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Tom tat

Théng qua d{F liéu khdo sdt déi véi 310 khach hang tré tudi tai Ha NGi, bai viét tap trung vao viéc nghién ciu nhiing yéu t6
téc déng dén y dinh mua lai my phdm cuda khdch hang tré tudi tai Ha N6i théng qua viéc xac dinh cdc yéu t6 anh hudng dén
su hai long - yéu t6 trung gian tac déng dén y dinh mua lai. Két qua nghién ctu d chira, c6 4 yéu té cda chét luong dich vu
san thuong mai dién t& (TMPT) tdc dong tdi sy hai long cua khéch hang la: Dich vu khach hang, Thuc hién don hang, Thiét
k€ website va Tinh bdo mét. Bén canh dé, su hai long cda khach hang la yéu t6 truc tiép anh hudng dén y dinh mua lai my
pham cda khdch hang tré tuéi tai Ha Noi.

Turkhéa: chat luong dich vy, san thuong mai dién tu, y dinh mua lai, khdch hang tré tudi
Abstract

Through survey data on 310 young customers in Hanoi, the article focuses on studying the factors that affect young
customers' return to purchasing cosmetics in Hanoi through identifying factors that affect satisfaction - intermediary
factors - and influence repurchase intention. Research results have shown that there are 4 factors of e-commerce platform
service quality that impact customer satisfaction: Customer service, Order fulfillment, Website design and Security. Besides,
customer satisfaction is a factor that directly affects the intention to repurchase cosmetics of young customers in Hanoi.

Keywords: E-commerce platform service quality, repurchase intention, young customers
GIGI THIEU

Viét Nam du kién sé& s& hitu thi trudng TMBT 16n thi 2 tai Dong Nam A, chi sau Indonesia trudc ndm 2025 (bdo cdo tir
Statista), hién dang cé muic quy mé mua hang trung binh (ABS) la 26 USD, cao hon hai nudc dong dan la Thai Lan (25 USD)
va Indonesia (18 USD). Viéc mua sdm tai cac san TMDT dang tr& thanh thdéi quen tiéu dung phé bién déi vai gidi tré va la
kénh ban hang quan trong déi véi cdc doanh nghiép. Hinh thirc nay dem lai rat nhiéu lgi ich: khdng gian mua sdm thong
minh - dé dang tim kiém, dénh gid/so sénh va lua chon; thd tuc mua ban nhanh, tiét kiém dugc thai gian va chi phi di lai, co
nhigu uu dai vé gig; dich vu ho trg khdch hang ngay cang t6t... Su tién loi cho ngudi tiéu dung tré lai chinh la dp luc véi céc
doanh nghiép - bai todn canh tranh va cédc phuong an luu gilt khdch hang. Khi khach hang cé nhiéu lya chon, néu khong
gir chan dugc ho thi doanh nghiép kho ¢ thé co su 8n dinh trong kinh doanh. Viéc tim ki€m khach hang mdi 1a khé khan va
chi phi Ién hon so vdi viéc ban cho khéch hang ¢l cia doanh nghiép. Vay, lam thé nao dé khach hang chap nhan “mua lai” 1a
mot cau hdi lén ma cac doanh nghiép dang tim cach trd 10i. Tlr cach dat van dé doé, can thiét co nghién cliru mét céch chi
tiét va cu thé€ vé su anh hudng clia chat lugng dich vu san TMDT dén y dinh mua lai clia gidi tré tai Ha Noi lam cén cir cho
nhiing dé xuat hoan thién chéat luong dich vu cua san.

CO SO LY THUYET VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU
Co sd ly thuyét va mé hinh nghién ciru

Chét lugng dich vu la thr kho xac dinh va danh gid. Khi ban vé chat lugng dich vy, mét s6 quan diém khéac nhau da dugc
dua ra. Theo Kotler va Armstrong (2021), “chéat lugng dich vu la kha nang ctia mot cong ty dich vu dé€ gén két vdi khach
hang ctia minh”, ho cho rédng: gilt chan khéch hang la thudc do t6t nhat d€ danh gid chat luong dich vu. Parasuraman va
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cong su (1985) da dinh nghia: “chat luong dich vu la viéc cung cép dich vu xuét sac hodc dich vu cao cép so véi mong doi
clia KH". Nhu vay, chét lugng dich vu cling ¢ 3 yéu t6 phu thudc: chat lugng tuong téc, chat lugng két qua va chéat lugng
moi truong vat ly. Ngoai ra, theo mé hinh Servqual, sy hai 1ong bao gom: phéan hoi, d@m bao, déng cam, hitu hinh va d6 tin
cay (Parasuraman va cong su 1985, Zeithaml va Bitner, 2003).

