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TOM TAT

Nghién ctru dwoc thwe hién nhdm phan tich cac yéu td &nh hwéng dén nhan thirc clia nguwdi mua vé chét lwong
dich vu ban 1& trén dia ban thanh phd Ha N&i. M6 hinh PLS-SEM dwoc st dung dé danh gia cac yéu té anh hudéng
dén nhan thirc ctia 306 ngwdi mua vé chat lwgng dich vu ban 1& trong mua sam trwc tuyén. Két qua chi ra rdng 70%
sw bién thién ctia chat lwong két qua duogc giai thich béi chat lwong qua trinh, chat lweng xt ly 16i va 71,5% sw bién
thién ctia nhan thirc chat lwong dich vu ban & truc tuyén clia ngwdi mua dugc gidi thich béi chat lwong quy trinh,
chat lwong két qua va chat lwgng x ly 16i.

T khoa: Chat lwong dich vu ban 18, PLS-SEM, mua s&m truc tuyén.

Analysis of factors affecting customer perception
of service quality in online shopping in Hanoi City

ABSTRACT

The study was conducted to analyze factors affecting customer perception of service quality in online shopping
in Hanoi City. PLS-SEM model was used to evaluate the factors affecting the perception of 306 customers about
service quality with respect to online shopping. The results indicated that 70% of variation in outcome quality was
explained by process quality and service recovery quality and 71.5% variation of customer perception of online

service quality was explained by process quality, outcome quality, and service recovery quality.

Keywords: Online shopping, customer perception, service quality, PLS-SEM.

1. DAT VAN DE

Ty 1é ting trudng Internet chia Viét Nam
dugc danh gia 1a mot trong cac nudc nhanh nhat
trong khu vuc chau A va cao nh4t trén thé giéi.
Cung véi su phat trién manh mé caa Internet,
mua sim truc tuyén da va dang trd thanh xu
thé tit yéu va phd bién trén thé giéi néi chung
va Viét Nam néi riéng. Ti 1& khach hang mua
sdm truc tuyén khong ngling gia ting theo thoi
gian. Nam 2008, ti 1& ngudi st dung Internet
tham gia mua sim truc tuyén chi chiém 4%
(Asia Pacific, 2010) nhung ti 1& nay ting lén
58% nam 2014 (Cuc Thuong mai dién ti va

Cong nghé thong tin, 2014), 77% nam 2019, 88%
nam 2020 va 74,8% nam 2021 (Cuc Thuong mai
dién tit va Kinh t& s6, 2021; 2022).

Internet da tré thanh nén tang cho cac giao
dich kinh doanh. Nhiéu cong ty dang ap dung
cac dich vu dién t& dua trén Internet dé thuc
hién cac giao dich kinh doanh va chia sé thong
tin kinh doanh véi khach hang va déi tac kinh
doanh cta ho. Viéc ting dung thuong mai dién
ti phuc vu hoat déng san xuat - kinh doanh ctia
doanh nghiép & Viét Nam da va dang trd nén
phd bién va mang lai nhiing k&t qua nhat dinh,
song vAn con mot s6 han ché nhu co s§ ha tang
cong nghé chua t6t (Tran Anh Thu & Luong Thi
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Minh Phuong, 2018); chinh sach va phap luat
con thiu tinh dong bé (Hiép hoi Thuong mai
dién tt Viét Nam, 2019); chat luong dich vu ban
1é con boc 16 nhiéu han ché (chat lugng van
chuyén, thoi gian van chuyén, tht tuc thong
quan, chi phi, cac dich vu theo doi va truy xuit
don hang vaAn chua phat trién déng bo). Trong
nhiing nguyén nhan trén, chit lugng dich vu
ban 1é dién ti 12 mot trong nhiing yéu té quan
trong anh hudng t6i su thanh cong clia cac nha
ban 1é truc tuyén (Jun & cs., 2004). Theo
Zeithaml & cs. (2002), cac nha ban 1é truc tuyén
that bai chu yéu do cung cdp cho khach hang
dich vu chat lugng kém. Piéu nay anh hudng rat
l6n dén nhan thtc cia ngudi mua sim truc
tuyén. Nhu mot hé qud, nhan thic khong tét vé
chat lugng dich vu sé anh hudng 16n dén sy hai
Iong va lam gidm long trung thanh cua ngudi
mua do6i v6i nha ban 1é truc tuyén. Két qua la
khach hang sé roi bd doanh nghiép va chia sé
nhiing trai nghiém x4u cta ho cho ngudi khac,
khuyén ban bé, ngudi than khéng st dung dich
vu cua doanh nghiép.

Hién nay, chat lugng dich vu ban 1é truc
tuyén da dugc rat nhiéu tac giad trén thé gidi
nghién ctu. Tuy nhién, theo su hiéu biét cta tac
gia, nhiing nghién cu lién quan dén xac dinh
cac yéu t6 anh huéng dén nhan thtic ciia nguoi
mua sim vé chdt luong dich vu ban 1é truc
tuyén & Viet Nam van con han ché. Do d6, viéc
xac dinh cac nhan t6 anh hudng dén nhan thtc
clia ngudi mua vé chat lugng dich vu ban 1é truc
tuyén & Viét Nam 1a cin thiét va c6 § nghia dé
gitp nha ban 1é truc tuyén hiéu, dap tng tot
nhu c4u cia khach hang va dua ra cac giai phap
nham néng cao hiéu qua kinh doanh ctia minh.

