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Khdch hang luén c¢é tam quan trong ddc biét doi véi thanh cong ciia doanh nghiép, nhdt la cac
doanh nghiép méi thanh Idp. Nhing cong ty dich vu ban hang truec tuyén theo nhém (BHTTTN)
& Ha Néi can lién tuc né luc dé dam bao khdch hang dwoc hai long. Muc tiéu cua bai viét nay
nham khdo sat su hai long ciia khach hang trong boi canh dich vu mua bdn truec tuyén theo nhom
(MBTTTN) tgi Ha Noi bang phwong phap dinh lwong va dinh tinh. Cy thé, cdc tac gia da khao
sdt 150 khach mua sam triec tuyén theo nhém (MSTTTN) bang bang hoi, phong vin chuyén sdu
20 ngueoi két hop véi quan sdt va tham gla MSTTTN tai 5 trang web.

Két qua nghién cu chi ra rang cdc yeu 16 quan trong nhat danh hwong dén sw hai long cua
khdach MSTTTN bao gom gla ciia san pham, sw phong phii vé ching loai va nhén hang, chat lwo‘ng
théng tin ciia trang web, chdt lwong san pham va khdu giao hang. Thém vao dé, mdc dit rdt nhiéu
khdch hang bay t6 y dinh tiép tuc mua va gidi thiéu dich vu MSTTTN cho ban bé nhung cdc cong
ty dich vu BHTTTN ¢ Ha Ngi van chwa khién cho khéch hang cam thd’y thuc sy hai long, dac biét
la vé nhitng khia canh nhw chat heong théng tin trang web, uy tin ciia nha cung cdp, chdt lwong
san pham va khdu giao hang. Nguyén nhdn cot 16i cua tinh trang nay dwoc chi ra bao gom hanh
lang phdp 1y chwa hoan thién va quan Iy vi mé thiéu hiéu qua, viéc quan Iy chdt heong va dao dirc
kinh doanh nghéo nan cua mot 56 cong ty dich vu BHTTTN, nhdn thic han ché cia khach

MSTTTN vé quyén loi va trach nhiém ciia nguoi tiéu ding.

Tir khéa: mua sdm truc tuyén theo nhom, su hai long cua khach hang, quan ly vi mo, dao duc

kinh doanh.

1. Giéi thiéu

M6 hinh kinh doanh MBTTTN da tham nhép vao
Viét Nam tir cubi nam 2010 va tir d6 da phat trién
nhanh chéng tai cac thanh phd 16n trén toan quéc,
dic biét tai thanh phd H6 Chi Minh va Ha Noi. Véi
nhiing loi thé vuot troi, MBTTTN duoc coi 13 mot
kénh mua sim tiém ning, thu hut ngay cang nhiéu
khach hang, nhat 1a trong bbi canh kinh té kho khan
ctia Viét Nam trong thoi diém hién nay. Cac con s6
thong ké cho thiy tinh dén thang 4 nam 2012, c6
xap xi 97 trang web vé MBTTTN dang hoat dong
trén toan qudc, trong d6 Nhém Mua, Mua Chung,
Hot Deal va Cing Mua 1a bon cong ty 16n nht,
chiém khoang 90% tong thi phan MBTTTN tai Viét
Nam (s lidu tir Cong ty Nghién ciru Thi trudong

FTA, 2011). Sy thanh lap 6 at cic trang web
MBTTTN bdo hiéu cudc canh tranh khéc liét trong
viéc thu hut va duy tri khach hang. Mat khac, su
phat trién cia m6 hinh MBTTTN con dugc thé hién
thong qua doanh thu va sé giao dich niém yét. Cac
két qua nghién ciru thi truong di chi ra su ting
truong dang ké cta hai chi tiéu nay.

Tuy ngay cang c6 nhiéu doanh nghiép di theo mo
hinh MBTTTN duoc thanh 1ap tai Viét Nam song,
phuong thirc nay van dang trong giai doan phat trién
ban dau véi thi phan khiém tén va tinh ty phat cao.
Su han ché vé kinh nghiém ciing nhu tinh chuyén
nghiép trong van hanh kinh doanh da din dén hang
loat truong hop dong cua cua cac trang web
MBTTTN. Diéu nay minh chimg cho sy canh tranh
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quyét liét trong diéu kién kinh doanh khic nghiét va
thiéu tinh hé thdng. Do d6, hiéu biét vé& cam nhéan
ctia khach MSTTTN dbi v&i nganh nghé kinh doanh
nay 14 rat can thiét, dic biét khi van dé van con chua
nhan duoc quan tim nghién ctru ddy du.

2. Co s ly thuyét ciia nghién ciru

2.1. Mua sim trwc tuyén theo nhém

MSTTTN la mot co ché trao doi thuong mai cho
phép ngudi tiéu dung huong loi tir viée chiét khau
mua ban s6 lugng 16n dat duge do nhidu ngudi ciing
mua v&i nhau. Cac trang web MBTTTN dong vai
trd phuong tién trung gian giup ngudi mua cé thé
tiép can duoc voi nhiéu nha cung cép hang héa/dich
vu chiét khdu 16n hon. Pay chinh 14 céc san giao
dich - noi khach hang c6 thé tim kiém hang hoa/dich
vu v6i mirc gia tot nhat.

