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TOM TAT

Nghién ctru nhdm muc dich phan tich cac nhan té tac dong dén trai nghiém clia khach hang trong
mua hang truc tuyén tai thi trudng ban 18 Viét Nam véi mong mudn c6 thé gép phan tra 1&i cau hoi
d&t ra dbi voi cac doanh nghiép ban 1 tryc tuyén 1a lam gi va 1am nhu thé nao dé c6 thé cung cap
tréi nghiém vuot troi cho khach hang. Nghién ctru st dung mé hinh héi quy tuyén tinh boi dwa trén
dir lieu khao sat 150 ngwdi mua hang tric tuyén tai thi trwdng ban 1€ Viét Nam trong thoi gian ti
thang 5 dén thang 6 nam 2018. K&t qud nghién ctu cho thdy, cac nhan té v& diém tiép xic véi
doanh nghiép trong twong tac ctia khach hang, twong quan gitva san phdm — gia va cac cam két
cta doanh nghiép; chat lwong cla hoat déng cham séc khach hang sau ban c6é anh huéng truc
tiép dén trai nghiém ctia khach hang trong mua hang truc tuyén tai thj trwdng ban 1& Viét Nam.

Tt khéa: Trai nghiém khach hang, mua hang trwc tuyén, thi trwdng ban 1& Viét Nam.

ABSTRACT

This research aims at analyzing factors affecting customer experience in Vietnam retail market in
order to answer the question of how online retailers can provide an exceptional customer
experience. The research uses the multiple linear regression model based on a survey of 150
people who shop online in Vietnam retail market in the period from May to June 2018. The result of
the research points out that elements relating to points of sales, correlation between products —
price and the firms’ commitment, quality of post-sales customer service have impact on customer

experience in Vietnam retail market.

Keywords: Customer experience, online shopping, Vietnam retail market.

1. Giéi thiéu

Budc vao thoi ky bing no cua cong nghé
k§ thuat s6, bén canh céc doanh nghiép thuan
tdy hoat dong ban I¢ truc tuyén qua mang
nhu: www.Lazada.vn, www.SCJ.vn, Lotte
Datviet, www.Vgsshop, ... ciing c6 nhiéu
doanh nghiép ban I¢ I6n nhu Thé Gigi Di
dong (MWG), FPT, Nguyén Kim, Vién
Thong A, Big C, Saigon Co.op... su dung ca
md hinh ban hang tai ctra hang ciing phat
trién moé hinh ban hang truc tuyén nham cung
cap trai nghiém méi cho khach hang va dau
tu cho mé hinh ban hang tryc tuyén dang la
xu hudng hién nay.Trong mot khao sat va
dugc Euromonitor dua ra 1a 75% ngudi tham
gia khao sat déu wa thich mua sam truc tuyén
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va mudn trai nghiém mua sam trong mot moi
truong ky thuat sd. Su tién ich trong mua
hang tryc tuyén cing véi dic diém dan sb tre
va su phat trién cia cong nghé k¥ thuat sé
thic day hoat dong ban 1é truc tuyén trong
thoi gian qua tai Viét Nam ting truong & rat
nhiéu nganh hang nhu quan 4o, giay dép,
sach, hang dién tir, hang gia dung, héa my
pham... Trong bdi canh thi truong béan 1é
dang gia ting mic d6 canh tranh quyét liet
thi myc tiéu duy tri va xay dung niém tin
ciing nhu sy hai long cta khach hang tro
thanh van dé séng con ddi véi cac doanh
nghiép ban lé.Viéc khong nging tao ra cac
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loi thé canh tranh V& co cau chang loai va
chat lwong cua hang hoa, canh tranh vé gia
ban, canh tranh vé xUc tién thuong mai thi
nhiéu doanh nghiép ban lé chi trong dén muc
tiéu mang lai trai nghiém khach hang vuot
troi dé gin gitr khach hang hién tai va thu hit
khéch hang tiém nang.
2. Co sé Iy thuyét va gia thuyét nghién ciru
2.1. Mt 56 khdi nigm