2. PHUONG PHAP NGHIEN CUU
2.1. M6 hinh 1y thuyét va gia thuyét

2.1.1. M6 hinh ly thuyét

Chat Iugng dich vu truc tuyén

Santos (2003) cho rang chat lugng dich vu
truc tuyén c6 thé duge hidu 1a danh gia tong thé
va nhéan dinh cta khach hang vé su xudt sic va
chat lugng cung cdp dich vu dién tu trén thi
truong 4o. Cu thé hon, chat lugng dich vu
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thuong mai dién ti 1a mtic d6 ma mot website
tao diéu kién mua sdm, phan phéi sdn pham,
dich vu mot cach hiéu qua véi ning suit cao
(Zeithaml & cs., 2002).

Yoo & Donthu (2001) da phét trién mét
thang do dudc goi 1a SITEQUAL dé do ludng chét
lugng dich vu truc tuyén, c6 bon thanh phan: dé
st dung, thiét k& thdm my, toc d6 xt 1y va kha
nang dap tng tuong tac. Li & cs. (2002) da ap
dung cac thang do SERVQUAL truyén théng vao
b6i canh truc tuyén ciing véi viéc b sung thém
thanh phan bao gém su tin cay (reliability), su
phan hoi (responsiveness), su dam bao
(assurance), su hitu hinh (tangibles) va su déng
cam (empathy), giao tiép (integration of
communication), chit lugng théng tin (quality of
information). Wolfinbarger & Gilly (2003) da
phat trién mot thang do chat lugng dich vu dién
ti EtailQ. Dy 12 mé hinh kha tdng quat vé chat
lugng ban 1é qua mang c6 bén khia canh: Thiét
ké trang web, dd tin cay/su hoan thanh, quyén
riéng tu/bao mat va dich vu khach hang.

M6t nghién ctiu bé sung xem xét chit luong
dich vu dién ti ti géc dd rong hon Zeithaml &
cs. (2000; 2002), nhiing ngudi da phat trién mo
hinh e-SERVQUAL dé do ludng chat lugng dich
vu dién ti. Nghién ctiu cta ho d3 dua ra bay
khia canh dé danh gia chit luong dich vu dién
ti: hiéu qua, d6 tin cay, su hoan thanh, quyén
riéng tu, kha ning dap tng, boi thuong va lién
hé. Cac tac gia gan day da chia cac thanh phan
trén thanh hai mo6 hinh d¢c 1ap. M6 hinh thu
nhit 12 mé hinh E-S-Qual (E-core service
quality scale - thanh phan c6t 16i) gbm 04 thanh
phan va dudgc do ludng bdi 22 bién. D6 1a hiéu
qua (efficiency), su dap tng (fulfillment), su san
sang cia hé thong (system availability); quyén
riéng tu (privacy). M6 hinh th@ 2 124 m6é hinh
E-ResS-Qual (e-service recovery quality scale)
gdm 03 thanh phan va dugc do ludng bdi 11 bién
bao gébm su phan héi (responsiveness), bdi
thuong (compensation), su lién hé (contact).

Collier & Bienstock (2006) do luong chat
lugng dich vu truc tuyén théng qua mot mé hinh
md rong khong chi bao gom quy trinh mua hang
ma cdn ca chat lugng két qua va chat lugng
phuc héi. M6 hinh nhém cac yéu td theo loai



chat luong: chat luong quy trinh (quyén riéng
tu, thiét k&, d6 chinh xac cua théng tin, dé& st
dung va chtc ning), chat luong két qua (tinh
kip thdi cua don diat hang, do chinh xac cia don
dat hang va diéu kién d#it hang) va chat lugng
phuc héi (cong bing tuong tac, cong bang thu
tuc va két qua cong bang).

Chat lugng quy trinh

Chat ludgng quy trinh do ludng chat ludng ky
thuat cua su tuong tac gitia khach hang va cong
ty trong trao déi thuong mai truc tuyén (Collier
& Bienstock, 2006). C6 nam yéu t6 thanh phan
cua chat lugng quy trinh: thiét k&, chtc ning,
tinh dé st dung, quyén riéng tu va do chinh xac
cua théng tin. Cac yéu t6 nay thudc giai doan
trudée khi mua sdm truc tuyén. Yéu té thiét ké
(TK) dé cap dén su dé dang diéu huéng trén
trang web, su dé& dang ma khach hang c6 thé
mua hang, tinh hap din cua trang web va mic
do6 rd rang trong viéc truyén dat thong tin va lua
chon mua hang (Szymanski & Hise, 2000).

Chtic niang (CN) dugce dinh nghia 1a sy dé su
dung va téc do ctia trang web cia mot cong ty
nhat dinh (Parasuraman & cs., 2005). Tinh dé
st dung 12 mtic d6 tién nghi ma khach hang cé
thé tim th&y thong tin ma ho can hodc ho c6 thé
thuc hién mot giao dich nhat dinh mét cach dé
dang nhu thé nao (Collier & Bienstock, 20086).

Quyén riéng tu (RT) dugc dinh nghia 1a mtc
d6 quan tdm cua khach hang trong qua trinh
thu thap va st dung thong tin trén internet
(Hoffman & cs., 1999). Cau tric cua quyén riéng
tu dé cap dén viéc cac cong ty khong chia sé
thoéng tin v61 bén thit ba tru khi khach hang cho
phép. N6 ciing bao gdbm bao mat théng tin nhay
cam gitia khach hang va cong ty.