Theo khoan 9 bieu 3 Nghi dinh s6 52/2013/ND-CP, ngay 16/5/2013 vé TMDT, thi “san giao dich TMDT la website TMDT cho
phép céc thuong nhan, t6 chic, cé nhan khong phai chd sd hiu website ¢6 thé tién hanh mét phan hodc toan bd quy trinh
mua ban hang hda, dich vu trén d¢". Zeithaml va cong sur (2002) cho rang chét lugng dich vu trén internet la mic dé ma
mat trang web gidp viéc mua, ban va nhan san phdm va dich vu hiéu qua. Nhu da dé cap trude do, nghién ciu trude day vé
khai niém chat lugng dich vu san TMDT d4 tap trung vao su tuong tac gitra khach hang va trang web. Chat lugng dich vu
trong TMDT Ia "téng thé nhiing dénh gia va nhan dinh ctia khach hang vé su xuat sac va chat lugng dich vu dugc cung cép
trén thj truong a0" (Santos, 2003).

Kotler va Amstrong (2021) dinh nghta su hai long ctia khach hang la muc d6 trang thai cdm gidc cla mot ngudi bat nguon
tlr viéc so sanh két qué thu dugce tir viée tiéu dung san phdm/dich vu va nhiing ky vong ctia khach hang. Trén co s& do,
Kotler va Amstrong (2021) da xac dinh, 3 mic do cla su hai long: (1) Néu két qua nhan dugc it hon mong dai, thi khach
hang sé cdm thay khong hai long; (2) Néu két qua nhan dugc nhu mong dai, thi khach hang sé cam thay hai long; (3) Néu
két qua nhan dugc vuot qua su mong doi clia khach hang, thi ho sé cdm thay rat hai long déi véi dich vu do.

Ky vong la mét phan quan trong cuiia qua trinh hai long va la “du doén vé hau qua trong tuong lai dua trén kinh nghiém trudc
day, hoan canh hién tai hodc cac ngudn thong tin khac”. “Ky vong ¢6 thé la nhiéu thir khac nhau tir mong mudn dén hy vong”
(Oliver, 1977, Bolton va Drew, 1991). Katona (1975) luu y rang, su hai long “khéng chi phu thudc vao chat luong sén pham,
ma con c¢a nhitng gi ngudi co sy hai long dugce nghién clru mong doi tir sdn pham”. Mihelis va cong su (2001) cho rang, su
hai long cua khach hang 1a mét théng sé déng cla té chire kinh doanh va bi anh hudng bdi nhiing thay déi trong sd thich va
mong dgi cla khach hang. Theo Oliver (1977), “su hai long 1a sy dép Ung cla ngudi tiéu dung, dé 1a danh gia mot san pham
hodc tinh nang dich vy, hodc chinh san pham/dich vu dap tng (hodc dang cung cdp) moét mie dé thda man lién quan dén
tiéu dung, bao gobm cd khéng dap Uing dd hodc dap Ung vuot troi”.

M6 hinh ly thuyét xac nhan ky vong ECT chiing minh rang, su hai long clia ngudi tiéu dung dugc thic ddy bdi niém tin/su
hoai nghi dugc tao ra nhu la két qua cua viéc dénh gia hiéu qua hoat dong so vai ky vong (Oliver, 1980). Nén tang khai niém
cta ly thuyét ECT c6 thé dugc gidi thich theo céc budc sau: hinh thanh ky vong, tuong téc va kinh nghiém, xac nhan hodc
khéng xac nhan va diéu chinh nhan thic (Hossain va Quaddus, 2012). Cac budc nay giai thich tai sao ngudi tiéu dung lai
mua hang. Thuyét ky vong - xac nhan gidi thich qua trinh ngudi tiéu dung hinh thanh y dinh mua lai (Parasuraman va cong
sy, 1985). Ly thuyét dat ra rang, ngudi tiéu dung danh gia su ky vong déi véi chat luong dich vu trude khi mua cé tuong tng
vdi hiéu nang dich vu thuce t€ sau khi mua dé€ xac dinh muic do ky vong dugc xac nhan. Mic do ky vong va xac nhan anh
hudng dén viéc hinh thanh su hai long, khi hai long thi y dinh mua lai dugc thiét 1ap manh mé hon con néu khéng hai long
khach hang sé tranh viéc mua lai. Ly thuyét cling cho thay, véi ky vong cao thi nguai tiéu ding cé kha ndng cam thay hai
long hon ngudi tiéu dung cod ky vong thap, bai vi su ky vong cung cap muc tham chiéu dé€ ngudi tiéu dung danh gid chat
luong dich vu.

