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NGHIEN CUU SU HAI LONG CUA KHACH HANG TREN DPIA BAN TiNH
THAI NGUYEN VE SAN GIAO DICH THUONG MAI PIEN TU TIKI

’ Nguyén Thi Kim Tuyén

Tom tat
Bai bao nay nghién citu vé mgt s6 nhan to dnh huong téi s hai long cua khach hang khi tham gia vao
san giao dich thuong mai dién t’d’ TIKI, véi dit ligu khao sat 1a m_o”t’sérkhéph hang Thai Nguyén. Trong bai
bao, tac gia nghién ciu cac van dé cu thé nhu: Xdc dinh mét so yeu to anh huong téi sy hai long cua
khach hang ve chat lirong dich vy san giao dich thwong mai dién tur TIKI, do lwong mic do tac dong cua
CAC Yéu t6 dé va dwa ra dé xuat, kién nghi, nham gitp San thirong mai dién tir TIKI nang cao chdt lwong
dich vu truc tuyen Pé thuc hién duroc tap gid da di nghién cuu héo 50, tai liéu, cong vai thu thap so lidu
thong qua khao sat 300 khach hang ngau nhién (thu dwoc 250 phieu hop 1¢). Sau do tac gia thong ke,
phan tich s6 liéu thu dwoc bang phuong phdp phan tich hé s tin cdy Cronbach’s alpha, phan tich nhan
t6 khdam phd EFA, phan tich twong quan, hoi quy. Két qud kiém dinh da chi ra nam yéu té c6 danh hirong
tich cuc toi khdach hang nhu: Tinh tin cay, Giao dién san thuong mai dign tu, Sy da dang, Tinh an toan,
Dich vu khach hang. Dya trén ket qua do tac gia dwa ra mét so de xuat nham gilp doanh nghiép nang
cao chat lwong dich vu mua sam tai San thirong mai dién tir TIKI.
Tir khoa: San giao djch truc tuyén, thirong mai dién tir, khach hang, sw hai long, yéu té anh huong.

RESEARCH OF CUSTOMER SATISFACTION IN THAI NGUYEN
ABOUT TIKI E-=COMMERCE TRADING PLATFORM
Abstract

This article studies some factors affecting customer satisfaction when participating in the TIKI e-commerce
trading platform, with survey data from Thai Nguyen customers. In the article, the author studies specific issues
such as: Determining a number of factors affecting customer satisfaction about the service quality of TIKI e-
commerce trading platform, measuring the impacts of these factors, and making suggestions and
recommendations to help TIKI E-commerce Platform improve the quality of online services. The author
researched records and documents, and collected data through a direct survey of 300 random customers (of
which 250 were eligible). Then the author made statistical analyses on the obtained data, using Cronbach's

alpha, exploratory factor analysis (EFA), correlation, and regression. The results show four factors that have
positive influence on customers’s satisfaction. They are: Reliability, Customer Service, E-commerce Interface,

and Safety. Based on that result, the author makes some suggestions t0 help businesses improve the quality
of shopping services at TIKI e-commerce platform.

Keywords: Online trading platform, E-commerce, Customers, satisfaction, influencing factors.

JEL classification: M; M15; M3.

1 Gigi thisu Uc tinh s6 lugng nguoi tiéu ding mua sam
: truc tuyén cling ting theo nam: nam 2017 la
33,6%, nam 2018 la 39,9%, nam 2019 la 44,8 %
va nam 2020 1a 49,3%. Diéu nay cho thiy nganh
Thuong mai di¢n tor & Viét Nam dang ngay cang
phét trién, day tiém ning, va vo cing mau md.
Tuy nhién, nhitng lo ngai vé san pham kém chat
luong, hay su yéu kém trong khau van chuyén,
nhiing lo ngai vé bao hang, ddi tra hang, cling nhu

Thuong mai dién tir ngdy cang phét trién manh
mé & Viét Nam n6i riéng va trén thé gisi ndi chung.
Thuong mai dién tr (TMDT) thay ddi théi quen mua
sam cua khach hang. Tir tré dén gia déu tham gia tich
cuc vao mua ban tryc tuyén. Ho khong can ra khoi
nha, ma van dit duoc nhitng san pham ung ¥ véi gia
ca phu hop va thoi gian nhanh chong.