Dya trén goc do tuwong tac gitra khach
hang va nha cung cap, khai niém vé trai
nghi¢m khach hang dugc Pine va Gilmore
(1999) dua ra: “Trai nghiém khach hang
(Customer experience) la tong hop tat ca
nhitng trai nghiém ma mét khach hang c6 véi
mot nha cung cip hang hda, dich vu trong
thoi gian twong tac vai nha cung cap do, nd
cling dugc sir dung véi nghia 1a mét kinh
nghiém ca nhan vé mét giao dich, & mot ngit
canh cu thé”. Cung quan diém nay, Shaw va
Ivens (2002) cho rang: “trai nghiém khach
hang 1a su tuong tac truc tiép gitra mot ca
nhan va mot to chac. Trai nghiém khach
hang 1 trang thai cam xac co dugc do két
qua cta nhirng tuong tac trén va dugc do
ludng lién tuc trong sudt thoi gian tuong tac”

Trai nghiém khéach hang trong mua sim
truc tuyén co thé duoc nhin nhan 1a tong hop
tat ca nhiing trai nghiém mot khach hang cé
véi doanh nghiép ban I¢ truc tuyén trong thoi
gian tuong tac vai cic hoat dong churc nang
cua doanh nghiép mang lai kinh nghiém cé
nhén vé giao dich truc tuyén & moi truong ky
thuat s6. Su tuwong tac dé co thé tao ra tam
trang tich cuc lién két khach hang véi mot
doanh nghi¢p dugc thdng qua nhirng cam xuc
manh m& cua niém vui va niém ty hao vé
doanh nghiép do.

Tir khéi niém trén cho thy trai nghiém
ctia khach hang duoc cau tric tir 3 nhan t6 co
ban la: hanh trinh trai nghiém khach hang,

diém tiép xuc giira doanh nghiép voi khéch
hang va moi truong trai nghiém.

Theo hanh trinh trai nghiém khach hang ¢
moi trudng cong nghé sb, Philip Kotler
(2014), Marketing 4.0 Moving from
Traditional to Digital, dua ra g6m 5 budc
gom: Nhan biét, thu hdt, tim hiéu, hanh dong
va cudi cang l1a ung ho. Hanh trinh trai
nghiém khach hang dugc tinh tir khoanh khic
khach hang lan dau chd y toi doanh nghiép
ban ¢ truc tuyén trong s6 hang ngan doanh
nghiép tham gia ban hang truc tuyén, nhan
thirc cua ho vé doanh nghiép, nhitng tim
kiém ho s& thyc hién, thoi diém mua hang, sir
dung san pham va nhimng diéu ho s& ndi voi
nguoi khéc vé doanh nghiép. Trong hanh
trinh trai nghiém cua khach hang c6 nhiéu
diém dirng hay goi la nhiing khoang khic ma
tai d6 khach hang sé cO su twong tic, giao
tiép va cam nhan & mdi khoang khic d6. Trai
nghiém tiéu cuc hay tich cuc déu cé thé dién
ra tai mdi khoang khic cua hanh trinh va n6
s& tac dong ngay tGi budc tiép theo cua hanh
trinh. Tai m&i mot khoang khéc trong hanh
trinh trai nghiém khach hang, doanh nghiép
déu c6 nhitng hoat dong cu thé dé twong tac
v6i khach hang, cu thé: Giai doan trudc khi
mua, doanh nghiép thyc hién cac tuong tac
giao tiép dé khach hang cha y téi tsan pham
cua doanh nghiép, giai doan khach hang mua
thi doanh nghiép cing ¢ 1ong tin cia khach
hang vao quyét dinh mua ciia ho va giai doan
sau mua doanh nghiép thuc hién cdc hoat
dong cham séc, hau mai khach hang. Céc
doanh nghiép ludn phai theo sat hanh trinh
trai nghiém cua khach hang va lam céach nao
dé c6 thé cai thién chit luong trai nghiém
khéch hang.

Diém tiép xtc 1a tit ca cac cach thirc khac
nhau trong tiép xuc gita khach hang véi
doanh nghiép tao ra nhan thuc cua khach
hang vé doanh nghiép dua trén nhiing trai
nghiém cong don cua khach hang ddi voi
doanh nghiép d6. Mbi diém tiép xuc cua
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doanh nghiép trong tuong tac vai khach hang
dugc doanh nghiép luya chon trén co s danh
gia 4 dic diém co ban sau: Mot 1a diém tiép
xuc la do doanh nghiép tao ra hay do cong
dong khéach hang tao ra. Nhimg diém tiép xuc
do doanh nghiép ban I¢é tao ra nhu 1a diém
tiép xdc tai cac cira hang, qua cac hoat dong
quang céo truyén théng cua doanh nghiép,
qua céc website, qua tiép x(c voi nhan vién
ban hang...Nhimg diém tiép xGc do cong
ddng khach hang tao ra tap trung vao cac
trang mang x& hoi 1a chinh nhu qua
facebook, youtube..; Hai la thdng tin tai diém
tiép xuc d6 duoc truyén 1 chiéu hay 2 chiéu;
Ba 1a mic do chu dong trong viée tim kiém
thong tin cta khach hang; Bon 1a kha ning
cua doanh nghiép trong kiém soat ndéi dung
théng tin. Khach hang khéng dung lai & viéc
nghe doanh nghiép no6i ma thay vao d6 ho
quan tam nhiéu dén cong dong khach hang
noi gi vé doanh nghiép do va cac cong dong
khéach hang dan tré thanh 1a noi hoi tu thong
tin va day chinh l1a diém tiép xtc véi doanh
nghiép caa khach hang nam ngoai kha ning
kiém soat thong tin cua doanh nghiép

