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Tac déng cha trdi nghiém khach hang truc tuyén dén
y dinh mua lap lai cia khach hang tai thanh phé Hué

Lé Ngoc Anh Vii
Trudng Bai Hoc Kinh Té, Bai Hoc Hué
Email lién hé: lengocanhvu@hueuni.edu.vn

Toém tat. Nghién ctiu nay dugc thuc hién nham phan tich tac dong cda trai nghiém khach
hang truc tuyén dén y dinh mua lap lai ciia khach hang. Nghién ctiu da st dung s6 liéu tir két qua
khao sat 318 khach hang da tirng mua sdm truc tuyén tai thanh phé Hué va ap dung phan tich
md hinh cau trdc tuyén tinh dé ki€ém dinh gia thuyét nghién clru. Két qua cho thay y dinh mua
lap lai chiu su tac déng tich cuc tur ba yéu to: trai nghiém khach hang, su hai long va chat luong
san pham, trong d6 trai nghiém khach hang cé tac dong I6n nhat. Cac yéu t6 tac dong tich cuc
dén trai nghiém khach hang bao gébm: su tuong tac, su tin cay, gia tri cdm nhan va chat luong
san pham, nghién ctu cling khang dinh su tac déng manh mé cta trai nghiém khach hang dén
su hai long. Két qua nghién clu chi ra trai nghiém khach hang tich cuc la yéu t6 c6 tac dong
manh mé nhat dén y dinh mua lap lai ctia khach hang trong béi cdnh mua sam truc tuyén. Do
do, cac doanh nghiép can xay dung chién lugc tap trung nang cao trai nghiém khach hang nham
phat trién luc lugng khach hang trung thanh, bao gém téi uu héa giao dién, tang cudng bao mat
va an toan giao dich, xay dung d6i ngl cham soc khach hang chuyén nghiép, cai tién chinh sach
déi tra dé gia tang gia tri cdm nhan, déng thai duy tri chat lugng san pham, qua dé thu hat va
gitr chan khach hang trung thanh, dm bao doanh thu lau dai.

Tu khéa: y dinh mua lap lai, trai nghiém khach hang truc tuyén, su hai long, thanh phé Hué

The impact of online customer experience on customers' repurchase
intention in Hue city

Abstract: This study aims to analyze the impact of online customer experience on
customers' repurchase intention. The research utilized data from a survey of 318 customers who
had previously engaged in online shopping in Hue City and applied structural equation
modeling to test the research hypotheses. The results indicate that repurchase intention is
positively influenced by three factors, including customer experience, satisfaction, and product
quality, with customer experience having the most significant impact. The factors that positively
affect customer experience include interaction, trust, perceived value, and product quality. The
study also confirms the strong influence of customer experience on satisfaction. The findings
suggest that a positive customer experience is the most potent factor affecting customers'
repurchase intention in the context of online shopping. Therefore, businesses need to develop
strategies focused on enhancing customer experience to cultivate a loyal customer base. This
involves optimizing the user interface, strengthening security and transaction safety, building a
professional customer service team, improving return and exchange policies to increase
perceived value, and maintaining high product quality. By implementing these strategies,
companies can attract and retain loyal customers, ensuring long-term revenue stability.

Keywords: repurchase intention, online customer experience, satisfaction, Hue city

Ngay nhan bai: 16/4/2024 Ngay phan bién: 22/4/2024 Ngay duyét dang: 10/6/2024

1.Patvan dé

Su phat trién cla Internet da mang dén cudc cach mang trong thuong mai, thay déi thoéi
quen mua sam clia ngudi tiéu dung, thay vi mua hang truc ti€p, khach hang nay da quen véi mua
sam truc tuyén qua cac nén tang thuong mai dién td. Su tién lgi nay thu hat 78% ngudi dung



60 Lé Ngoc Anh Vi

Internet tham gia, dua quy mé thi trudng thuong mai dién tir Viét Nam dat 20,5 ty USD (B6 Cong
thuong, 2023). Cling vdi tang truéng thuong mai dién t, nganh logistics ciing phat trién manh
mé, Viét Nam hién dang xép thir 10 trong s6 50 thi trudng logistics nang dong nhat toan cau, vai
téc d6 tang truéng trung binh hang nam (chi s6 CAGR) du kién dat 5,5% giai doan 2022-2027
(Agility, 2023). Su phat trién ciia nganh logistics dong vai trd quan trong trong viéc ho trg va thic
day thuong mai dién tdr, ddm bao viéc van chuyén hang hoa dugc nhanh chéng, an toan va hiéu
qua. Thi trudng ban lé truc tuyén, véi tiém nang va toc do tang truéng an tugng, dang trg thanh
tam diém chd y cta nhiéu doanh nghiép, thé hién qua viéc dau tu manh mé nham mé rong thi
phan, gia tang doanh s6 va cai thién trai nghiém khach hang, qua dé mé ra mot ky nguyén mdai
day co héi cho nganh ban lé thdng qua thuong mai dién tu.

