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SÖÏ THOÛA MAÕN CUÛA KHAÙCH HAØNG ÑOÁI VÔÙI
TRANG WEB MUA SAÉM THEO NHOÙM QUA MAÏNG HOTDEAL.VN

�PGS, TS. Haø Nam Khaùnh Giao (*) , ThS. Hoà Höõu Taán (* *)

Toùm taét

Nghieân cöùu nhaèm muïc tieâu nhaän bieát möùc ñoä thoûa maõn cuûa khaùch haøng vaø caùc yeáu toá aûnh
höôûng ñeán möùc ñoä thoûa maõn cuûa khaùch haøng ñoái vôùi trang web mua saém theo nhoùm qua maïng
Hotdeal.vn. Thang ño EtailQ ñöôïc söû duïng.

Keát quaû phaân tích döõ lieäu cho thaáy möùc ñoä thoûa maõn cuûa khaùch haøng ñoái vôùi trang
Hotdeal.vn ôû möùc trung bình. Kieåm ñònh ñoä tin caäy Cronbach’s Alpha, phaân tích nhaân toá vaø
phaân tích hoài quy ña bieán cho keát quaû coù 4 thaønh phaàn chính taùc ñoäng ñeán söï thoûa maõn cuûa
khaùch haøng söû duïng trang Hotdeal.vn theo thöù töï laø “Ñoä tin caäy”, “Dòch vuï khaùch haøng”, “Thieát
keá trang web”, “Ñoä an toaøn”. Töø nhöõng keát quaû thu ñöôïc, nghieân cöùu ñaõ coù nhöõng kieán nghò
nhaèm caûi thieän vaø naâng cao chaát löôïng dòch vuï trang Hotdeal.vn nhaèm gia taêng söï thoûa maõn
cuûa khaùch haøng.

Töø khoùa: söï thoûa maõn, chaát löôïng dòch vuï, mua saém theo nhoùm qua maïng.

1. Toång quan

Moâ hình dòch vuï mua saém theo nhoùm qua maïng, coøn ñöôïc goïi laø Groupon, laø maïng mua
saém, baét nguoàn taïi Myõ, voán ñöôïc gheùp töø “Group” (nhoùm khaùch haøng) vaø “Coupon” (phieáu
mua haøng) phuïc vuï vieäc mua haøng giaù reû treân maïng. ÔÛ nöôùc ta, moâ hình mua saém theo nhoùm
qua maïng ñang phaùt trieån vôùi toác ñoä khaù nhanh, duø môùi chæ xuaát hieän töø ñaàu naêm 2010. Moâ
hình naøy mang laïi nhieàu lôïi ích cho ngöôøi tieâu duøng laãn nhaø cung caáp saûn phaåm, ngöôøi tieâu
duøng coù theå mua ñöôïc nhöõng saûn phaåm vôùi giaù raát reû thoâng qua nhöõng phieáu coupon giaûm giaù
theo nhoùm, coøn nhaø cung caáp saûn phaåm thì ñöôïc lôïi ích veà quaûng caùo thöông hieäu cuûa mình
vôùi chi phí thaáp. Hieän nay, ñaõ coù ñeán vaøi chuïc website hoaït ñoäng theo moâ hình naøy nhö:
phagia.com cuûa phunu.net, muachung.vn cuûa VCCorp, cucre.vn cuûa vatgia.com, nhommua.com
cuûa diadiem.com, cungmua.com cuûa tichluydiem.com, deal.zing.vn cuûa VinaGame,
kenhgia.com, doimua.com, runhau.vn…

Hotdeal.vn ñöôïc laäp vaøo naêm 2010, laø moät dòch vuï veà mua saém theo nhoùm qua maïng cuûa
Vinabook.com (thuoäc coâng ty MeKongCom), mang ñeán cho khaùch haøng cô hoäi mua caùc saûn
phaåm – dòch vuï vôùi giaù giaûm haáp daãn töø 50 – 90%. Hotdeal.vn coøn giuùp caùc ñieåm kinh doanh
baùn haøng vaø quaûng baù thöông hieäu. Hieän nay, moãi ngaøy coù hôn 1000 löôït truy caäp vaøo trang
web Hotdeal.vn vaø öôùc löôïng seõ taêng nhieàu hôn nöõa trong töông lai. Ngoaøi ra, Hotdeal.vn coøn
ñöôïc thöøa höôûng kinh nghieäm quaûng caùo tröïc tuyeán vaø baùn haøng tröïc tuyeán cuûa Vinabook.com,
mang laïi dòch vuï toát nhaát cho khaùch haøng vaø doanh nghieäp.

