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1. Ñaët vaán ñeà

TMÑT goàm caùc hoaït ñoäng mua baùn haøng hoùa vaø

dòch vuï qua phöông tieän ñieän töû, giao nhaän caùc noäi

dung kyõ thuaät soá treân maïng, chuyeån tieàn ñieän töû,

mua baùn coå phieáu ñieän töû, vaän ñôn ñieän töû, ñaáu giaù

thöông maïi, hôïp taùc thieát keá, taøi nguyeân maïng, mua

saém coâng coäng, tieáp thò tröïc tuyeán tôùi ngöôøi tieâu

duøng vaø caùc dòch vuï sau baùn haøng (Nguyeãn Vaên

Hoàng & Nguyeãn Vaên Thoan, 2013). Caùc trang baùn

leû treân saøn TMÑT ñaõ trôû neân phoå bieán vôùi ngöôøi

daân Vieät Nam, cho pheùp hoï mua saém tieän lôïi, so

saùnh giaù caû vaø ñaët haøng baát kyø luùc naøo maø khoâng

caàn ñeán cöûa haøng. Caùc saøn TMÑT baùn leû noåi baät

nhö Shopee, Tiki, Lazada, Tiktok shop... ñöôïc

ngöôøi daân tin töôûng vaø öa chuoäng. Chính phuû cuõng

quan taâm ñeán loaïi hình naøy vaø yeâu caàu caùc doanh

nghieäp tuaân thuû phaùp luaät. TMÑT baùn leû ñang trôû

thaønh moät phaàn khoâng theå thieáu trong cuoäc soáng

hieän ñaïi, mang laïi söï tieän lôïi vaø ña daïng saûn phaåm

cho ngöôøi tieâu duøng. Trong boái caûnh caïnh tranh

ngaøy caøng khoác lieät, vieäc hieåu roõ caùc nhaân toá aûnh

höôûng ñeán YÑTMS cuûa ngöôøi tieâu duøng trôû neân voâ

cuøng quan troïng ñoái vôùi caùc doanh nghieäp. 

Nghieân cöùu ñöôïc thöïc hieän nhaèm ñaùnh giaù laïi
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vai troø cuûa caùc yeáu toá taùc ñoäng ñeán YÑTMS cuûa
ngöôøi tieâu duøng, qua ñoù cung caáp nhöõng haøm yù
quaûn trò phuø hôïp giuùp naâng cao hieäu quaû kinh doanh
cuûa caùc saøn TMÑT baùn leû.

2. moâ hình vaø giaû thuyeát nghieân cöùu
Nhoùm nghieân cöùu ñaõ löïa choïn caùc nhaân toá phuø

hôïp treân nguyeân taéc keá thöøa nhöõng ñeà xuaát töø caùc
nghieân cöùu tröôùc lieân quan ñeán YÑTMS cuûa khaùch
haøng ôû caùc trang TMÑT baùn leû, bao goàm: (1) - Chaát
löôïng saûn phaåm, (2) - Ñoä tin caäy, (3) - Naêng löïc
phuïc vuï, (4) - Naêng löïc ñaùp öùng, (5) - Phöông tieän
höõu hình, (6) - Caûm nhaän tính ruûi ro. 

2.1. Chaát löôïng saûn phaåm

Theo nghieân cöùu cuûa Cheung & Thadani (2012)
ñaõ nhaän ñònh, chaát löôïng saûn phaåm ñoùng vai troø raát
quan troïng trong vieäc truyeàn taûi baát kyø thoâng ñieäp
naøo ñeán chính khaùch haøng cuûa caùc thöông hieäu, ñoù
chính laø moät trong nhöõng söùc maïnh thuyeát phuïc
khoâng theå thieáu cuûa thoâng ñieäp khi ñöôïc truyeàn taûi
ñi. Theo Yusuf & Busalim (2018), chaát löôïng saûn
phaåm chính laø söùc maïnh thuyeát phuïc quan troïng
cuûa moät saûn phaåm ñeán töø thöông hieäu, trong boái
caûnh ngaøy caøng coù nhieàu thoâng tin baét nguoàn töø
haønh vi töông taùc truyeàn mieäng treân moâi tröôøng tröïc
tuyeán cuûa khaùch haøng thoâng qua caùc maïng xaõ hoäi,
caùc trang TMÑT,… 

