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Tom ’t it:
dinh mua hang lap lai la mot muc tiéu rat quan trong doi véi cdc doanh
i nghiép ban lé trong sw canh tranh cua thoi ky cong nghé 4.0, Nghién citu nay
nham kham phd co ché hinh thanh ¥ dinh mua hang Idp lai trong méi quan
hé voi gia tri cam nhdn va sy hai long cua ngwdi tiéu ditng trong thwong mai dién ti. Mo
hinh phwong trinh cdu tric dwoe sie dung dé danh gid moi quan hé giiva gid tri cam nhdn,
sw hai long va y dinh mua hang Idp lai. Két qua cho thay vai tro cia ciia si hai long va
gia tri cam nhdn anh hmmg tich cue dén y dinh mua hang ldp lai. Két qua nghzen ciru
ung hé cho Iy thuyét chuéi phwong tién va ham y cdc doanh nghiép bdn 1é can quan tam
dén cac chinh sach gia tang gia tri cam nhdn, sw hai long, tir d6 kich thich ¥ dinh mua
hang lap lai cua nguoi tiéu dung.
Tir khoa: Gia tri caim nhdn, sy hai long, thwong mai dién tii, y dinh mua hang
lap lai.

Abstract:

Repurchase intention is a very important goal for retail businesses in the competition
in the 4.0 technology age. This study aims to explore the mechanism of forming
repurchase intention in relation to perceived value and consumer satisfaction in
e-commerce. Structural equation modeling was used to evaluate the relationship between
perceived value, satisfaction, and repurchase intention. The results show that the role of
satisfaction and perceived value positively affects repeat purchase intention. Research
results support the means end chain theory and imply that retail businesses need to pay
attention to policies to increase perceived value and satisfaction, thereby stimulating

repeat purchase intentions of customers.
Keywords: E-commerce, perceived value, repurchase intention, satisfaction.

1. Giéi thiéu

Su hoi nhap di mang dén
cho cac doanh nghiép ban I¢ Viét
Nam nhiéu co hoi, nhung ciing
khong it thach thirc bao gom
viéc thu hut va duy tri khach
hang trong thuong mai dién tur
(TMBT). Cung v6i su phat trién
cua khoa hoc cong ngh¢, hanh vi
mua sam ciia nguoi tiéu dung da
dan chuyen tir tryc tiép sang tryc
tuyen. Bén canh d6, sy xuét hién
cua dich Covid-19 d3 c6 anh
huong rat 16n dén hanh vi sinh

hoat ciia moi ngudi, thé hién
r& nhat 14 han ché dam dong va
tranh tiép xuc tryc tiép khi khong
that su can thiét, trong do co thoi
quen mua sam tiéu dung. Cong
nghé thong tin va truyén thong
d4 dan duoc chip nhén trong cac
hoat dong kinh doanh, tao thanh
mdi truong kinh doanh di¢n tir
da dang va phuc tap. TMDT da
bién cac hoat dong mua ban truc
tiép & cho truyén thong (offline)
thanh cac hoat dong truyén thong
va thong tin trén mang Internet

(online), x6a bo khoang cach
gilta ngudi mua va nguoi ban. Sy
chuyén d6i nhu vay da giup ich
cho ca doanh nghi€p va khach
hang. Di v6i nguoi ban, TMDT
da gitp bién mot thi truong bi
phan manh cao nam rai rac trén
toan cau thanh mot thi truong
théng nhit. Dbi véi ngudi mua,
TMDT di loai bo cac rao can vé
thoi gian, khong gian va lam cho
vi€c luu thong hang hoa va dich
vu tr¢ nén nhanh chong chi véi
mot cu cham, nhép chudt.
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Tuy nhién, v6i tit ca nhimng
tac dong nay cua cong nghé trong
hoat dong kinh doanh, thi cac quy
luat kinh té co ban van dugc giit
nguyén. Thanh cong cia bat ky
t6 chirc nao ciing déu phu thudc
vao doanh s6 ban hang. Vi vy,
cac nha cung cip truc tuyén can
gia ting chuyén ddi y dinh mua
hang thanh quyét dinh mua hang,
tic 13 chuyén d6i khach hang
tiém nang thanh khach hang mua
hang that sy va thic day ho tiép
tuc mua hang. Dé thu hut va gitr
chan khach hang thi chit luong
san pham dugc danh gia 1a nhan
t6 quyét dinh. Noi cach khac,
doé 1a gia tri ma khach hang cam
nhén dugc va sy hai long cua ho
khi thyc hién hanh vi mua hang.

