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With the development of online shopping, customer care policies
and strategies are seen as top priority in maintaining loyal customers,
especially when service is fault. Frontline staff will be directly involved
in this recovery process. Survey of 319 online customers experiencing
service issues and undergoing service recovery to collect data. Structural
equation model is used to measure factors, check direct and intermediate
effects among variables using SmartPLS 3.0. The results confirm that the
explanatory aspects have a direct positive impact on post-rehabilitation
satisfaction. All aspects have significant mediating effects on repurchase
intention and word-of-mouth through post-rehabilitation satisfaction.
Research also shows that factors of employees’ emotional competence and
communication skills contribute to increased customer satisfaction and

loyalty.
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TAC PONG CUA CAC YEU TO NANG LUC CAM XUC NHAN VIEN VA HOAT
PONG PHUC HOI DICH VU PEN LONG TRUNG THANH CUA KHACH HANG
MUA SAM TRUC TUYEN TAI THANH PHO HO CHI MINH

Hoang Cuu Long", Ng6 Xuédn Yén Ngoc'
'Truong Pai hoc Kinh té Thanh phé H6 Chi Minh

THONG TIN TOM TAT
DOL: Vi su phat trién manh mé ctia mua sim tryc tuyén thi chinh sach va chién
10.52932/jfm.vi2.332  lugc cham s6c khach hang la uu tién hang dau trong viéc duy tri khach
hang trung thanh, dic biét khi dich vu gdp 16i. Nhan vién tuyén dau sé 1a
o nhiing nguoi tham gia truc tiép vao qua trinh phuc hoi nay. Khao sat 319
Nedy nhin: khach hang tric tuyén gap su 6 dich vu va trai qua hoat dong phuc héi
ach hang truc tuyén gip su c6 dich vu va trai qua hoat dong phuc ho
23/09/2022 dich vu dé thu thap di liéu. M6 hinh phuong trinh cdu truc duge st dung
Ngay nhan lai: do ludng cac yéu t6, ki€ém tra tac dong truc tiép va trung gian gitia cac bién
03/02/2023 bing SmartPLS 3.0. Két qud xdc nhan ring, cdc khia canh gidi thich ¢ tac
Ngay ding: dong truc tiép tich cuc dén su hai long sau phuc hoi. Tat ca cac khia canh
25/04/2023 6 tac dong trung gian dang ké dén y dinh mua lai va truyén miéng thong
qua sy hai long sau khi phuc hoéi. Nghién ctiu cling cho thay, cac yéu t6 vé
Tii khoéa: ndng luc cam xdc ctia nhan vién va ky ning giao tiép gop phan gia tang su

Djehalon Naneilte hai long va long trung thanh ctia khach hang.

cam xuc nhan vién;
Phuc héi dich vuy;
Y dinh mua lai.

1. Giéi thiéu phat trién. Nam bat dugc nhu cau khach hang
va nguoi tiéu dung khi mua hang tryc tuyén véi
mong mudn c6 nhiing trai nghiém t6t nhat thi
nha cung cdp phai luén nghién ctiu tim toi, Ging
dung hoat dong truyén thong, nang cao chat
lugng san phdm... dac biét, chu trong vao hoat
dong cham soc khach hang. Cham séc khach
hang khong nhiing trudc va trong khi mua san
phdm va dich vu ma dac biét la thai gian sau khi
mua hang hoéa va dich vu nhu giai quyét khiéu

Ngay nay, v6i su pho bién ctia viéc ting dung
cong nghé¢ vao moi linh vuc trong doi song thi
con ngudi cing dan thich nghi véi viéc tan
dung nhiing lgi ich ma céng nghé dem lai d€ t6i
uu sy tién 1gi cho cudc song ctia minh. Trong
do, xu huéng mua sam truc tuyén trén thé gisi
no6i chung va Viét Nam noi riéng ngay cang
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nai, git lién lac... khic phuc dich vu 16i hodc
dich vu that bai... Khac phuc dich vu 16i ciing
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bao gom tét ca cac chién lugc va chién thuat ma
nha cung cap thuc hién nhu mot phan tng doi
v6i 161 dich vu d€ tra lai mic do hai long cta
khach hang 6 muc truéc do6 va gii khach hang
trung thanh hodc it nhat giti chan ho la khach
hang (Petzer va cong su, 2009; Andersson va
cong su, 2017).

