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Bai nghién ciiu

Tac ddéng ctia chat lugng dich vu dién tl va su hai long dén niém tin
khach hang trong mua sam truc tuyén - Nghién ciu trudng hop

théhéz

Nguyén Danh Nam'-*, Uéng Thi Ngoc Lan?

TOM TAT

Muc dich clia nghién ctu nay la khdm pha tac déng clia cac khia canh chét lugng dich vu dién tr
dén su hai long va niém tin clia khach hang thé hé Z trong cac doanh nghiép thuong mai dién
tlr & Viet Nam — mot nén kinh t& mai ndi & khu vuc Bong Nam A. D lieu tir cudc khdo sat truc
tuyén vdi 428 khach hang thé hé Z truc tuyén ctia Viet Nam da dugc st dung dé kiém tra mo hinh
nghién ctu bang ky thuat phan tich PLS-SEM. Két qua nghién cliu cho thdy, 4 khia canh clia thang
do E-S-QUAL gém hiéu qua, muc do thuc hién, tinh kha dung hé théng, tinh bao mat va 2 khia
canh cta thang do E-RecS-QUAL gom kha nang déap Ung va su boi thuong cé tac dong tich cuc
dén su hai long ctia khach hang thé hé Z, ngoai trir khia canh “su lién hé" khong tim thay bét ky
su lién quan nao dén su hai long ctia khach hang thé hé Z. Ngoai ra, két qua nghién ctu cling tiét
16 rang su hai long clia khach hang thé hé Z cé anh hudng tich cuc dén niém tin clia ho trong qua
trinh mua sdm truc tuyén. Nhiing phat hién cia nghién ctu nay la hitu dung gidp cho nha quén
ly clia cac doanh nghiép thuong mai dién t&r ¢ Viét Nam cai thién su hai long ctia khach hang thé
hé Z va nang cao niém ho trong hoat déng mua sam truc tuyén théng qua cac khia canh ctia chéat
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luong dich vu dién tu.

Tu khoa: chat lugng dich vu dién tl, su hai long, niém tin, thé hé Z

DAT VAN DE

Théch thitc 16n nhit d6i v6i mua sim tryc tuyén 1a tao
ra va duy tri sy hai long (SHL), niém tin ctia KH. Yéu
t6 then ch6t d€ ton tai trong moi trudng dién ti canh
tranh khéc liét la chién lugc tip trung vao dich vu.
Mot doanh nghiép phai cung cép trai nghiém dich vu
cao cip cho KH dé€ ho sé mua lai va trung thanh véi
dich vu ctia minh!. Mot trang web c6 chét lugng hé
thong, chét lugng thong tin va CLDV dién td tot 1a
chia khéa thanh cong trong TMPT?2,

Nhiéu nghién ctiu da dua ra khai niém chatlugng dich
vu (CLDV) dién tit. Cac thudc tinh cia CLDV dién
tt c6 mdi lién hé dang ké vai CLDV dién ti tOng thé,
SHL ctia KH?. Hon nifa, Tsai va cong su da nghién
ciu tic dong ctia CLDV dién tii dén long trung thanh
tryc tuyén dya trén trai nghiém mua sim truc tuyén &
Dai Loan va chi ra rdng chat lugng hé théng va CLDV
dién td c6 tdc dong dang ké dén gid tri cdm nhan, tu
d6 c6 anh hudng ding ké dén long trung thanh truc
tuyén®. Chang va cong sy cho ring niém tin 13 yéu t6
quan trong nhit &€ thu hut KH TMDT?. Tuy nhién,
chi c6 mot s6 nghién ctu vé tdc dong ctia CLDV dén
niém tin, chdng han Rasheed va Abadi d3 tht nghiém
tac dong cua CLDV dién td d6i v6i niém tin trong

toan nganh dich vu va nhén thdy ring niém tin dugc
coilatién dé cia CLDV °, nhung rét it nghién ciiu xem
xét niém tin ctia KH trong bdi canh kinh doanh tryc
tuyén. Nhu véy, mdc du CLDV dién t da dugc xem
xét, nhung né khong dugc diéu tra thyc nghiém trong
diéu kién kinh doanh tryc tuyén & Viét Nam - mét nén
kinh t&€ méi néi & khu vic Dong Nam A. Quan trong
hon, cac nghién ctiu trudc d6 da khong tich hop 2 mo
hinh E-S-QUAL va E-RecS-QUAL dé€ giai thich SHL
va niém tin cta KH gen Z trong mua sim tryc tuyén.
Ngoai ra, sy khéc biét vé€ van hoa trong hanh vi mua
sdm tryc tuyén cing cé thé anh hudng dén viéc uu
tién cac thudc tinh CLDV dién tt, nhung diéu nay
van chua dugc nghién ctiu tai Viét Nam, dic biét 1a
v6i d6i tugng KH TMDT thé hé Z c6 sy hoi nhép caa
nhiéu nén van hod da dang. Chinh vi vdy, nghién ctiu
nay dugc thuc hién dé 14p ddy khoang trong nghién
ctiu truée khi xem xét SHL va niém tin ctia KH gen
Z trong moi quan hé véi CLDV dién ti.

