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CAÃM NHÊÅN CHÊËT LÛÚÅNG DÕCH VUÅ MUA SÙÆM TRÛÅC TUYÏËN
CUÃA KHAÁCH HAÂNG TRÏN ÀÕA BAÂN THAÂNH PHÖË HÖÌ CHÑ MINH. Vuä Trûåc Phûác,*. Dûúng Vùn Húåp. Höì Ngoåc Minh

Trûúâng Àaåi hoåc Quöëc tïë Höìng Baâng

TOÁM TÙÆT
Muåc tiïu: Xaác àõnh vaâ chûáng minh mûác àöå aãnh hûúãng cuãa caác yïëu töë àïën caãm nhêån chêët lûúång

dõch vuå mua sùæm online cuãa khaách haâng taåi Thaânh phöë Höì Chñ Minh (Tp.HCM). Phûúng phaáp:
phûúng phaáp nghiïn cûáu àõnh tñnh vaâ nghiïn cûáu àõnh lûúång, choån mêîu theo phûúng phaáp thuêån
tiïån vúái 405 khaách haâng àaä vaâ àang mua sùæm online trïn thõ trûúâng Tp.HCM. Dûä liïåu àûúåc thu thêåp
vaâ xûã lyá bùçng phêìn mïìm thöëng kï SPSS vaâ AMOS, phên tñch hïå söë tin cêåy Cronbach’s Alpha, EFA,
CFA, phên tñch cêëu truác tuyïën tñnh SEM, kiïím àõnh Bootstrap. Kïët quaã: xaác àõnh coá 4 nhoám yïëu töë
laâ Àùåc tñnh caá nhên, Mong muöën cuãa khaách haâng, Àiïìu kiïån möi trûúâng vaâ Nùng lûåc àaáp ûáng cuãa
doanh nghiïåp coá taác àöång qua laåi vúái nhau vaâ taác àöång àïën Caãm nhêån chêët lûúång dõch vuå mua sùæm
online cuãa khaách haâng. Kïët luêån: böën nhoám yïëu töë trïn coá haâm yá quan troång cho caác doanh nghiïåp
àang kinh doanh online, cú súã àûa ra caác giaãi phaáp nêng cao chêët lûúång dõch vuå kinh doanh cuãa
mònh ngaây caâng töët hún.

Tûâ khoáa: chêët lûúång dõch vuå, caãm nhêån chêët lûúång dõch vuå, mua sùæm trûåc tuyïën

PERCEIVED SERVICE QUALITY OF ONLINE SHOPPING
CUSTOMERS IN HO CHI MINH CITY. Vu Truc Phuc*. Duong Van Hop . 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. ÀÙÅT VÊËN ÀÏÌ
Nïìn kinh tïë Viïåt Nam àang bûúác vaâo höåi nhêåp quöëc tïë, sûå phaát triïín cuãa khoa hoåc cöng nghïå àaä

aãnh hûúãng lúán àïën haânh vi tiïu duâng vaâ kinh doanh cuãa caác doanh nghiïåp. Theo kïët quaã khaão saát do

* Taác giaã liïn hïå: TS. Vuä Trûåc Phûác, Email: phucvt@hiu.vn
(Ngaây nhêån baâi: 3/10/2022; Ngaây nhêån baãn sûãa: 6/11/2022; Ngaây duyïåt àùng: 16/11/2022).
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Facebook vaâ Bain & Company thûåc hiïån trong nùm 2021, tyã lïå ngûúâi tiïu duâng Internet tham gia mua
haâng trûåc tuyïën tùng tûâ 77% trong nùm 2019 vaâ tùng lïn 88% trong nùm 2020 (Saách Trùæng Thûúng
maåi àiïån tûã, 2021). Viïåt Nam àûúåc àaánh giaá laâ möåt trong nhûäng quöëc gia coá söë ngûúâi sûã duång Internet
tùng nhanh nhêët haâng nùm. Caác nhaâ maång nhû Mobil, Vina, Viettel ngaây caâng phaát triïín vaâ phuã soáng
khùæp caã nûúác. Caác doanh nghiïåp kinh doanh online ngaây caâng phaát triïín maånh trong nïìn kinh tïë thõ
trûúâng vúái sûå caånh tranh khöëc liïåt, àùåc biïåt traãi qua àaåi dõch Covid-19, caác doanh nghiïåp kinh doanh
online vaâ khaách haâng mua sùæm online ngaây caâng phöí biïën taåi thõ trûúâng Viïåt Nam.

 Theo kinh nghiïåm cuãa caác doanh nghiïåp kinh doanh online thaânh cöng trïn thïë giúái, möåt trong
nhûäng yïëu töë quan troång laâ caác caá nhên vaâ doanh nghiïåp kinh doanh online phaãi àaánh giaá àûúåc sûå
haâi loâng cuãa khaách haâng vïì chêët lûúång dõch vuå cuãa mònh sau mua sùæm (Dûúng Thõ Haãi Phûúng,
2012) [1]. Àêy laâ lñ do cêìn thiïët thûåc hiïån viïåc nghiïn cûáu àïì taâi “Caãm nhêån chêët lûúång dõch vuå mua
sùæm online cuãa khaách haâng trïn àõa baân Tp.HCM”.

2. MUÅC TIÏU NGHIÏN CÛÁU
Xaác àõnh vaâ ào lûúâng mûác àöå aãnh hûúãng cuãa caác yïëu töë vaâ möëi quan hïå nhên quaã giûäa chuáng

àïën caãm nhêån chêët lûúång mua sùæm online cuãa khaách haâng taåi Tp.HCM. Tûâ àoá àïì xuêët caác haâm yá
quaãn trõ cho caác doanh nghiïåp kinh doanh online coá giaãi phaáp nêng cao chêët lûúång dõch vuå nhùçm thu
huát khaách haâng vaâ tùng doanh thu kinh doanh.

3. CÚ SÚÃ LYÁ THUYÏËT VAÂ CAÁC NGHIÏN CÛÁU TRÛÚÁC
3.1. Mua haâng trûåc tuyïën (online)
Theo Akbar vaâ James (2014) [2], haânh vi mua trûåc tuyïën (online) laâ möåt quaá trònh maâ khaách

haâng mua trûåc tiïëp haâng hoáa hoùåc dõch vuå tûâ ngûúâi baán trong möåt thúâi gian xaác thûåc thöng qua
maång cöng nghïå. Mua trûåc tuyïën laâ möåt tiïën trònh liïåt kï haâng hoáa vaâ dõch vuå cuâng vúái hònh aãnh
àûúåc hiïín thõ tûâ xa thöng qua caác phûúng tiïån àiïån tûã. Khi dõch vuå àûúåc choån, giao dõch àûúåc thûåc
hiïån tûå àöång vaâ thanh toaán bùçng caác theã tñn duång vaâ caác phûúng tiïån khaác.