Khi thi truong thuong mai dién ti ngay
cang phat trién thi miic d¢ canh tranh gitia cac
doanh nghiép hodac ngudi ban ngay cang cao.
Dé dich vu chdm séc khach hang sau mua hang
dat dugc muc tiéu va giti chan dugc nguai tiéu
dung thi ngoai chinh sach, ngudi ban can co6
ngudn nhan luc chuyén nghiép c6 kha nang
giai quyét van dé va nam bat dugc tam ly khach
hang. Pac biét, qua trinh cham séc ngudi tiéu
dung sau khi mua hang d€ hiéu va giai quyét
mot cach kip thoi nhanh chéong khi ¢6 thiac mac
hodc khiéu nai xay ra. Tt do, tdm quan trong
cua nhan vién cham séc khach hang cung véi
ndng luc vé mat cam xuc tot sé giup nhan dién
va hiéu dugc tam ly, théi d¢ ctia ngudi mua hang
dé dang hon. O trong méi trudng mua ban tryc
tuyén, nhin vién mudn ndm bt cam xuc sé khd
khdn hon trong moi truong ctia hang vat ly (khi
6 thé nhin thiy dugc bi€u hién trén guong mit
va cti chi ctia khach hang), vi khi giao dich truc
tuyén, nhan vién sé phai thiu hiéu khach hang
chu yéu théng qua 16i ndi, thai do trén dién
thoai hodc thong qua tin nhan d€ dua ra hudng
giai quyét. Chinh vi vdy, nang luc cam xdc cta
nhan vién c6 thé gitp thiac ddy mai trudng
dich vu hai long hon cing nhu hanh vi va thai
do tich cuc cua khach hang (Delcourt va cong
sy, 2016; Kidwell va cong su, 2020). Day ciling
chinh 1a yéu t6 c6 tic dong nhat dinh dén hoat
dong mua ban truc tuyén dé€ gitip nha cung cap
hodc ngudi ban duy tri va ddy manh phat trién
lugng khach hang ctia minh.

2. Co s6 ly thuyét

2.1. Sy hai long trong hoat dong phuc hoi
dich vy

O khia canh phuc hoi dich vy, sy hai long
cta khach hang hodc su hai long phuc hoi dugc
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dinh nghia la trang thai tich cyc cta cam xuc
la két qua ctia viéc giai quyét van dé dugc thuc
hién boi nha cung cép dich vu (Kim va cong
su, 2009). Theo Kuo va Wu (2012), su hai long
phuc hoi dich vu khéc véi “su hai long trong ldn
gap g6 dich vu ddu tién” v6i khach hang. Su hai
long phuc héi dich vu dugc mo ta 1a khach hang
hai long véi dich vu thd cdp (hanh dong khic
phuc) dugc thuc hién bdi nha cung cap dich vu
sau su cO dich vu. Khach hang khong hai long
phai dugc tra lai trang thai hai long do thuc téla
su hai long vé phuc héi sé dan dén nang cao su
hai long tong thé, long trung thanh cua khach
hang va gidi thiéu tich cyc huéng t6i thuong
hiéu ctia cong ty (Choi va Choi, 2014) cho rang,
viéc phuc hoi dich vu 1a bat bu¢c do anh hudng
dang ké ctia no6 d6i vdi su hai long khi phuc héi.
H4u hét khach hang mong dgi rang, sy hai long
sé dat dugc néu két qua cta viéc phuc hoi dich
vu la cong bang d6i véi t6n that ctia ho (Slack
va cong sy, 2020). Cac nghién ctiu mé rong da
bédo cdo rang viéc phuc hoéi dich vy anh hudng
dén sy hai long phuc hoéi. Ngoai ra, viéc phuc
héi dich vu cong bang ciing sé cling ¢6 long tin
va sé dan dén gidi thiéu tich cyc va y dinh mua
lai (Giao va cong sy, 2020).

Nghién ctiu thuc nghiém trudc day cho thay
rang, su hai long khi phuc héi ¢6 lién quan
chat ché dén long trung thanh ctia khach hang
(Hume va cong sy, 2007). Dimock (2019) da
chi ra rang, su hai long vé phuc hoi ¢6 tac dong
tich cuc dang ké dén viéc truyén miéng tich cuc.
Hon niia, Liao (2007) tuyén bé rang, su hailong
phuc hoi cé anh hudng tich cuc dén viéc khach
hang ghé tham lai c¢6 chu dich. Néu su phuc hoi
sau su cO dich vu c6 hiéu qua, khach hang sy hai
long tang 1én va y dinh quay tré lai sé ting lén.
Su hai long la diéu can thiét d€ dat dugc tang
truong bén viing va loi thé canh tranh (Shin,
2020; Siu va cdng sy, 2013). Su hai long cta
khach hang cling déng mot vai tro quan trong
trong phuc hai dich vu va anh hudng truc tié€p
dén thai d¢ va y dinh ctia khach hang (Odoom
va cong sy, 2019). Su hai long sau khi phuc hoi
dé cip dén su hai long tong thé ctia khach hang
doi véi dich vu thi cdp (hanh dong khic phuc
hiu qua) ctia nha cung cép dich vu sau sy co
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dich vu. Do d6, su hai long sau phuc hoi cling
dé cap dén nhu sy hai long thi cap (Chang va
cong su, 2009; Mostafa va cong su, 2014).