_, Thai Nguyén cting 1a mot trong cc tinh phat 4 toan thang tin c4 nhan khach hang Ia mot trong
trién va co mirc d6 nguai truy cap vao internet lon nhitng nguyén nhan 1am can tré nguoi tidu ding
trong ca mude hién nay. tham gia mua hang truc tuyén.

Theo thong ké cua Cyc thuong mai dién tu Nhin vao hinh 1 ta thdy muc do truy cap
vakinh te so, ty 1¢ nguoi dan tham gia vao Internet website vao cac sain TMDT c6 su chénh léch ro
tang theo timg nam, theo do nam 201714 58,1 %, yat, Trong 6 do, déng luu tam 1a sin TMBT TIK],
n\ém 2018 1a 60%, nam 2019 1a 66% va ndm 2020 mot doanh nghi¢p dang trong qua trinh phat trién
1a 70 % [1]. va day tiém nang. Mot manh dit mau md can duoc

chu trong, khai thac va phét trién hon nita.
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Hinh 1: Muc d¢ truy cdp website TMDT nam 2020

San thuong mai dién t¢ TIKI ra doi vao
thang 3/2010, khoi dau bang trang web béan sach
online. Bén thang 4/2017, TIKI da chuyén dbi md
hinh kinh doanh va cung cap hon 10 triéu san
pham tir 16 nganh hang 16n, phuc vu hang tri¢u
khéch hang trén toan qudc, dong thoi ra mét dich
vu TIKINow, giao hang nhanh trong 2h. Bén nay,
TIKI da c6 hon 1 thap ky di cung khach hang, va
cling da thu hut va 1am hai long mot b phan khach
hang. Tuy nhién, dé thu hat va vuon 1én Top dau
nhitng san giao dich thuong mai dién tir c6 muc
do truy cap cao nhat, TIKI can cb gang va phat
trién chit luong dich vu hon nira.

Vi vay viéc nghién ciu cac yéu té anh huong
dén sy hai long ciia khach hang vé chat lugng dich vu
truc tuyén tai san thuong mai dién tir TIK 13 can thiét,
2. Co sé ly thuyét va mé hinh nghién ciru
2.1. Co sé ly thuyét

- Dich v 1a khéi niém thuong gap trong kinh
doanh. C6 rét nhiéu cach dinh nghia vé dich vu
theo Philip Kotler “dich vu 1a bét ky hoat dong
hay loi ich ndo ma chu thé nay co thé cung cap
cho chu thé kia. Trong d6 ddi tugng cung Cap nhat
dinh phai mang tinh v hinh va khong dan dén bt
Ky quyén sé hitu mot vat nao ca. COn viéc san xuat
dich vu c6 thé hoic khéng can gan lién véi mot
san pham vat chit nao”. Theo quy dinh tai Khoan
3 Piéu 4 Luat gia nam 2012 [2], dich vu la hang
h6a mang tinh v hinh, trong qué trinh san XUat va
tiéu dang khéng hé tach roi nhau, bao gom nhirng
loai dich vu trong hé thong cac nganh san pham
Viét Nam theo quy dinh cta phap luat.

- Viy chdt lweng dich vu 1a gi? Theo
Parasuraman et al (1985, 1988) “Chat lwong dich
vu duoc xac dinh la khoang cach gitra ky vong cua
khéch hang vé dich vu va cam nhan cua ho sau khi
da su dung dich vu d6” [3]. Theo TCVN ISO
9000:2000: “Chét lugng dich vu la mic do cua
mét tap hop cac dic tinh vén c6 cua dich vu thoa
man cAc nhu cau, mong doi cua khach hang va cac
bén c6 lién quan”. [4]

Nguon: Cuc thiwong mai dién tir va Kinh té sé

- Dich va mua sdm truc tuyén

Theo Kotler & Amstrong (2004), mua siam
truc tuyén 12 viéc mua hang théng qua nhirng két
ndi dién tir gitra ngudi mua va ngudi ban — thuong
4 truc tuyén. Mua sam truc tuyén cho phép ngudi
mua lién hé voi cac nha cung cap mai, cit giam
chi phi mua, nhanh chéng xu 1y don hang [5].