Theo Trûúng Thõ Thu Hûúâng vaâ Phan Duy Huâng (2017) [3], haânh vi ngûúâi tiïu duâng trong mua
sùæm online biïíu hiïån úã caác haânh àöång coá yá àõnh mua haâng, tiïëp tuåc mua haâng àaä àùåt, mua lùåp laåi,
àaánh giaá phaãn höìi vúái ngûúâi baán, giúái thiïåu vúái ngûúâi khaác khi haâi loâng.

Theo Buâi Traáng Thanh (2013) [4], haânh vi mua sùæm trûåc tuyïën (onnline) laâ mua trûåc tiïëp saãn
phêím khöng thöng qua dõch vuå trung gian naâo vaâ coá thúâi gian xaác thûåc thöng qua maång Internet tûâ
möåt ngûúâi baán haâng cuå thïí. Ngûúâi mua haâng trûåc tuyïën coá thïí mua haâng bêët kyâ thúâi gian naâo vaâ bêët
cûá úã àêu, chó cêìn coá thiïët bõ höî trúå kïët nöëi maång Internet.

Theo David vaâ Albert (2002) [5], thûåc hiïån mua haâng online thûúâng laâ khaách haâng coá mong
muöën tiïët kiïåm àûúåc thúâi gian, traánh phaãi xïëp haâng, chúâ àúåi cuäng nhû traánh chöî àöng ngûúâi öìn aâo.

3.2. Dõch vuå, chêët lûúång dõch vuå, caãm nhêån chêët lûúång
Theo Zeithaml & Britner (2000) [6], dõch vuå laâ nhûäng haânh vi, caách thûác thûåc hiïån möåt cöng

viïåc naâo àoá nhùçm taåo giaá trõ sûã duång cho khaách haâng laâm thoãa maän nhu cêìu vaâ mong àúåi cuãa khaách.
Theo Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985,1988) [7, 8], “Chêët lûúång dõch vuå laâ khoaãng caách

mong àúåi cuãa khaách haâng vïì möåt dõch vuå naâo àoá vúái sûå nhêån thûác, caãm nhêån cuãa hoå khi sûã duång qua
dõch vuå àoá”. Theo Gronroos(1984) [9] xem xeát chêët lûúång dõch vuå cuãa khaách haâng àûúåc àaánh giaá
trïn hai khña caånh, àoá laâ chêët lûúång kyä thuêåt (nhûäng gò àûúåc phuåc vuå) vaâ chêët lûúång chûác nùng
(chuáng àûúåc phuåc vuå thïë naâo). Trong nghiïn cûáu 1998, öng mö taã chêët lûúång dõch vuå nhêån thêëy
àûúåc laâ sûå khaác nhau giûäa chêët lûúång dõch vuå mong àúåi vaâ chêët lûúång dõch vuå nhêån àûúåc.

Theo Cronin & Taylor (1992) [10] chûáng minh rùçng chêët lûúång dõch vuå laâ tiïìn àïì vïì sûå haâi
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loângcuãa ngûúâi nhêån vaâ öng ài àïën kïët luêån rùçng caãm nhêån chêët lûúång dõch vuå töët dêîn àïën sûå haâi loâng
cuãa khaách haâng vaâ coá thïí thûåc hiïån tiïëp lêìn sau.

3.3. Giaá trõ caãm nhêån chêët lûúång
Theo Woodruff (1997: 142) [11], “giaá trõ caãm nhêån chêët lûúång cuãa khaách haâng laâ sûå yïu thñch,

sûå caãm nhêån vaâ àaánh giaá cuãa khaách haâng vïì caác àùåc tñnh cuãa möåt dõch vuå, sûå thïí hiïån cuãa àùåc tñnh
vaâ nhûäng kïët quaã àaåt àûúåc (hoùåc hêåu quaã phaát sinh) tûâ viïåc sûã duång àoá taåo àiïìu kiïån thuêån lúåi àaåt
àûúåc muåc tiïu vaâ muåc àñch cuãa khaách haâng trong caác trûúâng húåp sûã duång”. Khaái niïåm naây chó ra sûå
liïn kïët chùåt cheä giûäa giaá trõ nhêån àûúåc vaâ giaá trõ mong muöën, tûâ àoá àûa ra kïët luêån giaá trõ xuêët phaát
tûâ nhêån thûác. Theo Deming, 1981; Juran vaâ Gryna, 1988 phên àõnh hai thaânh phêìn chñnh cuãa traãi
nghiïåm vïì chêët lûúång laâ mûác àöå maâ möåt saãn phêím/dõch vuå cung cêëp caác yïu cêìu cho khaách haâng vaâ
laâm thïë naâo giûä àûúåc sûå tin cêåy caác yïu cêìu àûúåc cung cêëp theo thúâi gian.

Zeithaml vaâ Bitner (2000) [6]: “Chêët lûúång dõch vuå laâ àaánh giaá phaãn aánh nhêån thûác cuãa khaách
haâng vïì caác yïëu töë cuãa saãn phêím/dõch vuå nhû: Àöå tin cêåy, Àaáp ûáng, Àaãm baão, Àöìng caãm, Hûäu hònh.
Ngoaâi ra noá coân bõ aãnh hûúãng búãi nhêån thûác vïì chêët lûúång dõch vuå/saãn phêím vaâ giaá caã cuäng nhû caác
yïëu töë tònh huöëng vaâ caác yïëu töë caá nhên”.

Cronin vaâ Taylor (1992) [9] dûåa trïn mö hònh SERQUAL cuãa Parasuraman (1988) [7, 8] vúái 5
thaânh phêìn chêët lûúång dõch vuå laâ: Sûå tin cêåy, Nùng lûåc phuåc vuå, Khaã nùng àaáp ûáng, Sûå àöìng caãm vaâ
Phûúng tiïån hûäu hònh àïí xêy dûång mö hònh SERVPER. Nghiïn cûáu cho rùçng mûác àöå caãm nhêån cuãa
khaách haâng sau khi sûã duång dõch vuå àoá vaâ laâ thûúác ào töët nhêët cuãa chêët lûúång dõch vuå, theo àoá thò
Chêët lûúång dõch vuå laâ mûác àöå nhêån thûác, caãm nhêån àûúåc giaá trõ sau khi sûã duång.