2.2. Cdc khia canh cua gidi thich trong phuc
héi dich vu

Theo Abd Rashid va Ahmad (2014) dua raloi
giai thich cho su that bai va dé€ nghi boi thuong
c6 thé giam bét sy khong hai long. Tuong tu,
Yaqub va cong su (2019) tim théy rang, viéc st
dung mot ky thuat nhu vay cé thé tao ra mot
trai nghiém dang nhé cho khach hang cé thé
nudi dudng su hai long. Hon nita, Wei va cong
su (2021) goi y rang, khach hang c6 xu huéng
hai long cao khi ho dugc cung cap giai thich caa
cong ty ma sau d6 ho coi cong ty dang tin cay
hon. Bies (1987) da phan loai giai thich thanh
bon yéu t6 chinh sau: (1) Ly do bao chiia: Cac
nha cung cdp dich vu vién ly do d€ quy két géc
ré ctia van dé dén ly do bén ngoai. Trong trudng
hgp nay, nha cung cdp dich vu dang c6 ging
tron tranh trach nhiém vé su c6; (2) Bién minh:
biéu nay tuong tu nhu bao chiia vi ca hai déu
quy 16i cho ly do bén ngoai; tuy nhién, dé bién
minh, nha cung cdp dich vu chdp nhén ring
trach nhiém ctia ho dé stia chiia 16i. V€ van dé
nay, nguyén nhan ctia sy that bai phai la chinh
dang; (3) Tham khdo: Diéu nay so sanh tinh
hinh hién tai cua khach hang véi nhiing nguoi
c6 trai qua nhiing thét bai t6i t¢ hon. Ro rang,
mot hanh dong nhu vay sé lam giam tiéu cuc
nhén thic ctia khach hang vé tinh hinh hién tai
bang cach so sanh trdi nghiém ctia ho v6i nhiing
ngudi da trai qua kinh nghiém t6i té hon; (4)
Lai xin 16i: Day 1a mot biéu hién ctia sy hoi tiéc.
Thtia nhan nhiing gi da xay ra la trach nhiém
ctia nha cung cép dich vu va dua ra 16i xin 16i c6
thé€1a cin thiét trong hau hét moi truong hop.

2.3. Gid thuyét nghién ciiu
Ning lvc cam xuc nhan vién

Khi xdy ra 16i dich vy, viéc phuc hoi dich vu
sé dan dén sy hai long hay khong hai long, tuy
theo liéu no tuong ting véi ky vong ctia nguoi
tiéu dung (Varela-Neira va cong su, 2008). Su
hai long cua khach hang bi anh hudng bdi cam
giac kinh nghiém ctia ho (Proenca va cong su,
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2017) va bdi cac hanh vi cia nhén vién tuyén
dau (Groth va cong sy, 2009) va nd luc (Barnes
va cdng sy, 2016). Viéc xac dinh chinh xac va
quy dinh vé quyén lya chon cla nguci tiéu
dung c6 thé cung cip cho nhén vién thong tin
quan trong d€ tao ra mot bau khong khi than
thién tich cuc hon trong qua trinh phuc vu gap
g0 dé dap ung t6t hon nhu ciu va mong mudn
cua nguoi tiéu dung (Cartwright & Pappas,
2008). Khi nao khach hang trdi qua nhiing cam
xuc tiéu cuc, ho mong doi nhéan vién can giai
quyét (ttc 1a nhén thic, hiéu va diéu chinh)
nhiing cam xuc do, c6 thé giup giam thiéu tiéu
cuc trang thai tinh cdm ctia ngudi tiéu dung,
anh huédng tich cuc dén su hai long (Delcourt
va cong su, 2016; Menon va Dubé, 2007). Theo
Giardini va Frese (2008) dinh nghia Nang luc
cam xuc la mot tdp hgp cac ky nang dugc su
dung d€ cam nhén, hiéu va diéu chinh thong tin
tinh cam, vé ban than va nguoi khac.

Gid thuyét Hla. Cam nhdn cdm xic khdch
hang cé tdc dong tich cuc dén sy hai long trong
phuc hoi dich vu ctia ngudi mua hang truc tuyén.

Gid thuyét H1b. Hiéu cdm xiic khdch hang cé
tdc dong tich cuc dén su hai long trong phuc hoi
dich vu ciia ngudi mua hang tric tuyén.

Gid thuyét Hlc. Diéu chinh cdm xtic khdch
hang cé tdc dong tich cuc dén sy hai long trong
phuc hoi dich vu ctia ngudi mua hang truc tuyén.

