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CAM NHAN CHAT LUQNG DICH VU MUA SAM TRUC TUYEN
CUA KHACH HANG TREN PIA BAN THANH PHO HO CHI MINH

e Vii Truc Phitc*e Duong Vin Hope Ho Ngoc Minh
Truong Pai hoc Quoc té Hong Bang

TOM TAT

Mouc tiéu: Xac dinh va chitmg minh mic dé dnh hudng ciia cdc yéu té dén cam nhan chdt heong
dich vu mua sam online ciia khdach hang tai Thanh phé Hé Chi Minh (Tp.HCM). Phwong phdp:
phwong phap nghién citu dinh tinh va nghién cvu dinh liwong, chon mau theo phwong phdp thudn
tién voi 405 khach hang da va dang mua sdam online trén thi truong Tp. HCM. Dit liéu duoc thu thdp
va xit Iy bang phdan mém thong ké SPSS va AMOS, phdn tich hé so tin cdy Cronbach’s Alpha, EFA,
CFA, phan tich cdu triic tuyén tinh SEM, kiém dinh Bootstrap. Két qud: xdc dinh ¢6 4 nhom yéu to
la Pdic tinh cd nhdn, Mong muén ciia khach hang, Diéu kién méi trieong va Nang luc dép vmg ciia
doanh nghiép cé tac dong qua lai véi nhau va tac dong dén Cam nhan chat lwong dich vu mua sdm
online ciia khach hang. Két lugn: bon nhom yéu to trén cé ham y quan trong cho cdc doanh nghiép
dang kinh doanh online, co sé dwa ra cac gidi phap néing cao chat heong dich vu kinh doanh ciia
minh ngay cang tot hon.

Tw khéa: chdt lwong dich vu, cam nhén chat heong dich vu, mua sdm truc tuyén

PERCEIVED SERVICE QUALITY OF ONLINE SHOPPING
CUSTOMERS IN HO CHI MINH CITY

e Vu Truc Phuc”e Duong Van Hop e Ho Ngoc Minh

ABSTRACT

Objective: Determine and prove the influence of factors on the perceived quality of online
shopping services of customers in Ho Chi Minh City. Research methods:Qualitative and quantitative
research methods. Sample selection is used by convenient method with 405 customers who have
been shopping online in Ho Chi Minh City. Data were collected and processed by statistical software
SPSS and AMOS, analyzed Cronbach's Alpha, EFA, CFA, SEM linear structure analysis, Bootstrap
test. Results: identified four groups of factors, namely Personal characteristics, Customers’ desires,
Environmental conditions and Enterprise’s responsiveness, they interact with each other and affect
the perceived service quality of online shopping customers in Ho Chi Minh City. Conclusion: the
above four groups of factors have important implications for businesses doing business online,
help them come up with solutions to improve the quality of their business services better and better.

Keywords: service quality, perceived service quality, online shopping

1. PAT VAN DE
Nén kinh té Viét Nam dang budc vao hoi nhap qudc té, su phat trién ctia khoa hoc cong nghé da
anh hudéng 16n dén hanh vi tiéu dung va kinh doanh ctia cac doanh nghiép. Theo két qua khao sat do
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Facebook va Bain & Company thuc hién trong ndm 2021, ty 1€ nguoi tiéu dung Internet tham gia mua
hang truc tuyén ting ttr 77% trong nam 2019 va ting 1én 88% trong nam 2020 (Sach Tring Thuong
mai dién ti, 2021). Viét Nam duoc danh gia 1a mot trong nhimg qudc gia c6 s6 ngudi st dung Internet
tang nhanh nhat hang nim. Cac nha mang nhu Mobil, Vina, Viettel ngay cang phat trién va phi séng
khép ci nuéc. Cac doanh nghiép kinh doanh online ngay cang phat trién manh trong nén kinh té thi
truong véi su canh tranh khoc liét, dic biét trai qua dai dich Covid-19, cac doanh nghiép kinh doanh
online va khach hang mua sdm online ngay cang phd bién tai thi truong Viét Nam.

Theo kinh nghiém ctia cac doanh nghiép kinh doanh online thanh cong trén thé gidi, mot trong
nhitng yéu té quan trong 1a cac ca nhan va doanh nghiép kinh doanh online phai danh gia duoc su
hai long ctia khach hang vé chat luong dich vu clia minh sau mua sém (Dwong Thi Hai Phuong,
2012) [1]. Pay 1a li do can thiét thuc hién viéc nghién ctru dé tai “Cam nhan chat luong dich vu mua
sam online ctia khach hang trén dia ban Tp.HCM”.

2. MUC TIEU NGHIEN CUU

Xéc dinh va do luong mic do anh hudng ciia cac yéu té va mdi quan hé nhan qua gitta ching
dén cam nhan chat luong mua sam online ctia khach hang tai Tp.HCM. Tir d6 dé xuat cac ham y
quan tri cho cac doanh nghiép kinh doanh online c6 gidi phap nang cao chat lvong dich vu nhim thu
huat khach hang va tang doanh thu kinh doanh.

