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Tom tat
Bai bdo nay nhdm muc dich kiém tra méi quan hé gitra chét long djch vu dién ti cta cac
trang ban hang dién tir tai Viét Nam va sw hai long ctia khdch hang. Phén tich hbi quy duoc
str dung dé khang dinh méi lién hé nay. Di¥ liéu duoc thu thap tir 584 khéch hang cua bén
trang thuong mai dién tir I6n tai Viét Nam, bao gém: adayroi.com, lazada.com, shopee.vn
va tiki.vn. Thay cho yéu té hitu hinh (co sé vét chat), hé thong ki thuét cong nghé théng tin
la mét nhén té cda chét lvong dich vu dién t. Thém vao dé, sw hoan thanh don hang (théa
thuén va giao hang) vén khéng phai la nhéan té chi chét nhét tao nén chét luong dich vu
truyén théng, nhung lai la yéu té dnh hudng manh mé dén sw hai long cta khach hang
trong thwrong mai dién tir. Tir do, nghién ctru duwa ra gidi phap quan ly cho céac trang thuong
mai dién tir Viét Nam.
Terkhéa: Chét long dich vu dién ti, sw hai 1dong khach hang.
Abstract
The aim of this paper is to examine the relationship between e-service quality of e-
commerce sites and customer satisfaction in Vietnam. The regression analysis is used to
confirm this positive association. Data was gathered from 584 customers of the four most
widespread online shopping sites in Vietham (adayroi.com, lazada.com, shopee.vn, and
tiki.vn). Instead of tangibles in traditional service quality, the technical system is one of the
dimension of e-service quality. In addition, order fulfilment which is not the vital dimension
in traditional service has strong impact on customer satisfaction in e-service. Managerial
solutions have been drawn from the research results.
Keywords: E-service quality, customer satisfaction.
1. Gi&i thiéu

Mbi quan hé gitra chét lwong dich vu va sy hai long cua khach hang da dwoc khang dinh
trong nhiéu nghién cru vé thwong mai va dich vy truyén théng. Tuy nhién, nghién cru vé chét lvong
dich vu trong linh virc thwong mai dién tk, v&i nhirng khac biét so voi thwong mai truyen thong van
con kha it nghién ctu dinh lwong tai Viét Nam. Nghién ciu nay nhdm kiém ching: cac nhan td cla
chét lweng dich vu cé thyc sw anh hwéng dén sw hai Iong khach hang cua cac trang thwong mai
dién tlr tai Viét Nam.

2. Téng quan vé chat lwong dich vu dién to

Chét lwong dich vu truyén théng, von &m chi trai nghiém clia cac khach hang khong st dung
Internet, 1a sw so sanh gitra ki vong khach hang va thuwe t& déi véi dich vu dwoc cung cip béi nha cung
cép [4, 9,19]. Mét khac, chét lwong dich vu dién tir dwoc xac dinh Ia nhitng diéu kién ma mét trang web
c6 thé tao ra, giup nhikng giao dich mua sam truc tuyén va giao hang mét cach hiéu qua [18].

Trong sb cac mé hinh lién quan dén danh gia chat lwong dich vu dwoc cung cip bdi mét trang
web, tac gid nhan thdy mé hinh etailQ [17] dwoc xay dwng béi Wolfinbarger va Gilly va E-S-Qual
[13] ctia Parasuraman va cong s, la twong déi phu hop dé danh gia chat lwong dich vu dién t& vi
céac ly do sau: (a) Hai md hinh nay xem xét toan bd qua trinh cung cap dich vu tir khi bat d4u dén khi
két thac. Vi thé hai mé hinh nay da danh gia sw hoan thanh dich vu la mét khia canh cla chat lwong
dich vu. Trong khi nhiéu mé hinh khac chi tap trung vao twong tac gitra con ngudi va trang web; (b)
Céac mé hinh nay duwoc thiét ké phu hop dé danh gia giao dich mua hang truc tuyén. Chinh cac tac
gi& dé xuat mo hinh da thir nghiém mé hinh dwa trén phan hdi ctia ngwdi mua thye sw, nhivng nguoi
c6 du tw cach dé danh gia chat lwong dich vu sau khi da hoan thanh giao dich. Trong khi nhiéu mé
hinh khac th&r nghiém moé hinh qua danh gia ctia khach hang gia dinh; (c) Hai mé hinh nay da dwoc
kiém chirng b&i mdt sd nghién ciru dinh lwong trén thé gisi va cac thang do chét lwong dich vu da
dwoc chirng minh tinh hiéu qua.