Dé co thé thich tng véi su
thay d6i vé& hanh vi tiéu dung cia
khach hang, dic biét 1a thé hé Z
luén hudng toi sy thudn ti€n va
thich tng nhanh chong véi su
thay ddi, nhiéu doanh nghiép da
dan chuyén huéng tir kinh doanh
truyén thong sang kinh doanh
TMBT, hoic két hop ca hai hinh
thirc thanh kinh doanh da kénh.
Bén canh do, 1a su xuat hién va
gia ting vé sd luong nha ban
hang moi da du bao cho su canh
tranh ngay cang khoc liét giira
cac doanh nghi¢p tham gia vao
TMDT.

Viét Nam ciing 1a mot thi
truong chiu anh hudéng cua dai
dich Covid-19 va xu hudng phat
trién chung cuia TMDT. Véi dic
diém cua TMDT Viét Nam da
phan 1a cac san phdm thong dung
thudng dugc mua ban truc tuyén,
va ngudi mua khé nhay cam hon
voi gia. Trong nhitng nam qua,
doanh thu TMDT da c6 su ting
truong dang ké. Nhu vay, co
thé nhan dinh sy phat trién cta

TMBDT la xu hudng tat yéu trong
thoi ky cach mang cong nghiép
lan thir 4, va tro thanh mot néi
dung khong thé thiéu trong cac
chién lugc marketing cua cac
doanh nghi¢p. Nhiing thanh tuu
cua khoa hoc cong ngh¢ cling
1a tién dé cho sy phat trién cua
nganh logistics va ca TMDT.

Cac nghién ctu trudc day
thudng it xem xét cac yéu td bén
trong quyét dinh y dinh mua hang
lap lai trong TMDT. Do d6, nhan
thirc vé gi4 tri da ndi 1én nhu mot
dong luc bén trong co thé anh
huong tich cuc dén ¥ dinh mua
lai ctia nguoi tiéu dung. Cac tai
liéu lién quan dén y dinh mua
lai ciing thiéu thong tin dé hiéu
16 hon va mang tinh thong nhét.
Do d6, xuat hién nhu cau nghién
ctru ky ludng mdi quan hé giira
y dinh mua lai va cac khai ni¢m
tién d¢ cta né. Gia tri cam nhan
va su hai long dugc xem la tién
dé cua y dinh mua lai (Hellier va
cong su, 2003).

Nghién clru nay tap trung xem
x€t vai tro cua gia tri cdm nhan va
su hai 1ong cua khach hang ddi
v6iy dinh mua hang trong TMDT
trong bdi canh vira trai qua dich
Covid-19 va dang dan thich nghi
véi tinh hinh méi cua nguoi tieu
dung ¢ Nha Trang — Khanh Hoa.
Nhirng phat hién ctia nghién ctou
nay duoc ky vong gop phan quan
trong trong vi¢c gia tang su hai
long ciing nhu gia tri cam nhan
cua nguoi tiéu dung, tor do thuc
day hanh vi mua hang lip lai cia
ho trong TMDT ciing nhu ting ho
cho 1y thuyét chudi phuong tién
va hanh vi ti€u dung. Phuong
phap mé hinh phuong trinh céu
trac (SEM) duoc st dung dé
kiém dinh cac gia thuyét nghién
ctru. Hoat dong mua hang trong
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TMDT la mot loai hinh dich vu
mang tinh ving mién, dua trén
nhitng chudn muc va dic thu
khéc nhau, phu hgp vi van hoa,
thoéi quen tiéu dung dia phuong.
Vi vay bdi canh nghién ctru nay
duogc ky vong tao ra mot goc nhin
1y tha vé hién tuong nghién ctru.
2. Co s ly thuyét

2.1. Hanh vi cua nguoi tiéu
dung

Hanh vi cua nguoi tiéu dung
1a mot hanh dong dién ra trong
viéc co dugc, tiéu dung va chi
tiéu cho nhiing hang héa va dich
vu, bao gdm qué trinh cac quyét
dinh duogc thuc hién trudc va
sau hanh dong d6 (Hawkins va
Mothersbaugh, 2010).