Moi truong trai nghiém cua khach hang
trong mua hang truc tuyén tai thi truong bén
Ié 1a mang dén nhiing tién lgi cho khach hang
vé thoi gian dat hang (24 gio va 7 ngay trong
tuan), dé dang trong thuc hién cac thao tac
dat hang, thuan loi trong nhan hang (dia diém
nhan hang, thoi gian nhan hang) va trong
thanh toan (Linh hoat trong cac phuong thuc
thanh toan).

2.2. Cdc gid thuyét va mé hinh nghién ciru
Trai nghiém khach hang 1a mot van dé
dugc nhiéu nha nghién ctiru nudc ngoai va
trong nudc quan tam véi cac goc do tiép can
khac nhau bao gém ca mua sim tai ctra hang
hay mua tryc tuyén. Nam 2007, Hart va cac
cdng sy da thuc hién nghién ctu tai Anh:
“trai nghiém mua sam giai tri, anh huong dén
y dinh quay tro lai caa khach hang va su
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khéc biét v& gi6i tinh”. K&t qua nghién cau
cta tac gia da chi ra 4 nhan té anh huéng
chinh dén trai nghién mua sim d6 la: kha
nang tiép can, bau khong khi, moi truong trai
nghiém va nhéan vién, ( hinh 1).

Kha ndng tiép cén

B3u khang khi

Trai Y dinh
o nghiém tql,lei“f.
Moi tredng muasim rolal
trai nghiém
Nhan vién

Hinh 1: M6 hinh nghién citu cua Hart va cac
cong su (2007)

Trong mot vai nam gan déy tai Viét Nam,
d3 co cac nghién ctru lién quan dén nhan té
anh huong dén hanh vi khach hang va trai
nghiém khéach hang trong mua hang truc
tuyén cua mot s tac gia trong nudc thuc
hién. Cac nghién ciru da nhan dién duoc
nhiéu nhan t6 tac dong dén hanh vi mua hang
truc tuyén tai Viét Nam.

Nghién ctu cua tac gia Nguyén Thi Bao
Chau va Lé Nguyén Xuan Pao, 2014, Phan
tich céc nhan té anh huong dén hanh vi mua
sam truc tuyén cua ngudi tiéu dung thanh
phé Cin Tho da chi ra nhan td rai ro vé tai
chinh va san pham, da dang vé lva chon hang
héa, niém tin, tinh dap tng cua trang web, rui
ro vé thoi gian, sy thoai méi, su thuan tién,
gia ca c6 anh huong dén viéc quyét dinh tiép
tuc (hodc bat ddu) mua sim truc tuyén cua
nguoi tiéu dung

Nghién ctu caa tac gia Ha Ngoc Thing
va Nguyén Thanh D9, 2016, Cac yéu t anh
huong dén y dinh mua sim tryc tuyén cua
nguoi tiéu dung Viét Nam: Nghién ctu mo
rong thuyét hanh vi c6 hoach dinh chi ra
nhan thae kiém soéat hanh vi caa nguoi tiéu
ding ¢6 anh huong tich cuc d&én ¥ dinh mua
truc tuyén va rai ro c6 anh huéng tiéu cuc
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dén ¥y dinh mua truc tuyén cia ngudi tiéu
dung.

