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MOI QUAN HE GITA TRAI NGHIEM MUA HANG TRUC TUYEN - SU HAI LONG
CUA KHACH HANG VA Y PINH TIEP TUC MUA HANG TRUC TUYEN

Trinh Hoang Anh

Tom tat
Nghién ciru duroc thyec hién véi muc tiéu phan tich méi quan hé giiza trai nghiém mua hang tryec tuyén, s
hai long ciia khdch hang va y dinh tiép tuc mua hang truc tuyén. Mgt mau gom 320 nguoi tiéu ding tai
tinh An Giang duot chon theo phuong phdp chon mau thugn tién. Phwong phdp phan tich hé so tin cay
Cronbach’s Alpha, phén tich nhan té khdm phé va phan tich hoi quy phan cap diroc si dung dé phan tich
diz ligu. Két qua nghién citu da chitng minh vai tro diéu tiét cua trai nghiém mua hang truc tuyen doi véi
moi quan hé gizza s hai 1ong véi mua hang truc tuyén va dinh tlep tuc mua hang tryc tuyén cua khéach
hang, cu thé 1a trai nghiém mua hang truc tuyén lam suy yéu mei quan hé giiza si hai long khach hang
va y dinh tiép tuc mua hang truc tuyén.
Tir khéa: Trai nghi¢m mua hang truc tuyén, su hai 1ong cuia khéch hang, y dinh tiép tuc mua hang truc
tuyen.

THE RELATIONSHIP AMONG ONLINE SHOPPING EXPERIENCE, CUSTOMER
SATISFACTION AND REPURCHASE INTENTION

Abstract
This study aims to analyze the relationship among online shopping experience, customer satisfaction and
repurchase intention. A sample of 320 customers in An Giang province was collected with convenience
sampling. Cronbach's alpha, exploratory factor analysis, and hierarchical multiple regression were
employed for data analysis. The results show the moderating role of online shopping experience on the
relationship between customer satisfaction and repurchase intentions. In particular, it weakens the

relationship of customer satisfaction with intention in repurchase.
Keywords: Online shopping experience, customer satisfaction, repurchase intentions.

JEL classification: D, D11, D12.
1. Gigi thiéu

Trong kinh doanh, hanh vi khach hang la mot
trong nhitng yéu té quan trong ma gan nhu tat ca
cac doanh nghiép déu quan tdm nghién ctu, cu thé
c4c van d& nhu khach hang mua nhu thé ndo, mua
& dau, khach hang c6 thuc sy hai long trong qua
trinh mua siam va st dung san pham, dich vu hay
khong va diéu dic biét 1a ho co y dinh mua hang
hay khong. Boi vi y dinh mua hang cta khéch
hang c6 anh huong truc tiép dén ca doanh thu va
loi nhuan caa cong ty (C.-L. Hsu, Chang, & Chen,
2012). Sy hai long cua khach hang s& dan dén
quyét dinh ciing nhu ¥ dinh mua hang tiép tuc
trong tuong lai. Khi khach hang hai long, s& dan
dén cac hanh vi cy thé nhu tich cuc khen ngoi
cong ty, thich cong ty hon nhiing cbng ty khac,
ting so lwong mua hang hoic dé dang chi tra véi
muc gia cao hon (Zeithaml, 2000). Bén canh viéc
nghién cau hanh vi caa khach hang thi viéc xac
dinh cac nhan t6 anh huong dén hanh vi caa ho la
vO cung quan trong, dac biét Ia sy trai nghiém cua
ho trong qua trinh mua sim va tiéu ding san
pham, dich vu. Trai nghiém anh huéng tich cuc
dén sy hai long ciia khach hang (O. Pappas, G.
Pateli, N. Giannakos, & Chrissikopoulos, 2014).
So vai nhitng khach hang chua cé trai nghiém,
nhiing khéch hang cd trai nghiém thich mua sam

truc tuyén va co thai do tét véi viéc mua sam truc
tuyén (Yang, 2012).

Hién nay, kinh té phat trién clng véi su phat
trién vé mat cdng nghé, hinh thic phan phéi san
pham ciing phai thay ddi theo dé bat kip nhu cau
thi treong va sy tién bo cia xa hoi. Bén canh chién
luge phan phdi theo cach thuc truyén thdng thi
phan phéi truc tuyén 1a mot trong nhing thay doi
va phét trién dé phd hop véi xu hudng thi truong.
Cung Vi sy phét trién va tién bo cua xa hoi, hanh
vi nguoi tiéu ding ciing thay ddi va doi hoi chién
luoc kinh doanh thay doi theo. Hién tai, xu huéng
mua hang truc tuyén dang duoc phan l6n nguoi
tiéu dung quan tdm va lya chon vi sy tién ich cua
loai hinh mua sim nay. Tuy nhién, két qua cua
viéc mua hang truc tuyén dem lai cho nhiéu khach
hang su that vong, ca vé chat luong san pham, chat
lugng dich vu va sy bio mat ciing nhu an toan vé
thong tin cua khach hang. Boi vi, trong moi truong
ban lé tryc tuyén, noi ma niém tin la quan trong
hang dau, do trong méi trudng ndy, thiéu sy twong
tac thuc té gitra ngudi mua va nguoi ban va ciing
thiéu vang su hién dién thuc té cua san pham
(Escobar-Rodriguez & Bonson-Fernandez, 2017).
Vi vay, long tin cua nguoi tiéu dung sé dong vai
trd quan trong trong viéc xac dinh y dinh mua
hang (Calvo Porral & Levy-Mangin, 2016).
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Théong qua két qua mua hang truc tuyén, di tao
nén nhirng trai nghiém khac nhau ctaa khach hang
vé loai hinh mua sam nay va diéu nay ciing anh
hudng dén sy hai long va y dinh tiép tuc mua cia
khach hang noi riéng, hanh vi mua sam trong
tuong lai ciia khach hang ndi chung.