Möåt söë caác nghiïn cûáu trûúác liïn quan àïën mua sùæm trûåc tuyïën nhû nghiïn cûáu cuãa Delafrooz
(2011)taåi Malaysia [12]; Haâ Ngoåc Thùæng vaâ Nguyïîn Thaânh Àöå (2016) taåi Viïåt Nam [13]; Trêìn Thõ
Xuên Viïn (2017) [14]; Anh vaâ Liïn (2013)[15]; Buâi Haâ Vên Anh & Phaåm Xuên Lan (2013) [16];
Nguyïîn Thõ Höìng Thùæm (2009) [17]; Nguyïîn Haãi Biïn vaâ Dûúng Trñ Thaão (2011) [18]; Àa phêìn
caác taác giaã dûåa trïn lyá thuyïët haânh vi coá hoaåch àõnh (TPB), lyá thuyïët vïì haânh àöång húåp lyá (TRA) àïí
chûáng minh yá àõnh mua haâng online cuãa khaách. Coân möåt söë caác nghiïn cûáu khaác thò chûáng minh
möåt söë yïëu töë aãnh hûúãng àïën sûå haâi loâng vïì chêët lûúång möåt dõch vuå cuå thïí sau khi sûã duång. Chûa coá
nghiïn cûáu àïì cêåp trûåc tiïëp àïën caãm nhêån chêët lûúång dõch vuå cuãa khaách haâng mua sùæm online, ngoaâi
ra cuäng chûa phên tñch sûå aãnh hûúãng qua laåi giûäa caác yïëu töë vúái nhau vaâ cuâng taác àöång túái chêët
lûúång dõch vuå.

Trong nghiïn cûáu naây, taác giaã thûâa kïë caác nghiïn cûáu trûúác vaâ thang ào cuãa mö hònh chêët lûúång
dõch vuå SERVQUAL cuãa Parasuraman[7, 8]; SERVPERF cuãa Cronin &Taylor [9]. Sau àoá thûåc hiïån
thaão luêån vúái 5 giaãng viïn coá nhûäng nghiïn cûáu liïn quan vaâ 5 nhaâ quaãn trõ coá kinh doanh trûåc tuyïën
taåi Shopee VN, Lazada VN, Thïë giúái di àöång vaâ Tiki, cuâng thöëng nhêët àïì xuêët caác nhoám yïëu töë nhû
sau: Àùåc tñnh khaách haâng; Mong muöën cuãa khaách haâng; Nùng lûåc àaáp ûáng cuãa bïn cung cêëp dõch
vuå; Taác àöång cuãa möi trûúâng, coá taác àöång trûåc tiïëp vaâ giaán tiïëp àïën caãm nhêån vïì chêët lûúång dõch vuå.
Nghiïn cûáu naây cuäng laâm roä thïm caác yïëu töë trïn coá taác àöång qua laåi vúái nhau vaâ taác àöång àïën caãm
nhêån cuãa khaách haâng vïì chêët lûúång dõch vuå mua sùæm online.

4. KHAÁI NIÏåM CAÁC NHOÁM YÏËU TÖË
4.1. Nhoám yïëu töë vïì Àùåc tñnh caá nhên cuãa khaách haâng
Khaách haâng, möîi ngûúâi coá möåt tñnh caách riïng biïåt maâ möîi àùåc tñnh naây seä aãnh hûúãng àïën caãm

nhêån cuãa ngûúâi àoá qua möåt dõch vuå, tñnh caách riïng cuãa möîi ngûúâi xuêët phaát tûâ giúái tñnh, àöå tuöíi,
àiïìu kiïån kinh tïë, tñnh khñ, thaái àöå, cöng viïåc hiïån taåi. Àùåc tñnh khaách haâng laâ möåt yïëu töë quan troång
trong viïåc phên tñch caãm nhêån cuãa khaách haâng vïì chêët lûúång dõch vuå mua sùæm, coá möëi liïn hïå giûäa
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àùåc tñnh khaách haâng vúái caãm nhêån cuãa khaách haâng vïì chêët lûúång dõch vuå mua sùæm online.
4.2. Nhoám yïëu töë vïì Mong muöën cuãa khaách haâng
Khaách haâng luön mong muöën àûúåc traãi nghiïåm hoùåc laâ sûã duång caác dõch vuå coá chêët lûúång àoá.

Mong muöën cuãa khaách haâng àûúåc kyâ voång qua:Mong muöën àûúåc kïët nöëi vúái dõch vuå mua haâng möåt
caách thuêån tiïån nhêët; Mong muöën dõch vuå àaáp ûáng nhu cêìu möåt caách nhanh choáng, luön sùén saâng
giao haâng moåi luác, moåi núi; Mong muöën dõch vuå àûúåc thûåc hiïån chuyïn nghiïåp tûâ khêu kïët nöëi ûáng
duång nhêån àún haâng cho túái sûå phuåc vuå giao haâng àïìu phaãi thêåt chuyïn nghiïåp; Mong muöën dõch vuå
an toaân, àêy laâ yïëu töë khaách haâng àùåt lïn haâng àêìu; Mong muöën dõch vuå höî trúå khaách haâng vïì chêët
lûúång, giaãi quyïët thùæc mùæc khiïëu naåi nhanh choáng; Mong muöën àûúåc àöëi xûã nhiïåt tònh vaâ àûúåc phuåc
vuå töët; Mong muöën khöng bõ ruãi ro vaâ voâi vônh, têët caã khaách haâng àïìu mong muöën dõch vuå maâ mònh
sûã duång seä khöng gêy nhûäng bêët lúåi hay ruãi ro sau khi sûã duång.

Trong thûåc tïë, àöëi vúái moåi dõch vuå kinh doanh ngûúâi ta thûúâng coá xu hûúáng lêëy mong muöën cuãa
mònh laâm thaânh nhûäng thûúác ào vïì chuêín mûåc àïí so saánh, àaánh giaá àïën sûå caãm nhêån vïì chêët lûúång
dõch vuå. Noái möåt caách khaác, mong muöën cuãa möîi ngûúâi vïì chêët lûúång dõch vuå coá aãnh hûúãng trûåc
tiïëp àïën sûå caãm nhêån chêët lûúång dõch vuå cuãa ngûúâi àoá laâ töët hay chûa töët.