Nghién ctu cua tac gia Luu Tién Thuan
va Tran Thu Van, 2014, danh gia chat lugng
trai nghiém khach hang tai cac siéu thi trén
dia ban thanh phd Can Tho chi ra thang do
chat luong trai nghiém khach hang gdém 6
thanh phan va trong d6 thanh phan c6 vai tro
quan trong la: moéi truong xung quanh, tac
dong tir nhirng khach hang khac, déc trung
san pham Két qua nghién ctru ciing cho thiy
chat luong trai nghiém khach hang truc tiép
anh huong dén su hai 1ong cua khach hang va
s& tac dong dén long trung thanh, su chia sé
théng tin cta khach hang cho nhiing nguoi
khéc.

Dua trén céc nhan dinh dwoc kiém chang
trong cac nghién cuu trudec d6, mé hinh
nghién ctu dua ra 5 nhém nhén t6 tac dong
toi qua trinh trai nghiém khéach hang trong
mua hang truc tuyén tai thi truong béan 1é
Viét Nam, (cu thé qua hinh 1).

Twong quan

A P
san pham-gia

P P
ca va cam két

Mi treeerng Uu d&ii khach
trai nghiém hang
Tréi Chém séc
Diém tiép xtic nghiém khach hang
khach hang sau ban

Hinh 2 M6 hinh nghién ciru dé xudt vé cac nhan to
tac dong den trai nghiém khach hang trong mua
hang truc tuyén tai thi truong ban lé Viét Nam

M6 hinh nghién ctru dwa ra 5 gia thuyét
(H1, H2, H3, H4, H5) tvong &ng véi 5 nhom
nhan té 1a: Diém tiép xiac; Mbi trudng trai
nghiém; Tuong quan vé san pham-gia ca va
cac cam két; wu dai khach hang va chiam soc
khach hang sau ban.

Gid thuyét H1: Cac diém tiép xlc tac
dong dén qua trinh trai nghiém khach hang
trong mua hang truc tuyén. Gia thuyét bao
gom céc bién quan sat: Muac do da dang caa

cac diém tiép xtc; Panh gia vé& do tin tudng
cua khach hang d6i voi cac théng tin & cac
diém tiép xdc do doanh nghiép ban ¢ tao ra;
Muc do tin tuong ciia khach hang vé thong
tin & cac diém tiép tuc do cong dong khéch
hang tao ra.

Gia thuyét H2: Mbi truong trai nghiém
mang lai nhitng tién ich cho khéach hang. Gia
thuyét bao gom cac bién quan sat: Thuan tién
cho khach hang vé thoi gian dat hang; Thuan
tién cho khach hang vé dia diém nhan hang;
Thuén tién cho khach hang trong thanh toan;
Mirc d6 dé dang thuc hién cac thao tac dat
hang truc tuyén.

Gia thuyét H3: Tuong quan vé chit luong
san pham-gié ca va thyc hién cac cam két cua
doanh nghiép. Gia thuyét bao gom cac bién:
Mtc d6 da dang cua san pham; Cam két vé
chét lwong cua san pham; Cam két vé ngudn
gdc xuit xir cua san pham; Muac gia canh
tranh so véi hinh thirc mua tai cira hang.

Gia thuyét H4: Uu dai danh cho khach
hang trong mua hang truc tuyén. Gia thuyét
nay bao gém céc bién quan sat: Mac do da
dang cua céc hinh thirc wu dai; Tinh hap dan
vé cudng do wu dii; Tinh hap din vé tan suat
uu dai.

Gia thuyét H5: Hoat dong chim soc
khéch hang tic dong dén quéa trinh trai
nghiém khéach hang trong mua hang truc
tuyén. Gia thuyét bao gom céc bién: Cac hinh
thirc tiép nhan théng tin phan hoi tir phia
khéch hang; Céc hinh thic tiép nhan hang tra
vé; Hinh thirc xir Iy cac yéu cau vé doi hang,
tra lai hang, hay hop dong; Thoi gian xir ly
yéu cau phan hoi cua khéch.

Vi 5 nhén té trong md hinh nghién ctru dé
Xuét, bang hoi dugc thiét ké gom 20 cau hoi
trong ung véi 20 bién quan sat va tit ca cac
bién quan sat déu sir dung thang do Likert 5
muc do vé6i lua chon thip nhat 1a hoan toan
khong ddng y va lya chon cao nhit 1a hoan
toan dong y cho c4c nhan dinh dua ra.
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Badng 1: Cdc bién quan sat sir dung trong nghién ciu

Céac nhan to

Céc bién quan sat

Nguén tham khao

Cac diém tiép
xac

Muc d6 tin tuong cia KH vao cac diém
tiép xdc do DN tao ra (Quang cdo truyen
thdng, qua Website...)