La mdt trong cac loai hinh mua sdm truc tuyén,
MSTTTN s6 hitu tit ca cac loi thé ma mua sim truc
tuyén co thé dem lai cho nguoi tiéu dung, chang han
nhu tiét kiém tién bac va thoi gian, c6 thé tiép can tir
moi dia diém, giam sy khé chiu cua ngudi mua vi
cac yéu to lién quan dén mua ban truyén thong nhu
ngudi ban phan biét di xur, ach tic giao thong,... d&
dang chia sé¢ trén mang thong tin vé nha cung cap
cling nhu céc hang hoa/dich vu,... Ngoai ra, mot loi
thé chinh cta hinh thire MSTTTN vuot trdi so véi
cac hinh thirc mua sam tryc tuyén khac 13 wu thé vé
gid. M6 hinh MSTTTN c¢6 thé dugc xdy dung dwa
trén hai co ché gia dong hodc tinh. Trong co ché gia
dong, gia chiét khau duoc xac dinh theo ham Gia-Sb
luong, hay néi cach khéac 1a gia ca bién thién ty 18
thun theo s luong ngudi mua. Con co ché gia tinh
dua ra mot moc gia chiét khau cb dinh cung véi sb
luong ngudi mua tdi thiéu dé dat dwoc muc gia nay.

Tuy nhién, khach hang mua sam truc tuyén noi
chung va khach MSTTTN ndi riéng ciing gap phai
rat nhiéu thach thire can tro viée sir dung nhirg mo
hinh mua sdm nay, vi du nhu: kha nang xem xét,
kiém tra truc tiép san phém dat mua; do tin nhiém
va su an toan cua giao dich truc tuyén; su xam pham
quyén riéng tu (vé thong tin); co ché thanh toan va
hoan tién; tinh tin cdy va chat luong dich vu hau
mai, kha ning hiy don dat hang tryc tuyén. Pic
biét, véi su lo ngai ngay mot tdng 1€n cua khach
hang vé quyén riéng tu trong qua trinh giao dich
truc tuyén, hang loat cic cong trinh nghién ctru chu
dé nay da dugc tién hanh, chiang han nhu nghién ctru
cua Devlin (1965), Van Swaay (1995) va Flaherty
(1991).

2.2. Khdi niém sy hai long cia khdach hang

Mic du sy hai long cua khach hang 1a mot yéu té
vb cung quan trong nhung do tinh chit triru twong
ctia n6 cho nén tir trude dén nay van chua co6 mot
dinh nghia thong nhat nao. Lich sir nghién ctru cho
thdy cac cach hiéu vé sy hai long khach hang co thé
duoc chia ra thanh hai truong phai: tdp trung vao
hoac qua trinh danh gia hoac phan ung cia nguoi
mua dbi v6i mot qua trinh danh gia (Giese va Cote,
2012), trong d6 nhiing dinh nghia thudc truong phai
tht hai c6 sb luwong vuot troi. Tuy nhién, nhitng dinh
nghia nay déu hudng vao mot mang nao dé vé phan
{mg ctia nguoi mua va ciing chi & mot giai doan nhat
dinh trong qua trinh mua hang.

Dinh nghia cua PXotler (1997) vé sy hai long cta
khach hang s& dugc sir dung trong bai viét nay vi n6
khic phuc dugc nhiing yéu diém ké trén nham gitp
nguoi doc hiéu rd hon vé mat khai niém sy hai long
cua khach MSTTTN. Theo P.Kotler, su hai long cta
khach hang 1a két qua cua nhirng trai nghiém trong
sudt qua trinh mua sim, bao gém cac budc cu thé:
nhan thirc nhu ciu, tim kiém thong tin, danh gia
phuong an lya chon, ra quyét dinh mua va hanh vi
sau khi mua sdm, tiéu dung. Vi vy n6 bao quat tat
ca cac phan ng ma ngudi mua co thé thé hién ciing
nhu nhiing giai doan khac nhau trong qua trinh mua
sam.

2.3. Cic mé hinh ly thuyét vé sw hai long ciia
khdach MSTTTN

Tt trude dén nay co rat it cac nghién ctiru chuyén
sau vé su hai long cua khach MSTTTN. Do do, hau
nhu khéng ¢6 mé hinh 1y thuyét nao dugc xay dung
chi dé nhdm phan tich su hai long ciia nhom ddi
tugng khach hang nay.

Sau khi xem xét cac mé hinh c6 lién quan, ndi bat
1én hai cach tiép can chinh cho viéc phan tich khai
niém nay. Cach thi nhét chu trong dén quy trinh dan
td1 sy hai long cua khéach hang; trong khi cach thur
hai dat trong tdm vao cac yéu t6 thudc nhitng giai
doan khac nhau cta qué trinh mua sim gép phan
mang lai sy hai long cho khach hang.

Thuyét “Ky vong-Xac nhan” (Expectation-
Confirmation Theory, ECT) l1a mot mé hinh dién
hinh cho cach tiép can thir nhat. Thuyét niy nhan
manh mdi quan hé nhan qua giita ky vong ctia nguoi
tiéu dung trude khi mua hang, nhan dinh cua ho vé
chat luong hang hoa/dich vu, va sy xac nhan, hai
long va y dinh tiép tuc mua hang ciia ho. Cu thé,
theo thuyét nay, y dinh tiép tuc mua hang cta ngudi