3.CO SO LY THUYET VA CAC NGHIEN CUU TRUOC

3.1. Mua hang truc tuyén (online)

Theo Akbar va James (2014) [2], hanh vi mua truc tuyén (online) 1a mot qua trinh ma khach
hang mua truc tiép hang héa hodc dich vu tir nguoi ban trong mot thoi gian xac thuc théng qua
mang cong nghé. Mua truc tuyén la mot tién trinh liét ké hang hoéa va dich vu cing véi hinh anh
duoc hién thi tir xa thong qua cac phuong tién dién tit. Khi dich vu duoc chon, giao dich duoc thuc
hién tu dong va thanh toan bing cac thé tin dung va cac phuong tién khac.

Theo Truwong Thi Thu Huong va Phan Duy Hung (2017) [3], hanh vi ngudi tiéu dung trong mua
sam online biéu hién & cac hanh déng c6 y dinh mua hang, tiép tuc mua hang da dit, mua lap lai,
danh gia phan hoi véi nguoi ban, gidi thiéu voi nguoi khac khi hai 1ong.

Theo Bui Trang Thanh (2013) [4], hanh vi mua sim truc tuyén (onnline) 1a mua truc tiép sin
phiam khong thong qua dich vu trung gian ndo va c6 thdi gian xac thuc thong qua mang Internet tir
mot nguoi ban hang cu thé. Nguoi mua hang truc tuyén cé thé mua hang bat ky thoi gian nao va bat
ct & dau, chi can c6 thiét bi hd tro két néi mang Internet.

Theo David va Albert (2002) [5], thuc hién mua hang online thuong la khach hang c6 mong
mudn tiét kiém duoc thoi gian, tranh phai xép hang, cho doi ciing nhu tranh chd déng nguoi 6n do.

3.2. Dich vu, chit lwong dich vu, caim nhan chit luong

Theo Zeithaml & Britner (2000) [6], dich vu 1a nhitng hanh vi, cach thirc thuc hién mot cong
viéc ndo d6 nham tao gia tri st dung cho khach hang lam thda man nhu cau va mong doi ctia khach.

Theo Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985,1988) [7, 8], “Chat luong dich vu 1a khoéng cach
mong doi ctia khach hang vé mot dich vu nao d6 véi su nhén thirc, cdm nhan ctia ho khi sit dung qua
dich vu d6”. Theo Gronroos(1984) [9] xem xét chat luong dich vu ctia khach hang dugc danh gia
trén hai khia canh, d6 1a chat luong k¥ thuat (nhing gi duoc phuc vu) va chét luong chirc ning
(ching duoc phuc vu thé nao). Trong nghién ctru 1998, 6ng mo ta chat luong dich vu nhan thy
duoc 1a sy khac nhau giita chat luong dich vu mong doi va chat luong dich vu nhén duoc.

Theo Cronin & Taylor (1992) [10] chimg minh ring chat luong dich vu 1a tién dé vé su hai
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longctia nguoi nhan va éng di dén két luan ring cam nhan chat luong dich vu tot ddn dén su hai long
ctia khach hang va c6 thé thuc hién tiép lan sau.
3.3. Gia tri cAm nhan chét luong

Theo Woodruff (1997: 142) [11], “gia tri cdm nhan chat luong ctia khach hang 13 sy yéu thich,
s cam nhan va danh gia clia khach hang vé cac dic tinh ctia mot dich vu, sur thé hién ciia dic tinh
va nhig két qua dat duoc (hoidc hau qua phat sinh) tir viéc stt dung d6 tao diéu kién thuan loi dat
duoc muc tiéu va muc dich cua khach hang trong cac truong hop stt dung”. Khai niém nay chi ra su
lién két chat ché gitta gi tri nhan duoc va gia tri mong mudn, tir d6 dua ra két luan gia tri xuat phat
ttr nhan thitc. Theo Deming, 1981; Juran va Gryna, 1988 phan dinh hai thanh phan chinh cta trai
nghiém vé chat luong 14 mic d6 ma mot san pham/dich vu cung cap cac yéu cau cho khach hang va
lam thé nao giit duoc sy tin cdy cac yéu cau duoc cung cip theo thoi gian.

Zeithaml va Bitner (2000) [6]: “Chat luong dich vu 1a danh gia phan anh nhén thic cta khach
hang vé cac yéu td ctia san pham/dich vu nhu: D9 tin cdy, Pap tmg, Pam bao, Pong cam, Hitu hinh.
Ngoai ra né con bi anh hudng béi nhan thirc vé chat lwong dich vu/san pham va gia ca ciing nhu cac
yéu t6 tinh hudng va cac yéu to ca nhan”.

Cronin va Taylor (1992) [9] dua trén m6 hinh SERQUAL cuia Parasuraman (1988) [7, 8] vdi 5
thanh phan chat luong dich vu la: Su tin cdy, Nang luc phuc vu, Kha ning dap ing, Su dong cam va
Phuong tién hitu hinh dé xay dung mé hinh SERVPER. Nghién ctru cho ring mic d6 cdm nhan ctia
khach hang sau khi st dung dich vu d6 va la thuéc do t6t nhat ciia chat luong dich vu, theo d6 thi
Chat luong dich vu 1a mirc d6 nhan thitc, cdm nhéan duoc gié tri sau khi sir dung.