Tinh dé st dung (DSD) dugdc coi 1la mot
trong nhiing yéu t6 quan trong nhat déi véi
khach hang trén internet. Tinh dé& st dung la
kha ning khach hang tim ki€m théng tin ho#c
thuc hién giao dich véi it né luc nhat. Khai niém
nay da dugec md ta 1a kha nang khach hang st
dung cang it “nh&p chudt” cang tét. Tinh dé& st
dung ciing bao gdém ca van dé diéu huéng, cac
cong cu tim kiém hiéu qua, kha niang dé dang
thay déi hodc hiy bé mét don dat hang, va kha
néng théng bao cho khach hang vé nhiing théng
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tin con thidu. Cau tric nay rat giéng véi ciu
tric cua Zeithaml, Parasuraman va Malhotra
(PZM) vé hiéu qua. Cac tac gia dinh nghia hiéu
qua 1a “kha niang khach hang truy cap vao trang
web, tim th4y san phdm mong mudn cta ho va
thong tin lién quan dén né va kiém tra véi nd
lyc t8i thiéu” (Zeithaml & cs., 2002).

Cudi cung, tinh chinh xac cta théng tin
(TT) bao gom cac khia canh lién quan dén s6
lugng va chat lugng thoéng tin ma mot cong ty
truyén tai qua trang web cia minh. Chat lugng
thong tin dudgc xac dinh béi mtic d6 hiiu ich cta
thong tin nay doi véi khach hang nhim dap tng
lgi ich va nhu cAu caa ho, tinh xac thuc cua
thong tin néi trén va mic do cap nhat cta thong
tin (Deshpande & Zaltman, 1987).

Chat luong két qua

Chat luong két qua do luong két qua cudi
cling cua viéc mua hang truc tuyén (Collier &
Bienstock, 2006). Chat lugng két qua duge khai
niém héa nhu 1 thanh phan dap tng trong mo
hinh E-S-QUAL, dudc dé xuat bdi Parasuraman
& cs. (2005) dé ndm bt két qua caa trai nghiém
dich vu. Tuy nhién, Collier & Bienstock (2006)
cho réng khai niém don chiéu vé chat luong két
qua 1a khong phu hop va thay vao dé dé xuat mo
hinh ba chiéu bao gém tinh kip thdi cua don
hang, do chinh xac cua don hang va diéu kién
ctia don hang. Tinh kip thoi ctia don dit hang
(KT) dé cap dén viéc nhan dudc dich vu trong
mot khoang thoi gian du kién. Do chinh x4c cua
don dat hang (CX) la xt 1y don dit hang truc
tuyén theo théng s6 ky thuat chinh xac cua
khach hang, bao gébm dia diém nhan hang, s
lugng va gia ca da théa thuan cta dich vu. Tinh
trang don hang (DH) dé cap dén viéc san pham
khéong bi hu héng, muc nat, dudc déng goéi cdn
than khi van chuyén.

Chat lugng phuc hoi (chat lugng xu Iy 161)

Thanh phén cudi cung cta chat lugng dich
vu truc tuyén 1a chat lugng phuc héi. Phuc héi
do luong tat ca cac khia canh lién quan dén chat
lugng x4y ra sau khi ban hang, chdng han nhu
cach nha cung cdp xu 1y cac van dé vé hang tra
lai hodc sau ban hang (Parasuraman & cs.,
2005). Theo Bhandari & cs. (2007), phuc hoéi
dich vu 1a rat quan trong trong danh gia téng
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thé vé chat lugng dich vu truc tuyén. Bitner & cs.
(1990) cho réng khach hang mong ddi cac dich vu
khéi phuc hiéu qua trong trudng hgp dich vu bi
16i. Long trung thanh ctia khach hang sé ting lén
khi su hai long ctia khach hang dude két hop véi
viéc phuc héi dich vu (Miller & cs., 2000). Chat
lugng phuc hdi dude tao nén tir cong bang tuong
tac, cong bang vé thu tuc va cong bing vé két
qua. Coéng bang tuong tac (TTA) trong bdi canh
tryc tuyén dé cap dén kha néng xac dinh vi tri va
tuong tac cua khach hang véi bd phan hé trg cong
nghé trén trang Web va cach nhin vién cta cong
ty d6i xtt v6i khach hang. Tinh c6ng bang trong
tuong tac trong phuc hoi dich vu 1la mot trong
nhiing linh vuc quan trong nhét c6 thé khién
khach hang hai long hoédc khong hai long trong
qua trinh giao dich.

Cong bang vé thu tuc (TTU) dé cap dén cac
chinh sach, tht tuc va kha nang dap ting trong
qua trinh khi€u nai. Cong bang theo thu tuc
truc tuyén dé cap dén chinh sach hoan tra cia
cong ty, quyén cua ngudi mua trong trudng hdp
phi gian lan va cach thiic nhanh chéng mét van
dé c6 thé duge giai quyét. Linh vuc nay cé tac

Thi&t ké trang Web

DE sir dung

B4 chinh xac théng tin

Chi'c ndng trang Web

Quyén riéng tu

Tinh trang dorn hang

Kip thei

P& chinh xac cla
don hang

Cong bing trong tac

Cong bang két qua

Céong bang thd tuc

Chat

lrgng
guy trinh

Chat

lrong
phyc hbi

dong cao trong viéc danh gia chat lugng dich vu
vi “cong 1y bi tri hodn 1a cong ly bi ti chdi” trong
tAm tri khach hang (Tax & cs., 1998).