S6 191(1I) thang 5/2013

54 Kinh téPhat trien




tiéu ding phan 16n phu thudc vao su hai 1ong ciia ho
d6i v6i lan st dung hang héa/dich vu nay trude do
(Anderson va Sullivan, 1993) trong d6 ky vong la
mot bién s6 xac dinh do hai long cua nguoi tiéu
dung (Bhattacherjee, 2001). Tuy nhién,
Bhattacherjee cho rang mo hinh nay di khong tinh
dén kha ning ky vong cua khach hang c6 thé thay
d6i do anh huong cia trai nghiém mua sam trudc
d6. Bé giai quyét diém yéu nay va nham thich Gng
hon vé&i bdi canh hé théng thong tin, 6ng da dwa ra
mot md hinh diéu chinh dya trén thuyét “Ky vong-
Xéc nhan”. M6 hinh diéu chinh nay chi tap trung
vao cac bién sau mua hang véi 1y luan rang cac bién
trude tiéu dung da dugc gdp vao trong hai khai niém
“xac nhan” va “hai long”. Mot diém quan trong la
md hinh diéu chinh nay da thém vao khai niém vé
tinh hitu dung cta hang héa/dich vu ma khach hang
nhan thic duoc sau tiéu dung. Khai niém nay co thé
duoc coi 1a dai dién vé ky vong cta khach hang sau
tiéu dung (ky vong da duoc diéu chinh so véi ky
vong trude tidu ding), mot yéu td quan trong ma mo
hinh ban dau khong dé cap dén.

Thay vi phan tich quy trinh dan d&én sy hai long
ctia khach hang, cach tiép can thtr hai tip trung vao
cac yéu to gop phan tao nén su hai 10ng & nhirng giai
doan khac nhau cua qué trinh mua sdm. La mot mod
hinh thudc cach tiép can nay, mo hinh cac khia canh
chét luong dich vu dién tir (E-service Quality
Dimension Model) ciia Lee va Lin (2005) thiét 1ap
nhitng méi lién hé gitta cac khia canh lién quan dén
chét lugng dich vu dién tr trong mua sdm truc tuyén
va chat luwong dich vu téng thé cting nhu d¢ hai long
ctia khach hang, tir d6 tryc tiép anh huong dén y
dinh tiép tuc mua hang ciia ho. M6 hinh nay thich
hop dé sir dung cho cac nghién ciru vé nhiing loai
hinh dich vu dién tir n6i chung chu khong phu hop
cho nhirg dé tai chuyén sdu vé sy hai 1ong cua
khiach MSTTTN. M6 hinh vé& qua trinh hai 1ong
trong moi truong thuong mai dién to¢r (Model of
Satisfaction Process in E-commerce Environment)
cta Liu, He, Gao va Xie (2008) dua ra nhiéu yéu tb
khac nhau anh hudng toi sy hai long cia khach hang
& ba giai doan cua qua trinh mua sdm: tim kiém
thong tin dé danh gia lya chon (trudc khi mua),
trong khi mua va sau khi mua sim. M6 hinh do
Iuong hai long cua khach hang (Measuring Model
for Customer Satisfaction) do Smith (2007) dé xuét
12 mot mod hinh kha toan dién, két hop nhiing wu
diém cua ca hai md hinh cta Lee va Lin (2005) va
Liu, He, Gao va Xie (2008). Theo d6, mo6 hinh nay

bao ham ca quy trinh dan dén sy hai long ctia khach
hang va nhitng yéu t& gop phan tao nén su hai long.
Sau khi phén tich, can nhic wu va nhuoc diém
ctia nhitng mo hinh ké trén, cac tac gia da tong hop
mot mo hinh d& xuét cho phan tich sy hai long cua
khach MSTTTTN dé phuc vu muc dich tién hanh
nghién ctru nay (xem Hinh 1), tirc 1a tim hiéu sy hai
long cua khach hang noéi chung va mtc d6 hai long
d6i v6i moi yéu t6 co tac dong dén hai long téng thé,
trong d6 c6 xét dén ky vong/mong doi ctia khach
hang trude khi mua hang dé dwa ra nhitng nhan dinh
co ban vé chit lugng dich vu ctia cac doanh nghiép
BHTTTN nham théa man nhu cau khach hang.

DPay ciing chinh 1a quy trinh ma khach MSTTTN
dat duogc su hai long qua viéc sur dung hang hoa/dich
vu cua loai hinh kinh doanh nay (rat ra tor m6 hinh
cua Smith). Bén canh do, mo hinh mai cling liét ké
mot s6 yéu t6 anh huong dén hai long cta khach
hang dbi v6i dich vu MBTTTN (rat ra tir mé hinh
cua Liu, He, Gao va Xie).

Sau khi nghién ctru tai liéu thir cap va xem xét két
qua nghién ctru so cap thong qua phong van chuyén
sau dinh tinh trudc khi khao sat dinh lugng, cac tac
gia thém ba yéu t6 dic trung cho MBTTTN & Viét
Nam bao gom uy tin nha cung cap, chit luong san
pham va thai do nhan vién ban hang vao cac yéu to
anh huong ké trén dé phan tich sy hai long cua
khach MSTTTN tai Ha Noi.

3. Phwong phap nghién ciru

Céc tac gia da chon phuong phap quy nap dé tién
hanh nghién ctru, két hop ca nghién ciru dinh tinh va
dinh luong. Trudc hét, nghién ctru dinh tinh duoc
tién hanh théng qua phong van chuyén sau vai 20
khach MSTTTN va quan sat, thyc nghiém tai 5
trang web kinh doanh MBTTTN tai Ha Noi nhim
xac dinh nhitng yéu t6 anh huong téi sy hai long cua
khach MSTTTN, mirc d¢ hai long lién quan dén
ting yéu t6; cac nguyén nhan cbt 16i dan dén sy
khong hai long cua khach hang. Nguoi duge phong
van di timg MSTTTN it nhét 5 lan.