Tao ra trai nghiém vuat troi cho khach hang la mét trong nhirng muc tiéu trong tam trong
moi trudng ban 1& ngay nay (Verhoef, 2009). Viéc tim hi€u sau hon vé trai nghiém khach hang
truc tuyén c6 thé gitp cac doanh nghiép cai thién trai nghiém khach hang va gia tang ty 1é mua
lap lai ctia khach hang (Nilsson & Wall, 2017). Nghién clu clia cac tac gia cho thay trai nghiém
khach hang c6 tac dong dang ké dén y dinh mua lap lai ctia khach hang (Kumar va cs., 2019;
Javed & Wu, 2020). Trong d6, khach hang co trai nghiém tét hon sé c6 xu huéng mua hang nhiéu
han, gidi thiéu san pham cho ngudi khac (Javed & Wu, 2020) va c6 kha nang tré thanh khach
hang trung thanh ctia thuong hiéu. Viéc tim hiéu vé trai nghiém khach hang trén nén tang tng
dung di déng co thé gitp cac doanh nghiép xay dung méi quan hé t6t hon véi khach hang, tang
dd tin cay va gilr chan khach hang lau dai. Rose va cs. (2012) cho rang trai nghiém khach hang cé
anh hudng dang ké dén y dinh mua lap lai ctia khach hang. Néu khach hang c6 trai nghiém tich
cuc, ho c6 xu hudng trd thanh khach hang trung thanh hon va sé tiép tuc st dung ting dung dé
mua hang trong tuong lai. Nguoc lai, néu khach hang gap phai cac van dé ky thuat, cham tré
trong giao hang hoac khéng hai long véi trai nghiém ctia ho trén ing dung, ho c6 thé quay lai
st dung cac phuong thic mua sdm truyén théng hodc chuyén sang cac (ng dung canh tranh
(Jain va cs., 2017; Kumar va cs., 2018).

2.Téng quan ly ludn va mé hinh nghién ciu

2.1 Téng quan ly ludgn

Theo Hellier va cs. (2003), y dinh mua lap lai dugc dinh nghia la xac suat hodc kha nang ma
khach hang sé mua lai san pham hay dich vu tir cing mét nha cung cap trong tuong lai, né phan
anh su cam két va trung thanh ctia khach hang ddi véi nha cung cap dich vu hay sdn pham. Theo
Soderlund (2006), y dinh mua lap lai d6ng vai tro then chét trong viéc duy tri méi quan hé lau dai
vdi khach hang va nang cao kha nang sinh I8i cho doanh nghiép. Y dinh mua I3p lai cao sé dan
dén viéc khach hang thuc sy mua lai sdn pham hay dich vu d6 trong tuong lai (Hellier va cs.,
2003). Trong nghién ctu vé hanh vi nguai tiéu dung, y dinh mua lap lai déng vai tro la yéu té
trung gian gilfa cac yéu t6 anh hudng (nhu chat luong, su tin cdy,...) va hanh vi mua lap lai thuc
té clia khach hang. Mét sé ly thuyét da dugc ap dung trong cac nghién ctru dé giai thich y dinh
mua lap lai, bao gom: Ly thuyét hanh dong c6 ké hoach (TPB - Theory of Planned Behavior): Ly
thuyét nay ldy y dinh hanh vi lam trung gian gitra thai d6, chuan muc cht quan va kiém soat hanh
vi nhan thdc d6i vai hanh vi thuc té€ (Ajzen, 1991). Ly thuyét TPB 1a co s& ly luan phé bién nhat dé
gidi thich y dinh mua lap lai. Ly thuyét trao déi xa hoi (Social Exchange Theory): Ly thuyét nay chi
ra rang ma&i quan hé trao déi gilra khach hang va nha cung cap sé tao ra cam két va niém tin, tu
dé dan dén y dinh mua lap lai (Cropanzano & Mitchell, 2005). Ly thuyét marketing quan hé
(Relationship Marketing Theory): Ly thuyét cho rang xay dung maéi quan hé véi khach hang dua
trén su tin tudng va cam két sé dan dén y dinh mua lap lai cao hon (Morgan & Hunt, 1994).

Trai nghiém khach hang (Customer Experience) da tré thanh mot chd dé nghién cltu quan
trong trong cac linh vuc marketing va quan tri kinh doanh trong thap ky qua (Klaus & Maklan,
2013). Cac nghién cu gan day da chi ra mai lién hé chat ché giira trai nghiém khach hang tich
cuc véi su hai long (Rose va cs., 2012), long trung thanh (Kumar va cs., 2019), kha nang gir chan
khach hang (Gao va cs., 2021) va y dinh mua ldp lai (Ha & Stoel, 2012) ctia khach hang. Tuy nhién,
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dua trén téng quan tai liéu sau rong, van con thi€u cac nghién ctu di sdu vao phan tich anh
hudng cda trai nghiém khach hang dén y dinh mua lap lai khach hang, dac biét la trong béi canh
cac doanh nghiép ban lé truc tuyén.

2.2 Gid thuyét nghién ctu va mé hinh dé xudt

Su tin cdy: Su tin cdy déng vai tro quan trong trong viéc cdi thién trai nghiém khach hang,
dac biét la trén nén tdng mua sam truc tuyén. Cac nghién ctiu cho thay khi khach hang cam thay
tin tudng vao uy tin, nang luc ctia thuong hiéu ho sé cé xu hudng trai nghiém mua sam tich cuc
va hai long hon (Hong & Cha, 2021; Casalo va cs., 2020; Chang & Chen, 2008; Flavian va cs., 2005;
Rose va cs., 2012). Su tin cdy gilip gidm bét rii ro va lo ngai trong qua trinh ra quyét dinh mua
sam cutia khach hang. Do d9, viéc xay dung uy tin thuong hiéu, chat lugng dich vu nhat quan va
tin cay la chién lugc quan trong dé cai thién trai nghiém khach hang dsi véi doanh nghiép ban
lé (Hong & Cha, 2021; Kantsperger & Kunz, 2010). Vi vy dé xuat gia thiét:

H1: Su'tin cdy c6 dnh hudng tich cuc dén trai nghiém truc tuyén cda khdch hang

Gia tri cdm nhan : Gia tri cdm nhan cling la mét yéu t6 quan trong anh hudng dén trai
nghiém ctia khach hang. Cac nghién ctu chi ra rang gia tri ma khach hang cdm nhan dugc so vai
ky vong ban dau c6 tac ddng manh mé dén cdm nhan vé trai nghiém cda ho (Hsu va cs., 2013;
Kaura va cs., 2015; Jalilvand va cs., 2017; Tam, 2004; Petrick, 2017). Khi gia tri cdm nhan vugt qua
mong doi ban dau, khach hang sé cdm thay vui vé, hai Iong va c6 xu hudng danh gia cao trai
nghiém ctia minh. Vi vay dé xuat gia thiét:

H2: Gid tri cam nhdn c6 dnh hudng tich cuc dén trai nghiém truc tuyén cua khdch hang

Sutuong tac: Su tuong tac cling la mét yéu té quan trong tac dong dén trai nghiém khach
hang, dac biét la déi véi mua sdm truc tuyén. Cac nghién ctiu gan day cho thdy tuong tac tich
cuc, than thién véi nhan vién va hé thong truc tuyén (chatbot, trg ly 40) sé tao nén trai nghiém
tét cho khach hang (Blut va cs., 2015; Huang & Rust, 2021; McLean & Wilson, 2016), tuong tac
hiéu qua giup khach hang cdm thdy thoai mai, dugc hé tro va thau hiéu. Vi vay dé xuat gia thiét:

H3: Su tuong tdc c6 dnh hudng tich cuc dén trai nghiém truc tuyén cda khdch hang

Chaét lugng san pham: Chat lugng san pham la mot trong nhiing yéu té quan trong anh
hudng dén trai nghiém khach hang. Cac nghién ctiu gan day da chi ra rang chat luong san pham
va dich vu cao, dap Uing dugc mong doi ctia khach hang la yéu té then chét tao nén trai nghiém
tich cuc (Datta & Acharjee, 2018; Jalilvand va cs., 2017; Ha & Stoel, 2012; Ali va cs., 2018; Chen &
Chang, 2008). Khi khach hang cdm nhan dugc dich vu vuot trdi va sdn pham co chat lugng cao,
ho sé c6 cam gidc hai long va cdm xuc tich cuc, dan tdi viéc danh gia cao trai nghiém mua sam
ctia minh (Khan va cs., 2015). Pay la diém rat quan trong ddi véi doanh nghiép ban Ié can chu
trong nang cao chat luong san pham, dich vu, quy trinh phuc vu dé thu hat va thdéa man khach
hang (Kaura va cs., 2015; Wang va cs., 2015). Do d6 nghién ctu dua ra gia thuyét:

H4: Chdt lugng séan phdm/dich vu c6 dnh hudéng tich cuc dén trai nghiém truc tuyén cua
khdch hang

Chat luong san pham cling cé tac dong truc ti€p dén y dinh mua lap lai ca khach hang
(Jalilvand va cs., 2017). Khi chat lugng déap ung va vuot mong dai, khach hang sé tin tudng va
muén s dung lai san pham/dich vu d6 (Ha & Stoel, 2012). Nguac lai, chat lugng kém c6 thé lam
mat niém tin va khach hang sé khéng mudén quay lai (Casalo va cs., 2020). Do d6, chat luong nhat
quan va cao la yéu t6 quan trong dé thu hat khach hang mua lai, gép phan xay dung méi quan
hé bén viing gilta doanh nghiép va khach hang (Khan va cs., 2015). Do d6 nghién c(fu dua ra gia
thuyét:

H5: Chdt lugng san phdm/dich vu c6 anh huéng tich cuc dén y dinh mua ldp lai cia khdch hang

Trai nghiém khach hang: Trai nghiém khach hang tich cuc cé lién quan chat ché tsi su
hai long (Khan va cs., 2015; Pee, 2019; ) va y dinh mua lap lai ciia khach hang moét cach truc tiép
(Kumar va cs., 2019) va gian tiép théng qua su hai long (Nilsson & Wall, 2017). Cac nghién ctru
cho thay khi khach hang c6 trai nghiém tét véi mot san pham hay dich vu, ho sé cadm thay hai
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long va vui vé (Jalilvand va cs., 2017; Ha & Stoel, 2012). Su hai long nay bat nguén tir viéc khach
hang cdm nhan dugc gia tri va Igi ich thuc té tu trai nghiém mua sam vuot qua mong dgi ctia ho
(Kim & Choi, 2016; Casalo va cs., 2020). Trai nghiém khach hang tich cuc gidp tao dung niém tin,
cam xuc tich cuc déi vai thuong hiéu, tir d6 dan dén su hai long cao d6 (Rose va cs., 2012). Cac
nghién ctu chi ra rang trai nghiém khach hang tich cuc (vui vé, dé dang, dap tng ky vong) sé
thuc day y dinh mua lai (Javed & Wu, 2020). Trong khi d6, trai nghiém tiéu cuc (kho6 khan, rac réi,
that vong) sé lam gidm y dinh mua lai cdia khach hang (Ha & Stoel, 2012). Doanh nghiép can quan
ly trai nghiém khach hang théng qua tat ca cac diém ti€p xdc (Blut va cs., 2015). Trai nghiém
khach hang can duoc theo déi va do ludng thudng xuyén dé kip thai cai thién cac khau yéu, mot
chién lugc trai nghiém khach hang toan dién sé thidc ddy méi quan hé lau dai v6i khach hang
(Jain va cs., 2022). Do dé nghién ciiu dua ra gia thuyét:

Hé6: Trai nghiém khdch hang truc tuyén cé dnh hudng tich cuc dén su hai long cda khdch hang

H7: Trdi nghiém khdch hang truc tuyén cé dnh hudng tich cuc dén y dinh mua Idp lai cda
khdch hang

Su hailong: Su hai long clia khach hang lai cé quan hé mat thiét véi y dinh mua lap lai cGa
ho (Lin va cs., 2023). Cac nghién ctiu cho thay khach hang cang hai long véi sdn pham/dich vy,
ho cang c6 xu huéng mua lap lai va trung thanh véi thuong hiéu dé (Hong & Cha, 2021; Ha &
Stoel, 2012; Herjanto va cs., 2020; Rose va cs., 2012 ). Diéu nay vi su hai long tao ra ky vong tich
cuc cho cac lan mua tiép theo, déng thdi cing c6 niém tin ctia khach hang vao chat lugng va gia
tri cGia san pham/dich vu (Yang va cs., 2019). Tir d6, ho san sang quay lai mua sam thém lan nifa.
Do dé nghién ciu dua ra gia thuyét:

H8: Su hai long cta khdch hang c6 anh hudng tich cuc dén y dinh mua ldp lai

TU cac gia thiét trén, mé hinh nghién cliu dugc dé xuat nhu sau:

S tin cay H1
HT
H2
Gia tri cam )
nhin Y dinh
. . H3 mua lip
Sw trromg tac
H4

e &

Chi:t Irong san
phiam, dich vu

Hinh 1. Mé hinh nghién citu dé xuat

3. Phuong phap nghién cttu

3.1 Phuong phdp nghién ciru va thang do

Nghién ctiu chl yéu dugc thuc hién theo phuong phéap nghién clru dinh lugng, mot thang
do dugc phat trién dé kiém tra khung ly thuyét va cac gia thuyét nghién ctu. Thang do dugc ké
thura tir cac nghién cliu truéc day va dugc hiéu chinh ti nghién ctu dinh tinh thong qua viéc
phong van sau 5 chuyén gia dé hoan thién. Thang do sau khi hoan chinh dugc diéu tra v6i mau
nho (30 khach hang) dé diéu chinh cau tl, ngén ngir cho phu hap, dé hiéu va kiém dinh dé phu
hagp ctia thang do, sau khi hoan tat cac budc thi thang do dugc trinh bay & Bang 1, chi tiét thang
do dugc thé hién tai Phu luc 1. V& mau diéu tra, nghién ctu da thuc hién khao sat truc tuyén tur
thang 8-12 nam 2023 v¢i 318 khach hang tai thanh phé Hué da cé kinh nghiém mua sém trén
cac san thuong mai dién td. Déi tugng khao sat 1a nhiing khach hang tir 18 tudi tré lén, da tiing
mua hang truc tuyén it nhat mét lan trong vong 2 thang tr& lai. Phuong phép 1ay mau thuan tién
dugc st dung thong qua viéc gui bang hoi truc tuyén dén cac khach hang tiém nang qua cac nén
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tdng mang xa hoi. Bang hdi duoc thiét ké dua trén thang do Likert 5 diém, ti "hoan toan khéng déng
y" dén "hoan toan dongy", véi cac bién quan sat dugc phat trién dua trén co sé ly thuyét va cac nghién
clu trudc day.

Bang 1: Thang do duoc stf dung trong nghién ctiu
Ky S bién -
Thang do higu quan sat Nguoén
Su tin cay REL 3 Morgan & Hunt, 1994
Gia tri cdm nhan PV 4 Sweeney & Soutar, 2001
Su tuong tac INTER 3 Parasuraman va cs., 2005
Chat lugng san pham PQ 3 Parasuraman va cs., 1988
Trai nghiém khach hang OCX 3 Kim & Choi, 2016
Su hai long CS 3 Martin va cs., 2015; Rose va cs., 2012
Y dinh mua l3p lai RPI 3 Khalifa & Liu 2007; Rose va cs., 2012

Nguén: Tdc gid téng hop dé xudt, 2023

Phuong phap nghién ctu dinh luong dugc thuc hién nham danh gia do tin cay va gia tri
cla thang do cac khai niém nghién ctru. Trong nghién citu nay, phan mém SPSS 22 da dugc sur
dung dé ma hoéa va sang loc dir liéu. Sau do, cac thir nghiém dé tin cay da duoc tién hanh dé hiéu
tinh nhat quan ctia cac phép do. Sau khi danh gia d6 tin cdy cda thang do, cac bién nay dugc dua
vao phan tich nhan té kham pha EFA (Exploratory Factor Analysis) va sau d6 la phan tich nhan
t6 khang dinh CFA (Confirmatory Factor Analysis) va mé hinh cdu tric tuyén tinh SEM (Structural
Equation Model) v6i phan mém AMOS 22.