Theo Wolfinbarger va Gilly, chat lwong dich vu ban 1& dién tlr dwoc danh gia qua bdn nhan té:
Thiét ké trang web (Website design); Sw hoan thanh hay su tin cay (Fulfilment/reliability); Bdo mat
hay Quyén riéng tw (Security/Privacy) va Chdm séc khéch hang (Customer service). Theo
Parasuraman va cong sw, chat lwong dich vu dién t& gdm 7 nhan té (thuwéng xuyén va khong thuweng
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xuyén): Tinh hiéu qué (Efficiency); Sw sdn sang ctia hé théng (System Availability); St hoan thanh
dich vu (Fulflllment) Quyén riéng tw (Privacy), Sw dép (ng (Responsweness) Sw béi thuong
(Compensation) va Lién lac (Contact). Tuy nhién cac mé hinh nay khong thé duoc gitr nguyén va
kiém ching tai thi trvong thwong mai dién tr Viét Nam vi mot sé ly do sau: Boi thuong
(Compensation) va Quyén riéng tw (Privacy) dwoc coi & mét trong nhirng nhan t cta chét lwong
dich vu dién t&, nhwng & thi trwéng Viét Nam: (1) khach hang tai Viét Nam khéng dwoc cam két boi
thworng trong nhiéu trwdng hop, chang han hang bi giao tré, hodc da chét don hang dién t& nhwng
ngudi ban khoéng giao hang; (2) Ciing tai Viét Nam, khi khach hang mudn tré lai hang, nhan vién
giao hang thuwéng sé khdng dén tan nha nhan lai ma khach hang phai tw mang hang dén giao cho
don vj van chuyén dé tra lai nguoi ban; (3) Phan 16n khach hang mua hang tai trang thwong mai
dién ttr Viét Nam st dung hinh thirc thanh toan khi nhan hang (COD/cash on delivery) thay vi dung
thé tin dung. Nén viéc bao mat thong tin thé tin dung, bao mat thong tin tai chinh ca nhan 1a yéu té
khéng dwgc xem xét khi danh gia chat Ilwong dich vu dién tlr tai Viét Nam. Tém lai chét lweng dich
vu dién tir tai Viet Nam co thé dwoc kiém chirng theo mét cach khac, ma khéng phai la gitr nguyén
hai md hinh néu trén.

Néu can ct trén hai md hinh nay, tac gid nhan thay chat lwong dich vu cé thé dwoc phan chia
thanh céc giai doan: (i) tim hiéu théng tin; (i) hoan thanh giao dich va (iii) giai doan sau ban hang.
Twong (ng v&i ba giai doan 1a ba nhan tb cla chéat lwong dich vu dién t&r, bao gém: (i) Hé théng k¥
thuat; (i) Sw hoan tat don hang va (iii) Cham séc sau ban hang.

Hé thong ky thuat (KT): lién quan dén toc do truyén tai théng tin, cach thirc té chirc ndi chung
cla trang web, va sw dé dang thao tac va twong tac. Cu thé, nhan té nay hwdng dén sy dé& dang
truy cap va téc do truy cap, x& ly giao dich tai mot trang ban hang trwc tuyén; cac tinh ndng mang
tinh k¥ thuat cda trang thwong mai dién tlr d6 [13]; va sw san sang va chi tiét ctia thong tin [17]. Nhan
td nay twong rng vai Thiét ké trang web (etailQ), Tinh hiéu qua va Sy s&n sang cla hé théng (E-S-
QUAL).