Trong nhitng nam gan day, su trai nghiém va
¥ dinh mua hang ciia khach hang dugc nhiéu hoc
gia trong va ngoai nudc quan tdm nghién cuu.
Nhiéu nghién ciru trude day cho thay trai nghiém
mua sam truc tuyén anh huong tich cuc dén kha
ning mua sim tryc tuyén ciing nhu y dinh mua sam
tryc tuyén cua khéch hang (Zhou, Dai, & Zhang,
2007); gitra sy hai long va y dinh mua lai c6 méi
tuong quan rit cao (Dholakia & Zhao, 2010).
Riéng tai Viét Nam, tuy c6 nhiéu nghién ciru vé trai
nghiém mua hang, sy hai long va y dinh mua hang
nhung chua tim thay nghién cau vé mdi quan hé
gitra trai nghiém, sy hai long va y dinh tiép tuc mua
hang truc tuyén. Do do, nghién ciu nay sé tién
hanh nghién ciu vé& mbi quan hé gitra trai nghiém,
su hai long va ¥ dinh tiép tuc mua hang truc tuyén
cua nguoi tiéu dung Viét Nam.

Xu huéng mua hang truc tuyén dang duoc
phan 16n ngudi tiéu dung quan tdm va lya chon,
bai vi ngoai su tién ich cua loai hinh mua sam nay
thi nguyén nhéan chinh hién nay la do trong hoan
canh dich bénh bung phét tai Viét Nam va gan nhu
trén toan thé gioi. Tai Viét Nam, cac tinh, thanh
chiu nhiéu anh tir dai dich Covid-19, trong d6 ¢
An Giang, da 4p dung nhiéu hinh thiac dé ngan
chan sy lay lan caa dich bénh nhu gian cach,
phong toa, han ché tiép xdc. Trong thoi diém gidn
cach, nhiéu doanh nghiép du 16n hay nho va nguoi
tiéu dung tai An Giang da quan tdm nhiéu hon dén
hinh thirc mua hang truc tuyén va day ciing 1a mot
trong nhitng hinh thirc mua sim ma lanh dao tinh
khuyén khich doanh nghiép ciing nhu nguoi dan
&p dung. Tur day, hinh thirc mua hang truc tuyén
da dan thay thé hinh thire mua hang truc tiép nhu
truge day ¢ ca thanh thi va ndng thén. Tuy nhién,
kha nang tiép can, mirc do &p dung va trai nghiém
dbi véi hinh thac mua hang tryc tuyén cua khach
hang tai An Giang nhu nao? Sy hai hai long cua
ho ra sao va c6 y dinh tiép tuc mua hang truc tuyén
hay khong? Vi nhirng ly do trén, trong nghién ctru
nay, tinh An Giang dwugc chon lam bdi canh
nghién ctru tai Viét Nam.

2. Téng quan nghién cieu va md hinh nghién
cuau
2.1. Trdi nghi¢m khach hang

Trai nghiém mua sam tryc tuyén anh huong
tich cuc dén kha ning mua sim truc tuyén ciing
nhu y dinh mua sam tryc tuyén cua khach hang, la
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yéu t6 quan trong quyét dinh giao dich mua thanh
cong hay khéng (Zhou et al., 2007). Trai nghiém
khach hang Ia phan tng caa khach hang bat ngudn
tor mot tap hop cac tuong tac gitra khach hang va
san pham, cong ty hoic mot phan cua to chuc
(LaSalle & Britton, 2003; Shaw & lvens, 2005;
dan theo Gentile, Spiller, & Noci, 2007). Trai
nghiém nay hoan toan mang tinh ca nhan va ngu
y su tham gia cuia khach hang & céc cip do khac
nhau (ly tri, tinh cam, thé chat va tinh than)
(LaSalle va Britton, 2003; Schmitt, 1999; dan theo
Gentile et al., 2007). Trai nghiém khach hang la
phan ang noi bo va chu quan cua khach hang dbi
Vi bat ky cudc tiép xuc truc tiép hoic gian tiép
nao véi mot cong ty. Tiép xdc truc tiép thuong xay
ra trong qué trinh mua hang, su dung va dich vu
va thuong do khach hang khoi xuéng. Tiép xuc
gian tlep thuong bao géom cac cudc gap g& khong
c6 ké hoach véi cac dai dién vé san pham, dich vy
hodc thuong hiéu cua céng ty va ¢ dang cac
khuyén nghi hodc phé binh truyén miéng, quang
céo, bao céo tin tirc, danh gia (Meyer & Schwager,
2007). Trai nghiém khéach hang bao gém phan ung
cuia khach hang d6i véi cac tuong tac vai dich vu
va béi canh xung quanh khéach hang (Goncalves,
Patricio, Teixeira, & Wuenderlich, 2020).
2.2. Swr hai long