4. Két qua nghién ciu

4.1 Mé ta chung

Két qua phong van thu thap dugc y kién ctia 318 khach hang, vé gidi tinh kha can bang vai
53,8% khach hang la nir va 46,2% la nam. Hau hét nhirng khach hang da mua sam truc tuyén cé
dé tudi tu 25 dén 35 (chi€ém 43,7%) va c6 nghé nghiép la cong chiic hay vién chic (chiém 31,6%)
thudng co thu nhap 6n dinh véi trung binh 6-10 triéu dd6ng moi thang (chi€m 48,2%). Phan I6n
khach hang cho biét ho da mua sam truc tuyén trong mét khoang thudi gian kha dai 1-3 nam
(31,3%), 3-5 nam (35,7%), 54,5 % khach hang cho biét rang ho danh khoang 1-3 gi méi ngay dé
truy cap cac ing dung di dong dé tim kiém thoéng tin va mua sdm san pham.

4.2 Kiém tra dé tin cdy cia thang do va phan tich nhén té khdm phd EFA

Hé s6 Kaiser Meyer Olkin (KMO) va kiém dinh Bartlett Ia mot budc rat quan trong d6i véi
cac nha nghién ciu dé tién téi EFA va CFA (Hinton va cdng su, 2014). Két qua kiém dinh
Cronbach’s Alpha cho thay 6 thang do dugc gitt nguyén véi hé sé déu I6n hon 0,7. Tat ca cac bién
déu c6 hé s6 tuong quan bién téng I6n hon 0,3 va hé sé Cronbach’s Alpha néu loai bién van thap
hon Cronbach'’s Alpha chung, két qua duoc trinh bay trong Bang 2. Sau khi danh gia so b vé d6
tin cay ctia thang do vai kiém dinh Cronbach's Alpha va hé s KMO va kiém dinh Bartlett, cac bién
nay da dugc dua vao phan tich EFA va CFA. Thang do dugc st dung tur cac nghién cdu & nudc
ngoai, cac thanh phé khac va cé diéu chinh cho phlu hgp véi béi cdnh nghién ciu, nghién clu
tién hanh thuc hién phan tich nhan t6 kham pha EFA (Exploratory Factor Analysis). Theo Hair va
cs. (2013) hé s8 tai nhan t6 hay trong s6 nhan té (Factor loading) la chi tiéu dé dam bao mucy
nghia thiét thuc cda EFA.

Tién hanh phan tich EFA toan bd thang do va thu dugc hé sé tai cac nhan té déu 1én hon
0,5; phan tram phuong sai trich c6 gia tri la 88,418% I6n hon 50% nén c6 thé két luan rang 5 nhan
t6 trén giai thich dugc 88,418% su bién thién ctia dt liéu. Gia tri KMO = 0,903> 0,5 diéu nay khing
dinh dir liéu dung dé phan tich nhan t6 la hoan toan phu hop. Két qua kiém dinh Barlett 1a
7015,991 v&i muc y nghia Sig. = 0,000 nhé hon 0,05.
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Bang 2: K&t qua cac kiém dinh

Kiém dinh Gia tri
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 0,903
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 7015,991
Df 231
Sig. 0,000
Yéuts Fact.or Standard Tvalue Cronbach’s CR AVE
loading error Alpha
REL2 0,926 0,000 0,000
Su tin cay (REL) RELT 0,901 0,037 | 25,249%** 0931 | 0932|0820
REL3 0,889 0,040 | 24,524%*
PV4 0,889 0,000 0,000
Gié tricam nhan | PV2 0,909 0,045 | 24,126%*
(PV) PCT 0911 0042 | 242667 | 9% 0928 | 0,763
PV3 0,779 0,054 | 17,783%*
] INTER2 | 0913 0,000 0,000
Su(tl‘,{l‘;r;g)tac INTERT | 0,883 0046 | 21324 | 0,889 0,895 | 0,741
INTER3 | 0,781 0,057 | 17,523%**
. ] PQI2 0,911 0,000 0,000
Ch:rt] é‘r’f?fg)a” PQ3 0,930 0,040 | 25509%** | 0,919 0,920 | 0,794
PQ1 0,829 0,046 | 20,516%**
N X2 0,913 0,000 0,000
khgrcar: Ega:'ge?c‘x) X1 0,903 0,038 | 24470%** | 0,925 0,925 | 0,804
X3 0,874 0,040 | 22,894%**
Cs3 0,907 0,000 0,000
Su hailong (CS) IA2 0,909 0,039 | 24395%* | 0,924 0,924 | 0,803
IAT 0,871 0,042 | 22,437
o ] RPI2 0,924 0,000 0,000
Y d“lnh (?:S 3P ™ rpn 0,905 0,040 | 23,982 | 0,901 0,909 | 0,769
al RPI3 | 0,79 0053 | 18,888"*