4.3. Nhoám yïëu töë vïì Àiïìu kiïån cuãa möi trûúâng
Trong viïåc taåo nïn caãm nhêån cuãa khaách haâng vïì chêët lûúång caãm nhêån dõch vuå, yïëu töë möi

trûúâng luön coá taác àöång song song, búãi vò möi trûúâng laâ möåt hïå thöëng caác àiïìu kiïån tûå nhiïn vaâ xaä
höåi taác àöång trûåc tiïëp àïën sûå caãm nhêån cuãa khaách haâng khi sûã duång dõch vuå nhû: AÃnh hûúãng cuãa
truyïìn thöng vïì thöng tin sai lïåch trong caånh tranh, tin àöìn keám chêët lûúång, nhûäng àiïìu naây àûúåc
lan truyïìn trïn internet rêët nhanh nïn seä aãnh hûúãng rêët lúán àïën caãm nhêån chêët lûúång dõch vuå mua
sùæm online cuãa khaách haâng vïì dõch vuå àoá; AÃnh hûúãng cuãa thúâi tiïët taác àöång lúán àïën thúâi gian vêån
chuyïín vaâ baão quaãn seä aãnh hûúãng trûåc tiïëp túái caãm nhêån chêët lûúång dõch vuå; AÃnh hûúãng cuãa yá kiïën
nhûäng ngûúâi àaä tûâng sûã duång dõch vuå seä aãnh hûúãng àïën caãm nhêån chêët lûúång dõch vuå àoá; AÃnh hûúãng
vùn hoáa giao tiïëp cuãa nhên viïn taác àöång àïën caãm nhêån chêët lûúång dõch vuå cuãa khaách haâng.

Mûác àöå höåi nhêåp quöëc tïë, kinh tïë thõ trûúâng seä laâm tùng sûå caånh tranh gay gùæt hún giûäa caác
doanh nghiïåp, khaách haâng seä so saánh caác phûúng thûác tiïëp thõ, khuyïën maäi, giaãm giaá, tùång quaâ, tùång
àiïím tñch luäy trong mua sùæm online giûäa caác doanh nghiïåp seä aãnh hûúãng àïën caãm nhêån chêët lûúång
cuãa khaách haâng vïì dõch vuå àoá.

Sûå tiïën böå cuãa khoa hoåc kyä thuêåt vaâ cöng nghïå, khoa hoåc kyä thuêåt àöíi múái möîi ngaây taác àöång
àïën khaách haâng cuäng phaãi thay àöíi suy nghô múái vaâ thoái quen trong mua sùæm, vò vêåy sûå thay àöíi cuãa
khoa hoåc kyä thuêåt vaâ cöng nghïå seä aãnh hûúãng àïën caãm nhêån chêët lûúång cuãa khaách haâng vïì dõch vuå
mua sùæm online.

4.4. Nhoám yïëu töë vïì Nùng lûåc àaáp ûáng cuãa doanh nghiïåp
Àöëi vúái sûå àaáp ûáng vïì dõch vuå laâ mong muöën cuãa moåi khaách haâng vúái caác doanh nghiïåp kinh

doanh online. Mong muöën luön thay àöíi theo àùåc thuâ möi trûúâng vaâ têm lyá cuãa khaách ngaây caâng
muöën nhiïìu hún vïì chêët lûúång, vïì tñnh nhanh vaâ giaá thêëp, vïì àaãm baão hoaân traã hay böìi thûúâng khi
khöng àuáng nhu cêìu. Vò vêåy, doanh nghiïåp luön phaãi hoaân thiïån mònh àïí tòm moåi caách ûáng xûã vaâ
àaáp ûáng phuâ húåp caác nhu cêìu cuãa khaách haâng, nùng lûåc laâm thoãa maän sûå mong muöën cuãa khaách laâ
nhoám yïëu töë phûác taåp, noá yïu cêìu doanh nghiïåp phaãi coá thûåc lûåc trong cam kïët tûâ phûúng tiïån vêåt
chêët àïën nguöìn nhên lûåcvaâ qui trònh vêån haânh quaãn trõ khoa hoåc. Yïëu töë vïì nùng lûåc àaáp ûáng cuãa
doanh nghiïåp aãnh hûúãng rêët lúán àïën caãm nhêån chêët lûúång dõch vuå cuãa khaách haâng.
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5. MÖ HÒNH NGHIÏN CÛÁU ÀÏÌ XUÊËT
5.1. Xêy dûång caác giaã thuyïët
- Nhoám giaã thuyïët vïì àùåc tñnh khaách haâng (DT): àùåc tñnh cuãa khaách haâng coá aãnh hûúãng àïën

mong muöën cuãa khaách vaâ taác àöång àïën caãm nhêån chêët lûúång dõch vuå mua sùæm online, thïí hiïån búãi
6 biïën quan saát bao göìm: Giúái tñnh, Àöå tuöíi, Àiïìu kiïån kinh tïë, Thaái àöå, Tñnh khñ, Cöng viïåc.

- Nhoám giaã thuyïët vïì mong muöën cuãa khaách haâng (MM): bõ aãnh hûúãng búãi àùåc tñnh cuãa
khaách, khaã nùng àaáp ûáng cuãa doanh nghiïåp, aãnh hûúãng möi trûúâng vaâ taác àöång àïën caãm nhêån chêët
lûúång mua sùæm online. Thïí hiïån búãi 7 biïën quan saát göìm: Mong muöën dõch vuå àûúåc thuêån lúåi vaâ
nhanh choáng, Mong muöën dõch vuå luön àaáp ûáng moåi luác, moåi núi, Mong muöën dõch vuå àûúåc thûåc
hiïån chuyïn nghiïåp, Mong muöën dõch vuå an toaân, Mong muöën dõch vuå höî trúå khaách haâng coá chêët
lûúång, Mong muöën àûúåc àöëi xûã nhiïåt tònh, Mong muöën àûúåc phuåc vuå töët, Mong muöën khöng bõ gêy
khoá dïî, Mong muöën khöng bõ voâi vônh.

- Nhoám giaã thuyïët aãnh hûúãng tûâ möi trûúâng (MT): möi trûúâng aãnh hûúãng àïën àùåc tñnh cuãa
khaách, mong muöën cuãa khaách haâng vaâ nùng lûåc àaáp ûáng cuãa doanh nghiïåp tûâ àoá chuáng taác àöång àïën
caãm nhêån chêët lûúång dõch vuå mua sùæm online cuãa khaách haâng. Chuáng àûúåc thïí hiïån qua 7 biïën quan
saát göìm: Truyïìn thöng vaâ quaãng baá, Thúâi tiïët, YÁ kiïën cuãa nhûäng ngûúâi àaä tûâng sûã duång dõch vuå, Vùn
hoáa giao tiïëp, Höåi nhêåp kinh tïë thõ trûúâng, Sûå tiïën böå cuãa khoa hoåc kyä thuêåt vaâ cöng nghïå, Caác quy
àõnh vïì phaáp luêåt trong kinh doanh online.