Sy hai long cua khach hang dé cap dén cam
giac hai long hoac khdng hai long cua khach hang
phat sinh tir viéc so sanh hiéu qua hoic két qua
cuia san pham hogc dich vu cling véi ky vong cua
ho (Kotler & Keller, 2006; dan theo Tran & Le,
2020). Sy hai long la phan ung thoa méan cua
nguoi tiéu dung, 1a trang thai tam ly khai quéat xay
ra khi cam xdc xung quanh nhirng ky vong chua
duoc xac nhan dugc két hop voi cam giac trudc
d6 cua nguoi tiéu ding vé trai nghiém tiéu dung
hay su hai long la phan (tng cta nguoi tiéu dung
dbi véi viéc danh gia sy khac biét duoc nhan thuc
gitta két qua ky vong trude dé va két qua thuc té
ctia san pham duoc nhan thirc sau khi tiéu dung
(Oliver, 2010). M6t cach n6i ngén gon hon, sy hai
Iong cua khach hang duoc dinh nghia 1a sy khac
biét giita ky vong truéc khi mua sam va hiéu qua
sau khi mua sim (Giao, Vuong, & Quan, 2020;
Nguyen, Nguyen, & Tan, 2021).
2.3. Y dinh mua hang truc tuyén

Mua sim tryc tuyén 1a mot loai hinh mua sim
ma trang web ctia cac cong ty ¢ gitra cadc nha ban
I¢ va khach hang (Moon, Khalid, Awan, Attiq,
Rasool, & Kiran, 2017). Y dinh mua hang truc
tuyén duoc hiéu 1a kha nang mua hang truc tuyén
(Ganguly, Dash, & Cyr, 2009). Y dinh mua dugc
sir dung dé danh gia kha ning mua san pham, y
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dinh mua cao hon biéu thi su gia ting sin sang
mua san pham (C.-L. Hsu, Yu, & Chang, 2017).
Nhu vay, y dinh mua hang truc tuyén la mong
muén cia nguoi tidu ding dé mua mot san pham
hoic dich vu tir mot trang web (Cyr, 2008; dan
theo Shaouf, Li, & Li, 2016).
2.4. Méi quan hé giira trdi nghi¢gm khach hang,
Sw hai long khdach hang va y dinh mua hang truc
tuyén

Trai nghiém mua sam tryc tuyén dé cap dén
s6 1an mua hang caa khach hang trong quéa kht.
Trai nghiém anh huong tich cuc dén sy hai long
ctia khach hang va c6 thé anh huong dén hanh vi
mua hang trong twong lai cua khach hang (O.
Pappas et al., 2014). Bén canh d6, su hai long
dugc cho 1a anh huong dén y dinh mua lai san
pham hozc sir dung lai dich vu cia nguoi tiéu
dung (M.-H. Hsu, Yen, Chiu, & Chang, 2006),
hay cu thé hon, sy hai 1ong anh huéng tich cuc

dén y dinh tiép tuc mua hang truc tuyén cua khach
hang (M.-H. Hsu et al., 2006; Lee & Lin, 2005).
Theo Khalifa & Liu (2007); O. Pappas et al.
(2014); Cao, Ajjan, & Hong (2018) trai nghiém
mua hang tryc tuyén cé tac dong trung gian tich
cuc dén ¥ dinh mua hang hay y dinh tiép tuc mua
hang truc tuyén théng qua su hai 1ong. Méi quan
h¢ gitra gitra sy hai long va y dinh mua hang hay
¥ dinh tiép tuc mua hang truc tuyén duoc diéu tiét
bai trai nghiém mua sam truc tuyén (Khalifa &
Liu, 2007; O. Pappas et al., 2014).
2.5. Gid thuyét va mé hinh nghién cizu

Dua trén co s& ly thuyét va nhitng nghién ciru
c6 lién quan dén sy trai nghiém, su hai long va y
dinh mua hang cua khach hang, md hinh nghién
ctru vé mdi quan hé giira trai nghiém, su hai long
va y dinh mua hang truc tuyén cua ngudi tiéu ding
Viét Nam nhu hinh 1.