Bién minh

Bién minh tuong ty nhu bao chiia; tuy nhién,
khong giong nhu 16i bao chita & cho, trong su
bién minh, trach nhiém vé sy that bai dugc chap
nhén. Cac cong ty thuc hién bién minh da nhan
dugc khach hang danh gia tot hon so véi nhiing
danh gia da thuc hién bao chiia. Theo Lee va
codng su (2013), ¢ sy mau thuan gitia nhiing 16i
bao chiia c6 nhiéu hia hen hon sy bién minh.
Ngugc lai, cac nghién ctiu khac ung ho thuc té
rang ban chat cua sy bién minh, bao gom viéc
chdp nhén toan b trach nhiém cho sy that bai,
dugc coi la dugc khach hang ing h hon la tron
tranh trach nhiém thong qua viéc st dung bao
chita (Wang va cong sy, 2011). Cac nha nghién
ctiu da xac dinh cac yéu t6 khac nhau c6 thé dan
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dén tang cuong danh gia tich cuc vé cac phan
ting clia mot cong ty ching han nhu d¢ tin cay,
tinh chiu trach nhiém, sy phu hgp va cin nhic
(Hareli, 2005). Do do, r6 rang la su bién minh
dugc coi la hgp ly hon la bao chiia va mang lai
két qua tich cuc hon gitia cac khach hang.

Gid thuyét H2. Bién minh c6 tdc dong tich cuc
dén sy hai long trong phuc hoi dich vu ctia ngudi
mua hang triic tuyén.

Xin 16i

Phuc hoi gitia cac ca nhan dugc st dung tot
hon trong céc 16i quy trinh (Taylor va cong su,
2004) ngu y tam quan trong cua viéc phuc hoi
nhu dua ra 16i xin 16i. Diéu nay c6 thé giam bét
su lo lang ctia khach hang va cho théy thién chi
cta cong ty do6i véi nhan trach nhiém va thé
hién su sam hoi ctia ho. St dung 16i xin 16i ciing
c6 thélam giam kha ning xdy ra cac két qua tiéu
cuc do 16i dich vu nhu truyén miéng tiéu cuc.
Tuy nhién, 16i xin 161 ¢6 thé khong hiéu qua doi
v6i cac két qua nhu y dinh mua lai (Davidow,
2003). Bradley va Sparks (2012) nhan thdy rang,
viéc sti dung loi xin 16i dan dén muc d¢ hai long
cao hon di kem véi giai thich chét lugng cao.
Johnston va Michel (2008) nhén thdy rang,
trong ca nhiing thit bai nghiém trong va it
nghiém trong hon, 16i xin 16i la mot cach thich
hgp trong nd luc phuc hoi. Tam quan trong cua
viéc st dung mot chién luge nhu vay dugc nhan
manh béi nhiéu nghién ctiu.

Gid thuyét H3. Loi xin 16i tac dong tich cuc
dén sy hai long trong phuc hoi dich vu ctia ngudi
mua hang tric tuyén.
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Vai tro trung gian cua su hai long phuc hoi
dich vu véi long trung thanh

Trong qua trinh phuc hoi dich vy, nhan
thiic vé nang luc cam xuc nhan vién sé anh
huéng dén danh gia su dap tng dich vu va su
hai long cua khach hang, do dé, sé anh hudng
dén thai do va hanh vi sau khi mua hang cta
ho (Delcourt va cong sy, 2016). Su hai long
sau phuc hoi ciing anh hudng tich cyc truyén
miéng va y dinh mua lai (Balaji va cong su,
2017; Migacz va cong sy, 2018) .

Gid thuyét H4. Su hai long cia khdch hang
v6i qud trinh phuc héi dich vu 6 tdac dong tich
cuic dén truyén miéng.

Dé nhén thic r6 hon vai tro trung gian cua
su hai long, nhom tac gid xem xét két qua tich
cuc phuc hoi dich vu va mdéi quan hé gita sy
hai long ctia khach hang va y dinh mua lai. Y
dinh mua lai dugc coi la két qua ctia sy hai long
(Daniel va cong sy, 2012). Nhiéu nha nghién
ctiu da dé xuét rang, phuc héi dich vu thanh
cong c6 thé dan dén sy hai long ctia khach hang,
do d6 c6 thé mang lai nhiing két qua thuén lgi
nhu mua ldp lai (Johnston va Michel, 2008; Mai
va cdng su, 2021). Cho du phuc hai thanh cong,
khach hang van c6 thé khong hai long véi su
c0, tuy nhién van tiép tuc mua hang tu cong ty.
Cac vai tro cua phuc hoi dich vu trong viéc thuc
hién sy hai long ctia khach hang la rdt quan
trong, vi su hai long da mang lai tdc dong tich
cuc dén y dinh mua lai.