CO SO LY THUYET VA MO HINH
NGHIEN cUU

DPacdiém chathé hé z

Theo Dimock, thé hé Z 1a thut ngl diing d€ chi nhom
ngudi sinh ra trong khoang tit ndm 1997 dén nim

Trich dan bai bao nay: Nam N D, Lan U T N. Tac déng ctia chat lugng dich vu dién t va su hai long
dén niém tin khach hang trong mua sam truc tuyén - Nghién cttu trudng hop thé hé Z. Sci. Tech. Dev.

J.- Eco. Law Manag. 2024; 8(1):5017-5028.
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20137, Thé hé Z 14 thé hé ddu tién c6 thé s6 hoa ddu
tién co thé truy cdp quy mo 16n véi wifi va céc ting
dung tuong tac trén dién thoai thong minh. Khéc véi
thé€ hé Y chu yéu tuong tdc gap mat tryc tiép, thé hé
Z tai Viét Nam d4n d4n khong thich ra ngoai giao tiép
tryc tiép vdi nhau, c6 thdi quen khong thé tach rdi cac
thiét bi dién td, hinh thanh théi quen mua sim tryc
tuyén nhiéu hon®. Do d6, ngusi tiéu dung théhé Z da
trg thanh nhiing KH ti€ém ning hdp dan do6i véi cac
nha bén 1€ truc tuyén tai Viét Nam. Tuy nhién, mot
déc trung néi bat khéc cta thé hé Z 13 ho it thé hién
long trung thanh, niém tin d6i véi cac thuong hiéu cu
thé va khong dé dé thu hut sy cht ¥ va SHL ctia ho°.

Su hai long ctia khach hang trong mua sadm
truc tuyén

Mua sdm truc tuyén 1a hoat dong trao d6i trén moi
trudng mang Internet'!’va giao dich tryc tiép gitia
ngudi ban va ngudi mua trong mét khoang thoi gian
x4c thuc, khong thong qua trung gian va dugc coi la
c6t 16 cia TMPT !, Trong khuén khé nghién ctiu
nay, SHL ctia KH trong mua sam truc tuyén la nhiing
cam nhén tich cyc ctia KH sau qua trinh tiéu dung san
phdm/dich vu dugc giao dich trén moéi trudéng mang
Internet.

Niém tin cGa khach hang trong mua sam
truc tuyén

Niém tin 1a yéu t6 tién quyét cho y dinh mua sim
tryc tuyén ctia KH, hd trg phat trién cic méi quan hé
bén viing hon va trong cic giao dich thanh cong déu
¢6 su xuét hién clia niém tin '2. Ngoai ra, Qalati va
cOng sy nhdn manh ring niém tin trong céc giao dich
tryc tuyén va su tuong tac trén cdc trang web 13 hai
yéu t6 kién tao nén su thanh cong trong cic giao dich
TMDT 3. Nhu viy, niém tin ciia KH trong mua sim
tryc tuyén la sy tin tudng ciia KH danh cho ngudi ban
hang trudc va sau qua trinh giao dich trén moi truong
mang Internet.

Khung phan tich va phat trién gia thuyét
nghién clitu

Céc nghién ctu trude day da kham phd méi quan hé
gitta CLDV va SHL ctia KH trong nhiéu linh vuc khac
nhau va nhén dinh ring ching 13 hai khdi niém phan
biét 14, Tuy nhién, CLDV va sy hai long déu c6 méi
lién két chit ché va SHL cua KH la dich dén quan
trong cia CLDV 15 n6i cach khac CLDV ¢ tac dong
tryc tiép dén SHL ctia KH '® (xem Bang 1).

Dua trén danh gia toan dién, khung phén tich CLDV
dién ti dugc dé xuit véi sy tich hgp cua cta 2 thang
do: E-S-QUAL va E-RecS-QUAL ctia Parasuraman va

cong suZl. Khung phan tich dugc minh hoa trong
Hinh 1.

Parasuraman va cong su?! giai thich ring hiéu qua
la sy thuan tién cho KH ciing nhu sy nhanh chéng
trong viéc truy cép va sti dung trang TMDT. Hau hét
cac nghién ctiu trude day da chiing minh hiéu qua la
mot trong cac yéu td quan trong anh hudng dén SHL
ctia KH?%?2, Zia va cong sy tiing h¢ nhan dinh trén va
chi ra rang cdc doanh nghiép nén cung cdp mot trang
web ma & d6 KH c6 thé dé dang sti dung??. Gia thuyét
dugc dé xuit:

HI: Hiéu qud c6 tdc dong tich cuc dén SHL ctia KH thé
he Z

Miic d6 thuc hién lién quan dén viéc thuc hién 16i
hiia vé viéc giao hang dé duy tri SHL ctia KH?!. Theo
Sheng va Liu, mutc 6 thuc hién la yéu t& manglai SHL
cao nhit cho KH khi mua sim truc tuyén 20 Khan va
cong su cliing da chiing minh ring viéc thuc hién don
hang mot cach chinh xdc c¢6 anh hudng tich cuc ddng
ké SHL ctia KH?*. Gia thuyét dugc dé xuit:

H2: Muic do thiic hién c6 tdc dong tich cyic dén SHL ctia
KH thé h¢ Z

Tinh kha dung hé théng la chiic ning ky thuét ctia
trang TMBT hoat dong chinh xdc?'. Theo Guo va
cong sy, KH sé cam thdy khong hai long véi trai
nghiém dugc cung cp trén trang TMDT néu tinh kha
dung ctia hé théng thip!”. Tuy nhién, tai cic trang
web mua sdm tu nhan, Durmus va cdng su da nhén
dinh réng tinh kha dung ctia hé thong khong cé bat
ky anh huéng dang ké nao dén SHL ctia KH?®. Diéu
d6 chiing to, tinh kha dung ctia hé théng c6 thé dnh
hudng hodc khdng anh huéng dén SHL ctia KH trong
mua sdm tryc tuyén. Gid thuyét dugc dé xuit:

H3: Tinh khd dung ciia hé thong c6 tdc dong tich cuc
dén SHL ctia KH thé hé Z

Tinh bdo mat 1a sy ddm bao ring trang TMDT khong
gdp bat ky nguy hiém nao lién quan dén viéc bao vé
thong tin va giao dich cia KH?!. Rita va cong sy da
chting minh ring KH cdm nhan dugc tinh bdo mét
cang cao va cam nhén vé€ rui ro cang thip thi SHL
clia ho cang cao?®, trong khi d6 nghién ctiu ctia Kim
va Stole khong dong y rang tinh bdo mét c¢é bat ky
anh huong dédng k€ nao dén SHL ctia KH trong viéc
stt dung cic trang mua sim tryc tuyén?®, Vé mit ky
thuét, Radziszewska chi ra rang tinh bdo mit c6 tac
dong 16n dén trai nghiém mua sdm va n6 anh hudng
16n nhat dén SHL ctiaKH?. Gia thuyét dugc dé xuit:
H4: Tinh bdo mdt c6 tdc dong tich cuc dén SHL ciia KH
thé he Z

Kha ning dap ting dugc giai thich 1a viéc xu Iy hiéu
qua céc vin dé KH gip phai clia trang TMDT?°. So
v6i cac nha cung cép truyén thong, cic nha ban 1é dién
tu thudng thiéu su tuong tac truc tiép va kip thaoi véi
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Hinh 1: Khung phan tich (Ngu6n: Nhém téc gia xay dung)

KH. Do d6, kha nang dap ting nhanh chéng, hiéu qua
trong viéc gidi quyét cac vin dé phét sinh tét sé tao
ra SHL cho KH?®, Rita va cong sy ciing da tim thdy
khia canh kha nang dép tng c6 anh hudng ding ké
dén SHL ctia KH '8, Gia thuyét dugc dé xuit:

Hb5: Khd ndng dép ting cé tdc dong tich cuc dén SHL
ctia KH thé hé¢ Z

Su boi thuong la miic 6 ma nha cung cip dich vu boi
thudng cho KH vé bét ky vén dé nao c6 thé xay ra?!.
Gelbrich va cong sy da khing dinh ring mtc d6 hai
long ctia KH sé phuc héi dén miic 6n dinh néu sy boi
thudng 1a phit hgp2®. Wei va Lin cling chiing minh
ring viéc ting muic boi thudng sé tdc dong l6n dén
SHL ctia KH, dong thoi ho xdc dinh su bdi thudng
béng tinh thin c6 tac dong tich cuc 16n hon dén cam
xuc tich cyc ciia KH trong mua sim tryc tuyén 30, Gia
thuyét dugc dé xuit:

H6: Sy boi thudng cé tdc dong tich cuc dén SHL ctia
KH thé hé Z

Su lién hé 1a kha ning tiép can bét ky sy hé trg nao ti
nha cung cép dich vu thong qua dai dién tryc tuyén
hoic dién thoai?!. Alotaibi tiét 16 ring kha ning lién
lac ¢6 téc dong tich cuc va ddng ké dén SHL cta KH
trong mua sim truc tuyén !, Tuy nhién, Celik da tim
théy sy lién hé khong c6 tdc dong dang ké nao dén
SHL ctia KH trong mua sam tryc tuyén tai Thé Nhi
Ky 2. Gia thuyét nghién ctu dugc dé xuit:

H7: Su lién hé c6 tdc dong tich cuc dén SHL ciia KH thé
hé 7

Nghién ctiu cta Firmansyah va Ali da ching minh
SHL ctia KH la yéu t6 tic dong 16n nhat dén niém tin
clia ho trong mua sim truc tuyén 3. Trong khi dé,
nhiéu hoc gia lai dong tinh véi méi quan hé ngugc

lai rdng niém tin la tién d€ d€ nang cao SHL ctia KH
trong mua hang tryc tuyén 3>, Gia thuyét dugc dé
xudt:

H8: SHL ctia KH thé h¢ Z c6 tdc dong tich cyc dén niém
tin ciia KH thé hé Z

PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Thiét ké bang cau héi

Thang do “CLDV dién tti” dugc x4y dung dua trén su
tich hgp ctia 2 thang do E-S-QUAL va E-RecS-QUAL
clia Parasuraman va cong sy véi 32 bién quan sét;
thang do “SHL ctia KH” ¢6 6 bién quan sat dugc ké
thita cia Tandon va cong su>° va thang do “niém tin
cta KH” ¢6 4 bién quan sat cia Muharam va cdng
su’’. D& cac thang do dé xudt phit hgp véi béi cinh
clia mot nén kinh t€ mdi néi nhu Viét Nam, nhém tic
gia tién hanh thao ludn nhém véi 5 nha quan ly trang
TMDT tai Viét Nam va 10 KH thé hé Z thudng xuyén
mua sdm tryc tuyén trén trang TMDT (tu 3 14n/tudn)
dé thu thép y kién vé€ cac thang do va hiéu chinh cac
bién quan st trong khung phéan tich dé xudt. Bén
canh d6, nhom téc gia thuc hién tham vén y kién 3
chuyén gia trong linh viic TMDT nham danh gia ni
dung ctia cac thang do, méi quan hé gitia cac cac cdu
truc trong khung phén tich va giai quyét cac van dé
trong qud trinh thao ludn nhém. Qua trinh trén dugc
ghi 4m d€ tién hanh phan tich, tong hgp két qua va
gtii lai cho céc thanh vién tham duy.

Trong bang cau hdi sti dung thang do Likert 5 mtic do.
Két qua nghién ctiu dinh tinh cho théy, cac chuyén
gia, nha quén ly va KH dong y gili nguyén cac thang
do trong khung phan tich dé xuét. Tuy nhién, bai viét
nay dua ra mot phién ban tiéng Viét ctia thang do, do
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d6 céc sua d6i vé ti ngit da dugc thuc hién déi véi
bang cau hoi trong qud trinh phong vin va thio luén
nhém.

Thu thap dit liéu

Nghién cttu st dung cong thuc chon ¢& mau ctia Hair
va cOng sy v6i ty 1é ¢d mau t6i thiéu so v6i bién quan
sat 13 5:1 va t6t nhét 13 10:1 3%, Nghién ctu c6 42 bién
quan sat, do d6 ¢ mau t6t nhit 420 mau. DE tranh
ty 1 thu hoi phiéu thép, chung t6i tién hanh phat s6
phiéu thuc t&€ la 465. Phiéu khdo sat dugc gui truc
tuyén qua dudng dan khao sat tryc tuyén tai cac trang
TMDT: Tiki, Shopee, Lazada, Sendo, Dién mdy xanh,
FPT shop. Thoi gian khao sat tu thang 3/2023 dén
thang 6/2023. Nghién ctiu stt dung phuong phap ldy
mau ngiu nhién don gidn déi véi cac KH trong do
tudi tii 11 - 26 (thé hé Z) da tling trai nghiém mua
sdm trén cdc trang TMDT trén. S6 phiéu hop 1é sau
khi thu vé€ va lam sach phiéu la 428 phiéu dugc mo
ta tom tt trong Bang 3. Trudc khi tién hanh khao
sat chinh thic, nhém téc gid tién hanh khéo st so bo
d6i v6i voi 30 KH da tiing mua sdm trén trang TMDT
cho théy céc thang do c6 hé s6 Cronbach’s Alpha tng
16n hon 0,6 va hé s6 tuong quan bién tdng 16n hon
0,3. V6i két qua d6, thang do dat yéu cau dé tién hanh
khdo sét chinh thtic. Bang 2 tém tit dic diém mau
khao sat nhu sau:

KET QUA NGHIEN CUU VA THAO
LUAN

Nghién ctiu nay st dung moé hinh ciu trdc binh
phuong nho nhat tiing phin (PLS-SEM) d€ phan tich
dt liéu va kiém dinh mo hinh.

M6 hinh do ludng
Buégc ddu tién trong qua trinh phan tich di liéu la
kiém dinh mé hinh do ludng, phan tich nay dugc thuc
hién d6i véi cac thudc tinh vé do tin cdy caa cic bién
quan sat, d tin cay ctia thang do, gia tri hoi tu va gia
tri phan biét bao gom:

o Kiém dinh d¢ tin ciy: d¢ tin ciy ctia cic bién
quan séat dugc tinh todn bing hé s6 tai ngoai (1)
vugt qua 0,40 va do tin cdy cta thang do dugc
danh gia bang Cronbach’s Alpha va do tin cay
téng hop (CR) v6i mutc dugc chdp nhéin 13 0,70
a do tin ciy nhét quén néi bo >’

o Gid tri hoi tu: dugc do ludng thong qua phuong
sai trung binh dugc trich (AVE) trén ngudng
0,5040

o Gid tri phin biét: dugc tinh todn v6ity1lé HTMT
clia céc cdu truc thip hon 0,854,

Két qua ctia mo6 hinh do ludng ching minh di liéu
thu thap dugc 1a dang tin cdy, c6 gid tri hdi tu va phin
biét va c6 thé dugc sti dung d€ danh gid moé hinh ciu
tric (xem Bang 3 va Bang 4).