Co nhiéu nghién ctru vé su hai long cla khach hang trong linh vuc dich vu ciling nhu déi vai chat lugng dich vu cua céc
doanh nghiép bén I1&. Zeenat (2012) dua trén két qua khdo sat ngudi tiéu dung tai Metros & Maharashtra véi cac san pham
gia dung da danh gia mudc do hai long cla khach hang dua trén 10 tiéu chi: 1ong trung thanh cla khach hang, phuong phap
thuén tién, phuong phép ti€p can thai gian, do tin cdy cao, xdm nhap quyén riéng tu, dich vu cham séc khach hang, dich vu
sau mua, chat lugng va tién ich cuda dich vu, sy hai long ctia khach hang va tiép xtc véi sén pham mdi. Sy hai long cla
khach hang truc tuyén dé cap dén trang thai vui vé hodc that vong sau khi mua san phdm hoéc dich vu trén internet (Li va
cong su, 2016). Su hai long khéch hang truc tuyén co thé duge dinh nghia 1a sy hai long clia ngudi tiéu dung vé trai nghiém
mua hang trudc day cda ho véi mot trang web ban 1é (Anderson va Srinivasan, 2003). Cac nghién ctu thuc nghiém trude
day cling cho rang su hai long khéch hang truc tuyén éanh hudng tich cuc dén y dinh mua lai truc tuyén (Tandon va cong su,
2020). Peyrot va cong su (1994) cho réng, y dinh mua lai dugc dinh nghfa la hanh vi thuc t€ cla ngudi tiéu dung dan dén
viéc mua cung mét san pham hodc dich vu trong nhiing lan tiép theo. Ldc nay, khdach hang mua nhiéu lan céc san phdm
tuong tu tr mot ngudi ban.

M6 hinh nghién ciru dé xuat
T nhing 1ap luén dé, md hinh nghién clru dugc xay dung nhu Hinh.

Hinh: M4 hinh nghién ctru dé xuat
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Thiét ké website
(TK)

Dich vu
khach hang (DV)

St hai long
(HL)

Tinh bao mat/
an toan (BM)

Thuc hién
don hang (THDH)

Céc gia thuyét nghién ciu duoc dé xuét nhu sau:

H1: Thiét ké website cé tdc ddng tich cuc (duong) téi Su hai Iong cua khéch hang.
H2: Dich vu khdch hang cé tdc déng tich cuc tdi Su hai long cua khéch hang.

H3: Tinh bdo mét cé tac dong tich cuc téi Sy hai long cua khach hang.

H4: Thuc hién don hang c6 tdc déng tich cuc téi Su hai long cua khach hang.

H5: Su hai long cda khdch hang cé tac déng tich cuc tdi Y dinh mua lai.

Phuong phap nghién ctru

Dua trén tiép céan vé chat luong dich vu san TMDBT, su hai long va y dinh mua lai, cdc mé hinh nghién ctu vé su hai long cuiia
khach hang md hinh nghién ciu da duoc xay dung. Sau dé, nghién ctru dinh tinh (phdng véan céc cé nhan, doanh nghiép co
kinh doanh trén cac san Shopee, Lazada, Tiki; phdng van khédch hang tré tudi tai Ha Noi clia 3 san TMBDT Shopee, Lazada,
Tiki vé& chat lugng dich vu san TMDT, y dinh mua lai) dugc trién khai nham diéu chinh m6 hinh cho phi hop nhat véi déi
tuong va pham vi nghién cuu.

M& hinh nghién ctu dugc kiém dinh bang nghién ctu dinh lugng (két hop diéu tra truc tuyén va truc tiép véi céch thuc 18y
mé&u thuén tién khach hang tré tudi tai Ha N&i). D liéu dugc thu thap va phén tich trong khodng thoi gian tir thang
02-03/2024 trén 290 phiéu hop 1€ trén tng s6 310 phiéu duge phéat ra bang phdn mém SPSS 26.0 va phan mém AMOS.
Phéan tich di liéu dugc tién hanh thong qua céc budc sau: Phan tich thdng ké mo td, Danh gid do tin cay Cronbach’s Alpha,
phan tich nhan t6 khdm pha (EFA), phan tich nhan t6 khang dinh (CFA) va xay dung mé hinh cau tric tuyén tinh SEM. Tur dd,
mot s6 dénh gid va két luan dugc dua ra (Bai viét sir dung céch viét s thap phan theo chudn qudc té).