Trong hoaït ñoäng kinh doanh cuûa Hotdeal.vn, khaùch haøng chieám moät vai troø raát quan troïng.
Song, hieän taïi dòch vuï naøy ñang coù söï caïnh tranh gay gaét töø nhöõng ñoái thuû khaùc, nhöõng trang

(*)  Khoa Ñaøo taïo Sau ñaïi hoïc, Tröôøng Ñaïi hoïc Taøi chính – Marketing.

(**) Coâng ty TNHH MTV Phaùt trieån Coâng vieân phaàn meàm Quang Trung.
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web thu huùt khaùch raát maïnh nhôø vaøo nhöõng öu ñieåm rieâng vaø khaùch haøng coù theå deã daøng mua
haøng ôû trang naøy hay ôû trang kia. Do ñoù, ñoái vôùi Hotdeal.vn cuõng nhö ñoái vôùi caùc trang web
khaùc, nhieäm vuï quan troïng ñeå coù theå laøm taêng doanh soá, giöõ chaân ñöôïc khaùch haøng laø thoûa
maõn ñöôïc nhu caàu cuûa khaùch haøng. Khi nhu caàu cuûa khaùch haøng ñaõ ñöôïc thoûa maõn, hoï seõ trôû
thaønh khaùch haøng thöôøng xuyeân, mang laïi nguoàn giaù trò lôùn cho coâng ty.

2. Cô sôû lyù thuyeát

2.1. Chaát löôïng dòch vuï vaø söï thoûa maõn

Chaát löôïng dòch vuï chính laø yeáu toá quyeát ñònh thaønh coâng, giuùp cho khaùch haøng thoûa maõn;
chaát löôïng caøng cao thì ñoä thoûa maõn caøng cao, giuùp khaùch haøng coù xu höôùng quay trôû laïi söû
duïng dòch vuï. Coù raát nhieàu ñònh nghóa cuûa caùc taùc giaû khaùc nhau veà dòch vuï: Zeithaml and
Bitner (2000) [14], Kotler (2001) [5], Parasuraman et al. (1988) [9]... Theo Lehtinen and
Lehtinen (1982) [7], chaát löôïng dòch vuï phaûi ñöôïc ñaùnh giaù treân hai khía caïnh chuû yeáu laø quaù
trình cung caáp dòch vuï vaø keát quaû cuûa dòch vuï, trong khi Gronroos (1984) [3] ñöa ra hai lónh
vöïc ñeå ñaùnh giaù chaát löôïng dòch vuï laø chaát löôïng kyõ thuaät vaø chaát löôïng chöùc naêng...

Theo Kotler (2001) [5], söï thoûa maõn cuûa khaùch haøng baét nguoàn töø vieäc so saùnh keát quaû
thöïc teá thu ñöôïc töø vieäc tieâu duøng saûn phaåm/dòch vuï vôùi nhöõng kyø voïng maø khaùch haøng ñaët
ra. Söï thoûa maõn cuûa khaùch haøng coù nhöõng aûnh höôûng tôùi loøng trung thaønh vôùi thöông hieäu. Söï
thoûa maõn khaùch haøng laø moät khaùi nieäm toång quaùt chæ söï haøi loøng cuûa khaùch haøng khi söû duïng
saûn phaåm hay dòch vuï trong khi chaát löôïng dòch vuï taäp trung vaøo nhöõng thaønh phaàn cuï theå cuûa
dòch vuï [13].

Hình 1. Moái quan heä giöõa chaát löôïng dòch vuï vaø söï thoûa maõn cuûa khaùch haøng

 (Nguoàn: Zeithaml and Bitner (2000) [14], Services Marketing, McGraw-Hill.)