- Sw hai long ciia khach hang: C6 nhiéu
khai niém vé su hai 1ong caa khach hang: Theo
Philip Kotler, su hai long cua khach hang la mic
do trang thai cam giac cia mot ngudi bat ngudn tir
viéc so sanh két qua thu duoc tir viéc tiéu ding
san pham/dich vu véi nhiing ky vong cua chinh
ho. D6 1a mot dang cam giac vé tdm Iy sau khi nhu
cau cua khach hang duoc thoa man. Khéc véi chat
lugng san pham hiru hinh dugc do ludng bang
nhitng théng sd, dic tinh ky thuat, chat lugng dich
vu nhu da phan tich & nhitng phan trén, dugc Xac
dinh boi khach hang. Khach hang danh gia chat
luong dich vu thong qua cam nhan cha quan caa
ho ddi véi qua trinh thyc hién dich vu.

Vi viy, do ludng chét luong dich vu thuong
dua trén mdi quan hé giira nhimg mong doi va
cam nhan thuc té caa khach hang vé dich vu. Tuy
nhién, khi n6i dén chat lwong dich vy, ching ta
khong thé khong noi dén sy dong gop rat 16n caa
Parasuraman & ctg (1998, 1991). Thang do
SERVQUAL duge diéu chinh va kiém dinh &
nhiéu loai hinh dich vu khac nhau. Thang do nay
dugc danh gia ¢6 do tin cay va chinh xac cao. Bai
vay ma tac gia da dung dé do vé chat luong dich
vu ctua san TMDT TIKI.

Nim 2019 nhém tac gia Nguyén Ngoc Mai,
Nguyén Thanh Phong, L& Thi Thu Ha, Tran Thanh
Huyén cua Khoa Ké toan va quan tri kinh doanh,
Truong Hoc vién Nong nghiép Viét Nam da di
nghién ciru vé su hai long ctia khach hang trén dia
ban quan Long Bién vé chat lugng dich vu san giao
dich TMDT SENDO.VN. Tuy nhién, nhém chi sir
dung phén tich Cronbach’s alpha va phan tich nhan
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t6 kham ph& EFA nén tinh tin cay cua nghién ciu
chua cao. [6]

Nam 2021, nhom tac gia Chu My Giang,
Pinh Thi Lé Tram, Trudng Pai hoc Pa Nang da
c6 bai nghién ciru vé cac yéu té anh huong dén
diém hitu ich cua danh gia truc tuyén cia ngudi
dung trén trang thuong mai dién tir TIKI.vn. Bai
viét chua di sdu vao nghién ciru cac yéu td anh
hudng tryc tiép t6i sy hai long cia khach hang doi
véi TIKL[7]

Bén canh do, ciing c6 mot sb bai nghién ctu vé
sy hai long cua khach hang déi véi san giao dich
TMDT, nhung chua c6 cong trinh ndo sir dung day
du phan tich hé sé tin cay, phan tich EFA, phan tich

Tinh tin cay

Giao dién san TMDPT

Sw da dang

Tinh an toan

Dich vu khach hang

Céc gia thuyét nghién cau gom:

H1: Tinh tin cdy cua san TMDT c6 anh
huong cung chiéu vdi su hai long cua khach hang

_H2: Giao di¢n san TMDT c6 anh hudng cing

chiéu vdi sy hai long cua khach hang

H3: Su’ da dang cua san TMDT co anh huong
cung chiéu vai sie hai long cua khach hang

_H4: Tinh an toan bao mdt 6 anh hweng cung

chiéu véi sy hai long cua khach hang

H5: Dich vu cham séc khach hang ¢4 anh
huong cung chiéu vai sy hai long cua khach hang
3. Phwong phap nghién ctru