Thang do phat trién

Muc d6 tin tuéng cua KH vao cac diém
tiép xuc do cong dong KH tao ra (céc
trang mang X3 hdéi nhu facebook,
youtube...)

Thang do phat trién

DN st dung da dang cac diém tiép xuc
cua doanh nghiép dé tuong tac véi KH

Thang do phat trién

Méi  truong
trai nghiém

Thuan tién cho KH thoi gian dat hang
(2417)

Diéu chinh thang do

cua

Nguyén Thi Bao Chau va

cong su, (2014)

Thuan tién cho khach hang vé dia diém
nhan hang

Piéu chinh thang do

cua

Nguyén Thi Bao Chau va

cong su, (2014)

Thuan tién trong thanh toan

Thang do phat trién

Dé dang thuc hién céc thao tac trong mua
tryc tuyén

Thang do phat trién

Tuong quan

Murc d6 da dang cua san pham

Diéu chinh thang do

cua

vé chit luong Sit va cong su (2003)
san pham-gia | Cé nhiéu sarn phiam mang thuong hiéu | Diéu chinh thang do cua
ca va thuc | yéuthich Sit va cong su (2003)
hién cac cam | Cam ket vé nguon goc xuat xir cua san | Thang do phat trién
két cua DN pham
Ludn c6 san pham méi va hop xu thé Piéu chinh thang do cua
Sit va cong su (2003)
Muc gia canh tranh so voi hinh thicc mua | Thang do phat trién
tai ctra hang.
Muc do hai long cua KH d6i véi nhan | Biéu chinh thang do cua
vién giao hang Hart va céc cong su
(2007)
Uu ddi danh | Muc do da dang cua cac cong cu xUc tién ban | Thang do phat trién
cho KH trong | Muc d6 hap dan cua cuong do xdc tién ban | Thang do phat trién
mua sam truc | Tinh hap dan cua tan sudt cac chuong | Thang do phat trién
tuyén trinh xdc tién ban
Hoat  dong | St dung da dang cac hinh thuc tiép nhan | Thang do phat trién
chim soc | thdng tin phan hdi tir phia khach hang
khach hang Str dung da dang céc hinh thirc tiép nhan | Thang do phat trién
hang tra vé
Hinh thie xtr 1y céc yéu cau vé doi hang, | Thang do phat trién
tra lai hang, hay hop dong
Thoi gian xu Iy yéu cau phan hoi cua | Thang do phat trién

khach.
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M6 hinh hdi quy tuyén tinh boi cho céc
bién trong md hinh theo bién trai nghiém
khach hang nhu sau:

Trai nghiém khach hang= B0 + p1 x (Piém
tiép x0c) + P2 x (Mbi trudng trai nghiém) +
B3 x (Tuong quan san pham — gia va cac cam
két) + p4 X (Cac wu dai) + p5 X (Hoat dong
cham soc khach hang sau ban) + ¢

Trong do, céac ki hiéu cé y nghia nhu sau:

BO: Hé sb tu do, thé hién gia tri cua bién
phu thudc khi cac bién doc 1ap trong md hinh
bang 0.

B1, B2, B3, P4, P5: Hé s hdi quy cua cac
bién doc lap lan luot twong wng voi Diém
tiép xtic; Moi trudng trai nghiém; Twong
quan san pham va gia ca va cac cam két cua
doanh nghiép; Cac uu dai khach hang; Cham
sdc khach hang sau ban.

&: phan du ngiu nhién c6 phan phéi chuan
V&i trung binh 14 0 va phuong sai khong doi 2.
3. Phuwong phap thu thap va phan tich dir li€éu

Téc gia thuc hién khao sat trén qua bang
hoi st dung thang Likert vai mirc do tir 1
(hoan toan khong dong ¥) dén 5 (hoan toan
dong ¥) duoc thiét ké gom 20 cau hoi xoay
quanh 5 gia thuyét tr HI dén H5 nhu da dé
cap ¢ trén. Nghién cuu thyuc hién véi quy mo
mau khao sat 1a 150 mau va ddi twong mau 1a
nhitng nguoi Viét Nam da mua hang truc
tuyén tai thj truong ban 1é Viét Nam. Nghién
ciu lya chon cach diéu tra giri bang hoi
online trong thoi gian tir thang 5 - 6 nam
2018 va sir dung phan mén SPSS 20.0 dé
thong ke, chay mé hinh hdi quy cac nhan té
tac dong dén qua trinh trai nghiém khéch
hang trong mua hang truc tuyén tai thi truong
ban ¢ Viét Nam. Céac buéc thuc hién mod
hinh hdi quy trong nghién ciru nay bao gom:

Budoc 1. Tac gia sir dung Cronbach’s
Apha dé kiém dinh d6 tin cay cua céc bién
ding do luwong ting nhan t6. va hé sb
Cronbach’s Alpha 16n hon hoic bang 0,7 s&
dugc chap nhan.