Nghién ctru dinh lwong dugc thuc hién b?mg diéu
tra khao sat nham lwong hoa xu thé chung vé cac
van dé lién quan dén trai nghiém mua sim cua
khach MSTTTN tai Ha Ndi va quan trong hon la dé
do luong sy hai long cta khach hang ddi v6i doanh
nghi¢p BHTTTN ¢ Ha Noi. Thang Likert 5 mtc d6
dd dugc Gng dung dé do luong sy “Rat khong hai
long — Khong hai long — Binh thuong — Hai long —
R4t hai long”. Qua trinh thiét ké bang hoi thuc hién
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Hinh 1: M hinh dé xuét phan tich sy hai long ciia khach hang MHTTTN

Budc L: Buodc 2: Budc 3:

Trudce khi mua Trong khi mua Sau khi mua
[fmrmrm = -i rmim = == === | lmm = m e _i
1| Thiét ké trang web . Kha nidng giao dich P Khau giao hang |
. 1. .

! £ - £ ! : 5 A -
*| Chat lugng thong tin | ! Toc dg tai trang web | Chat lugng san pham | !

Chuing loai phong phu

Gié san pham

Bao mat/riéng tu

Phuong thirc thanh toan

Dich vu hau mai

Uy tin nha cung cap

Thai d§ nhan vién ban hang

Ky vong/mong doi
cua khéach hang

Nhén dinh vé
chat luong

Hai long
khach hang

Thoa man nhu cau
khach hang

A

Y

Tiep tuc mua

Céc hanh vi sau mua hang

Gid1 thiéu cho nguoi khac

Nguon: Tong hop va chinh sira tir Smith (2007) va Liu, He, Gao va Xie (2008)

thong qua Google Docs, mot cong cu truc tuyén
mién phi trg gitp viéc thiét 1ap khao sat va phan tich
dir ligu.

Trudc khi tién hanh khao sat, bang hoi duoc phat
thir nghiém dé c6 nhitng diéu chinh can thiét. Sau
do, tir cudi thang 9 ndm 2012, bang hoi chinh thirc
dugc dua 1én cac trang mang xa hdi nhu Facebook!,
dién dan Webtretho?, giri qua thu dién tir va cic
phan mém tro chuyén tryc tuyén?® kém theo 16i moi
tham gia nghién ctru va gitp nhan rong dén ban be,
nguoi than. Noi cach khac, nghién ctru nay ap dung
phuong thirc chon mau phi xac suét, ngau nhién
theo kiéu ném tuyét (snow-ball) dé thu thap dir liéu
SO CAp.

Vé kich ¢& mau khao sat, véi tinh hinh thong ké

hién tai ¢ Viét Nam, viéc xac dinh quy mo té)ng thé
khach MSTTTN tai Ha Noi vo cung khé khan, hay
c6 thé noi 1a khong thé. Do dé, thay vi tinh toan kich
c& mau bang mot cong thire véi mirc do tin ciy nhat
dinh, cac tic gia di xac dinh ¢& mau dua trén
phuong phap kinh nghiém. Thém vao do, véi nhitng
han ché vé nguén luc cho viéc thyc hién nghién cuu,
thoi gian chd doi phan hoi kha lau (hon hai thang),
cac tac gia quyét dinh ding lai khi thu dugc 150 ban
tra 101.

Quy trinh phan tich di liéu dugc thuc hién voi su
hd trg ciia cong cu Google Docs va phian mém
Microsoft Excel.

4. Két qua va thao luin
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4.1. Dic diém ciia khach MSTTTN

4.1.1. Théng tin chung vé doi twong khdo sat

Thoéng tin vé do tudi, gidi tinh, tinh trang hon
nhan, nghé nghiép va thu nhdp c4 nhan hang thang
clia mau khdo sat dugc liét ké trong Bang 1.

Phan 16n nguoi tham gia khao sat 1a phu nir
(75%) va thudc nhom tré (84% dudi 36 tudi). Nghé
nghiép chu yéu 1a nhan vién van phong (74%), tiép
theo 1a hoc sinh/sinh vién (15%). Khong c6 chénh
1éch 16n nao gitra s6 ngudi tham gia thude cac nhom
ddc than va da 1ap gia dinh cling nhu gitra cac phan
khuc thu nhap ca nhan hang thang khac nhau.

4.1.2. Tong quan vé trdi nghiém MSTTTN

Két qua nghién ctru cho thdy da sb nhiing ngudi
dugc khao sat 1an dau biét dén cac trang web
MBTTTN qua mang internet (70%) va ban
bé/ngudi quen (60%). Didu nay la dé hiéu boi
internet hién rat phé bién tai Ha Noi, véi nhitng uu
thé khong thé phu nhan nhu tinh tiép can toan cau,
luén c6 san, gia dich vu phai chang; dé)ng thoti, strc
manh clia quang cdo truyén miéng trong mot xa hoi
mang tinh tap thé cao 1a rat dang ké. Trai lai, ti vi
khong phai 1a mot kénh quang cdo phu hop cho
MBTTTN véi chi 4% ngudi dugc hoi cho biét lan
dau nghe vé kénh mua sim nay qua ti vi.