Tinh nhit quén trong dinh
huéng cua nguoi ti€u dung
d6i voi mot san pham dua trén
nhiing kinh nghiém trong qua
kht dugc du doan trong tuong
lai. Nguoi tiéu ding s& phat trién
dinh hudng tich cuc hodc tiéu
cuc dbi voi mot san phém dua
trén nhiing trai nghiém c6 dugc
dbi voi san pham d6 (Brakus
va cong su, 2009). Do do6, vigc
gia tadng nhiing trai nghiém tich
cuc cia khach hang d6i vé6i san
pham 14 van dé can quan tAm cua
doanh nghiép ban 1¢. Vi vay, cac
nha béan 1¢ d3 két hop nhiing trai
nghiém cua khéch hang nhu la
mot thanh phan trong san pham
ma ho cung cép.

Kotler va Keller (2016) mo
ta hanh vi tiéu dung dugc hinh
thanh tr mbi quan hé giita tac
nhan kich thich va phan ung ctua
nguoi tiéu dung trong qua trinh
can nhic mua hang. Nhimg tac
nhan kich thich sé& tac dong dén
nhén thure cua nguoi tiéu dung, tir
d6 dan dén quyét dinh mua hang
cua ho. Nhan thirc cua nguoi ti€u
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dung vé chat luong va rii ro sé
tr& thanh qua trinh cén nhic anh
hudng dén viéc mua san pham.
Céc hoat dong tiép thi tac dong
dén nhan thirc cua ngum tiéu
dung can dugc xem xét can than
dé dan dat nguoi tiéu diung mua
san phim. Vi vdy, cac doanh
nghiép ban & can nhan dién
nhiing tdc nhan kich thich ma
nguoi tieu dung nhan dugc sau
d6 anh huéng dén nhan thirc cia
ho nhu thé nao.

2.2. Y dinh mua hang lgp lai

Hellier va cong sy (2003)
dinh nghia y dinh mua hang lap
lai 14 mot quyét dinh cta khach
hang sau khi ho danh gid cac
hanh vi mua hang trudc d6 va du
dinh mua lai dya trén nhitng can
nhic va tinh hudng c6 thé xay
ra. Y dinh mua hang lip 1a su
danh gia tich cuc cac hoat dong
da duoc thuc hién trudce d6, dé tir
d6 nay sinh ¥ dinh khién khach
hang san sang mua lai. Khi y
dinh ndy dugc hinh thénh no s€
thiic day khach hang sin sang
mua lai nham dap ung nhu cau
ctia minh, dan dén gia ting hanh
vi mua hang, tao ra sy cam két
st dung lai dich vu hoac trung
thanh thuong hi¢u (Hawkins va
Mothersbaugh, 2010).

Theo 1y thuyét chudi phuong
tien (MEC - Means-End Chain
Theory) thi gid tri 1a muc ti€u
cubi cung kich hoat y dinh dan
dén hanh vi (Gutman, 1997).
Bén canh do, su hai long (sau khi
mua hang) cua ngu’m tiéu dung la
nhan t& gop phan tao nén y dinh
mua hang tiép theo (Lam va cong
su, 2016).

2.3. Sw hai long va moéi quan hé
vdi y dinh mua hang lap lai

Su hai long cua khach hang

la cam xuc cua ho khi danh gia

vé nhimng trai nghiém trong qua
trinh tiéu thu san phim hodc dich
vu. b6 1a mirc @6 cam nhan cua
ho sau khi so sanh hiéu suét (hodc
két qua) thuc t& ma anh ta cam
nhan dugc so voi mong doi cua
minh (Kotler va Keller, 2016).

Su hai long cta khach hang 1a
mot trong nhitng muc tiéu chinh
ma cac cong ty va doanh nhan
nén xem xét dé duy tri mbi quan
hé lau dai véi khach hang cua
ho, thong qua sy hai long, bdi
vi su hai long ctua khach hang 1a
chia khoa thanh cong cho su bén
viing cua doanh nghiép (Belas va
Gabcova, 2016), va anh hudng
dén y dinh mua hang lap lai
(Liang va cong sy, 2018). Tu co
sO trén, gia thuyét thir nhat duogc
dé xuat:

HI1. Sy hai long co anh huwong
tich cwc dé y dinh mua hang lip
lai
2.4. Gid tri cim nhdn va moi
quan hé voi sw hai long va y
dinh mua hang lap lai