Két qua cong bang (KQ) bao gbm céac van dé
nhu bdi thudng bing tién, cac dich vu mién phi
trong tuong lai ho#c 161 xin 156i. Dat dudc su cong
bing trong béi canh truc tuyén cé thé 1a gui lai
mét san phdm khéng dén dude v6i khach hang.
Trong qué trinh khéi phuc dich vy, khach hang
muén dude boi thudng mot cach cong bing cho
bat ky su bat tién nao (Goodwin & Ross, 1992).
Pat dugc su céng bing trong viéc khoi phuc dich
vu phéi dap ting dugc ky vong ctia khach hang
vé khoan boi thudng.

Can ct vao co sé ly luan, nghién ciu dé
xuat khung phan tich nhu hinh 1.

Chat luong quy trinh, chat lugng két qua va
chat lugng phuc hoi 1a cac bién bac hai (2* order
factor) trong md hinh va 14 bién cau tao (formative
construct). Chat lugng quy trinh duge thanh lap
dua trén 5 bién bac mot: thiét ké trang web (TK),
dé st dung (DSD), d6 chinh xac vé thong tin (T'T),
chiic nang cua trang web (CN) va riéng tu (RT).

Hinh 1. Cac yé&u t6 anh huéng dén nhan thiic ciia ngudi mua vé chat lugng dich vu ban 1é
trong mua sim truc tuyén (K& thita tit nghién ctu cta Collier & Bienstock (2006))
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Chat lugng két qua dude thanh lap dua trén 3
bién bac mot: Tinh trang don hang (DH), kip thai
(KT) va d6 chinh x4c cua don hang (CX). Chat
lugng xt 1y 161 dugdc thanh lap dya trén 3 bién bac
mot: Tuong tac (TTA), két qua (KQ) va tha tuc
(TTU). Tat ca cac bién bac mot déu dudge do ludng
dang két qua. Bién phu thudc 12 nhan thic vé
chat lugng dich vu ban 18 truc tuyén (CL) va duge
do luong dang két qua (reflective construct).

2.1.2. Cac gia thuyét nghién citu

Ch4t lugng quy trinh chinh 1a sy danh gia
cta khach hang vé tuong tac ctia ho véi trang
web. Mot s6 nha nghién ctiu da chi ra tAm quan
trong cua yéu t6 nay trong viéc cung cip dich vu
va cho rang danh gia dau tién cta khach hang
vé chat lugng quy trinh sé c6 tac dong dén danh
gii trong tuong lai vé chat lugng két qua (Chen
& Kao, 2010; Collier & Bienstock, 2006) va c6
anh hudng dang ké dén nhan thic vé chat lugng
dich vu ban 1é truc tuyén (Intan & cs., 2020;
Collier & Bienstock, 2006). Vi vay, nghién ctu
nay dé xuit rang:

H1. Chat lugng quy trinh tac dong tich
cuc dén chat lugng két qua trong mua sim
truc tuyén

H2. Chat lugng quy trinh tic déng tich cuc
dén nhén thic cta ngudi mua sdm vé chat lugng
dich vu ban 18 truc tuyén

Chat lugng két qua ctia mét dich vu 14 1y do
cudi cung khién khach hang truy cap vao mot
trang web. Mot s6 nghién cttu da chi ra rang chat
lugng két qua 14 mot thanh phan caa chat lugng
dich vu (Collier & Bienstock, 2006) va n6 déng
vai trd quan trong anh hudng dén viéc danh gia
chét lugng dich vu téng thé (Intan & cs., 2020).
Vi vay, nghién ctu nay gia thuyét rang:

H3: Chat lugng két qua tac dong tich cuc
dén nhan thic cia ngudi mua sim vé chat lugng
dich vu ban 18 truc tuyén

Do dic diém riéng cta cac dich vu truc
tuyén, chdng han nhu su ¢ két néi, su ¢ may
cht va su c6 lién quan dén théng tin sao luu, 161
dich vu 13 khong thé tranh khéi. Do d6, cAc bién
phap phuc héi dich vu anh hudng dang ké dén
chat lugng két qua (Zhang & cs., 2014) va rat
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quan trong trong danh gia téng thé vé chat
lugng dich vu ban 1é truc tuyén (Intan & cs.,
2020; Bhandari & cs., 2007). Do d6, nghién ctiu
nay dé xuit gia thuyét sau:

H4: Chat lugng phuc héi (xtt ly 16i) c6 tac
dong tich cuc dén chat lugng két qua mua sim
truc tuyén

H5: Chat lugng phuc héi (xt ly 16i) c6 tac
dong tich cuc dén nhan thiic cia ngudi mua sim
vé chat luong dich vu ban 18 truc tuyén.

2.2. Thang do

Thang do ctua thiét k& trang web (5 bién
quan sat), dé st dung (5 bién quan sat), quyén
riéng tu (4 bién quan sat), do chinh xac cua
thong tin (7 bién quan sat), chiic ning cua trang
web (6 bién quan sat), tinh trang don hang (3
bién quan sat), kip thoi (3 bién quan sat), dd
chinh xac ctia don hang (4 bién quan sat) dudc
ké& thita ti nghién ciiu cua Collier & Bienstock
(2006). Thang do ctua bién tuong tac (3 bién
quan sat), két qua (3 bién quan sat) va thua tuc
(3 bién quan sat) dudc ké thua tu nghién ctu
cua Lin & cs. (2011). Thang do ctia chat lugng
dich vu ban 18 truc tuyén (3 bién quan sat) dugc
ké& thira tit nghién ciu cua Bult (2016).