Gié ca hap dan 1a Iy do phd bién nhét khién phan
16n (82%) nguoi dugc khao sat tro thanh khach
MSTTTN, tiép dén 1a giao hang tan noi (49%). Két
qua nay dong thuan véi phat hién qua nghién ciru
dinh tinh. Hai yéu t6 d6 dugc xem 14 wu thé co ban
cia MBTTTN so v6i cac md hinh mua siam truyén
thdng. V& tan sudt mua sam, hon mot nira s6 nguoi
dugc khao sat da thuc hién MSTTTN lan gan nhat
trong vong 1 thang va 28% mua trong vong 1 tuan.
Nit gioi nhidu kinh nghiém mua sém hon nam giéi:
61% str dung dich vu MSTTTN lan gan nhit trong
vong 1 thang so véi 45% nam gidi. Tuy nhién, hau
hét nguoi duoc khao sat khong phai 1a khach hang
thudng xuyén ctia kénh mua sam nay vi chi 7% mua
hang tuan va 9% mua 2 tuan 1 lan.

Vé muc gia thudong mua, nhin chung ho mua
hang & nhitng muc gia twong dbi thip. 60% sb
ngudi thudng mua san pham & mirc tir 200.000 dén
500.000 dong va chi 9% mua voi muc gia trén mot
triéu dong. Mot diéu tha vi 1a khong c6 mdi twong
quan rod rang nao gitta muc thu nhép ca nhan va muc
gia ctia san pham duoc mua. Nhiéu nguoi khao sat
¢6 mirc thu nhép cao (trén 10 triéu dong/thang) mua
cac san pham nam trong mic gia thap, voi 29% s6
nguoi mua dudi 200.000 dong va 54% mua tir

Bang 1: Thong tin vé d6i twong khao sat

Nam 38 25%

Gi6i tinh Nir 112 75%

Tong 150 100%

Dudi 23 24 16%

Tir 23 dén 35 102 68%

Tuoi Tir 36 dén 50 15 10%

Trén 50 9 6%

Tong 150 100%

. Poc thin 96 64%

Tinh trang 1o e dinh 54 36%

hén nhan =

Tong 150 100%

Nhén vién van phong 111 74%

Hoc sinh/sinh vién 22 15%

Nghé nghiép Doanh nhan 8 5%

Khéc 9 6%

Tong 150 100%

Du6i 3 triéu dong 23 15%

| Tir3 dén dudi 7 tridu dong 50 33%

Thu nhiip cd 7042 10 trigu dong 39 26%
nhan hang thang - ;

Trén 10 triéu dong 38 25%

Tong 150 100%
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200.000 dén 500.000 dong.

Loai san phém duoc tiéu thu nhiéu nhat 1a dich vu
an ubng (64%), tiép theo la mat hang gia dung
(47%) va mit hang thoi trang (41%). Uu thé cua
dich vu an udng c6 thé dén tir nhitng trai nghiém
mua sam tich cuc cua khach hang déi voi loai dich
vu nay. Ngoai ra, mt nguyén nhan khac co thé vi an
udng theo nhom 1a mot thoi quen rat pho bién cua
ngudi Viét Nam. Vé phuong thic thanh toan, da sb
ngudi duoc khao sat (84%) chi tra bang tién mit.
Diéu nay dé duoc 1y giai khi ma co s ha tang cong
nghé cho thanh toan truc tuyén con chua hoan thién,
su lo lang ctia nguoi tidu ding vé an toan khi giao
dich truc tuyén va théi quen st dung tién mat cua
nguoi Viét Nam. Thém vao do, do khong thyc sy tin
tuong vao chit lugng cua cac san phdm MBTTTN,
nhiéu khach hang muén tryc tiép xem xét, kiém tra
san pham trude khi thanh toan thay vi thanh toan
tryc tuyén truée khi nhan hang. Nhing phat hién
nay duoc cing cd boi nghién ctru nim 2011 cua
Cimigo néu rd rat it nguoi st dung internet cam thiy
an toan khi mua hang truc tuyén va nhiéu ngudi
khong tin tudng vao hé thong thanh toan truc tuyén
tai Viét Nam.

4.2. Cdc yéu té chinh inh hwéng dén sw hai
long ciia khach MSTTTN

Céc yéu t6 anh huong dén sy hai 1ong qua ba giai
doan cua chu trinh mua sim dugc trinh bay & Hinh

2, v6i ty 1¢ lya chon nhing yéu té ¢ giai doan trudc
va sau khi mua sdm nhin chung cao hon cac yéu tb
& giai doan trong khi mua sim. Pang chu ¥ 1a bn
yéu t6 duoc lwa chon nhidu nhit bao gdm gia ca
hang héa/dich vy, chét luong hang héa/dich vu, chét
luong thong tin cua trang web va khau giao hang
cling chinh 13 nhimg yéu t6 duoc cho 1a c¢6 anh
huong nhiéu nhat dén sy hai long vé dich vu
MBTTTN.

Niam yéu td quan trong nhét anh huong dén su hai
long ciia khach MSTTTN bao gém gia ca hang
hoéa/dich vy, sy phong phu vé chung loai va nhan
hang, chit luong thong tin cua trang web, chét
luong hang héa/dich vy, va khau giao hang. Yéu t6
toc do tai trang web va tinh bao mat/riéng tu anh
hudng it ¢6 thé 1a do nhém duge khao sat da phan 1a
dan van phong va tré tudi; ho hai long voi (chat
luong) internet, khong ngai ngung khi mua sim
online.

4.3. Mirc d¢ hai long cia khach MSTTTN

4.3.1. Murc do hai long chung

Pa s6 nguoi duge khao sat (63%) coi chat lugng
dich vu MBTTTN la chép nhan duoc, 27% cam
thay hai long va 10% khong hai 1ong hodc rat khong
hai 1ong. Piéu nay cho thiy mirc d6 hai 1ong chung
O muc trung binh (gia tri trung binh 3.15). Nhu vay,
dich vu MBTTTN ¢ Ha Ni phan nao dap Gng su
mong doi cta khach hang.