Mot sb cac nghién ctru trude lién quan dén mua sdm truc tuyén nhu nghién ciru ctia Delafrooz
(2011)tai Malaysia [12]; Ha Ngoc Thang va Nguyén Thanh D6 (2016) tai Viét Nam [13]; Tran Thi
Xuan Vién (2017) [14]; Anh va Lién (2013)[15]; Bui Ha Van Anh & Pham Xuan Lan (2013) [16];
Nguyén Thi Hong Thim (2009) [17]; Nguyén Hai Bién va Duong Tri Théo (2011) [18]; Da phén
céc tac gid dua trén ly thuyét hanh vi c6 hoach dinh (TPB), 1y thuyét vé hanh dong hop ly (TRA) dé
chtimg minh y dinh mua hang online ctia khach. Con mét s6 cac nghién ctru khac thi chimg minh
mot s6 yéu td anh hudng dén sy hai long vé chat luong mot dich vu cu thé sau khi st dung. Chua c6
nghién ctru dé cap truc tiép dén cadm nhan chat luong dich vu ctia khach hang mua sdm online, ngoai
ra ciing chua phan tich sy anh hudng qua lai giita cac yéu to véi nhau va cung tic dong téi chat
lwong dich vu.

Trong nghién ctiu nay, tac gia thira ké cac nghién ctu trudce va thang do ctia mo hinh chat luong
dich vu SERVQUAL cua Parasuraman[7, 8]; SERVPERF ctia Cronin &Taylor [9]. Sau d6 thuc hién
thao luan véi 5 gidng vién c6 nhimg nghién ctru lién quan va 5 nha quan tri ¢6 kinh doanh truc tuyén
tai Shopee VN, Lazada VN, Thé gidi di dong va Tiki, cuing thong nhat dé xuat cic nhém yéu té nhu
sau: Pic tinh khach hang; Mong muén ctia khach hang; Ning luc dap tmg ciia bén cung cap dich
vu; Tac dong clia mdi trudng, c6 tac dong truc tiép va gian tiép dén cdm nhan vé chat luong dich vu.
Nghién ctru nay ciing lam rd thém cac yéu t trén co tac dong qua lai v6i nhau va tac dong dén cam
nhén cta khach hang vé chat luong dich vu mua sdm online.

4. KHAI NIEM CAC NHOM YEU TO

4.1. Nhém yéu té vé Pic tinh c4 nhan cia khach hang

Khach hang, m&i nguoi cé mot tinh cach riéng biét ma mdi dic tinh nay s& anh huéng dén cam
nhén cta nguoi d6 qua mot dich vu, tinh cach riéng ctia mdi ngudi xuat phat tir giGi tinh, do tudi,
diéu kién kinh té, tinh khi, thai d6, cong viéc hién tai. Dic tinh khach hang 1a mot yéu t6 quan trong
trong viéc phan tich cdm nhan ctia khach hang vé chat lvong dich vu mua sdm, c6 mdi lién hé giita
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dic tinh khach hang vdi cam nhén ctia khach hang vé chit luong dich vu mua sim online.

4.2. Nhém yéu té vé Mong muén ciia khach hang

Khach hang luén mong muén duoc trai nghiém hodc 1a st dung cac dich vu ¢ chit luong dé.
Mong muén ctia khach hang duoc ky vong qua:Mong muén duoc két ndi véi dich vu mua hang mot
cach thuan tién nhat; Mong mudn dich vu dap tmg nhu ciu mot cach nhanh chéng, ludn sin sang
giao hang moi ltic, moi noi; Mong mudn dich vu duoc thuc hién chuyén nghiép tir khau két ndi ing
dung nhan don hang cho t6i su phuc vu giao hang déu phai that chuyén nghiép; Mong mudn dich vu
an toan, day 1a yéu t6 khach hang dat 1én hang dau; Mong muén dich vu hd tro khach hang vé chat
luong, giai quyét thic mac khiéu nai nhanh chéng; Mong mudn duoc ddi xtt nhiét tinh va duoc phuc
vu tot; Mong mudn khong bi rii ro va voi vinh, tat ca khach hang ¢éu mong muén dich vu ma minh
stt dung s& khong gay nhiing bat loi hay rii ro sau khi sit dung.

Trong thuc t&, d6i véi moi dich vu kinh doanh nguoi ta thuong c6 xu hudéng lay mong mudn cia
minh lam thanh nhiing thudc do vé chudn muc dé so sanh, danh gia dén sy cim nhan vé chat luong
dich vu. N6i mot cach khac, mong mudn ctia mdi ngudi vé chat lwong dich vu cé anh hudéng truc
tiép dén su cam nhan chat luong dich vu clia nguoi d6 1a t6t hay chua tot.

4.3. Nhom yéu t6 vé Piéu kién ctia méi truong

Trong viéc tao nén cam nhan ciia khach hang vé chit luong cdm nhan dich vu, yéu t6 moi
truong ludn c6 tac dong song song, bGi vi mdi truong 14 mot hé thong cac dicu kién tu nhién va xa
hoi tac dong truc tiép dén su cam nhédn cta khach hang khi st dung dich vu nhu: Anh huéng cta
truyén thong vé thong tin sai léch trong canh tranh, tin d6n kém chit lwong, nhiimg diéu nay duoc
lan truyén trén internet rat nhanh nén s& dnh hudéng rat Ién dén cam nhan chét luong dich vu mua
sim online ciia khach hang vé dich vu d6; Anh huéng cta thoi tiét tac dong 16n dén thoi gian van
chuyén va bao quan s& anh hudng truc tiép téi cam nhéan chat luong dich vu; Anh hudng ciia ¥ kién
nhimg ngudi da timg st dung dich vu s& anh huéng dén cam nhan chét luong dich vu d6; Anh huéng
vin héa giao tiép ctia nhan vién tac dong dén cam nhan chét luong dich vu ctia khach hang.