Thang do likert 5 mtc dd v6i 1 (hoan toan
khong déng ¥) va 5 (hoan toan dong y) dudc st
dung lam phuong phap do luong cho tit ca cac
bién quan sat trong nghién ctiu nay.

v o R . N N A LN -
2.3. Dac diém dia ban va mau nghién ctru

Nghién cttu nay dudc thyc hién trén dia ban
Thanh phé Ha No6i bdi Ha Noi 14 mot trong
nhiing thanh phé c6 chi s6 vé giao dich TMDT
gitta doanh nghiép véi ngudi tiéu dung 16n nhat
trong ca nuéc ndm 2021 (Hiép hoi Thuong mai
dién t&t Viet Nam, 2021). Thanh ph§ Ho Chi
Minh din dau véi 67,6 diém. Pung thd hai 1a
Ha Noi véi 55,7 diém. Phuong phap 18y méau
thuan tién, khdo sat truc tuyén qua google form
dudc st dung dé thu thap di liéu. Sau khi nhan
dugdc su déng y, dudng dan bang cau héi khao
sat truc tuyén dugdc gui truc tiép dén déi tugng
dudc diéu tra. Déi tugng diéu tra 14 nhiing ngudsi
mua sdm truc tuyén trén dia ban thanh phé Ha
Nbi trong vong 12 thang gan day. Két qua khao
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sat truc tuyén cé6 353 ngudi mua phan héi.
Trong d6 c6 47 phidu khong hop 1é. Do dé, co
306 phan ti mAu dude st dung dé dua vao phan
tich. PhAn mém PLS-SEM dugc st dung dé
phan tich dii liéu. Trong mau nghién ctiu ¢ 131
(42,8%) 1a nam va 175 (57,2%) la nii. D6 tudi ti
18-25 ¢6 112 ngudi (36,6%), tit 26-35 c6 99 ngudi
(32,3%), tt 36-45 c6 69 nguoi (22,5%) va trén 45
tudi c6 26 ngudi (8,6%). Thu nhap hang thang
dudi 5 triéu c6 68 ngudi (22,2%), tir 5-10 triéu c6
150 nguoi (49%), tu 10-20 triéu c6 58 nguoi
(19%), trén 20 triéu (9,8%). Theo két qua diéu
tra, nguoi dung internet c6 tan suidt mua hang
2-3 lan chiém ty 1& 16n nhat véi 34%, tiép d6 la
trén 6 lan/thang va 4-5 lan/thang véi ty 1& lan
lugt 1a 25% va 23%. Loai hang hoa dugc mua
sédm truc tuyén nhiéu nhét 1a thiét bi, d6 dung
gia dinh (90,8%); sau d6 dén quan 4o, gidy dép,
my¥ pham (70,6%); thuc pham (41,2%); sach, vin
phong phdm, hoa va qua tiang (35,3%)... Nguoi
tiéu dung thudng mua nhiéu nhat trén Shopee
v6i ty 1& 1a 80%, tiép dén la Lazada chiém
68,1%, Tiki chiém 45,3%, website chiém 35%...

3. KET QUA VA THAO LUAN
3.1. Panh gia mo6 hinh do luong

8.1.1. Danh gia mé hinh do ludng két qua
a. Gia tri hoi tu

Dé danh gia gia tri hoi tu, hé s6 tai ngoai
clia cic bién quan sat cling nhu gii tri phuong
sai trich trung binh (AVE) dudc xem xét.

Heé s6'tai ngoai

Néu hé s6 tai ngoai déi véi bién nghién ctiu
cang cao, diéu d6 c6 nghia 12 bién két qua sé cung
do luong chung khéi niém, duge goi chung la do
tin cay bién quan sat. T6i thiéu hé s§ tai ngoai
clia cac bién s6 phai tir 0,708 trd 1én va c6 ¥ nghia
thong ké. Trong hau hét cac trudng hop 0,7 dudc
xem 1& gin v4i 0,708 nén dudc chap nhan.

Bang 1 cho thay hé s6 tdi ngoai ctia bién
KT3 (kip thoi) 1a 0,59 va nhé hon 0,7. Vi vay,
bién KT3 bi loai khdi thang do kip thai.

Mot cach do luong chung dé thiét lap gia tri
héi tu 1én bién nghién citu 1a viéc tinh gia tri cia
phuong sai trich trung binh AVE. Gia tri AVE tu
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0,5 hodc cao hon cho thay, bién nghién ctu sé
gidi thich nhiéu hon phan ntia phucng sai cac
bién quan sat cia né. Két qua nghién ctu nay
cho thay hé s6 tai ngoai 16n hon 0,7 va hé s6 AVE
ctia mdi bién nghién citu dat trén 0,5. Vi vay, cac
thang do dat gia tri héi tu (Hair & cs., 2017).

b. D¢ tin cay nhat quéan néi tai

Tiép theo, mé hinh duge kiém dinh d¢ tin
cay nhat quan noi tai théong qua Cronbach’s
Alpha va do tin cay téng hop (composite
reliability-CR).