Sw hoan tat don hang (HT): dwoc gidi thich 1a hoan thanh cac cam két va thda thuan mot
cach chinh xac trén khia canh: sy s&n c6 hang hoéa va viéc giao hang [13]. Nhan t6 nay khéng
dwoc xem |a nhan té thdng tri trong chét lwong dich vu truyén thdng, nhwng lai ddc biét quan trong
déi voi dich vu thwong mai dién t&. Nhan té twong tw cling xuét hién trong ca hai mé hinh E-S-
QUAL va etailQ.

Cham séc sau ban hang (CS): chinh la nhirng hd tro cla trang thwong mai dién tl sau khi
méi giao dich dwoc thye hién, chéng han bao vé thdng tin clia khach hang: thong tin ca nhan va
théng tin giao dich nhdm tranh nhirng rdi ro tai chinh; va cach x& ly cac van dé rac rbi khach hang
gép phai sau khi mua hang. Nhan té nay twong (rng véi Cham séc khach hang (etailQ); Sy dép tng,
Lién lac va mot phan clia Quyén riéng tw (E-S-QUAL).

3. Phwong phap nghién ctru
3.1. M6 hinh va céc ménh dé nghién ciru

Trong nghién ctru nay, tac gia da dwa ra md hinh nghién clru ma xac dinh chét lwong dich vu
dién t& nhuw mot thang do da nhan té.

Cac gia thuyét
nghién ctu dwoc dé xuét
va thuc hién, bao gébm:

Gid thuyét 1: He

Chét lwong dich vu dién to

Hé théng ky thuat (KT) N

théng k¥ thuat co tac déng ‘SL_J’ hé}i

tich cwc t&i sy hai 1dng Iong,cua

cta khach hang. Sw hoan tat don hang \khach
Gia thuyét 2: Sy (HT) hang (HL)

hoan tat don hang cé tac
dong tich cwc t&i sw hai
ldbng cla khach hang.
Gia thuyét 3: Cham séc
sau ban hang c6 tac déng
tich cwc t&i sy hai long
clia khach hang.
3.2. Thu thap di¥ liéu
Bang hai cho nghién ciru nay dwoc xay dwng dwa trén cac cau hadi tlr hai mé hinh gbc etailQ
va E-S-Qual. Nguwei tra |&i danh gia tivng cau hdi dwa trén thang Likert tiv 1 dén 5, trong d6 1 = Hoan

Cham so6c sau ban hang |+
(CS)

Nguédn: trinh bay béi tac gid
Hinh 1. Mé hinh nghién ctru
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toan ddng y, 2 = Ddng y, 3 = Khdng co y kién, 4 = Ddng y, 5 = Hoan toan khong ddng y. Nguwdi tra
I&i 14 nhirng khach hang thuwe sw da thwe hién it nhat ba giao dich tai mot trong cac web thwong mai
dién t&: adayroi.com, lazada.com, shopee.vn va tiki.vn. Nhirng trang thwong mai dién ter dwoc lwa
chon la nhitng trang phd bién nhét tai Viét Nam khéng chi vé sé lwong nguwdi tham gia giao dich va
ca doanh thu giao dich I&n [10].

Téac gid da nhan duoc 584 tra 16i hop |é (adayroi.com: 105 phiéu hop &, lazada.com: 186
phiéu hop |1&; shopee.vn: 155 phiéu hop 1& va tiki.vn: 138 phiéu hop I1&). Phan I&n nguwdi tra 1&i phdng
vén 1a nhirng khach hang tré hon 40 tudi véi 59% la nam gidi, 41% la ni giGi.

4. Két qua nghién ctru
4.1. Kiém dinh thang do

Téc gid dung phan mém SPSS20.0 dé phan tich nhan tb kham pha va phdn mém AMOS 20.0
dé& phan tich nhan td khang dinh, nhdm kiém tra tinh da nhan té cta thang do. Thang do duoc xac
dinh gdm 3 nhan t6 va 22 bién quan sat doc lap.