Mot phan tich théng ké mo ta vé CLDV dién ti do
cac trang TMDT thyc hién (Bang 5) cho thdy cac
trang TMDT dugc lya chon danh gid, nhin chung thé
hién cac khia canh E-S-QUAL (3,52) cao hon E-RecS-
QUAL (3,49). Tinh bdo mat dugc cac trang TMDT
cam két thuc hién cao nhét véi 3,67 diém va diing thi
hai la muc d¢ thuc hién (3,56), ti€p theo la kha nang
dap tng véi di€m trung binh la 3,55. CLDV c6t 16i
(E-S-QUAL) dugc chu trong hon CLDV phuc héi (E-
RecS-QUAL)

Phan tich mé hinh cau tric

Budc tiép theo 1a tién hanh phan tich mé hinh ciu
tric. SmartPLS 4.0 dugc stt dung dé kiém tra mo hinh
cdu tric va céc gid thuyét nhim xac nhin mdi quan hé
nhéin qué cta khung phén tich nham chi r6 muc do
phu hgp véi dit liéu nghién ctiu, bao gom:

« Kha ning dy dodn: dugc do ludng bing R? hiéu
chinh phdi vugt nguéng 0,31 va kha nang du
dodn ngoai mau (Q?) phai cao hon 0%°

« Kiém dinh gia thuyét: St dung ky thuét boot-
strapping véi s6 14n 14y mau lai 13 5.000 d€ tinh
cdc hé s6 dudng dan, gid tri p (< 0,05) va thdng
ket (>1,96)%

+ Da cong tuyén: van dé€ da cong tuyén dugc danh
gid thong qua VIF v6i muc chdp nhin khong
dugc vugt ngudng 5°°.

« Miic d6 anh huéng: miic d6 anh huéng ctia cac
mdi quan hé dugc danh gid thong qua céc gia tri
2120,02, 0,15 va 0,35 thé hién muic do6 tic dong
nho, trung binh va I6n 42,

Bang 6 cho thdy dudng dan tit “lién hé” dén SHL cua
KH 1a khong c6 y nghia, vi vay gia thuyét H7 bi bac bo.
Nhu véy, trong 8 gia thuyét, 7 gia thuyét dugc chép
nhan va 1 gia thuyét khong dugc chip nhan. Két qua
cho thdy cac khia canh ctia thang do E-S-QUAL c6 tac
dong tich cuc dén SHL cuia KH, do d6 cac gia thuyét
ti H1 dén H4 dugc chdp nhén. Két qua clng chira
rang cac khia canh ctia thang do E-RecS-QUAL c6 tac
dodng tich cuc dén SHL ctia KH, ngoai trii “lién hé”, do
d6 cac gia thuyét H5 va H6 dugc chdp nhan. Bén canh
d6, anh hudng truc tiép ciia SHL ctia KH dén niém tin
ctia ho 14 tich cuc va ding ké, do d6 nghién ctu nay
chép nhén gia thuyét H8.

Hinh 2 va Bang 7 cho thdy cdc gia tri R? hiéu chinh ¢6
kha ning dy doan thich hgp vi 2 thang do “SHL cua
KH” va “niém tin ctia KH” déu c6 hé s6 xéac dinh vuot
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Bang 2: Pac di€ém mau khao sat

Chi tiéu Dic tinh T4n s6 Ty 1é (%)
Giéi tinh Nam 160 37,38
N 268 62,62
Thu nhap Dudi 5 triéu 76 17,76
Tu 5 dén 10 triéu 99 23,13
Tt 10 dén 20 triéu 194 45,33
Tu 20 triéu tré lén 59 13,78
Nghé nghiép Hoc sinh, sinh vién 152 35,51
Nhan vién van phong 172 40,19
Nghé nghiép tu do 104 24,30
Trinh do hoc vin Cao ding, trung cdp, THPT 153 35,75
Pai hoc 238 55,61
Sau Pai hoc 37 8,64
Miic d6 mua hang 1-2 lan/tudn 172 40,19
> 3 lan/tudn 56 13,08
1-2 lan/thdng 200 46,73
San phdm mua sdm Thuc phim 30 7,01
Thiét bi d6 dung gia dinh 99 23,13
Thoi trang va my phdm 194 45,33
Céc loai hang ho4, san phdm khéc 105 24,53
Trang TMDT truy cép Tiki 24 5,61
Shopee 173 40,42
Lazada 101 23,60
Sendo 52 12,15
bién mdy xanh 44 10,28
FPT shop 34 7,94

Nguon: Két qua xt ly dii liéu, 2023

ngudng 0,31. Hon niia, két qua phén tich cing tim
théy céc gia tri £, Q* va VIF nim trong pham vi dugc
dé xuat.

Thao luan

Nghién ctiu nay dugc thiét ké d€ diéu tra CLDV dién
tu trong kinh doanh truc tuyén va phat trién kién thic
m6i dé hiéu cic khia canh quan trong nhit cia CLDV
dién ti. Nghién ctiu ciing nham muc dich nang cao
hiéu biét trudc d6 vé cach thic CLDV dién tii anh
huéng dén SHL va niém tin ctia KH.