Chi s6 Cronbach’s alpha dudc st dung dé
danh gia do tin ciy bén trong dua vao su tu
tuong quan gitia cac bién quan sat. Hé s6
Cronbach’s Alpha cang 16n thi d6 tin cay nhat
quan noi tai cang cao. Theo Nunnally (1978),
mot thang do t6t nén c6 do tin cay Cronbach’s
Alpha tu 0.7 trd lén. Tuy nhién, hé s6
Cronbach’s Alpha tuong d6i nhay cam véi s6
lugng bién quan sat trong ting thang do va cé
khuynh huéng danh gia khéng ding d6 tin cay
nhit quan noéi tai. Do han ché& cua hé sé
Cronbach’s Alpha d6i v6i téng thé, chiung ta
quan tAm dén cach do ludng khac thich hgp hon
12 hé s6 tin cAy tong hgp. Gia tri nay ndm trong
khoang 0-1, véi gia tri cang cao, gn véi 1 cho
thdy mtc d6 tin cay cang cao. Do tin ciy tong
hop t6t nhat khi c6 gia tri 16n hon 0,7 (Hair &
cs., 2010), tuy nhién trong nghién ctu kham
pha thi d6 tin cay téng hgp c6 thé thude khoang
td 0,6 dén 0,7 (Hair & cs., 2017). He so
Cronbach’s Alpha va hé s§ tin cdy téng hop
trong bang 2 cho thay hai hé s6 nay déu cé gia
tri 16n hon 0,7. Diéu nay chiing tb cac bién quan
sat dam bao do tin cay nhat quan ndi tai.

c. Gia tri phan biét

Dé danh gia gia tri phan biét, cac nha
nghién ctiu dé xuat danh gia gia tri phan biét
qua ty 1& dic diém di biét - don nhat (HTMT)
ciia cAc mdi tuong quan. Hé s6 HTMT 1a ty s6
cta hé s6 tuong quan gitia cac dic diém véi hé
6 tuong quan bén trong cac dic diém. Thang do
dat gia tri phan biét khi chi s6 HTMT nho hon 1
va tot nhat 14 nhd hon 0,9 (Henseler & cs.,
2015). Bang 3 cho thay tat ca cac chi s6 HTMT
déu nhd hon 0,9. Do d6, cac bién nghién ctu
trong mo hinh c6 sy khac biét.
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Bang 1. Hé s6 tai ngoai (két qua diéu tra nam 2021)

CL

CN

CX DH DSD KQ KT

RT TK T TTA TTU

CL1
CL2
CL3
CN1
CN2
CN3
CN4
CN5
CNG6
CX1
CX2
CX3
CX4
DH1
DH2
DH3
DSD1
DSD2
DSD3
DSD4
DSD5
KQ1
KQ2
KQ3
KT1
KT2
KT3
RT1
RT2
RT3
RT4
TK1
TK2
TK3
TK4
TK5
TT1
TT2
TT3
TT4
TT5
TT6
TT7
TTA1
TTA2
TTA3
TTU1
TTU2
TTU3

0,930
0,961
0,932

0,833
0,791
0,770
0,856
0,833
0,867

0,912
0,934
0,900
0,882
0,926
0,942
0,906
0,799
0,856
0,863
0,818
0,828
0,939
0,941
0,937
0,882
0,910
0,590

0,827
0,814
0,775
0,853
0,742
0,767
0,821
0,837
0,808
0,840
0,845
0,870
0,920
0,858
0,857
0,874
0,927
0,891
0,870
0,930
0,963
0,938
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Bang 2. Hé s6 Cronbach’s Alpha va hé s6 tin ciy tong hop (nam 2021)

Cronbach's Alpha Hé s6 tin cay téng hop (CR) Phwong sai trich trung binh (AVE)

CL 0,935 0,959 0,886

CN 0,906 0,928 0,682

CX 0,928 0,949 0,823

DH 0,915 0,947 0,855

DSD 0,890 0,919 0,694

KQ 0,933 0,957 0,881

KT 0,827 0,920 0,853

RT 0,835 0,890 0,669

TK 0,855 0,896 0,633

TT 0,945 0,955 0,751

TTA 0,878 0,925 0,804

TTU 0,938 0,961 0,890

Bang 3. Chi s6 HTMT
CL CN cx DH DSD KO KT RT TK TT TTA
CL
CN 0,747
CX 0,750 0,769
DH 0,685 0,800 0,782
DSD 0,735 0,716 0,637 0,640
KQ 0,802 0,689 0,655 0,573 0,593
KT 0,652 0,707 0,708 0,811 0,618 0,526
RT 0,725 0,758 0,634 0,730 0,762 0,623 0,599
TK 0,757 0,786 0,726 0,713 0,747 0,652 0,649 0,848
1T 0,731 0,842 0,720 0,750 0,674 0,659 0,678 0,745 0,773
TTA 0,713 0,748 0,684 0,762 0,635 0,776 0,675 0,736 0,747 0,703
TTU 0,839 0,716 0,714 0,644 0,669 0,819 0,593 0,714 0,714 0,686 0,744
order weights) (Becker & cs., 2012). K&t qua cho
3.1.2. Danh gia mé hinh thanh phan thay, cic trong s6 tai ngoai clia cic chi bao bac 2

thi bac

Két qua bang 4 cho thay, gia tri VIF (hé s6
phéng dai phuong sai) ctia cac thanh phan bac
nh4it déu nhé hon 5 (Hair & cs., 2017) nén mé
hinh khéng bi hién tugng da cong tuyén. Néi
cach khac, cac bién doc lap nay khéng c6 méi
quan hé v6i nhau hay méi quan hé gifia cac bién
khéng anh hudng nhiéu dén két qua gidi thich
ctia mo hinh. Ngoai ra, tdm quan trong clia moéi
quan hé cua bién nguyén nhan dudec danh gia
dua vao trong sé cua cac chi bao bac 2 (second-
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déu c6 y nghia thong ké (P <0,003) trt chi bao
riéng tu. Trong s6 tac dong cta clia chi bio
riéng tu (RT) téi chat lugng quy trinh (CLQT)
nhé hon 0,1 va khong c6 y nghia théng ké. Tuy
nhién, theo Hair & cs. (2017) khi trong s6 tai
ngoai ctia mot bién quan sat khong cé ¥ nghia
thong ké nhung hé s6 tai ngoai clia né cao (trén
0,5) thi cac bién sé& dudc giti lai. Hé s6 tai ngoai
ctia bién riéng tu 1a 0,8 (bang 4). Vi vay, bién
riéng tu sé duge giit lai trong mé hinh dé phan
tich mé hinh c4u truc.
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Bang 4. Trong sé tai ngoai, hé sé tai ngoai, VIF (Két qua diéu tra nam 2021)