Béang 1. Céc nhén t6 cta chat lwong dich vu dién to

Hé thong ky thuéat M6 hinh/tai liéu tham khao
Dé dang di chuyén trong trang web E-S-Qual
Toc d6 tai théng tin E-S-Qual
Dé dang str dung E-S-Qual
Sap xép, to chirc tot E-S-Qual
Dé dang quan ly giao dich E-S-Qual
Dé dang tim théng tin can E-S-Qual
Théng tin dwoc sap xép khoa hoc, hop ly E-S-Qual
Sw hoan tat giao dich

Nhan dwoc dang loai hang da dat mua etailQ
Hang héa nhan dwoc giong nhw théng tin mé ta trén trang thwong etailQ
mai dién t&

Khung thoi gian giao hang hop ly E-S-Qual
Hang dwoc giao nhanh chéng sau khi dat E-S-Qual
Trung thie vé quyeén lgi va wu dai cho khach hang E-S-Qual
Hang dworc giao dung théi gian cam ket etailQ
Cham séc sau ban hang

Bao vé théng tin ca nhan vé thai d6, hanh vi mua hang E-S-Qual

Khéng chia sé thong tin ca nhan véi cac trang ban hang khac
Tinh nang bao méat day du

E
Bao mat thong tin giao dich E-S-Qual
Cac lva chon tién lgi khi tra lai hang E-S-Qual
X ly viéc tra lai hang tot E-S-Qual
Nhirng bdo ddm cho ngwoi mua sau khi mua hang E-S-Qual
Cé chi dan khach hang khi giao dich khéng thanh céng E-S-Qual
Quan tdm dén van dé cta khach hang sau giao dich etailQ
Sw hai long cua khach hang
Hai long v&i nha cung cap hang trén trang thwong mai dién to 8
Hai long v&i trdi nghiém mua sam trwc tuyén 8
Sé tiép tuc tien hanh cac giao dich trong twong lai 13
La sw lwa chon dau tién khi co giao dich twong lai 13

Nguén: két qua phén tich nhan tb bang phan mém SPSS va AMOS

e Chi s tin cay Cronbrach’s alpha I&n hon 0,930, va chi sé tin cay cla tiwng bién quan sat
ciing 1én hon 0,7, trén mic yéu cau [12].

e Phan tich nhan tb khang dinh:

Trong thtr nghiém Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) and Barlett’s, hé s6 KMO cua thang do chét
lwong dich vu dao dong trong khodng 0,605 - 0,782, I&n hon 0,5. R rang la chi s& KMO chi can
nam trong khoang 0<KMO<1 va cang Ién cang tbt [2, 14]. M6 hinh c6 gia tri kiém dinh Chi binh
phwong bang 9249,3 va p = 0,000.

Gia tri Eigen cla tirng thang do CS, KT va HT l1an lwot 14 11,951; 1,532; va 1,143, tat ca déu
I&n hon 1. Phwong sai trich cla tirng thang do CS, KT va HT ¢6 gia tri Ién hon 50%, cu thé dao
dong trong khoang 54,32% dén 66,48%.

Két qua cua kiém dinh KMO va Bartlett va gia tri Eigen cho thdy ap dung phan tich nhan té
thich hop trong nghién ctru nay.
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e Phan tich twong quan gitka sy hai long Béng 2. Ma trén xoay
khach hang vé&i cac nhan t6 cia chét lwong dich vu Bién déc Nhan té
cho thdy hé sé twong quan Pearson 0,680 dén lap 1 2 3
0,766. Vi vay tac gia da thuc hién thém kiém dinh da cs1 0.767
cong tuyén khi phan tich hdi quy. Tuy nhién, hé sé '
phong dai phuwong sai VIF (Variance Inflation Factor) Cs2 0,740
nhé hon 2 va co thé khang dinh mrc do da cong | CS3 0,709
tuyén khong quéa nghiém trong [3, 5]. Cs4 0,690
Cac kiém tra dinh luong cho thdy mic @6 [cgsp 0,678
dangntln cay va hop ly cia thang do chat lwgng dich CS6 0678
vu dién tir.
4.2. Kiém dinh gia thuyét Cs7 0,640
Phwong trinh héi quy tuyén tinh dwoc xay | CS8 0,627
dwng nhw sau: HL = 0,326 + 0,138 KT + 0,358 HT CS9 0,605
+0,431 CS. Theo phan tich hdi quy, gia tri R2 bang KT1 0.782
68,5% cho thay mirc d6 gidi thich cia mé hinh T2 0,780
twong doi tot vé mai lién hé gilba ba nhan t6 cla !
chat lwong dich vu dién t& va sy hai long cia [ KT3 0,749
khach hang. Nhw vay gia thuyét 1, 2 va 3 duoc KT4 0,743
chép nhan. Xem xét chi s6 beta va mirc d0 y nghia  [kT5 0,681
ctia mdi nhan t6, cho thay ca ba nhan té déu co KT6 0659
anh hwdng manh dén sw hai long cta khach hang. .
Nhan té c6 anh hwdng manh nhét 1a Cham séc sau | KT/ 0,606
ban hang véi chi s beta 0,431; trong khi Swhoan | HT1 0,764
tét don hang ciing c6 anh huwéng khong hé nhé véi  [HT2 0,723
chi s6 beta 0,358. Hé thong ky thuét chi c6 anh 13 0.706
hudng nhe dén sy hai long cua khach hang (beta — 0691
=0,138). Két qua phan tich héi quy da giup khang !
dinh mé hinh nghién ctru dwoc dwa ra. HTS 0,687
HT6 0,671