Beân caïnh ñoù, Zeithaml and Bitner (2000) [14] cuõng cho raèng giaù caû cuûa dòch vuï chính laø
moät trong nhöõng phöông thöùc ñeå thoâng tin quaûng caùo ra beân ngoaøi vaø thu huùt söï quan taâm cuûa
khaùch haøng veà dòch vuï ñoù. Nhìn chung, giaù caû coù moái quan heä vôùi chaát löôïng dòch vuï vaø ñöôïc
ñaùnh giaù qua söï caûm nhaän cuûa khaùch haøng laø coù phuø hôïp hay khoâng, coù mang laïi giaù trò toát
nhaát cho khaùch haøng hay khoâng.
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2.2. Chaát löôïng dòch vuï tröïc tuyeán

Hieän nay, dòch vuï tröïc tuyeán ñang phaùt trieån raát maïnh, môû ra moät keânh baùn haøng thöông
maïi môùi mang laïi nhieàu lôïi ích cho caû ngöôøi baùn vaø ngöôøi tieâu duøng. Dòch vuï tröïc tuyeán chæ
coù söï tieáp xuùc giöõa khaùch haøng vaø trang web cuûa nhaø cung caáp qua Internet, khaùc bieät raát lôùn
vôùi dòch vuï truyeàn thoáng - quaù trình dieãn ra coù söï tieáp xuùc tröïc tieáp cuûa ngöôøi cung caáp dòch
vuï vaø khaùch haøng.

Theo Santos (2003) [11], chaát löôïng dòch vuï tröïc tuyeán ñöôïc xaùc ñònh thoâng qua söï nhaän
xeùt, ñaùnh giaù toång theå cuûa khaùch haøng veà quaù trình cung caáp dòch vuï trong moät thò tröôøng aûo,
vaø oâng tin töôûng raèng chaát löôïng dòch vuï tröïc tuyeán coøn coù theå toái ña hoùa thuaän lôïi trong vieäc
caïnh tranh ôû lónh vöïc thöông maïi ñieän töû.

Nhieàu nhaø nghieân cöùu ñaõ ñöa ra nhöõng moâ hình khaùc nhau ñeå coù theå ñaùnh giaù, ño löôøng
chính xaùc chaát löôïng dòch vuï tröïc tuyeán (baûng 1).

Baûng 1. Moät soá moâ hình thang ño chaát löôïng dòch vuï tröïc tuyeán

Coù hai moâ hình ñöôïc ñaùnh giaù bao quaùt heát caùc thang ño ôû treân. Moâ hình thöù nhaát ñöôïc
phaùt trieån vaøo naêm 2003 bôûi Wolfinbarger and Gilly [12] - moâ hình EtailQ, goàm 4 thaønh phaàn
chính ñeå ño löôøng chaát löôïng dòch vuï ñieän töû. Moâ hình thöù hai laø E-SERVQUAL (2005) cuûa
Parasuraman et al. [10] cuõng döïa treân thang ño SERVQUAL ñeå phaùt trieån, bao goàm 11 bieán.
Hai thang ño naøy coù söï töông ñoàng vôùi nhau (baûng 2).

Baûng 2. So saùnh giöõa hai thang ño EtailQ vaø E-SERVQUAL
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2.3. Moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát

Töø vieäc so saùnh hai moâ hình bao quaùt nhaát, nghieân cöùu söû duïng moâ hình EtailQ vaø coù moâ
hình nghieân cöùu ñeà xuaát (hình 2).

Hình 2. Moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát

3. Keát quaû nghieân cöùu

3.1. Nghieân cöùu ñònh tính

Nghieân cöùu ñònh tính qua phöông phaùp thaûo luaän tröïc tieáp vôùi 2 nhaân vieân ñang quaûn lyù
trang web Hotdeal.vn vaø thaûo luaän qua e-mail vôùi 10 khaùch haøng thöôøng xuyeân söû duïng dòch
vuï cuûa trang. Noäi dung thaûo luaän chuû yeáu xoay quanh baûng caâu hoûi phoûng vaán nhaèm xaùc ñònh
roõ caùc yeáu toá naøo thaät söï phuø hôïp, coù taùc ñoäng nhieàu nhaát ñeán khaùch haøng, töø ñoù hieäu chænh
boå sung caùc yù töôûng ñeå hoaøn chænh baûng caâu hoûi.

3.2. Moâ taû maãu

Nghieân cöùu ñònh löôïng ñöôïc tieán haønh thoâng qua phoûng vaán khaùch haøng baèng baûng caâu
hoûi ñaõ ñöôïc hieäu chænh. Döõ lieäu ñöôïc thu thaäp baèng caùch göûi baûng caâu hoûi tröïc tieáp ñeán email
cuûa töøng ngöôøi, öùng duïng Google Docs ñeå taïo ra moät baûng caâu hoûi tröïc tuyeán vôùi noäi dung töø
baûng caâu hoûi ñaõ xaây döïng vaø hieäu chænh.