Tac gia sir dung phuong phap nghién cau
dinh tinh va dinh lugng. Phuong phép dinh tinh
dugc dung trong qua trinh tim hiéu, khao sat nham
xac dinh dugc mot so6 nhégn to anh huong toi su hai
lIong cua khach hang vé san giao dich TMDT
TIKI. Cung véi do, phuong phap dinh lugng duoc
str dung nham xac dinh mac d6 hai long cua khéch
hang t6i san TMDT TIKI. Tac gia phan tich s
liku va danh gia thong qua hé §6 tin cay
Cronbach’s Alpha, phén tich nhéan t6 kham pha
EFA, phan tich twong quan Person, phan tich hol
quy dé xac dinh muc do anh huéng cua cac yéu
t6. Va thu duoc két qua nhu duéi day.
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twong quan, hdi quy ciing nhu nghién cttu cu thé thi
truong khach hang tai Thai Nguyén.
2.2. M6 hinh nghién ciu

Téc gia di nghién ctu, phan tich mot sé yéu
t6 anh huong téi sy hai 1ong cua khach hang vé
san giao dich TMDT TIKI nhu: Tinh tin cdy, Giao
dién san TMDT, Su da dang ctia San TMDPT, Tinh
an toan bao mat, Dich vu cham soc khach hang.
Tir do, tac gia s& cd két qua va nam duoc chiéu tac
déng tiéu cuc hay tich cuc cia nd téi su hai long
cua khach hang.

Dua trén co s& do, két hop cing véi md hinh
chét lugng dich vu SERVQUAL tac gia dé xuat
cua mé hinh nghién ctru nhu sau:

Sw hai long

Hinh 1: M6 hinh nghién czu

4. Két qua nghién ciru
4.1. Théng ké mé té mdu

S6 liéu duogc sur dung cho nghién ciru duoc
thu thap tir viéc phong van tryc tiép va truc tuyén
300 khach hang ca nhan Thai Nguyén da tirng mua
sam tai San thwong mai dién tir TIKI trong it nhat
6 thang gan day, theo phuong phap chon mau
ngau nhién. Trong d6, c6 250 mau dap tng yeu
Cau va dua vao phén tich. Phuong phép tinh mau
theo Hair va cong su (c& mau duoc xac dinh dua
vao muc téi thidu va sé luong bién dua vao phan
tich ctia m6 hinh) véi cng thic tinh: [8].

n=k>Xmj-q."

Trong dé: K 1a ty 1& s6 quan sat so véi 1 bién
phan tich: (5/1 hodc 10/1). V6i m 1a sb thang do,
va p | bién quan séat. Ap dung cong thac trén, c&
mau tdi thiéu trong nghién ctru 12:150. Vi m=5,
p1 =3, P2=2, ps=3,p4=2,pP5=5, k=10.

Pé do Iuong sy anh huong cua cac nhan td,
tac gia da su dung thang do Likert vai thang diém
tr 1 dén 5 (véi 1.Hoan toan khong dong Yy, 2
Khong dongy 3.Trung hoa, 4. Pong y, 5.Hoan
toan dong y).
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Bdng 1: Thanh phan cdc thang do

Tiéu chi Thanh phan Ky hiéu
San giao dich giao ding hang khach dat mua TC1
Tinh tin cay San giao dich giao diing thoi gian da hen TC2
San giao dich giao hang dam bao chat lugng TC3
Giao dién San TMDT Giao dién san TMDT thiét ké khoa hoc GD1
Giao dién san TMDT c¢6 mau sic trang nha GD2
San TMDT nhiéu mat hang da dang DD1
Su da dang sin TMDT ‘ Toc d(fi Xt’rJ)'/ ct?a se}n TMD”I; nl‘lanh o 3 DD2
San TMBT cung cap day du thdng tin vé hang hoéa va nguoi DD3
mua bén
Tinh an toan bao mat San giao dich TMDT bao mat dugc thdng tin cho khach hang ATBM1
; Trang web ¢ day du tinh nang bao dam sy an toan va bao mat. ATBM2
Dich vu chim soc khach Phan hdi nhanh chéng cho khach hang DVCS1
hang Khic phuc su ¢, giai quyét van dé nhanh chéng DVCS2
Quan tAm chdm sdc sau mua hang DVCS3

4.2. Kiém dinh thang do bang hé sé tin cay

Cronbach’s Alpha

Heé s6 Cronbach’s Alpha duoc s dung dé loai
cac bién khong théa man diéu kién. Cac bién so ¢ f
Bdng 2: Bang danh gid do tin cdy cua thang do thong qua hé so Cronbach’s Alpha

hé s tuong quan bién tong nho hon 0,3 s& b loai va
thang do duoc Chpﬂ khi hé SO Cronbach’s Alpha lon
hon 0,6. Do do, tat ca c&c bién déu dugc sir dung cho

phan tich EFA tiép theo.