KET QUA NGHIEN cUu
Kiém dinh d tin cay thang do

Sau khi ti€n hanh kiém dinh Cronbach's Alpha, két qué céc hé s8 tuong quan bién téng déu dat gid tri > 0.3 va hé s6
Cronbach's Alpha déu > 0.7, nén déu dat d6 tin cdy cao (Bang 1).

Bang 1: Két qua danh gia do tin cay thang do

STT Tuong quan bién téng Hé s6 Cronbach'’s Alpha néu loai bién

Thang do “Thiét k&€ Website (TK)” - Cronbach’s Alpha = 0.790

TK1 529 762
TK2 .564 .755
TK3 .504 .766
TK4 .588 .758
TKS 472 772
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STT Tuong quan bién téng Hé s6 Cronbach’s Alpha néu loai bién

TK6 .537 .760

TK7 479 772

Thang do “Dich vu khach hang (DVKH)"- Cronbach’s Alpha = 0.825

DVKH1 .533 811
DVKH2 .558 .804
DVKH3 .578 .800
DVKH4 .628 790
DVKHS .649 784
DVKH6 621 791

Thang do “Tinh bdao méat/an toan (BM)” - Cronbach’s Alpha = 0.846

BM1 .596 827
BM 2 712 .804
BM3 .686 812
BM4 .623 .822
BMS5 .629 822
BM6 .537 .838

Thang do "Thuc hién don hang" (THDH) - Cronbach’s Alpha = 0.807

THDH1 .621 764
THDH2 .508 792
THDH3 .552 .783
THDH4 .590 TJ71
THDHS .5562 .780
THDH6 .590 772

Thang do “Su hai long cda khach hang (HL)” - Cronbach’s Alpha = 0.862

HL1 613 .847
HL2 .667 .838
HL3 743 823
HL4 .661 .838
HL5 674 .836
HL6 .586 .851

Thang do “Y dinh mua lai (YDML)” - Cronbach’s Alpha = 0.830

YDML1 .665 .785
YDML2 .686 T74
YDML3 .730 752
YDML4 .567 824

Ngubn: Két qua xu ly di liéu bang SPSS 26.0
Phan tich EFA

Kiém dinh su tuong quan bang kiém dinh KMO va Bartlett. Hé s6 KMO = 0.919 cho thay, phan tich EFA 1a hop ly (0.5 < KMO
< 1). K&t qua kiém dinh Bartlett co hé s6 Chi-Squre 1a 2919.696 v&i muc y nghia Sig. = 0.000 < 0.5, (bédc bd gia thuyét HO:
céc bién quan sat khong cé tuong quan véi nhau trong téng thé) nhu vay gid thuyét vé mé hinh nhén t6 1a khong phu hop sé
bi bac bo, dieu nay ching té dir liéu dung d€ phan tich nhan t6 la hoan toan thich hop.

K&t qua phan tich EFA cho céc bién doc lap cho thay, céc bién quan st duge nhdm thanh 4 nhém. Gid tri tdng phuong sai
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trich = 57.751% > 50%: dat yéu cau; khi dé c6 thé ndi rang cac nhan t6 nay gidi thich 57.751 % bién thién cla di liéu. Gid tri
hé s6 Eigenvalues clia nhan t6 > 1 va trich dugc 5 nhan t6 mang y nghia tom tat thong tin t6t nhat.

Phuong phép xoay nhan t6 Promax da dugc ap dung. Sau khi thuc hién, T6ng phuong sai trich (Total Variance Explained) co
gid tri phuong sai cong don cla céc yéu t6 la 59.573% > 50% dap ung tiéu chudn Kiém dinh hé s Factor loading. Gid tri
Eigenvalue = 3.574 > 1 va trich dugc mdt nhan t6 mang y nghia tom tat thong tin t6t nhat. K&t qué phan tich EFA cho céc
bién phu thudc trén cho thay, hé sé tai nhan t6 cla bién quan sat déu thda méan diéu kién khi phan tich nhan t& 1a hé s6
Factor loading = 0.5 va s6 nhan t6 tao ra khi phan tich nhan t6 1a 1 nhan t6, khéng co bién quan sat nao bj loai (Bang 2).

Bang 2: Két qua kiém tra KMO va Bartlett

Kiém dinh KMO 919
Kiém dinh Bartlett Chi binh phwong xap 2919.696
Xi
df 300
Sig. .000

Ngu6n: Phén tich tur di liéu nghién ctu

Phan tich CFA

Mb hinh nay c6 Chi-square = 1007.889 va df = 545, chi s6 Chi-square/df = 1.849 thoa méan diéu kién <=3 (1a t6t); hé s6 GFI =
0.837 (x&p xi 0.9 la chdp nhan duac); hé sd CFl = 0.892 (xdp xi 0.9 la chdp nhan duagc); hé s6 RMSEA = 0.054 thda man diéu
kién < 0.6 va hé s6 PCLOSE = 0.092, thda man diéu kién > 0.05 la rat t6t (Bang 3).