Hinh 2: Cic yéu t6 anh hwong dén sy hai long ciia khach hang MHTTTN & cac giai doan khac
nhau ciia qua trinh mua sim
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4.3.2. Mirc d¢ hai long vé cdc yéu té chinh

4.3.2.1. Gia ca hang hoa/dich vu

Day 14 yéu t6 thu duoc ty 18 dong thuan cao khi
phan 16n khach hang khang dinh né c¢o vai trd quan
trong nhat tao ra su hai long va dé ciing 1a 1y do
hang dau dé MSTTTN. Vi thé, khach hang mong
doi dich vu MBTTTN chao gié ré hon nhiéu so véi
mirc gia clia cac kénh mua sim truyén thong khéc.

Két qua nghién ctru cho thiy khach hang di phan
mg kha t6t dbi voi yéu t& nay qua muc do hai long
trung binh 3.44/5. Cu thé, gan 40% sé nguoi duoc
khao sat cam thiy thoa mén, 5% rat thoa man. Diéu d6
chimg t6 v& mat kinh té, dich va MBTTTN dap tng va
vuot qua mong doi cua rat nhidu khach hang Ha Noi
khi ho tim kiém mo6t mé hinh mua sim tiét kiém, nhat
14 trong tinh hinh kinh t& khé khan hién nay.

4.3.2.2. Chat lwong théng tin cua trang web
MBTTTN

V6i 45% nguoi duge hdi khong hai long va do
hai 1ong trung binh chi 1a 2.57 da chi ra chit luong
thong tin cua trang web kha thip. Piéu nay din dén
viée khach hang nghi ngo hodc khong thuc su tin
tuong vao thong tin dang tai trén cac trang web
MBTTTN. Qua phong van chuyén sau con cho thay
rat nhidu phan nan dbi véi thong tin khong chinh
Xac vé muc gia ca ban dau, vé dic tinh va hinh anh
san pham; nguon gbc san phiam va nha cung cap
khong rd rang, thiéu minh bach.

4.3.2.3. Sw phong phii vé ching logi va nhan
hang

Nghién ctru chi ra rang nhin chung nhitng ngudi
duogc khao sat thoa man voi yéu td nay véi mirc do
3.3 trén 5. Xét vé ty 1é phan tram, 38% s nguoi
duogc khao sat rat hai 1ong hodc hai 1ong trong khi
chi c6 10% khong hai 1ong. Két qua phong van sau
cho thiy mot sb it nguoi khong hai long 1a do doi
khi ho khéng tim dugc san phdm can mua hodc cac
san pham ho mudn mua rat nhanh hét hang.

4.3.2.4. Khdu giao hang

V6i 36% cam thay khong hai long trong khi chi
c6 19% hai long va mtc do hai long trung binh la
2.83 trén 5 da chi ra rang khau giao hang duong nhu
khong théa min nhu cau cua nhitng ngudi dugc
khao sat. Két qua phong van sau cho biét nhiing
phan nan vé khau giao hang chii yéu tap trung vao
viéc khong dang hen, phat sinh tién van chuyén va
dwa dén khong dung san pham dat mua.

4.3.2.5. Chat lwong hang hoa/dich vu

Trén thyc té, quan niém thuong cho riang san
pham gia ré thi kho c6 duoc chat luong tét. Do vay,
mong doi ciia nhitng nguoi duge phong van vé chat
lwong san pham MSTTTN chi can & murc chdp nhan
duoc.

Néu phan biét hang hoa va dich vu thi khach mua
hang hoa thudng mong mudn san pham sir dung lau
bén va trong dep mit trong khi khach mua dich vu
thuong ky vong vé chét lugng, thai d6 ngudi cung
cap phai than thién va ho can duoc dbi xtr cong bang
gidng nhu nhitng khach hang khéng mua béng
phiéu gidm gia.

Cin cr vao cac mong doi trén, sy hai long vé chét
luong hang hoa/dich vu dugc danh gia ¢ mtc do
thip v6i mirc do hai long trung binh 2.68 trén 5 va
31% s6 nguoi duge khio sat khong hai long trong
khi chi ¢6 2% cam thay hai long. Phong van dinh
tinh con néu rd thém véi nhitng san pham duge chao
bén, chit luong cua cac giao dich vé an udng dem
lai cho khach hang sy hai long nhat. Nguoc lai, rat
nhiéu nhan xét khong tot vé chat luong cua nhing
mua sdm vé thoi trang lién quan dén tinh trang hang
gid, hang nhai, hang khong dang ky hodc hang hoa
chit lugng kém cua Trung Qudc... khién khach hang
thit vong.

4.3.3. Mikc do hai long trong méi twong quan voi
cde bién s6 nhdn khau hoc va théi quen mua sim
cua khach hang

Viéc nghién ctru nhitng mdi quan hé co thé cé
giita cac yéu t6 anh huong dén su hai 1ong véi cac
bién nhan khau hoc ciing nhu thoi quen mua sim
gitip hiéu sau hon v& su hai 1ong ctia khach hang
MSTTTN. Tuy nhién, do han ché trong khuon kho
mot bai bao, phan dudi day chi tap trung phén tich
yéu tb gidi tinh.

