugc nhiéu dé nghi tin nhiém
va viéc tai mua hang cua ngudi tiéu dung, gitp giam thiéu nhiing
don hang bi huy hoic khong tién hanh hang mua chinh thirc. Cac
chinh sach trong viéc bao hanh san phim cua nha cung cip phai o
rang, bao gdm ca yéu cau trong chi phi van chuyén qua lai khi bao
hanh san pham. Doanh nghiép nén xay dung cac chuong trinh bao vé
khach hang, viéc hd trg kip thoi va hop 1y cho khach hang cé nhiing
khiéu nai khi nhan dugc hang hoa khong dang yéu cau s& lam gia

tang sy hai long khi mua sam online.
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KET LUAN

1. KET LUAN

Bai viét da tién hanh xay dyng va kiém dinh mo hinh hdi quy cac
nhan t6 anh hudng dén sy hai long cta khach hang mua sim online
tai dia ban thanh phé Kon Tum.

Két qua nghién ciru 227 khach hang da cho phép khang dinh 6
nhan té: (1) Pac tinh hang hoa, (2) Chat luong thong tin, (3) Su phan
hoi, (4) Phuong thirc thanh toan, (5) Dich vu cham séc khach hang
va (6) Chit lugng san phim c6 mdi quan hé véi su hai long cua
khéch hang mua sim online. Trong d6, dic tinh hang hoa va chit
luong thong tin 14 hai nhan t6 c6 anh hudng 16n nhét dén sy hai long
online. Nghién ctru di chi ra rang cac dich vu truée khi mua hang co
kha ning tic dong dén su hai 10ng cia khach hang. Tir d6, nghién
clru dd dé xudt mot sb cac giai phap hop 1y gitp cic nha quan tri
doanh nghiép diéu chinh cac san phém, cac dich vu hd trg trudc,
trong va sau khi mua hang nhim gia ting sy hai long cta khach
hang.

Nghién ciru nay sé bd sung nhu mot tai lidu tham khao vé cac
nhan té anh huong dén su hai l1ong cua khach hang mua sam online
va lam tai liéu tham khao cho cac nghién cau tiép theo vé su hai long
cua khéch hang, gép mét phan co sé ly luan cho cac nha nghién cau
han 1am tai Viét Nam trong linh vuc mua sim truc tuyén.

2. PIEM MOI CUA NGHIEN CUU

Nghién ctru da tién hanh khao sat toan dién cac yéu tb tir qua
trinh trudc khi mua, trong khi mua va sau khi mua cta nguoi tiéu
ding anh huong 1én sy hai 1ong cua khach hang mua sam online so
véi cac nghién ctru trude day o thi treong Viét Nam.



24

3. HAN CHE VA HUONG NGHIEN CU'U TIEP THEO

Han ché cua nghién ctu ndy nam & chd chi khao sat trén thi
truong thanh phd Kon Tum va sir dung phuong phap chon mau phi
X&c suat nén c6 thé chua dai dién dwoc hét cho téng thé thi truong
nhitng nguoi tiéu dung mua sim online.

Bén canh d6, nghién ciru cling chi mai dung lai khao sat nhirng
ngudi tiéu ding trén nhitng website phd bién nhu: lazada.vn,
hotdeal.vn, nhommua.com, zalora.vh, muachung.vn, vatgia.com,
5giay.vn va enbac.com ma chua tiép can véi nhitng ngudi tiéu ding
mua sam & cac web khac, nén tinh dai dién ciing chwa cao.

Trong nghién cau nay, md hinh hdi quy gém cac nhan té giai
thich duoc 73.1% su bién thién cua yéu té su hai long cua khéch
hang mua siam online, do d6, chic chan con nhing yéu té khac nira
c6 thé anh huong dén su hai 10ng. Ngoai ra, nghién ctru nay ciing can
dugc kiém dinh ¢ thi truong nghién ctru khac. Pay 1a huéng nghién
ctu tiép theo.