- Nhoám giaã thuyïët vïì nùng lûåc àaáp ûáng cuãa doanh nghiïåp (DU): nùng lûåc àaáp ûáng cuãa caác
doanh nghiïåp kinh doanh online bõ aãnh hûúãng búãi sûå thay àöíi cuãa möi trûúâng, taác àöång àïën sûå mong
muöën vaâ caãm nhêån chêët lûúång dõch vuå mua sùæm online cuãa khaách haâng.Thïí hiïån qua 7 biïën quan saát
göìm: Dõch vuå doanh nghiïåp coá nhiïìu tiïån ñch sûã duång vaâ ûu àaäi;Dõch vuå doanh nghiïåp coá chêët lûúång
phuåc vuå cao vaâ tñnh baão mêåt;Dõch vuådoanh nghiïåp dïî tiïëp cêån, thuã tuåc àùåt haâng àún giaãn;Dõch
vuådoanh nghiïåp thûåc hiïån nhanh choáng, àuáng thúâi gian; Dõch vuå doanh nghiïåp dïî daâng vaâ thuêån lúåi
hoaân traã khi khöng àuáng àún haâng; Doanh nghiïåp coá cam kïët vïì thöng tin chêët lûúång dõch vuå haâng
hoáa möåt caách trung thûåc, doanh nghiïåp coá maång lûúái thanh toaán phuâ húåp vaâ an toaân; Doanh nghiïåp
coá hïå thöëng kiïím tra viïåc giao haâng vaâ phaãn höìi phaãn aánh cuãa khaách haâng möåt caách chuyïn nghiïåp;
Doanh nghiïåp coá àöåi nguä nhên viïn nhiïåt tònh, giao tiïëp chuyïån nghiïåp vaâ lõch sûå.

5.2. Giaã thuyïët vïì chiïìu taác àöång cuãa caác yïëu töë trong 4 nhoám
H1: Möi trûúâng thay àöíi khaác nhau (MT) coá aãnh hûúãng thuêån chiïìu àïën Sûå àaáp ûáng (DU).
H2: Möi trûúâng khaác nhau (MT) coá aãnh hûúãng thuêån chiïìu àïën Àùåc tñnh khaách haâng (DT).
H3: Àùåc tñnh khaách haâng (DT) coá aãnh hûúãng thuêån chiïìu àïën Mong muöën cuãa khaách haâng

(MM).
H4: Sûå àaáp ûáng (DU) coá aãnh hûúãng thuêån chiïìu àïën Mong muöën cuãa khaách haâng (MM).
H5: Möi trûúâng khaác nhau (MT) coá aãnh hûúãng thuêån chiïìu àïën Mong muöën cuãa khaách haâng

(MM).
H6: Möi trûúâng khaác nhau (MT) coá aãnh hûúãng thuêån chiïìu àïën Caãm nhêån chêët lûúång (CN).
H7: Àùåc tñnh khaách haâng (DT) coá aãnh hûúãng thuêån chiïìu àïën Caãm nhêån chêët lûúång dõch vuå

(CN).
H8: Sûå àaáp ûáng cuãa doanh nghiïåp (DU) coá aãnh hûúãng thuêån chiïìu àïën Caãm nhêån chêët lûúång

(CN).
H9: Mong muöën cuãa khaách (MM) coá aãnh hûúãng thuêån chiïìu àïën Caãm nhêån chêët lûúång (CN).
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5.3. Mö hònh nghiïn cûáu

Hònh 1.Mö hònh nghiïn cûáu àïì xuêët

6. PHÛÚNG PHAÁP NGHIÏN CÛÁU
6.1. Phûúng phaáp nghiïn cûáu
Sûã duång phûúng phaáp nghiïn cûáu höîn húåp bao göìm nghiïn cûáu àõnh tñnh vaâ nghiïn cûáu àõnh

lûúång. Trïn cú súã lyá thuyïët vïì chêët lûúång dõch vuå, töíng húåp vaâ phên tñch caác cöng trònh nghiïn cûáu
trûúác, kïët quaã thaão luêån chuyïn gia, baâi viïët àïì xuêët mö hònh nghiïn cûáu. Sûã duång phêìn mïìm SPSS
kïët húåp vúái thang ào Likert 5 mûác àöå àïí thu thêåp dûä liïåu khaão saát. Àöëi vúái nghiïn cûáu naây, taác giaã
choån mö hònh cêëu truác tuyïën tñnh àïí phên tñch, vò mö hònh phaãn aánh àûúåc caác möëi quan hïå cêëu truác
nhên quaã giûäa caác yïëu töë, àïí laâm roä hún sûå tûúng taác giûäa chuáng vúái nhau cuâng aãnh hûúãng àïën caãm
nhêån chêët lûúång dõch vuå.

6.2. Mêîu nghiïn cûáu
6.2.1.Àöëi tûúång khaáo saát
Caác khaách haâng àaä vaâ àang mua sùæm online trïn àõa baân Tp.HCM qua caác doanh nghiïåp Shopee

VN, Lazada VN, Thïë giúái di àöång, Tiki vaâ Àiïån maáy Chúå Lúán.
6.2.2. Phûúng phaáp choån mêîu vaâ söë lûúång mêîu khaão saát
Choån mêîu theo phûúng phaáp thuêån tiïån vaâ haån ngaåch laâ 100 vúái 5 àún võ. Söë lûúång mêîu khaão

saát dûåa theo Kline (2005)[19] vúái söë mêîu lúán > 200 laâ àaáp ûáng yïu cêìu thöëng kï vaâ phuâ húåp cho viïåc
phên tñch mö hònh SEM. Nghiïn cûáu phaát ra 500 baãng khaão saát, kïët quaã chñnh thûác coá 405 baãng
khaão saát àaåt yïu cêìu àûúåc àûa vaâo thûåc hiïån phên tñch àõnh lûúång.

7. KÏËT QUAÃ NGHIÏN CÛÁU
7.1. Kiïím àõnh àöå tin cêåy Cronbach’s Alpha
Àaánh giaá vïì àöå tin cêåy cuãa thang ào qua hïå söë Cronbach’s Alpha vaâ Composite Reliability àïí

loaåi biïën khöng phuâ húåp. Caác biïën coá hïå söë tûúng quan nhoã hún 0.3 seä bõ loaåi vaâ thang ào phaãi coá hïå
söë Cronbach’s Alphatöíng phaãi àaåt tûâ 0.6 trúã lïn (Hair, Anderson, & Black W.C, 1998) [20].

Kïët quaã phên tñch àöå tin cêåy cuãa caác thang ào trong mö hònh àïìu coá Hïå söë Cronbach’s Alpha
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töíng cuãa caác biïën dao àöång tûâ 0.901 àïën 0.940. Caác biïën quan saát coá hïå söë tûúng quan àïìu àaåt tûâ
0.615 àïën 0.852. Àaánh giaá dûä liïåu khaão saát àaåt yïu cêìu.