Khi ñoù ngöôøi duøng hay chính laø caùc khaùch haøng
tröïc tuyeán cuûa thöông hieäu naøy luoân coù xu höôùng
coá gaéng xöû lyù caùc thoâng tin cuï theå maø hoï tieáp nhaän
ñöôïc ñeå xaùc ñònh tính xaùc thöïc. Ngoaøi ra, tuøy thuoäc
vaøo ñoä quan troïng vaø möùc ñoä öu tieân cuûa caùc thoâng
tin maø hoï tieáp nhaän, khi ñoù khaùch haøng seõ coù
nhöõng möùc ñoä ñaùnh giaù vaø nhaän ñònh khaùc nhau veà
yeáu toá chaát löôïng ñoái vôùi thoâng tin maø hoï tieáp
nhaän. Aghakhani & Karimi (2013) vaø Cheung &
Thadani (2008) cuõng chæ ra vaø nhaán maïnh taàm
quan troïng cuûa yeáu toá chaát löôïng laø moät trong
nhöõng caáu truùc quan troïng cuûa nguoàn thoâng tin
ñöôïc truyeàn taûi ñeán khaùch haøng. Cuï theå hôn, trong
caùc nghieân cöùu gaàn ñaây veà chaát löôïng thoâng tin,
ñieån hình trong nghieân cöùu cuûa Lee & Shin (2014)
ñaõ nhaän ñònh chaát löôïng saûn phaåm taïo ra nhöõng

aûnh höôûng tích cöïc ñoái vôùi quyeát ñònh mua. Qua

ñoù, giaû thuyeát ñöôïc ñeà xuaát nhö sau:

Giaû thuyeát H1: Chaát löôïng saûn phaåm coù söï aûnh

höôûng tích cöïc ñeán YÑTMS cuûa khaùch haøng ôû caùc

trang TMÑT baùn leû.

2.2. Chaát löôïng dòch vuï

Caûm nhaän chaát löôïng dòch vuï ñöôïc ñònh nghóa

laø nhaän thöùc cuûa khaùch haøng veà moät dòch vuï ñaõ

ñaùp öùng hoaëc vöôït quaù mong ñôïi cuûa hoï (Czepiel,

1990; Zeithaml et. al., 1990). Nghieân cöùu cuûa

Zeithaml & Bitner (2000) veà moái quan heä giöõa

chaát löôïng dòch vuï vaø söï haøi loøng cuûa khaùch haøng

cuõng cho thaáy, moái quan heä toång quaùt veà söï haøi

loøng bao goàm chaát löôïng dòch vuï, chaát löôïng saûn

phaåm vaø giaù caû. Ngoaøi ra, söï haøi loøng coøn bò taùc

ñoäng bôûi yeáu toá tình huoáng vaø yeáu toá caù nhaân. Moâ

hình ñaùnh giaù veà chaát löôïng dòch vuï phoå bieán nhaát

hieän nay laø moâ hình: Möùc ñoä kyø voïng - möùc ñoä

caûm nhaän (SERVQUAL), Möùc ñoä caûm nhaän

(SERVPERF), Möùc ñoä quan troïng - möùc ñoä theå

hieän, Möùc ñoä kyø voïng - möùc ñoä theå hieän

(SERVQUAL - Service Quality). 

Giaû thuyeát H2: Chaát löôïng dòch vuï (Söï tin caäy) coù

söï aûnh höôûng tích cöïc ñeán YÑTMS cuûa khaùch haøng

ôû caùc trang TMÑT baùn leû.

Giaû thuyeát H3: Chaát löôïng dòch vuï (Naêng löïc

phuïc vuï) coù söï aûnh höôûng tích cöïc ñeán YÑTMS cuûa

khaùch haøng ôû caùc trang TMÑT baùn leû.

Giaû thuyeát H4: Chaát löôïng dòch vuï (Ñaùp öùng) coù

söï aûnh höôûng tích cöïc ñeán YÑTMS cuûa khaùch haøng

ôû caùc trang TMÑT baùn leû.

Giaû thuyeát H5: Chaát löôïng dòch vuï (Phöông tieän

höõu hình) coù söï aûnh höôûng tích cöïc ñeán YÑTMS cuûa

khaùch haøng ôû caùc trang TMÑT baùn leû.