Gid thuyét H5. Su hai long cia khdch hang
vGi qud trinh phuc hoi dich vu c6 tdac dong tich
cuc dén y dinh mua lgi.
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Cam nhén cam
xuc khach hang

Hla(+)

Hiéu cam xtic
khach hang
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Long trung thanh

1
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xuc khach hang Su hai long khoi ; ¥ =ng ;

\ . phuc dich vu | !

HS(H [ ¥ dinh mua lai ]5
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Bién minh
~ J
4 ~
Xin 16i

Hinh 1. M6 hinh nghién ctiu dé xuat

3. Thiét ké nghién ctu

Thiét ké phong van dinh tinh: ¢6 5 dap vién
dugc phong van (gom 02 nam va 03 nii). Day
la nhiing khach hang mua hang truc tuyén
phai ddm bdo dugc tiéu chi: da tiing mua hang
truc tuyén va da tung gap 16i dich vu trong khi
mua hang. Tiéu chi dugc dat ra duya trén kinh
nghiém mua hang nhiéu lan véi thoi gian tiép
can du dai 6 nhiing noi mua hang truc tuyén
dé€ c6 nhiing trai nghiém phong pht hon so véi
nhiing ngudi mdi ti€p can. Noi dung cau hoi
thao ludn can cu vao thang do chinh thtc tu
cac bai bao c6 chu dé lién quan dé€ nghe y kién
va diéu chinh cac ndi dung cau hdi sao cho phu
hgp véi ngusi Viét. Cac tiéu chi cu thé nhu sau:
ba tling gdp phai 16i dich vu it nhat mot lan;
Sinh séng tai TPHCM; D¢ tudi tii 18 dén dudi
40 tudi; Cong viéc: vién chiic, nhan vién van
phong, sinh vién va kinh doanh; Trinh d¢ hoc
van: dai hoc trd 1én; Thu nhap tti 9 dén 25 triéu
dong/thang.

Do ludng cdc bién s dai dién

Sau khi thuc hién phdng véan tay doi, két qua
thu dugc ti cdc dap vién cho rang thang do dich
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ti tiéng Anh sang tiéng Viét tuong doi dé hiéu
nhung van cin diéu chinh mét s6 tit ngti d€ cu
thé hoa ndi dung tting ciu hoi tranh gy hiéu
l1am, hiéu sai ndi dung truyén dat dong thaoi van
da kha nang khai quat dugc khai niém trong
thang do. Bang hoéi da dugc diéu chinh theo cac
bang sau déy, phu hgp v6i bsi canh tai TPHCM
va dugc dua vao khéo sat chinh thic (xem Phu
luc online).

4. Két qua nghién ctiu dinh lugng chinh thic
4.1. Thong ké mo ta mau

Nhém tac gia da gti di 350 bang khao sat
Google Form truc tuyén va nhan vé dugc 342
phan hoi cho cau tra 16i. Trong do, sau khi da
lugc bd nhiing cau tra 16i khong dat nhu: tra
161 cing mot dap an tu trén xuéng dudi, khong
sinh s6ng 6 TPHCM hodc chua tling gap 16i
dich vu truc tuyén nao, cudi cung thu dugc 319
bang tra 16i hgp 1¢ phu hgp phén tich chinh
thic (Xem phu luc online). Cé thé thay, muc
do6 phd bién cac 16i dugc dé cap la ngang nhau;
dong thoi cling cho thay trong hoat dong mua
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sam truc tuyén c6 tuong doi nhiéu cac loai 16i

dich vu.

4.2. Ddnh gid miic d¢ tin cdy nhdt qudn ngi bo
Két qua Cronbach Alpha ctia cac bién cho

thdy déu l6n hon 0,7 cu thé 1a tat ca déu 16n

hon 0,8 & mtic tot thi dat yéu cau vé do tin cay
(DeVellis, 2016). Xét vé muc do tin cdy tong

S& 74 (Tap 14, Ky 2) - Thang 04 Nam 2023

hop - CR (Composite Reliability), trich ti bang
1, két qua cho thdy cac hé s6 déu thda yéu cau
6 muc tot (Hair va cong su, 2016). Cac hé so6
CR ctia cac bién déu ndm trong khoang tu 0,7
dén 0,9 va khong c6 hé s6 nao tii 0,95 tré 1én dé
tranh hién tugng bi trung lap thang do. Do do,
két luan rang mo hinh do luong dat dugc tinh
nhat quan noi bo.