Keát quaû khaûo saùt nhö sau: Toång soá maãu göûi ñi laø 1.000 e-mail, soá e-mail bò loãi laø 267 e-mail,
soá thu veà ñöôïc laø 258 baûng caâu hoûi, sau khi laøm saïch döõ lieäu, soá coù theå söû duïng laø 201 baûng.
Tham gia khaûo saùt coù ñeán 89,6% tuoåi 18-30, chæ 10,4% tuoåi 30-45, 73,1% laø nöõ, chæ 26,9% laø
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nam. Veà trình ñoä hoïc vaán, chuû yeáu laø ñaïi hoïc (68,7%), cao ñaúng vaø trung caáp (20,9%), coøn laïi
sau ñaïi hoïc (9%) vaø phoå thoâng (1,5%). Veà ngheà nghieäp, ña soá laø nhaân vieân (58,2%), quaûn lyù
chieám 11,9%, sinh vieân chieám 19,4%, coøn laïi laø ngheà khaùc (10,4%). Veà thu nhaäp trung bình
moãi thaùng, 40,3% khoaûng 3-6 trieäu ñoàng, 23,9% khoaûng 6-9 trieäu ñoàng, treân 9 trieäu ñoàng chieám
20,9%, vaãn coù 14,9% thu nhaäp döôùi 3 trieäu ñoàng.

3.3. Ñaùnh giaù ñoä tin caäy cuûa thang ño

Baûng 3. Toùm taét keát quaû kieåm ñònh Cronbach’s Alpha

Baûng 3 cho thaáy taát caû caùc thang ño treân ñeàu coù heä soá Cronbach’s Alpha lôùn hôn 0,6.
Ñoàng thôøi, caùc heä soá töông quan bieán – toång cuûa taát caû caùc bieán ño löôøng cuûa 6 thang ño ñeàu
lôùn hôn 0,3 neân taát caû caùc bieán naøy ñeàu ñaùng tin caäy (Nunnally and Bernstein, 1994) [8].

Keát quaû phaân tích nhaân toá EFA, söû duïng phöông phaùp phaân tích nhaân toá Principle Com-
ponents vaø pheùp quay goùc Varimax ñöôïc trình baøy ôû baûng 4 vaø baûng 5.

Baûng 4. Keát quaû KMO vaø kieåm ñònh Bartlett

Baûng 5. Keát quaû heä soá taûi nhaân toá
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Heä soá KMO laø 0,863 vôùi möùc yù nghóa 0 trong kieåm ñònh Barlett. Nhö vaäy, caùc bieán coù
töông quan vôùi nhau vaø thoûa maõn ñieàu kieän trong phaân tích nhaân toá. Coù 4 nhaân toá ñöôïc trích
vaø taát caû caùc bieán ñeàu coù heä soá taûi nhaân toá > 0,5, ñieàu naøy chöùng toû caùc bieán vaø nhaân toá coù
quan heä chaët cheõ vôùi nhau, ñaûm baûo möùc yù nghóa thieát thöïc cuûa EFA. Toång phöông sai trích
laø 72,213% > 50%. Chæ soá Eigen cuûa 4 nhaân toá ñeàu > 1 neân 4 nhaân toá (26 bieán quan saùt) ñeàu
ñöôïc giöõ laïi trong moâ hình phaân tích. Ñoä tin caäy Cronbach’s Alpha cuûa caùc bieán quan saùt trong
4 nhaân toá vöøa trích ñeàu > 0,6, thoûa maõn ñieàu kieän veà ñoä tin caäy [4].

Ñoái vôùi thang ño “Ñoä thoûa maõn” veà chaát löôïng dòch vuï, sau khi phaân tích EFA trích ñöôïc
1 nhaân toá taïi chæ soá Eigen laø 2,345 > 1. Kieåm ñònh KMO vaø Barlett coù giaù trò baèng 0,68 vaø möùc
yù nghóa coù giaù trò Sig = 0 < 0,05. Caùc bieán coù heä soá taûi lôùn hôn 0,5 neân ñeàu quan troïng trong
thaønh phaàn “Ñoä thoûa maõn” cuûa khaùch haøng ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï; phöông sai trích coù
giaù trò laø 78,168% > 50% (Hair et al., 1998) [4].