Budc 2: Phan tich nhan t6 kham pha EFA
dugc st dung dé dua nhitng bién lién quan vé
chung mot nhom.

Budc 3: Thyuc hién phan tich twong quan
cho thidy méi quan hé tuyén tinh giira bién
phu thudc va bién doc lap.

Buéc 4: Thyc hién chay hoi quy tuyén
tinh dé xac dinh gia tri cua cac hé sé hdi quy
va thiét 1ap mdi quan hé giita cac bién doc
lap va bién phu thuoc.

Buéc 5: Kiém dinh Anova nhiam nhan
biét sy khac biét hoa giira cac bién nhan khau
hoc bao gébm giéi tinh, d6 tudi, trinh dé hoc
van, thu nhap dén qua trinh trai nghiém
khach hang trong mua hang truc tuyén. .

4. Két qua nghién ciru va thao luin

Sau khi khao sat thu vé 138 bang tra
161/150 bang hoi gtri di va 100% bang tra tra
loi déu phu hop. Két qua théng ké mé ta cua
bién nhan khau hoc cho thdy 97 ngudi duoc
khao sat la nix, chiém dén 70% nguoi tham
gia khao sat trong khi d6, nam chi chiém
30% véi s6 lwong 41 nguoi trén tong 138
ngudi. V& co cau nhém tudi trong mau khao
st tap trung chi yéu vao khoang do tudi tir
18-34 tudi chiém 67%. Nhom tir 35- 45 tuoi
chiém 24% va trén 45 tudi chiém 9%.

Thuc hién kiém dinh Cronbach’s Alpha
thu duoc két qua hé sé Cronbach’s Alpha
téng cho tung bién lan luot 12 0,791; 0,806;
0,804; 0,836; 0,876; déu lén hon 0,7 thoa
man tinh thyc tién cua thang do.

Phan tich su twong quan gifta cac bién c6
két qua sau:
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Bang 2: H¢ 56 twong quan giita cdc bién doc lap va bién phu thugc

H1 H2 H3 H4 H5
TN Heé sb tuong quan Pearson 0,309 0,119 0,650 0,016 0,604
KH Sig-(2-tailed) 0,000 0,201 0,000 0,861 | 0,000
N 138 138 138 138 136

Bang 1 chi ra mi qua hé twong quan giita
cac nhan té: biém tiép xtic; Moi truong trai
nghiém, San pham-gia va cac cam két cua
doanh nghiép; Uu dai khach hang; Cham soc
khach hang véi nhan té “Trai nghiém khach
hang”. Trong cac nhan tb cua bién doc lap co
bién moi truong trai nghiém va bién wu dai
khach hang c6 hé sb tuong quan twong ddi
gan vé 0 c6 nghia 1a mdi quan hé trong quan
cia 2 bién nay dén “Trai nghiém khach
hang” 1a khong cao. Bén canh d6 muc y
nghia Sig ciia 2 nhan té nay déu cao hon 5%

Nguén: Tong hop cia tdc gid qua SPSS 20.0
vi vay 2 nhan té nay duogc loai bo khoi md
hinh nghién cttu. Ba nhém nhan t6 con lai la:
Diém tiép xuc, san phim-gi& ca va cac cam
két cua doanh nghiép, chiam soc khach hang
sau ban c6 hé sb tuong quan véi bién phu
thugc cao va Sig thap hon 5% duoc gir lai va
tiép tuc dua vao phan tich.