Mtc d6 hoi nhap quoc té, kinh té thi truong s& lam ting su canh tranh gay git hon giita cac
doanh nghiép, khach hang s& so sanh cac phuong thiic tiép thi, khuyén mai, gidm gié, ting qua, ting
diém tich liy trong mua sim online giita cic doanh nghiép sé 4nh huéng dén cam nhan chat luong
ctia khach hang vé dich vu dé.

Su tién bo ctia khoa hoc ki thuat va cong nghé, khoa hoc ky thuat d6i méi mdi ngay tac dong
dén khach hang ciing phai thay doi suy nghi méi va théi quen trong mua sam, vi vay su thay doi clia
khoa hoc ky thuat va cong nghé s& dnh huéng dén cam nhan chat luong ctia khach hang vé dich vu
mua sam online.

4.4. Nhém yéu t6 vé Ning luc dap ting ciia doanh nghiép

Dbi véi su dap tng vé dich vu 13 mong mudn ctia moi khach hang véi cac doanh nghiép kinh
doanh online. Mong muén ludn thay ddi theo dic thu moi truong va tim 1y ctia khach ngly cang
mudn nhiéu hon vé chat luong, vé tinh nhanh va gia thap, vé ddm bao hoan tra hay bdi thuong khi
khong diing nhu cau. Vi vdy, doanh nghiép luén phai hoan thién minh d& tim moi cach tmg xir va
dap tmg phu hop cac nhu cau ctia khach hang, ning luc 1am théa man su mong mudn ctia khach 1a
nhém yéu t6 phic tap, nd yéu cau doanh nghiép phai cé thuc luc trong cam két tir phuong tién vat
chat dén ngudn nhan lucva qui trinh van hanh quan tri khoa hoc. Yéu té vé ning luc dap ting clia
doanh nghiép anh hudng rat 1én dén cdm nhan chat luong dich vu ctia khach hang.
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5. MO HINH NGHIEN CUU PE XUAT

5.1. Xy dung cac gia thuyét

- Nhom gid thuyét vé dic tinh khdch hang (DT): dic tinh ctia khach hang c¢6 anh huéng dén
mong mudn clia khach va tac dong dén cadm nhan chat lwong dich vu mua sdm online, thé hién bsi
6 bién quan sat bao gdm: Gidi tinh, D9 tudi, Dicu kién kinh té, Thai do, Tinh khi, Cong viéc.

- Nhém gid thuyét vé mong muon ciia khdch hang (MM): bi dnh hudng béi dic tinh cia
khach, kha ning dap tmg ctia doanh nghiép, 4nh huéng moi truong va tic dong dén cam nhéan chit
luong mua sdm online. Thé hién béi 7 bién quan sat gdbm: Mong muén dich vu dwoc thuan loi va
nhanh chéng, Mong mudn dich vu ludn dap tmg moi ltic, moi noi, Mong mudn dich vu duoc thuc
hién chuyén nghiép, Mong muédn dich vu an toan, Mong mudn dich vu hd trg khach hang ¢ chat
lwong, Mong muén duoc ddi xir nhiét tinh, Mong mudn duoc phuc vu tét, Mong mudn khong bi gay
khé d&, Mong mudn khong bi voi vinh.

- Nhéom gid thuyét anh huéng tir méi truomg (MT): moi truong anh huéng dén dic tinh ciia
khach, mong muén ctia khach hang va ning luc dap tng ctia doanh nghiép tir d6 ching tac dong dén
cam nhan chat luong dich vu mua sim online ctia khach hang. Ching duoc thé hién qua 7 bién quan
sat gom: Truyén thong va quang ba, Thoi tiét, Y kién ctia nhing nguoi da timg st dung dich vu, Vin
héa giao tiep, Hoi nhap kinh té thi truong, Su tién bd ctia khoa hoc k¥ thuét va cong nghé, Cac quy
dinh vé phép luat trong kinh doanh online.

- Nhém gid thuyét vé ndng luc ddp ving ciia doanh nghiép (DU): ning luc dap tmg ciia cac
doanh nghiép kinh doanh online bi anh hudng béi su thay ddi ctia méi truong, tac dong dén suw mong
mudn va cdm nhan chét luong dich vu mua sdm online ctia khach hang. Thé hién qua 7 bién quan sat
gdm: Dich vu doanh nghiép c6 nhiéu tién ich st dung va vu dii;Dich vu doanh nghiép c6 chat luong
phuc vu cao va tinh bio mat;Dich vudoanh nghiép dé tiép can, thi tuc dit hang don gidn;Dich
vudoanh nghiép thuc hién nhanh chéng, dung thoi gian; Dich vu doanh nghiép dé dang va thuan loi
hoan tra khi khéng ding don hang; Doanh nghiép c6 cam két vé thong tin chét lwong dich vu hang
hoa mot cach trung thuc, doanh nghi€p c6 mang ludi thanh toan phu hop va an toan; Doanh nghiép
c6 hé thong kiém tra viéc giao hang va phan hdi phan anh ciia khach hang mot cach chuyén nghiép;
Doanh nghiép c6 doi ngii nhan vién nhiét tinh, giao tiép chuyén nghiép va lich su.

5.2. Gia thuyét vé chiéu tac dong ciia cic yéu té trong 4 nhém

H1: Méi truong thay d6i khac nhau (MT) ¢6 dnh hudng thuan chiéu dén Su dap ing (DU).