2.3. Ruûi ro caûm nhaän

Khi mua haøng tröïc tuyeán taïi caùc saøn TMÑT seõ

xaûy ra tính ruûi ro veà maët chaát löôïng saûn phaåm hoaëc

saûn phaåm giao ñeán tay ngöôøi tieâu duøng khoâng gioáng

nhö hình ñaõ ñöa treân trang website. Beân caïnh ñoù,

khi khaùch haøng gaëp vaán ñeà veà saûn phaåm khoâng

nhaän ñöôïc söï hoã trôï ñeán töø phía doanh nghieäp,

kinh doanh
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khoâng ñöôïc giaûi quyeát vaán ñeà seõ khieán cho ngöôøi
tieâu duøng trôû neân e deø, maát nieàm tin khi mua haøng
tröïc tuyeán cho nhöõng laàn tieáp theo. Coù raát nhieàu ruûi
ro trong quaù trình mua haøng tröïc tuyeán nhö chaát
löôïng saûn phaåm, quaù trình ñaët haøng, giao nhaän
haøng, thanh toaùn khieán cho khaùch haøng caûm thaáy coù
quaù nhieàu ruûi ro khi mua haøng tröïc tuyeán. Ñaëc bieät,
hieän nay khi khaùch haøng mua haøng tröïc tuyeán taïi
caùc saøn TMÑT thöôøng xaûy ra tình traïng bò ñaùnh caép
thoâng tin caù nhaân vaø giao cho moät moùn haøng mình
khoâng heà ñaët, daãn ñeán vieäc maát tieàn cuûa khaùch
haøng. Chính vì leõ ñoù neân caùc nhaø doanh nghieäp baùn
leû caàn phaûi raát quan taâm ñeán vaán ñeà thoâng tin caù
nhaân cuûa khaùch haøng vaø phaûi tuyeät ñoái giöõ bí maät.
(Hình 1)

Giaû thuyeát H6: Ruûi ro caûm nhaän coù söï aûnh höôûng

tieâu cöïc ñeán YÑTMS cuûa khaùch haøng ôû caùc trang

TMÑT baùn leû.

3. phöông phaùp nghieân cöùu
Ñoái töôïng khaûo saùt trong nghieân cöùu laø ngöôøi

tieâu duøng coù taàn suaát mua haøng treân maïng khoaûng
2-3 laàn/thaùng, khoâng phaân bieät ñoä tuoåi, giôùi tính vaø
möùc thu nhaäp haèng thaùng. Nhoùm nghieân cöùu söû
duïng phöông phaùp laáy maãu thuaän tieän. Trong
nghieân cöùu naøy vôùi thang ño caâu hoûi bao goàm 29
caâu hoûi söû duïng thang ño Likert 5 möùc ñoä, nhoùm
nghieân cöùu ñaõ aùp duïng coâng thöùc cuûa Hair et. al.
(2014) vôùi tyû leä 5:1. Vôùi caùc bieán quan saùt nhö sau,
toång coäng laø 29 bieán quan saùt vôùi 6 yeáu toá ñoäc laäp
vaø 1 yeáu toá phuï thuoäc. Sau khi tieán haønh thu thaäp döõ
lieäu thoâng qua Google Form, nhoùm nghieân cöùu tieán
haønh ñeán böôùc laøm saïch vaø maõ hoùa soá lieäu thoâng
qua phaàn meàm Microsoft Excel, sau ñoù tieán haønh
phaân tích kieåm ñònh ñoä tin caäy Cronbach’s Alpha,
phaân tích nhaân toá khaùm phaù EFA, phaân tích hoài quy,
phaân tích töông quan Pearson baèng phaàn meàm
SPSS 20.0. 

4. Keát quaû nghieân cöùu 
Thoáng keâ soá lieäu theo giôùi tính cho thaáy coù 128

ngöôøi laø giôùi tính nam chieám 51,2%; vaø nöõ laø 122
ngöôøi chieám 48,8%, nhìn chung tyû leä giôùi tính
khoâng quaù cheânh leäch. Veà phaân loaïi theo ñaëc ñieåm

nhoùm thu nhaäp trong 250 ngöôøi khaûo saùt: coù 109
ngöôøi coù möùc thu nhaäp töø 5 - 8 trieäu haøng thaùng
chieám 43,6%; döôùi 5 trieäu laø 37,2% töông ñöông 93
ngöôøi; töø 8 - 10 trieäu laø 45 ngöôøi chieám 18% vaø cuoái
cuøng treân 10 trieäu laø 3 ngöôøi chieám 1,2%. 

Taäp hôïp caùc thang ño coù heä soá tin caäy
Cronbach’s Alpha laø 0.714 (thoûa maõn ñieàu kieän heä
soá Cronbach’s Alpha > 0.6) vaø veà nguyeân taéc ta seõ
boû caùc thang ño coù heä soá töông quan giöõa bieán vaø
toång nhoû hôn 0.3. 