Céc nghién ctiu trude day dé xuit 4p dung thang do

1.126

CLDV dién tt ctia Parasuraman va cong su “° cho céc

qudc gia khac nhau d€ kiém tra liéu thang do nay c6
phu hop tét tai cdc nén van hod khac nhau hay khong.
Thong qua nghién ctu nay da tim thdy ring 4 khia
canh ctia thang do E-S-QUAL (hiéu qud, mtic d¢ thuc
hién, tinh kha dung hé théng, tinh bdo mét) va 2 trén 3
khia canh ctia thang do E-RecS-QUAL (kha nang dép
ung, boi thudng) cé tic dong tich cuc dén SHL ctia
KH. Vi vay, cdc doanh nghiép TMDT cén chu y dén
cdc khia canh nay mot céch cu thé hon va tim kiém
nhting dot pha c6 thé céi thién SHL cta KH. Céc tai
liéu trudc day da nhidn manh moéi quan hé chit ché
ctia cic khia canh CLDV dién tt d€ tao nén SHL ctia
KH. Tinh kha dung ctia hé théng dugc danh gid 1a c6
tac dong 16n dén SHL ctia KH 7 trong khi chét lugng
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Bang 3: K&t qua kiém dinh dd tin cay va gia tri héi tu cla cac thang do

Thang do AVE Cronbach’s Alpha CR
Hiéu qua 0,565 0,784 0,753
Mic d6 thyc hién 0,601 0,802 0,724
Tinh kha dung hé thong 0,622 0,830 0,745
Tinh bdo mat 0,572 0,813 0,706
Kha nang dap ting 0,587 0,844 0,735
B6i thudng 0,622 0,838 0,729
Lién hé 0,583 0,808 0,731
Su hai long ciia KH thé hé Z 0,555 0,791 0,717
Niém tin ctia KH thé hé Z 0,613 0,817 0,727
Nguén: Két qua xi Iy dé liéu, 2023
Bang 4: Gia tri HTMT
1 2 3 4 5 6 7 8 9
Hieu_qua 0,56
Muc_do_thuc_hien 0,78 0,66
Tinh_kha_dung 0,45 0,73 0,49
Tinh_bao_mat 0,26 0,55 0,28 0,58
Kha_nang_dap_ung 0,46 0,26 0,44 0,81 0,60
Boi_thuong 0,57 0,71 0,59 0,57 0,73 0,58
Lien_he 0,82 0,35 0,68 0,65 0,78 0,36 0,45
Su_hai_long 0,67 0,67 0,73 0,70 0,30 0,74 0,32 0,46
Niem_tin 0,70 0,25 0,69 0,72 0,48 0,66 0,68 0,33 0,67

Ghi cht: 1 = Hieu_qua, 2 = Muc_do_thuc_hien, 3 = Tinh_kha_dung, 4 = Tinh_bao_mat, 5 = Kha_nang_dap_ung, 6 =

Boi_thuong, 7 = Lien_he, 8 = Su_hai_long, 9 = Niem_tin

Nguon: Két qua xit ly di liéu, 2023

thong tin c6 tac dong thép nhat!°

. Trong nghién ctiu
nay, muc d6 thuc hién c6 tdc dong cao nhit dén SHL
cua KH, tiép dén la kha nang déap ting, tinh bao mét,
bai thuong, hiéu qua va tinh kha dung hé théng c6 tac
dong ddng ké dén SHL ctia ho. Diéu ddng ngac nhién
1a bdi canh tai Viét Nam — mot nén kinh t€ méi néi,
lién hé khong lién quan dén viéc tao ra SHL ctia KH
trong qud trinh mua sdm tryc tuyén. Theo Alotaibi,
cac KH déu can lién lac véi ngusi ban hang khi giap
cac sy c6 ngay lap tic nhim tao ra SHL ctia KH?!,
nhung né da khong tim thdy trong nghién ctu nay.
Van hod ctia cac qudc gia khdc nhau c6 thé dan dén
cac két qua khac nhau vé cdc thudc tinh va khia canh
ctia CLDV dién tt quan trong dé tao ra SHL cua KH.
Ngoai ra, nghién ctiu nay cting chi ra SHL cia KH c6
tdc dong tich cuc ding ké dén niém tin cta ho. Phat
hién nay c6 su tuong dong véi két qua nghién ctiu ctia

Firmansyah va Ali®*. N6 c6 nghia ring KH cang hai
long v6i CLDV dugc cung cép boi cac doanh nghiép
TMDT thi niém tin ctia ho doi véi cdc doanh nghiép
cang lén.

KET LUAN, HAM Y VA HAN CHE CUA
NGHIEN CUU

Két luan

CLDV dién ti la linh vyc da thu hut dugc rat nhiéu
su chu y cta cac hoc gia. Trong cac tai liéu hién co,
khai niém CLDV dién ti ciing nhu tdc dong ctia nd
dén SHL va niém tin ctia KH chua dugc nghién ciiu
ddy du trong cac doanh nghiép TMDT & Viét Nam,
mot qudc gia dang phat trién. Thong qua viéc xem
xét tai liéu sdu rong, nghién clu nay dé€ xudt va thu
nghiém mot khung phan tich cu thé vé CLDV dién
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Bang 5: Théng ké mé ta thuc tién CLDV dién ti

Thang do GTNN GTLN GTTB DLC
E-S-QUAL 1,66 5,00 3,52 0,61
Hieu_qua 2,00 5,00 3,45 0,56
Muc_do_thuc_hien 1,00 5,00 3,56 0,60
Tinh_kha_dung 1,63 5,00 3,41 0,65
Tinh_bao_mat 2,00 5,00 3,67 0,63
E-RecS-QUAL 1,07 5,00 3,49 0,68
Kha_nang_dap_ung 1,00 5,00 3,55 0,67
Boi_thuong 1,20 5,00 3,44 0,66
Lien_he 1,00 5,00 3,50 0,70
Su_hai_long 2,00 5,00 3,48 0,64
Niem_tin 2,00 5,00 3,42 0,62