Heé s6 twong quan

H¢ so cronbach’s

Tiéu chi Thanh phan 5z alpha néu loai bé
bien tong bié

ien

TC1 0,78 0,71

e TC2 0,85 0,75

Tinh tin cay (TC) TC3 0.86 0.75
Hé s6 Cronbach Alpha = 0,84

GD1 0,85 0,81

Giao dién San TMPT (GD) GD2 0,78 0,74
Hé s6 Cronbach Alpha = 0,83

DD1 0,74 0,78

X DD2 0,89 0,86

Su da dang san TMDT (DD) DD3 0.83 0.84
Hé sé Cronbach Alpha = 0,78

Tinh an toan bao mat ATBM 1 0,76 0,82

(ATBM) ATBM 2 , 0,82 0,79
Hé s6 Cronbach Alpha = 0,82

DVCsS1 0,78 0,82

Dich vu chdm soc khach DVCS2 0,85 0,79

hang (DVCS) DVCS3 0,78 0,81
Hé sb Cronbach Alpha = 0,79

SHL1 0,88 0,82

SHL2 0,85 0,79

Su hai long cua khach hang SHL3 0,78 0,81

(SHL) SHL4 0.81 0.76

SHL5 0.83 0.83

Hé sé Cronbach Alpha = 0,86

4.3. Phan tich nhan té kham pha EFA

Phan tich EFA nhém bién doc lap cho két
qua hé sé KMO = 0.763 > 0.5, véi muc y nghia
sig = 0.000 < 0.05, diéu nay chang to6 cac bién
quan sat cing mot nhan t c6 tuong quan chat

ché véi nhau. Dong thoi tong phuong sai trich
la 66,200 % > 50% cho thay 4 nhan t6 nay giai
thich 66,200% sy bién thién cua tap dir lidu va
gia tri Eigenvalue = 2,562 > 1 du tiéu chuan

phan tich nhan té.
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Bdng 3: Két qua phan tich EFA céc nhan to
He s6 tai nhan to
1 2 3 4 5

ATBM, 0,854

ATBM; 0,812

DVCS3 0,885

DVCS; 0,854

DVCS; 0,798

TCy 0,889

TCs 0,854

TC, 0,821

GD2 0,891

GD: 0,786

DD> 0,932
DD3 0,876
DD, 0,789

Nguon: TAc gid xi Iy bang SPSS
Phan tich EFA cho nhom bién phu thudc cho thang do rut ra dwoc chip nhan. T4t ca 5 bién quan
thdy kiém dinh KMO va Bartlett’s trong phén tich sat déu c6 hé s6 tai nhan tb (factor loading) 16n hon
nhan té c6 két qua sig = 0,000 va hé s6 KMO = 0,812 0,5. Do d6 thang do dat yéu cau vé gia tri hoi tu va
>0,5; gia tri Eigenvalue 12 2,842 > 1. Do vay cac cac do tin cay.
Bdng 4: Két qua EFA ciia thang do si hai 1ong vé chdt hirong dich vy
Hé s6 tai nhan t6

1
SHLs 0,876
SHL4 0,854
SHL3 0,832
SHL, 0,821
SHL, 0,811
’ ~ Nguon: Tac gia xr Iy bang SPSS
4.4. Phén tich twong quan va hoi quy Tat ca nam yeu to thang do bién doc lap deu co
- Phén tich twong quan méi tuong quan tich cuc dén chat luong dich vu
Két qua phan tich trong quan c6 muc y nghia nén dir liéu dwa vao thyuc hién hoi quy.

0,02 (d6 tin cap 98%) va 0,05 (do tin cay 95%).