So dd mang nhén trong Hinh 3 so sanh muc do
hai long trung binh ctia nhiing ngudi dugc phong
véan thudc hai phai nam va nir d6i véi cac yéu té anh
huong dén sy hai long.

Xu huéng chung cho thiy sy hai long cta ca hai
phai nam va nir d6i véi tat ca cac yéu anh huong &
muc do trung binh, trong d6 mac d6 hai long cua
phéi nt duong nhu cao hon ctua phai nam. Tuy
nhién, yéu td uy tin ciia nha cung ca”ip chiém dugc su
hai long ctia phai nam hon phai nit. Diéu nay hoan
toan ¢ co s6 vi nit thudng mua sim nhiéu hon nam,
ho biét nhiéu vé cac nhin hang va uy tin cia cac nha
cung cap cho nén thuong khit khe hon khi dénh gia.
Dbi v6i nhitng yéu té khac khong co su khac biét rd
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Hinh 3: Mirc d§ hai 1ong ciia khach hang trong méi twong quan véi yéu té gii
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3: Binh thudong

4: Hai long

5: Rét hai long

Chit luwgng san
pham

rang vé murc d6 hai 1ong giita hai phai.

4.3.4. Kha ndng tiép tuc sir dung va gidi thiéu
dich vu MBTTTN voi nguoi khac

Pa s ngudi duge khao sat (87%) dong y s& tiép
tuc sir dung kénh mua sim ndy trong tuong lai va
mot ty 1& dang ké (75%) khang dinh s& gidi thiéu
dich vu nay cho nhirng nguoi khac. That ngac nhién
vi mirc do hai long ddi v6i chat lwong san pham
MSTTTN twong ddi thap nhu di phan tich & trén.
C6 thé 1y giai nguyén nhan 1a do loi thé kinh té theo
quy mdé modi thuong vu vugt troi cua kénh
MBTTTN lam nhiéu khach hang d& dang bo qua
nhing van dé vé chat luong san pham khong thuc
su duoc nhu ¥. Vi vay, chi can chu ¥ hon vao dam
bao chit lugng san pham thi chic chan cac doanh
nghiép kinh doanh MBTTTN sé& thu hat thém rat
nhiéu khach hang.

4.4. Nhitng nguyén nhéan cot 16i dan dén sw
khong hai long ciia khdach hang

Phan tich & nhiing phan trude cho thdy ngoai trir
mot s6 phan hdi tich cuc, con ¢6 nhiéu phan nan vé
chit lwong dich vu MBTTTN. Hinh 4 chi ra nhiing
Iy do khién khach hang khong hai long, trong do
chat lugng san pham kém, viéc giam gia 4o va thong
tin khong chinh xac trén cac trang web MBTTTN la
cac yéu t6 duoc dé cap nhiéu nhat.

Két hop voi phan tich dir liéu thir cp va dir lidu
so cép qua nghién ctru dinh tinh cho thiy nguyén
nhan c6t 16i khién khach hang khong hai 1ong ¢ thé
chia thanh ba nhom chinh. D6 1a nhiing vin dé

thudc vé 1) quan Iy vi mo, 2) cac doanh nghiép kinh
doanh MBTTTN va 3) khach MHTTTN.

Thir nhit, cong tac quan 1y vi mo véi hoat dong
MBTTTN con i) thiéu cac quy dinh phap 1y cu thé
lién quan dén MBTTTN; ii) thiéu hé thong giam sat
hitu hiéu dé quan 1y hoat dong ctia cac doanh nghiép
kinh doanh MBTTTN; va iii) co s¢ ha tang vé cong
nghé chua thuc su phat trién.

Thir hai, da s6 ngudi dugc phong van cho riang
cac doanh nghiép kinh doanh MBTTTN phai chiu
trach nhiém vé sy khong hai long cta khach hang,
ddc biét ddi véi cac van dé vé chit luong hang
héa/dich vu, viéc giam gia ao, sy khong chuyén
nghiép trong cach giai quyét khiéu kién va thong tin
sai 1éch vé san pham trén trang web. Nguyén nhan
¢6 thé do han ché vé ning luc quan 1y cua doanh
nghiép nhung nghiém trong hon 1a viéc thiéu dao
dtre kinh doanh cua ho.

Thir ba, ban than khach hang ciing gbp phan tao
ra nhimng trai nghiém thit vong va chinh ho phai
chiu thiét thoi xudt phat tir su thiéu hiéu biét vé
quyén va trach nhiém ctia nguoi tidu dung khi tham
gia vao MSTTTN.

5. Nhirng dé xuét va Kkién nghi

5.1. Ting cwong qudn Iy vi mé déi véi thi
truong MBTTTN

Khach hang ngiy cang quan tdm dén dich vu
MBTTTN va thi truong ngay cang phat trién nhung
lai thiéu khung phap 1y cu thé dé diéu chinh di dan

den tinh trang 10n xon tham chi bi “vd tran” ciia mot
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Hinh 4: Cac nguyén nhan tryc tiép din dén sy khong hai long ciia khiach hang MHTTTN
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Lo ngai mét tién khi thanh ton trye tuyén
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s6 doanh nghiép. Cac cip c6 tham quyén can khan
truong xay dung hé thong van ban quan ly dong bo
v6i ché tai nghiém khic dbi véi hoat dong
MBTTTN. Su can thiét nay mot lan nita can duoc
nhén manh béi viéc dong cura tam thoi thang 12 nam
2012 ciia Nhém Mua - mot doanh nghiép MBTTTN
16n, co6 thoi gian dau hoat dong rt on dinh va uy tin.