Dua vao md hinh nghién ctru ban dau va
két qua ciia phan tich tuong quan, tién hanh
kiém dinh gia thuyét caia mo hinh nghién ctu
cho két qua sau:

Bdng 3: Kiém dinh gid thuyét ciia mé hinh nghién ciru

Gia thuyét

Két qua

H1 | Piém tiép xuc

Hé s6 hoi quy chuan hoa B = 0,225 va sig
=0,001 vi vay chap nhan gia thuyét H1

H3 | Tuong quan san pham-gid va céc
cam két cua Doanh nghiép

Hé s6 hoi quy chuan hoa B = 0,428 va sig
=0,001 vi vay chap nhan gia thuyét H3

H5 Cham séc khéch hang

Hé s6 hoi quy chuan hoa B = 0,351 va sig
=0,001 vi vay chap nhan gia thuyét H5

Qua két qua kiém dinh cac gia thuyét cho
thay:

Nhan t6 twong quan giita san pham- chat
lwong c6 hé s B chuan hda 16n nhit = 0,428.
Két qua nay cho thiy su da dang san pham,
cam két vé chat lugng san pham, cam két vé
nguon gbc xuat xi cua san pham va mac gia
hap dan van 1a nhan t6 c6 tac dong Ion nhat
dén qua trai nghiém cua khach hang trong
mua truc tuyén tai thi truong ban lé.

Nhan té cham soc khach hang sau ban c6
hé s6 p chuan hda = 0,351. Két qua nay cho
thiy trong mua hang tryc tuyén, cac hoat
dong cham soc khach hang sau ban nhu tiép
nhan va giai quyét phan hoi cia khach, to
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Nguon: Tong hop cia tdc gid tir SPSS 20.0
chac hoat dong dbi, tra lai hang c6 tac dong
Ién dén trai nghiém cua khach hang.

Nhan t6 diém tiép xic c6 hé sé p chuan
hoa = 0,225. Két qua nay cho thiy khach
hang quan tdm dén tinh da dang cua cac diém
tiép xdc do doanh nghiép tao ra va do cong
ddng khach hang tao va chat lugng thong tin
cua cac diém tiép xtc d6 khi khach hang thuc
hién tuong tac.

5. Két ludn, giai phip va dinh hwéng
nghién ciru trong twong lai

Qua thyuc hién nghién ciru vé& cac nhan té
tac dong dén trai nghiém khach hang trong
mua hang truc tuyén tai thi truong ban 1é
Viét Nam, Két qua nghién ctu cho thay,
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trong 5 nhan t ban ddu dwa vao md hinh thi
c6 tat ca 3 nhan to tac dong truc tiép dén trai
nghiém khéach hang trong mua hang truc
tuyén. Két qua nghién ciru nay goi ¥ cho céac
doanh nghiép tham gia vao hoat dong ban
hang truc tuyén tai thi truong ban lé Viét
Nam c6 nhiing quyét dinh gép phan tao ra
cac trai nghiém co tinh vuot tréi cho khéach
hang, cu thé;

Nhom gidi phép 1: Lwa chon va té chirc
hop 1y diém tiép xdc cua doanh nghiép trong
twong tdac cua khach hang.

Trong béi canh thi trudng béan 1é hién nay,
doanh nghiép tich cuc tuong tac vai khach
hang tai bat ctr noi ndo, vao bat c thoi diém
nao va bang bat ctr cach nao ma khach hang
mong doi. P6i véi cac doanh nghiép ap dung
ca hinh thac ban 1€ tai cira hang va ban truc
tuyén thi nén da dang diém tiép xuc nhu 1a
cac diém ban tai cira hang, website ban hang
hay sir dung cac mang xa hoi dé twong tac
voi khach hang nhu Twitter, facebook,
youtube. .. Tuy nhién, mdi cdng cu nay dé co
wu diém va han ché va doi hoi chi phi dau tu
ban dau, chi phi dé duy tri hoat dong khac
nhau va mac do tuong tac, pham vi gay anh
huong dén khach hang ciing la khac nhau.
Do d6, doanh nghiép can nghién ctu, tinh
toan sir dung c6 hiéu qua trén mdi dong chi
phi bo ra dé dau tu, duy tri hoat dong, kha
ning kiém soat thong diép va nhitng yéu cau
hop ly vé nhan sy cho cac diém tiép xdc nay.
V6i cac doanh nghiép thuan ty chi ban hang
tryc tuyén thi gia ting cac diém tiép xitic
thong qua cac cong cu tim kiém, quang cdo
tryc tuyén, Viral marketing- marketing lan
truyén, Social media marketing- truyén thong
xa hoi dé mé rong viée twong tac va tim anh
huong dén khach hang. Doanh nghiép nén c6
nhitng quan tim dic biét ddi véi cong dan
mang hay goi la cong dan cua internet la
ngudi ¢6 tim anh huong lén dén cac cong
dan khéac.