Keát quaû kieåm ñònh EFA cho thaáy toång phöông
sai trích ñaït 60.237%, heä soá taûi nhaân toá cuûa caùc bieán
haàu heát ñeàu lôùn hôn 0.5 vôùi nhaân toá rieâng bieät ñöôïc
hình thaønh töø 6 thang ño theo lyù thuyeát. Sau khi tieán
haønh phaân tích töông quan vôùi phaàn meàm SPSS 20
thu ñöôïc keát quaû goàm caùc nhaân toá ñoäc laäp SP (Chaát
löôïng saûn phaåm); TC (Ñoä tin caäy); NL (Naêng löïc
phuïc vuï); ÑU (Naêng löïc ñaùp öùng); Phöông tieän höõu
hình (HH) ñeàu aûnh höôûng ñeán nhaân toá phuï thuoäc
YÑTMS (YD) vôùi möùc ñoä aûnh höôûng toát, cuøng
chieàu töông ñöông heä soá Pearson ôû möùc lôùn hôn
hoaëc baèng 0,5 cuøng vôùi möùc ñoä yù nghóa Sig phaûi
luoân nhoû hôn 0,05. Tuy nhieân, nhaân toá Caûm nhaän
tính ruûi ron (RR) coù heä soá Pearson Correlation laø -
0,630 cho thaáy möùc ñoä töông quan aâm (ngöôïc
chieàu) ñoái vôùi nhaân toá phuï thuoäc. 

Phaân tích hoài quy: Phöông trình hoài quy coù daïng:

YD   =   b1*SP + b2*TC + b3*NL 

+  b4*ÑU + b5 *HH + b6 *RR
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nghieân cöùu ñeà xuaát
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Trong ñoù: Nhaân toá phuï thuoäc: YD (YÑTMS).

Caùc nhaân toá ñoäc laäp: SP (Chaát löôïng saûn phaåm); TC

(Ñoä tin caäy); NL (Naêng löïc phuïc vuï); ÑU (Naêng löïc

ñaùp öùng); Phöông tieän höõu hình (HH); Caûm nhaän

tính ruûi ro (RR). 

Baûng 1 cho thaáy caùc heä soá R, R2 vaø R2 hieäu chænh

ñeàu ñaït möùc chaáp nhaän treân 0,5 coù ñöôïc heä soá

Durbin - Watson ôû möùc 1,770 gaàn baèng 2 (heä soá coù

giaù trò ñi töø 0 ñeán 4), nhö vaäy caùc dö löôïng ñoäc laäp

vôùi nhau hoaëc chuùng khoâng coù söï töông quan giöõa

caùc phaàn dö.

Baûng 2 cho thaáy taát caû 6 giaû thuyeát ñeà xuaát trong

moâ hình nghieân cöùu ñeàu ñöôïc chaáp nhaän.

5. Keát luaän

Theo keát quaû nghieân cöùu, “Chaát löôïng saûn

phaåm” coù taùc ñoäng ñeán YÑTMS cuûa khaùch haøng

cho thaáy chaát löôïng saûn phaåm sau khi nhaän ñöôïc

haøng töø mua laàn ñaàu tieân, khaû naêng cao seõ coù

YÑTMS cho laàn mua haøng tieáp theo. Vì vaäy, neàn

taûng neân taäp trung quaûn lyù chaát löôïng saûn phaåm

ñaàu vaøo treân neàn taûng ñeå khaùch haøng coù traûi

nghieäm toát nhaát. 

Yeáu toá ñoä tin caäy coù taùc ñoäng khaù lôùn ñeán

YÑTMS, vì vaäy ñaây seõ laø moät trong caùc yeáu toá caàn

löu yù khi muoán thu huùt vaø giöõ chaân khaùch haøng laø

theå hieän vaø taïo ñöôïc nieàm tin ôû khaùch haøng qua caùc

chieán löôïc saûn phaåm, naâng cao chaát löôïng nhö yù

treân. Treân thò tröôøng hieän nay söï caïnh tranh giöõa

caùc saøn TMÑT raát cao neân vieäc taïo ñöôïc loøng tin

cuõng nhö ñoä tin caäy laø yeáu toá quan troïng trong vieäc

khaùch haøng löïa choïn neàn taûng naøo ñeå söû duïng trong

nhöõng laàn tieáp theo. 