Bdng 5: Két qua phdn tich twong quan Pearson

TC GD DD ATBM DVCS SHL
Pearson Correlation 1 -0,120 0,069 0,145 0,175* 0,351**
T Sig.(2-tailed) 0,081 0,320 0,030 0,345 0,000
Pearson Correlation -0,123 1 -0,067 0,076 0,288** 0,658**
GD Sig.(2-tailed) 0,081 0,361 0,029 0,009 0,000
Pearson Correlation -0,167* 0,187** 1 0,053 0,121 0,167*
DD Sig.(2-tailed) 0,2301 0,251 0,064 0,432 0,019
Pearson Correlation -0,165* 0,178** 0,042 1 0,072 0,266**
ATEM Sig.(2-tailed) 0,031 0,009 0,235 0,041 0,000
Pearson Correlation -0,2301 0,251** 0,091 0,064 1 0,211**
DVCS Sig.(2-tailed) 0,021 0,007 0,013 0,321 0,000

Nguon: Tac gia xi ly bang SPSS
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Bdng 6: Két quda phan tich hai quy

M5 hinh Heé s6 chwra chuin héa Hé sé chudnhéa  Giatrit ng“l/nl;;cs);g. Théng ké da cong tuyén
.z x Po chap Hé sé phéng dai
B Sai b chuan Beta nhén bién phwong sai VIF
Hang so -0,241 0,342 -0,686 0,497
TC 0,269 0,027 0,463 8,956 0,000 0,962 1,032
GD 0,287 0,025 0,581 11,142 0,000 0,952 1,042
DD 0,256 0,081 0,256 3,541 0,000 0,976 1,013
ATBM 0,310 0,038 0,410 7,321 0,001 0,923 1,042
DVCS 0,290 0,049 0,327 6,452 0,000 0,912 1,064

R2 hiéu chinh: 0,606; Thong ké Durbin-Watson: 2,077;

Thong k& F (ANOVA): 78,112; Muc ¥ nghia (Sig. ciia ANOVA): 0,000

- Phan tich héi quy

S6 liéu trén cho thidy R?1a 0,606 nghia 1a
60,6% su bién thién cua SHL duoc giai thich boi
su bién thién cua 5 bién doc lap TC, GD, DD,
ATBM, DVCS. Giatri Sig. = 0,000<0,05 cho thiy
mo hinh hdi quy tuyén tinh dua ra phu hop véi dir
liéu thu thap dugc.

Nguén: TAc gid xi Iy bang SPSS

4.5. Kiém dinh gid thuyét ciia md hinh va phan
tich sé ligu theo thang do Likert.

- Kiém dinh gia thuyét

Dua vao két qua kiém dinh céc gia thuyét nhu
bang 6 cho thdy mdi quan hé giira cac bién doc lap
va bién phu thudc 1a anh huéng cing chiéu. Cac
gia thuyét déu duoc chap nhan.

Bdng 7: Két qua kiém dinh gia thuyét

Gia thuyét ‘ Hé s6 hoi quy Két qua

H Hi: Tinh tin cay cia san TMDT c¢6 anh hudéng cung chiéu véi su hai 0,269 Chép nhan
1 1dng cua khéach hang ‘ (>0) P nn:

H H2: Giao dién san TMDT c6 anh huang cung chiéu véi sy hai long cua 0,287 Chép nhan
2 khéach hang (>0) p nh
Hs: Su da dang cua san TMDT c6 anh hudng cung chiéu véi sy hai 0,256 PR

Ha 1ong cua khach hang >0) Chap nhan
Ha: Tinh an toan bao mat c6 anh huéng cing chiéu vai sy hai long cua 0,310 z A

Ha khach hang > 0) Chap nhén
Hs: Dich vu cham soc khach hang ¢6 anh huéng ciing chidu véi sy hai 0,290 Lo

Hs  Jong ciia khach hang 0) Chap nhan

Bdng 8: Phan tich téng hop theo thang do Likert

Thanh phén

Tong hop phén tich theo thang do Likert

GD1
GD2
TC1
TC2
TC3
ATBM1
ATMB?2
DvCS1
DVCS2
DVCS3
DD1
DD2
DD3

44
4.3
41
4.2
3.5
4.0
3.0
4.2
4.3
3.0
3.6
3.5
4.2

5. Két luan va kién nghi
5.1. Két lugn

Bai bao nay nham do luong muc do tac dong
cua cac yéu t chat luong dich vu cua san giao
dich thuong mai dién tir TIKI d&én sy hai long cua
khach hang. Nghién ciru duoc tién hanh théng qua