Hi

Trai nghiém mua hang
truc tuyén

Su hai long véi mua

Hs

Y dinh tiép tuc mua

hang truc tuyén H,

hang truc tuyén

Hinh 1: Mé hinh nghién cuu

Céc gid thuyét nghién ciu:

H1: Trai nghiém mua hang truc tuyén cé anh
huéng tich cuc dén sy hai long cua khach hang khi
mua hang truc tuyén

H: Su hai long cua khach hang trong viéc
mua hang truc tuyén anh huéng tich cuc dén y
dinh tiép tuc mua hang truc tuyén.

Ha: Trai nghiém mua hang truc tuyén tao ra
anh huong khéc biét 1én mdi quan hé giira sy hai
Iong cua khach hang va y dinh tiép tuc mua hang
truc tuyén.

3. Phwong phap nghién ctru

Nghién ctru dugc thuc hién théng qua hai
budc 1a nghién ciru so bo (nghién ciru dinh tinh)
va nghién ctu chinh thic (nghién ctu dinh
luong). Nghién ciru so bd, dugc thuc hién thdong
qua viéc thao luan nhom, sau do 1a phong van thir
dé hinh thanh mé hinh va thang do hiéu chinh.
Mau duoc chon theo phuong phap chon mau
thuan tién. Dir liéu dinh tinh dugc phuc vu cho 2
muc dich: (1) hiéu chinh thang do so by, (2) khang
dinh su phu hop ban dau cua mé hinh nghién ctru.
Dé thu thap dit lidu dinh tinh, nghién cau sir dung
dan bai thao luan duoc chuan bi sin. Noi dung

thao luan xoay quanh cac van dé vé trai nghiém
mua hang truc tuyén, sy hai long ciing nhu y dinh
tiép tuc mua hang truc tuyén cua khach hang. Két
qua cua viéc thao luan nhom la dé phac thao bang
cau héi, bang cau hoi sau do s& dugc thir nghiém
bang viéc phong vén thir khach hang. Két qua cua
viéc phong van thir duoc sir dung dé thiét ké ban
cau hoi phong van chinh thic.

Nghién ctru chinh thire: dugc thuc hién thong
qua k¥ thuat phong van khach hang tai An Giang
théng qua bang cdu hoi, vai hinh thic khao st
tryc tuyén. Noi dung chinh cua bang hoi khao sat
xoay quanh c4c van dé vé trai nghiém mua hang
truc tuyén, sy hai long ciing nhu y dinh tiép tuc
mua hang truc tuyén cua khach hang. Mau duoc
chon theo phuong phép chon mau thuan tién. Vé
¢& mau, trong EFA, ¢& mau duoc tinh theo ty lé
quan séat/bién do luong 1a 5:1, tét nhat Ia 10:1 tro
1én (Hair & cs., 2006; dan theo Nguyén Dinh Tho,
2014), vay c& mau 1a 10 x 9 = 90. Tuy nhién, néu
¢& mau cang ln thi két qua nghién ciru mang tinh
dai dién cang cao nén trong nghién ciru nay c&
mau duoc chon 14 320. Dir liéu dinh lugng sau khi
dugc xu ly, s€ dugc phén tich théng qua céac
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phuong phap nhu théng k& moé ta, phan tich
Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t6 khdm pha va
phan tich hdi quy phan cap. Hoi quy phan cap la
phuong phap dugc cac nghién ctru trudce s dung
dé phan tich ciing nhu kiém dinh cac mé hinh
nghién ctru cé tac dong trung gian va’/hoac mo
hinh c6 tac dong diéu tiét, vi du nhu trong nghién
ctru cua Khalifa & Liu (2007), Ndubisi, Malhotra,
& Wah (2008) va Wang, Du, & Olsen (2018).

4. Thang do

Céc thang do duoc sir dung dé do ludng céc
khéi niém trong md hinh nghién ciru dugc xay
dung dua trén (1) ly thuyét hanh vi va (2) céc
thang do di duoc kiém dinh tir cac nghién ciu
trugc. Cu thé vé thang do dugc thé hién qua bang
1 bén dudi:

Bdng 1: Thang do

Noi dung thang do

Nguon

1. Trai nghiém mua hang truc tuyén (EXP)

EXP1. Anh, chi dd mua truc tuyén nhiéu loai san pham hoic mua tir nhiéu trang

ban hang truc tuyén

EXP2. Anh, chi da st dung Internet d& mua sam trong mét thoi gian dai

EXP3. Anh, chi mua sim truc tuyén thuong xuyén
2. Sw hai long véi mua hang truc tuyén (SAT)

SAT1. Anh, chi hai long vai trai nghiém trudc khi mua hang truc tuyén (vi dy: tim

Khalifa & Liu (2007)

Khalifa & Liu (2007)
Khalifa & Liu (2007)

Khalifa & Liu (2007)

kiém san pham, chét luong thong tin v& san pham, so sanh san pham)