Bang 1. Két qua do tin cay t6ng hgp

MaJdi quan hé Cronbach’s Alpha D¢ tin ciy tdng hgp gﬁ;fgﬂﬁ%?i iatirich AVE
BM 0,882 0,914 0,679
CN 0,843 0,894 0,680
HL 0,891 0,925 0,754
TD 0,821 0,882 0,651
TH 0,871 0,921 0,794
™ 0,911 0,944 0,849
XL 0,875 0,914 0,727
YD 0,923 0,946 0,813

Panh gia y nghia thong ké va d¢ 16n caa hé
s0 hoi quy

Két qua bang 2, cot P_value s cac gia tri déu
nho hon 0,05. Do do, cac hé s6 duong dan déu

cd y nghia thong ké va cac maéi lién hé tac dong
truc ti€p gifia cdc cdu truc trong mo hinh cé y
nghia thong keé.

Bang 2. Két qua Hé s6 duong dan

Méi quan hé Hé sA('i h6’i quy Bootstrap D¢ léch chudn Thdngkét Sig
chuin héa (O) (M) (STDEV) (|O/STDEV])

BM -> HL 0,372 0,366 0,068 5,506 0,000
CN -> HL 0,131 0,131 0,044 2,979 0,003
HL ->TM 0,715 0,716 0,037 19,340 0,000
HL->YD 0,816 0,816 0,024 34,328 0,000
TD -> HL 0,172 0,172 0,051 3,355 0,001
TH -> HL 0,111 0,112 0,041 2,706 0,007
XL ->HL 0,237 0,242 0,061 3,877 0,000

67



Tap chi Nghién ctiu Tai chinh - Marketing

S& 74 (Tap 14, Ky 2) - Thang 04 Nam 2023

CN1
-
0.757 (0.00M
ENZ #0826 (0.000)
+0.863 (0.000
CN3 0.854 (0.000)
-
CN4 CN
THT ™1
N &4 0 nnm T
TH2 +0.889 (0.000)— 0.933 (0.000)
0.891 (0.000) 0.003 - ™2
TH3 ¥ AN 0.906 (0.000)"
TH HL1 HL2 HL3 HL4 0.925 (0.000),
pct | 0,007 Al b P TM3
bes 0.735 (0.000) ™0.849 (0-861 (00.900 (i 863 (0.000) 00 ™
*+0.825 (0.00M /
NATA M Nnm
+
Des 0.847 (0.000)
“
DC4 o
BM1 0.000 HL \
¥
0.874 (0.000) 0.000 YD1
BM2 ¢
0.863 (0.00M T
BM3 +0.813 (0.000) 0.889 (0.000)
0.839 (0.0 0.000 - y VD2
o 0780 0.000) 0.904 (0.000)
-~ o ou
BMS5 : :
YD 4
YD4
XL1
"n AAT (D DNy
L2 0 R53 rmnnm |
0.866 (0.00
XL3 0.852 (0.000)
— XL
XL4

Hinh 2. Két qua mo6 hinh SEM - Hé s6 duong dan (Bootstrapping)

Kiém dinh tong mic tac dong

Gia tri P_value cho théy cac tac dong c6 y
nghia thong ké. Va, cac gia tri P_value trong

bang 3 total effects déu nhé hon 0,05 déu cé y
nghia thong ké.

Bang 3. Két qua cua tong cac tac dong

M@ quan hé Hé s:’i h(‘i,i quy Bootstrap D¢ léch chudn Thong ké t sig
chuin héa (O) M) (STDEV) (|O/STDEV])

BM -> HL 0,372 0,366 0,068 5,506 0,000
CN -> HL 0,131 0,131 0,044 2,979 0,003
TD -> HL 0,172 0,172 0,051 3,355 0,001
TH -> HL 0,111 0,112 0,041 2,706 0,007
XL ->HL 0,237 0,242 0,061 3,877 0,000
BM ->TM 0,266 0,262 0,051 5,188 0,000
CN ->TM 0,094 0,094 0,032 2,905 0,004
HL ->TM 0,715 0,716 0,037 19,340 0,000
TD ->TM 0,123 0,123 0,037 3,319 0,001
TH ->TM 0,080 0,080 0,029 2,706 0,007
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M@éi quan hé Hé sAé' h(*i,i quy Bootstrap Do léch chudn Thong ké t sig
: chuin héa (O) ™M) (STDEV) (|O/STDEV])

XL->TM 0,170 0,173 0,044 3,845 0,000
BM ->YD 0,303 0,299 0,057 5,355 0,000
CN->YD 0,107 0,107 0,036 2,939 0,003
HL->YD 0,816 0,816 0,024 34,328 0,000
TD -> YD 0,140 0,140 0,042 3,362 0,001
TH -> YD 0,091 0,091 0,033 2,715 0,007
XL->YD 0,194 0,197 0,050 3,869 0,000

Dua theo cot két qua sample mean dé danh
gid dugc muic d¢ tac dong ctia cac bién:

Su hai long phuc hoi dich vu chiu tic dong
I6n nhdt béi yéu to bién minh v6i hé s6 sample
mean 1a 0,366. Két qua cho thdy, tdc dong cuing
chiéu gitia hai yéu t6. Cac yéu t6 con lai nhu
cam nhédn cam xuc khach hang, thu hiéu cam
xuc khach hang, diéu chinh cam xuc khach
hang va Xin 16i cho thdy, muc d¢ tac dong yéu
hon lan lugt la 0,131; 0,112; 0,172 va 0,242.