H2: Mbi truong khac nhau (MT) c6 anh huéng thuan chiéu dén Pic tinh khach hang (DT).

H3: Pic tinh khach hang (DT) cé anh hudng thuan chiéu dén Mong mudn ctia khach hang
(MM).

H4: Sy dép tmg (DU) ¢6 dnh hudng thuan chiéu dén Mong mudn ctia khach hang (MM).

H5: Moi truong khac nhau (MT) ¢6 anh hudng thuan chidu dén Mong mudn ctia khach hang
(MM).

H6: Méi truong khac nhau (MT) ¢6 dnh hudng thuan chiéu dén Cam nhéan chit luong (CN).

H7: Pic tinh khach hang (DT) c¢6 anh hudng thuan chiéu dén Cam nhan chat luong dich vu
(CN).

H8: Su dép tng ctia doanh nghiép (DU) c6 anh hudng thuin chiéu dén Cam nhan chat luong
(CN).

H9: Mong mudn ctia khach (MM) ¢6 anh huéng thuan chiéu dén Cam nhan chat luong (CN).
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5.3. M6 hinh nghién ciru

Pac tinh
cua khach

Mong muén

X Chat hrong
cua khach

Cam nhan
mua sam
online

Téc dong
moi truong

Su dap ung
cua DN

Hinh 1.M6 hinh nghién citu dé xudt

6. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

6.1. Phuong phap nghién ciru

St dung phuong phap nghién ctru hén hop bao gdm nghién ctru dinh tinh va nghién ctu dinh
lwong. Trén co sé ly thuyét vé chat luong dich vu, tong hop va phan tich cac cong trinh nghién ctru
trude, két qua thao luan chuyén gia, bai viét d& xuat mo hinh nghién ctru. Stt dung phan mém SPSS
két hop vdi thang do Likert 5 mitc d6 dé thu thap dit liéu khao sat. Doi véi nghién ctu nay, tac gia
chon mé hinh cu tric tuyén tinh d& phan tich, vi mé hinh phan anh duoc cac mdi quan hé cau tric
nhan qua gitta cac yéu t6, dé 1am ro hon su twong tac gitta chiing véi nhau cung anh huéng dén cam
nhan chét luong dich vu.

6.2. MAiu nghién citu

6.2.1.Déi tuwong khdo sdt

Céac khach hang da va dang mua sam online trén dia ban Tp.HCM qua cac doanh nghiép Shopee
VN, Lazada VN, Thé giéi di dong, Tiki va Pién may Cho Lén.

6.2.2. Phwong phdp chon mdu va sé lwong mau khdo sdt

Chon mau theo phuong phap thuan tién va han ngach 1a 100 véi 5 don vi. S6 lwong mau khao
sat dua theo Kline (2005)[19] v&i s6 mau 16n > 200 1a dép tng yéu cau thong ké va phu hop cho viée
phan tich mo hinh SEM. Nghién ctu phat ra 500 bang khao sat, két qua chinh thic ¢ 405 bang
khao sat dat yéu cau duoc dua vao thuc hién phan tich dinh luong.

7. KET QUA NGHIEN CUU

7.1. Kiém dinh d¢ tin ciy Cronbach’s Alpha

Pénh gia vé do tin cdy cta thang do qua hé sé Cronbach’s Alpha va Composite Reliability dé
loai bién khong phu hop. Céc bién c6 hé sd trong quan nhd hon 0.3 s& bi loai va thang do phai c6 hé
s6 Cronbach’s Alphatong phai dat tir 0.6 tré 1én (Hair, Anderson, & Black W.C, 1998) [20].

Két qua phan tich do tin cdy ctia cac thang do trong mo hinh déu cé Hé sd Cronbach’s Alpha
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tong ctia cac bién dao dong tir 0.901 dén 0.940. Cac bién quan sat cé hé s6 tuong quan déu dat tir
0.615 dén 0.852. Panh gia dit liéu khao sat dat yéu cau.

7.2. Phén tich nhan t6 kham pha (EFA)

Két qua cac bién quan sat c6 tuong quan véi nhau xét trén pham vi tong thé, két luan EFA 1a phu
hop véi dit liéu nghién ctru v&i phuong sai trich dwoc 13 67.416% (16n hon 50%) va cac yéu to duoc
trich tai gia tri Eigenvalues = 2.148. Cac nhan t6 trich ra déu dat yéu cau vé gia tri phan tich nhan t6
kham pha cho cac thang do c6 két qua nhur sau: Két qua théng ké Chi-binh phuong ctia kiém dinh
Bartlett dat gia tri 10,767.472 v&i muc ¥ nghia Sig. = 0.000 va hé s6 KMO = 0.945.

7.3. Phan tich nhan t6 khing dinh (CFA)

Két qua phan tich CFA (Hinh 2) ctia m6 hinh téi han véi 452 bac trr do nhu sau: Chi-binh
phuong/df = 1.501 (<5), RMSEA =0.035 (< 0.08), CFI=0.975 (> 0.93), GFI =0.901 (> 0.8), TLI
=0.973 (> 0.9), P = 0.000 (< 0.05). Két qua nay cho thiy d6 phu hop ctia mé hinh so véi dit liéu
khao sat thi truong va chip nhan duoc cho phan tich.