M6 hinh bac hai M6 hinh bac nhét Trong sb tai ngoai P-Value Hé s6 tai ngoai VIF
Chét lwgng quy trinh Thiét ké trang web 0,223 0,002 0,860 2,787
Dé& s dung 0,217 0,000 0,812 2,159
D6 chinh xac vé théng tin 0,273 0,000 0,893 3,045
Chtrc nang cua trang web 0,352 0,000 0,916 3,110
Riéng tw 0,082 0,184 0,800 2,568
Chét lwong két qua Tinh trang don hang 0,370 0,000 0,901 2,685
Kip thoi 0,185 0,002 0,790 2,095
D& chinh xac ctia don hang 0,556 0,000 0,937 2,199
Chét lwgng xi ly 16i Twong tac 0,332 0,000 0,860 2,173
Két qua 0,224 0,003 0,877 2,854
Tha tuc 0,548 0,000 0,944 2,667

Bang 5. Kiém dinh gia thuyé&t nghién cttu (nim 2021)

Gia thuyét Méi quan hé Hé s dwong dan  T-values P-values Mudcynghia Chap nhan/Khéng chap nhan
HA1 CLKQ <--- CLQT 0,621 10,488 0,000 1% Chép nhan
H2 CL <--- CLQT 0,283 3,857 0,000 1% Chép nhan
H3 CL <--- CLKQ 0,126 1,988 0,047 5% Chép nhan
H4 CLKQ <--- CLXL 0,252 4,006 0,000 1% Chép nhan
H5 CL <--- CLXL 0,493 6,964 0,000 1% Chép nhan

3.2. Panh gia mo6 hinh cau trac

Két qua mé hinh cfu tric dudc thé hién
trong hinh 2. Két qua cho thay 71,5% su bién
thién cta nhan thtic chat lugng dich vu ban 1é
truc tuyén ctia ngudi mua trén dia ban Thanh
phd Ha No6i duge gidi thich bdi chat luong quy
trinh, chat lugng két qua va chat luong xu 1y 16i.
Bén canh d6, gia tri R? ctia chat lugng két qua la
0,7 tuong tng véi 70% su bién thién ctia chat
lugng két qua dudc gidi thich béi chit lugng qua
trinh va chat luong xt 1y 16i.

Kiém dinh gid thuyét nghién céu bing hé
s6 duong dan va gia tri P-value

Pé danh gia duge mic y nghia cia hé sé
duong dan trong PLS-SEM thi k§ thuat
bootstrapping dudc st dung. Sau khi thuc hién
bootstrapping, két qua cua hé s§ duong dan,
T-value, P-value dugc thé hién trong bang 5.
Két qua cho thay tat cd hé s6 duong dan déu cé
y nghia théng ké 6 mic 5%. Diéu d6 c6 nghia,
tat ca cac gia thuyét déu dudc chap nhan.

Dua trén két qua phan tich, c6 thé d& dang
nhan thay chat luong quy trinh, chat luong két
qua va chat lugng xu ly 161 déng mot vai tro
quan trong trong viéc danh gia tong thé chat
lugng dich vu ban 18 truc tuyén ctia khach hang.
Diéu nay nhit quan véi nhiéu nghién ciu truée
(Collier & Bienstock, 2006; Endo & cs., 2012;
Vaerenbergh & cs., 2014).

Bang 5 chi ra ring chit lugng quy trinh
(CLQT), chat lugng két qué (CLKQ) va chat
lugng xt 1§ 181 (phuc hdi) (CLXL) déu téc dong
dén nhan thtc vé chat lugng dich vu ban 1é truc
tuyén ctia nguoi mua. Trong d6, chit lugng x 1y
16i c6 tac dong 1én nhat B = 0,493;
T-value (6,964) > 1,96), tiép theo 1a chat luong qua
trinh (B = 0,283; t-value (3,857) > 1,96) va chit
luong két qua (B = 0,126; T-value (1,988) > 1,96).

Két qua ciing phan anh ring ca chat lugng
qua trinh va chat lugng xi 1y 16i déu c6é anh
hudng truc tiép dén chat lugng két qua. Két qua
nay ciing phit hop véi cac két qua duge kiém
chiing bdi Zhang & cs. (2014), Collier &
Bienstock (2006), Chen & Kao (2010).
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Hinh 2. K&t qua udc lugng PLS-SEM

Két qué nghién ciiu cho thay chat lugng xu
1y 161 déng vai tro quan trong nhat doi véi nhan
thiic cia ngudi mua trén dia ban Ha Noi. Vi
vay, cac nha ban 1é truc tuyén nén dic biét chu
y dén viéc cung cép cac dich vu phuc hoi uu viét
khi ¢6 su ¢6. Chudn bi sdn sang tng phé linh
hoat khi c6 16i x4y ra 1a diéu can thiét dé xay
dung va duy tri méi quan hé véi khach hang.
Céac bién phap nhu cd hoi néi chuyén véi nguosi
dai dién, su quan tdm va nd luc trong viéc giai
quyét nhiing van dé cua khach hang, su cong
bing trong cac chinh sach, thu tuc va két qua
khach hang nhan dugc sé gitp cac nha ban 1é
truc tuyén cai thién kha néng phuc héi dich vu
cua ho. Cac phuong phap khéi phuc dich vu hiéu
qua sé gitip nhan thic vé chat lugng dich vu ban
1é tryc tuyén tang lén ciing nhu 14y lai sy hai
long cta khach hang ti d6 duy tri cac méi quan
hé 1au dai vé1 khach hang.