Boán nhaân toá môùi ñöôïc ñaët teân laàn löôït laø “X1= Dòch vuï khaùch haøng”, “X2= Thieát keá
trang web”, “X3= Ñoä tin caäy” vaø “X4= Ñoä an toaøn”, hình thaønh moâ hình nghieân cöùu hieäu
chænh (hình 3).
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Hình 3. Moâ hình nghieân cöùu hieäu chænh

3.4. Kieåm ñònh moâ hình

Phaân tích töông quan ñöôïc söû duïng ñeå xem xeùt moái töông quan giöõa caùc bieán ñoäc laäp
cuõng nhö moái töông quan giöõa bieán thoûa maõn vaø bieán ñoäc laäp, ñöôïc trình baøy trong baûng 6.

Baûng 6. Keát quaû phaân tích heä soá töông quan Pearson

Sig cuûa moãi bieán ñeàu ñaït moät möùc yù nghóa < 0,05. Nhö vaäy, ôû ñoä tin caäy 95%, möùc töông
quan tuyeán tính thuaän cuûa bieán “Ñoä thoûa maõn” vôùi caùc bieán ñoäc laäp ñeàu coù yù nghóa.

Phaân tích hoài quy

Phöông phaùp thöïc hieän hoài quy laø ñöa caùc bieán vaøo cuøng luùc (Enter). Keát quaû phaân tích
hoài quy ña bieán ñöôïc trình baøy taïi baûng 7 vaø baûng 8.

Baûng 7. Keát quaû phaân tích hoài quy
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Baûng 8. Toùm taét moâ hình hoài quy

Phöông trình hoài quy tuyeán tính (chuaån hoùa) ñöôïc xaây döïng nhö sau:

DTM = 3,374E-17+ 0,346* X1 + 0.156* X2 + 0,594* X3 + 0,145* X4

X1, X2, X3 vaø X4 ñeàu coù möùc yù nghóa ôû möùc Sig <0,05. Nhö vaäy, taát caû 4 bieán ñoäc laäp trong
moâ hình ñeàu coù quan heä nhaân quaû vaø quan heä thuaän vôùi bieán phuï thuoäc DTM, trong ñoù, bieán
“Ñoä tin caäy” coù taùc ñoäng cao nhaát (β = 0,594), keá ñeán laàn löôït laø “Dòch vuï khaùch haøng” (β =
0,346), “Thieát keá trang web” (β = 0,156), “Ñoä an toaøn” (β = 0,145).

R2 hieäu chænh laø 0,508, nghóa laø moâ hình tuyeán tính ñaõ xaây döïng giaûi thích ñöôïc 50,8% söï
bieán thieân cuûa bieán phuï thuoäc “ñoä thoûa maõn khaùch haøng”. Thoáng keâ F ñaït giaù trò 52,678 ñöôïc
tính töø giaù trò R2 cuûa moâ hình vôùi möùc yù nghóa Sig = 0 cho thaáy moâ hình hoài quy tuyeán tính ña
bieán phuø hôïp vôùi döõ lieäu ñaõ khaûo saùt vaø coù theå söû duïng ñöôïc.

Bieåu ñoà phaân taùn giöõa hai bieán giaù trò döï ñoaùn chuaån hoùa (Standardized Predicted Value)
vaø phaàn dö chuaån hoùa (Standardized Residual) cho thaáy phaàn dö phaân taùn ngaãu nhieân. Vì vaäy,
giaû ñònh lieân heä tuyeán tính khoâng bò vi phaïm. Ñoä lôùn cuûa phaàn dö chuaån hoùa treân bieåu ñoà
phaân taùn khoâng taêng hoaëc giaûm cuøng vôùi giaù trò döï ñoaùn chuaån hoùa. Vì vaäy, giaû ñònh phöông
sai cuûa sai soá khoâng ñoåi, khoâng bò vi phaïm.

Bieåu ñoà taàn soá cho thaáy coù moät ñöôøng cong phaân phoái chuaån ñöôïc ñaët choàng leân bieåu ñoà
taàn soá; do ñoù coù theå noùi phaân phoái phaàn dö xaáp xæ chuaån (trung bình Mean= 2,08E-17 gaàn tieán
veà 0, ñoä leäch chuaån Std.Dev = 0,98995 gaàn baèng 1). Vì theá, keát luaän raèng giaû thieát phaân phoái
chuaån khoâng bò vi phaïm. Bieåu ñoà Q-Q Plot cuõng cho thaáy caùc ñieåm quan saùt khoâng phaân taùn
quaù xa ñöôøng thaúng kyø voïng neân coù theå keát luaän giaû thieát phaân phoái chuaån khoâng bò vi phaïm.