Theo McDougall va Levesque
(2000) gia tri cam nhan dugc
dinh nghia 1a két qua cua su so
sanh gitta nhiing lgi ich cam
nhan dugc véi nhiing ton that ma
khach hang phai ganh chiu. Gia
tri cam nhan dugc hiéu 1a mot
cdu triic voi hai phan, bao gdm
(i) loi ich nhan dugc (kinh té, xa
hoi va tinh than phan chéan), va
(ii) su ton that (gia c, thoi gian,
nd luc, rai ro va sy thuan tién)
cua khach hang. Vi vay, mot san

pham dugc xép vao loai co gia tri
cao néu nd phu hop vé6i nhu cau,
mong mudn va doi hoi ciia khach
hang (Kotler va Keller, 2016).
Khi d6, mot san phém hoac
dich vu c6 thé dat hon, vira phai
hodc ré hon tuy thudc vao cach
san phém hoac dich vu d6 mang
lai gid tri kinh té va cam xuc
cho nguoi tiéu dung (Rajaguru,
2016). Thanh phan gia tri cam
nhan cua khach hang dugc xem
1a 1a mot trong nhitng nhan t6
quan trong dé doanh nghi¢p tao
ra nang luc canh tranh va y dinh
mua lai (Parasuraman va Grewal,
2000; Wu va cdng su, 2014).

Ngay nay, khi khach hang truc
tuyén duoc cung cip thém nhiéu
quyén lgi nhu dugc tra hang,
duoc hoan tién, ché do hau mai
t6t thi no sé lam gia tang su cam
nhén cta ho vé tinh hitu ich cua
san pham (Khalifa va Liu, 2007)
va cing c¢d niém tin cua khach
hang, din dén su hai long cua
ho (Uzir va cong sy 2021). Dya
trén co sé trén, cac gia thuyet t1ep
theo duoc dé xuat:

H2. Gia tri cam nhan co danh
huong tich cuc dén y dinh mua
hang.

H3. Gia tri cam nhdn co dnh
hwong tich cwe dén suw hai long.

Nhu vay, nghién cliru nay
quan sat ba nhan t§ chinh bao
gém: Gia tri cam nhan, su hai
long va y dinh mua hang 1ap lai.
M6 hinh nghién ctru dugc dé
xuat & Hinh 1.

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru

Su hai long

H3

H1

Gia tri cam nhan

H2

W Y dinh mua hang
lap lai
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3. Phwong phap nghién ciru
3.1. Thang do cdc khdi niém

Bén muc hoi vé gia tri cam
nhan d6i v6i hang hoa duoc mua
tryc tuyén (bao gém hang hoa
phtl hop véi s6 tién; hang héa
mua truc tuyen rat tot hang hoa
mua tryc tuyén 1a dang tién; va
phu hop v6i mong doi) duoc ké
thira tir Tsai va Huang (2007). Dé
do luong su hai long ctua khach
hang khi mua hang tryc tuyén,
thang do ludng duoc ké thira tir
Kim va cong su (2012) bao gdm
5 muc hoi (hai long khi mua
hang tryc tuyén; thu vi khi mua
hang truc tuyén; so voi cac kénh
mua khéc thi hai long khi mua
sim tryc tuyén hon; hai 1ong véi
thong tin san pham duoc cung
Célp; hai long véi cac dich vu bo
sung). Va cudi cung, nim muc
hoi trong thang do cua Kim va
cong su (2012) dugc van dung
trong do luong vé y dinh mua
hang 1ap (du dinh tiép tuc mua
hang truc tuyén; cap nhat thong
tin vé ctra hang di mua; gidi
thiu cac cira hang truc tuyén
da mua; vu tién mua hang & cac
ctra hang quen thudc; s& tiép tuc
mua hang ¢ cac cua hang thuong
mua). Thang do luong Likert 5
diém duoc su dung, tor 1 (hoan
toan khong dong y) dén 5 (hoan
toan dong ¥). Cac muc hoi duge
hiéu chinh theo y kién dong
gop cua cac chuyén gia la cac
giang vién thudc linh vyc tam
Iy va hanh vi ti€u dung thong
qua phong van ca nhan chuyén
sau. Nghién ctru so bg dugc thuc
hién véi 30 khach hang da tung
mua sim truyc tuyén dé kiém tra
va diéu chinh cac muc héi.
3.2. Mau kho sdt