Qua nghieân cöùu thaáy ñöôïc keát quaû cuûa yeáu toá

naêng löïc phuïc vuï oån ñònh, cho thaáy coâng taùc phuïc

vuï khaùch haøng laø yeáu toá caàn ñeå khaùch haøng coù

YÑTMS treân neàn taûng. Ngoaøi ra, vieäc chaêm soùc

khaùch haøng caàn ñaåy maïnh hôn, ngang vôùi caùc chieán

löôïc quaûng baù vaø xem ñoù laø moät phöông thöùc giöõ

chaân khaùch haøng taïo aán töôïng tích cöïc chöù khoâng

phaûi laø moät vieäc phaùt sinh caàn laøm khi coù vaán ñeà

caàn giaûi quyeát. 

Nhaân toá naêng löïc ñaùp öùng cuõng coù aûnh höôûng

ñeán YÑTMS cuûa khaùch haøng. Nhaân toá naøy theå hieän

söï ñaùp öùng veà maët nhu caàu cuûa khaùch haøng ñoái vôùi

neàn taûng saøn TMÑT baùn leû, caùc dòch vuï neàn taûng

kinh doanh
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Moâ hình
Heä soá hoài quy ñaõ chuaån hoùa

Sig.
Heä soá ña coäng tuyeán

Beta Tolerance VIF

(Constant) ,087

SP ,318 ,000 ,555 1,801

TC ,182 ,000 ,662 1,511

NL ,171 ,000 ,665 1,503

ÑU ,206 ,000 ,690 1,449

HH ,188 ,000 ,639 1,566

RR -,152 ,000 ,642 1,558

Baûng 2. Keát quaû phaân tích hoài quy

Moâ hình R R2 R2 hieäu chænh Sai soá chuaån Durbin - Watson

1 ,899a ,808 ,804 ,46976 1,770

Baûng 1. Toùm taét moâ hình hoài quy
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ñaùp öùng ñöôïc, caùc vaán ñeà neàn taûng coù theå giaûi
quyeát cho khaùch haøng taïo söï haøi loøng töø phía khaùch
haøng daønh cho neàn taûng, töø ñoù goùp phaàn quyeát ñònh
ñeán YÑTMS treân neàn taûng. 

Nhaân toá phöông tieän höõu hình aûnh höôûng ñeán
YÑTMS treân neàn taûng TMÑT baùn leû. Ñieàu naøy coù
yù nghóa caùc yeáu toá nhoû naèm trong phöông tieän höõu
hình nhökhaû naêng theå hieän hình aûnh cuûa neàn taûng,
tính naêng söû duïng cuûa neàn taûng deã daøng, cuõng nhö
caùc tính naêng ñaëc bieät daønh cho phöông thöùc mua
haøng, phöông thöùc thanh toaùn, phöông thöùc tìm
kieám haøng hoùa, qua ñoù cho thaáy khaùch haøng coù

caûm nhaän toát veà phöông tieän höõu hình cuûa neàn
taûng naøy.  

Nhaân toá caûm nhaän ruûi ro coù aûnh höôûng tieâu cöïc
ñeán YÑTMS cuûa khaùch haøng,  coù nghóa yeáu toá caûm
nhaän ruûi ro cuûa sinh vieân cuõng ñaùng ñöôïc quan taâm.
Noùi caùch khaùc, sinh vieân quan taâm nhieàu hôn ñeán
caùc ruûi ro nhö thanh toaùn, chaát löôïng saûn phaåm, thôøi
gian giao haøng,.. Caùc ruûi ro naøy ñeàu coù khi khaùch
haøng laàn ñaàu söû duïng neàn taûng, khi ñaõ coù ñöôïc ñoä
tin caäy cuõng nhö caûm nhaän ruûi ro khoâng coøn ñaùng
keå thì khaû naêng khaùch haøng coù YÑTMS treân neàn
taûng laø raát cao n

taïp chí coâng thöông
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absTracT: 
This study investigated the factors influencing consumers' repurchase intentions on retail e-

commerce platforms in Vietnam. The study evaluated key factors such as product quality,
service reliability, service capacity, responsiveness, tangibles, and perceived risk. The results
showed that product quality, service reliability, service capacity, responsiveness, and tangible
factors have positive influences on the consumer's repurchase intention, while the factor of
perceived risk has a negative influence. The study emphasized the importance of improving
product quality, building trust, and improving service standards to retain customers. The study
provided information to help e-commerce managers develop effective strategies to increase
consumer loyalty and satisfaction.

Keywords: re-purchase intention, consumer, e-commerce, retail. 
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