Heä soá phoùng ñaïi tolerance vaø phöông sai VIF ñeàu baèng 1 (nhoû hôn 10) cho thaáy hieän
töôïng ña coäng tuyeán khoâng xaûy ra chöùng toû raèng caùc bieán ñoäc laäp khoâng coù quan heä chaët cheõ
vôùi nhau. Heä soá Durbin – Watson = 1,819, naèm trong mieàn chaáp nhaän giaû thieát khoâng coù töông
quan chuoãi baäc nhaát (du = 1,810 < 1,819 < 2,19 = 4 – du). Do ñoù, caùc phaàn dö khoâng taïo thaønh
moät moâ hình khaùc aûnh höôûng ñeán bieán phuï thuoäc ngoaøi moâ hình chính.
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4. Moät soá gôïi yù quaûn trò

4.1. Gôïi yù veà Ñoä tin caäy

Ñaây laø bieán coù söï taùc ñoäng cao nhaát ñeán söï thoûa maõn cuûa khaùch haøng. Möùc trung bình töø
2,90 ñeán 3,37 (hình 4) cho thaáy khaùch haøng chöa haøi loøng laém vôùi ñoä tin caäy cuûa trang. Trong
ñoù, ñöôïc ñaùnh giaù thaáp nhaát laø bieán “Caùc thoâng tin veà saûn phaåm dòch vuï treân moãi coupon ñöôïc
Hotdeal.vn cung caáp raát chính xaùc” vôùi mean 2,90 vaø bieán “Saûn phaåm dòch vuï treân moãi phieáu
coupon ñöôïc cung caáp ñuùng chaát löôïng nhö ñaõ giôùi thieäu treân web” vôùi mean 2,94. Do ñoù, ta
seõ öu tieân caûi thieän hai bieán naøy.

Hình 4. Möùc trung bình cuûa caùc bieán quan saùt trong thang ño “Ñoä tin caäy”

Moät soá giaûi phaùp ñeà xuaát:

- Tieáp tuïc taêng cöôøng kieåm soaùt thoâng tin, chaát löôïng caùc yeáu toá saûn phaåm, dòch vuï ñaàu
vaøo ñaûm baûo raèng thoâng tin, chaát löôïng saûn phaåm, dòch vuï ñöôïc cung caáp seõ gioáng nhö thoâng
tin ñaõ giôùi thieäu.

- Tieáp tuïc vaø thöôøng xuyeân raø soaùt danh saùch caùc saûn phaåm, dòch vuï bò khaùch haøng phaûn
hoài chöa ñuùng nhö giôùi thieäu, ñeå yeâu caàu nhaø cung öùng phaûi thöïc hieän ñuùng cam keát, cung
caáp ñuùng thoâng tin, chaát löôïng saûn phaåm.

- Thöôøng xuyeân nhaéc nhôû nhaân vieân vaên hoaù giao tieáp, laøm vieäc ñuùng traùch nhieäm.

- Ñöa ra quy cheá cam keát khaùch haøng seõ ñöôïc cung caáp phieáu coupon ñuùng nhö ñaõ ñaët
mua treân trang web.

- Khi soá löôïng mua moät phieáu coupon coù theå seõ khoâng ñuû theo yeâu caàu khi ñeán haïn thì
phaûi laøm moät thoâng baùo caûnh baùo cho khaùch haøng.

- Ñöa ra quy cheá cam keát möùc giaûm giaù cuûa saûn phaåm dòch vuï treân moãi phieáu coupon
ñuùng nhö ñaõ ñöôïc giôùi thieäu treân web.

4.2. Gôïi yù veà Dòch vuï khaùch haøng

Vôùi möùc ñoä trung bình dao ñoäng töø 2.97 ñeán 3.21 (hình 5), nhìn chung, khaùch haøng chöa
haøi loøng laém vôùi dòch vuï khaùch haøng cuûa trang. Trong ñoù, thaáp nhaát laø bieán “Caùc thaéc maéc
khieáu naïi, phaûn hoài cuûa khaùch haøng luoân ñöôïc giaûi quyeát nhanh choùng” vôùi mean 2.97.
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Hình 5. Möùc trung bình cuûa caùc bieán quan saùt trong thang ño “Dòch vuï khaùch haøng”

Moät soá giaûi phaùp ñeà xuaát:

- Hotdeal.vn caàn caûi tieán quy trình phaûn hoài thoâng tin vaø xöû lyù khieáu naïi, sao cho thôøi
gian phaûn hoài ñeán khaùch haøng laø nhanh nhaát.