Nguon: Két qua xt ly dii liéu, 2023

Bang 6: K&t qua kiém dinh gia thuyét

Gié thuyét B Gid tri t Gid tri p Két luan
H1: Hiéu qua a Sy hai long ctia KH thé hé Z 0,45 2,31 0,002 Chép nhén
H2: Miic d6 thuc hién a Sy hailong cta KH thé 0,57 2,45 0,001 Chédp nhan
héZ

H3: Tinh kha dung hé théng a Su hai long cia 0,43 3,28 0,041 Chip nhan
KH thé hé Z

H4: Tinh bao mét a Sy hai long ctia KH thé hé 0,50 4,54 0,000 Chép nhén
Z

H5: Khd nang dp ting a Su hailong chtaKH thé 0,53 3,21 0,005 Chép nhin
hé Z

Heé: Boi thuong a Su hai long ctia khach hang 0,47 2,67 0,003 Chép nhén
théhé Z

H7: Lién hé a Su hai long ctia khach hang thé 0,32 1,56 0,231 Bac bo

hé Z

H8: Su hailong cia KH thé hé Za Niém tinctia 0,52 2,47 0,002 Chép nhén
KH théhé Z

Nguon: Két qua xtt ly di liéu, 2023

Bang 7: Két qua mé hinh bao hoa

CAu tric R? R? hiéu chinh VIF Q? 2

Su hai long ctia KH thé 0,53 0,50 1,36 0,37 024 037; 0,20
hézZ 0,35;0,40; 0,38

Niém tin ciia KH théhé 0,58 0,52 2,58 0,25 0,48

z

Nguon: Két qua xti ly dit liéu, 2023
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Hinh 2: M6 hinh cau trdc (Nguon: Két qua xu ly dir liéu, 2023)

tit dugc cdu thanh bsi: CLDV cét 16i (E-S-QUAL)
va CLDV phuc héi (E-RecS-QUAL) va tac dong cua
chung d6i v6i SHL va niém cua KH dugc phan tich
dé hiéu rd hon vé CLDV dién tt va chudi gia tri dich
vu - 1gi nhuan trong béi canh doanh nghiép TMDT
Viét Nam. Bai viét nay gép phan bé sung thém céc
tai liéu hién c6 d€ hiéu r6 hon vé CLDV dién tt & cac
nudc dang phét trién va khuyén nghi cic nha quin
ly khong chi dua vao CLDV c6t 16i (E-S-QUAL) ma
con dua vao cac khia canh CLDV phuc hoéi (E-RecS-
QUAL) dé cai thién SHL va niém tin ctia KH.

Hamy

V€ mit ly thuyét, nghién ctu nay da dp dung mot
trong nhiing ly thuyét toan dién nhét vé CLDV dién tu
béng cach tich hgp 2 mo hinh E-S-QUAL va E-RecS-
QUAL c6 kha nang dy doén t6t hanh vi ctia KH. Hon
nia, tit viéc nghién ctu ly thuyét, xay dung cac gia
thuyét, khdo sat va phan tich di liéu, nghién ctu da
diéu chinh va dénh gid thanh c6ng anh hudng ctia cac
khia canh CLDV dién ti dén SHL ctia KH, niém tin
ctia KH trong diéu kién cac doanh nghiép TMDT tai
Viét Nam, mot qudc gia dang phat trién. Bén canh
dd, nghién ctiu nay da cung cdp minh ching cho thiy
CLDV dién tl 6 vai tro quan trong doi véi SHL ctia
KH va dang ké dén niém tin cta ho trong mua sim
tryc tuyén.

Vé mit thyc tién, cdc phat hién cta nghién cttu nay
cung cip goc nhin siu sic cho cdc nha quan Iy ctia cac
doanh nghiép TMDT déhiéu rd hon vé CLDV dién ti
dugc hinh thanh nhu thé nao va tdm quan trong ctia

tiing thudc tinh va khia canh ctia CVDV dién tit dé
dam bao SHL va niém tin ctia KH qua d6 c6 thé tao ra
long trung thanh, gitt chan KH truc tuyén. Nha quan
1y ctia cac doanh nghiép TMDT c6 thé cii thién SHL
va niém tin ctia KH dua trén két qua nghién ctiu nay
va két hgp né véi cac xu hudng thi trudng gin day.
Chéng han, tlt khia canh “tinh bio mat” ma phén 16n
lién quan dén an toan thong tin thé tin dung. Béng
cach stt dung phuong thtic thanh toan thu tién khi
giao hang va chuyén khoan ngan hang, KH khong can
phai lo 1ang vé vin d€ bao mat di liéu thé thanh toan
ctia minh.