Nghién ctu nay chi ra réng chit lugng quy
trinh anh hudng dén nhan thic vé chat lugng
truc tuyén cua ngudi mua trén dia ban Ha Noi.
Vit Huy Théng & Tran Mai Trang (2013) nghién
ctiu vé dich vu mua sim truc tuyén trén dia ban
Ha Noi chi ra c6 19%, 24% va 37% sd nguoi
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ngudi dugec khdo sat hai long véi tinh riéng tu,
thiét k& trang web va kha ning giao dich. Cé
dén 45% nguoi dude hdi khong hai long véi chat
luong thoéng tin cta trang web do théng tin
khong chinh x4c. Vi vay, cac trang web clia cac
nha ban 1é truc tuyén Viét Nam can thiét ké
sang tao, hap dan, thuan tién va dé st dung cho
khach hang khi truy cap. Ngoai ra, sg an toan
vé thong tin c4 nhan va than thién khi st dung,
théng tin htu ich va chinh xdc va mang tinh
h&p dan truc quan dap @ng nhu ciu cua ngudsi
mua truc tuyén. Ngoai ra, trang web ciing nén
tao diéu kién thuan lgi cho viéc so sanh san
phdm va lya chon san phdm vi hau hét ngusi
mua hang déu so sanh trén web. Ho khong chi
so sanh cac nha cung cap khac nhau ma con so
sanh cac san phdm tir cing mot nha cung cép tit
d6 cai thién nhan thtc vé chat lugng dich vu
ban 1& truc tuyén.

Cac nha ban 1é truc tuyén ciing nén chd y
dén chat luong két qua bang cach dam bao chat
luong va s6 lugng cua don hang da dit. Vi chat
lugng két qua c6 anh hudng dén nhan thic vé
chat lugng dich vu ban 1é truc tuyén, nén cac
nha ban 18 dién ti cin c6 co ché phu hop dé dam



bao rang cac nha cung cip cua ho giao hang nhu
da htia. DAy ciing 14 mot cach dé cac website
thuong mai dién ti phat huy dude diém manh
vé su tién ich khi khach hang khéng can phai di
chuyén dén ctia hang truyén théng dé mua sim
ma van c6 thé nhan dudc cic san phdm ding
theo mong mudn véi s6 lugng, chit lugng nhu da
duge cam két va khong bi hu héng trong qua
trinh van chuyén. Khi khach hang nhan dudc
don hang chinh xac véi nhing gi da dat mua,
duge déng goéi day du, khéng hu hong khi van
chuyén thi ho s& hai long véi dich vu cuaa
website. Bén canh d9, trong béi canh canh tranh
gay git gilta cac nén tang thuong mai dién ti
nhu hién nay, toc d6 giao hang, khoang thdi
gian gifia nhan don hang va giao hang cua mdi
website mua sim truc tuyén phai duge dam bao
dé c6 thé git chan khach hang. Viéc duy tri hiéu
qua cta yéu td nay van can dugc chu trong dé
tranh tao ra nhiing tac dong khong tot t6i su hai
Iong ctia khach hang d61 véi cac website thuong
mai dién tu.

4. KET LUAN

Chat lugng dich vu ban 1é truc tuyén 13 mot
trong nhiing nhén t6 chinh quyét dinh sy thanh
cong cua ciac nha ban 1é tryuc tuyén. Theo
Zeithaml & cs. (2002), cac nha ban 18 truc tuyén
that bai chtt y&éu do cung cap dich vu kém chat
lugng. Diéu nay sé tic dong dén nhan thic cta
ngudi mua doéi véi nha ban 1é va anh hudng dén
két qua kinh doanh ctia ho. Vi vay, viéc phin
tich cac yéu t6 anh hudng dén nhan thic cua
ngudi mua vé chat lugng dich vu ban 1é trong
mua sim truc tuyén 1a cAn thiét dé cai thién
chdt lugng dich vy, ti d6 nang cao hiéu qua
kinh doanh cho nha ban 18 truc tuyén.

Phuong phap PLS-SEM dugc st dung dé
phan tich dit liéu thu thap duge tit 306 phan ti
mau. Két qua nghién ctiu cho thay quy trinh mua
hang, két qua mua hang, chat lugng xu 1y 161 c6
anh hudng 16n dén nhan thtic vé chat luong dich
vu ban 18 truc tuyén cia ngudi mua trén dia ban
thanh phé Ha Noi. Do d6, dé cai thién hon niia
chat lugng dich vu ban 1@ truc tuyén cling nhu
tang nhan thiic cla ngudi mua, nha ban 1é cin
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quan tdm nhiéu hon téi viéc cai thién thiét ké
trang web, tinh dé st dung, miic d6 chinh xac vé
thong tin, chiic ning cua trang web, tinh trang
don hang, d6 chinh xac, tinh kip thoi cha don
hang va cac yéu t6 thudc chat lugng xu 1y 161 nhu
su cong bing trong tuong tac, hiéu qua, tha tuc
gidi quyét cac yéu cau cia khach hang.
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