Nguon: Tac gia xi ly bang SPSS
phuong phéap nghién cau hon hop dinh tinh va
dinh luong véi sé mau hop 18 12 250. Theo két qua
nghién cau, ¢6 05 nhan té ¢6 anh huong dén su
hai long cua khach hang theo thir tu giam dan:
Giao dién San TMDT, Tinh tin cay, Tinh an toan
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bao mat, Dich vu cham s6c khach hang, Su da
dang san TMDT.
5.2. Kién ghj

- Péi véi giao dién san TMPT

Hau nhu tat ca cac bién déu nim trong
khoang 4 — 4.4. Két qua d6 cho thay khach hang
kha hai long véi giao dién san TIKI. Tuy nhién,
san giao dich ciing nén cung cap thém danh muc
san pham ban chay, cung cap anh san pham theo
nhiéu goc canh.

- Péi véi tinh tin cdy cua website

Céc bién quan sat déu dugc danh gia kha tt,
tuy nhién c6 bién TCstrén mirc trung hoa, nhung van
chua téi muc do ddng y. Chinh vi vay dé tao do tin
cay cao hon ntra cho Khéach hang, san giao dich
TMBT TIKI phai dam bao hon nita vé chét luong
cling nhu thoi gian da hen.

- Péi Véi tinh ndng an todn bao mat. Bién
ATBM; chi duoc danh gia & muc trung hoa, diéu
nay chi ra rang, san TIKI chua cho khich hang
duoc cam gi4c hoan toan an tam vé bao mat thong
tin khi tham gia mua bén truc tuyén.Vay nén tac
gia c6 mot s6 dé xuat nhu: Tang cuong hé thdng
bao mat bang cach ap dung cac céng nghé bao mat
hién dai, tuong lia, ching thwe, ma hoa dé chdng
tin tic xam nhap va an cap dir liéu khach hang.

- Poi Véi dich Vi cham séc khdch hang: Theo
két qua thu dugc, cac bién dugc danh gia kha tot.
Bén canh do6 c6 bién DVCS3 chi dugc danh gia &
muc trung hoa. Piéu d6 cho thay, khach hang

chua thuc su hai 1ong véi viéc chdm soc sau mua
hang caa TIKI. Vi vay, TIKI can sung thém cac
dich vu cham s6c khach hang sau khi mua, nhu
thém mét sé voucher giam gia, mién phi ship....

- PG Véi su da dang cua san TMBT: Theo
thang do Likert tir mirc 1 t6i 5, cAc bién quan sat
dugc danh gia kha tot, tuy nhién c6 bién DD2 va
DD1 duoc dénh gia ¢ trén muc trung hod, van chua
t6i mirc d6 dong y. Piéu nay cho thiy Téc do xir ly
cua san TMDPT con chua thuc Su nhanh, do load
chua duge danh gia cao. Mot sé mat hang tim kiém
trén san van chua co. Boi vay, TIKI can cai tién,
nang cap, thém mét sb chirc nang méi dé dam bao
quyén loi cho khach. Cung cap nhiéu mat hang
hon nita, dé tao cam giac “mua gi ciing c¢é ¢ TIKI”
cho khéach hang.

5.3. Han ché

Bai bao cd mét s6 han ché nhu: Tht nhat, bai
bao chi thuc hién khao sat cho mot s khach hang
Théai Nguyén da mua sam truc tuyén tai TIKI nén
tinh dai dién chua cao, chua mang tinh téng quat dé
c6 thé &p dung cho cac san TMBT khac. Han ché
thir 2 d6 1a chi nghién ctiru nhitmg khach hang da st
dung dich vu cua san TIKI, nén s& ¢d nhiing han ché
khi dua ra cac giai phap nang cao chit lugng dich
vy, vi chua so sanh duoc voi trang san TMDPT khac.
Thir 3 d6 13, con nhiéu yéu té khac anh huong dén
su hai 1ong cua khach hang vé dich vu tai TIKI ma
bai bao chua dé cap dén. Va téc gia s& phat trién
thém vao nhitng nghién cau tiép theo.
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