Truyén miéng chiu tdc dong I6n nhdt béi yéu
t0 sy hai long v6i hé s6 sample mean 1a 0,716.
Tiép theo dé la yéu t6 bién minh c6 tac dong
manh tht hai v6i sample mean la 0,262; con
lai cac yéu t6 cac theo thi tu muc do tac dong
giam dén la xin 16i 0,173, diéu chinh cam xuc
khach hang véi hé s6 0,123, cdm nhan cam xuc
khach hang véi hé s6 0,094 va thiu hiéu cam
xuc khach hang véi hé s6 0,08.

Y dinh mua lai chiu tdc dong l6n nhdt béi yéu
t0 su hai long véi hé s6 sample mean 13 0,816; tac
dong manh thu hai la yéu t6 bién minh 0,303.
Cac yéu t6 con lai cé muc do tac dong giam dan
lan luogt 13 xin 16i, diéu chinh cam xuc khach
hang, cdm nhédn cdm xuc khach hang va cudi
cung la thu hiéu cam xuc khach hang.

Panh gia hé s6 R?,

Dua trén hé s6 R? bién ngoai sinh la sy hai
long (HL), cdm nhén cam xtic khach hang (CN),
thau hiéu cam xtc khach hang (TH), diéu chinh
cam xuc khach hang (DC), bién minh (BM),
xin 16i (XL) da giai thich dugc 51,2% su bién
thién ctia truyén miéng (TM) va giai thich dugc
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66,6% su bién thién cta y dinh mua lai (YD).
Hai long c6 R? hiéu chinh bang 0,77 thé hién
cac bién ngoai sinh (Cam nhan cam xdc khach
hang, hi€u cam xuc khach hang, diéu chinh
cam xudc khach hang, bién minh, xin 161) da giai
thich dugc 77% su bién thién ctia hai long.

Dua trén %, két qua ghi nhan tac dong tu
bién minh va xin 16i 1én sy hai long & mtc do
tac dong trung binh; Cam nhan cam xuc khach
hang, hi€u cam xtc khach hang va diéu chinh
cam xuc khach hang lén sy hai long déu & mitc
do tac dong théap.

5. Két luan va ham y quan tri
5.1. Két lugn

Duya trén két qua phan tich dii liéu qua phan
mém SPSS va SmartPLS da cho thdy, cac yéu
t0 clia nang luc cam xtc nhan vién va cac khia
canh ctia giai thich 1a bién minh va xin 161 dugc
dé xudt tt mo hinh nghién ctiu déu c6 tac dong
dén long trung thanh cta khach hang thong
qua y dinh mua lai va truyén miéng khi mua
hang truc tuyén bao gom cac tac dong truc
tiép va tac dong gian ti€p thong qua yéu to su
hai long phuc hoi dich vu. Pong thdi, cac gia
thuyét ttt H1 dén H5 déu dugc chap nhan. Xac
dinh cac yéu t6 ndng luc cdm xic nhan vién va
cac khia canh cta giai thich (bién minh, 16i xin
16i) tac dong dén long trung thanh khéch hang
mua hang truc tuyén tai TPHCM, nghién ctiu
da dua ra dugc moi lién hé ctia cac yéu t6 bién
minh, xin 161 va cac khia canh ctia Nang luc cam
xuc nhéan vién (Cdm nhdn cam xiic khdch hang,
thdu hiéu cdm xic khdch hang va diéu chinh
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cam xuc khdch hang) tac dong truc tiép dén su
hailong trong phuc hoi dich vu. Méi lién hé ctia
yéu t6 su hai long trong phuc héi dich vu anh
hudng dén long trung thanh cta khach hang.
Nghién ctiu nay cing da kiém chiing méi lién
hé gian tiép clia cac yéu td bién minh, xin 16i va
cac khia canh ctia nang luc cam xtc nhén vién
(Cdm nhdn cdm xiic khdch hang, thdu hiéu cdm
xtic khdch hang va diéu chinh cdm xiic khdch
hang) dén long trung thanh ctia khach hang
tiép c4n ti hai khia canh 13 y dinh mua lai va
truyén miéng thong qua bién trung gian la sy
hai long trong phuc hoi dich vu.