7

oo —
Ffoo

17
ea
©

=]

chiquare/df 1.501
rmsea .035
cfi 975
gfi 901
tli 973

Slelclelelolel

i
2]
= HIHIE HIHIES
=i =l|1=||= HIHIE
~ =] = o3| |=
yofes

of

Glelelelslele

]
@
~

9

=
@

20
U

= clle Sl
G |e ) ==
o oy

=)
=
=

ry

i
=
@

o
=
T

%3
b
[=] 1 L=} =11 E=1] =] [=) (=] [=] | [=] | =]
EHIEIEIELIE L E SRR B
= § | et | s e | S E] =

elalelelelele

(=]
=
o

Hinh 2. Két quda CFA cho cdc khdi niém (chudn héa)
7.4. Kiém dinh db tin ciy thang do

Do tin ciy ctia thang do duoc kiém dinh thong qua ba chi s6: Cronbach’s Alpha, Hé s tin ciy
tong hop (CR) va Hé s6 tong phuong sai trich (AVE).
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Bang 2.Tom tit két qua kiém dinh thang do

Thanh phén S6 bién Do tin cay Phuong sai Gia tri
quan sat | Cronbach’s | Téng hop trich AVE
Alpha
DT 6 0.93 0.939 0.720 Pat yéu cau
MM 7 0.94 0.942 0.701 Pat yéu cau
MT 7 0.92 0.927 0.645 Pat yéu cau
DU 7 0.93 0.936 0.678 Pat yéu cau
CN 7 0.91 0.916 0.612 Dat yéu cau

Céc thang do trong mo hinh déu dat yéu cau clia cac chi s6 Cronbach’s Alpha (16n hon 0.6), do
tin ciy tong hop (CR 16n hon 0.7) va phuong sai trich (AVE 1én hon 0.5).

Tém lai, tit ca thang do clia gia thuyét trong nghién ctru nay déu dat yéu cau vé do tin ciy va gia
tri nhu: PO tin cdy tong hop, phuong sai trich, gia tri hoi tu, gia tri phan biét. Tat ca cac bién do
luong nay duoc st dung tiép theo dé kiém dinh mo hinh nghién ctu.

7.5. Phén tich mé hinh ciu triic tuyén tinh

Két qua phan tich SEM dang chudn héa (Hinh 3) cho thiy mé hinh ly thuyét c6 452 bac tu do
voi mot s6 tiéu chi nhu sau: Chi-binh phuong/df =1.645, CFI = 0.968, GFI = 0893, TLI = 0.966,
RMSEA = 0.040, P = 0.000. Két qua nay cho thay mé hinh da twong thich véi dit liéu thi truong.
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Hinh 3. Két qud SEM (chudn héa)
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7.5.1. Két qud kiém dinh SEM
Bang 3. Két qua kiém dinh SEM

Estimate S.E. C.R. P Label

DU <—- MT 0.228 0.053 4.307 ok
DT <—- MT 0.251 0.045 5.550 otk
MM <—- DT 0.468 0.051 9.208 ek
MM <—- DU 0.080 0.040 1.981 0.048
MM <—- MT 0.142 0.043 3.332 oAk
CN <—- MT 0.226 0.047 4.811 otk
CN <—- DT 0.145 0.059 2.466 0.014
CN <—- DU 0.299 0.045 6.615 otk
CN <—- MM 0.133 0.060 2.223 0.026
MM7 <—- MM 1.000

MM6 <—- MM 0.989 0.047 21.202 ok
MM9 < MM 0.994 0.045 21.953 otk
MM4 <—- MM 1.021 0.044 23.085 ke
MM1 <—- MM 0.979 0.045 21.866 otk
MM2 <—- MM 0.991 0.045 21.816 kK
MM3 < MM 0.906 0.050 18.113 otk
MT7 < MT 1.000

MT6 < MT 0.933 0.046 20.260 otk
MT3 <—- MT 0.860 0.042 20.648 ek
MT4 <—- MT 0911 0.047 19.586 otk
MT2 <—- MT 0.947 0.050 18.753 ok
MT5 < MT 0.833 0.046 18.310 otk
MTI1 <—- MT 0.894 0.049 18.372 ek
DU2 <—- DU 1.000

DU9 <—- DU 1.035 0.045 22.963 ek
DUS <—- DU 1.004 0.044 22.699 otk
DU5S <—- DU 0.884 0.042 20917 ok
DU3 <—- DU 0.983 0.045 21.665 ok
DU7 <—- DU 0.852 0.052 16.452 ok
DUI <—- DU 0.892 0.049 18.080 ok
DT6 <—- DT 1.000
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DT5 <—- DT 1.024 0.039 26.078 ok
DTI1 <— DT 0.957 0.043 22.232 ok
DT4 <—- DT 0.916 0.044 20.656 ok
DT2 <—- DT 0.983 0.041 24.044 ok
DT3 <—- DT 0.951 0.044 21.700 ok
CN8 <—- CN 1.000

CN7 <—- CN 0.959 0.049 19.411 otk
CN2 <—- CN 1.015 0.050 20.203 ek
CN3 <—- CN 0.942 0.051 18.366 ok
CN4 <— CN 0.942 0.054 17.520 kK
CNI1 <—- CN 0.799 0.050 15.938 ok
CN5 <—- CN 0.770 0.056 13.659 kK

Két qua cac tham s6 cho thay két qua kiém dinh cta cac gia thuyét nhu sau:

HI:
H2:
H3:
H4:
HS5:
Hé:
H7:

MBoi truong tac dong dén Ning luc dap tng: Gia thuyét nay duoc chip nhan (p < 0.05);
MBoi truong tac dong dén Pic tinh ca nhan: Gia thuyét nay dugc chap nhéan (p < 0.05);
Dic tinh c4 nhan tac dong dén Mong mudn: Gi thuyét nay duoc chap nhan (p < 0.05);
Ning luc dap tmg tac donng dén Mong mudn: Gia thuyét nay duoc chap nhan (p < 0.05);
Moi truong tac dong dén Mong mudn ctia khach: Gia thuyét duoc chap nhan (p < 0.05);
MBoi truong tac dong dén Cam nhan chat luong: Gia thuyét nay dwoc chap nhan (p < 0.05);
Pic tinh tac dong dén Cam nhan chit luong: Gia thuyét nay dwoc chap nhan (p < 0.05);

HS8: Ning luc dap tng tac dong dén Cam nhan chit luong: Gia thuyét dwoc chap nhan p < 0.05);

H9:

Mong mudn tac dong dén Cam nhén chit luong: Gia thuyét duoc chap nhan (p < 0.05).

Bang 4. Két qua kiém dinh SEM (chuin héa)

Estimate
DU <—- MT 0.229
DT <—- MT 0.292
MM <— DT 0.466
MM <—- DU 0.092
MM <— MT 0.165
CN <—- MT 0.249
CN <—- DT 0.137
CN <—- DU 0.327
CN <—- MM 0.126
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Ti Bang 4, két quicho thay, trong cac yéu td tac dong dén cam nhan chat luong dich vu mua
sam online thi ning luc dap tng clia doanh nghiép c6 tac dong manh nhat (0.327), tiép dén 1a moi
truong (0.249), dic tinh khach hang (0.137) va cubi cung 1a mong mudn ciia khach hang (0.126).

Dbi véi cac yéu td khac thi yéu té mdi truong tac dong dén dic tinh khach hang manh hon so
voi su tac dong ciia moi trudong téi nang lucdap ung (0/292 so véi 0/229).

Trong khi d6, cac yéu to tic dong dén mong mudn thi yéu to dic tinh khach hang c6 tac dong
manh nhét (0.466), sau d6 t&i mdi truong (0.165), cudi cing 1a ning luc dap tng (0.092).

7.5.2. Két qud kiém dinh bootstrap

Nhim c6 thé suy rong két qua nghién ctu ra tong thé, mo hinh can duoc tién hanh kiém dinh lai
do tin cay. Nghién ctru stt dung k§ thuét bootstrapping véi ¢& mau Lip lai 12 5,000 quan st véi c&
mau ban dau 1a 405. Két qua udc lwong tir 5,000 quan sat cho thay trong s6 gdc cé y nghia véi trong
s6 trung binh clia bootstrapping vi cac trong s6 ndm trong khoang tin cay 95%. Nhu vy, cac udc
luong trong mo6 hinh 1a dang tin cay.

Bang 5. Két qua kiém dinh mdi quan hé giita cac khai niém trong mo hinh

Parameter SE SE/SE | Mean Bias SE/Bias C.R
DU  <—- MT 0.058 0.003 0.232 0.003 0.004 0.75
DT <—- MT 0.046 0.002 0.29 -0.003 0.003 -1
MM <— DT 0.062 0.003 0.452 -0.014 0.004 -3.5
MM  <— DU 0.057 0.003 0.101 0.009 0.004 2.25
MM <— MT 0.047 0.002 0.16 -0.005 0.003 -1.66
CN  <— MT 0.057 0.003 0.242 -0.006 0.004 -1.5
CN < DT 0.072 0.004 | 0.136 -0.001 0.005 -0.2
CN  <— DU 0.05 0.003 0.332 0.005 0.004 1.25
CN < MM 0.075 0.004 | 0.125 0.001 0.005 0.2

8. THAO LUAN KET QUA NGHIEN CUU VA HAM Y QUAN TRI CHO CAC GIAI PHAP

8.1. Thao luin két qua nghién ciru

Vi két qua phan tich SEM da thé hién mo hinh Iy thuyét dat duoc mic d tuong thich so véi dit
lidu thi truong va trong d6 véi chin gia thuyét vé modi quan hé gitta cac khai niém duoc chap nhan.
Véi ky thuat SEM di phan tich cac mdi quan hé qua lai trong mé hinh nhan qua, d6 chinh 13 diéu tao
nén su khac biét cia SEM véi mo hinh Hoi quy tuyén tinh ciia cac nghién ciu trude day vé cac yéu
td 4nh hudng t&i y dinh mua hang online ctia cac tac gia (Delafrooz [12]; Ha Ngoc Thing va
Nguyén T 6 [13]; Nguyén Thi Kim Van va Quach T. K. Ngoc, 2013; Tran Thi Xuan Vién [14]);
Ngoai ra cac tac gia trén ciing khong dé cap dén Pic tinh va mong mudn ciia khach hang ciing nhu
anh huéng clia moi truong Két qua SEM di cu thé sy tac dong truc tiép va gian tiép qua lai nhan qua
gitta cac nhém yéu t: Pac tinh khach hang, Mong mudn ctia khach hang, Nang luc dap tmg ctia
doanh nghiép, va Piéu kién mdi truong, ching phu thudc 13n nhau khong dimg yén va tac dong dén
Cam nhan chét luong dich vu mua sdm online ctia khach hang.