- Thöôøng xuyeân theo doõi, giaùm saùt caùc cuoäc goïi ñeán cuûa khaùch haøng ñeå phaûn hoài thaéc
maéc, khieáu naïi cuõng nhö caùc caùch traû lôøi, giaûi ñaùp cuûa nhaân vieân.

- Caàn coù nhaân vieân tröïc 24/7 ñeå ñaùp öùng baát kyø cuoäc goïi naøo töø khaùch haøng, neân trang bò
theâm ñöôøng daây noùng baèng soá di ñoäng vaø hieån thò taïi vò trí baét maét treân trang web ñeå phuïc vuï
khaùch haøng toát hôn.

- Thöôøng xuyeân caäp nhaät boå sung muïc “Caùc caâu hoûi thöôøng gaëp” treân trang web ñeå khaùch
haøng coù theå tham khaûo.

- Thöôøng xuyeân toå chöùc ñaøo taïo nhaân vieân veà dòch vuï khaùch haøng, kyõ naêng ñaøm phaùn, kyõ
naêng giao tieáp tröïc tieáp, giao tieáp qua ñieän thoaïi.

- Thöôøng xuyeân caäp nhaät kieán thöùc nghieäp vuï lieân quan ñeán vieäc ñaët mua phieáu coupon,
caùc kieán thöùc veà saûn phaåm, haøng hoùa dòch vuï cho nhaân vieân.

4.3. Gôïi yù veà Thieát keá trang web

Hình 6. Möùc trung bình cuûa caùc bieán quan saùt trong thang ño “Thieát keá trang web”

Vôùi möùc ñoä trung bình chæ töø 3.22 ñeán 3.58 (hình 6), nhìn chung khaùch haøng ñaùnh giaù
trang web ôû möùc trung bình khaù, cho thaáy vieäc thieát keá trang web cuõng ñaõ taïo ñöôïc moät söï
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aûnh höôûng khaù ñeán söï quan taâm cuûa khaùch haøng. Trong ñoù, ñöôïc ñaùnh giaù cao nhaát laø bieán
“Caùc böôùc ñeå thöïc hieän moät thao taùc mua phieáu coupon ñöôïc chæ daãn roõ raøng, deã hieåu” vôùi
mean 3.58 vaø bieán nhaän ñöôïc söï quan taâm ít nhaát laø “Trang web coù söï choïn loïc saûn phaåm,
dòch vuï ña daïng vaø phong phuù” vôùi mean 3.22, töùc khaùch haøng thaáy möùc ñoä phong phuù ña
daïng caùc saûn phaåm haøng hoùa, dòch vuï cuûa trang chæ ôû möùc vöøa phaûi.

Moät soá giaûi phaùp ñeà xuaát:

- Hotdeal.vn caàn luoân tìm kieám, caäp nhaät laøm ña daïng caùc saûn phaåm, dòch vuï cuûa mình.

- Nhieàu khaùch haøng ñaùnh giaù maøu xanh laù caây chuû ñaïo cuûa trang laø hôi khoâng baét maét,
chöa taïo ñöôïc söï öa nhìn cho khaùch haøng. Do ñoù, Hotdeal.vn caàn thaåm ñònh laïi tính thaåm myõ
cuûa trang web.

- Tieáp tuïc ñôn giaûn hoùa caùc thao taùc cho khaùch haøng khi thöïc hieän giao dòch.

- Trang web neân coù theâm coâng cuï tìm kieám giuùp cho khaùch haøng coù theå deã daøng tìm kieám
caùc maët haøng, dòch vuï maø mình muoán.

- Tieáp tuïc naâng caáp heä thoáng maùy chuû, caùp quang vaø thöôøng xuyeân kieåm tra, baûo trì ñeå
ñaûm baûo ñöôøng truyeàn toát, toác ñoä xöû lyù truy caäp nhanh.

- Luoân ñaûm baûo cung caáp thoâng tin chính xaùc, ñaày ñuû, kòp thôøi vaø thöôøng xuyeân.