Mau khdo sat chinh thic
dugc thuc hién tu thang 1/2023

dén thang 3/2023. Pdi tuong
khao sat la cac khach hang cé
kinh nghiém mua sam truc tuyén
& thanh phd Nha Trang — tinh
Khanh Hoa. Quy md mau dua
trén sb luong cau hoi, téi thiéu
5 bang hoi/cau, nén sé luong du
dinh 13 300 mau, thu thap bang
bang phuong phap thuan tién.
Téng s6 bang hoi thu vé hop 18
1a 290 (trong tong sd 320 bang
hoi phét ra). Pac diém nhan khau
hoc cua dbi tuong khao sat dugc
mo ta & Bang 1.

Nhu vy, mau nghién ctru bao
gém 174 nir (60%) va 116 nam
(40%) da timg mua sim truc
tuyén. Do tudi khach hang tham
giakhao sat chiém vu thé 1a nguoi
tré tir 18 - 25 tudi (69,7%), tiép
theo 1a tir 26 — 35 tudi (16,2%)
va giam dan & d6 tudi tir 36 - 45
tudi (8,6%), it nhat 1a do tudi
trén 45 tudi (5,5%). V& trinh do
hoc véan chi yéu 1a bac cao ding
hodc dai hoc (86,6%) va sé it 1a

trung hoc (13,4%).
3.3. Thu tuc phan tich

Pau tién, cac thang do duoc
danh gia bang hé sé Cronbach’s
alpha, phan tich nhan t6 kham
pha (EFA), va phan tich nhan té
xac dinh (CFA) & khang dinh
tinh don hudng, gia tri hoi tu
va d§ gia tri phan bi¢t cua cac
thang do, do tin cdy tong hop,
va tong phuong sai trich. Tiép
theo, phuong phap mo hinh hoa
phuong trinh céu trac (SEM)
dugc stir dung dé kiém dinh cac
quan hé ciu trac gitta cac khai
niém trong mo hinh 1y thuyét.
4. Két qua nghién ciru
4.1. Dj tin cdy va do gia tri cia
do lwong

Két qua phén tich dit liéu cho
thdy hé s6 Cronbach’s alpha cia
cac thang do 13 khé t6t c6 gia tri
tr 0,882 dén 0,865, v4i hé sd
trong quan bién tong tir 0,704
dén 0,749. Hon nita, két qua EFA
la phu hop véi khai niém cua 3

Bang 1. Md ta miu nghién ctru

Tiéu chi Tan sé TV 1é %
N 174 60,0
Gigi tinh
Nam 116 40,0
T 18 — 25 tudi 202 69,7
A T 26 — 35 tubi 47 16,2
DO tubi K
Tl 36 — 45 tudi 25 8,6
Trén 45 tudi 16 55
. THCS/THPH 39 13,4
Trinh d6 hoc van R
Cao dang/ Bai hoc 251 86,6
Ghi chi: Téng s6 quan sét Ia 290
Bang 2. Kiém dinh mé hinh do lwéng
Khai niém 2 3
1. Gia tri cdm nhéan 0,616
2. Sv hai long 0,593 0,600
3.Y dinh mua hang lap lai 0,566 0,646 0,602

Ghi chu:

- Cac gia tri trén dwong chéo (in dam) la pve cua ting khai niém;
- Céc gié tri phia du6i duong chéo la hé sé tuong quan gitka cac cap khai niém.
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thang do. M6 hinh CFA v6i 3 khai
niém ciing thé hién sy phu hop
tbt voi dit liéu (GFI = 0,942; TLI
= 0,971; GFI = 0,976; RMSEA
= 0,050). Trong s6 nhan té cua
tit ca cac khai niém déu dat gia
tri cao (tir 0,759 dén 0,809), ciing
nhu phuong sai trich (pvc) dat tir
0,600 dén 0,612, do tin cdy tong
hop (pe) tir 0,882 dén 0,865. Cubi
cung, binh phuong hé sé twong
quan gitta cap hai khai niém (16n
nhat 1 0,6462 = 0,417) nhé hon
phuong sai trich cua tung khai
niém (nho nhat 1a 0,600). Nhu
vay, cac thang do dat gia tri hoi
tu, phan biét va tin cdy (Bagozzi
va Yi, 1988) (Bang 2).