Viét Nam c6 thé va can phai tdn dung day du
nhiing loi thé dé hoc tap kinh nghiém quan 1y cua
cac nude khac véi tu cach 1a qudc gia méi gia nhap
thi truong thwong mai dién tir da phat trién trén thé
gi6i. Chinh phu cén tap trung xdy dung hé théng quy
dinh phu hop dé chu dong quan 1y cdc mo hinh
thuong mai dién tr mdi thay vi thu dong cho dén khi
c6 van dé phat sinh méi dua ra giai phap tinh thé.

Lién quan dén quy dinh phap 1y, can chi y mot s6
noi dung quan trong; vi du diéu khoan hop dong
giita cong ty MBTTTN va nha cung cép dé bao vé
khach hang, ddc biét trong trudong hop khiéu kién,
ciing nhu céc bién phap hitu hiéu hon nham bao vé
nha cung cap va tién cua khach hang trong trudng
hop cong ty MBTTTN pha san. N§i dung th hai co
thé thyc hién theo hai cach: 1) yéu cu cong ty
MBTTTN phai giit tién ciia khach hang qua hé
thdng thanh toan trung gian nhu vi dién tir do mot
co quan chuc nang ctia nha nudc quan ly, hoac 2)
cong ty MBTTTN dit coc tién va thanh toan ddi
soat hang ngay nham giam thiéu rai ro vé tai chinh
cho ca nha cung cép 13n khach hang.

Quy dinh phap 1y vé MBTTTN can dugc phd

bién rong rai cho nhitng bén lién quan, nhét 1a khach
hang. Nguoi tiéu ding duoc tuyén truyén, gido duc
dé hiéu 13 quyén va trach nhiém lién quan dén
MSTTTN. Céc t6 chirc xi hdi c6 thé dong vai tro
quan trong trong viéc nay. Bén canh do, cong tac
giam sat, quan 1y trén phuong dién vi mé vé hoat
dong kinh doanh MBTTTN phai dugc phan dinh rd
rang vé pham vi va quyén han giita cac bo, nganh
chtrc nang.

Ngoai ra, chinh phu can c6 ké hoach chién luoc
ting cuong co s ha ting cong nghé qubc gia nham
dam bao méi trudng giao dich truc tuyén an toan
hon, hd trg thiét thuc hon cho hoat dong thuong mai
dién tu ndi chung va dich vu MBTTTN noi riéng.

5.2. Ning cao qudn Iy chit lwong va dao divc
kinh doanh ciia cdac cong ty MBTTTN

Can c6 nhiéu hoat dong phat trién ning luc cho
doanh nghiép MBTTTN dé nang cao hiéu qua quan
ly, ddc biét 1a cac khau kiém tra chat luong, giao
hang, dao tao nhan luc, quy trinh tra 161 cau hdi, giai
quyét khiéu nai va trinh d6 tng dung cong nghé
thong tin. Quan trong hon, cac doanh nghi€p nay
can nhan thirc rang vé loi ich 1au dai ho phai ding
bién phap chuyén nghiép va dao duc dé thu hut
khach hang - vi du nhu cai thién chit lugng, da dang
hang hoa/dich vy, riit ngan thoi gian giao hang, ting
cuong chét lugng thong tin ciia trang web,... Néu
khong ho s& nhanh chong mét khach do sy canh
tranh khéc 1iét va nhu cau khich hang ngay cang
nang lén.
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5.3. Ning cao nhn thirc vé quyén va trach
nhiém cua khdach hang MSTTTN

Thtr nhét, khach hang MSTTTN hiy trd thanh
ngudi tiéu dung thong minh, hiéu rd quyén va trach
nhiém ctia minh dé tranh bi thiét thoi. Can thuong
xuyén cap nhat kién thirc phap luat lién quan t6i
thuong mai dién to n6i chung va MSTTTN noi
riéng ciing nhu luat bao vé quyén loi nguoi tiéu
dung.

Tht hai, khach hang phai tu minh c6 y thtre trach
nhiém hon khi mua sim. Kiém ché viéc mua sim
bdc dong va danh thoi gian can nhic ky trude khi

Chu thich:

mua sam. Kiém tra k¥ hang hoa trudc khi tra tién dé
tranh nhimg ric rbi co thé xay ra vé sau cling nhu
doc k§ hudéng dan trén phiéu mua hang vé han st
dung, diéu khoan ap dung, dat chd, yéu cau vé thoi
gian,... di voi mbi lan tham gia giao dich.

Thtr ba, véi tinh hinh 1on xon hién nay vé hang
hoa va dich vu kém chat lugng cung cp boi nhiéu
doanh nghiép MBTTTN, khach hang phai than
trong khi mua sdm. Nén vu tién lya chon giao dich
v6i nhitng trang web uy tin hodc bt dau véi nhiing
nha cung cap duoc gia dinh va ban bé di trai nghiém
giGi thi¢u.OJ

1. Mot trang mang xa hoi rit phd bién trén thé gidi ndi chung va & Viét Nam noi riéng.

2. Mot dién dan tuong tac xa hoi ctia Viét Nam duoc thanh 1ap phuc vu cha yéu cho cac bac cha me¢ va nguoi 16n
ban luan vé nhitng van dé lién quan dén gia dinh, xa hoi,... Py 1a mot dién dan rat phé bién va c6 sb lwong thanh
vién déng dao (hon 1 triéu tai thoi diém nghién ctru). Dia chi trang web: http://www.webtretho.com/forum/

3. Yahoo Messenger va Skype
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