SAT2. Anh, chi hai long khi mua hang truc tuyén (vi du: dit hang, tha tuc thanh

toan)

SATS3. Anh, chi hai l1ong vai trai nghiém sau khi mua hang truc tuyen (vi du: hd trg

Khalifa & Liu (2007)

Khalifa & Liu (2007)

khéch hang va hd tro sau ban hang, xir ly tra hang, hoan lai tién, cham soc giao

hang)
3.Y dinh tiép tuc mua hang truc tuyen (RD

RI1. Anh, chi dy dinh tiép tuc mua sam truc tuyén trong twong lai
RI2. Anh, chi s& tiép tuc mua sim truc tuyén trong tuong lai
RI13. Anh, chi s€ thuong xuyén mua hang truc tuyén trong tuong lai

O. Pappas et al. (2014)
O. Pappas et al. (2014)
O. Pappas et al. (2014)

5. Két qua nghién ciru va thao luan
5.1 Thong tin vé mdu nghién cru

Dt liéu phuc vu cho nghién ciru duoc thu
thap tir 320 nguoi tiéu dung tai An Giang.

Nguon: Tac gia tong hop, 2021
~ Thong tin cy the ve mau nghién ctru dugc
thé hién qua bang 2:

Bdng 2: Thong tin vé mau nghién citu

Tan Tan suit

Tan Tan suat

) (%) ) (%)
Giéi tinh 320 100 Trinh d6 hoc van 320 100
Nam 124 39 Cao dang, dai hoc 245 76
N 196 61 Sau dai hoc 41 13
Do tudi 320 100 Khac 34 11
Tir 18 tudi tré xudng 6 2 Tinh trang hén nhan 320 100
Tuwl19-24 140 44 boc than 178 55
T 25-34 91 28 Pi két hon 133 42
Tuw35-44 71 22 Khac 9 3
Tir 45 tudi tro 1én 12 4 Nghé nghiép 320 100
Thu nhap 320 100 Hoc sinh/sinh vién 124 39
Dudi 5 triéu 133 41 Nhén vién van phong/ cong 110 34
Tu 5 triéu - dudi 10 triéu 121 38 chuc/vién chic
Tur 10 tri¢u - dudi 20 triéu 53 16 Lao dong pho théng 23 7
Tur 20 triéu - duai 30 triéu 8 3 Kinh doanh tu do 32 10
Tur 30 triéu tro 1én 5 2 Khéac 31 10

Két qua trong bang 2 cho thay, dit liéu c6 su
da dang vé gi6i tinh, do tudi, trinh d6 hoc Vvan,
nghé nghiép, thu nhap va tinh trang hon nhan. Sy
da dang nay cho thdy di liéu thu duoc c6 thé dai
dién cho mau nghién ctu.
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Nguon: Sé liéu khdo séat, 2021
5.2. Danh gid thang do
Két qua kiém dinh hé s tin cy Cronbach’s
Alpha ciia cac thang do duoc thé hién trong bang
3 bén dudi:



Chuyén muc: Khoa hec x3 hgi va hanh vi - TAP CHI KINH TE & QUAN TRI KINH DOANH SO 20 (2022)

Bdng 3: Két qua kiém dinh hé sé tin cdy Cronbach’s Alpha

Bién quan sat

Hé sb twong quan giira bién va tong  Cronbach's Alpha néu loai bién

(EXP) Trai nghiém mua hang truc tuyén, h¢ s6 Cronbach’s Alpha 0,808

EXP1 0,685 0,717
EXP2 0,737 0,648
EXP3 0,565 0,834
(SAT) Su hai long khi mua hang truc tuyén, hé sé Cronbach’s Alpha 0,828
SAT1 0,726 0,723
SAT2 0,743 0,704
SAT3 0,595 0,854
(RI) Y dinh tiép tuc mua hang truc tuyén, hé sé Cronbach’s Alpha 0,904
RI1 0,853 0,827
RI2 0,889 0,802
RI3 0,705 0,960

Qua két qua kiém dinh trong bang 3, cac
thang do trai nghiém mua hang tryc tuyén, sy hai
long khi mua hang truc tuyén va y dinh tiép tuc
mua hang truc tuyen déu dat y8u cau, vai hé sb
Cronbach’s Alpha lan luot 12 0,808; 0,828; 0,904
va hé sb twong quan giita bién va tong ¢ ca ba
thang do déu I6n hon 0,3. Do d6, cac thang do
dugc gitr nguyén cho phan tich tiép theo.