4.2. Ddanh gia cdac quan hé
ciu tric va kiém dinh cdc gia
thuyét

Vi 3 khai niém la gia tri cam
nhan (bao gdm 4 muc héi), su
hai long (5 muc hoi), va y dinh
mua hang 13p lai (5 muc hoi), két
qua phan tich mé hinh cau tric
cho thiy thong ké nay c6 y nghia
v6i quy mod mau 1a 290, Két qua
kiém dinh mo hinh bing SEM
thé hién ¢ Hinh 2 va Bang 3 da
tng ho cho ca ba gia thuyét H1,
H2 va H3.

Két qua kiém dinh mé hinh
bang SEM cho ¢ bang 3 cho thay
cac chi s6 GFI = 0,942; TLI =
0,971; CFI = 0,976 déu 16n hon

0,9 va RMSEA = 0,050 < 0,08
thé hién sy phu hop ciia mé hinh
v6i dit liéu nghién ciu (Brown,
2014). Theo d6, ca hai nhan t6 sy
hai long va gi tri cam nhan déu
c6 anh huong tich cuc (B = 0,495
va 0,283; p = 0,000 < 0,05), va
giai thich dwgc 47% su thay d6i
cua y dinh mua hang 1ap lai. Hon
thé nira, bién gia tri cdm nhén con
anh huong tich cyc (B =0,593; p
= 0,000 < 0,05) dén sy hai long
va giai thich dugc 35% su bién
thién ca bién nay (Hinh 2). Nhu
vay, gia tri cam nhén vira c6 anh
hudng truc tiép va ca gian tiép
dén y dinh mua hang lap lai. Hé
s6 tac dong truc tiép va gian tiép

Bang 3. Két qua kiém dinh méi quan hé giira cac khai niém

Hé sé dwong dan

Quan hé Gia thuyét - - P-value Kétluan
Chuwa chuan héa  Chuan hoéa

Sv hai long -> Y dinh mua hang I3p lai H1 0,495 0,478 0,000 Ung ho

Giatricamnhan -> Y dinh mua hang lap lai H2 0,297 0,283 0,000 Ung ho

Gia tricdam nhan > Sy hai long H3 0,601 0,593 0,000 Ung ho

X2 (74) = 126,956 (p = 0,000); GFI = 0,942; TLI = 0,971; CFl = 0,976; RMSEA = 0,050,

Hinh 2. Két qua kiém dinh cac gia thuyét

ED G0 G1D ap ap
60 60 60 62 58
atis atis?]| [Satis3] [Satis? atis
6

T3RT7T RTT 794 7 Chi-square=126.956; df=74; P=.000;
3 Chi-squsre/df=1.716;
GFI=942: TLI=971; CFI=976;
SatisP RMSEA= 050
6 59 48 60
. — G Gl
(= alue 77 .
CLa A7 7 urc Gl
e alueP 78 8
673 X FPerVal RepPur J—wituc G
e alueP2} s ' -
6 ks
e alueP1 Purcld al
Bang 4. Két qua tac dong clia cac méi quan hé
Téac dong truc tiép Téac dong gian tiép Tdng tac dong
Su hai long > Y dinh mua hang I3p lai 0,478 0,478
Giatricamnhan -> Y dinh mua hang lap lai 0,283 0,283 0,566
Gia tricdm nhan  -> Sy hai long 0,593 0,593
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cia cac mbi quan h¢ dugc trinh
bay ¢ bang 4.
5. Phéan tich, danh gia

Mua sim tryc tuyén di tro
thanh mét trong nhitng lya chon
duogc nhidu khach hang quan tam.
Trong xu hudng d6, nghién ctiru
nay nhiam muc dich kiém tra méi
quan h¢ gitra mot sb khai niém
tién dé nhu gia tri cam nhan va
su hai long d6i v6i ¥ dinh mua
hang lap lai trong TMDT. Nhirng
phat hién ctia chiing t6i gop phan
cho sy hiéu biét tot hon vé hanh
vi ti€u dung cua khach khach
n6i chung va trong TMDT noi
riéng.