Su tac dong truc tiép cua su hai long dén y
dinh mua lai la manh nhat véi hé s6 tac dong
chudn hoa 1a 0,816 va thi hai la tic dong truc
tiép tl sy hai long lén yéu t6 truyén miéng; 1an
lugt sau do 1a yéu t6 bién minh, xin 16i tac dong
truc ti€p dén sy hailong. Cudi cung la tic dong
truc tiép cua diéu chinh cam xuc khach hang,
cam nhan cam xdc khach hang va thiu hiéu
cam xudc khach hang véi hé s6 tac dong chuén
héa & mtic thap nhat. Su tac dong gian tiép trén
tong thé cac bién ctia bién minh dén y dinh
mua lai [a cao nhat v6i hé s6 tac ddong chuidn
héa la 0,303 va tac dong gian tiép tii thau hiéu
cam xuc khach hang dén truyén miéng la thap
nhat véi hé s6 1a 0,080. Ngoai ra, tac gia phan
ra lam hai nhdnh 1a xét vé cac khia canh cua
giai thich (Bién minh, xin 16i) va khia canh con
lai 1a nang lyc cam xuc nhan vién (Cdm nhdn
cdam xuic khdch hang, diéu chinh cdm xiic khdch
hang, thdu hiéu cdm xiic khdch hang)

5.2. Ham y quadn tri

Dai véi khia canh ctia giai thich 1a bién minh
va xin 16i, day la hai yéu t6 tac dong nhiéu nhat
dén sy hai long trong phuc héi dich vu va long
trung thanh cta khach hang. Chinh vi thé¢, day
1a hai yéu t6 can duy tri va ddy manh ca trong
chién lugc chdm soc khach hang sau dich vu.
Day la budc dau tién sau khi xay ra 16i dich vu
dé giup khach hang c6 thé giam bét su phan nd
va bat man khi c6 dugc 16 xin 16i va giai thich
hgp ly. Hai yéu t6 nay c6 su tac dong kha dang
ké dén su hai long khach hang trong phuc hoéi
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dich vy, khi c6 16i giai thich t6t véi 16i xin 161
chan thanh sé gitp khach hang cam thay dugc
su quan tdm cuia nha cung cdp vdi 16i dich vu
ma khdach hang gdp phai, dé chinh la buéc dau
tién d€ dua tinh huéng dén miic d¢ khién nguoi
nghe cé du binh tinh cling nhu thoi gian cho
nha cung cip tim ra hudng giai quyét van de.

béi ve6i khia canh clia Nang luc cam xic
nhan vién bao gom cam nhén, thiu hiéu va diéu
chinh cam xuac khach hang, két qua thong ké
trung binh mean déu ndm trong khoang 3 dén 4
cho thay mot thuc t€ la nang luc ctia nhan vién
cham séc khach hang truc tuyén ciing 1a mot
yéu té dugc quan tdm. Chinh vi vdy, nghién ctiu
dem lai gid tri rang, cdc nha quan tri hién nay
nén tap trung va chu trong dong thai ca trong
viéc dao tao nhén vién chdm s6c khach hang
truc tuyén, vi ho chinh la nhiing ngudsi sé doi
thoai véi khach hang dau tién sau khi xay ra 161
dich vu. Néu nhu nhén vién hiéu, cdm nhan va
c6 kha nang ting phoé diéu chinh cam xuc khach
hang trong giao ti€p sé giup khiach hang nhan
ra dugc ton trong mac du doi khi khong phai
bat ki khi€u nai nao ciing dugc giai quyét mot
cach cong bang tuyét ddi; cing nhu tap trung
vao ky nang giai quyét tinh hudng bang giao
tiép va cach ting xt phu hgp nhu bién minh va
xin 16i.
5.3. Han ché nghién citu

Tuy nghién ctiu nay da c6 su phén tich va
dong goép nhét dinh vao gia tri nghién ctu
nhung van khong tranh khoi nhiing han ché
nhu: M¢t la, pham vi nghién ctiu chi dugc thuc
hién tai TPHCM. Két qua chi mang tinh dai
dién cho phan nho khach hang sinh séng va c6
hanh vi mua sam tai dia phuong nhat dinh nén
thiéu tinh bao quat. Hai la, kich thudc mau cta
nghién ctiu chi 319 mau nén tinh dai dién cua
mau chua cao. Ba ld, nghién ctiu chi dugc thuc
hién v6i nhom déi tugng mua sam truc tuyén
va tuong tac v6i cac nhan vién ctia ctia hang
truc tuyén va chua bao quat hét tat ca cac mang
clla mua sam truc tuyén nhu tiép xdc v6i nhan
vién ctia san thuong mai dién tu.
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