Céc nha quan Iy nén xem xét c4n than cac thudc tinh
cia CLDV dién t dé€ phat trién trang TMDT cua
minh. D€ cung cp chit lugng dich vu vugt troi, cac
doanh nghiép nén cung cdp mét thiét ké trang web
xudt sdc (tinh hiéu qué) bao gém déy du thong tin,
ndi dung hdp dan tryc quan, hé thdng thanh toan dé
dang, van ban dé doc, cung cép cac chuong trinh giam
gid hodc khuyén mai va kha ning tai nhanh. Ngoaira,
cac doanh nghiép TMDT phai dam bao giao hang kip
thoi (mdc do thuc hién), c6 nhiing mtic boi thudng
phu hgp va dam béo quyén riéng tu va bao mat dit
liéu ctia KH. Trong bdi canh ctia Viét Nam, két qua
nghién ctiu cho théy lién hé khong dugc coi la c6 y
nghia quan trong d6i véi SHL ctia KH. Do d6, cac nha
quan ly nén tap trung vao hiéu qua, mtic d¢ thuc hién,
tinh kha dung hé thong, tinh bao mat, kha ning dap
ung va sy boi thuong. Nha quéan ly nén thué mot nha
thiét ké trang web d€ tao ra céc trang web hdp dan.
Hon niia, vi viéc hoan thién don hang c6 tac dong l6n
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nhit dén CLDV dién tt dé tao ra SHL va niém tin cta
KH nén céc nha quéan Iy phai ddm béo rang san phim
dugc giao trong tinh trang t6t va ding thoi gian da
cam két. Dong thoi, thiét 14p quan hé déi tac véi mot
s6 doanh nghiép dich vu chuyén phét nhanh va cho
phép KH chon dich vu ho mudn. Ngoai ra, nha quan
1y nén thoa thuin véi cac d6i tac cung cdp dich vu giao
hang néu hang hoa bi hong trong qua trinh giao hang,
quyét dinh bén nao sé chiu trach nhiém vé thiét hai dé
khong gay ton hai dén SHL va niém tin cta KH.

Han ché cta nghién ciu

Nghién ctiu nay da khdm phd va dong gép dang ké
vé mit Iy ludn va thyc tién. Tuy nhién, ciing can dua
ra mét s6 han ché d€ dé xuit hudng nghién ctu tiép
theo.

Mot la, CLDV dién td la mot khai niém kha rong.
Ngoai 2 thang do luong E-S-QUAL va E-RecS-QUAL,
CLDV dién ti c6 thé bao gdm nhiéu khia canh khac
nhu dich vu KH, chét lugng thong tin, chét lugng san
phém... Do d6, viéc kiém chiing dong thoi cac khia
canh da dang c6 thé gitip cac nghién ctu trong tuong
lai dién giai cac két qua ¢ mic d6 téng quan tét hon.
Hai 1a nghién ctiu nay chi dugc thuc hién d6i véi KH
thé hé Z déi véi 5 doanh nghiép TMDT & Viét Nam,
nén tinh téng quét ctia nghién ctiu c6 thé con han
ché. Két qua nghién ctiu cling c¢6 thé khong mang tinh
dai dién cho cac doanh nghiép TMDPT ciing nhu d4i
tugng KH khéc tai Viét Nam v6i nhiing dic diém khéc
nhau. Do d6, cac nghién ctiu trong tuong lai cin dugc
tién hanh & cac doanh nghiép TMDT va déi tugng KH
khac d€ c6 cai nhin téng quan vé tac dong cia CLDV
dién tti, SHL dén niém tin ctia KH.

Ba la nghién ctiu chua xem xét tdc dong diéu tiét cta
yéu t6 vin hod d6i véi SHL va niém tin ctia KH thé hé
Z trong mua sdm tryc tuyén tai Viét Nam. Do d9, cac
nghién ctfu trong tuong lai cAn bg sung “van hod” nhu
mot yéu té diéu tiét trong mdi quan hé gita CLDV
dién tt va SHL, niém tin ctia KH thé hé Z.

DANH MUC CAC TU VIET TAT

AVE: Phuong sai trung binh dugc trich
CLDV: Chit lugng dich vu

CR: D9 tin céy téng hop

E-RecS-QUAL: Chét lugng dich vu phuc héi
E-S-QUAL: Chét lugng dich vu c6t 16i
HTMT: Dic diém dj biét - dic diém don nhit
KH: Khéach hang

PLS-SEM: M6 hinh c4u tric binh phuong nhé nhit
tiing phan

SHL: Sy hai long

THPT: Trung hoc phd thong

TMDT: Thuong mai dién ti

XUNG POT LO1iCH

Nhoém tac gia xin cam doan rang khong c6 bat ki xung
dot lgi ich nao trong cong bd bai bao.

PONG GOP CUA CACTACGIA

Nguyén Danh Nam: thu thép di liéu nghién ctu.
Nguyén Danh Nam, Uong Thi Ngoc Lan: phén tich va
giai thich

Ubng Thi Ngoc Lan: chuén bi ban théo
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ABSTRACT

The aim of this study is to explore the impact of e-service quality dimensions on satisfaction and
trust of generation Z customers at the e-commerce businesses in Vietnam — an emerging economy
in Southeast Asia. Data from the online survey of 428 Vietnamese online customers were used to
test the research model using PLS-SEM analysis techniques. The study results show that the four
dimensions of the E-S-QUAL scale contain efficiency, system availability, fulfilment, and privacy and
two dimensions of the E-RecS-QUAL scale include responsiveness, compensation has a positive
impact on customer satisfaction, except that the “"contact" dimension does not find any link to
customer satisfaction. In addition, the study results also revealed that customer satisfaction has a
positive effect on their trust in the online shopping. The findings of this study are useful for helping
managers of e-commerce businesses in Vietnam improve customer satisfaction and upgrade their
trust in online shopping through dimensions of e-service quality.
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