7.2. Phên tñch nhên töë khaám phaá (EFA)
Kïët quaã caác biïën quan saát coá tûúng quan vúái nhau xeát trïn phaåm vi töíng thïí, kïët luêån EFA laâ phuâ

húåp vúái dûä liïåu nghiïn cûáu vúái phûúng sai trñch àûúåc laâ 67.416% (lúán hún 50%) vaâ caác yïëu töë àûúåc
trñch taåi giaá trõ Eigenvalues = 2.148. Caác nhên töë trñch ra àïìu àaåt yïu cêìu vïì giaá trõ phên tñch nhên töë
khaám phaá cho caác thang ào coá kïët quaã nhû sau: Kïët quaã thöëng kï Chi-bònh phûúng cuãa kiïím àõnh
Bartlett àaåt giaá trõ 10,767.472 vúái mûác yá nghôa Sig. = 0.000 vaâ hïå söë KMO = 0.945.

7.3. Phên tñch nhên töë khùèng àõnh (CFA)
Kïët quaã phên tñch CFA (Hònh 2) cuãa mö hònh túái haån vúái 452 bêåc tûå do nhû sau: Chi-bònh

phûúng/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). Kïët quaã naây cho thêëy àöå phuâ húåp cuãa mö hònh so vúái dûä liïåu
khaão saát thõ trûúâng vaâ chêëp nhêån àûúåc cho phên tñch.

Hònh 2. Kïët quaã CFA cho caác khaái niïåm (chuêín hoáa)

7.4. Kiïím àõnh àöå tin cêåy thang ào
Àöå tin cêåy cuãa thang ào àûúåc kiïím àõnh thöng qua ba chó söë: Cronbach’s Alpha, Hïå söë tin cêåy

töíng húåp (CR) vaâ Hïå söë töíng phûúng sai trñch (AVE).
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Baãng 2.Toám tùæt kïët quaã kiïím àõnh thang ào

Thaânh phêìn Söë biïën                         Àöå tin cêåy Phûúng sai Giaá trõ
 quan saát Cronbach’s Töíng húåp trñch AVE

Alpha
DT 6 0.93 0.939 0.720 Àaåt yïu cêìu

MM 7 0.94 0.942 0.701 Àaåt yïu cêìu

MT 7 0.92 0.927 0.645 Àaåt yïu cêìu

DU 7 0.93 0.936 0.678 Àaåt yïu cêìu

CN 7 0.91 0.916 0.612 Àaåt yïu cêìu

Caác thang ào trong mö hònh àïìu àaåt yïu cêìu cuãa caác chó söë Cronbach’s Alpha (lúán hún 0.6), àöå
tin cêåy töíng húåp (CR lúán hún 0.7) vaâ phûúng sai trñch (AVE lúán hún 0.5).

Toám laåi, têët caã thang ào cuãa giaã thuyïët trong nghiïn cûáu naây àïìu àaåt yïu cêìu vïì àöå tin cêåy vaâ giaá
trõ nhû: Àöå tin cêåy töíng húåp, phûúng sai trñch, giaá trõ höåi tuå, giaá trõ phên biïåt. Têët caã caác biïën ào
lûúâng naây àûúåc sûã duång tiïëp theo àïí kiïím àõnh mö hònh nghiïn cûáu.

7.5. Phên tñch mö hònh cêëu truác tuyïën tñnh
Kïët quaã phên tñch SEM daång chuêín hoáa (Hònh 3) cho thêëy mö hònh lyá thuyïët coá 452 bêåc tûå do

vúái möåt söë tiïu chñ nhû sau: Chi-bònh phûúng/df =1.645, CFI = 0.968, GFI = 0893, TLI = 0.966,
RMSEA = 0.040, P = 0.000. Kïët quaã naây cho thêëy mö hònh àaä tûúng thñch vúái dûä liïåu thõ trûúâng.

Hònh 3. Kïët quaã SEM (chuêín hoáa)
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7.5.1. Kïët quaã kiïím àõnh SEM
Baãng 3. Kïët quaã kiïím àõnh SEM

Estimate S.E. C.R. P Label
DU <—- MT 0.228 0.053 4.307 ***

DT <—- MT 0.251 0.045 5.550 ***

MM <—- DT 0.468 0.051 9.208 ***

MM <—- DU 0.080 0.040 1.981 0.048

MM <—- MT 0.142 0.043 3.332 ***

CN <—- MT 0.226 0.047 4.811 ***

CN <—- DT 0.145 0.059 2.466 0.014

CN <—- DU 0.299 0.045 6.615 ***

CN <—- MM 0.133 0.060 2.223 0.026

MM7 <—- MM 1.000

MM6 <—- MM 0.989 0.047 21.202 ***

MM9 <—- MM 0.994 0.045 21.953 ***

MM4 <—- MM 1.021 0.044 23.085 ***

MM1 <—- MM 0.979 0.045 21.866 ***

MM2 <—- MM 0.991 0.045 21.816 ***

MM3 <—- MM 0.906 0.050 18.113 ***

MT7 <—- MT 1.000

MT6 <—- MT 0.933 0.046 20.260 ***

MT3 <—- MT 0.860 0.042 20.648 ***

MT4 <—- MT 0.911 0.047 19.586 ***

MT2 <—- MT 0.947 0.050 18.753 ***

MT5 <—- MT 0.833 0.046 18.310 ***

MT1 <—- MT 0.894 0.049 18.372 ***

DU2 <—- DU 1.000

DU9 <—- DU 1.035 0.045 22.963 ***

DU8 <—- DU 1.004 0.044 22.699 ***

DU5 <—- DU 0.884 0.042 20.917 ***

DU3 <—- DU 0.983 0.045 21.665 ***

DU7 <—- DU 0.852 0.052 16.452 ***

DU1 <—- DU 0.892 0.049 18.080 ***

DT6 <—- DT 1.000



ISSN: 2615-9686 Journal of Science - Hong Bang International University

492 Taåp chñ KHOA HOÅC - Trûúâng Àaåi hoåc Quöëc tïë Höìng Baâng, Söë Àùåc biïåt 12/2022

Kïët quaã caác tham söë cho thêëy kïët quaã kiïím àõnh cuãa caác giaã thuyïët nhû sau:
H1: Möi trûúâng taác àöång àïën Nùng lûåc àaáp ûáng: Giaã thuyïët naây àûúåc chêëp nhêån (p < 0.05);
H2: Möi trûúâng taác àöång àïën Àùåc tñnh caá nhên: Giaã thuyïët naây àûúåc chêëp nhêån (p < 0.05);
H3: Àùåc tñnh caá nhên taác àöång àïën Mong muöën: Giaã thuyïët naây àûúåc chêëp nhêån (p < 0.05);
H4: Nùng lûåc àaáp ûáng taác àöånng àïën Mong muöën: Giaã thuyïët naây àûúåc chêëp nhêån (p < 0.05);
H5: Möi trûúâng taác àöång àïën Mong muöën cuãa khaách: Giaã thuyïët àûúåc chêëp nhêån (p < 0.05);
H6: Möi trûúâng taác àöång àïën Caãm nhêån chêët lûúång: Giaã thuyïët naây àûúåc chêëp nhêån (p < 0.05);
H7: Àùåc tñnh taác àöång àïën Caãm nhêån chêët lûúång: Giaã thuyïët naây àûúåc chêëp nhêån (p < 0.05);
H8: Nùng lûåc àaáp ûáng taác àöång àïën Caãm nhêån chêët lûúång: Giaã thuyïët àûúåc chêëp nhêån p < 0.05);
H9: Mong muöën taác àöång àïën Caãm nhêån chêët lûúång: Giaã thuyïët àûúåc chêëp nhêån (p < 0.05).
Baãng 4. Kïët quaã kiïím àõnh SEM (chuêín hoáa)