Két qua nghién ctru da cho
thdy vai trd cua su hai 1ong khi
c6 anh huong truc tiép dén ¥
dinh mua hang 13p lai va dong
vai tro trung gian trong méi quan
hé¢ gilta gid tri cam nhan va y
dinh mua hang lip lai. Két qua
nay ung ho quan diém cua Liang
va cong su (2018), Rajaguru
(2016), Uzir va cong su (2021),
Wu va cong su (2014). Nhu vay,
gia tri cam nhan 13 tién dé, tac
nhan kich thich cho sy hai long,
c6 anh huong truc tiép va gian
tiép trong qua trinh gia ting y
dinh hanh vi mua hang lap lai
ciia ngudi tiéu dung. Két qua
nay phu hop voi nghién ctu cua
Rajaguru (2016). Trong nghién
ctru nay, muc d¢ anh hudng cua
gia tri cam nhan va sy hai long
dbi véi y dinh mua hang lap lai
c6 su khac biét so voi cac nghién
ctru trudc day, va sy khac biét
nay 1a do mot sé yéu té nhu trinh
d6 phat trién cua khoa hoc cong
ngh¢, thu nhéap, chét lugng san
phém va dich vy, sy trai nghi¢m
cling nhu s¢ thich va thoéi quen
mua sam cta ngudi tiéu ding.

Két qua cua nghién clru nay

khong chi ¢6 thé ap dung & Viét
Nam, ma con hd trg cho co so
ly thuyét cua cac nghién ctu
thuc nghiém trudc day. Y nghia
1y thuyét trong phan thao luin
trugc gitp nhan dién vai tro cua
gia tri cam nhan khong chi tac
dong truc tiép ma con tac dong
gian tiép dén y dinh mua hang
lap lai cua nguoi dung trong
thuwong mai dién tu. Nhu vay gia
tri cam nhan dugc xem la nhan
t6 tién dé& quan trong hinh thanh
trang thai tam ly tich cuc (su
hai 10ng) va tiép tuc phat trién
thanh y dinh hanh vi (mua hang
lap lai). Diéu nay c6 nghia la khi
cam nhan cua khach hang vé gia
tri san phém hodc dich vu cang
cao thi ho s€ nhan thirc rﬁng murc
gia ma ho phai tra ty 1€ thuan véi
chét luong ma ho nhan duoc, tu
d6 s& mang lai sy hai long, két
qua gia tdng y dinh mua hang lap
lai (Howat va Assaker, 2013).
Két qua nay hoan toan phu hop
va 1a minh chimg d6i véi cac Iy
thuyét chung vé marketing. Boi
vi khi nguoi tiéu dung nhén dién
tinh hiru ich cling nhu gia tri cua
hang hoéa hay dich vu ma ho mua
sdm, n6 lam théa man nhu ciu
ctia ho, kich thich y dinh tiép tuc
st dung hang hoa hodc dich vu
trong tuong lai.

Trong nghién ctu nay, gia
tri cam nhan 1a sy so sanh gitta
nhiing gi ma khach hang nhan
duoc va nhitng gi ho bo ra (tén
thit) dé mua va sir dung san
phém hodc dich vu (McDougall
va Levesque, 2000). Su ton that
khong chi 1a chi phi tién t&, ma
con bao gdm ca chi phi co hoi
phi tién &, 13 thoi gian va cong
strc dé mua va sir dung san phdm
hodc dich vy. Do do, ting su
thudn tién va giam chi phi phi
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tién té bao gém ca thoi gian va
cong strc s€ lam tang gia tri cam
nhan cua khach hang va do do
lam tdng y dinh mua lai cta ho.

Hon nita, két qua nghién ciru
da cho thdy anh huong cua gia
tri cam nhéan d6i vé6i sy hai long,
ngu ¥ rang cac doanh nghiép ban
1é pha1 ap dung céc chién luoc
tiép thi dé cai thién gid tri cam
nhan dugc hd tro boi cac tinh
nang cua san phém hoac dich vu,
vi sy hai long cua khach hang bi
anh huong boi cac danh gia vé
gia tri cua san phém hodc dich
vu d6. Bé duy tri mdi quan hé
vl nguoi tiéu dung, cac doanh
nghiép ban 1¢ truyc tuyén cin
phat trién gia tri cia san pham
va nang cao su hai long cua ho
trong cac giao dich mua sam trén
san TMDT.