Ghichd: *: p<0,05; **: p<0,01; ***: p<0,001
Nguén: Két qua tur xa ly dir liéu diéu tra bdng SPSS va AMOS, 2024
Hair va cdng su (2014) nhan manh tam quan trong cla viéc xac nhan két qua CFA thong
qua tinh hgp Ié cda cdu trac. Do d6, trong nghién ciu nay, hai thi nghiém da duoc thuc hién dé
kiém tra tinh hgp 1& clia cau trac: (1) hiéu luc hoi tu, (2) hiéu luc phan biét. Hiéu luc héi tu dugc
kiém tra bang cach sir dung do tin cay téng hop CR (Composite Reliability) va phuong sai trich
AVE (Average Variance Extracted). Gia tri chdp nhan thap nhat la 0,7 déi vai CR va 0,5 déi véi AVE
(Hair va céng su, 2014). K&t qua do tin cay tong hap (CR) va phuong sai trung binh trich xuat
(AVE) trén Bang 1 cho thay yéu cau vé do tin cay téng hop (=0,7) va phuong sai trich (=50%) dugc
dap ung. Diéu nay cho thay cac thang do clia phan tich mau chinh thic ciing dat dugc d6 tin cay
can thiét. Ngoai ra, tinh hap |é clia phan biét déi xir da dugc phan tich dé kiém tra xem mét thang
do khong phai 1a su phan anh ctia bat ky thang do nao khac. Trong phan tich nay, moi can bac
hai ctia AVE phai cao hon cac hé s tuang quan khac dé co hiéu luc phan biét ddi xtr day da (Hair
va cong su, 2014). Nhu dugc trinh bay trong Bang 2, can bac hai ctia AVE cho méi bién I6n hon
cac hé s6 tuong quan khac chi ra rang tinh hop 1& ciia phan biét déi xr dat dugc trong nghién
cdu nay.



Tap chi Khoa hoc xa héi mién Trung, s6 2(83) - 2024

65

Bang 3: Hiéu I

fc phan biét cia cdc nhan té

REL PV INTER | PQ CX CS RPI
Su tin cay (REL) 0,906
Gia tri cdm nhan (PV) 0413 | 0,873
Su tuong tac (INTER) 0,445 | 046 0,861
Chat lugng san pham (PQ) 0,340 | 0,49 0,438 | 0,891
Trdi nghiém khach hang (CX) | 0,401 | 0,489 | 0,583 | 0,469 | 0,897
Su hai long (CS) 0,334 |0531 |0500 |0601 |0562 | 0,896
Y dinh mua l3p lai (RPI) 0447 |0493 |0484 |0490 |0,576 | 0,495 | 0,877

Ghi chu: Cdc phdn tirin nghiéng la cén bdc hai cda gid tri AVE cho méi nhan té.
Ngudn: Két qua tirxa ly dir liéu diéu tra bdng SPSS va AMOS, 2024
Nghién ctu nay da chon ky thuat SEM dé xac nhan mé hinh ly thuyét va cac gia thuyét
duoc dé xuat. Tuy nhién, nhiéu nha nghién cu chd y dén viéc danh gia su phu hop ctia mé hinh,
V@i tat ca cac chi s6 phu hop tot hon hodc gan véi cac gia tri ngudng (X2/df <3, GFI> 0,9, AGFI>
0,8, IFI> 0,9, TLI> 0,9, CFI> 0,9, RMR <0,5, RMSEA <0,08) dugc dé xuat bai Arbuckle (2013). Nghién
cliu nay, do do, da ap dung cac chi s6 phiu hop mé hinh khac nhau dé kiém tra ca phan tich nhan
t6 khang dinh CFA va mé hinh c&u truc tuyén tinh SEM.
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Chi-square=343.011 ; df=188 ; P=.000;
Chi-square/df=1.825 ;

GFI=.914 ; AGFI=.884;IFI=.977 ;
TLI=.972 ; CFI=.977 ;

RMR=.011; RMSEA=.051

7

Hinh 2: Phan tich nhan té khing dinh CFA
Nguén: Két qua tur xa ly dir liéu diéu tra bdng AMOS, 2024
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Hinh 3: M6 hinh céu tric tuyén tinh SEM
Nguén: Két qua tur xa ly dir liéu diéu tra bdng AMOS, 2024
K&t qua & Hinh 2 va Hinh 3 cho thdy rang tat ca cac gia tri da dat duoc su phu hgp trong
cac thir nghiém cho mét mé hinh cau tric. Cac chi sé ctia phan tich CFA nhu sau: X2/Df (1,825),
GFI (0,914), AGFI (0,884), IFI (0,977), TLI (0,972), CFI (0,977), RMR (0,011), RMSEA (0,051), nhu vay
c6 thé két luan mé hinh phu hgp véi dit liéu nghién ctu. Bang 4 biéu thi mé hinh cau trdc va hé
s6 dudng dan cla tat ca cdc moi quan hé, két qua maoi quan hé gilra cac khai niém nghién ctu
cho thay cac gia thuyét tr H1 dén H8 déu cé T-value I6n haon 1.96 va cac gia thuyét nay cé y nghia
thong ké tai muic 5% (P-value <5%). Do dd, cac gia thuyét dé xuat trong mé hinh nghién ctiu déu
duoc chap nhan.

Bang 4: Kiém dinh cac gia thuyét

, Ubc | Saisb | civritoi ,
Cac gia thiét Iu:qng chuan han (é.R.) P-value Két qua
(Estimate) (S.E.) j

H1:REL > CX 0,263 0,069 3,833 X Chap nhan

H2: PV > CX 0,177 0,054 3,310 X Chap nhan
H3: INTER - CX 0,321 0,066 4,832 i Chap nhan

H4: PQ - CX 0,147 0,052 2,805 0,005™ Chap nhan

H5: PQ - RPI 0,177 0,049 3,587 HHX Chap nhan

H6: CX > CS 0,530 0,053 9,930 HHX Chap nhan

H7:CX - RPI 0,352 0,065 5,405 HHX Chap nhan

H8: CS - RPI 0,192 0,059 3,283 0,0071** Chap nhan

Ghichu: *: p<0,05; **:

p<0,01; ***: p<0,001

Nguén: Két qua tirxa ly dir liéu diéu tra bdng AMOS, 2024
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M6 hinh nghién ctiu chinh thiic sau khi da hiéu chinh nhu sau:

C

G_IIﬁ]"'
\ 0,350
0‘1"??!”
0321™ 0,530 @ 0,192+ »

0,177

}

Ghichi: *: p<0,05; **: p<0,01; ***: p<0,001
Hinh 4. M6 hinh nghién cttu da hiéu chinh
(Nguén: Két qua tu xu ly dix liéu diéu tra bang AMOS, 2024)

5. Két ludn va mét sé hamy

Dua trén téng quan ly ludn vé trai nghiém khach hang, su hai long va y dinh mua lap lai
(Klaus & Maklan, 2013; Ha & Stoel, 2012; Casalo va cs., 2020; Parasuraman va cs., 1988; Rose va cs.,
2012; Verhoef, 2009), nghién ctiu nay da phat trién mét mo hinh nghién ciru dé kiém dinh cac
ma&i quan hé gilra cac khai niém trén. M6 hinh nghién clu sau dé duoc kiém dinh véi mau 318
khach hang da ting mua sdm truc tuyén tai thanh phé Hué, Viét Nam, thong qua phuong phéap
khao sat bang phiéu phdng van. Két qua phan tich moé hinh cau trdc tuyén tinh cho thdy y dinh
mua lap lai chiu dnh hudng tich cuc cé y nghia théng ké tur 3 yéu té: trai nghiém khach hang (B
=0,352; p < 0,05), su hai long (B = 0,192; p < 0,05) va chat lugng san pham (3 = 0,177; p < 0,05).
Trong dé, trai nghiém khach hang cé tdc ddng manh mé nhat dény dinh mua lap lai, két qua nay
phu hop véi cac nghién clu trudc day cia Kumar va cs. (2019), Casalo va cs. (2020).

Bén canh dé, nghién ctiu cling xac dinh dugc 4 yéu té anh hudng tich cuc dén trai nghiém
khach hang gém: su tuong tac (B = 0,321; p < 0,05), su tin cay (B = 0,263; p < 0,05), gia tri cam
nhan (3 =0,177; p < 0,05), va chat lugng san pham (B = 0,147; p < 0,05). K&t qua nay tuong dong
vGi cac nghién clru ctia Kaur va cs. (2019), Blut va cs., (2015). Cudi cuing, nghién ctu khdng dinh
su tdc ddng manh mé cla trdi nghiém khach hang Ién su hai long cla khach hang (B = 0,530; p
< 0,05), phu hop véi cac nghién ctiu cia Rose va cs. (2012), Khan va cs. (2019). Nhu vay, két qua
nghién ctru phan 16n tuang déng vai cac nghién clu trude day, khang dinh lai vai trd quan trong
cua trai nghiém khach hang déi vai y dinh mua 13p lai. Pay la nghién ctru bé sung bang ching
thuc nghiém trong béi canh mua sdm truc tuyén tai Viét Nam. Tl nhiing két qua nay, nghién ctu
dé xuat mot sé ham y quan tri nhu sau:

Trai nghiém khach hang tich cuc dugc chiing minh la cé tac ddng manh mé nhat dén y
dinh mua lap lai ctia khach hang. Do vay, cac doanh nghiép can xay dung chién lugc tap trung
vao cai thién trai nghiém khach hang toan dién, tur giai doan tién ban hang cho dén hau mai
(Klaus & Maklan, 2013; Lemon & Verhoef, 2016). Cac khia canh can t6i uu héa bao gobm ting
cuong tuong tac véi khach hang, xay dung su tin cdy véi uy tin va niém tin thuong hiéu, cai thién
gia tri cdm nhan va chat lugng san pham/dich vu (Kaur va cs., 2019; Blut va cs., 2015; Wang va cs.,
2019). Bén canh do, két qua cling chi ra su hai long ctia khach hang cé tac déng tich cuc dény
dinh mua 13p lai. Do vay, cac doanh nghiép can dau tu xay dung chinh sach cham séc va hoé trg
khach hang sau ban hang nham nang cao trai nghiém va duy tri su hai long cia khach hang (Lin
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va ¢s., 2023; McLean, 2016). Diéu nay sé gop phan cliing c6 méi quan hé bén chat gilta doanh
nghiép va khach hang. Ngoai ra, chat lugng san pham 6n dinh, dap (ng tham chi vuat ky vong
ctia khach hang la yéu t6 then chét dé khach hang quay lai mua hang (Ha & Stoel, 2012; Khan va
cs., 2015). Do d6, cac doanh nghiép can dau tu xay dung hé théng quan ly chat lugng hiéu qua
dé dam béo san pham luén dat chudn va nhat quéan. T nhiing két qua trén, nghién ctru dé xuat
mot s6 ham y quan tri sau:

Thur nhat, két qua nghién ciru nhan manh tam quan trong cla viéc tao ra trai nghiém khach
hang tich cuc trong moi trudng mua sam truc tuyén. Diéu nay doi hoi cac doanh nghiép phai tap
trung nguon luc dé cai thién cac yéu t6 cot 16i quyét dinh trai nghiém nhu tdng cudng su tuong
tac, ciing ¢6 niém tin ctia khach hang thong qua giao dién than thién, ddm bao an toan giao dich,
clng nhu nang cao gia tri cdm nhan théng qua qua trinh mua hang clia khach hang. Ngoai ra,
chat lugng san pham cting can luon dugc duy tri & muic téi uu, dap Ung dung ky vong clia khach
hang.