Nguén: xtr ly bdng phdn mém SPSS

4.3. Thao luéan

Nghién ctvu nay da khéng dinh ba nhan t ctia chét lwong dich vu dién tkr: Hé thong ky thuét, Sw
hoan tét giao dich va Chdm séc sau ban hang. Trong d6 d&c biét hai nhan t6: Chdm séc sau ban hang
va Su hoan téat giao dich ¢6 anh hwdng Ién ddi véi sy hai long clia khach hang. Chdm séc sau ban hang
am chi viéc bao vé thong tin ca nhan clia khach hang: thai d6 va thoi quen mua hang, théng tin dia chi
nhan hang; khién cho khach hang cé niém tin vé sy an toan khi giao dich dién tl; cung cip cho khach
hang céac Iwa chon trd hang thuan tién va sén sang giai quyét cac van dé cla khach hang. Sy hoan tat
giao dich cha yéu lién quan dén tbc dd, khoang thdi gian, va sw chinh xéc ctia thda thuan mua ban va
viéc giao hang. Vi vy cac trang thwong mai dién t& tai Viét Nam nén dau tw vao cac nhan t6 nay. Mot
sb nghién ctru trong qua khtr ciing khéng dinh s hoan tét giao dich chinh 1a nhan té cé strc anh hwéng
I&n dén sy hai long cla khach hang [1, 8, 11, 13].

Phan tich hdi quy cho thay chat Iuo’ng hé théng ki thuét c6 it anh huéng dbi v&i sy hai long cla
khach hang va it &nh hu’o’ng hon hai nhan t6 con lai. Két qua nay cé thé dwoc gidi thich nhuw sau: Khach
hang ngay nay cé thé dé dang thuc hién giao dich mua hang trwc tuyén 24/7 théng qua cac trng dung
trén dién thoai théng minh hay st dung mot may tinh thong thwong, nho vao sy phat trién clia cong nghé
théng tin tai Viét Nam. Thém niva, cac nha dau tw nwéc ngoai dau tw vao céc trang thuo’ng mai dién to
lazada.com, shopee.vn va tiki.vn khéng chi mang theo dong vén ma con mang theo cé nén tang cong
nghé ma ho da st dung & céc thi trwdng khac [7, 15, 16]. M6t ly do khac la Iwc lwgng lao dong tai Viét
Nam duoc danh gia cé nén tang gido duc tbt va thich trng cdng nghé tbt [6]. Vi vay, yéu tb cong nghé va
ky thuat khong phai la mét rao can phat trién thi trwéng thuwong mai dién to tai Viet Nam.

5. Két luan

Nghién ctu nay da khéng dinh rang médi quan hé truyén théng gitra chat lwong dich vu va sy
hai long ctia khach hang van tiép tuc ton tai trong nén tang thuwong mai dién t&. Tang chat lwong dich
vu ciing lam tang sw hai long cla khach hang. Bbi véi thwong mai dién tlr, cac don vi cung cép dich
vu can chu trong nhiéu vao sy hoan tat giao dich va chdm séc khach hang sau giao dich.
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