Nhom gidgi phap 2: Tang cuong qudn ly
chdt lwong va nguon goc xudt xir cua san
phdm theo nhuwr cam két véi khach hang

Du khéch hang thuc hién trai nghiém mua
hang caa minh tai ctra hang hay mua truc
tuyén thi cét 16i cua trai nghiém tich cuc van
la chat lwong caa san pham véi ngudn goc rd
rang trung thuc ding voi cam két cia doanh
nghiép. Hién nay, da phan nhiing giao dich
truc tuyén duoc thuc hién dua trén niém tin
cua khach hang danh cho doanh nghiép nén
viéc doanh nghiép ban Ié dua ra va thuc hién
dung nhitng cam két vé chat luong va nguon
gdc san pham la yéu t6 gép phan cho duy tri
va phat trién khach hang cua doanh nghiép.
Do d6 cac doanh nghiép can cd bién phap dé
taing cudng quan ly chat lwong san pham
duoc bén tryc tuyén cia doanh nghiép. Doi
VvGi cac doanh nghiép san xuat va ban qua
website cua chinh doanh nghiép thi viéc kiém
soat chit lugng va ngudn gbc xuit xir san
pham thuan loi hon nhiéu so véi doanh
nghiép chi thuan tdy béan I¢é truc tuyén nhu
Lazada, Lotte Datviet, SCJ Vgsshop...Vdi
nhitng doanh nghiép nay hoat dong ban hang
con lién quan dén bén thir 3 1a doanh nghiép
cung cap hang Ién viéc dam bao chat lugng,
nguon gdc xuat cua san pham phuac tap hon
rat nhiéu. Doanh nghiép béan l¢ s& can co
nhitng rang budc mang tinh phap ly ddi véi
bén cung cip san phim dé dim bao chat
luong va nguén géc hang héa cho khach
hang caa doanh nghiép.

Nhém gigi phap 3: Doanh nghiép can té
chirc tét hoat dong chiam séc khdch hang sau
ban

Thyc hién cham soc khach hang tt khong
chi ¢c6 xay dung ké hoach ma quan trong I to
chic bd phan cham so6c khach hang dé thuc
hién t6t cac hoat dong hd tro khach hang, giai
quyét nhirng thic méc, theo ddi khiéu nai va
phén tich phan ung cua khach hang. Do mua
hang truc tuyén nén khéch hang khéng truc
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tiép so, thir hang trude khi dat mua nén tiép
nhan va xtr ly nhiing thic miac méc hay doi,
tra hang cua khach thuong xay ra. B6 phan
cham so6c khach hang vira thuc hién chirc nang
tuong tac voi khach hang vira thuc hién quy
trinh vé phan ludng xir ly viéc phan hdi cua
khach hang trong pham vi toan hé théng sao
cho dam bao vé thoi gian xir 1y cling nhu dap
ung hai long cua khach hang. Cong viéc nay
d6i véi cac doanh nghiép thuong mai thuan
tdy ban hang truc tuyén nhu Lazada, Lotte
DatViet... s& can phdi hop nhip nhang gitra
nhiéu bd phan cua doanh nghiép va két hop
gitra doanh nghiép ban lé véi ca bén thit 3 1a
doanh nghiép cung tng hang. Do d6, b phan
cham soc khach hang khong chi doi hai tinh
chuyén nghiép trong chuy&n mén ma con can
¢6 nhiéu k¥ nang khac trong giao tiép, xir Iy
cac tinh hudng nay sinh véi khach hang.

Bén canh nhiing két qua nghién ctu dat
duoc thi nghién ciru ciing con c6 nhitng han
ché nhit dinh: Quy m6 mau con khiém ton
nén két qua chua mang tinh khai quat cao va
dirng lai ¢ gioi han mua tryc tuyén tai thi
truong ban 1é Viét Nam. Tur két qua nghién
cuu cung voi du bao tac dong cua cong nghiép
4.0 dén hanh vi khach hang ciing nhu doanh
nghiép béan 1é, nhom tac gia dé& xuat mot sb
dinh hudng nghién ctru trong tuong lai:

- Phét trién cac diém tiép xUc gitra doanh
nghi¢p ban Ié vai khach hang trong moi
truong cong nghiép 4.0

- Phat trién hoat dong cham soc khach
hang mua hang truc tuyén duya trén nén tang
Big Data tai doanh nghiép ban Ié.

- Quan tri trai nghiém khach hang trong
mua sam truc tuyén..
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