Thi hai, song song vdi viéc téi uu hoa trai nghiém, cadc doanh nghiép can tap trung nd luc
vao Vviéc nang cao su hai long ctia khach hang bang cach cai tién lién tuc chat luong san pham
va dich vu. Biéu nay doi hdi phai c6 quy trinh kiém soat chat ché, thudng xuyén 1ang nghe phan
hoi chia khach hang dé kip thai diéu chinh, cling nhu dau tu vao cong nghé san xuat, van hanh
hiéu qua hon. B&i vi, du trdi nghiém mua sam tich cuc nhung néu san pham khéng dap ng yéu
cau, khach hang van sé that vong va kho cé kha nang quay lai.

Thu ba, v6i nhiing hi€u biét sau sac vé tam quan trong cla trai nghiém khach hang va su
hai long déi vai y dinh mua lai, cdc doanh nghiép can xay dung chién lugc bai ban tir khau lap ké
hoach, b6 tri ngudn luc phu hgp, dao tao nhan luc chuyén nghiép, ki€ém soat chat ché trong thuc
thi, dén giam sat va danh gia hiéu qua chién lugc mét cach lién tuc. Chién lugc toan dién nay
khong chi tap trung vao céng tac marketing ma phai xuyén suét trong toan bd hoat déng cla
doanh nghiép, tir nghién cttu phat trién san pham, san xuat, phan phdi, dén cham soc khach
hang. Chi khi ap dung triét dé chién lugc nhu vay, doanh nghiép méi c6 thé xay dung dugc luc
lugng khach hang trung thanh viing chédc, ddm bao su tang trudng bén viing trong béi canh
canh tranh khéc liét ciia thuong mai dién t. Nhin chung, nghién clru cung cap ca s& thuc nghiém
httu ich cho céc nha quan tri vé cac yéu té anh huéng dén y dinh mua lap lai ctia khach hang. Cac
doanh nghiép c6 thé van dung két qua nay dé xay dung chién lugc hiéu qua nham nang cao trai
nghiém, su hai long va phat trién khach hang trung thanh.
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Phu luc 1: Thang do luéng dugc st dung trong nghién ciu

Thang do Bién quan sat Nguén tham khao
Téi nhdn thdy viéc mua hang truc tuyén la
dang tin cay
A T6i c6 thé tin tudng khi mua hang truc tuyén Rose va cs., 2012
Su'tin cay (REL) trén cac nén tang Morgan & Hunt, 1994

Téi c6 mot trai nghiém mua hang truc tuyén
dang tin cay trong lan mua sam gan nhat
T6i nhan thay viéc mua hang truc tuyén cé
rat nhiéu tién loi

T6inhan thdy viec mua hang tructuyéngiap | Jalilvand va cs., 2017

Gia tri cdm nhan | t6i tiét kiém thai gian va cong suic Hsuvacs., 2013
(PV) T6i nhan thay rang muic gia toi chi tra trong | Parasuraman va cs., 2005
lan mua hang tryc tuyén nay la hop ly Sweeney & Soutar, 2001

Téi nhan thdy viéc mua hang truc tuyén gidp

toi tiét kiém chi phi

Téi nhan dugc su tuong tac tét t nguai ban

khi mua hang truc tuyén

T6i nhan dugc day da thong tin phan hoi Huang & Rust, 2021

cla khach hang da mua hang truc tuyén | MclLean & Wilson, 2016

trudc do Rose va cs., 2012

Toi da c6 mét trai nghiém tuong tac tot khi

mua hang truc tuyén

To6i nhan dugc cac san pham c6 chat luang

t6t khi mua hang truc tuyén

Chat luogng san | Chat lugng san pham téi nhan dugc dung
pham (PQ) vGi nhiing thong tin ngudi ban cung cap

To6i nhan dugc cac san pham dung thiét ké,

mau sac va kich c& khi mua hang truc tuyén

Sy tuong tac
(INTER)

Datta & Acharjee, 2018
Jalilvand va cs., 2017
Namkung va cs., 2007




72 Lé Ngoc Anh Vi
Thang do Bién quan sat Nguon tham khao
Toi da c6 nhing tradi nghiém that tuyét vai
Tréi nahié khi mua hang tryc tuyén
rainghiem Toi tin rang sé cé dugc trai nghiém vuot trdi Kim & Choi, 2016
khach hang . N A, :
(0CX) khi mua hang truc tuyén trong tuong lai Lemke, 2011

Toéi nghi rang toan bd quy trinh trai nghiém
mua hang truc tuyén that tuyét voi

Su hailong (CS)

T6i hai long véi trai nghiém mua hang truc
tuyén

Trai nghiém mua hang truc tuyén dap Ung
day du nhirng mong doi cla toi

Quy trinh mua hang truc tuyén lam cho to6i
cam thay rat hai long

Herjanto va cs., 2020
Rose va cs., 2012

Y dinh mua lap
lai (RPI)

Toi sé ti€p tuc mua hang truc tuyén trong
tuong lai gan

Toi du kién sé mua hang truc tuyén trong lan
mua sam tiép theo

T6i sé mua hang truc tuyén thudng xuyén
trong tuong lai gan

Herjanto va cs., 2020
Rose va cs., 2012
Khalifa & Liu 2007