- Tieáp tuïc taïo moät danh muïc saûn phaåm ñöôïc phaân loaïi roõ raøng.

4.4. Gôïi yù veà Ñoä an toaøn

Hình 7. Möùc trung bình cuûa caùc bieán quan saùt trong thang ño “Ñoä an toaøn”

Vôùi möùc ñoä trung bình dao ñoäng töø 3.06 ñeán 3.18 (hình 7), nhìn chung, khaùch haøng
chöa haøi loøng laém vôùi ñoä an toaøn cuûa trang. Trong ñoù, ñöôïc ñaùnh giaù thaáp nhaát laø bieán
“Toâi caûm thaáy an toaøn khi thöïc hieän giao dòch mua saém phieáu coupon taïi web Hotdeal.vn”
vôùi mean 3.06.

Moät soá giaûi phaùp ñeà xuaát:

- Neân ñöa chính saùch quy ñònh quaûn lyù vaø baûo maät thoâng tin cuûa khaùch haøng leân phía ñaàu
cuûa trang chuû.

- Tieáp tuïc taêng cöôøng lieân keát vôùi nhöõng coâng ty chuyeân veà baûo maät ñeå xaây döïng moät heä
thoáng baûo maät cao.
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- Ñaøo taïo cho nhaân vieân giao phieáu vieäc baûo maät thoâng tin cho khaùch haøng.

5. Keát luaän

Theo keát quaû moâ hình nghieân cöùu ñieàu chænh, coù 4 nhaân toá taùc ñoäng ñeán söï thoûa maõn cuûa
khaùch haøng söû duïng dòch vuï mua saém theo nhoùm qua maïng cuûa Hotdeal.vn, saép theo thöù töï
taùc ñoäng töø maïnh ñeán yeáu laø “Ñoä tin caäy”, “Dòch vuï khaùch haøng”, “Thieát keá trang web”, “Ñoä
an toaøn”.

Keát quaû nghieân cöùu veà maët thöïc tieãn coù theå giuùp cho ban ñieàu haønh Hotdeal.vn coù caùi
nhìn cuï theå veà nhöõng maët lieân quan ñeán caùc yeáu toá taùc ñoäng ñeán söï thoûa maõn cuûa khaùch haøng
khi söû duïng dòch vuï mua saém theo nhoùm qua maïng. Töø ñoù, giuùp cho Ban ñieàu haønh Hotdeal.vn
coù theå tìm kieám caùc giaûi phaùp ñeå naâng cao söï thoûa maõn cuûa khaùch haøng ñoái vôùi chaát löôïng
dòch vuï tröïc tuyeán cuûa trang; giuùp khaùch haøng tin duøng dòch vuï cuûa trang, giöõ chaân khaùch haøng,
thu huùt theâm nhieàu khaùch haøng môùi vaø naâng cao naêng löïc caïnh tranh cuûa trang.

Beân caïnh nhöõng keát quaû ñaït ñöôïc, qua phaân tích, nghieân cöùu coøn moät soá haïn cheá nhö:
phöông phaùp choïn maãu thuaän tieän, soá maãu chöa thöïc söï lôùn. Vì vaäy tính ñaïi dieän seõ khoâng
cao vaø chöa mang heát tính toång quaùt. Nghieân cöùu naøy chöa coù söï so saùnh chaát löôïng dòch vuï
tröïc tuyeán cuûa Hotdeal.vn vôùi nhöõng trang web cuøng dòch vuï khaùc neân seõ coù haïn cheá trong
vieäc ñöa ra caùc giaûi phaùp thöïc teá khi so saùnh vôùi caùc giaûi phaùp dòch vuï cuûa ñoái thuû caïnh tranh
ñöôïc ñaàu tö toát hôn./.
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Summary

The research aims at identifying the level of satisfaction and the factors affecting the
satisfaction of customers of the group buying website - Hotdeal.vn. by using the measurement
tool of EtailQ.

From the analyzed data, it can be seen that the customers’ satisfaction with the website
Hotdeal.vn is at average. The result of verifying the reliability by Cronbach’s Alpha, the
factor and multiple regression analysis tool, shows that 4 main factors affecting the satisfaction
of the customers using the website Hotdeal.vn can be ranked in order: “Security”, “Reliability”,
“Customer Service”, “Website Design”. Thence, the research reveals some suggestions to
improve and enhance the service quality of the website Hotdeal.vn to have better customer
satisfaction.
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