Nguan: Sé liéu khdo séat, 2021
5.3. Két qud phan tich nhan té
Két qua phan tich nhan t ddi véi cac nhan to
trai nghiém mua hang truc tuyén, sy hai long véi
mua hang truc tuyén va ¥ dinh tiép tuc mua hang
truc tuyén déu cho két qua kiém dinh KMO dat yéu
cau (thoa diéu kién giita 0,5 va 1) va kiém dinh
Bartlett's c6 ¥ nghia, cho thay phwong phap ‘phan
tich nhan té phi hop vai dit lidu nghién cau. Két qua
cu thé dugc trinh bay trong bang 4 bén dudi:

Bdng 4: Két qua phan tich nhan to

Nhan té trai nghiém mua
hang truc tuyén

Nhan t6 sw hai long khi mua
hang truc tuyén

Nhan té y dinh tiép tuc mua
hang truc tuyén

KMO 0,669 KMO 0,688 KMO 0,684
Kiém dinh Bartlett's Kiém dinh Bartlett's Kiém dinh Bartlett's
Chi— binh phuong 359,795 Chi — binh phuong 396,781 Chi = binh g3g344
phuong
df 3 df 3 df 3
Mtc y nghia 0,000 Mtc y nghia 0,000 Mtrc y nghia 0,000
Ma trgn nhan té Ma trgn nhan té Ma trgn nhan té
EXP1 0,902 SAT1 0,899 RI1 0,960
EXP2 0,871 SAT2 0,891 RI2 0,946
E)§P3 0,782 SAT3 0,801 RI73 0,854
T?Ang phuong sai 72.8% Téng phuwong  sai 74.8% Téng phuong sai 84.8%
trich trich trich

Két qua phan tich nhan té trong bang 4 cho
thay, két qua phan tich d6i voi nhan t6 trai nghiém
mua hang truc tuyén c6 mot nhom nhan té voi
téng phuong sai trich 1a 72,8% (vé6i ba bién quan
sat), nghia la kha nang giai thich cia nhém nhan
t6 nay cho sy bién thién cua dir lidu 12 72,8%. Bén
canh do, hé s6 tai nhan té cua cac bién déu Ién hon
0,5. Vi vay, tit ca cac bién EXP1, EXP2, EXP3
déu duoc gitr lai trong mo hinh. Twong tw, d6i véi
phan tich nhan té sy hai long khi mua hang truc
tuyén va nhan t y dinh tiép tuc mua hang truc
tuyén, két qua phan tich ca hai nhan té nay déu co
mot nhém nhan t6 va kha nang giai thich cua hai

Nguon: Sé liéu khao séat, 2021
nhan té nay déi vai su bién thién caa dit lidu twong
d6i cao (voi tong phuong sai trich 1an luot la
74,8% va 84,8%,). V& hé sb tai nhan té cua cac
bién déu l6n 0,5, do vay, tat ca cac bién trong moi
nhan t6 déu duoc gitr lai.

5.4. M6 hinh nghién cizu va cac gid thuyét sau
khi Kiém dinh thang do va phén tich nhan té
kham pha

Qua két qua danh gid thang do bang
Cronbach’s Alpha va phan tich nhan t6 kham pha,
mé hinh nghién citu vé mdi quan hé giita trai nghiém
mua hang truc tuyén, su hai long va y dinh tiép tuc
mua hang tryc tuyén ciia ngudi tiéu ding Viét Nam
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van gitt nguyén ba nhan té véi chin bién quan sat.
Do d6, md hinh nghién ctu va cac gia thuyét nghién
cliu van duoc gt nguyén nhu ban dau.
5.5. Phan tich héi quy phan cdp

Trudce khi phan tich tac dong trung gian va
tac dong diéu tiét cua trai nghiém mua hang truc
tuyén, tac dong truc tiép cua trai nghiém mua hang
truc tuyén 1én su hai long cua khach hang duoc
kiém tra thong qua viéc kiém dinh gia thuyét H,
(trai nghiém mua sam truc tuyén cé anh huong
tich cuc dén su hai long caa khach hang khi mua
sam truc tuyén). Qua két qua kiém dinh, gia thuyét
H: duoc chip nhan. Két qua thé hién théng qua
phan tich hoi quy don bién (bién doc lap Ia trai

nghiém mua sdm truc tuyén, bién phu thuoc 1 su
hai 1ong khéch hang khi mua sim tryc tuyén). Cu
thé, hé s6 Beta la 0,647, mtc y nghia 0,000; R?
hiéu chinh 41,7%; kiém dinh F véi muic ¥ nghia
rat nho 0,000.

Két qua phan tich hdi quy phan cip cho
thay ro (1) tac dong trung gian cua trai nghiém
mua hang truc tuyén dén y dinh tiép tuc mua
hang truc tuyén va (2) vai tro diéu tiét cua trai
nghiém mua hang truc tuyén, diéu tiét méi quan
hé giira su hai long khi mua hang truc tuyén va
y dinh tiép tuc mua hang truc tuyén cua khéach
hang. Két qua phan tich cu thé dugc trinh bay
trong bang 5 bén dudi.