Bang 3: Phan tich CFA

, Gis tri ph Gia tri phu G
Tri so Gia tri Eon (tot) hop (duoc Keét qua
: chap nhan)
Chi square/df 1007.889/545=1.849 <3 <5 Chap nhan
CFI 0.892 (xap xi 0.9) >0.95 >0.90 Chap nhéan
RMSEA 0.054 < 0.050 < 0.080 Chap nhan
TLI 0.882 (xap xi 0.9) > (.95 >0.90 Chap nhan

Ngubn: Phan tich tur dif liéu nghién ctru

Kiém dinh gia thuyét nghién ciru

Két qua phan tich mo hinh cau tric tuyén tinh cho thdy, mic d6 dnh hudng cla céc bién téi Sy hai long clia khach hang la
khac nhau. Anh hudng I6n nhat 1a “Dich vu khach hang” véi hé s6 beta la 0.75, thir hai 1& “Thuc hién don hang” véi hé sé beta
la 0.46, thir ba la “Thiét ké website” véi hé s6 beta 1a 0.23, thir tu la “Tinh bdo mat” véi hé s6 beta la 0.13. Ngoai ra, Su hai

long cé tac déng tich cuc téi Y dinh mua lai, véi hé s6 beta = 0.76 (Bang 4).

Bang 4: Phan tich mé hinh cau tric tuyén tinh

Gia thuyet B chuin héa P Chap nhan/bic bo
(H1): Thiét ké website ¢ tac dong tich cuc 0.23 0.000 Chfip nhan
(duwong) td1 Su hai long cua khach hang.
(H2): Dich vu khach hang co6 tac dong tich 0.75 0.000 Chép nhéan
cuc (dwong) tdi Sy hai long cua khach
hang.
(H3): Tinh bao mat c6 tac dong tich cuc 0.13 0.000 Chép nhan
(dwong) tdi Su hai long cua khach hang.
(H4): Thyuc hién don hang c6 tac dong tich 0.46 0.000 Chép nhan
cuc (dwong) tdi Sy hai long cua khach
hang.
(HS): Su hai long cua khach hang co tac 0.76 0.000 Chap nhan
dong tich cuc duong toi Y dinh mua lai.

Ngudn: Phan tich ttr di liéu nghién ctu
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KET LUAN VA MOT SO DE XUAT
Két luan

K&t qua nghién cutru cho thay, c6 4 nhan t6 anh hudng t6i Su hai long cla khéch hang la: Dich vu khach hang; Thuc hién don
hang; Thiét ké website, Tinh bdo mat. Ngoai ra, Su hai long ¢ tac dong tich cuc t6i Y dinh mua lai.

Mot s6 dé xuat

DE gia tdng murc do hai long cla khéch hang va thic ddy y dinh mua lai clia ngudi tiéu dung, cac san TMDT céan thuc hién
mot s6 gidi phép sau:

Tha nhat, vé dich vu khach hang, can nang cép yéu té dich vu khdch hang nhu chinh sach déi tra san pham, thong tin lién
hé vadi cac clra hang truc tuyén, phan hoi vai khach hang, ché dé bao hanh...

Tha hai, vé thuc hién don hang, can chu trong tdi céc tiéu chi nhu thai gian nhan hang, chat lugng san phdm trong qua trinh
giao nhan... vi né sé anh hudng I6n téi viéc khach hang cé tiép tuc quay lai mua hang hay khong.

The ba, vé thiét ké website, can néng cao chat luong thiét k& website va tap trung vao céc yéu t6 nhu: trang web cung cép
day dd thong tin dép Ung nhu cau tim kiém; cac thong tin trén trang web cé htiu ich hay khong; trang web ¢é hinh anh truc
quan dep mat; trang web hién thi ndi dung dé doc va theo di; sy dé dang trong thanh toan truc tuyén khi mua sam tai cac
san TMDT; cdc thao tdc mua hang trén web hay trang web cung cap da dang chung loai san pham... (Vuong, 2023).

Tha tu, vé tinh bdo mat, can quan tdm tdi nhing yéu t6 nhu théng tin thanh toan, di liéu cé nhan, mac do rdi ro khi mua
sam my pham truc tuyén... vi nd co thé 1a yéu té lam cho khach hang khéng quay lai mua hang./.
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