6. Két ludn

Trong TMDT néi riéng va
hanh vi tiéu dung noéi chung,
viéc kham pha co ché hinh thanh
y dinh hanh vi tiéu dung cua
khach hang 1a rat can thiét cho
su phat trién cta doanh nghiép.
Nghién ctru nay 1a mot nd lyc dé
xem xét mdi quan hé tryc tiép va
gian tiép cta ba nhan td: Gia tri
cam nhan, sy hai long va y dinh
mua hang lap lai cua nguoi tiéu
dung trong TMDT.

Nghién ctru da tap trung vao
quy trinh tdm ly ca nhan trai rong
tir su cdm nhan vé tinh hitu ich
cling nhu gia tri cia san pham
hoac hang hoa, dén dén trang thai
tam 1y tich cuc thé hién qua su
hai long khi mua sam truc tuyén,
va cudi cung 13 hinh thanh y dinh
mua hang 1ap lai trén san TMDT.
Két qua nghién ctru da tng ho 1y
thuyét vé& hanh vi ctia ngudi tiéu
dung ciing nhu 1y thuyét chudi
phuong tién. Trong doé gia tri
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cam nhan dugc xac dinh la nhan
t6 tién dé quan trong, 13 tic nhan
kich thich cta sy hai long, tir d6
hinh thanh phan tGng 1a y dinh
hanh vi ctia khach hang. Piéu
nay cho thiy trong TMDT sy
ky vong cua khach hang vé gia
tri cia hang hoa hoac dich vu sé
anh huong dén su hai long va y
dinh hanh vi cta ho.

Nhiing dong gop vé mit hoc
thuat tap trung vao sy phat trién
ctia mot mo hinh 1y thuyét, duoc
hinh thanh va thyc nghiém bang
cach két hop cac bién sb khac
nhau xuat phat tir cac nghién
citu da dugc xac minh trong
tai liéu. Do d6, n6 dai dién cho
mot sy bo sung va gép phan lam
phong pht hon cac bién tién dé
cua sy hai long va y dinh mua
hang lap lai cia nguoi ti€éu dung
trong TMDT, tir d6 gitip doanh
nghiép ban 1& ¢o duoc loi thé
canh tranh. Va vi vay, nghién
ctru nay chimg minh va khing
dinh mot mé hinh 1y thuyét cho
phép hiéu ré hon vé qué trinh
dién bién tam 1y cua ngudi tiéu
dung tir sy cam nhan vé gia tri
hang hoéa hodc dich vy mua sdm
trén TMDT, dén qua trinh hinh
thanh trang thai tam ly tich cuc
va dan d&én y dinh hanh vi.

Vé mit thuc tién quan tri, két
qua nghién ctru la co sé dang tin
cdy dé nha quan tri ra quyét dinh
pht hop dua trén ngudn lyc cia
cua doanh nghi¢p. Theo do, bén
canh viéc nang cao chét luong
san pham ciing nhu chién lugc
gia phu hop thi cac doanh nghiép
béan 1é trén TMBDT can chu trong
vao qua trinh giao nhan hang hoa,
tu khau xtr ly don hang, dong
g6i hang hoa, kiém tra tinh trang
giao hang, hinh thurc thanh toan,
cac chinh sach wu dai nham gia

tang gia tri cdm nhén cua khach
hang cling nhu sy hai long, kich
thich y dinh mua hang.

Két qua nghién ctru ndy co
mot sd han ché. Pau tién, két
qua nghién ctru chua kiém dinh
su khic biét vé ddc diém nhan
khau hoc cua d6i trong khao sat.
Do d6, dbi véi nghién ctru nang
cao, diéu quan trong la cac dac
diém nay can dugc xem xét vi
cac dic diém khac nhau co thé
tao ra su khac biét vé quan diém,
danh gia déi voi cac nhan td
tham gia trong mo hinh nghién
ctru. Thir hai, vi mau nghién
ctru nay bi gi¢i han & thanh phd
Nha Trang - tinh Khanh Hoa,
nhirng phét hién nay co thé chua
phu hop cho cac khu vuc khéc.
Nghién ctru nay c6 thé dugc mo
rong véi mau nghién ciru & cac
bdi canh khac nhau vé dia ly,
vin hoa dé c6 duoc nhimng quan
sat thai da dang hon vé thai do
cling nhu hanh vi ctia nguoi tiéu
dung trong san TMDT®
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