Bdng 5: Két qua phan tich hoi quy phan cdp

M©& hinh 1 M®b hinh 2

B Beta chuin hoa Sig. B Beta chuian héa  Sig.
Trai nghiém (EXP) 0,424 0,424 0,000 0,406 0,406 0,000
Su hai long (SAT) 0,500 0,500 0,000 0,456 0,456 0,000
Trai nghiém (EXP) x Sy hai
long (SAT) -0,071 -0,113 0,001
R? 0,704 0,713
R? hiéu chinh 0,702 0,710
A R? 0,704 0,713
F tir phéan tich ANOVA 376,577 261,902
Sig. cua kiém dinh F 0,000 0,000
Fcua A R? 376,577 261,902
Hé sé Durbin-Watson 2,001 1,975

Két qua phan tich hdi quy phan cip trong
bang 5 dwoc thuc hién vai bién phu thudc (¢ ca
hai mé hinh) 1a y dinh tiép tuc mua hang truc
tuyén. Su khac biét gitta hai md hinh 13 mé hinh 1
xem xét tac dong trung gian cua trai nghiém mua
sam tryc tuyén dén ¥ dinh tiép tuc mua hang truc
tuyén, md hinh 2 c6 xem xét thém cAu tric twong
tac Trai nghiém (EXP) x Sy hai long (SAT) de
xem xét vai tro diéu tlet cua trai nghiém mua sam
truc tuyén, diéu tiét méi quan hé giira sy hai long
khi mua hang tryc tuyén va y dinh tiép tuc mua
hang truc tuyén. Két qua trong bang 5, kiém dinh
F ciia ca 2 md hinh voi mic y nghia rat nho
(0,000), két qua nay chirng minh cho d6 pht hop
cua ca hai mo hinh. Bén canh d6, R? hiéu chinh
cuia ca hai mo hinh déu trén 70%, cho thiy muc
do giai thich ctia hai mé hinh 14 tuong ddi cao. Két
qua phan tich chi tiét cua hai mé hinh nhu sau:

Két qua phan tich md hinh 1 cho thiy, ca hai
bién trai nghiém mua hang truyc tuyén va sy hai
long khach hang déu c6 ¥ nghia théng ké & muc y
nghia 1%. Diéu nay cho thay gia thuyét Hy, 1a su
hai 1ong cua khach hang trong viéc mua hang truc
tuyén anh huong tich cuc dén ¥ dinh tiép tuc mua
hang truc tuyén (v6i hé sé B cua trai nghiém mua
hang tryc tuyén 1a 0,424) dugc chap nhan.
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Két qua phan tich md hinh 2 khi ¢6 cau tric
tuong tac Trai nghiém (EXP) x Sy hai long (SAT)
cling trong dong véi két qua caa md hinh 1. Cy thé
1a hai bién hai bién trai nghiém mua hang truc
tuyén, sy hai 1ong khach hang va céu trac tuong tac
Trai nghiém (EXP) x Sy hai long (SAT) ciing déu
c6 y nghia thong ké & mic y nghia 1%. Piéu nay
ciing khang dinh viéc chap nhan gia thuyét Hs (trai
nghiém mua hang truc tuyén tao ra anh huong khac
biét gitra mdi quan hé giita su hai 1ong cua khach
hang va y dinh tiép tuc mua hang truc tuyén). Bén
canh d6, R? (R? hiéu chinh) cia m6 hinh 2 ting 1én
$0 V6i mo hinh 1 va dic biét 1a c6 su thay doi déng
ké vé gia tri F giita hai md hinh, cho thdy muirc do
giai thich caa mé hinh 2 t6t hon mo hinh 1. Mot
trong nhing két qua ndi bat ciia nghién ctu 1a trai
nghiém mua hang truc tuyén tao ra anh huong khac
biét gitra mdi quan hé¢ gitra su hai long cua khach
hang va y dinh tiép tuc mua hang truc tuyén (trai
nghiém mua hang truc tuyén diéu tiét méi quan hé
gitta su hai 1ong khi mua hang truc tuyén va y dinh
tiép tuc mua hang truc tuyén), cu thé 1a trai nghiém
mua hang truc tuyén 1am suy yéu méi quan hé giira
su hai 1ong khi mua hang truc tuyén va y dinh tiép
tuc mua hang truc tuyén, véi hé s6 B va Beta chuin
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hoa cua ciu tric twong tac Trai nghiém (EXP) x Su
hai long (SAT) lan luot la -0,071 va -0,113.
5.6. Thdo lu@n