Doi vé6i nhitng nghién ctu trude day lién quan dén cadm nhan chét luong dich vu ctia khach
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hang, nhu nghién ctu cia Zeithaml (1988) [7], Bolton va cdng su (1991), Loffler (2001), Natasa va
Jovce (2002), Gi—Du Kang va Jeffrey James (2004), Somphol Vantamay (2006), Asatryan (2016),
Tran Pinh S§ (2015), so sanh cac hé s6 tac dong clia cac yéu to thi mic d6 manh yéu rat khac nhau
do mdi truong khac nhau va doi twong khac nhau; chua c6 nghién ctru ndo dé cap dén cdm nhéan chat
luong dich vu mua sdm online ctia khach hang.

8.2. Ham ¥ quén tri va cdc gidi phap dé xuét

- P6i véi nhém yéu té dic tinh khach hang: nhém yéu té nay tac dong truc tiép dén yéu tb
mong mudn va yéu td cdm nhan va ciling bi tac dong clia yéu té6 moi truong, do dé tinh cach cia
khach v mong mudn ctia khach ciing bién dong thay d6i.Giai phap dé xuat cho doanh nghiép 1a
phai xay dung ké hoach khach hang muc tiéu va chién lwoc Marketing phu hop, nhim nang cao chat
lwong cidm nhan ctia khach hang, can chii trong quan tim nhiéu dén: cong viée, diéu kién kinh té ctia
khach, d6 tudi, gidi tinh, tinh khi, thai do vA mong mudn ctia khach hang theo méi truong hién tai;
can phai tao ra dich vu thich tmg, phu hop kich thich ting sy mong mu6n mua ctia khach trong timg
truong hop cu thé. Can xay dung hé théng chinh sach cham séc khach hang chuyén nghiép tir khau
gidi thiéu hang héa qua hinh anh cu thé va kém theo su cam két chat luong dén khau chét don hang,
giao nhan hang va phan hdi nhanh khi khach cé phan anh.

- P6i v6i nhém yéu té méi trudng: diy 1a mot trong nhimg yéu t6 dic biét duy nhét cé tac
dong qua lai dén tat ca, c6 tac dong truc tiép 1an gian tiép dén cac yéu to khac. Giai phap dé xuat cho
doanh nghiép can phai xay dung hé thong chién lugc tiép thi phan tang, chién luoc san phdm két
hop chién luoc phat trién thi phannhim tao vi thé canh tranh trong thi truong,can xay dung hé thong
truyén thong xa hoi dé truyén tai day dii thong tin véhinh anh va chat luong cac loai hang héa/dich
vu trong timg thoi diém, cac thé manh vé dich vu giao nhan, diéu kién thanh toan, chinh sach st
dung thir hay d6i hang va cac loi ich ctia khach c6 dugc nhim nang cao sy mong mudn, su tin tudng
ctia khach trong diéu kién hién nay va ban cam két doanh nghiép ludn dap tng va phuc vu tot nhat
cho khach hang.

- P6i véi nhém yéu té mong mudn ciia khach hang: két qua phan tich chimg minh yéu t6 nay
c6 su tac dong truc tiép dén chat luong cdm nhan dich vu ctia khach hang. Két qua nghién ciu con
cho thdy Mong muén ctia khach hang ciing chiu su tac dong tir yéu to6 mdi truong, dic tinh cia
khach hang va Ning luc dap tng ctia doanh nghiép. Chinh vi vy, d€ kich thich sy mong mudn ctia
khach hang khi sit dung dich vu mua hang online, can xem xét 3 yéu t6 moi truong, dic tinh ca
nhan, ning luc dap tmg, chuing cé tac dong dén mong mudn ciia khach hang nhu thé nao. Giai phap
d& xuat cho Doanh nghiép can hoan thién lai hé thong quén tri chat luong cling véi cong tac quan tri
thuong hiéu; can ddy manh quang ba cac thong tin vé su cam két ctia doanh nghiép va bang danh gia
xép hang ciia thi truong, chimg minh 12 mot doanh nghiép uy tin, ludn ddm bao chat luvong di d6i véi
thuong hiéu, nham nang cao sy mong mudn ctia khach hang.

- P6i v6i nhém yéu t6 vé niing luc dap tng ciia cac doanh nghiép: két qua phan tich xac dinh
tac dong truc tiép dén chat luong cam nhan dich vu mua sim online, yéu t6 su dap img con chiu su tac
dong tir yéu t6 moi truong. Gidi phap dé xuat, cac doanh nghiép can hoan thién lai hé thong giao nhan
va thanh toan, d& 1am thdéa méan nhu cau ctia khach hang, cac doanh nghiép kinh doanh online chu
trong hon nita vé ¢&am bao suran toan, do tin ciy trong giao dich da duoc thi truong danh gia, gidi thidu
duoc nhimg tién ich va nhimg wu dai khi st dung dich vu véi thi tuc thuan loi cho khach muén chon
va chét don hang trén online. Doanh nghiép can xdy dung doi ngii nhan vién chuyén nghiép ning
dong, biét ton trong va hd tro cho khach hang trong moi diéu kién cho phép. Doanh nghiép can co
chinh sach bdi dudng va dao tao mot doi ngii nhan vién chuyén nghiép dé dap img cac ham y trén.
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