DT5 <—- DT 1.024 0.039 26.078 ***

DT1 <—- DT 0.957 0.043 22.232 ***

DT4 <—- DT 0.916 0.044 20.656 ***

DT2 <—- DT 0.983 0.041 24.044 ***

DT3 <—- DT 0.951 0.044 21.700 ***

CN8 <—- CN 1.000

CN7 <—- CN 0.959 0.049 19.411 ***

CN2 <—- CN 1.015 0.050 20.203 ***

CN3 <—- CN 0.942 0.051 18.366 ***

CN4 <—- CN 0.942 0.054 17.520 ***

CN1 <—- CN 0.799 0.050 15.938 ***

CN5 <—- CN 0.770 0.056 13.659 ***

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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Tûâ Baãng 4, kïët quaãcho thêëy, trong caác yïëu töë taác àöång àïën caãm nhêån chêët lûúång dõch vuå mua
sùæm online thò nùng lûåc àaáp ûáng cuãa doanh nghiïåp coá taác àöång maånh nhêët (0.327), tiïëp àïën laâ möi
trûúâng (0.249), àùåc tñnh khaách haâng (0.137) vaâ cuöëi cuâng laâ mong muöën cuãa khaách haâng (0.126).

Àöëi vúái caác yïëu töë khaác thò yïëu töë möi trûúâng taác àöång àïën àùåc tñnh khaách haâng maånh hún so
vúái sûå taác àöång cuãa möi trûúâng túái nùng lûåcàaáp ûáng (0/292 so vúái 0/229).

Trong khi àoá, caác yïëu töë taác àöång àïën mong muöën thò yïëu töë àùåc tñnh khaách haâng coá taác àöång
maånh nhêët (0.466), sau àoá túái möi trûúâng (0.165), cuöëi cuâng laâ nùng lûåc àaáp ûáng (0.092).

7.5.2. Kïët quaã kiïím àõnh bootstrap
Nhùçm coá thïí suy röång kïët quaã nghiïn cûáu ra töíng thïí, mö hònh cêìn àûúåc tiïën haânh kiïím àõnh laåi

àöå tin cêåy. Nghiïn cûáu sûã duång kyä thuêåt bootstrapping vúái cúä mêîu lùåp laåi laâ 5,000 quan saát vúái cúä
mêîu ban àêìu laâ 405. Kïët quaã ûúác lûúång tûâ 5,000 quan saát cho thêëy troång söë göëc coá yá nghôa vúái troång
söë trung bònh cuãa bootstrapping vò caác troång söë nùçm trong khoaãng tin cêåy 95%. Nhû vêåy, caác ûúác
lûúång trong mö hònh laâ àaáng tin cêåy.

Baãng 5. Kïët quaã kiïím àõnh möëi quan hïå giûäa caác khaái niïåm trong mö hònh

           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. THAÃO LUÊÅN KÏËT QUAÃ NGHIÏN CÛÁU VAÂ HAÂM YÁ QUAÃN TRÕ CHO CAÁC GIAÃI PHAÁP
8.1. Thaão luêån kïët quaã nghiïn cûáu
Vúái kïët quaã phên tñch SEM àaä thïí hiïån mö hònh lyá thuyïët àaåt àûúåc mûác àöå tûúng thñch so vúái dûä

liïåu thõ trûúâng vaâ trong àoá vúái chñn giaã thuyïët vïì möëi quan hïå giûäa caác khaái niïåm àûúåc chêëp nhêån.
Vúái kyä thuêåt SEM àaä phên tñch caác möëi quan hïå qua laåi trong mö hònh nhên quaã, àoá chñnh laâ àiïìu taåo
nïn sûå khaác biïåt cuãa SEM vúái mö hònh Höìi quy tuyïën tñnh cuãa caác nghiïn cûáu trûúác àêy vïì caác yïëu
töë aãnh hûúãng túái yá àõnh mua haâng online cuãa caác taác giaã (Delafrooz [12]; Haâ Ngoåc Thùæng vaâ
Nguyïîn T Àöå [13]; Nguyïîn Thõ Kim Vên vaâ Quaách T. K. Ngoåc, 2013; Trêìn Thõ Xuên Viïn [14]);
Ngoaâi ra caác taác giaã trïn cuäng khöng àïì cêåp àïën Àùåc tñnh vaâ mong muöën cuãa khaách haâng cuäng nhû
aãnh hûúãng cuãa möi trûúâng.Kïët quaã SEM àaä cuå thïí sûå taác àöång trûåc tiïëp vaâ giaán tiïëp qua laåi nhên quaã
giûäa caác nhoám yïëu töë: Àùåc tñnh khaách haâng, Mong muöën cuãa khaách haâng, Nùng lûåc àaáp ûáng cuãa
doanh nghiïåp, vaâ Àiïìu kiïån möi trûúâng, chuáng phuå thuöåc lêîn nhau khöng àûáng yïn vaâ taác àöång àïën
Caãm nhêån chêët lûúång dõch vuå mua sùæm online cuãa khaách haâng.

Àöëi vúái nhûäng nghiïn cûáu trûúác àêy liïn quan àïën caãm nhêån chêët lûúång dõch vuå cuãa khaách
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haâng, nhû nghiïn cûáu cuãa Zeithaml (1988) [7], Bolton vaâ cöång sûå (1991), Loffler (2001), Natasa vaâ
Jovce (2002), Gi–Du Kang vaâ Jeffrey James (2004), Somphol Vantamay (2006), Asatryan (2016),
Trêìn Àònh Syä (2015), so saánh caác hïå söë taác àöång cuãa caác yïëu töë thò mûác àöå maånh yïëu rêët khaác nhau
do möi trûúâng khaác nhau vaâ àöëi tûúång khaác nhau; chûa coá nghiïn cûáu naâo àïì cêåp àïën caãm nhêån chêët
lûúång dõch vuå mua sùæm online cuãa khaách haâng.