Két qua nghién cau cho thay trai nghiém mua
sam truc tuyén c6 anh huong tich cuc dén sy hai
long cuia khach hang khi mua sam truc tuyén (Hy),
su hai long cua khach hang trong viéc mua hang
truc tuyén anh huong tich cuc dén ¥ dinh tiép tuc
mua hang truc tuyén (H) va trai nghiém mua hang
truc tuyén tao ra anh huong khéc biét gitra moi
quan h¢ gitra sy hai long ctua khach hang va y dinh
tiép tuc mua hang truc tuyén (Hs), cac két qua nay
pht hop véi nghién cuu cua O. Pappas et al. (2014)
va Khalifa & Liu (2007). Riéng d6i voi Hs, két qua
cho thay trai nghiém mua hang truc tuyén tao ra
anh huong khéc biét gitra moi quan hé gitra sy hai
long cua khach hang va y dinh tiép tuc mua hang
truc tuyén, cu thé hon 1a trai nghiém mua hang truc
tuyén lam suy yéu méi quan hé giita su hai long khi
mua hang truc tuyén va ¥ dinh tiép tuc mua hang
truc tuyén, diéu nay phi hop véi nghién cau caa O.
Pappas et al. (2014). Két qua nghién cau cua O.
Pappas et al. (2014) cho ring méi quan hé gitra su
hai long va y dinh mua lai 16n hon khi trai nghiém
thip hon va nguoc lai. Piéu nay c6 thé dugc giai
thich 1a do nhitng khéch hang c6 nhiéu trai nghiém,
khi mua sam thi su lua chon caa ho dua trén nhiéu
thong tin ¢6 duoc tir cac ngudn khac nhau, trong
khi nhitng khach hang cé it trai nghiém thuong dua
vao kinh nghiém trudc day cia ho nhiéu hon khi
mua sim. Tuy nhién, két qua nay lai trai nguoc voi
nghién cuu cua Khalifa & Liu (2007), trai nghiém
mua hang tryc tuyén diéu chinh tich cyc méi quan
hé giira s hai 10ng cua khach hang va y dinh tiép
tuc mua hang truc tuyén.
6. Két luan

Nghién ctru duoc thuc hién c6 su két hop giira
nghién ctu dinh tinh va nghién ciru dinh luong.
Nghién ctru dinh lugng dugc thuc hién bang cach
khdo sat 320 khach hang thong qua bang cau hoi,
voi hinh thuc khao sat truc tuyén. Qua két qua phan
tich nhan t§ kham pha m6 hinh nghién ctru van glu
nguyén ba nhan t4 voi chin bién quan sat ban dau,
bao gom cAc nhan té cu thé nhu trai nghiém mua

hang truc tuyén, su hai 1ong véi mua hang truc
tuyén va y dinh tiép tuc mua hang tryc tuyén.

Két qua phan tich hdi quy phan cap, tt ca cac
bién trong ca 2 mo hinh déu co y nghia thdng ke.
Bén canh do, R? hiéu chinh ciia mé hinh 2 cao hon
R2 hiéu chinh cia mé hinh 1, didu ndy cho thiy muac
do giai thich ciia mé hinh 2 t6t hon mé hinh 1. Bén
canh d6, su thay doi dang ké vé gia tri F giira hai md
hinh va c4u tric twong tac Trai nghiém (EXP) x Su
hai long (SAT) ¢6 y nghia thong ké da chimg minh
vai tro dleu tiét caa trai nghiém mua hang truc tuyén
ddi véi mdi quan hé gitra sy hai long véi mua hang
truc tuyén va ¥ dinh tiép tuc mua hang truc tuyén
cua khach hang hay ndi cach khac la trai nghiém
mua hang tryc tuyén tao ra anh huong khac biét giira
méi quan hé giira su hai long cua khach hang va y
dinh tiép tuc mua hang tryc tuyén.

Qua két qua nghién ctru cho thay, trai nghiém
mua hang truc tuyén c6 vai trd quan trong trong
viéc hinh thanh nén y dinh tiép tuc mua hang truc
tuyén cua khach hang. Trai nghiém mua hang truc
tuyén 1 co s& ddn dén sy hai long cua khach hang
va anh huong mot cach gian tiép dén y dinh tiép tuc
mua hang truc tuyén. Do d6, cac doanh nghiép can
tap trung vao viéc lam tang sy trai nghiém cua
khach hang truéc khi mua hang truc tuyén (nhu tim
kiém san pham, chit lwong thdng tin vé san pham,
so sanh san pham), trong khi mua hang truc tuyén
(nhu viéc dat hang dé dang; thia tuc thanh toan don
gian, thuan loi va giam thiéu rui cho khéch hang:
su bao mat ciing nhu an toan vé théng tin caa khach
hang) va ca trai nghiém sau khi mua hang truc
tuyén (nhu viéc hd trg khach hang va hd tro sau béan
hang, xt Iy tra hang, hoan lai tién, cham soc giao
hang). Bén canh do, khach hang mua hang tryc
tuyén co sy da dang vé gi6i tinh, do tudi, trinh do
hoc van, nghé nghiép va thu nhap nén cac doanh
nghiép can da dang cé4c hinh thic ban hang truc
tuyén ciing nhu da dang vé hinh thirc thanh toan dé
phil hop véi timg dbi tugng khach hang. Néu doanh
nghiép quan tdm va thyc hién tot nhiing van dé trén,
s& gilp tang su trai nghiém mua hang truc tuyén
cling nhu tang sy hai 16ng cua khach hang. Tur do,
tao nén su anh huong tich cyc dén y dinh tiép tuc
mua hang truc tuyén caa khach hang.
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