8.2. Haâm yá quaãn trõ vaâ caác giaãi phaáp àïì xuêët
- Àöëi vúái nhoám yïëu töë àùåc tñnh khaách haâng: nhoám yïëu töë naây taác àöång trûåc tiïëp àïën yïëu töë

mong muöën vaâ yïëu töë caãm nhêån vaâ cuäng bõ taác àöång cuãa yïëu töë möi trûúâng, do àoá tñnh caách cuãa
khaách vaâ mong muöën cuãa khaách cuäng biïën àöång thay àöíi.Giaãi phaáp àïì xuêët cho doanh nghiïåp laâ
phaãi xêy dûång kïë hoaåch khaách haâng muåc tiïu vaâ chiïën lûúåc Marketing phuâ húåp, nhùçm nêng cao chêët
lûúång caãm nhêån cuãa khaách haâng, cêìn chuá troång quan têm nhiïìu àïën: cöng viïåc, àiïìu kiïån kinh tïë cuãa
khaách, àöå tuöíi, giúái tñnh, tñnh khñ, thaái àöå vaâ mong muöën cuãa khaách haâng theo möi trûúâng hiïån taåi;
cêìn phaãi taåo ra dõch vuå thñch ûáng, phuâ húåp kñch thñch tùng sûå mong muöën mua cuãa khaách trong tûâng
trûúâng húåp cuå thïí. Cêìn xêy dûång hïå thöëng chñnh saách chùm soác khaách haâng chuyïn nghiïåp tûâ khêu
giúái thiïåu haâng hoáa qua hònh aãnh cuå thïí vaâ keâm theo sûå cam kïët chêët lûúång àïën khêu chöët àún haâng,
giao nhêån haâng vaâ phaãn höìi nhanh khi khaách coá phaãn aánh.

- Àöëi vúái nhoám yïëu töë möi trûúâng: àêy laâ möåt trong nhûäng yïëu töë àùåc biïåt duy nhêët coá taác
àöång qua laåi àïën têët caã, coá taác àöång trûåc tiïëp lêîn giaán tiïëp àïën caác yïëu töë khaác. Giaãi phaáp àïì xuêët cho
doanh nghiïåp cêìn phaãi xêy dûång hïå thöëng chiïën lûúåc tiïëp thõ phên têìng, chiïën lûúåc saãn phêím kïët
húåp chiïën lûúåc phaát triïín thõ phêìnnhùçm taåo võ thïë caånh tranh trong thõ trûúâng,cêìn xêy dûång hïå thöëng
truyïìn thöng xaä höåi àïí truyïìn taãi àêìy àuã thöng tin vïìhònh aãnh vaâ chêët lûúång caác loaåi haâng hoáa/dõch
vuå trong tûâng thúâi àiïím, caác thïë maånh vïì dõch vuå giao nhêån, àiïìu kiïån thanh toaán, chñnh saách sûã
duång thûã hay àöíi haâng vaâ caác lúåi ñch cuãa khaách coá àûúåc nhùçm nêng cao sûå mong muöën, sûå tin tûúãng
cuãa khaách trong àiïìu kiïån hiïån nay vaâ baãn cam kïët doanh nghiïåp luön àaáp ûáng vaâ phuåc vuå töët nhêët
cho khaách haâng.

- Àöëi vúái nhoám yïëu töë mong muöën cuãa khaách haâng: kïët quaã phên tñch chûáng minh yïëu töë naây
coá sûå taác àöång trûåc tiïëp àïën chêët lûúång caãm nhêån dõch vuå cuãa khaách haâng. Kïët quaã nghiïn cûáu coân
cho thêëy Mong muöën cuãa khaách haâng cuäng chõu sûå taác àöång tûâ yïëu töë möi trûúâng, àùåc tñnh cuãa
khaách haâng vaâ Nùng lûåc àaáp ûáng cuãa doanh nghiïåp. Chñnh vò vêåy, àïí kñch thñch sûå mong muöën cuãa
khaách haâng khi sûã duång dõch vuå mua haâng online, cêìn xem xeát 3 yïëu töë möi trûúâng, àùåc tñnh caá
nhên, nùng lûåc àaáp ûáng, chuáng coá taác àöång àïën mong muöën cuãa khaách haâng nhû thïë naâo. Giaãi phaáp
àïì xuêët cho Doanh nghiïåp cêìn hoaân thiïån laåi hïå thöëng quaãn trõ chêët lûúång cuâng vúái cöng taác quaãn trõ
thûúng hiïåu; cêìn àêíy maånh quaãng baá caác thöng tin vïì sûå cam kïët cuãa doanh nghiïåp vaâ baãng àaánh giaá
xïëp haång cuãa thõ trûúâng, chûáng minh laâ möåt doanh nghiïåp uy tñn, luön àaãm baão chêët lûúång ài àöi vúái
thûúng hiïåu, nhùçm nêng cao sûå mong muöën cuãa khaách haâng.

- Àöëi vúái nhoám yïëu töë vïì nùng lûåc àaáp ûáng cuãa caác doanh nghiïåp: kïët quaã phên tñch xaác àõnh
taác àöång trûåc tiïëp àïën chêët lûúång caãm nhêån dõch vuå mua sùæm online, yïëu töë sûå àaáp ûáng coân chõu sûå taác
àöång tûâ yïëu töë möi trûúâng. Giaãi phaáp àïì xuêët, caác doanh nghiïåp cêìn hoaân thiïån laåi hïå thöëng giao nhêån
vaâ thanh toaán, àïí laâm thoãa maän nhu cêìu cuãa khaách haâng, caác doanh nghiïåp kinh doanh online chuá
troång hún nûäa vïì àaãm baão sûå an toaân, àöå tin cêåy trong giao dõch àaä àûúåc thõ trûúâng àaánh giaá, giúái thiïåu
àûúåc nhûäng tiïån ñch vaâ nhûäng ûu àaäi khi sûã duång dõch vuå vúái thuã tuåc thuêån lúåi cho khaách muöën choån
vaâ chöët àún haâng trïn online. Doanh nghiïåp cêìn xêy dûång àöåi nguä nhên viïn chuyïn nghiïåp nùng
àöång, biïët tön troång vaâ höî trúå cho khaách haâng trong moåi àiïìu kiïån cho pheáp. Doanh nghiïåp cêìn coá
chñnh saách böìi dûúäng vaâ àaâo taåo möåt àöåi nguä nhên viïn chuyïn nghiïåp àïí àaáp ûáng caác haâm yá trïn.
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